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کریمی اسلام دکتر
مدیرعامل و عضو هیئت مدیره صندوق

صندوقهایقرضالحسنهوتوانمندسازی

مسئول سخنمدیر

جـــزو  امکانـــات،  حداقـــل  بـــا  زنده بـــودن  و  زندگـــی  حـــق 
ابتدایی تریـــن حقـــی اســـت کـــه در همـــۀ جوامع شـــناخته 
شـــده اســـت و فقـــر و محرومیت برای بشـــر همـــواره دردی 
آشـــنا و دیرپاســـت و درواقـــع دامنگیرتریـــن درد اجتماعـــی 
اســـت، به گونـــه ای که حضـــرت علـــی)ع( آن را مقـــارن با کفر 
کاد الفقـــر ان یکـــون کفـــراً(. بدین گونـــه اســـت  می شـــمارد )
که بررســـی و چاره جویی مســـئلۀ فقـــر و محرومیـــت، نوعی 
ارزش اخلاقـــی تلقـــی می شـــود و در تمامی مکاتـــب و ادیان 
بـــدان توجه شـــده اســـت و راهکارهایـــی برای مقابلـــه با آن 
ارائه داده اند. این مســـئله همچنین در دین مبین اســـلام 
نیـــز کـــه در حکـــم کامل تریـــن ادیان و قـــرآن، به منزلـــۀ تنها 
منبعـــی کـــه تکیـــه بـــر آموزش هـــای آن می توانـــد در زندگی 
فـــردی و اجتماعـــی مـــردم راهگشـــاه باشـــد، آمـــده اســـت. 
به گونـــه ای کـــه برای حـــل این معضـــل )فقـــر و محرومیت(، 
کـــرده اســـت و انفاق هـــای مالـــی را  مفهـــوم انفـــاق را بیـــان 
یکـــی از روشـــن ترین نشـــانه های ایثـــار و گذشـــت و عشـــق 
بـــه خداونـــد دانســـته و در ســـورۀ توبـــه، آیـــۀ103 خطاب به 
کـــرم)ص( می فرمایـــد: »از امـــوال آن هـــا صدقه بگیر  پیامبرا
ک ســـازی و پـــرورش دهـــی.«  تـــا به وســـیلۀ آن، آن هـــا را پـــا

حضـــرت علی)ع( نیز به این مســـئله توجه داشـــته اســـت و 
گرســـنه نمی ماند، مگـــر به خاطر  می فرمایـــد: »هیچ فقیری 
آن کـــه توانمندی حق خـــدا را نمی پـــردازد و خداوند در روز 
قیامـــت، توانمنـــد را بـــه همیـــن دلیـــل بازخواســـت خواهد 

کرد.«
وجـــود فقـــر در هـــر جامعـــه، مبیـــن عملکرد نادرســـت 
ســـازوکار توزیع درآمد و ثروت در درون ساختار اقتصادی-

کـــه خـــود عامـــل ایجـــاد آثـــار  اجتماعـــی آن جامعـــه اســـت 
نامناســـبی در این ساختار است. از این رو، در پی گسترش 
و تعمیق فقر در بســـیاری از کشـــورها، به وی  ژه در کشـــورهای 
در حـــال توســـعه و آثـــار تبعی ناشـــی از آن، شـــناخت فقر و 
در  فقرزدایـــی  سیاســـت های  ارائـــۀ  نیـــز  و  آن  مؤلفه هـــای 
چنـــد دهۀ اخیر توجه اندیشـــمندان و سیاســـتگذاران را به 
کـــرده اســـت . به عنوان نمونـــه، مطابـــق نظریۀ  خـــود جلب 
رفـــاه، چشـــم اندازهای رفـــاه تأمین، شـــادکامی، ترجیحات، 
نیازهـــا و اســـتحقاق اســـت. مطابـــق نظریۀ توانمندســـازی، 
توانمندســـازی راه توزیـــع مجدد قـــدرت در داخل اجتماع 
نابرابری هـــای  کـــه  نحـــوی  بـــه  جامعـــه  شـــرایط  تغییـــر  و 
تحمیل شـــده کاهـــش یابد، صورت می گیـــرد. مطابق نظریۀ 
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کاهـــش فقر و ترغیـــب توازن  فقرزدایـــی، مهم ترین مســـئله 
رشـــد اقتصادی اســـت که ســـطح تولیدی در خانواده های 
و  درآمـــد  ســـطح  ارتقـــای  بـــا  و  می بـــرد  بـــالا  را  کم  درآمـــد 
اشـــتغال مناســـب اســـت که می توان به آن ها یاری رســـاند. 
مطابـــق نظریـــۀ توســـعۀ انســـانی، هـــدف اصلـــی توســـعه، 
کیفیـــت زندگی انسان هاســـت.  بهره مندســـاختن و بهبـــود 
پـــس بهبود وضع زندگـــی خانوار ها، از اهداف مهم توســـعۀ 
انسانی است. مطابق نظریۀ مشـــارکت اجتماعی، مشارکت 
نوعی همیاری، همکاری و ایفای نقش مشـــارکتی اســـت که 
هـــدف آن، تحقـــق فرصت های برابر، دسترســـی بـــه منابع، 
افزایش بهره وری، اشـــتغال ســـودمند و افزایـــش توانمندیِ 
افـــراد فقیـــر و آســـیب پذیر جامعـــه اســـت. بنابرایـــن، خـــط 
ســـیر مقابلـــه با محرومیـــت و فقرزدایـــی را می تـــوان در آرا و 
اندیشـــه های صاحبنظـــران توســـعۀ اجتماعی دنبـــال کرد. 
ســـنتی  نه تنهـــا  قرض الحســـنه،  بیـــن،  ایـــن  در 
خداپســـندانه و منطبـــق بـــر تعالیـــم دیـــن اســـلام قلمـــداد 
می شـــود، بلکه از ســـفارش های مؤکد قرآن کریم به مؤمنان 
خود، ترویج این ســـنت حســـنه در جامعه اســـت؛ آن جا که 
 َ در ذیـــل آیۀ17 ســـورۀ تعـــاون آمده اســـت: »إِن تُقْرِضُـــواْ الّلَّهَ

ُ شَـــکُورٌ حَلِیمٌ؛  قَرْضـــاً حَسَـــناً یُضَاعِفْهُ لَکُـــمْ وَیَغْفِرْ لَکُـــمْ وَالّلَّهَ
گـــر بـــه خداونـــد وام دهید، وامـــی نیکـــو، آن را برای شـــما  ا
زیـــاد می کند و شـــما را می آمرزد و خداوند سپاســـگزار بردبار 
لـــذا دســـتگیری و مرتفع ســـاختن فـــوری و مؤثـــر  اســـت.« 
نیازهـــای مختلـــف مردمان و خاصـــه نیازمنـــدان، منجر به 
گناهـــان و ترویـــج روحیـــۀ ایثارگری در  برکـــت مال، آمـــرزش 
حـــوزۀ اقتصـــادی جامعه می شـــود. لذا حمایت از تأســـیس 
و تـــداوم حیـــات مؤسســـات تأمیـــن مالـــی خـــرد کـــه تأمین 
نیازهـــای اعتبـــاری خـــرد و ضـــروری اقشـــار و دهک هـــای 
پاییـــن و میانی درآمـــدی را برعهـــده دارند، بســـیار ضروری 
کلـــی، صندوق های قرض الحســـنه از ســـال  اســـت. به طور 
1348 به عنـــوان مؤسســـات غیرتجـــاری با هـــدف کمک به 
کنون  نیازمنـــدان، فعالیت رســـمی  خود را آغـــاز کرده اند و تا
مبـــادرت  خدمات دهـــی  ارائـــۀ  بـــه  مختلـــف  اشـــکال  در 
خاصـــه  قرض الحســـنه،  صندوق هـــای  لـــذا  می ورزنـــد. 
صندوق هـــای قرض الحســـنۀ بزرگ که تحت نظـــارت بانک 
مرکـــزی هســـتند، زمانـــی می توانند بـــه وظایـــف ذاتی خود 
عمـــل کنند که از هـــر حیث، عملکـــرد اثربخـــش و مطلوبی 

داشـــته باشند؛ ان شـــاءالله!
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سخنسردبیر

سازمان مدیریتوتوسعهاستعداددر

مجتبیعباسیقادی دکتر

از  مجموعـــه ای  به عنـــوان  می تـــوان  را  اســـتعداد 
مختلـــف  حوزه هـــای  در  افـــراد  فـــردی  قابلیت هـــای 
دانـــش، مهارت و نیـــز قابلیت توســـعه و بهبود تعریف 
کـــرد. مـــروری بـــر ســـوابق نظـــری و تجربـــی مرتبـــط با 
مدیریـــت اســـتعداد در ســـازمان ها، ایـــن حقیقـــت را 
به نوعـــی  اســـتعداد،  مدیریـــت  کـــه  می شـــود  متذکـــر 
مدیریت اســـتراتژیک جریان استعداد در یک سازمان 
مشـــخص قلمـــداد می شـــود. هـــدف از پیاده ســـازی 
اســـتعداد، عرضـــۀ  بـــا مدیریـــت  برنامه هـــای مرتبـــط 
مطلـــوب اســـتعدادها به منظـــور انطبـــاق و به کارگیری 
افـــراد شایســـته و مناســـب بـــرای مشـــاغل، در زمان و 
مـــکان مشـــخص بـــرای اجـــرا و رســـیدن به اهـــداف و 

چشـــم انداز ســـازمان اســـت. 
اســـتعداد  توســـعۀ  و  مدیریـــت  فراینـــد  و  مراحـــل 
ســـرمایه های انســـانی، حســـب اولویت در صندوق به 

صـــورت ذیـــل خواهـــد بـــود: 
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مرحلۀ اول: اســـتعدادیابی؛ اســـتعدادیابی منابع 
انســـانی در ســـازمان، بدین معناســـت که ســـازمان با 
دراختیارداشـــتن مکانیسم و شـــاخص های متقن به 
گزینـــش اســـتعدادهای منابع انســـانی در  انتخـــاب و 

کند.                     کاری مختلف ســـازمان اقـــدام  حوزه هـــای 
اســـتعدادپروری  اســـتعدادپروری؛  دوم:  مرحلـــۀ 
به این معناســـت که ســـازمان بعـــد از مرحلۀ انتخاب 
منابـــع  اســـتعدادهای  طبقه بندی کـــردن  و  نهایـــی 
 ، کاری موردنظر انســـانی خود در حوزه های مختلـــف 
در  توانمندســـازی  برنامه هـــای  پیاده ســـازی  بـــه 
راســـتای تقویت و ارتقای ســـطح دانش، توانمندی ها 
مبـــادرت  منتخـــب  انســـانی  منابـــع  مهارت هـــای  و 

زد.  می ور
مرحلۀ ســـوم: اســـتعداد گماری؛ اســـتعدادگماری 
بـــه معنـــای به کارگیری اســـتعدادهای منابع انســـانی 
کاری در ســـازمان اســـت. در  در حوزه هـــای مختلـــف 
گیـــران مرحلـــۀ قبـــل کـــه موفـــق بـــه  ایـــن مرحلـــه، فرا
گذرانـــدن دوره های آموزشـــی شـــدند، در پســـت های 
کـــه در آن توانمنـــد  جدیـــد، متناســـب بـــا تخصصـــی 

شـــده اند، بـــه کار گرفتـــه می شـــوند. 
مرحلـــۀ چهـــارم: اســـتعدادداری؛ اســـتعدادداری 
بـــه معنای آن اســـت که ســـازمان نســـبت بـــه حفظ و 
نگهـــداری و ایجـــاد انگیـــزش در اســـتعدادهای خود، 
کنـــد. ایـــن انگیـــزش می تواند  اقداماتـــی را عملیاتـــی 
در قالـــب جبران خدمات در اشـــکال: مـــادی، مالی و 
غیرمـــادی صورت گیـــرد. علاوه بـــر آن، عملکرد منابع 
انســـانی به طـــور دوره ای و موردی در راســـتای حفظ 
توانمندی هـــای عمومـــی  و تخصصـــی رصـــد و پایـــش 

می گیرد.   قـــرار 
کنـــی(؛   )پرا اســـتعدادافکنی  پنجـــم:  مرحلـــۀ 
کنـــی( بـــه معنـــای آن اســـت کـــه  اســـتعدادافکنی )پرا
ســـازمان می تواند در صورت تمایل نســـبت به انتقال 
اســـتعدادهای ســـازمانی خود در قالب مأمور در بین 
دیگـــر ســـازمان ها از جملـــه ســـازمان های تابعۀ بنیاد 

کند.  اقـــدام 
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بایسته ها و دانسته های شغلیآموزش و پژوهش

مجتبیعباسیقادی

گی ها، مدل ها  مدیریت استراتژیک تطبیق پذیری: تعاریف، ویژ

چکیده
مدیریت اســـتراتژیک به تعبیر دیوید )1999( به معنای تدوین، 
اجـــرا و ارزیابـــی تصمیمـــات وظیفـــه ای چندگانـــه اســـت که به 
کمـــک می کند. به  ســـازمان در دســـتیابی به اهداف ســـازمانی 
کلـــی، در مدیریـــت اســـتراتژیک بـــا رویکردهـــای مختلفی  طـــور 
کلاســـیک، تطبیق پذیـــری، رویایـــی، شـــکل دهی و  همچـــون: 
بازتجدیـــد مواجـــه هســـتیم. هریک از ایـــن رویکردهـــا تعاریف، 
ایـــن  کـــه در  گی هـــا، مدل هـــا، نقـــاط ضعـــف و قـــوت دارد  ویژ

شـــماره و شـــماره های آتـــی بـــه آن خواهیـــم پرداخت.     
کلیـــدی: مدیریـــت، مدیریـــت اســـتراتژیک، اســـتراتژی  گان  واژ

سیک  کلا
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تعریف
و  اقدامـــات  مجموعـــه  بـــه  تطبیق پذیـــری  اســـتراتژی 
تطبیـــق  بـــرای  شـــرکت  کـــه  می شـــود  گفتـــه  تصمیماتـــی 
، اتخاذ می کنـــد. به  خـــود بـــا شـــرایط متغیـــر و پویـــا در بـــازار
، اســـتراتژی تطبیق پذیـــری شـــامل رویکردها،  عبـــارت دیگر
روش هـــا و فرایندهایی اســـت که شـــرکت برای پاســـخگویی 
بـــه تغییـــرات در بـــازار و شـــرایط محیطـــی، ماننـــد: تغییر در 
علایـــق مشـــتریان، فناوری هـــای جدیـــد، قوانیـــن و مقررات 
کـــه  و... انتخـــاب می کنـــد. به عنـــوان مثـــال، شـــرکت هایی 
کرده انـــد، می تواننـــد  اســـتراتژی تطبیق پذیـــری را انتخـــاب 
بـــا تحلیل شـــرایط بـــازار و رقبـــا، تغییـــر و تطبیـــق فرایندها، 
محصـــولات و خدمات خـــود را با نیازهای جدید مشـــتریان 
هماهنـــگ کنند و بـــا یافتن راهکارهایی مناســـب، به بهبود 

عملکـــرد و رشـــد شـــرکت دســـت یابند.
گی ها  ویژ

: گی های استراتژیک تطبیق پذیری عبارت است از ویژ
، براســـاس  1. ارتبـــاط بـــا محیط: اســـتراتژی تطبیق پذیر
تحلیـــل محیـــط، بهبـــود و تغییر می کنـــد و ســـعی می کند با 

تغییرات محیطیِ ســـازمان ســـازگار شـــود.
2. یادگیری و تکامل: استراتژی تطبیق پذیر براساس فرایند 
یادگیـــری و تکامـــل مســـتمر، بهبـــود می یابـــد و تغییـــر می کند و 

درنتیجـــه قابلیت انعطاف و تطبیق با شـــرایط جدیـــد را دارد.
3. انعطاف پذیری: استراتژی تطبیق پذیر، انعطاف پذیری 
بالایـــی دارد و در صـــورت نیاز به تغییر شـــرایط جدید، به راحتی 

می کند. تغییر 
، با توجه  4. مدیریـــت ریســـک: اســـتراتژی تطبیق پذیـــر
بـــرای  از شـــرایط،  کامـــل  و شـــناخت  بـــه تحلیـــل محیـــط 
، اقدامات لازم  مدیریت ریســـک و پیش بینـــی بازدهی بهتـــر

را انجـــام می دهـــد.
، برای هماهنگی  5. هماهنگی: اســـتراتژی تطبیق پذیـــر
منابـــع در شـــرایط جدیـــد، تـــلاش می کنـــد و بـــا توجـــه بـــه 

محدودیت هـــا و موانـــع، بهبـــود می یابـــد.
، با توجه  6. نظـــارت و ارزیابـــی: اســـتراتژی تطبیق پذیـــر
به تحلیل محیط و شـــناخت کامل از شـــرایط، بـــه نظارت و 
 ، ارزیابـــی منظـــم از عملکرد خود می پـــردازد و در صورت نیاز

بهبـــود و تغییـــرات لازم را اعمال می کند.

بـــا توجـــه بـــه ایـــن ویژگی هـــا، اســـتراتژی تطبیق پذیـــری 
به عنوان یک اســـتراتژی حیاتی در شرایط پویای بازار و محیط 

کســـب وکار، بـــرای برقراری بقا و رشـــد ســـازمان ها لازم اســـت.
مدل ها  

: مدل های استراتژی تطبیق پذیری عبارت است از
1. مـــدل تطبیقـــی مســـیر: در ایـــن مـــدل، تصمیمـــات 
اســـتراتژیک براســـاس تغییـــر و تطبیـــق بـــا شـــرایط واقعی و 
تحولات بازار، تدوین می شـــود. در این مدل، ســـازمان باید 
به صـــورت مســـتمر و بـــا توجه به شـــرایط جدید، اســـتراتژی 

خـــود را تطبیـــق دهـــد و به روزرســـانی کند.
2. مـــدل تطبیقی محصـــول: در این مـــدل، تصمیمات 
اســـتراتژیک براســـاس تطبیق با نیازهـــای و تغییـــرات بازار و 
محصـــولات، تدویـــن می شـــود. در این مدل، ســـازمان باید 
به صـــورت مـــداوم، محصـــولات خـــود را بـــه نیازهای بـــازار و 

تغییـــرات آن تطبیـــق دهـــد و به روزرســـانی کند.
3. مـــدل تطبیقـــی فراینـــد: در ایـــن مـــدل، تصمیمات 
اســـتراتژیک براســـاس تطبیـــق بـــا فرایندهـــای ســـازمانی و 
بهبـــود آن ها، تدوین می شـــود. در این مدل، ســـازمان باید 
به صـــورت مـــداوم، فرایندهـــای خود را بـــا توجه به شـــرایط 

، بهبـــود و تطبیـــق دهد. جدیـــد و نیازهای بـــازار
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4. مـــدل تطبیقـــی مشـــتری: در این مـــدل، تصمیمات 
اســـتراتژیک براســـاس تطبیق با نیازها و تغییرات مشتریان، 
تدویـــن می شـــود. در ایـــن مـــدل، ســـازمان بایـــد به صورت 
مســـتمر، به نیازهای مشـــتریان خـــود توجه کنـــد و به آن ها 

پاســـخ دهد.
با توجـــه به ایـــن مدل هـــای اســـتراتژی تطبیق پذیری، 
ســـازمان بایـــد به صـــورت مســـتمر و بـــا توجـــه بـــه شـــرایط 
، اســـتراتژی خـــود را تطبیـــق دهـــد  جدیـــد و تحـــولات بـــازار
و به روزرســـانی کنـــد تـــا بتوانـــد بـــا موفقیـــت در بـــازار حضور 

باشد. داشـــته 
مراحل تدوین

مراحـــل تدوین، اجرا و ارزیابی اســـتراتژی تطبیق پذیری 
از: عبارت است 

1. تعییـــن مأموریـــت، اهداف و اســـتراتژی های کلی: در 
کلی  ایـــن مرحله، ســـازمان بایـــد مأموریـــت خود، اهـــداف 
کنـــد. همچنیـــن،  کلـــی خـــود را تعییـــن  و اســـتراتژی های 
بـــه تعییـــن اهـــداف تطبیق پذیـــر بـــا محیـــط و بـــا توجه به 

تغییـــرات بـــازار و رقابـــت، توجـــه کند.
2. تحلیـــل محیـــط: در ایـــن مرحلـــه، ســـازمان بایـــد به 
تحلیـــل محیط خود بـــا تمرکز بـــر عوامل داخلـــی و خارجی 

 PEST تحلیل ،SWOT بپردازد. این تحلیل شـــامل تحلیـــل
و تحلیـــل فرصت هـــا، تهدیدها، نقـــاط قـــوت و نقاط ضعف 

است.
3. تعییـــن اســـتراتژی های عملیاتـــی: در ایـــن مرحله، 
بـــرای  را  خـــود  عملیاتـــی  اســـتراتژی های  بایـــد  ســـازمان 
دســـتیابی بـــه اهـــداف تعیین شـــده و تطبیـــق بـــا تغییرات 
محیـــط، تعییـــن کند. ایـــن شـــامل برنامه ریـــزی عملیاتی، 
اولویت هـــای  تعییـــن  و  عملیاتـــی  برنامه هـــای  تعییـــن 

اجرایـــی اســـت.
ســـازمان  مرحلـــه،  ایـــن  در  اســـتراتژی:  اجـــرای   .4
بایـــد اســـتراتژی ها و برنامه هـــای عملیاتـــی را اجـــرا کنـــد. 
همچنیـــن، بـــه تطبیق بـــا تغییرات بـــازار و محیـــط توجه 
کنـــش نشـــان  کنـــد و بـــه تغییـــرات محیطـــی و بـــازاری وا

. هد د
5. ارزیابـــی و بازخـــورد: در ایـــن مرحلـــه، ســـازمان باید 
اســـتراتژی های  و  اهـــداف  بـــه  نســـبت  را  خـــود  عملکـــرد 
بپـــردازد.  بازخـــورد  بـــه  و  کنـــد  ارزیابـــی  تعیین شـــده، 
همچنیـــن، از معیارهـــای عملکـــرد و نتایـــج حاصلـــه برای 
بهبـــود اســـتراتژی خـــود اســـتفاده کنـــد و در صـــورت لزوم، 

کنـــد و تغییـــر دهـــد. اســـتراتژی خـــود را بازبینـــی 
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با توجه به این مراحل تدوین، اجرا و ارزیابی اســـتراتژی 
تطبیق پذیـــری، ســـازمان بایـــد بـــه تحلیـــل محیـــط خـــود، 
تعییـــن مأموریـــت، اهـــداف و اســـتراتژی های تطبیق پذیـــر 
بـــا محیـــط، تعییـــن اســـتراتژی های عملیاتـــی تطبیق پذیـــر 
بـــا تغییـــرات بـــازار و رقابـــت، اجـــرای اســـتراتژی بـــا توجه به 
تطبیـــق بـــا تغییـــرات بـــازار و محیـــط و ارزیابـــی و بازخـــورد، 
توجه کنـــد تا بتواند اســـتراتژی خود را با موفقیـــت اجرا کند 
و بهبـــود مـــداوم در عملکـــرد خود داشـــته باشـــد. به عنوان 
مثـــال، بایـــد توجه کند کـــه در محیـــط تغییرپذیـــر و رقابتی 
، اســـتراتژی هایی کـــه تطبیق پذیر باشـــد و به ســـرعت  امـــروز
کنش نشـــان دهـــد، موفقیت  به تغییـــرات محیـــط و بازار وا
بیش تـــری خواهد داشـــت. همچنین، در ایـــن مراحل باید 
بـــه ارتقـــای قابلیـــت اطمینـــان، امنیـــت و انعطاف پذیـــری 

عملیاتـــی ســـازمان نیز توجه شـــود.
نقاط قوت و ضعف 

نقـــاط قوت و ضعف اســـتراتژی تطبیق پذیری به شـــرح 
است: زیر 

نقاط قوت
1. انعطاف پذیـــری: اســـتراتژی تطبیق پذیـــری بـــا توجه 
، فنـــاوری و نیازهای مشـــتریان، شـــرکت ها  بـــه تحـــولات بازار
را قـــادر می ســـازد که به ســـرعت بـــه تغییرات پاســـخ دهند و 

بهبود مســـتمر را در پیـــش بگیرند.
2. تمرکـــز بر رفتـــار مشـــتری: اســـتراتژی تطبیق پذیری 
بـــر ایـــن اصـــل تمرکـــز دارد کـــه شـــرکت ها بایـــد بـــه رفتـــار و 
نیازهای مشـــتریان توجه کنند و برای رفـــع نیازهای آن ها، 
محصـــولات و خدماتـــی بـــا کیفیـــت و بـــا ارزش افـــزودۀ بالا 

ارائـــه دهند.
3. توســـعۀ نـــوآوری: اســـتراتژی تطبیق پذیـــری برای بقا 
در بـــازار و رشـــد، به توســـعۀ نـــوآوری و بهبود مســـتمر تمرکز 
دارد و شـــرکت ها را بـــه اســـتفاده از فناوری هـــای جدیـــد و 

بهبـــود فرایندهـــای خـــود تشـــویق می کند.
4. ارتبـــاط بـــا مشـــتری: اســـتراتژی تطبیق پذیـــری بـــه 
شـــرکت ها کمـــک می کنـــد که بـــا برقـــراری ارتباط مســـتمر با 
مشـــتریان، نیازهای آن ها را به خوبـــی درک کنند و برای رفع 
آن هـــا، محصـــولات و خدماتی با کیفیـــت و بـــا ارزش افزودۀ 

ارائـــه دهند. بالا 

نقاط ضعف
1. ناپایـــداری: اســـتراتژی تطبیق پذیری، بـــه دلیل تمرکز 
بـــر تغییـــرات پویـــا و مســـتمر در بـــازار، ممکـــن اســـت باعث 

ناپایـــداری و بی اعتمـــادی در بلندمدت شـــود.
2. ریســـک بـــالا: اســـتراتژی تطبیق پذیـــری در صـــورت 
توجه نکردن به تحولات بازار و فناوری، ریســـک بالایی برای 
شـــرکت ها ایجـــاد می کند کـــه ممکن اســـت به خطرافتادن و 

ســـودآوری شـــرکت را تهدید کند.
3. نیاز به منابع: اســـتراتژی تطبیق پذیری برای پاســـخ 
بـــه تحولات بـــازار و فناوری، نیاز بـــه منابع بالایـــی دارد و در 
کافـــی، ممکن اســـت به  صـــورت دردســـترس نبودن منابـــع 

عملکرد شـــرکت ضربه بزند.
4. تمرکزنداشـــتن بر تخصص: اســـتراتژی تطبیق پذیری 
بر توســـعۀ محصـــولات جدید و بهبود مســـتمر تمرکـــز دارد، 
امـــا بـــه تخصـــص و تنـــوع کم تـــر توجـــه می کنـــد کـــه ممکن 

اســـت باعث افزایش ریســـک در بـــازار رقابتی شـــود.
5. تأخیر در عملکرد: اســـتراتژی تطبیق پذیری بر پاسخ 
بـــه تحولات بـــازار تمرکـــز دارد، اما ممکن اســـت باعث تأخیر 
در عملکرد شـــرکت شـــود و در صورت انجام ندادن تغییرات 

به موقع، به خطرافتادن و ســـودآوری شـــرکت را منجر شود.
بـــه طـــور کلـــی، اســـتراتژی تطبیق پذیـــری بـــا توجـــه به 
تغییـــرات در بـــازار و فنـــاوری، شـــرکت ها را قـــادر می ســـازد 
کـــه به ســـرعت به تغییرات پاســـخ دهنـــد و بهبود مســـتمر را 
در پیـــش بگیرنـــد، امـــا در عین حـــال، نیاز به منابـــع بالایی 
دارد و بـــه دلیل تمرکز بـــر تغییرات پویا، باعـــث ناپایداری در 

می شـــود. بلندمدت 
منابع

آر)1999(؛ مدیریـــت اســـتراتژیک. مترجـــم: علـــی  1. دیویـــد، فـــرد. 
پارســـائیان و ســـیدمحمد اعرابـــی)1397(، تهـــران: دفتـــر پژوهش هـــای 

فرهنگـــی، چـــاپ سی وششـــم.
بـــا رویکـــردی  رابـــرت ام)1991(؛ مدیریـــت اســـتراتژیک  گرانـــت،   .2
امـــروزی. مترجـــم: آرش خلیلی نصـــر)1396(، تهـــران: آریانـــا قلـــم، چاپ 

دوم. 
مدیریـــت  دیویـــد)2007(؛  جـــی  هانگـــر،  ال.  تومـــاس  ویلـــن،   .3
محمـــد  رضوانـــی،  حمیدرضـــا  مترجمـــان:  عملیاتـــی.  و  اســـتراتژیک 
اعرابـــی)1401(، تهـــران: دفتـــر پژوهش هـــای فرهنگـــی، چـــاپ هشـــتم.
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گودرزعلیبخشی/دکترمجتبیعباسیقادی دکتر

نیازسنجی: تعاریف، انواع و الگوها

درخصـــوص مفهـــوم نیـــاز 1 توافق عمومـــی وجود نـــدارد. به 
، تا حدود زیادی بســـتگی  عبـــارت دیگر، فهـــم از مفهوم نیاز
دارد بـــه برداشـــت مـــا درخصـــوص نیازهـــا و این کـــه آن را در 
کنیم. روان شناســـان، نیازها  چه جامعه یا حوزه ای بررســـی 
را بـــه دو دســـتۀ نیازهـــای اولیـــه و نیازهـــای یادگرفته شـــده 
تقســـیم می کنند. فیزیولوژیســـت ها به جنبۀ زیســـتی نیازها 
توجه دارنـــد، اقتصاددانان نیز نیازهـــای مربوط به تقاضای 
مشـــتریان را مدنظـــر قـــرار می دهنـــد و... صرف نظـــر از افراد 
متخصـــص و حرفـــه ای، عامۀ مردم نیز برداشـــت متفاوتی از 

نیازهـــا دارند )حمیـــدی، 1384: 165(. 
برخی نیز نیاز را اســـاس انگیزش2 دانســـته اند و معتقدند 
کـــه نیـــاز در فـــرد ایجـــاد تنـــش می کنـــد و شـــخص انگیختـــه 
می شـــود تا اعمالی را بـــرای کاهش تنش انجام دهـــد. درواقع 
از نظـــر آنـــان، نیـــاز می تواند رفتـــار انســـان را در جهتی خاص 

هدایـــت کند )همـــان: 15(. 
یـــک »نیـــاز« عبـــارت اســـت از یـــک حالـــت بی تعـــادل یا 
نقصـــان درونـــی کـــه زمینـــه را بـــرای تقویـــت یـــا فشـــار بر یک 
1. Need 
2. Motivation

نقصـــان  ایـــن  علـــت  میســـاخت؛  همـــوار  رفتـــاری  کنـــش  وا
میتوانســـت فیزیولوژیکی باشد؛ مانند گرسنگی یا میتوانست 
جنبۀ روان شـــناختی داشته باشـــد؛ مانند نیاز به ارتباط، نیاز 
بـــه کنش متقابل اجتماعـــی و... به هر حـــال، وجود یک نیاز، 
فـــرد را بـــه انجام عملـــی برمیانگیزد تـــا بتواند حالت تعـــادل را 

دوبـــاره بازگردانـــد و فـــرد احســـاس رضایت کند.
آبراهام مازلو معتقد بود که درون هر انســـان، پنج دســـته 
نیـــاز وجـــود دارد که به صـــورت سلســـله مراتبی قـــرار می گیرد. 
این نیازها عبارت اســـت از: 1. نیازهای زیستی )فیزیولوژیکی(، 
2. نیـــاز به ایمنـــی، 3. نیازهای اجتماعی، 4. نیـــاز به احترام و 

5. نیاز به خودشـــکوفایی. 
نظریـــۀ فـــروم3: فـــروم بـــر این بـــاور بود کـــه نـــوع نیازهای 
انســـانی و شـــیوه های ارضـــای آن هـــا، بـــه شـــرایط فرهنگـــی و 
اجتماعـــی انســـان ها بســـتگی دارد. او نیازهـــای اختصاصـــی 
انســـان ها را برشـــمرد و برخـــی از آن هـــا عبـــارت اســـت از: نیـــاز 
بـــه تعالـــی، نیـــازِ رجوع به اصـــول، نیاز بـــه هماننـــدی، نیاز به 

وســـایل، نیاز به وابســـتگی.

3. Erich Fromm
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نظریۀ هری اســـتک سالیوان: ســـالیوان، نیازها را به دو 
کرده اســـت: عمومی و خصوصی. نیازهای  دســـته تقســـیم 
عمومـــی، مشـــترک همۀ افـــراد آدمی اســـت، ماننـــد نیاز به 
آب و غـــذا. در حالی که نیازهای خصوصـــی در افراد و اقوام 
مختلف متفاوت اســـت. ایـــن رویکردها نشـــان می دهد که 
نیازهـــای انســـانی متنـــوع و چندگانه اســـت و ارضـــای این 
نیازها به شـــرایط فرهنگـــی، اجتماعی و شـــخصیتی هر فرد 
بســـتگی دارد. تحلیـــل این نیازها و ارتبـــاط آن ها با عملکرد 
و رفتـــار افـــراد می توانـــد در مدیریـــت ســـازمانی و توســـعۀ 

منابع انســـانی مفید باشـــد.
برادشـــاو )1972( چهـــار دســـته نیـــاز را بـــه شـــرح زیـــر 

کـــرده اســـت: تقســـیم 
میـــان  فاصلـــۀ  بـــه  نیازهـــا،  ایـــن  نیازهـــای هنجـــاری: 
وضـــع موجود و اســـتانداردهای تعیین شـــده اشـــاره دارد و 

تلقـــی می شـــود. نیازهـــای هنجـــاری  به عنـــوان 
نیازهـــای احساس شـــده: این نیازها، معـــادل با مفهوم 
»خواســـتن« و به معنای نیازهایی اســـت که در طول زمان 

گروه احســـاس می کنند. ، فرد یا  کار و حیـــن 
نیازهـــای بیان شـــده )مـــورد تقاضـــا(: نیازهایـــی که فرد 

به صراحـــت آن را تقاضـــا می کنـــد.
نیازهـــای مقایســـه ای: نیازهایـــی کـــه افـــراد، آن هـــا را با 

نمونه هـــای مشـــابه مقایســـه می کننـــد.
فتحی واجـــارگاه )1385( به این دســـته بندی، نیازهای 
کـــرده و آن را به  پیش بینی شـــده یا مـــورد انتظـــار را اضافـــه 
معنـــای فاصلـــۀ بیـــن آنچـــه در حـــال حاضـــر در دســـترس 
اســـت و آنچه در آینده ممکن اســـت برای یـــک پروژه تقاضا 

شـــود، تعریـــف می کند.
از  تـــرک زاده )1386( دســـته ای دیگـــر  و  عبـــاس زادگان 
نیازهـــا به نـــام »نیازهای هنجـــاری« را به این دســـته بندی 
افـــزوده اســـت و آن را به عنـــوان نیازهایـــی تعریـــف می کنند 
کـــه بـــه وضعیـــت مطلـــوب اشـــاره دارد و رســـیدن ســـازمان 
بـــه وضعیـــت مطلـــوب و انجـــام بهتریـــن شـــغل یـــا وظیفه، 

آن هاســـت. مســـتلزم تحقق 
فورتنـــر )2005( نیازهـــا را از لحاظ توانایی تشـــخیص، به 
: ایـــن نیازها  دو گـــروه تقســـیم می کنـــد: 1. نیازهـــای آشـــکار
با ســـهولت بیش تـــری قابل ســـنجش و برآوردکردن اســـت. 

2. نیازهـــای پنهان: شناســـایی و ســـنجش آن ها مشـــکل تر 
اســـت و عمدتـــاً بـــرآورد آن هـــا نیاز بـــه بررســـی های دقیق و 

دارد. جامع 
ســـالازار )2007(، نیازهـــا را از نظـــر ضـــرورت و اهمیـــت به 
دو گـــروه تقســـیم می کنـــد: 1. نیازهـــای فوری: ایـــن نیازها از 
اولویـــت خاصی برخـــوردار اســـت. 2. نیازهای عـــادی: این 
نیازهـــا اهمیـــت دارد، امـــا از اولویـــت اضطـــراری برخـــوردار 

. نیست
ابطحـــی )1383( نیازها را از لحاظ نحـــوۀ برآوردن و دفع 

آن هـــا به دو گروه تقســـیم می کند:
را  آن هـــا  نظـــام می توانـــد  یـــا  کـــه مؤسســـه  نیازهایـــی 

ســـازد. برطـــرف 
نیازهایی که مؤسســـه قـــادر به رفع آن ها نیســـت و نیاز 

کمک از ســـازمان های دیگر دارد. به 
 ،)1397 فرخ ونـــدی،  از  نقـــل  )بـــه  مـــان  نورمـــن 
هورنکوئیســـت )1996(، فردریـــک هرزبـــرگ، دیـــوب )1999(، 
کـــرچ )1999(، بـــراون، هنری موری، کرونبـــاخ )1954(  وایت، 
بـــه تقســـیم بندی نیازهـــای انســـانی پرداخته انـــد. هرکدام 
از ایـــن نظریه هـــا و تقســـیم بندی ها، بـــه نحـــوی مختصـــر 

کرده انـــد: نیازهـــای انســـانی را توصیـــف 
نورمن مان: تقســـیم بندی نیازها به ســـه دســـتۀ اصلی 
و  تحریـــک  انگیزه هـــای  فیزیولوژیـــک،  نیازهـــای  شـــامل: 

نیازهـــای شـــخصی-اجتماعی.
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هورنکوئیســـت: او نیازها را به پنج دســـته تقسیم می کند، 
اجتماعـــی،  عاطفـــی،  و  روانـــی  فیزیکـــی،  نیازهـــای  شـــامل: 

رفتاری-فعالیتـــی و مـــادی.
فردریک هرزبرگ: نیازهای بهداشـــتی )نیازهای اساسی و 

فیزیکی( و نیازهای انگیزشـــی )نیاز به پیشرفت و رشد(
دیـــوب: تقســـیم بندی نیازها به شـــش دســـته، شـــامل: 
نیازهای حیاتی، اجتماعی، فرهنگی و روانی، رفاهی، انطباقی 

و ســـازش بخش و مترقی.
وایـــت: نیازهـــای امنیـــت، تعلـــق و دوســـتی، عدالـــت و 
رفتـــار صحیـــح، اســـتقلال و وابســـتگی و تحقـــق وجـــودی.

تملـــک،  دیگـــران،  بـــا  همبســـتگی  نیازهـــای  کـــرچ: 
کنجـــکاوی. و  نوعدوســـتی  قدرت طلبـــی، 

کلان  شـــاخص های  بـــه  نیازهـــا  تقســـیم بندی  بـــراون: 
)اقتصادی و اجتماعی( و شاخص های خرد )روانی و شخصی(.
هنـــری موری: بیســـت نیـــاز براســـاس اهمیت، شـــامل 
نیازهایـــی ماننـــد: حقارت و رضـــا، پیشـــرفت، پیوندجویی، 

پرخاشـــگری، خودمختـــاری، تفریـــح و غیره.
کرونباخ: نیـــاز به محبت، تأیید همـــگان، احترام به نفس 

و تعلق به مقبولیت.
به طور کلی، برداشـــت ها و تعاریف ارائه شـــده درخصوص 

نیازهـــا را می توان به چهار دســـتۀ زیر طبقه بندی کرد:
الـــف( نیاز به عنوان شـــکاف یـــا فاصلۀ بیـــن وضع موجود 
و وضـــع مطلوب: یکـــی از متداول تریـــن و مقبول ترین تعریف 
در نیازهاســـت. به نظر کافمن 1، نیاز عبارت از موقعیتی است 
کـــه در آن وضـــع موجود یا فعلـــی با وضعیت مطلـــوب فاصله 
دارد. بـــه زعـــم او، وضعیـــت مطلوب یـــا موردنظـــر دربرگیرندۀ 
کات مختلف  ایده آل هـــا، هنجارها، ترجیحات، انتظارات و ادرا
دربارۀ آنچه باید باشـــد، اســـت )عصاره و نصـــری، 1384: 66(. 

ب( نیـــاز به عنـــوان خواســـت یا ترجیـــح: برخی نیـــز نیاز را 
به عنـــوان یک خواســـت2 یا ترجیـــح درنظر می گیرند )ســـوارز، 
1991: 433(. ایـــن برداشـــت از نیـــاز عموماً کاربرد گســـترده ای 
دارد. آنچـــه هســـتۀ اصلی ایـــن نظریه را تشـــکیل می دهد، آن 
اســـت که نظـــرات و عقاید افـــراد و گروه ها درخصـــوص نیازها، 

کانـــون اصلی نیازســـنجی قلمداد می شـــود. 

1. Kaufman, R.A
2. Want

ج( نیـــاز به عنـــوان یـــك عیب یا کاســـتی: برخـــی نیز نیاز 
را به عنـــوان عیـــب3 یـــا نقصـــان یا کمبـــود درنظـــر می گیرند. 
کـــه نوعـــی توانایـــی، مهـــارت یـــا نگـــرش  درواقـــع هنگامـــی 
وجود نداشـــته باشـــد و این غیبـــت منجر به ایجـــاد ضرر یا 
خســـران در عملکرد فردی یا سازمانی شـــود، نشان دهندۀ 
وجود نیاز اســـت. یکـــی از حامیان این دیدگاه، اســـکریون4 
اســـت. بـــه اعتقـــاد او، نیاز هنگامـــی مطرح می شـــود که در 
یک مورد خاص، ســـطح حداقل رضایت به دســـت نمی آید 

یـــا نمی تواند به دســـت آیـــد )حمیـــدی، 1384: 168-167(.
د( برداشـــت ترکیبـــی: از ایـــن دیـــدگاه، آنچـــه بین وضع 
موجـــود و وضع مطلوب قـــرار دارد، آنچه ترجیحات، علایق 
و انتظـــارات افـــراد را شـــکل می دهـــد و ســـرانجام آنچـــه بـــر 
عملکردهـــای مطلوب اثر منفی دارد؛ همگی نشـــان دهندۀ 
نیاز اســـت )اســـمعیلی، 1380: 99 و فتحی واجارگاه، 1375(. 

3. Deficit
4. Scriven, M
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براســـاس ایـــن تعریف هـــا، رویکردهای ســـنجش نیاز را 
می تـــوان در قالـــب چهـــار رویکـــرد نیازســـنجی: هدف محور 
)نیـــاز  توافق محـــور  شـــکاف(،  یـــا  فاصلـــه  به مثابـــۀ  )نیـــاز 
به مثابۀ خواســـته یـــا ترجیح(، مســـئله محور )نیـــاز به مثابۀ 
عیـــب یـــا کاســـتی( و ترکیبـــی یـــا جامع نگـــر )نیـــاز به مثابـــۀ 

کرد.  کاســـتی( معرفـــی  شـــکاف، خواســـت و 
در نیازســـنجی های هدف محور شناسایی وضع موجود، 
کار ســـنجش  تعییـــن آرمان هـــا و مقایســـۀ ایـــن دو، اســـاس 
نیازها را تشـــکیل می دهد. مثل نیازســـنجی آموزشی کارکنان 
)بالامنـــش، 1378، فروزنـــده، 1387، جیردهـــی، 1386، فتحـــی 
واجـــارگاه، 1387(. به بیان دیگـــر، فاصلۀ بین وضعیت موجود 
و وضعیـــت مطلـــوب بـــرای رســـیدن بـــه هـــدف تعیین شـــده 
درنظـــر گرفته می شـــود. نیـــاز، شـــکاف قابـــل اندازه گیری بین 
دو وضعیت اســـت: چه هســـت؟ )وضعیت و حالـــت موجود( 
و چـــه بایـــد باشـــد؟ )وضعیـــت و حالـــت مطلـــوب(. ایـــن دو 
وضعیـــت بایـــد اندازه گیـــری و این اختلاف بیـــن آن ها توضیح 
داده شـــود. انجام نشـــدن ایـــن کار به این معناســـت که ما به 
طور مســـتقیم یك نیاز را تشخیص نداده ایم )آلتشود و کومار، 

2010، بـــه نقل از ناجـــی اصفهانی و همـــکاران، 1398: 9(. 
در نیازســـنجی توافق محـــور، نیاز تداعی کنندۀ خواســـت 
یـــا ترجیـــح افـــراد اســـت و دیدگاه هـــا و عقایـــد آن هـــا دربـــارۀ 
نیازهـــا، کانون اصلی نیازســـنجی خواهد بود. هـــدف این نوع 
نیازســـنجی، فراینـــد گـــردآوری و ایجـــاد توافق بیـــن دیدگاه ها 
گـــون اســـت. در ایـــن نوع نیازســـنجی، فقط  و ایده هـــای گونا
از  و  می شـــود  ســـنجیده  افـــراد  نظـــر  از  مطلـــوب  وضعیـــت 
شـــهروندان پرســـیده می شـــود که به چه چیز نیـــاز دارند؟ به 
بیان دیگر، در این دســـته از نیازســـنجی، شناسایی خواسته، 
ترجیحـــات و ایجـــاد توافق بین نظرات و عقایـــد افراد مختلف 
دربـــارۀ مســـئله یـــا نیـــازی خـــاص اســـت. مثـــل نیازســـنجی 
فراغتی کارکنان یا نیازســـنجی آموزش توســـعۀ فردی کارکنان 
)بالامنـــش، 1378، فروزنـــده، 1387، جیردهـــی، 1386، فتحـــی 

واجـــارگاه، 1387 و 1381(. 
در نیازسنجی مســـئله محور، نیاز به عنوان نوعی عیب یا 
کاســـتی درنظر گرفته می شـــود و نیازســـنجی عبارت است از: 
شناســـایی مسائل و مشـــکلات برای انجام اقدامات اصلاحی 
و افزایش کارایی. این شـــیوۀ نیازســـنجی، مفهومی از مشـــکل 

و نیـــاز دارد، ولـــی برخـــلاف رویکـــرد هدف محـــور، نشـــانی از 
یـــك اختـــلاف قابـــل اندازه گیری نـــدارد؛ بـــه این معنا کـــه نیاز 
به واســـطۀ مقایســـۀ وضعیـــت مطلـــوب و وضعیـــت موجـــود 
مشخص نشـــده است و احتمالاً به شـــرایط مطالعه نشده ای 
مربوط اســـت که می تواند راه حل های فراوانی داشـــته باشد. 
در این دســـته از نیازسنجی، مشخص کردن نقاط ضعف 
یا مســـائل و مشـــکلات ســـازمان یـــا کاســـتی های موجـــود در 
عملکـــرد افـــراد موردنظـــر اســـت؛ تا براســـاس شناســـایی این 
مســـائل و معضلات، پیشـــنهاد اقدامات اصلاحی، راندمان و 
بازدۀ کلی ســـازمان و افـــراد را افزایش دهند. مثل نیازســـنجی 
مرتبـــط با مشـــکلات عملکرد ســـازمان یا کارکنـــان )بالامنش، 

1378، فتحـــی واجـــارگاه، 1387 و 1381(. 
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در کنـــار این ســـه رویکـــرد، می توان بـــه رویکـــرد چهارمی 
به عنـــوان رویکـــردی ترکیبـــی یـــا جامع نگـــر اشـــاره کرد کـــه در 
پـــی شـــناخت نیـــاز از جنبه هـــای متفـــاوت ذهنـــی و عینـــی 
اســـت. در این دســـته از نیازســـنجی، ترکیبی از نیازها و به تبع 
آن، ترکیبـــی از تکنیک هـــا و ابزارها به کار گرفته می شـــود. مثل 
نیازســـنجی مرتبط با مشکلات عملکرد ســـازمان های ذیربط 
در مواجهـــه بـــا مســـئلۀ اجتماعی خـــاص )بالامنـــش، 1378، 
فروزنـــده، 1387، جیردهـــی، 1386، فتحـــی واجـــارگاه، 1387 و 
1381(. بـــه بیان دقیق تر، در این رویکرد برای مشـــخص کردن 
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مدیریتطرحوتوسعه/مدیریتارتباطبامشتریانپژوهش و مطالعات سازمانی

سنجش رضایتمندی اعضای ایثارگری 
نسبت به کیفیت خدمات دهی صندوق قرض الحسنه شاهد

چکیده
کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری  اعضـــای  رضایتمنـــدی  ســـنجش  درصـــدد  حاضـــر  پژوهـــش 
، داده هـــای پژوهش  خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد بـــوده اســـت. از ایـــن منظـــر
بـــا اســـتفاده از ابـــزار پرسشـــنامۀ محقق ســـاختۀ 30ســـؤالی )21ســـؤال اصلـــی و 9ســـؤال بـــرای 
گی هـــای جمعیتـــی( از روی537نفـــر از اعضـــای ایثارگـــری صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد در  ویژ
32منطقـــۀ خدمتـــی کـــه بـــا اســـتفاده از فرمـــول نمونه گیـــری کوکران و شـــارپ )با ســـطح خطای 
0.04، ســـطح اطمینـــان 95درصـــد( و نیـــز روش نمونه گیـــری طبقـــه ای نســـبتی انتخـــاب شـــده 
، از اعتبـــار محتوایی صـــوری کیفـــی و برای  بـــود، گـــردآوری شـــد. بـــه منظـــور اعتبارســـنجی ابـــزار
کرونباخ اســـتفاده  پایایی ســـنجی، از روش همســـازی درونی گویه هـــا با اســـتفاده از آزمون آلفای 
شـــده اســـت. مقدار آلفای کرونبـــاخ کل ابزار برابر با 0.957 بوده اســـت. داده هـــای پژوهش در دو 
بخـــش تحلیـــل توصیفـــی و اســـتنباطی تحلیل شـــده اســـت. یافته هـــای پژوهش نشـــان داد که 
میانگیـــن به دســـت آمده از میـــزان رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد در حالـــت رتبـــه ای برابر بـــا 4.415 )با ســـقف 5 و خط برش3( بوده اســـت. 
کـــه 97.4درصـــد اعضـــا )معادل514نفـــر از نمونه هـــا( میزان  عـــلاوه بـــر آن، می تـــوان چنین گفت 
رضایتمنـــدی زیـــاد و خیلـــی زیاد داشـــتند. ایـــن میزان در ســـال1402 برابـــر با 90.01درصـــد بوده و 
لـــذا از ایـــن حیث به مقدار 7.03درصد نســـبت به ســـال1401 افزایش را نشـــان داده اســـت. علاوه 
بـــر آن، یافته های اســـتنباطی پژوهش در ذیل تحلیل مقایســـه ای نشـــان داده اســـت که میزان 
رضایتمنـــدی اعضای ایثارگری نســـبت بـــه کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد 
 . )P<0.01(در ســـطح خطـــای 0.01 بـــه نفع طبقـــات زیاد و خیلـــی زیاد در ســـطح مطلوبی اســـت
همچنیـــن بیـــن میزان رضایتمنـــدی اعضای ایثارگری نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی  صندوق 
گـــی جمعیتـــی وضعیـــت شـــغلی و محـــل ســـکونت اعضـــا،  قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب ویژ
 ،)P<0.05( و )P<0.01( تفـــاوت معنـــاداری در ســـطح خطـــای 0.01 و 0.05 مشـــاهده شـــده اســـت
گی هـــای جمعیتی ســـن، جنـــس، میـــزان تحصیـــلات، وضعیت تأهـــل، میزان  ولـــی برحســـب ویژ
درآمـــد و نیـــز هزینه هـــای خانواده، تفاوت معناداری مشـــاهده نشـــده اســـت)P>0.05( . علاوه بر 
آن، مـــدل تجربـــی بازتولیدشـــدۀ رضایتمنـــدی اعضا نســـبت بـــه کیفیت خدمات دهـــی  صندوق 

قرض الحســـنه شـــاهد، هماننـــدی و بـــرازش لازم را بـــا مدل مفهومی نشـــان داده اســـت.
گان کلیـــدی: رضایتمنـــدی، کیفیـــت خدمات دهی ، کیفیت درک شـــده، انتظارات درک شـــده،  واژ

ارزش درک شـــده، تصویـــر ذهنی، رضایت کلـــی، وفـــاداری و نارضایتی.
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بـــا  مشـــتری  رضایـــت  پژوهـــش:  هـــدف  و  مقدمـــه 
برآوردســـاختن یا فراتررفتـــن از نیازهای مشـــتریان درخصوص 
خدمتـــی خـــاص به دســـت می آیـــد. رضایت مشـــتری از جمله 
نمـــود  کـــه  می شـــود  محســـوب  ســـازمان  داخلـــی  اقدامـــات 
جهت گیری آن ها به ســـمت ارضای خواســـته های ارباب رجوع 
اســـت کـــه جهـــت ارتقـــای کیفیـــت محصـــولات و خدمـــات را 
نشـــان می دهـــد. هدف کلـــی پژوهش حاضر، ســـنجش میزان 
رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به کیفیت خدمات دهی  

صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد بوده اســـت. 
مبانـــی نظـــری پژوهش: مبانـــی نظری ســـنجش میزان 
رضایتمنـــدی اعضـــای صندوق قرض الحســـنه شـــاهد؛ مدل 
رضایت ســـنجی ایـــران )تلفیقـــی از نقاط قوت شـــاخص های 
رضایت ســـنجی موجود( مشـــتمل بـــر هفت مؤلفـــه: کیفیت 
نرم افـــزاری(،  و  ســـخت افزاری  بخـــش  دو  )در  درک شـــده 
انتظارات درک شـــده، ارزش درک شده، تصویر ذهنی، رضایت 
کلـــی، وفـــاداری )نگرشـــی و رفتـــاری( و نارضایتی بوده اســـت.      
 روش شناســـی پژوهـــش: پژوهـــش حاضـــر بـــه لحاظ 
ماهیـــت پژوهش توصیفـــی و از نوع همبســـتگی، به لحاظ 
کاربـــردی، بـــه لحـــاظ اســـتراتژی  نـــوع و هـــدف پژوهـــش 
پژوهـــش قیاســـی و بـــه لحاظ ماهیـــت داده کمـــی و از نوع 
، داده های  مطالعات پیمایشـــی بوده اســـت. از این منظـــر
پژوهـــش بـــا اســـتفاده از ابـــزار پرسشـــنامۀ محقق ســـاختۀ 
گی هـــای  30ســـؤالی )21ســـؤال اصلـــی و 9ســـؤال بـــرای ویژ
جمعیتـــی( از روی 537نفـــر از اعضـــای ایثارگـــری صندوق 
که با استفاده  قرض الحسنه شـــاهد در 32منطقۀ خدمتی 
از فرمـــول نمونه گیـــری کوکـــران و شـــارپ )با ســـطح خطای 
0.04، ســـطح اطمینـــان 95درصد( و نیـــز روش نمونه گیری 
گـــردآوری شـــد.  بـــود،  انتخـــاب شـــده  نســـبتی  طبقـــه ای 
به منظـــور اعتبارســـنجی ابـــزار از اعتبـــار محتوایـــی صوری 
از روش همســـازی درونـــی  پایایی ســـنجی  بـــرای  و  کیفـــی 
کرونباخ اســـتفاده شده  گویه ها با اســـتفاده از آزمون آلفای 
، برابر بـــا 0.957 بوده  کرونبـــاخ کل ابزار اســـت. مقدار آلفای 
اســـت. داده های پژوهش در دو بخـــش تحلیل توصیفی و 

اســـتنباطی مـــورد تحلیـــل قرار گرفته اســـت.1                                   

 Smart_PLS3 و SPSS26 1. تمام مراحل تحلیل داده ها با استفاده از نرم افزار
انجام شده است. 

یافته های پژوهش
یافته هـــای پژوهـــش در دو بخـــش تحلیـــل توصیفی و 

تحلیـــل اســـتنباطی به شـــرح زیر گزارش شـــده اســـت: 
1. یافته های توصیفی پژوهش 

گی های جمعیتی الف( توصیف ویژ
- از پاســـخگویان مـــورد مطالعه، 311نفـــر )57.9درصد( 

مرد و 226نفـــر )42.1درصـــد( زن بوده اند. 
- متوســـط ســـن پاســـخگویان مـــورد بررســـی 62.106 
ســـال بـــوده اســـت. عـــلاوه بـــر آن، نیمـــی از پاســـخگویان 
بـــالای 60 ســـال و نیمـــی دیگر نیـــز پایین تر از آن داشـــتند. 
همچنیـــن بیش تریـــن فراوانـــی پاســـخگویان در طبقـــۀ 60 

ســـال ســـن مشـــاهده شـــده است.   
پاســـخگویان، دیپلـــم  - متوســـط میـــزان تحصیـــلات 
بوده اســـت، علاوه بر آن، نیمی از پاســـخگویان زیردیپلم و 
نیمـــی دیگر نیـــز بالاتر از آن داشـــتند. همچنین بیش ترین 
فراوانی پاســـخگویان از حیث میـــزان تحصیلات، در طبقۀ 

زیردیپلم مشـــاهده شـــده است.  
- از پاســـخگویان مـــورد بررســـی در ایـــن پژوهـــش بـــه 
لحـــاظ وضعیت شـــغلی، به ترتیب: 233نفـــر )43.7درصد( 
1نفـــر  تحصیـــل،  حـــال  در  )0.6درصـــد(  3نفـــر  بیـــکار2، 
، 24نفـــر )4.5درصـــد( شـــاغل بخـــش  )0.2درصـــد( ســـرباز
دولتی، 61نفر )11.4درصد( شـــاغل بخش خصوصی و آزاد، 
109نفـــر )20.5درصد( بازنشســـته، 80نفـــر )15درصد( حالت 
اشـــتغال، 22نفـــر )4.1درصـــد( ســـایر بوده انـــد. همچنیـــن 
بیش تریـــن فراوانـــی متعلـــق بـــه طبقۀ بیـــکار بوده اســـت. 

، معادل 37.8درصد(.  کثریت در این بخش، زنان خانه دار بودند )198نفر 2 . ا
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- از پاســـخگویان مـــورد بررســـی در ایـــن پژوهـــش بـــه 
)4.5درصـــد(  به ترتیب:24نفـــر  تأهـــل،  وضعیـــت  لحـــاظ 
مجـــرد، 324نفر )60.4درصد( متأهـــل، 89نفر )16.6درصد( 
همســـر شـــهید، 32نفـــر )6درصد( همســـر جانبـــاز متوفی، 
فـــوت  و 61نفـــر )11.4درصـــد(  )1.1درصـــد( مطلقـــه  6نفـــر 
همســـر بوده انـــد. همچنیـــن بیش ترین فراوانـــی متعلق به 

طبقـــۀ متأهـــل بوده اســـت. 
- متوســـط میـــزان درآمد ماهیانـــۀ خانـــواده، بین پنج 
تـــا ده میلیـــون تومـــان در مـــاه بـــوده اســـت. علاوه بـــر آن، 
نیمـــی از پاســـخگویان، میـــزان درآمـــد ماهیانه بیـــن پنج تا 
ده میلیـــون تومان و بالاتر در مـــاه و نیمی دیگر نیز پایین تر 
از آن داشـــتند. همچنیـــن بیش ترین فراوانی پاســـخگویان 
از حیـــث میـــزان درآمـــد ماهیانـــۀ خانـــواده در طبقـــۀ بین 
پنـــج تـــا ده میلیون تومان در ماه مشـــاهده شـــده اســـت. 

بـــالای  خانـــواده،  ماهیانـــۀ  هزینـــۀ  میـــزان  متوســـط   -
پانزده میلیون تومان در ماه بوده اســـت. عـــلاوه بر آن، نیمی از 
پاسخگویان، میزان هزینۀ ماهیانۀ بالای پانزده میلیون تومان 
در مـــاه و نیمـــی دیگـــر نیـــز در همین میـــزان و پایین تـــر از آن 
قـــرار داشـــتند. همچنیـــن بیش تریـــن فراوانـــی پاســـخگویان 
از حیـــث میـــزان هزینـــۀ ماهیانـــۀ خانـــواده، در طبقـــۀ بالای 

پانزده میلیون تومـــان در مـــاه مشـــاهده شـــده اســـت.   
بـــه  ایـــن پژوهـــش  از پاســـخگویان مـــورد بررســـی در   -
لحاظ اســـتان محـــل ســـکونت، به ترتیب:20نفـــر )3.7درصد( 
آذربایجـــان شـــرقی، 17نفـــر )3.2درصـــد( آذربایجـــان غربـــی، 
مرکـــزی،  )3درصـــد(  16نفـــر  اردبیـــل،  )1.5درصـــد(  8نفـــر 
البـــرز،  45نفـــر )8.4درصـــد( اصفهـــان، 13نفـــر )2.4درصـــد( 

بوشـــهر،  )1.1درصـــد(  6نفـــر  ایـــلام،  )2.2درصـــد(  12نفـــر 
)1.9درصـــد(  10نفـــر  بـــزرگ،  تهـــران  )6.1درصـــد(  33نفـــر 
چهارمحال وبختیـــاری، 48نفر )8.9درصد( خراســـان رضوی، 
)1.5درصـــد(  شـــمالی، 8نفـــر  خراســـان  )0.6درصـــد(  3نفـــر 
خراســـان جنوبـــی، 28نفـــر )5.2درصـــد( خوزســـتان، 10نفـــر 
4نفـــر  ســـمنان،  )1.3درصـــد(  7نفـــر  زنجـــان،  )1.9درصـــد( 
)2.4درصـــد(  13نفـــر  سیستان وبلوچســـتان،  )0.7درصـــد( 
شهرســـتان های تهـــران، 50نفـــر )9.3درصـــد( فـــارس، 8نفـــر 
)1.5درصد( قزویـــن، 10نفر )1.9درصد( قم، 14نفر )2.6درصد( 
کرمـــان، 14نفـــر )2.6درصـــد(  کردســـتان،20نفر )3.7درصـــد( 
کرمانشاه، 16نفر )3درصد( گلستان، 10نفر )1.9درصد( گیلان، 
17نفـــر )3.2درصد( لرســـتان، 41نفـــر )7.8درصـــد( مازندران، 
4نفر )0.7درصد( هرمزگان، 15نفـــر )2.8درصد( همدان، 8نفر 
)1.5درصـــد( یـــزد و 9نفـــر )1.7درصـــد( کهگیلویه وبویراحمد 
بودند. همچنین بیش ترین فراوانی متعلق به طبقۀ اســـتان 

فـــارس بـــا 50 نمونـــه، معـــادل 9.5درصـــد بوده اســـت. 
ب( توصیف داده ها

1. میزان رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  
صندوق قرض الحسنه شاهد

کیفیـــت  بـــه  نســـبت  اعضـــا  رضایتمنـــدی  متغیـــر 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، از هفت مؤلفه 
و در مجمـــوع با 21گویه براســـاس طیـــف پنج درجه ای لیکرت 
بـــا دامنـــۀ یـــک تا پنـــج مـــورد ســـنجش قـــرار گرفته اســـت. در 
ادامه، به تحلیل متغیر رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت 
خدمات دهی  صندوق شـــاهد در دو حالت )سطح فاصله ای 

و ســـطح رتبـــه ای( به شـــرح زیـــر پرداخته می شـــود:  
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همان گونـــه کـــه یافته های جـــدول 1 نیز نشـــان می دهد، 
متغیر میزان رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به کیفیت 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد بـــا میانگین 
85.098 )و بـــا خـــط بـــرش63( بـــالای خـــط بـــرش )میانگین 
که این میانگین،  آزمون( و در ســـطح مطلوبـــی قـــرار دارد؛ چرا
بالاتـــر از ســـطح اســـتاندارد تعیین شـــده براســـاس مجمـــوع 

ســـؤالات مورد ســـنجش متغیر یا شـــاخص کل اســـت.
ایـــن امـــر درخصـــوص مؤلفه هـــای رضایتمنـــدی به جز 
مؤلفـــۀ نارضایتی بـــا میانگین 5.245 )و با خـــط برش9( نیز 
صادق اســـت. لـــذا ضمـــن بیـــان این کـــه مؤلفـــۀ نارضایتی 
بالعکـــس دیگـــر مؤلفه هـــا زیر خـــط برش بـــودن آن، دال بر 

مطلوبیت اســـت. 

ب( سطح رتبه ای متغیر  
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد جدول2: توزیع متغیر رضایتمندی اعضا نسبت به 

درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
کیفیت خدمات دهی   میزان رضایتمندی اعضا نسبت به 

    صندوق قرض الحسنه شاهد

0.2 0.2 1 کم
2.6 2.4 13 تاحدودی 

55.7 53.1 285 زیاد 
100.0 44.3 238 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل
میانگین: میانگین:  4.415 )زیاد(                  میانه: 4 )زیاد(                        نما: 4 )زیاد(

 رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت
 خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه

شاهد و مؤلفه های آن

 تعداد
گویه

 میانگین
خط برش

)میانگین آزمون(
بیشینهکمینه انحراف معیار

2185.0986310.33129105متغیر رضایتمندی
کیفیت درک شده 312.33891.908315مؤلفۀ 

312.86992.029315مؤلفۀ انتظارات درک شده 
311.89392.013315مؤلفۀ ارزش درک شده  

312.80292.085315مؤلفۀ تصویر ذهنی  
کلی  311.13592.020315 مؤلفۀ رضایت 

311.30391.739315 مؤلفۀ وفاداری 
35.24591.459313 مؤلفۀ نارضایتی  

) 537 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر

الف( سطح فاصله ای متغیر       
کندگـــی متغیـــر رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی   جـــدول1: توزیـــع آمار مرکـــزی و پرا

صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد و مؤلفه های آن
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کـــه جـــدول2 نیـــز نشـــان می دهـــد، از میـــان  همان گونـــه 
پاســـخگویان مـــورد بررســـی در ایـــن پیمایـــش، از حیـــث میزان 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  از  اعضـــا  رضایتمنـــدی 
قرض الحســـنه شـــاهد، به ترتیـــب: 0.2درصـــد رضایتمنـــدی کم، 
2.4درصد رضایتمندی تاحدودی، 53.1درصد نیز رضایتمندی 

زیـــاد و 44.3درصـــد رضایتمنـــدی خیلـــی زیـــاد داشـــتند. 
بررســـی،  مـــورد  آمـــاری  نمونـــۀ  توزیـــع  آن،  بـــر  عـــلاوه 
کـــه متوســـط میـــزان رضایتمنـــدی اعضا  نشـــان می دهـــد 
نســـبت به کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد، مطلـــوب )زیـــاد( بـــوده اســـت. همچنیـــن نیمی از 
پاســـخگویان از حیـــث میـــزان رضایتمنـــدی در طبقۀ زیاد 
و بالاتـــر و نیمـــی دیگـــر نیـــز پایین تـــر از آن قـــرار داشـــتند. 
پاســـخگویان  انباشـــتگی  و  درنهایـــت، بیش تریـــن تجمـــع 
کیفیـــت خدمات دهـــی   از  از حیـــث میـــزان رضایتمنـــدی 

صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، در طبقـــۀ زیاد مشـــاهده 
شـــده اســـت. لـــذا بـــا توجـــه بـــه تحلیـــل توصیفـــی فـــوق، 
کـــه میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــا از  گفـــت  می تـــوان چنیـــن 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد در 
ســـطح مطلوبی )زیاد( اســـت. علاوه بـــر آن، می توان چنین 
کـــه 97.4درصـــد اعضـــا )معادل514نفـــر از نمونه ها(  گفـــت 
میـــزان رضایتمنـــدی زیـــاد و خیلـــی زیـــاد داشـــتند. ایـــن 
میـــزان در ســـال1402 برابر بـــا 90.01درصد بـــوده و لذا از این 
حیـــث به مقـــدار 7.03درصد نســـبت به ســـال1401 افزایش 

را نشـــان داده اســـت.    
در ادامـــه، بـــه تحلیـــل توصیفـــی مؤلفه هـــای هفتگانۀ 
خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  اعضـــا  رضایتمنـــدی 
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد در ســـطح مقیـــاس رتبه ای 

پرداختـــه می شـــود:    

کیفیت درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد  1. مؤلفۀ 
کیفیت درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد جدول3: توزیع مؤلفۀ 

درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
کیفیت درک شدۀ اعضا نسبت به 

خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

0.2 0.2 1 خیلی کم 

0.7 0.6 3 کم 

9.7 8.9 48 تاحدودی 

62.4 52.7 283 زیاد 

100.0 37.6 202 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل

میانگین:  میانگین: 4.270 ) زیاد (               میانه: 4 ) زیاد (                      نما: 4 ) زیاد (                         
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2.  مؤلفۀ انتظارات درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول4: توزیع مؤلفۀ انتظارات درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

همان گونـــه کـــه جـــدول3 نیـــز نشـــان می دهـــد، از میان 
پاســـخگویان مـــورد بررســـی در این پیمایـــش، از حیث میزان 
کیفیت درک شـــدۀ اعضا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد، به ترتیب: 0.2درصد کیفیت درک شدۀ 
خیلـــی کـــم، 0.6درصـــد کیفیـــت درک شـــدۀ کـــم، 8.9درصـــد 
کیفیت درک شـــدۀ تاحدودی، 52.7درصد کیفیت درک شـــدۀ 
زیاد، 37.6درصد نیز کیفیت درک شـــدۀ خیلی زیاد داشـــتند. 
عـــلاوه بـــر آن، توزیـــع نمونـــۀ آماری مورد بررســـی، نشـــان 
می دهـــد که متوســـط میـــزان کیفیت درک شـــده نســـبت به 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلوب )زیاد( 

بوده اســـت. همچنین نیمـــی از پاســـخگویان از حیث میزان 
کیفیـــت درک شـــده در طبقـــۀ زیـــاد و بالاتـــر و نیمـــی دیگر نیز 
در طبقـــۀ پایین تـــر از آن قرار داشـــتند. درنهایـــت، بیش ترین 
تجمـــع و انباشـــتگی پاســـخگویان از حیـــث میـــزان کیفیـــت 
درک شـــده نســـبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد، در طبقـــۀ تاحدودی مشـــاهده شـــده اســـت. لـــذا با 
توجـــه به تحلیـــل توصیفی فـــوق، می تـــوان چنیـــن گفت که 
میـــزان کیفیـــت درک شـــدۀ اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهی  
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، در ســـطح مطلوبـــی )زیـــاد( 

است. 

همان گونـــه کـــه جـــدول4 نیـــز نشـــان می دهـــد، از میان 
پاســـخگویان مـــورد بررســـی در این پیمایـــش، از حیث میزان 
انتظارات درک شـــدۀ اعضا نســـبت به خدمات دهی  صندوق 
انتظـــارات  0.2درصـــد  به ترتیـــب:  شـــاهد،  قرض الحســـنه 
درک شـــدۀ خیلـــی کـــم، 0.9درصـــد انتظـــارات درک شـــدۀ کم، 
47.3درصـــد  تاحـــدودی،  درک شـــدۀ  انتظـــارات  6.9درصـــد 
انتظـــارات  نیـــز  44.7درصـــد  و  زیـــاد  درک شـــدۀ  انتظـــارات 

درک شـــدۀ خیلـــی زیاد داشـــتند. 
عـــلاوه بـــر آن، توزیـــع نمونۀ آمـــاری مورد بررســـی نشـــان 
می دهـــد کـــه متوســـط میـــزان انتظارات درک شـــده نســـبت 

بـــه خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلوب 
)زیـــاد( بوده اســـت. همچنیـــن نیمی از پاســـخگویان از حیث 
میـــزان انتظـــارات درک شـــده در طبقـــۀ زیـــاد و بالاتـــر و نیمی 
دیگر نیـــز پایین تـــر از آن قرار داشـــتند. درنهایـــت، بیش ترین 
تجمـــع و انباشـــتگی پاســـخگویان از حیـــث میـــزان انتظارات 
درک شـــده نســـبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد، در طبقـــۀ زیـــاد مشـــاهده شـــده اســـت. لذا بـــا توجه 
بـــه تحلیـــل توصیفی فـــوق، می تـــوان چنین گفت کـــه میزان 
انتظارات درک شـــدۀ اعضا نســـبت به خدمات دهی  صندوق 

قرض الحســـنه شـــاهد، در ســـطح مطلوبی )زیاد( اســـت.   

درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
انتظارات درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد

0.2 0.2 1 خیلی کم

1.1 0.9 5 کم 

8.0 6.9 37 تاحدودی 

55.3 47.3 254 زیاد 

100.0 44.7 240 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل

میانگین:  میانگین: 4.353   )تاحدودی(           میانه: 4    )زیاد(                نما: 4    )زیاد(
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3. مؤلفۀ ارزش درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول5: توزیع مؤلفۀ ارزش درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

که جـــدول5 نیز نشـــان می دهـــد، از میان  همان گونـــه 
از حیـــث  ایـــن پیمایـــش،  بررســـی در  مـــورد  پاســـخگویان 
میـــزان ارزش درک شـــدۀ اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، به ترتیـــب: 0.2درصد ارزش 
کـــم،  کـــم، 1.9درصـــد ارزش درک شـــدۀ  درک شـــدۀ خیلـــی 
9.5درصد ارزش درک شـــدۀ تاحـــدودی، 53.8درصد ارزش 
درک شـــدۀ زیـــاد و 34.6درصـــد نیز ارزش درک شـــدۀ خیلی 

داشـــتند.  زیاد 
علاوه بـــر آن، توزیـــع نمونۀ آماری مورد بررســـی نشـــان 
که متوســـط میـــزان ارزش درک شـــده نســـبت به  می دهـــد 

خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلـــوب 
)زیاد( بوده اســـت. همچنین نیمی از پاســـخگویان از حیث 
میـــزان ارزش درک شـــده در طبقـــۀ زیـــاد و پایین تـــر و نیمی 
دیگـــر نیـــز بالاتـــر از آن قرار داشـــتند. درنهایـــت، بیش ترین 
تجمـــع و انباشـــتگی پاســـخگویان از حیـــث میـــزان ارزش 
درک شـــده نســـبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 
شـــاهد در طبقۀ زیاد مشـــاهده شده اســـت. لذا با توجه به 
تحلیـــل توصیفـــی فـــوق، می تـــوان چنیـــن گفت کـــه میزان 
ارزش درک شـــدۀ اعضا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  صندوق 

قرض الحســـنه شـــاهد، در ســـطح مطلوبی )زیاد( اســـت.        

درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
 ارزش درک شدۀ اعضا نسبت به خدمات دهی 

صندوق قرض الحسنه شاهد

0.2 0.2 1 خیلی کم

2.0 1.9 10 کم 

11.5 9.5 51 تاحدودی 

65.4 53.8 289 زیاد 

100.0 34.6 186 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل

میانگین: میانگین: 4.208 )زیاد(            میانه: 4  )زیاد(               نما: 4  )زیاد(                         
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درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
 تصویر ذهنی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق

قرض الحسنه شاهد

0.2 0.2 1 خیلی بد 

1.3 1.1 6 بد 

9.5 8.2 44 بینابین 

54.4 44.9 241 خوب 

100.0 45.6 245 خیلی خوب  

100.0 537 تعداد کل

میانگین: میانگین: 4.346 )زیاد(         میانه:  4 )زیاد(               نما: 5 )زیاد(                         

4.  مؤلفۀ تصویر ذهنی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول6: توزیع مؤلفۀ تصویر ذهنی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

از  می دهـــد،  نشـــان  نیـــز  جـــدول6  کـــه  همان گونـــه 
میـــان پاســـخگویان مـــورد بررســـی در ایـــن پیمایـــش، از 
حیـــث تصویـــر ذهنـــی اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  
0.2درصـــد  به ترتیـــب:  شـــاهد،  قرض الحســـنه  صنـــدوق 
تصویـــر ذهنـــی خیلی بـــد، 1.1درصـــد تصویـــر ذهنی بد، 
8.2درصـــد تصویر ذهنـــی بینابیـــن، 44.9درصـــد تصویر 
ذهنـــی خـــوب و 45.6درصـــد نیـــز تصویـــر ذهنـــی خیلی 

داشـــتند.  خوب 
عـــلاوه بـــر آن، توزیع نمونۀ آماری مورد بررســـی نشـــان 
کـــه متوســـط تصویـــر ذهنـــی اعضـــا نســـبت بـــه  می دهـــد 

خـــوب  شـــاهد،  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
بـــوده اســـت. همچنیـــن نیمـــی از پاســـخگویان از حیـــث 
تصویـــر ذهنی در طبقـــۀ خوب و پایین تـــر و نیمی دیگر نیز 
بالاتـــر از آن قـــرار داشـــتند. درنهایـــت، بیش تریـــن تجمع و 
انباشـــتگی پاســـخگویان از حیث نوع تصویر ذهنی نسبت 
در  شـــاهد،  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی   بـــه 
طبقۀ خوب مشـــاهده شـــده اســـت. لذا با توجه به تحلیل 
توصیفـــی فـــوق، می تـــوان چنیـــن گفت کـــه تصویـــر ذهنی 
اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه 

شـــاهد، در ســـطح مطلـــوب )خوب( اســـت.     
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درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
 رضایت کلی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق

قرض الحسنه شاهد

0.2 0.2 1 خیلی کم

1.7 1.5 8 کم 

13.0 11.4 61 تاحدودی 

80.6 67.6 363 زیاد 

100.0 19.4 104 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل

میانگین: میانگین:   4.044 )زیاد(           میانه:  4  )زیاد(              نما: 4  )زیاد(                         

5.  مؤلفۀ رضایت کلی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول7: توزیع مؤلفۀ رضایت کلی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

همان گونـــه کـــه جدول7 نیز نشـــان می دهـــد، از میان 
پاسخگویان مورد بررســـی در این پیمایش، از حیث میزان 
رضایـــت کلـــی اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد، به ترتیب: 0.2درصد میـــزان رضایت 
کـــم،  کلـــی  کـــم، 1.5درصـــد میـــزان رضایـــت  کلـــی خیلـــی 
11.4درصـــد میـــزان رضایت کلـــی تاحـــدودی، 67.6درصد 
میـــزان رضایت کلـــی زیـــاد و 19.4درصد نیز میـــزان رضایت 

کلـــی خیلی زیاد داشـــتند.   
عـــلاوه بـــر آن، توزیع نمونۀ آماری مورد بررســـی نشـــان 
می دهد که متوســـط میـــزان رضایت کلی اعضا نســـبت به 

خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلـــوب 
)زیاد( بوده اســـت. همچنین نیمی از پاسخگویان از حیث 
میـــزان رضایت کلی در طبقۀ زیـــاد و بالاتر و نیمی دیگر نیز 
پایین تـــر از آن قرار داشـــتند. همچنین بیش ترین تجمع و 
انباشـــتگی پاسخگویان از حیث میزان رضایت کلی نسبت 
به خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، در طبقۀ 
زیاد مشـــاهده شده اســـت. لذا با توجه به تحلیل توصیفی 
فـــوق، می تـــوان چنین گفت کـــه میزان رضایـــت کلی اعضا 
نســـبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، 

در ســـطح مطلوبی است.     
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درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
 نارضایتی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق

قرض الحسنه شاهد

10.6 10.6 57 خیلی کم

85.7 75.0 403 کم 

97.8 12.1 65 تاحدودی 

99.8 2.0 11 زیاد 

100.0 0.2 1 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل

میانگین: میانگین: 2.061 )خیلی کم(         میانه: 2  )خیلی کم(               نما: 2  )خیلی کم(                         

درصد فراوانی تجمعی درصد فراوانی
وفاداری اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 

شاهد
0.4 0.4 2 خیلی کم
0.9 0.6 3 کم 

13.2 12.3 66 تاحدودی 
83.1 69.8 375 زیاد 
100.0 16.9 91 خیلی زیاد 

100.0 537 تعداد کل
میانگین: میانگین: 4.024 ) تاحدودی (         میانه: 4  ) تاحدودی (               نما: 4  ) تاحدودی (                         

6.  مؤلفۀ وفاداری اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول8: توزیع مؤلفۀ وفاداری اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

7.  مؤلفۀ نارضایتی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول9: توزیع مؤلفۀ نارضایتی اعضا نسبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

همان گونـــه که جـــدول8 نیز نشـــان می دهـــد، از میان 
پاســـخگویان مـــورد بررســـی در ایـــن پیمایـــش، از حیـــث 
میزان وفـــاداری اعضا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد، به ترتیب: 0.4درصد میزان وفاداری 
خیلـــی کـــم، 0.6درصـــد میـــزان وفـــاداری کـــم، 12.3درصـــد 
میـــزان وفـــاداری تاحـــدودی، 69.8درصد میـــزان وفاداری 
زیـــاد و 16.9درصد نیـــز میزان وفاداری خیلی زیاد داشـــتند.   
عـــلاوه بـــر آن، توزیـــع نمونـــۀ آمـــاری مـــورد بررســـی 
کـــه متوســـط میـــزان وفـــاداری اعضـــا  نشـــان می دهـــد 
مطلـــوب  شـــاهد،  قرض الحســـنه  صنـــدوق  بـــه  نســـبت 

)زیـــاد( بوده اســـت. همچنیـــن نیمـــی از پاســـخگویان از 
حیـــث میـــزان وفـــاداری در طبقـــۀ زیـــاد و بالاتـــر و نیمی 
همچنیـــن  داشـــتند.  قـــرار  آن  از  پایین تـــر  نیـــز  دیگـــر 
بیش تریـــن تجمـــع و انباشـــتگی پاســـخگویان از حیـــث 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   بـــه  نســـبت  وفـــاداری  میـــزان 
قرض الحســـنه شـــاهد، در طبقـــۀ زیـــاد مشـــاهده شـــده 
اســـت. لـــذا با توجـــه به تحلیـــل توصیفی فـــوق، می توان 
بـــه  کـــه میـــزان وفـــاداری اعضـــا نســـبت  گفـــت  چنیـــن 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، در سطح 

مطلـــوب اســـت. 
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گویه ها و مؤلفه های هفتگانۀ رضایتمندی 
اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد
خیلی زیاد تاحدودی کم خیلی کم 

میانگین زیاد 
 نمونۀ کل 

)تعداد مشاهدات 
معتبر(

1. تا چه اندازه از کیفیت سیستم های 
ارتباطی و اطلاع رسانی صندوق 

قرض الحسنه شاهد رضایت داشتید؟

16988295129

3.953

537

3.01.716.454.924.0100.0

2. به طور کلی، تا چه اندازه نسبت 
به امکانات فیزیکی صندوق 

قرض الحسنه شاهد در بنیاد )اتاق 
محل مراجعه، سیستم گرمایش و 

سرمایش، صندلی ها، آبسردکن و...( 
رضایت داشتید؟

1584309138

4.076

537

0.20.915.657.525.7100.0

3. تا چه اندازه از کیفیت عملکرد 
و پاسخگویی مناسب نمایندگان 

صندوق قرض الحسنه شاهد 
)رابطین( در بنیاد شهید و امور 

ایثارگران شهرتان رضایت داشتید؟

5344254231

4.309

537

0.90.68.247.343.0100.0

8. تحلیل توصیفی گویه ها و مؤلفه های هفتگانۀ رضایتمندی اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
جدول10: توزیع گویه ها و مؤلفه های هفتگانۀ رضایتمندی اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد

همان گونـــه که جـــدول9 نیز نشـــان می دهـــد، از میان 
پاســـخگویان مـــورد بررســـی در ایـــن پیمایـــش، از حیـــث 
میـــزان نارضایتی اعضا نســـبت به خدمات دهـــی  صندوق 
میـــزان  10.6درصـــد  به ترتیـــب:  شـــاهد،  قرض الحســـنه 
کـــم،  کـــم، 75درصـــد میـــزان نارضایتـــی  نارضایتـــی خیلـــی 
12.1درصـــد میزان نارضایتی تاحـــدودی، 2درصد نیز میزان 
نارضایتـــی خیلی زیاد و 0.2درصد نیز میزان نارضایتی خیلی 

زیاد داشـــتند.  
علاوه بـــر آن، توزیـــع نمونۀ آماری مورد بررســـی نشـــان 
می دهـــد کـــه متوســـط میـــزان نارضایتـــی اعضا نســـبت به 

کیفیـــت صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، کم بوده اســـت. 
همچنیـــن نیمی از پاســـخگویان از حیث میـــزان نارضایتی 
کـــم و بالاتـــر و نیمـــی دیگـــر نیـــز در بالاتـــر از آن  در طبقـــۀ 
قـــرار داشـــتند. همچنیـــن بیش تریـــن تجمع و انباشـــتگی 
بـــه  نســـبت  نارضایتـــی  میـــزان  حیـــث  از  پاســـخگویان 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، در طبقۀ 
کم مشـــاهده شـــده اســـت. لذا با توجه به تحلیل توصیفی 
فـــوق، می تـــوان چنیـــن گفـــت کـــه میـــزان نارضایتـــی اعضا 
نســـبت به خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد، در 

ســـطح کم اســـت.      
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گویه ها و مؤلفه های هفتگانۀ رضایتمندی 
اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد
خیلی زیاد تاحدودی کم خیلی کم 

میانگین زیاد 
 نمونۀ کل 

)تعداد مشاهدات 
معتبر(

 مؤلفۀ کیفیت درک شده
1348283202

4.270
537

0.20.68.952.737.6100.0

4. تا چه اندازه نسبت به رویه های 
)قوانین و مقررات( موجود برای 

دریافت وام از صندوق قرض الحسنه 
شاهد رضایت داشتید؟

4749279198

4.229

537

0.71.39.152.036.9100.0

5. تا چه اندازه نسبت به فرایند 
)چگونگی( خدمات دهی  موجود برای 

دریافت وام از صندوق قرض الحسنه 
شاهد رضایت داشتید؟

3844259223

4.286

537

0.61.58.248.241.5100.0

6. تا چه اندازه نسبت به صحت 
و درستی انجام کار خود از سوی 

کارکنان صندوق قرض الحسنه شاهد 
رضایت داشتید؟

2339252241

4.353

537

0.40.67.346.944.9100.0

 مؤلفۀ انتظارات درک شده
1537254240

4.353
537

0.20.96.947.344.7100.0

7. تا چه اندازه از بابت صرف وقت 
برای أخذ وام از صندوق قرض الحسنه 

شاهد رضایت داشتید؟

101259262194

4.150

537

1.92.211.048.836.1100.0

8. تا چه اندازه نسبت به سقف میزان 
وام پرداختی صندوق قرض الحسنه 

شاهد رضایت داشتید؟

133621119484

3.560

537

2.46.539.336.115.6100.0

9. تا چه اندازه، میزان و شرایط وام 
پرداختی صندوق قرض الحسنه 

شاهد نسبت به صندوق های مشابه، 
مزیت و برتری دارد؟

3773260194

4.182

537

0.61.313.648.436.1100.0
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گویه ها و مؤلفه های هفتگانۀ رضایتمندی 
اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد
خیلی زیاد تاحدودی کم خیلی کم 

میانگین زیاد 
 نمونۀ کل 

)تعداد مشاهدات 
معتبر(

 مؤلفۀ ارزش درک شده
11051289186

4.208
537

0.21.99.553.834.6100.0

10. تا چه اندازه، وام پرداختی صندوق 
قرض الحسنه شاهد مفید و موثر بوده 

است؟

31055255214

4.242

537

0.61.910.247.539.9100.0

11. تا چه اندازه، وام پرداختی صندوق 
قرض الحسنه شاهد به موقع بوده 

است؟

31054255215

4.245

537

0.61.910.147.540.0100.0

12. تا چه اندازه کارکنان بنیاد و 
صندوق را در فرایند خدمات دهی،  

باملاحظه و حمایتگر ارزیابی می کنید؟ 

5549235243

4.314

537

0.90.99.143.845.3100.0

 مؤلفۀ تصویر ذهنی
1644241245

4.346
537

0.21.18.244.945.6100.0

13. تا چه اندازه، ارزیابی کلی شما 
نسبت به کیفیت خدمات دهی  

صندوق قرض الحسنه شاهد مثبت 
بوده است؟

2658233238

4.301

537

0.41.110.843.444.3100.0

14. تا چه اندازه انتظارات فردیِتان از 
خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 

شاهد برآورده شده است؟ 

51133510185

3.465

537

0.92.062.418.815.8100.0

15. تا چه اندازه کیفیت خدمات دهی 
صندوق قرض الحسنه شاهد، فراتر از 

انتظارات شما بوده است؟ 

8253594896

3.368

537

1.54.866.98.917.9100.0
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گویه ها و مؤلفه های هفتگانۀ رضایتمندی 
اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد
خیلی زیاد تاحدودی کم خیلی کم 

میانگین زیاد 
 نمونۀ کل 

)تعداد مشاهدات 
معتبر(

 مؤلفۀ رضایت کلی
1861363104

4.044
537

0.21.511.467.619.4100.0
16. تا چه اندازه برای أخذ مجدد 

وام از صندوق قرض الحسنه شاهد 
علاقه مند هستید؟

235542435
4.685

537

0.40.610.27.881.0100.0

17. تا چه اندازه به ایثارگران دیگر، 
برای أخذ وام از صندوق قرض الحسنه 

شاهد توصیه می کنید؟  

4213774986
3.357

537

0.73.970.29.116.0100.0

18. تا چه اندازه حاضرید درخصوص 
ویژگی های مثبت خدمات دهی  
صندوق قرض الحسنه شاهد به 

دیگران مطالبی بگوید؟

9223924866

3.260

537

1.74.173.08.912.3100.0

 مؤلفۀ وفاداری
236637591

4.024
537

0.40.612.369.816.9100.0
19. تا چه اندازه کیفیت خدمات دهی  
صندوق قرض الحسنه شاهد، پایین تر 

از سطح انتظارات شما بوده است؟

73203972720
2.815

537

13.63.773.95.03.7100.0

20. تا چه اندازه نارضایتی خود را 
نسبت به کیفیت خدمات دهی  

صندوق قرض الحسنه شاهد به صورت  
کز  شفاهی، کتبی یا از طریق مرا

هاتف بنیاد شهید و امور ایثارگران، به 
مدیریت صندوق منعکس کرده اید؟

4721333415

1.281

537

87.92.46.10.72.8100.0

21. تا چه اندازه نسبت به کیفیت 
خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 

شاهد ناراضی بوده اید، ولی آن را 
منعکس نکرده اید؟

488271714

1.149

537

90.95.03.20.20.7100.0

 مؤلفۀ نارضایتی 1
5740365111

2.061
537

10.675.012.12.00.2100.0

شاخص کل )متغیر( رضایتمندی 
اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق

-113285238
4.415

537
-0.22.453.144.3100.0

1. گویه هــای ایــن مؤلفــه )مؤلفــۀ نارضایتــی( هنــگام عمــل کامپیوت کــردن و ســاخت متغیــر و شــاخص کل رضایتمنــدی اعضــا از کیفیــت خدمات دهــی صنــدوق بــه دلیــل 
منفی بــودن بــار معناییِشــان نســبت بــه دیگــر گویه هــای ســنجش متغیــر، معکــوس کدگــذاری شــده اســت.
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نشـــان  نیـــز  جـــدول10  یافته هـــای  کـــه  همان گونـــه 
، مؤلفه ها  می دهـــد، برخـــی نکات مهـــم درخصوص متغیـــر
گویه هـــای مؤلفه هـــای هفتگانـــۀ رضایتمنـــدی اعضـــا از  و 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد به 

شـــرح زیر اســـت: 
کیفیـــت  از  رضایتمنـــدی  متغیـــر  درخصـــوص  الـــف( 

شـــاهد قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
متوســـط میـــزان رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلـــوب 

)زیـــاد( بوده اســـت )میانگیـــن 4.415(.
ب( درخصـــوص مؤلفه هـــای هفتگانـــۀ رضایتمندی از 

کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد 
میـــزان کیفیـــت درک شـــده نســـبت بـــه خدمات دهـــی  
مطلـــوب  نســـبتاً  شـــاهد،  قرض الحســـنه  صنـــدوق 

.)4.270( اســـت  بـــوده  )تاحـــدودی( 
میـــزان انتظارات درک شـــده نســـبت بـــه خدمات دهی  
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلوب )زیاد( بوده اســـت 

.)4.353(
خدمات دهـــی   بـــه  نســـبت  درک شـــده  ارزش  میـــزان 
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلوب )زیاد( بوده اســـت 

.)4.280(
نـــوع تصویـــر ذهنـــی اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلـــوب )خـــوب( بـــوده 

.)4.346( اســـت 
میـــزان رضایـــت کلـــی اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهی  
)زیـــاد(  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، نســـبتاً مطلـــوب 

بـــوده اســـت )4.044(.
صنـــدوق  بـــه  نســـبت  اعضـــا  وفـــاداری  میـــزان 
قرض الحســـنه شـــاهد، نســـبتاً مطلوب )تاحـــدودی( بوده 

.)4.024( اســـت 
میـــزان نارضایتـــی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت صندوق 

کـــم بـــوده اســـت )2.061(. قرض الحســـنه شـــاهد، خیلـــی 
هفتگانـــۀ  مؤلفه هـــای  گویه هـــای  درخصـــوص  ج( 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  از  رضایتمنـــدی 

شـــاهد قرض الحســـنه 
پرداختـــی  وام  میـــزان  ســـقف  از  اعضـــا  رضایتمنـــدی 

بـــا میانگیـــن 3.560 در ســـطح نســـبتاً مطلوبی قـــرار دارد؛ 
کـــه ایـــن مقدار اندکـــی بالاتـــر از خط برش یـــا میانگین  چرا

گویـــۀ 8(.  آزمـــون، یعنـــی عدد 3 اســـت )
برآورده شـــدن انتظـــارات فردی اعضـــا از خدمات دهی  
در   3.465 میانگیـــن  بـــا  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق 
که ایـــن مقدار اندکی  ســـطح نســـبتاً مطلوبی قرار دارد؛ چرا
بالاتـــر از خط برش یـــا میانگین آزمون، یعنی عدد 3 اســـت 

 .)14 گویۀ  (
خدمات دهـــی   کیفیـــت  انتظارات بـــودنِ  از  فراتـــر 
در   3.368 میانگیـــن  بـــا  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق 
که ایـــن مقدار اندکی  ســـطح نســـبتاً مطلوبی قرار دارد؛ چرا
بالاتـــر از خط برش یـــا میانگین آزمون، یعنی عدد 3 اســـت 

گویـــۀ 15(. (
توصیـــۀ اعضـــا بـــه دیگـــر ایثارگـــران بـــرای أخـــذ وام از 
در   3.357 میانگیـــن  بـــا  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق 
که ایـــن مقدار اندکی  ســـطح نســـبتاً مطلوبی قرار دارد؛ چرا
بالاتـــر از خط برش یـــا میانگین آزمون، یعنی عدد 3 اســـت 

گویـــۀ 17(.  (
مثبـــت  گی هـــای  ویژ درخصـــوص  مطالبـــی  گفتـــن 
خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد بـــه دیگران 
از ســـوی اعضا با میانگین 3.368 در ســـطح نسبتاً مطلوبی 
کـــه این مقـــدار اندکی بالاتر از خـــط برش یا  قـــرار دارد؛ چرا

گویـــۀ 18(.  میانگیـــن آزمـــون، یعنـــی عدد 3 اســـت )
متغیـــر  هفتگانـــۀ  مؤلفه هـــای  گویه هـــای  باقـــیِ 
خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  اعضـــا  رضایتمنـــدی 
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، در ســـطح مطلوبی است. 

2. یافته های استنباطی پژوهش 
ایـــن مرحله به آزمـــون فرضیه های تحقیـــق اختصاص 
دارد. لـــذا ابتـــدا بایـــد نرمال بـــودن یـــا نرمال نبـــودن توزیع 
متغیر رضایتمندی اعضا نســـبت بـــه کیفیت خدمات دهی  
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد مشخص شـــود. جدول11، 
توزیـــع نرمـــال و غیرنرمال بـــودن متغیـــر رضایتمندی اعضا 
نســـبت به کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد را براســـاس آزمـــون آمـــاری کلموگروف-اســـمیرنوف 

تک نمونـــه ای نشـــان می دهد: 
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جـــدول 11: توزیـــع نرمـــال و غیرنرمال بـــودن متغیـــر رضایتمنـــدی اعضا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهی  
شـــاهد قرض الحســـنه  صندوق 

آزمون کلموگروف-اسمیرنوف  
 تک نمونه ای

نتایج آزمون

رضایتمندی اعضای صندوق قرض الحسنه شاهد

85.098میانگین

10.331انحراف معیار 

تفاوت بیش ترین قدر مطلق

0.084کل 

0.136مثبت 

0.106-منفی 

0.136مقدار

0.000سطح معناداری آزمون 

537تعداد کل 

یافته های جدول11 نشـــان می دهد که توزیـــع داده های 
رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد براســـاس آزمـــون آمـــاری کلموگـــروف-
کـــه ســـطح  اســـمیرنوف تک نمونـــه ای، نرمـــال نیســـت؛ چرا
معنـــاداری آزمون مذکور، زیر 0.01 معناداری )P<0.01( اســـت.1 
بنابراین به منظور آزمون فرضیه های پژوهـــش، از آزمون های 
کیفـــی )ناپارامتریک( اســـتفاده می شـــود. در ادامه، بـــه آزمون 

فرضیه هـــای پژوهش پرداخته می شـــود: 
1-2. تحلیل مقایســـه ای و آزمـــون فرضیه های تحقیق در 

گام اول 
فرضیـــۀ پژوهـــش 1: میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت 
بـــه کیفیـــت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد در 

ســـطح مطلوبی اســـت. 

1. این امر درخصوص تمامی مؤلفه های هفتگانۀ متغیر رضایتمندی اعضای 
ایثارگری نسبت به کیفیت خدمات دهی صندوق قرض الحسنه شاهد نیز صادق 

   .)P<0.01( است. یعنی توزیع داده های تمامی مؤلفه ها نیز نرمال نیست

به صـــورت  پژوهـــش  فرضیـــۀ  این کـــه  بـــه  توجـــه  بـــا 
تک نمونـــه ای )تک متغیـــره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ وضـــع 
بـــا وضـــع مطلـــوب( و تک دامنـــه ای )جهـــت دار(  موجـــود 
مطـــرح شـــده اســـت و با توجـــه بـــه این کـــه توزیـــع متغیر یا 
شـــاخص کل، یعنـــی رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به کیفیت 
براســـاس  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
کلموگروف-اســـمیرنوف تک نمونه ای نرمال نیســـت  آزمون 
)P>0.01(؛ بـــرای آزمون فرضیۀ پژوهش از آزمون ناپارامتریک 
کای اســـکوئر تک نمونـــه ای اســـتفاده می شـــود. جـــدول12، 
کای اســـکوئر تک نمونـــه ای را برای مقایســـۀ  نتایـــج آزمـــون 
کیفیـــت خدمات دهی   میزان رضایتمندی اعضا نســـبت به 
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب وضـــع موجـــود و 

وضـــع مطلـــوب نشـــان می دهد: 

شمارهٔ 45

34



جـــدول12: نتایـــج آزمـــون کای اســـکوئر تک نمونـــه ای برای مقایســـۀ میـــزان رضایتمندی اعضا نســـبت به 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب وضع موجـــود با وضـــع مطلوب

میزان رضایتمندی اعضا نسبت 
به کیفیت خدمات دهی  صندوق

اختلاف )باقیمانده(فراوانی مورد انتظارفراوانی مشاهده شده

133.2-1134.3کم

121.2-13134.3تاحدودی

285134.3150.8زیاد

238134.3103.8خیلی زیاد

) 537 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر

Chi-Square: 491.223               df: 3               Sig: 0.000             Valid observations: 537

ســـطح  نیـــز  و  جـــدول12  یافته هـــای  کـــه  همان گونـــه 
کای اســـکوئر تک نمونه ای نشـــان می دهد،  معناداری آزمون 
میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگـــری نســـبت بـــه کیفیت 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
وضـــع موجـــود با وضع مطلـــوب، تفاوت معناداری در ســـطح 
خطـــای 0.01 وجـــود دارد )P<0.01(. بـــه بیـــان دیگـــر، با توجه 
کـــی دو محاسبه شـــده )x 2=491.223 ( بـــا  بـــه این کـــه میـــزان 
درجـــۀ آزادی )df  =3( و ســـطح معنـــاداری  )P<0.01(از مقـــدار 
کـــی دو جـــدول )x 2 =11.345( بزرگ تـــر اســـت؛ لذا بـــا 99درصد 
اطمینـــان می توان نتیجه گرفت که بیـــن میزان رضایتمندی 
اعضـــای ایثارگری نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی  صندوق 
قرض الحســـنه شاهد برحســـب وضع موجود با وضع مطلوب 

یکســـان نیست. 
علاوه بر این، مقایسه جهت اختلاف )باقیمانده( مقادیر 
فراوانی مشاهده شـــده و فراوانی مورد انتظـــار برای هر طبقه، 
بیان کنندۀ آن اســـت که فراوانی مشاهده شـــدۀ رضایتمندی 
اعضـــا در طبقـــۀ زیـــاد و خیلی زیـــاد، بیش تـــر از فراوانـــی مورد 
انتظـــار و نیز فراوانی مشاهده شـــده در دیگر طبقات اســـت و 

لذا میزان رضایتمندی اعضا در ســـطح مطلوبی اســـت. 
کای اســـکوئر  آزمـــون  نتایـــج  بـــه  توجـــه  بـــا  بنابرایـــن 
تک نمونـــه ای و نیز یافته هـــای جدول فـــوق، فرضیۀ تحقیق 
مبنـــی بر این که میـــزان رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت 

ســـطح  در  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
مطلوبـــی اســـت، تأییـــد می شـــود. 

فرضیـــۀ پژوهـــش2: بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــای 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب ویژگی های جمعیتی اعضا، 

تفـــاوت معنـــاداری وجـــود دارد. 
فرضیۀ پژوهـــش1-2: بین میـــزان رضایتمنـــدی اعضای 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری 
قرض الحســـنه شاهد برحســـب ســـن اعضا، تفاوت معناداری 

وجـــود دارد. 
بـــا توجه به این که فرضیۀ پژوهـــش به صورت دونمونه ای 
)دومتغیره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ گروه های مختلف سنی(، 
دودامنـــه ای )فاقـــد جهت( مطرح شـــده اســـت و بـــا توجه به 
این کـــه توزیع شـــاخص کل، یعنی رضایتمندی اعضا نســـبت 
بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد 
کلموگروف-اســـمیرنوف تک نمونه ای نرمال  براســـاس آزمون 
نیســـت )P<0.01(؛ همچنیـــن بـــا توجـــه به چندشـــقی بودن 
آزمـــون  از  آزمـــون فرضیـــۀ پژوهـــش  بـــرای  متغیـــر مســـتقل 
ناپارامتریک کروســـکال والیس استفاده می شـــود. جدول13، 
نتایـــج آزمـــون کروســـکال والیـــس را بـــرای مقایســـۀ میانگین 
رتبه های رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  
صندوق قرض الحســـنه شاهد برحسب ســـن نشان می دهد: 
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کیفیت خدمات دهی  صندوق رضایتمندی اعضا نسبت به 

جنس

آزمون من- وایت نی

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین   
رتبه ها

مقدار 
Z

sig

0.5230.601-311271.61مرد 

226265.41زن 

) --537 نمونۀ کل )مشاهدات معتبر

کیفیت خدمات دهی  صندوق رضایتمندی اعضا نسبت به 

سن 

آزمون کروسکال والیس
میانگین  نمونۀ کل

رتبه ها
مقدار 
کی دو

dfsig

36--------------269331.332.91140.573
47--------------3727252.50
58--------------48209264.95
69--------------59161275.57

70131266.51 سال و بالاتر 
) 537 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر

جـــدول13: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب ســـن

جـــدول14: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب جنـــس

همان گونـــه که یافته هـــای جـــدول13، میانگیـــن رتبه ها 
کروســـکال والیـــس نشـــان  و نیـــز ســـطح معنـــاداری آزمـــون 
می دهـــد، بیـــن میزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به کیفیت 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
ســـن، تفاوت معناداری در ســـطح خطـــای 0.05 وجـــود ندارد 
)P<0.05(. بـــه بیـــان دقیق تـــر، رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت 
بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد 

برحســـب ســـن، یکســـان است. 
بنابرایـــن با توجـــه به یافته های تحقیـــق، فرضیۀ تحقیق 
مبنـــی بـــر این که بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به 
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد برحسب 

ســـن اعضا تفاوت معنـــاداری وجود دارد، تأیید نمی شـــود. 
فرضیـــۀ پژوهـــش2-2: بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 

کیفیـــت خدمات دهی  صنـــدوق قرض الحســـنه  نســـبت بـــه 
شـــاهد برحســـب جنس اعضا، تفاوت معناداری وجـــود دارد. 
بـــا توجه بـــه این کـــه فرضیـــۀ پژوهـــش به صـــورت دونمونه ای 
)دومتغیره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ دو جنس(، دودامنـــه ای )فاقد 
جهت( مطرح شـــده اســـت و با توجه به این که توزیع شاخص کل، 
یعنی رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق 
کلموگروف-اســـمیرنوف  آزمـــون  براســـاس  شـــاهد  قرض الحســـنه 
تک نمونـــه ای نرمـــال نیســـت )P>0.01(؛ همچنیـــن بـــا توجـــه بـــه 
دوشـــقی بودن متغیـــر مســـتقل، بـــرای آزمـــون فرضیـــۀ پژوهـــش از 
آزمـــون ناپارامتریـــک من-وایت نی اســـتفاده می شـــود. جـــدول14، 
نتایـــج آزمـــون من- وایت نـــی را برای مقایســـۀ میانگیـــن رتبه های 
رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب جنـــس نشـــان                   می دهـــد: 
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رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق

میزان تحصیلات 

آزمون کروسکال والیس

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار 
کی دو

dfsig

323271.60زیردیپلم 

12.46370.086

130250.65دیپلم 

17233.12فوق دیپلم  

32261.19لیسانس  

18344.64فوق لیسانس 

3330.17حوزوی 

10271.90دکتری 

2417.0فوق دکتری 

) -533 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر

جـــدول15: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب میـــزان تحصیـــلات

کـــه یافته های جـــدول14، میانگین رتبه ها  همان گونه 
نشـــان  من- وایت نـــی  آزمـــون  معنـــاداری  ســـطح  نیـــز  و 
می دهـــد، بیـــن اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب جنـــس، تفاوت 
 ، بیـــان دقیق تـــر بـــه   .)P>0.05( نـــدارد معنـــاداری وجـــود 
خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  اعضـــا  رضایتمنـــدی 
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب جنـــس، تقریبـــاً 

است. یکســـان 
بـــه یافته هـــای تحقیـــق، فرضیـــۀ  بـــا توجـــه  بنابرایـــن 
تحقیـــق مبنـــی بـــر این که بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 
نســـبت به کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه 
شـــاهد برحســـب جنـــس اعضـــا تفـــاوت معنـــاداری وجود 

تأییـــد نمی شـــود.  دارد، 
میـــزان  بیـــن  پژوهـــش2-3:  فرضیـــۀ 
رضایتمنـــدی اعضای ایثارگری نســـبت به کیفیت 
شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  

برحســـب میـــزان تحصیـــلات، تفـــاوت معنـــاداری 
دارد.  وجـــود 

به صـــورت  پژوهـــش  فرضیـــۀ  این کـــه  بـــه  توجـــه  بـــا 
گروه های  دونمونـــه ای )دومتغیره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ 
مختلـــف میـــزان تحصیـــلات(، دودامنـــه ای )فاقـــد جهت( 
مطـــرح شـــده اســـت و با توجـــه بـــه این که توزیع شـــاخص 
کیفیـــت  بـــه  نســـبت  اعضـــا  رضایتمنـــدی  یعنـــی  کل، 
براســـاس  خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد 
نرمـــال  تک نمونـــه ای  کلموگروف-اســـمیرنوف  آزمـــون 
نیســـت )P<0.01(؛ همچنیـــن با توجه به چندشـــقی بودن 
متغیـــر مســـتقل، بـــرای آزمـــون فرضیـــۀ پژوهـــش از آزمون 
می شـــود.  اســـتفاده  والیـــس  کروســـکال  ناپارامتریـــک 
جدول15، نتایج آزمون کروســـکال والیس را برای مقایســـۀ 
کیفیت  میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمندی اعضا نســـبت به 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب 

میـــزان تحصیـــلات نشـــان می دهـــد: 
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رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق

وضعیت شغلی 

آزمون کروسکال والیس

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار 
کی دو

dfsig

233260.5216.01270.025بیکار 

3329.50در حال تحصیل 

1156.50سرباز

24318.69شاغل بخش دولتی 

61236.71شاغل بخش خصوصی و آزاد 

109299.34بازنشسته 

80251.49حالت اشتغال 

22255.91سایر 

) 533 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر

که یافته هـــای جـــدول15، میانگیـــن رتبه ها  همان گونـــه 
کروســـکال والیـــس نشـــان  و نیـــز ســـطح معنـــاداری آزمـــون 
می دهـــد، بیـــن میزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به کیفیت 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شاهد برحسب میزان 
تحصیلات، تفـــاوت معناداری در ســـطح خطـــای 0.05 وجود 
ندارد )P>0.05(. به بیان دقیق تر، رضایتمندی اعضا نســـبت 
بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد 

برحســـب میزان تحصیلات، یکســـان اســـت. 
یافته هـــای تحقیـــق، فرضیـــۀ  بـــه  بـــا توجـــه  بنابرایـــن 
تحقیـــق مبنـــی بـــر این که بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه  نســـبت به 
شـــاهد برحســـب میزان تحصیلات تفاوت معناداری وجود 

دارد، تأییـــد نمی شـــود. 
فرضیـــۀ پژوهـــش4-2: بین میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه  نســـبت به 

شـــاهد برحســـب وضعیت شـــغلی اعضا، تفـــاوت معناداری 
دارد.  وجود 

بـــا توجه به این که فرضیۀ پژوهـــش به صورت دونمونه ای 
)دومتغیره(، مقایسه ای )مقایسۀ گروه های مختلف وضعیت 
شـــغلی(، دودامنـــه ای )فاقـــد جهت( مطرح شـــده اســـت و با 
توجـــه بـــه این کـــه توزیـــع شـــاخص کل، یعنـــی رضایتمندی 
اعضـــای ایثارگری نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی  صندوق 
کلموگروف-اسمیرنوف  قرض الحسنه شاهد براســـاس آزمون 
تک نمونـــه ای نرمـــال نیســـت )P<0.01(؛ همچنیـــن با توجه 
بـــه چندشـــقی بودن متغیـــر مســـتقل، بـــرای آزمـــون فرضیۀ 
پژوهـــش از آزمـــون ناپارامتریـــک کروســـکال والیس اســـتفاده 
می شـــود. جـــدول16، نتایج آزمون کروســـکال والیـــس را برای 
مقایســـۀ میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به 
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد برحسب 

وضعیت شـــغلی نشـــان می دهد: 

جـــدول16: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب وضعیـــت شـــغلی
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رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق

وضعیت تأهل 

آزمون کروسکال والیس

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار 
کی دو

dfsig

24291.694.53150.476مجرد 

324274.82متأهل 

89265.79همسر شهید 

32246.22همسر جانباز متوفی 

6243.50مطلقه 

61243.92فوت همسر 

536 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر(

همان گونـــه کـــه یافته هـــای جـــدول16، میانگیـــن رتبه ها 
کروســـکال والیـــس نشـــان  آزمـــون  و نیـــز ســـطح معنـــاداری 
می دهـــد، بین میـــزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به کیفیت 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
وضعیت شـــغلی، تفـــاوت معنـــاداری در ســـطح خطـــای 0.05 
وجـــود دارد )P<0.05(. بـــه بیـــان دقیق تـــر، رضایتمندی اعضا 
نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه 
شاهد برحسب وضعیت شغلی یکســـان نیست؛ بدین ترتیب 
که اعضای در حال تحصیل با میانگین رتبۀ 329.50، شـــاغل 
بخش دولتی با میانگین رتبۀ 318.69، بازنشســـته با میانگین 
رتبۀ 299.34، بیکار با میانگین رتبۀ 260.52، ســـایر با میانگین 
رتبۀ 255.91، حالت اشـــتغال با میانگین رتبۀ 251.49، شـــاغل 
بخـــش خصوصـــی و آزاد بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 236.71، ســـرباز با 
میانگین رتبـــۀ 156.50، به ترتیب بیش تریـــن تا کم ترین میزان 
رضایتمنـــدی را نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق 
قرض الحســـنه شـــاهد داشـــتند. این امر بیان کنندۀ آن اســـت 
که شـــاغلین بخش دولتی و بازنشستگان، از بیش ترین میزان 
رضایتمندی و شاغلین بخش خصوصی و آزاد و نیز بیکاران، از 
کم ترین میزان رضایتمندی نســـبت به کیفیت خدمات دهی  

صندوق قرض الحســـنه شـــاهد برخـــوردار بوده اند. 

بنابرایـــن بـــا توجه بـــه یافته هـــای تحقیق، فرضیـــۀ تحقیق 
مبنی بر این که بین میزان رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شاهد برحسب وضعیت 

شـــغلی اعضا تفاوت معنـــاداری وجود دارد، تأیید می شـــود. 
فرضیـــۀ پژوهـــش 5-2: بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 
کیفیـــت خدمات دهی  صنـــدوق قرض الحســـنه  نســـبت بـــه 
شـــاهد برحسب وضعیت تأهل، تفاوت معناداری وجود دارد. 
به صـــورت  پژوهـــش  فرضیـــۀ  این کـــه  بـــه  توجـــه  بـــا 
گروه هـــای  دونمونـــه ای )دومتغیـــره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ 
مختلـــف وضعیت تأهـــل(، دودامنه ای )فاقـــد جهت( مطرح 
شـــده اســـت و با توجه بـــه این کـــه توزیع شـــاخص کل، یعنی 
رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق 
کلموگروف-اسمیرنوف  قرض الحسنه شاهد براســـاس آزمون 
تک نمونـــه ای نرمال نیســـت )P<0.01(؛ همچنین با توجه به 
چندشقی بودن متغیر مســـتقل، برای آزمون فرضیۀ پژوهش 
از آزمـــون ناپارامتریک کروســـکال والیس اســـتفاده می شـــود. 
جـــدول17، نتایـــج آزمـــون کروســـکال والیس را برای مقایســـۀ 
میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضا نســـبت بـــه کیفیت 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  

وضعیـــت تأهـــل نشـــان می دهد: 

جـــدول17: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب وضعیـــت تأهـــل
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رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق
 

میزان درآمد ماهیانۀ خانواده 

آزمون کروسکال والیس

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار 
کی دو

dfsig

80252.832.78230.426زیر پنج میلیون تومان در ماه

190261.36پنج تا ده میلیون تومان در ماه

170246.51ده میلیون ویک هزار تا پانزده میلیون تومان در ماه

73274.66بالای پانزده میلیون تومان در ماه

-513 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر(

همان گونـــه که یافته هـــای جـــدول17، میانگیـــن رتبه ها 
کروســـکال والیـــس نشـــان  و نیـــز ســـطح معنـــاداری آزمـــون 
می دهـــد، بیـــن میزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به کیفیت 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
 .)P>0.05( وضعیـــت تأهل، تفـــاوت معنـــاداری وجـــود نـــدارد
بـــه بیـــان دقیق تـــر، رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیت 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  

وضعیـــت تأهـــل تقریباً یکســـان اســـت. 
بنابرایـــن با توجـــه به یافته های تحقیـــق، فرضیۀ تحقیق 
مبنـــی بـــر این که بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به 
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد برحسب 
وضعیت تأهل تفاوت معناداری وجود دارد، تأیید نمی شـــود. 
فرضیـــۀ پژوهـــش6-2: بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 
کیفیـــت خدمات دهی  صنـــدوق قرض الحســـنه  نســـبت بـــه 

شـــاهد برحســـب میزان درآمد ماهیانۀ خانوادۀ اعضا، تفاوت 
دارد.  معناداری وجـــود 

بـــا توجه بـــه این که فرضیـــۀ پژوهش به صـــورت دونمونه ای 
)دومتغیره(، مقایسه ای )مقایســـۀ گروه های مختلف درآمدی(، 
دودامنه ای )فاقد جهت( مطرح شـــده است و با توجه به این که 
توزیع شـــاخص کل، یعنی رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت 
خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد براســـاس آزمون 
کلموگروف-اســـمیرنوف تک نمونه ای نرمال نیســـت )P<0.01(؛ 
همچنیـــن بـــا توجه بـــه چندشـــقی بودن متغیر مســـتقل، برای 
آزمـــون فرضیۀ پژوهـــش از آزمون ناپارامتریک کروســـکال والیس 
اســـتفاده می شـــود. جدول18، نتایج آزمون کروســـکال والیس را 
برای مقایســـۀ میانگین رتبه های رضایتمندی اعضا نســـبت به 
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب 

میزان درآمـــد ماهیانۀ خانواده نشـــان می دهد: 

جـــدول18: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب میـــزان درآمـــد ماهیانۀ خانـــواده
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رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق
 

 میزان هزینه های ماهیانۀ خانواده

آزمون کروسکال والیس

نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار 
کی دو

dfsig

80252.836.72830.081زیر پنج میلیون تومان در ماه

190261.36پنج تا ده میلیون تومان در ماه

170246.51ده میلیون ویک هزار تا پانزده میلیون تومان در ماه

73274.66بالای پانزده میلیون تومان در ماه

) -513 نمونۀ کل )تعداد مشاهدات معتبر

همان گونـــه کـــه یافته هـــای جـــدول18، میانگیـــن رتبه ها و 
نیز ســـطح معناداری آزمون کروســـکال والیس نشـــان می دهد، 
بیـــن میـــزان رضایتمندی اعضـــای ایثارگری نســـبت به کیفیت 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب میزان 
نـــدارد  درآمـــد ماهیانـــۀ خانـــواده، تفـــاوت معنـــاداری وجـــود 
)P>0.05(. بـــه بیـــان دقیق تـــر، رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگری 
نســـبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد 
برحســـب میزان درآمد ماهیانۀ خانواده، تقریباً یکســـان است.   
بنابرایـــن با توجـــه به یافته های تحقیـــق، فرضیۀ تحقیق 
مبنـــی بـــر این که بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به 
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد برحسب 
میـــزان درآمد ماهیانۀ خانوادۀ اعضا تفـــاوت معناداری وجود 

دارد، تأیید نمی شـــود. 
فرضیـــۀ پژوهـــش7-2: بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا 
کیفیـــت خدمات دهی  صنـــدوق قرض الحســـنه  نســـبت بـــه 

شـــاهد برحســـب میزان هزینه هـــای ماهیانۀ خانـــوادۀ اعضا، 
تفـــاوت معنـــاداری وجـــود دارد. 

به صـــورت  پژوهـــش  فرضیـــۀ  این کـــه  بـــه  توجـــه  بـــا 
گروه هـــای  دونمونـــه ای )دومتغیـــره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ 
مطـــرح  جهـــت(  )فاقـــد  دودامنـــه ای  درآمـــدی(،  مختلـــف 
شـــده اســـت و با توجه بـــه این کـــه توزیع شـــاخص کل، یعنی 
رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق 
کلموگروف-اسمیرنوف  قرض الحسنه شاهد براســـاس آزمون 
تک نمونـــه ای نرمال نیســـت )P<0.01(؛ همچنین با توجه به 
چندشقی بودن متغیر مســـتقل، برای آزمون فرضیۀ پژوهش 
از آزمـــون ناپارامتریک کروســـکال والیس اســـتفاده می شـــود. 
جـــدول19، نتایـــج آزمـــون کروســـکال والیس را برای مقایســـۀ 
میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضا نســـبت بـــه کیفیت 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شاهد برحسب میزان 

هزینه هـــای ماهیانـــۀ خانـــواده نشـــان می دهد: 

جـــدول19: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب میـــزان هزینه هـــای ماهیانـــۀ خانـــواده
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رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق

استان محل سکونت

آزمون کروسکال والیس

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار   
کی دو

dfsig

20235.45آذربایجان شرقی 

176.768310/000

17157.00آذریایجان غربی 

8353.13اردبیل 

16238.72مرکزی 

45209.30اصفهان 

13246.12البرز 

12166.38ایلام 

6374.92بوشهر 

33318.89تهران بزرگ 

10340.05چهارمحال وبختیاری 

کـــه یافته هـــای جـــدول19، میانگیـــن رتبه هـــا و  همان گونـــه 
نیز ســـطح معنـــاداری آزمـــون کروســـکال والیس نشـــان می دهد، 
بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگری نســـبت بـــه کیفیت 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب میـــزان 
هزینه هـــای ماهیانـــۀ خانـــواده، تفـــاوت معنـــاداری وجـــود نـــدارد 
)P>0.05(. به بیان دقیق تر، رضایتمندی اعضای ایثارگری نســـبت 
به کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد برحسب 

میـــزان هزینه هـــای ماهیانـــۀ خانواده، تقریباً یکســـان اســـت.   
بنابرایـــن با توجـــه به یافته های تحقیـــق، فرضیۀ تحقیق 
مبنـــی بـــر این که بیـــن میـــزان رضایتمنـــدی اعضا نســـبت به 
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد برحسب 
میـــزان هزینه های ماهیانۀ خانـــوادۀ اعضا تفـــاوت معناداری 

وجـــود دارد، تأیید نمی شـــود.   
فرضیـــۀ پژوهش8-2: بیـــن میزان رضایتمنـــدی اعضای 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری 

قرض الحســـنه شاهد برحســـب استان محل ســـکونت اعضا، 
تفـــاوت معنـــاداری وجـــود دارد. 

به صـــورت  پژوهـــش  فرضیـــۀ  این کـــه  بـــه  توجـــه  بـــا 
گروه هـــای  دونمونـــه ای )دومتغیـــره(، مقایســـه ای )مقایســـۀ 
مختلف هزینـــۀ خانـــواده(، دودامنه ای )فاقـــد جهت( مطرح 
شـــده اســـت و با توجه بـــه این کـــه توزیع شـــاخص کل، یعنی 
رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق 
کلموگروف-اسمیرنوف  قرض الحسنه شاهد براســـاس آزمون 
تک نمونـــه ای نرمال نیســـت )P<0.01(؛ همچنین با توجه به 
چندشقی بودن متغیر مســـتقل، برای آزمون فرضیۀ پژوهش 
از آزمـــون ناپارامتریک کروســـکال والیس اســـتفاده می شـــود. 
جـــدول20، نتایـــج آزمون کروســـکال والیـــس را برای مقایســـۀ 
میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضا نســـبت بـــه کیفیت 
خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شاهد برحسب استان 

محل ســـکونت نشـــان می دهد: 

جـــدول20: توزیـــع میانگیـــن رتبه هـــای رضایتمنـــدی اعضـــا نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق 
قرض الحســـنه شـــاهد برحســـب اســـتان محـــل ســـکونت

شمارهٔ 45

42



رضایتمندی اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق

استان محل سکونت

آزمون کروسکال والیس

 نمونۀ کل
) )تعداد مشاهدات معتبر

میانگین 
رتبه ها

مقدار   
کی دو

dfsig

48219.27خراسان رضوی 

176.768310/000

3157.00خراسان جنوبی 

8385.81خراسان شمالی 

26315.77خوزستان 

10313.90زنجان 

7343.79سمنان 

4222.38سیستان و بلوچستان 

13237.46شهرستان های تهران 

50189.7فارس 

8320.44قزوین 

10313.90قم 

14226.50کردستان

20220.55کرمان 

14165.04کرمانشاه 

9369.44کهگیلویه وبویراحمد 

16418.50گلستان 

10313.90گیلان 

17249.29لرستان 

41418.50مازندران 

4222.38هرمزگان 

15261.60همدان 

8320.44یزد 

)  نمونۀ کل )مشاهدات معتبر
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که یافته های جـــدول20، میانگیـــن رتبه ها  همان گونـــه 
و نیـــز ســـطح معنـــاداری آزمـــون کروســـکال والیـــس نشـــان 
کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری  اعضـــای  بیـــن  می دهـــد، 
برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
اســـتان محل ســـکونت، تفاوت معناداری در سطح خطای 
، میـــزان اعضای  0.01 وجـــود دارد )P<0.01(. بـــه بیـــان دیگر
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری 
قرض الحســـنه شاهد برحسب اســـتان محل سکونت آن ها 
کـــه اعضـــای اســـتان های:  یکســـان نیســـت. بدین ترتیـــب 
گلســـتان و مازنـــدران بـــه طـــور مشـــترک بـــا میانگیـــن رتبۀ 
418.50، کهگیلویه وبویراحمـــد بـــا میانگین رتبـــۀ 389.44، 
خراســـان شـــمالی بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 385.81، بوشـــهر بـــا 
میانگیـــن رتبـــۀ 374.92، اردبیل با میانگیـــن رتبۀ 353.13، 
ســـمنان با میانگیـــن رتبـــۀ 343.79، چهارمحال وبختیاری 
بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 340.05، قزویـــن و یـــزد به طور مشـــترک 
بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 320.44، تهـــران بزرگ بـــا میانگیـــن رتبۀ 
318.89، خوزســـتان بـــا میانگین رتبـــۀ 315.77، قم، گیلان 
رتبـــۀ 313.90،  میانگیـــن  بـــا  مشـــترک  طـــور  بـــه  زنجـــان  و 
همـــدان بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 261.60، لرســـتان بـــا میانگیـــن 
رتبـــۀ 249.29، البـــرز بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 246.12، مرکـــزی با 
میانگین رتبۀ 238.72، شهرســـتان های تهـــران با میانگین 
رتبۀ 237.46، آذربایجان شـــرقی بـــا میانگین رتبۀ 235.45، 
کردســـتان با میانگین رتبۀ 226.50، سیستان وبلوچســـتان 
و هرمـــزگان بـــا میانگیـــن رتبـــۀ 222.38، کرمان بـــا میانگین 
رتبـــۀ 220.55، خراســـان رضوی بـــا میانگین رتبـــۀ 219.27، 

اصفهـــان با میانگیـــن رتبـــۀ 209.30، فارس بـــا میانگین رتبۀ 
189.7، ایلام با میانگین رتبۀ 166.38، کرمانشـــاه با میانگین 
رتبـــۀ 165.04، آذربایجـــان غربـــی و نیـــز خراســـان جنوبی با 
کم تریـــن  میانگیـــن رتبـــۀ 157.00، به ترتیـــب بیش تریـــن تـــا 
کیفیـــت خدمات دهی   میـــزان رضایتمنـــدی را نســـبت بـــه 

صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد نشـــان داده اند. 
یافته هـــای تحقیـــق، فرضیـــۀ  بـــه  بـــا توجـــه  بنابرایـــن 
تحقیـــق مبنی بـــر این که بیـــن میزان رضایتمنـــدی اعضای 
صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  بـــه  نســـبت  ایثارگـــری 
قرض الحســـنه شاهد برحسب اســـتان محل سکونت اعضا 

تفـــاوت معنـــاداری وجـــود دارد، تأییـــد می شـــود. 
فرضیه هـــای  آزمـــون  و  چندمتغیـــره  تحلیـــل   .2-2

دوم  گام  در  تحقیـــق 
 ) فرضیـــۀ کلی تحقیق: مدل تجربی ســـاختاری )مســـیر
و اندازه گیـــری رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگـــری نســـبت بـــه 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، از 

بـــرازش و هماننـــدی لازم برخوردار اســـت.
در این قســـمت، به منظور آزمـــون فرضیۀ کلی تحقیق، 
از تحلیـــل چندمتغیـــره و مدل یابی معادلات ســـاختاری با 
اســـتفاده از نرم افـــزار Smart-PLS 2  به دلیـــل نرمال نبودن 
توزیـــع داده ها و نیز حجم نســـبتاً پایین نمونه ها اســـتفاده 
شـــده اســـت. نتایج اجرای مدل در حالـــت نمایش ضرایب 
غیراســـتاندارد )ضرایب معناداری( و نیز ضرایب اســـتاندارد 
)ضرایـــب تأثیرگـــذاری( به ترتیب در نمودارهای 1 و 2 نشـــان 

است:   شده  داده 
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( و اندازه گیری انعکاســـی رضایتمندی اعضای ایثارگری نســـبت به  نمودار1: مدل تجربی ســـاختاری )مســـیر
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شاهد براســـاس ضرایب غیراســـتاندارد )ضرایب معناداری(

وفاداری

ارزش درک شدهتصویر ذهنی

انتظارات 
درک شده

q18q6 q16q4

59.98471.758

q17

67.282

q5

204.817 3.510137.494

q12q10

32.597

q11

143.766124.047

رضایت کلی

q15

35.152

q14

96.044

q13

33.892

نارضایتی

q21

2.273

q20

0.027

q19

5.996

کیفیت 
درک شده

q1

16.828

q2

92.316

q3

42.348

q9

66.238

q8

20.036

q7

27.845

36.712 23.401

4.6633.143

23.17215.095
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( و اندازه گیری انعکاســـی رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به  نمودار2: مدل تجربی ســـاختاری )مســـیر
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد براساس ضرایب اســـتاندارد )ضرایب تأثیرگذاری(

وفاداری

ارزش درک شدهتصویر ذهنی

انتظارات 
درک شده

q18q6 q16q4

0.9370.937

q17

0.925

q5

0.974 0.2670.953

q12q10

0.856

q11

0.9560.957

رضایت کلی

q15

0.824

q14

0.904

q13

0.753

نارضایتی

q21

0.519

q20

0.007

q19

0.878

کیفیت 
درک شده

q1

0.763

q2

0.917

q3

0.846

q9

0.875

q8

0.705

q7

0.818

0.822 0.701

-0.2930.153

0.724

0.524

0.492

0.086

0.6750.712

0.716
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سازه ها  گویه ها

ارزیابی اعتبار
روایی ارزیابی پایایی

همگرا
روایی 

گرا وا

بار 
عاملی

AVE
شاخص 
فورنل و 

لارکر

آلفای 
کرونباخ

پایایی 
همگون

پایایی 
مرکب

کیفیت 
درك شده 

تا چه اندازه از کیفیت سیستم های 
ارتباطی و اطلاع رسانی صندوق 

قرض الحسنه شاهد رضایت داشتید؟
0.763

0.713 0.845 0.801 0.832 0.881

به طور کلی، تا چه اندازه نسبت به 
امکانات فیزیکی صندوق قرض الحسنه 

شاهد در بنیاد )اتاق محل مراجعه، 
سیستم گرمایش و سرمایش، صندلی ها، 

آبسردکن و...( رضایت داشتید؟

0.917

تا چه اندازه از کیفیت عملکرد و پاسخگویی 
مناسب نمایندگان صندوق قرض الحسنه 

شاهد )رابطین( در بنیاد شهید و امور 
ایثارگران شهرتان رضایت داشتید؟

0.846

انتظارات 
درك شده 

تا چه اندازه نسبت به رویه های 
)قوانین و مقررات( موجود برای 

دریافت وام از صندوق قرض الحسنه 
شاهد رضایت داشتید؟

0.953

0.912 0.955 0.951 0.953 0.969
تا چه اندازه نسبت به فرایند 

)چگونگی( خدمات دهی  موجود برای 
دریافت وام از صندوق قرض الحسنه 

شاهد رضایت داشتید؟

0.974

تا چه اندازه، نسبت به صحت و درستیِ 
انجام کار خود از سوی کارکنان صندوق 

قرض الحسنه شاهد رضایت داشتید؟
0.937

جـــدول 21: ارزیابـــی اعتبـــار و پایایـــی مـــدل تجربـــی رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگـــری نســـبت بـــه کیفیـــت 
شـــاهد قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  

از  اســـتفاده  بـــا  مدل هـــا  ارزیابـــی  در  کلـــی،  طـــور  بـــه 
نرم افـــزار  Smart-PLS 2 ســـه مـــدل آزمون می شـــود: مدل  

بیرونـــی، مـــدل درونـــی و مـــدل کلـــی تجربـــی. 
1. ارزیابی مدل بیرونـــی )مدل اندازه گیری(: در مدل یابی 

معـــادلات ســـاختاری از طریـــق نرم افـــزار Smart-PLS 3  بـــرای 
بررســـی بـــرازش مدلهـــای اندازهگیـــری از معیارهـــای بررســـی 
گرا( و  بررســـی پایایی )ســـازگاری  روایی )روایی همگرا و  روایی وا

درونی( اســـتفاده می شـــود. 
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سازه ها  گویه ها

ارزیابی اعتبار
روایی ارزیابی پایایی

همگرا
روایی 

گرا وا

بار 
عاملی

AVE
شاخص 
فورنل و 

لارکر

آلفای 
کرونباخ

پایایی 
همگون

پایایی 
مرکب

ارزش 
درك شده 

تا چه اندازه از بابت صرف وقت برای 
أخذ وام از صندوق قرض الحسنه 

شاهد رضایت داشتید؟
0.818

0.644 0.803 0.726 0.770 0.843

تا چه اندازه نسبت به سقف میزان وام 
پرداختی صندوق قرض الحسنه شاهد 

رضایت داشتید؟
0.705

تا چه اندازه، میزان و  شرایط وام 
پرداختی صندوق قرض الحسنه شاهد 

را نسبت به صندوق های مشابه، با 
مزیت و برتری می دانید؟

0.875

تصویر ذهنی 

تا چه اندازه، وام پرداختی صندوق 
قرض الحسنه شاهد، مفید و مؤثر بوده است؟

0.957

0.854 0.803 0.913 0.920 0.946

تا چه اندازه، وام پرداختی صندوق 
قرض الحسنه شاهد، به موقع بوده است؟

0.956

کارکنان بنیاد و صندوق را  تا چه اندازه 
در فرایند خدمات دهی،  باملاحظه و 

حمایتگر ارزیابی می کنید؟
0.856

کلی  رضایت 

کلی شما نسبت  تا چه اندازه، ارزیابی 
به کیفیت خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد مثبت بوده است؟
0.753

0.688 0.924 0.913 0.920 0.946
تا چه اندازه انتظارات فردیِتان از 

خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 
شاهد برآورده شده است؟

0.904

تا چه اندازه، کیفیت خدمات دهی 
صندوق قرض الحسنه شاهد، فراتر از 

انتظارات شما بوده است؟
0.824
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سازه ها  گویه ها

ارزیابی اعتبار
روایی ارزیابی پایایی

همگرا
روایی 

گرا وا

بار 
عاملی

AVE
شاخص 
فورنل و 

لارکر

آلفای 
کرونباخ

پایایی 
همگون

پایایی 
مرکب

وفاداری 

تا چه اندازه برای أخذ مجدد وام از صندوق 
قرض الحسنه شاهد علاقه مند هستید؟

0.267

0.601 0.589 0.690 0.813 0.791

تا چه اندازه به ایثارگران دیگر برای أخذ 
وام از صندوق قرض الحسنه شاهد 

توصیه می کنید؟  
0.925

تا چه اندازه حاضرید درخصوص 
گی های مثبت خدمات دهی   ویژ

صندوق قرض الحسنه شاهد به دیگران 
مطالبی بگویید؟

0.937

نارضایتی 

تا چه اندازه، کیفیت خدمات دهی  
صندوق قرض الحسنه شاهد، پایین تر 

از سطح انتظارات شما بوده است؟
0.875

0.347 -0.230 0.359 0.003 0.502

تا چه اندازه، نارضایتی خود را نسبت 
به کیفیت خدمات دهی  صندوق 

قرض الحسنه شاهد به صورت شفاهی، 
کز هاتف بنیاد  کتبی یا از طریق مرا
شهید و امور ایثارگران، به مدیریت 

کرده اید؟ صندوق منعکس 

0.007

کیفیت  تا چه اندازه نسبت به 
خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 

شاهد ناراضی بوده اید؛ ولی آن را 
منعکس نکرده اید؟

0.519
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الـــف( بررســـی روایـــی همگـــرا : بـــرای بررســـی روایـــی 
همگـــرا از بارهـــای عاملـــی بیرونـــی )عرضـــی( ســـنجه ها یـــا 
 )AVE( شـــاخص ها و نیـــز میانگیـــن واریانـــس اســـتخراجی
گـــر بارهـــای عاملـــی بـــالای 0/4 و  اســـتفاده می شـــود. لـــذا ا
نیـــز مقدار AVE بـــرای هر ســـازه بالاتر از 0/5 باشـــد، روایی 
همگـــرای آن ســـازه مـــورد تأییـــد اســـت. لـــذا همان گونه که 
نتایـــج جدول1 و نیز نمـــودار 3 نیز نشـــان می دهد، مقادیر 
بارهـــای عاملی عرضی گویه های ابعـــاد متغیر رضایتمندی 
مـــدل تجربی بالاتر از 0/4 و در ســـطح معنـــاداری 0/01 بوده 
اســـت )P>0.01( و لـــذا بیانگر همبســـتگی قابـــل قبول بین 
گویه ها( بـــا متغیرهای مکنون  متغیرهـــای مشـــاهده پذیر )
)ابعاد( اســـت.1 همچنین همان گونه که جدول1 نیز نشـــان 
استخراج شـــده  واریانـــس  میانگیـــن  ضریـــب  اســـت،  داده 
بعـــد  به جـــز  پژوهـــش،  ســـازه های  همـــۀ  بـــرای   )AVE(
نارضایتـــی، بالاتـــر از مقـــدار قابـــل قبـــول )0/5( اســـت و لذا 
روایـــی همگـــرا برای ســـازه ها مـــورد تأیید اســـت )بـــا حذف 

گویـــۀ20، مقـــدار آن بـــه بـــالای 0.5 ارتقا یافته اســـت(. 
جهـــت  )تشـــخیصی(:  گـــرا  وا روایـــی  بررســـی  ب( 
گـــرا از شـــاخص فورنـــل و لارکـــر )1981( اســـتفاده  روایـــی وا
گـــرا وقتـــی در ســـطح قابل قبول اســـت  می شـــود. روایـــی وا
واریانـــس  از  بیش تـــر  ســـازه،  هـــر  بـــرای   AVE میـــزان  کـــه 
مـــدل  در  دیگـــر  ســـازه های  و  ســـازه  آن  بیـــن  کی  اشـــترا
بیش تـــری  تعامـــل  مـــدل،  در  ســـازه  یـــک  یعنـــی  باشـــد. 
 . دیگـــر ســـازه های  بـــا  تـــا  دارد  خـــود  شـــاخص های   بـــا 
لـــذا همان گونـــه که جـــدول1 نیز نشـــان داده اســـت، مقدار 
جذر AVE ســـازۀ موردنظر که در خانههای موجود در قطر 
گرفته اند، از مقدار همبســـتگی ســـازه با  اصلی ماتریس قرار 
ســـازههای دیگر که در خانههای زیریـــن و چپ قطر اصلی 
قـــرار گرفته اند، بیش تر اســـت؛ بنابرایـــن متغیرهای مکنون 
)ابعاد رضایتمنـــدی( تعامل بیش تری بـــا مؤلفه های خود، 
گرای مدل  نســـبت به ســـازههای دیگـــر دارد و لذا روایـــی وا
در ســـطح قابـــل قبـــول اســـت )با حـــذف گویـــۀ20، ایـــن امر 

برای مؤلفـــۀ نارضایتی نیز صـــدق می کند(. 
 ج( بررســـی پایایـــی )ســـازگاری درونـــی(: همان گونه که 

ــالای 1.96  ــون T ب ــدار آزم ــه مق ــه این ک ــه ب ــا توج ــۀ16 ب ــه گوی ــت ک ــر اس ــایان ذک 1. ش
اســت، نگــه داشــته می شــود. لیکــن گویــۀ20 در مرحلۀ اصــلاح مدل حذف می شــود.

یافته هـــای جـــدول1 نیـــز نشـــان می دهـــد، ضریـــب آلفـــای 
به جـــز  رضایتمنـــدی،  )ابعـــاد  ســـازه های  بـــرای  کرونبـــاخ 
قبـــول  قابـــل  از مقـــدار  بالاتـــر  نارضایتـــی( پژوهـــش،  بعـــد 
0/7 اســـت. در مقابـــل، ضریـــب پایایـــی مرکـــب و نیز ضریب 
پایایـــی همگـــون )Rho-A( نیز برای همۀ ســـازه های )ابعاد 
مختلـــف متغیـــر رضایتمنـــدی( پژوهـــش، بالاتـــر از مقـــدار 
قابـــل قبول 0/7 اســـت و لذا پایایی مرکب ســـازه ها نیز مورد 

اســـت. تأیید 
 ) 2. ارزیابی مدل درونی )مدل ساختاری یا مسیر

)ضرایـــب  ســـاختاری  مـــدل  مســـیر  ضرایـــب  الـــف( 
معنـــاداری(

در ایـــن بخـــش، تمامـــی مســـیرهای نشان داده شـــده 
در مـــدل درونـــی )روابـــط بین ســـازه ها با یکدیگر براســـاس 
فرضیه هـــای پژوهـــش( به لحـــاظ معناداری آزمـــونT مورد 
گـــر ســـطح اطمینـــان آزمـــون،  ارزیابـــی قـــرار می گیـــرد. لـــذا ا
بـــالای 1/96 و نیـــز 2/58 باشـــد، به ترتیب از لحـــاظ آماری، 
در ســـطح اطمینـــان 95 و 99 مـــورد تأییـــد قـــرار خواهـــد 
گرفـــت. بنابرایـــن همان گونـــه کـــه ذیل نمـــودار2 نیز نشـــان 
تجربـــی  مـــدل  فرضیه هـــای  تمامـــی  اســـت،  شـــده  داده 
رضایتمنـــدی مـــورد قبول اســـت و مقدار T آن ها در ســـطح 

 .)P>0.01( اطمینـــان 99درصـــد معنـــادار بـــوده اســـت
ب( بررسی ضریب تعیین 2 

کـــه مجمـــوع واریانـــس  مقـــدار ضریـــب تعییـــن واقعـــی 
کلـــی( از روی  تبیین شـــدۀ متغیـــر وابســـته )بعـــد رضایـــت 
متغیرهای مســـتقل در مدل ســـاختاری را نشـــان می دهد، 
برابر با 0.492 بوده اســـت که در ســـطح بســـیار خوبی است. 

2. R squares 
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ج( بررسی فرضیه های پژوهش
جدول22، نتایج فرضیه های پژوهش را نشان می دهد: 

جدول22: نتایج فرضیه های جزئی پژوهش

نتیجه

 میزان تأثیرات مستقیم

فرضیه های پژوهش ضرایب
استاندارد

ضرایب غیراستاندارد
سطح 

معناداری
T مقدار

0.153P>0.013.143تأیید فرضیه
کیفیت درك شده و ارزش  فرضیۀ جزئی تحقیق1: بین 

درك شده، تأثیر معناداری وجود دارد. 

0.716P>0.0115.095تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق2: بین انتظارات درك شده و ارزش 

درك شده، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.822P>0.0136.712تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق3: بین ارزش درك شده و تصویر 

ذهنی، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.701P>0.0123.401تأیید فرضیه
کلی،  فرضیۀ جزئی تحقیق4: بین تصویر ذهنی و رضایت 

تأثیر معناداری وجود دارد.

0.724P>0.0123.172تأیید فرضیه
کلی و وفاداری  فرضیۀ جزئی تحقیق5: بین رضایت 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.293P>0.014.663-تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق6: بین وفاداری اعضا و نارضایتی 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

نتیجه

 میزان تأثیرات مستقیم

فرضیه های پژوهش ضرایب
استاندارد

ضرایب غیراستاندارد
سطح 

معناداری
T مقدار

فرضیۀ جزئی تحقیق1: بین ارزش درك شده و رضایت 0.576P>0.0119.376تأیید فرضیه
کلی، تأثیر معناداری وجود دارد. 

فرضیۀ جزئی تحقیق2: بین ارزش درك شده و  نارضایتی، 0.169P>0.014.755-تأیید فرضیه
تأثیر معناداری وجود دارد.

فرضیۀ جزئی تحقیق3: بین ارزش درك شده و وفاداری، 0.417P>0.0113.394تأیید فرضیه
تأثیر معناداری وجود دارد.

فرضیۀ جزئی تحقیق4: بین انتظارات درك شده و تصویر 0.589P>0.0114.648تأیید فرضیه
ذهنی، تأثیر معناداری وجود دارد.

فرضیۀ جزئی تحقیق5: بین انتظارات درك شده و 0.413P>0.0111.188تأیید فرضیه
کلی اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد. رضایت 

فرضیۀ جزئی تحقیق6: بین انتظارات درك شده و 0.121P>0.014.408-تأیید فرضیه
نارضایتی اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

فرضیۀ جزئی تحقیق7: بین انتظارات درك شده و 0.299P>0.019.417تأیید فرضیه
وفاداری اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.
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0.205P>0.014.806-تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق8: بین تصویر ذهنی و نارضایتی 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.508P>0.0116.043تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق9: بین تصویر ذهنی و وفاداری 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

نتیجه

 میزان تأثیرات مستقیم

فرضیه های پژوهش ضرایب
استاندارد

ضرایب غیراستاندارد
سطح 

معناداری
T مقدار

0.822P>0.0139.819تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین ارزش درك شده و تصویر 

ذهنی، تأثیر معناداری وجود دارد. 

0.576P>0.0118.376تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین ارزش درك شده و رضایت 

کلی، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.169P>0.014.755-تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین ارزش درك شده و نارضایتی، 

تأثیر معناداری وجود دارد.

0.417P>0.0113.394تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین ارزش درك شده و وفاداری، 

تأثیر معناداری وجود دارد.

0.716P>0.0116.381تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین انتظارات درك شده و ارزش 

درك شده، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.589P>0.0114.648تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین انتظارات درك شده و تصویر 

ذهنی، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.413P>0.0111.188تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین انتظارات درك شده و رضایت 

کلی، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.121P>0.014.408-تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین انتظارات درك شده و 

نارضایتی اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.299P>0.019.417تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین انتظارات درك شده و وفاداری 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.701P>0.0125.745تأیید فرضیه
کلی  فرضیۀ جزئی تحقیق: بین تصویر ذهنی و رضایت 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.205P>0.014.806-تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین تصویر ذهنی و نارضایتی 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.508P>0.0116.043تأیید فرضیه
فرضیۀ جزئی تحقیق: بین تصویر ذهنی و وفاداری 

اعضا، تأثیر معناداری وجود دارد.

0.293P>0.014.819-تأیید فرضیه
کلی و نارضایتی اعضا،  فرضیۀ جزئی تحقیق: بین رضایت 

تأثیر معناداری وجود دارد.

0.724P>0.0122.837تأیید فرضیه
کلی و وفاداری اعضا،  فرضیۀ جزئی تحقیق: بین رضایت 

تأثیر معناداری وجود دارد.
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کلـــی مدل براســـاس  درنهایـــت، بـــا توجـــه بـــه ارزیابـــی 
شاخص RNS Theta که مقدار آن 0.211 ) از 100( بوده است، 
که مـــدل بازتولیدشـــده، از  گرفـــت  می تـــوان چنیـــن نتیجه 
نســـبتاً هماننـــدیِ نســـبی با مدل نظـــری برخوردار اســـت. 

اصلاح مدل 
کـــه در مرحلـــۀ قبـــل و در ذیـــل جـــدول21  همان گونـــه 
و نیـــز نمـــودار1 نیـــز نشـــان داده شـــده اســـت، گویـــۀ20، از بعد 

نارضایتـــی، همبســـتگی معنـــاداری با بعـــد نارضایتی نشـــان 
لـــذا در مرحلـــۀ اصـــلاح مـــدل حـــذف   .)P>0/05(نداده انـــد

خواهنـــد شـــد و مـــدل دوبـــاره مـــورد آزمـــون قـــرار می گیـــرد. 
نتایـــج اجـــرای مـــدل اصلاح شـــده در حالـــت نمایـــش 
ضرایـــب غیراســـتاندارد )ضرایـــب معنـــاداری( و نیـــز ضرایب 
اســـتاندارد، به ترتیـــب در نمودارهـــای 3 و 4 نشـــان داده 

است:   شـــده 

( و اندازه گیری انعکاســـی رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به  نمودار3: مدل تجربی ســـاختاری )مســـیر
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد براساس ضرایب غیراســـتاندارد )ضرایب معناداری(

وفاداری

q18q16

62.774

q17

64.4403.337

تصویر ذهنی

q12q10

0.856

q11

0.9560.957

رضایت کلی

q15

37.052

q14

101.484

q13

37.450

نارضایتی

q21

3.751

q19

6.666

کیفیت 
درک شده

q1

16.921

q2

95.972

q3

42.676

ارزش درک شده

q9

72.589

q8

20.320

q7

29.184

انتظارات 
درک شده

q6q4

78.676

q5

225.296145.485

40.374 25.751

4.7673.264

21.91815.612
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( و اندازه گیری انعکاســـی رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به  نمودار4: مدل تجربی ســـاختاری )مســـیر
کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد براساس ضرایب اســـتاندارد )ضرایب تأثیرگذاری(

وفاداری

ارزش درک شدهتصویر ذهنی

انتظارات 
درک شده

q18q6 q16q4

0.9370.937

q17

0.924

q5

0.974 0.2680.953

q12q10

0.856

q11

0.9560.957

رضایت کلی

q15

0.822

q14

0.903

q13

0.757

نارضایتی

q21

0.598

q19

0.846

کیفیت 
درک شده

q1

0.763

q2

0.917

q3

0.846

q9

0.875

q8

0.705

q7

0.818

0.822 0.701

-0.2780.153

0.723

0.523

0.495

0.077

0.6750.712

0.716
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پیشنهادهایی برای صندوق از منظر اعضا نقاط قوت صندوق از دید اعضا نقاط ضعف صندوق از دید اعضا  ردیف

که در اختیار صندوق است:  مواردی 
بدون ضامن بودن تسهیلات 

اعطایی 
کم بودن میزان تسهیلات 

اعطایی
1

علت تأخیر در پرداخت وام ها اطلاع رسانی شود  
بدون سود و نرخ بهره بودن 

تسهیلات اعطایی 
ضعف نسبی برخی رابطین 

در اطلاع رسانی 
2

اطلاع رسانیِ بیش تر درخصوص شرایط و نحوۀ 
اعطای تسهیلات 

پرداختِ به موقع و سرِ وقت 
تسهیلات اعطایی

3

که در شرایط فعلی از اختیارات صندوق  مواردی 
خارج است:

سهل الوصول بودن و نداشتن 
فرایند پیچیدۀ اداری جهت اخذ 

وام
4

افزایش سقف وام اعطایی  رفتار و برخورد مناسب همکاران  5
پرداخت میزان وام متناسب با میزان حقوق 

دریافتی 
سرعت و دقت بالا در ارائۀ 

خدمات دهی  
6

اعطای تسهیلات به فرزندان ایثارگران 
کسرشدن اقساط از حقوق 

ماهیانه
7

تسویۀ زودهنگام جهت حل 
مشکلات اعضا

8

بنابرایـــن بـــا توجه بـــه تحلیل هـــای انجام شـــده، فرضیۀ 
کلی تحقیق مبنی بر این که مدل تجربی ســـاختاری )مســـیر( 
و اندازه گیری رضایتمندی اعضای ایثارگری نسبت به کیفیت 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد از بـــرازش و 
همانندی لازم برخوردار اســـت، مورد تأیید واقع شـــده است. 

ارزیابی مدل کلی تجربی:
کلـــی مـــدل براســـاس شـــاخص  بـــا توجـــه بـــه ارزیابـــی 

کـــه مقـــدار آن 0.371 بـــوده اســـت. عـــلاوه بـــر   RNSTheta
آن، ســـطح خطا)SRMR(، شـــاخص تناســـب هنجار شـــده 
)NFI( و کای اسکوئر در ســـطح مطلوبی برآورد شده است. 
لـــذا می تـــوان چنین نتیجه گرفـــت که مدل بازتولید شـــده 
از بـــرازش و هماننـــدی لازم بـــا مـــدل مفهومـــی در حالـــت 

اصلاح مـــدل برخـــوردار می باشـــد.

بحث و نتیجه گیری
بـــه طـــور کلـــی، نتایـــج ایـــن پژوهـــش در بخـــش تحلیل 
توصیفـــی نشـــان داده اســـت که متغیـــر میـــزان رضایتمندی 
اعضـــای ایثارگری نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی  صندوق 
خـــط  بـــا  )و   85.098 میانگیـــن  بـــا  شـــاهد  قرض الحســـنه 
بـــرش63( بـــالای خـــط بـــرش )میانگین آزمـــون( و در ســـطح 
مطلوبـــی قرار دارد. بـــه بیان دیگر، از میان پاســـخگویان مورد 
بررســـی در این پیمایـــش، از حیث میـــزان رضایتمندی اعضا 
کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد،  از 
به ترتیـــب: 0.2درصد رضایتمندی کم، 2.4درصد رضایتمندی 

تاحـــدودی، 53.1درصد نیـــز رضایتمندی زیـــاد و 44.3درصد 
رضایتمنـــدی خیلی زیـــاد دارند. 

که میـــزان رضایتمندی  گفت  بنابراین می تـــوان چنین 
قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت  از  اعضـــا 
شـــاهد در ســـطح مطلوبـــی )زیـــاد( اســـت. عـــلاوه بـــر آن، 
می توان چنیـــن گفت که 97.4درصد اعضـــا )معادل514نفر 
زیـــاد  خیلـــی  و  زیـــاد  رضایتمنـــدی  میـــزان  نمونه هـــا(  از 
داشـــته اند. ایـــن میـــزان در ســـال1402 برابر بـــا 90.01درصد 
بـــوده و لـــذا از این حیـــث به مقـــدار 7.03درصد نســـبت به 

ســـال1401 افزایـــش را نشـــان داده اســـت.    

جدول23: یافته های کیفی پروژۀ رضایت سنجی اعضا از کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه شاهد
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عـــلاوه بـــر آن، درخصـــوص ابعـــاد هفتگانـــۀ رضایتمندی 
اعضا نسبت به کیفیت خدمات دهی  صندوق قرض الحسنه 
شـــاهد نیز نتایج مشابۀ ســـال گذشته به دســـت آمده است و 

گفت: لذا می تـــوان چنین 
میـــزان کیفیـــت درک شـــده نســـبت بـــه خدمات دهـــی  
صندوق قرض الحسنه شاهد، نســـبتاً مطلوب )تاحدودی( 

بوده اســـت )4.270(.
میـــزان انتظارات درک شـــده نســـبت بـــه خدمات دهی  
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلوب )زیاد( بوده اســـت 

.)4.353(
خدمات دهـــی   بـــه  نســـبت  درک شـــده  ارزش  میـــزان 
صندوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلوب )زیاد( بوده اســـت 

.)4.280(
نـــوع تصویـــر ذهنـــی اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهـــی  
صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد، مطلـــوب )خـــوب( بـــوده 

.)4.346( اســـت 
کلـــی اعضـــا نســـبت بـــه خدمات دهی   میـــزان رضایـــت 
صندوق قرض الحســـنه شاهد، نســـبتاً مطلوب )زیاد( بوده 

.)4.044( است 
میزان وفاداری اعضا نســـبت به صندوق قرض الحسنه 

شـــاهد، نسبتاً مطلوب )تاحدودی( بوده است )4.024(.
کیفیـــت صندوق  میـــزان نارضایتـــی اعضـــا نســـبت بـــه 

کـــم بـــوده اســـت )2.061(. قرض الحســـنه شـــاهد، خیلـــی 
و  اســـتنباطی  تحلیـــل  از  حاصـــل  نتایـــج  همچنیـــن، 
کـــه  اســـت  داده  نشـــان  دومقایســـه ای،  تحلیـــل  نـــوع  از 
میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگری نســـبت بـــه کیفیت 
خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد در ســـطح 

مطلوبـــی به نفـــع طبقـــات زیـــاد و خیلـــی زیـــاد اســـت. 
عـــلاوه بـــر آن، بیـــن میـــزان رضایتمندی اعضا نســـبت 
بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صندوق قرض الحســـنه شـــاهد 
میـــزان  جنـــس،  ســـن،  جمعیتـــی:  گی هـــای  ویژ برحســـب 
ماهیانـــۀ  درآمـــد  میـــزان  تأهـــل،  وضعیـــت  تحصیـــلات، 
خانـــواده و میـــزان هزینه هـــای ماهیانـــۀ خانـــواده، تفـــاوت 
معنـــاداری مشـــاهده نشـــده اســـت؛ یعنـــی از ایـــن حیـــث، 
میـــزان رضایتمنـــدی اعضا یکســـان نبوده اســـت. ولی بین 
میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــای ایثارگری نســـبت بـــه کیفیت 

برحســـب  شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی  
معنـــاداری  تفـــاوت  ســـکونت،  محـــل  و  شـــغلی  وضعیـــت 

است.  شـــده  مشـــاهده 
از ســـوی دیگـــر، نتایـــج حاصـــل از تحلیـــل چندمتغیره و 
مدل یابـــی معادلات ســـاختاری، نشـــان داد که مـــدل تجربی 
ساختاری )مسیر( و اندازه گیری رضایتمندی اعضای ایثارگری 
نســـبت بـــه کیفیـــت خدمات دهـــی  صنـــدوق قرض الحســـنه 

شـــاهد، از بـــرازش و هماننـــدی لازم برخوردار اســـت.
در انتهـــای ایـــن پژوهـــش، بـــا توجه بـــه یافته هـــا و نتایج 
حاصـــل از ایـــن پیمایـــش، پیشـــنهادهای زیـــر در راســـتای 
افزایش رضایتمندی اعضا نســـبت به کیفیـــت خدمات دهی  

صنـــدوق قرض الحســـنه شـــاهد ارائه می شـــود:  
درنظرگرفتـــن تدابیر لازم جهت تأمین منابع و پرداخت 
ع وقـــت و مرتفع کـــردن موانـــع و چالش هـــای  وام در اســـر
پیـــش روی صنـــدوق، از جملـــه هم افزایی با بنیاد شـــهید و 
امـــور ایثارگران، جهت افزایش ســـرمایه، تقویت ادارۀ جذب 
منابـــع و مشـــارکت مردمـــی، تأمیـــن منابـــع مالـــی از طریق 
وجـــوه اداره شـــده و توســـعۀ اعضا از طریق جـــذب عضویت 

از میـــان دیگر دســـتگاه ها و... 
مثل ســـنوات گذشـــته، افزایـــش ســـقف وام در تعامل و 

هم افزایـــی بـــا بانک مرکـــزی توصیه می شـــود. 
تســـریع در ارائـــۀ خدمات دهـــی  بـــه اعضـــا، به واســـطۀ 
الکترونیکی کـــردن فراینـــد خدمات دهـــی  بـــه اعضـــا توصیه 

می شـــود. 
در   CRM ادارۀ  ذیـــل  اعضـــا  اطلاعاتـــی  بانـــک  تهیـــۀ 
اعضـــا  بـــه  منصفانـــه  و  مطلـــوب  خدمات دهـــی   راســـتای 

می شـــود.  پیشـــنهاد 
تقویت و ارتقای سیســـتم های ارتباطی و اطلاع رســـانی 

صندوق پیشـــنهاد می شود. 
توجیـــه رابطیـــن و بانکـــداران اجرایی در راســـتای ارائۀ 
بـــه اعضـــای صنـــدوق  اطلاعـــات و خدمات دهـــی  دقیـــق 

قرض الحســـنه شـــاهد پیشـــنهاد می شـــود. 
تشـــویق اســـتان هایی که حســـب جدول20، بیش ترین 
میانگیـــن رتبـــه را بـــه لحـــاظ میـــزان رضایتمنـــدی اعضـــا از 
شـــاهد  قرض الحســـنه  صنـــدوق  خدمات دهـــی   کیفیـــت 

. شتند ا د
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فرهنگ سازمانی در مؤسسات مالی و اعتباری و صندوق های قرض الحسنه  

مصاحبه با خبرگان سازمانی

دکترمحمدمهدیمؤمنیها)مدیرکل توسعۀ شبکۀ تنظیم گران اجتماعی ساترا و  مدرس دانشگاه (

فرهنـــگ از مفاهیـــم بنیادیـــن رفتـــار ســـازمانی در ســـطح 
کـــه صبغـــۀ مفهومـــی آن در انسان شناســـی و  کلان اســـت 
جامعه شناســـی ســـازمانی ریشـــه دارد. طرح این مفهوم در 
مطالعات ســـازمان و مدیریت، ره آورد پارادایم تفســـیرگرایی 
اســـت کـــه در اســـتعارۀ ســـازمان به مثابـــۀ فرهنـــگ مورگـــن 
 Organizational( متبلـــور شـــده اســـت. فرهنـــگ ســـازمانی
culture( الگـــوی رفتـــاریِ مشـــخص یـــک ســـازمان اســـت. 
درواقـــع بـــه باورهـــا و رفتارهایی گفته می شـــود کـــه اعضای 
یک ســـازمان دارند و هویت آن ســـازمان را شـــکل می دهد. 
را  کارهـــا در ســـازمان، فرهنـــگ ســـازمانی  نحـــوۀ پیشـــبرد 
ایجـــاد می کنـــد. ایـــن عملیات مبتنـــی بر همـــکاری، تفاهم 
گاهی بخشـــی اســـت و طـــی یـــک فرایند شـــکل می گیرد. و آ
درواقع فرهنگ ســـازمانی، پدیده ای نیســـت که یک شبه 
در ســـازمان شکل بگیرد؛ اعضای یک ســـازمان برای ساختن 
فرهنگ ســـازمانی، همـــه به مرور زمان تـــلاش می کنند. هدف 

اصلـــی فرهنـــگ ســـازمانی، ایجـــاد هم افزایـــی و تـــلاش بـــرای 
رســـیدن به اهداف ســـازمان اســـت. یکـــی از عواملی که نقش 
ویـــژه  ای در فرهنـــگ ســـازمانی دارد، فرهنـــگ جامعه اســـت. 
درواقـــع فرهنـــگ جامعـــه بـــر افـــراد اثـــر می گـــذارد و افـــراد نیز 
ایـــن فرهنگ را بـــا خود به ســـازمان می آورنـــد. وجود فرهنگ 
ســـازمانی قوی در ســـازمان، باعث می شـــود تا رفتار کارمندان 
و مدیران قابلیت پیش بینی داشـــته باشـــد و هرکس بداند در 

موقعیت مشـــخص، چه نقشـــی برعهده دارد.
کلیـــدی در موفقیت یک ســـازمان، برخـــورداری  نکتـــۀ 
مجموعـــه ای  بـــر  مبتنـــی  اســـت،  ســـازمانی  فرهنـــگ  از 
آن  کارکنـــان  میـــان  و مشـــترک  قـــوی  کامـــا  اعتقـــادات  از 
که به وســـیلۀ استراتژی ها و ســـاختار آن پشتیبانی  سازمان 
کـــه یـــک ســـازمان از فرهنگ  می شـــود. درواقـــع، هنگامـــی 
ســـازمانی قوی برخوردار اســـت، این ســـه اتفـــاق در آن رخ 

می دهـــد:
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بالاتـــر  کـــه مدیریـــت ســـطوح  کارمنـــدان می داننـــد   .1
ســـازمان، در شـــرایط مختلف چه انتظاراتـــی از آن ها دارند؛
2. کارمنـــدان معتقدنـــد کـــه ارائۀ پاســـخ موردانتظار به 

کار اســـت؛ موقعیت هـــای مختلف، مناســـب ترین 
نشـــان دادن  به خاطـــر  کـــه  می داننـــد  3.کارمنـــدان 
کـــرد. خواهنـــد  دریافـــت  پاداشـــی  ســـازمان،  ارزش هـــای 

بخـــش منابع انســـانی یک شـــرکت، در تـــداوم فرهنگ 
بـــا  را  رونـــد  ایـــن  و  دارد  حیاتـــی  نقشـــی  قـــوی،  ســـازمانی 
اســـتخدام افـــراد مختلف و انتخـــاب متقاضیانـــی که عقاید 
بـــا فرهنـــگ ســـازمانی دارنـــد و در آن فرهنـــگ  همســـانی 
ســـازمانی رشـــد می کننـــد، شـــروع می کنـــد؛ همچنیـــن این 
و  آمـــوزش  بـــه جهت گیـــری،  برنامه هـــای مربـــوط  بخـــش، 

مدیریـــت عملکـــرد را در ســـازمان توســـعه می دهـــد. 
• ارتقـــای روابـــط درون ســـازمانی و برون ســـازمانی: مهـــم 
اســـت که روابط اعضا با خرده فرهنگ های متفاوت در داخل 
ســـازمان، هم راستا با فرهنگ کلی سازمان و همسو با یکدیگر 
باشـــد. ایـــن به معنای یکدســـتی کامل در ســـازمان نیســـت، 
که بالأخره انســـان ها تفاوت های ارزشی، اخلاقی و رفتاری  چرا
دارند و همین تفاوت هاســـت که به زندگی مشـــترک انسان ها 
معنـــا می دهد و موجـــب تکمیل کردن همدیگر می شـــود. اما 
مهم اســـت که اصول کلـــی اخلاقی، رفتاری و ارزشـــی در میان 
اعضای ســـازمان، یکی باشـــد. بـــرای مثال، ضرورت نـــدارد که 
اعضای یک معاونت مؤسســـۀ مالی با ادارۀ کل حقوقی، لزوماً 
که بخش های  با مشـــکلات به یک شـــیوه مواجه شـــوند. چرا
تخصصی هر ســـازمان، راهکارهـــا و چالش های مخصوص به 
خود را دارد. اما مهم اســـت که از اهداف کلی مؤسســـات مالی 
و اعتبـــاری پیـــروی کننـــد و راهکارهایی که بـــرای چالش های 
خود بـــه کار می گیرنـــد، دور از اهـــداف اصلی مؤسســـات مالی 
و اعتبـــاری نباشـــد. از بعـــد برون ســـازمانی نیـــز شـــرکت های 
خصوصـــی و دولتی، فرهنگ های ســـازمانی متفاوتـــی دارند. 
هم راســـتا و همســـوکردن این فرهنگ ها بـــا یکدیگر، مدیریت 
کره، از جملـــه موارد مهم در  و تعـــارض و اســـتفاده از فنون مذا

فرهنگ ســـازمانی از بعد بیرونی است.
کـــره، یکـــی از فنـــون  کـــره: مهـــارت مذا • اهمیـــت مذا
مهمی اســـت که در روابط درون ســـازمانی و برون ســـازمانی 
کـــه اعضـــا بتواننـــد تفاوت هـــا  اثرگـــذار اســـت. مهـــم اســـت 

کننـــد. در روابط  را بـــه عاملـــی بـــرای پیونـــد خـــود تبدیـــل 
ک بین  کـــره، عامـــل پیوند و اشـــترا برون ســـازمانی نیـــز مذا

ســـازمان های مختلـــف اســـت.
• مدیریـــت بحـــران: هـــر ســـازمانی ممکن اســـت در هر 
برهـــه ای دچـــار بحران و مســـئله شـــود. فرهنگ ســـازمانی، 
نقـــش مهمـــی در پیوند اعضـــا بـــا یکدیگر و نحـــوۀ مواجهۀ 

آن ها بـــا بحران هـــا دارد.
ابعاد فرهنگ سازمانی

فرهنگ ســـازمانی، دو بعد اصلی دارد: »درون سازمانی 
برون سازمانی.« و 

فرهنگ سازمانی از بعد درون سازمانی
1.فرهنگ ســـازمانی در روابط عمودی و افقی: فرهنگ 
ســـازمانی در ابعـــاد مختلـــف یـــک ســـازمان، جاری اســـت. 
رابطـــۀ هـــر بخـــش و هر کارمنـــد با همدیگـــر در کنـــار روابط 
رئیـــس و مرئـــوس، کارمنـــد و کارفرمـــا در فرهنگ ســـازمانی 
مـــورد بررســـی اســـت. رابطـــۀ رقابتـــی بیـــن اعضـــای یـــک 
ســـازمان، یکی از عناصر مخرب در فرهنگ ســـازمانی است 
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کـــه مانـــع از پیشـــبرد اهـــداف ســـازمان می شـــود. در عیـــن 
حـــال، دوســـتی های نادرســـت کـــه بـــه اهمـــال کاری منجـــر 
می شـــود نیـــز از دیگـــر مـــواردی اســـت کـــه در روابـــط افقی 

گیرد. کارمنـــدان بایـــد مدنظر قـــرار 
2. فرهنـــگ ســـازمانی و نظام تشـــویق و تنبیه: فرهنگ 
بـــا مشـــوق ها، پیونـــد وثیقـــی دارد. به کار گیـــری  ســـازمانی 
سیاســـت های تشـــویقی در ســـازمان، همچون پاداش های 
مالی، ترفیع شـــغلی و تقدیر از کارمندان، از جمله الگوهای 
رفتاریِ مهمی اســـت که در فرهنگ ســـازمانی نقش مهمی 

ایفـــا می کند.
3. خلاقیـــت ســـازمانی: پویایـــی یـــک ســـازمان تـــا حد 
زیـــادی بـــه خلاقیت ســـازمانی مبتنی اســـت. یک ســـازمان 
کد، با خشـــکاندن ریشـــۀ خلاقیت در میان اعضای خود،  را
جلـــوی پیشـــرفت اعضـــا را می گیـــرد و مانـــع از بارورشـــدن 
ایده هـــای نوآورانه می شـــود. خلاقیت ســـازمانی در ارتقای 

فرهنـــگ ســـازمانی نقش ویـــژه ای دارد.
4. پویایی ســـازمانی: پویایی ســـازمانی به صور مختلف 
تقویت می شـــود؛ از پـــرورش خلاقیت اعضا تـــا نظام پاداش 
. در وبســـایت  کارکنان با یکدیگر و همچنیـــن بهبود روابـــط 
شـــرکت ملی پســـت، بخشـــی با عنوان ســـامانۀ پاسخگویی 
به شـــکایات و درخواســـت ها اختصاص داده شـــده است و 
کارکنان شـــرکت در صورت داشـــتن هرگونه شـــکایت، امکان 

طـــرح و پیگیری آن را خواهند داشـــت.
5. اهـــداف و چشـــم اندازهای مدیریتـــی: مدیـــران یک 
ســـازمان، همچـــون رهبـــران گـــروه، نیازمنـــد برخـــورداری از 
اهـــداف بلندمدت، میان مدت و کوتاه مدت برای ســـازمان 
خود هســـتند. وجود این اهـــداف و شفاف ســـازی آن برای 
کارمنـــدان، بـــه آنان کمـــک می کند تا شـــوق بیش تری برای 

ادامۀ کار در ســـازمان داشـــته باشند.
فرهنگ سازمانی از بعد برون سازمانی

موجـــودی  انســـان  ســـازمان ها:  دیگـــر  بـــا  رابطـــه   .1
اجتماعی اســـت و برای پیشـــرفت و پیشـــبرد اهـــداف خود 
بـــه دیگـــر انســـان ها وابســـته اســـت. این اصـــل درخصوص 
ســـازمان ها نیـــز صـــدق می کنـــد؛ هـــر ســـازمان به ســـازمان 
دیگری وابســـته اســـت. شـــرکت ملی پســـت ایران به وزارت 
ارتباطـــات و شـــرکت های حمل ونقل وابســـته اســـت. مهم 

که اعضای همۀ ســـازمان ها بتوانند روابط سازنده و  اســـت 
مفیدی با همدیگر تشـــکیل دهند. ســـامانۀ پاسخگویی به 
شـــکایات و درخواســـت ها در وبســـایت شـــرکت ملی پست، 
بـــه شـــکایات مطرح شـــدۀ پیمانکاران شـــرکت ملی پســـت 

می کنند. رســـیدگی 
از  یکـــی  رضایت ســـنجی،  ارباب رجـــوع:  بـــا  رابطـــه   .2
راه هـــای حفظ تعامل ســـازمان با مشـــتری اســـت. رابطه با 
ارباب رجـــوع و حفـــظ رضایـــت او در حفظ پویایی ســـازمان 
نقـــش ویـــژه ای دارد. مهم اســـت که روابط عمومی شـــرکت 
پســـت همـــواره بـــا مشـــتریان در ارتبـــاط باشـــد و نظـــر او را 

درخصـــوص خدمـــات ســـازمان جویا شـــود.
گی هـــا، ابعـــاد و شـــاخص های مختلـــف فرهنـــگ  ویژ

نی ما ز سا
فرهنـــگ هـــر ســـازمانی متفـــاوت اســـت و مهـــم اســـت 
کـــه شـــرکت شـــما را منحصربه فـــرد می کنـــد، حفظ  چیـــزی 
کنیـــد. با این حـــال، فرهنگ ســـازمان های با عملکـــرد بالا، 
گی هـــای خاصی را منعکـــس می کنند که  به طـــور مداوم ویژ

بایـــد به دنبال پـــرورش آن ها باشـــید:
که اهداف شـــرکت  • همســـویی، زمانی اتفـــاق می افتد 
کارکنـــان آن، همـــه در یـــک جهـــت باشـــد.  و انگیزه هـــای 
ســـازمان های اســـتثنایی برای ایجاد همســـویی مســـتمر با 

، هـــدف و اهـــداف خـــود تـــلاش می کنند. چشـــم انداز
• قدردانـــی، می تواند اشـــکال مختلفی داشـــته باشـــد: 
ترفیـــع. فرهنـــگ  یـــا  یادداشـــت تشـــکر  تجلیـــل عمومـــی، 
کـــه در آن همۀ اعضـــای تیم به  قدردانـــی، فرهنگـــی اســـت 
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طـــور مکـــرر به خاطر کمک هـــای دیگـــران از آن هـــا تقدیر و 
می کنند. تشـــکر 

• اعتمـــاد، برای یک ســـازمان حیاتی اســـت. با فرهنگ 
اعتمـــاد، اعضـــای تیـــم می تواننـــد خـــود را ابـــراز کننـــد و به 
دیگـــران اعتمـــاد کننـــد تـــا وقتی چیـــز جدیـــدی را امتحان 

می کننـــد، از آن هـــا حمایـــت کنند.
کلیـــدی اســـت، زیـــرا شـــرکت های بـــزرگ،  • عملکـــرد، 
فرهنگـــی را ایجاد می کننـــد که به معنای تجارت اســـت. در 
کارکنانِ بااســـتعداد، یکدیگـــر را برای برتری  این شـــرکت ها، 
، نتیجـــۀ آن  انگیـــزه می دهنـــد و ســـود و بهـــره وری بیش تـــر

. ست ا
کلیدی در محیط های  کیفیـــت  • انعطاف پذیری، یک 
فرهنـــگ  اســـت.  مـــداوم  تغییـــر  کـــه  پویاســـت  بســـیار 
کـــه مراقـــب  ، بـــه رهبـــران آمـــوزش می دهـــد  انعطاف پذیـــر
کنش نشـــان دهند. تغییـــرات باشـــند و به راحتـــی بـــه آن وا

کار تیمـــی، شـــامل: همـــکاری، ارتباط و احتـــرام بین   •
اعضـــای تیـــم اســـت. وقتـــی همـــۀ اعضـــای تیـــم از یکدیگر 
کارهـــای بیش تـــری انجـــام  کارمنـــدان  حمایـــت می کننـــد، 
خوشـــحالیِ  احســـاس  آن،  انجـــام  حیـــن  و  می دهنـــد 

می کننـــد. بیش تـــری 
• صداقـــت، ماننـــد اعتمـــاد، بـــرای همـــۀ تیم هـــا وقتی 
بـــرای تصمیم گیـــری، تفســـیر نتایـــج و ایجـــاد مشـــارکت به 
یکدیگر تکیه می کنند، حیاتی اســـت. صداقت و شـــفافیت، 

مؤلفه هـــای مهـــمِ این جنبـــه از فرهنگ اســـت.
کثری  • نوآوری، ســـازمان ها را به ســـمت اســـتفادۀ حدا
از فناوری هـــا، منابـــع و بازارهـــای موجـــود ســـوق می دهد. 
فرهنـــگ نوآوری بـــه این معنی اســـت که شـــما تفکر خلاق 
را در تمـــام جنبه هـــای کســـب وکار خـــود، حتـــی ابتـــکارات 

بـــه کار می گیرید. فرهنگی خـــود 
• ایمنـــی روان شـــناختی، حمایتی را فراهـــم می کند که 
کارکنـــان بـــرای ریســـک کردن و ارائـــۀ بازخـــورد صادقانه نیاز 
دارنـــد. بـــه یاد داشـــته باشـــید کـــه ایمنـــیِ روانی در ســـطح 
تیم شـــروع می شـــود، نه در ســـطح فردی؛ بنابراین مدیران 
بایـــد در ایجـــاد یـــک محیط امن کـــه در آن همه احســـاس 

کننـــد، پیش قدم شـــوند. راحتی 
نوآوری و ریسک پذیری

یکی از ابعاد فرهنگ ســـازمانی، نوآوری و ریسک پذیری 
اســـت که میزان انگیزۀ کارکنان بـــرای تجربه کردن ایده های 
 ،OCP جدیـــد و نوآوری را نشـــان می دهد. طبـــق چارچوب
که فرهنگ های نوآورانه دارنـــد، انعطاف پذیر  شـــرکت هایی 
و ســـازگار هســـتند و ایده های جدید را تجربه می کنند. این 
شـــرکت ها با یک سلســـله مراتب مســـطح ایجاد شده اند که 
کم اهمیت جلوه  در آن، عناویـــن و رویکرد سلســـله مراتبی، 

می شود. داده 
رویکرد تهاجمی

برخی از ســـازمان ها، رویکرد تهاجمی دارند و به شـــدت 
کید می کنند. در جهـــت تخریب و برکناری رقبـــای خود تأ

توجه به جزئیات
ایـــن بعـــد، تمرکز بـــر توجه و دقـــت و اهمیـــتِ جزئیات 

دارد. کید  تأ
فرهنگ های نتیجه گرا

را  نتیجه گـــرا  فرهنگ هـــای   ،OCP چارچـــوب 
فرهنگ هایـــی توصیف می کنـــد که بر دســـتاوردها، نتایج و 

دارنـــد. کیـــد  تأ مهـــم  ارزش هـــای  به عنـــوان  عمـــل، 
 تقویت و ارتقای سرمایۀ اجتماعی سازمانی 

مفهـــوم ســـرمایۀ اجتماعـــی به عنوان ابـــزاری بـــرای درک 
روابط اجتماعی که زیربنای سیستم های اجتماعی اثربخش 
اســـت، به کار می رود و مبنای مزیت ســـازمانی شـــناخته شده 
اســـت. ســـؤال اصلی بـــرای مطالعات ســـازمانی، آن اســـت که 
چگونـــه ســـرمایۀ اجتماعـــی در محیط کار فرســـایش می یابد 
و چگونـــه می تـــوان آن را افزایـــش داد؟ مطالعـــات ســـرمایۀ 
کـــه بـــه ســـرمایۀ  کاری  اجتماعـــی ســـازمانی، بـــر رفتارهـــای 

اجتماعـــی کمک کننـــده هســـتند، تمرکز یافته اســـت.
گرچـــه در بـــاب معنـــای ســـرمایۀ اجتماعـــی, وفـــاق لازم 
میان جامعه شناســـان و متفکـــران دیگر علوم پدیـــد نیامده، 
امـــا ســـیالیت معنایـــی آن باعـــث شـــده اســـت کـــه بتـــوان از 
گـــون آن را اجتناب  زوایـــای نوینی کـــه خطوط پژوهشـــی گونا
ناپذیـــر می ســـازد، به آن نگریســـت و از بســـط نظـــری آن برای 
فهـــم بهتـــر مســـائل اجتماعـــی و راهکارهـــای ارتقـــای آن در 
کشـــور بهره برد. توجـــه ویژۀ سیاســـتگذاران، سیاســـتمداران 
و پژوهشـــگران، نشـــان دهندۀ اهمیـــت آن در ابعـــاد مختلف 
سیاســـی، اقتصـــادی، اجتماعی و... اســـت. اهمیت ســـرمایۀ 
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کـــه در  اجتماعـــی در کشـــور مـــا وقتـــی دوچنـــدان می شـــود 
تدوین ســـند چشـــم انداز بیست ســـالۀ نظام، توجـــه ویژه ای 
به آن شـــده اســـت، به طوری کـــه یکی از مؤلفه هـــای مهم در 
ســـند چشـــم انداز، مؤلفۀ ســـرمایۀ اجتماعی اســـت. در سند 
چشـــم انداز، در بنـــد دوم ویژگی هـــای جامعۀ ایرانـــی در افق 
بیست ســـاله، ایران کشـــوری معرفی شـــده که متکی بر )سهم 
برتر منابع انســـانی و( ســـرمایۀ اجتماعی در تولید ملی است.
گر ســـازمان ها به عنـــوان واحدهـــای اجتماعی بتوانند  ا
ســـرمایۀ اجتماعـــی ایجـــاد کننـــد، قادر بـــه فعالیـــت بهتر و 
بیش تـــر خواهنـــد شـــد. بـــا افزایـــش ایـــن ســـرمایه از طریق 
ســـازمان ها، جامعـــه نیـــز از مواهـــب ســـرمایۀ اجتماعی که 
همانـــا جـــو اعتمـــاد و اطمینـــان عمومـــی اســـت، بهره مند 
خواهـــد شـــد. در ایـــن شـــرایط، ســـرمایۀ اجتماعـــی بیـــن 
آن،  پرتـــو  در  و  می گیـــرد  شـــکل  شـــهروندان  و  ســـازمان ها 
جامعـــه از روابطـــی مبتنی بـــر اعتمـــاد برخوردار می شـــود. 
ســـرمایۀ اجتماعـــی، یکـــی از قابلیت هـــا و دارایی های مهم 
ســـازمانی اســـت که می تواند به ســـازمان در خلق و تسهیم 
کنـــد و مزیت ســـازمانی خلـــق کند.  کمـــک  دانـــش، بســـیار 
بـــرای  ایـــن پژوهـــش، می تـــوان پیشـــنهادهایی  براســـاس 

کرد: افزایـــش ســـرمایۀ اجتماعـــی به صـــورت زیر ارائـــه 
را  ســـازمان  اهـــداف  همـــواره  مدیـــران  اســـت  لازم   
مدنظـــر بگیرنـــد و تـــلاش کننـــد که اهـــداف شـــخصیِ افراد 
همچنیـــن  دهنـــد.  قـــرار  ســـازمان  اهـــداف  راســـتای  در  را 
کیـــد قـــرار  مدیـــران همـــواره ارزش هـــای چنـــدی را مـــورد تأ
کید  دهنـــد و بـــر نهادینه شـــدن آن ارزش هـــا در ســـازمان تأ
ورزنـــد. ارزش هایی چون راســـتگویی، صداقت، عدالت و... 
کارکنان، تأثیر بســـزایی داشـــته باشـــد. می تواند بر عملکرد 
کردارش هماهنگ اســـت، اعتبار  گفتار و  کـــه   مدیری 
بیش تـــری کســـب می کنـــد. همـــواره اعتمـــاد بـــه فـــردی که 
رفتار او با گفتارش متناقض اســـت، بســـیار مشـــکل اســـت. 
بنابرایـــن مدیران بـــرای افزایش ســـرمایۀ اجتماعـــی باید بر 

کیـــد ورزند. ایـــن مهم تأ
 مدیـــر بایـــد محرم اســـرار دیگران باشـــد. زیردســـتان 
نیـــاز دارنـــد مطمئن شـــوند کـــه بـــه راز و صحبـــتِ محرمانۀ 
 ، رابینـــز دیـــدگاه  از  رازداری  نمی شـــود.  خیانـــت  آنـــان 
زمینه ســـاز اعتماد در ســـازمان اســـت. اعتماد نیـــز خود به 

کمـــک می کنـــد. افزایـــش ســـرمایۀ اجتماعـــی 
هـــر  دیگـــران،  بـــا  اجتماعـــی  روابـــط  بهبـــود  بـــرای   
فـــردی بایـــد از خـــود شـــروع کنـــد و ابتـــدا بـــه اصـــلاح خود 
بپردازد. بســـیاری از مشـــکلات، ناشـــی از آن اســـت که افراد 
کار را از حـــل مســـائل مربوط به خود شـــروع  نمی خواهنـــد 
کننـــد. بنابرایـــن بـــا تکیـــه بر اصـــلاح خـــود می تـــوان روابط 

اجتماعـــی و ســـرمایۀ اجتماعـــی را بهبـــود بخشـــید.
 بـــرای افزایش ســـرمایۀ اجتماعی، لازم اســـت مدیران 
و کارکنان، به جای ظاهرســـازی، به ســـیرت خـــود بپردازند.

کـــه تحمـــل و مـــدارا،   صاحب نظـــران اعتقـــاد دارنـــد 
پیامد انســـانیت انســـان اســـت. تحمل و مـــدارا، ارج نهادن 
بـــه تنـــوع و اجـــازه دادن بـــه دیگران بـــرای زندگی اســـت که 
ایـــن مهـــم نیـــز می توانـــد بـــه افزایـــش ســـرمایۀ اجتماعـــی 

شـــود. منتهی 
 ارائـــۀ اطلاعـــات غیرواقعـــی و دروغگویـــی می توانـــد 

کاهـــش دهـــد. ســـرمایۀ اجتماعـــی ســـازمان را به شـــدت 
 پرهیـــز از لجاجـــت، اعتراف بـــه حقایق و اســـتقبال از 
اندیشـــه های مخالـــف و موافق و تدبـــر در آن هـــا، می تواند 

ســـرمایۀ اجتماعـــی را افزایش دهد.
و  تفاهـــم  بـــه  ســـازمان،  در  ســـازنده  انتقـــاد  وجـــود   
همـــکاری و درنتیجـــه، افزایـــش ســـرمایۀ اجتماعـــی منجـــر 
می شـــود. لازم اســـت مدیـــران، افـــراد ســـازمان را بـــه انتقاد 
گی های انتقاد ســـازنده را برای  ســـازنده تشـــویق کنند و ویژ

آنـــان بازگـــو کنند.
چالش های فرهنگ سازمانی

فرهنـــگ ســـازمانی از درون و بیـــرون همـــواره در معـــرض 
چالش هـــای متعدد اســـت کـــه در ادامه بـــه هرکـــدام از آن ها 

می شـــود: پرداخته 
1. بی توجهی بـــه ایده ها و خلاقیت ها: یکـــی از ایرادات 
فضـــای ســـازمانی فرســـوده، بی توجهـــی بـــه خلاقیت هـــا و 
نبودنِ شـــرایط پیشـــرفت بـــرای کارمندان اســـت. زمانی که 
کارمندان احســـاس کنند جایی برای پیشرفت آن ها وجود 
نـــدارد، خلاقیتی از خود بـــروز نمی دهند و دچار سســـتی و 
بی علاقگـــی بـــه کار خود می شـــوند. ایـــن بی  علاقگی باعث 
می شـــود کارمنـــد نیـــز کار خـــود را بـــه نحـــو احســـن انجـــام 
ندهد و از هر شـــرایطی برای گریز از مســـئولیت بهره بگیرد.
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2. آماده نبـــودن بـــرای مواجهـــه با موقعیت هـــای جدید: 
در ســـازمان هایی کـــه فرهنگ ســـازمانی شـــفاف و مشـــخص 
بـــرای کارمنـــدان تعریف شـــده اســـت، هنـــگام بـــروز موقعیت 
اضطـــراری، کارمندان، آمادۀ مواجهـــه با موقعیت های جدید 
هســـتند. امکان تفکرِ خـــارج از چارچـــوب به کارمنـــدان ارائه 
شـــده است و تغییر در موقعیت، موجب ســـردرگمی در انجام 
وظایف نمی شـــود. این در حالی است که یکی از چالش های 
موجود در فرهنگ ســـازمانی شـــرکت های دولتی و مؤسسات 
اعتبـــاری و بانک ها، آماده نبودن بـــرای اتفاق های غیرمترقبه 
اســـت. این ضعف در تأخیر خدمت رســـانی شـــرکت پست در 

ابتـــدای همه گیـــری ویروس کرونا بـــروز کرد.
وظایـــف:  شـــرح  در  شـــفافیت  و  یکپارچگـــی  نبـــودِ   .3
یکـــی از معضلات جدی فرهنگ ســـازمانی، نبودِ شـــفافیت 
بـــرای  وظایـــف  شـــرح  کـــه  زمانـــی  اســـت.  افـــراد  تکالیـــف 
گنـــگ  کارمنـــدان روشـــن و دقیـــق نباشـــد، مـــرز نقش هـــا 
و مبهـــم خواهـــد بـــود و درنتیجـــه، امـــکان اهمـــال کاری و 
فـــرار از مســـئولیت بـــرای برخـــی از کارمندان فراهم اســـت. 
ایـــن مســـئله بـــه چالش هـــای بیـــن ســـازمانی نیـــز مربـــوط 
گاهی اوقـــات برخـــی ســـازمان ها شـــرح وظایـــف  می شـــود. 
خـــود را به خوبـــی نمی شناســـند و ارباب رجوع از ســـازمانی 

بـــه ســـازمان دیگـــر ارجـــاع داده می شـــود.
توســـعۀ مدیریتـــی جهـــت تقویـــت و ارتقـــای فرهنـــگ 
سازمانی مؤسسات مالی و اعتباری )صندوق قرض الحسنه 

شاهد(
کثر کارایی  بازارگرایی، فرهنگی ســـازمانی اســـت که بـــا حدا
و اثربخشـــی، رفتارهـــای لازم جهـــت خلـــق ارزش برتـــر بـــرای 
مشـــتریان و درنتیجـــه، عملکرد برتر مســـتمر برای کســـب وکار 
را فراهـــم می کنـــد؛ بـــا توجه به تحلیـــل وضع موجـــود در نظام 
بانکی کشور، به نظر می رســـد در این بانک، فرهنگ سازمانی 
و ابعـــاد آن تأثیـــر قابل توجهی بر توســـعۀ رفتارهـــای بازارگرایی 
بانـــک ندارنـــد، درنتیجه بـــرای تقویـــت برنامه هـــای بازارگرایی 
می بایســـت عوامـــل و مؤلفه های تأثیرگذار دیگری شـــناخت و 
با اســـتفاده از آن هـــا، بازارگرایی را در ایـــن بانک ها تقویت کرد.

در ابتدا پیشـــنهاد می شـــود که صندوق جهت اثرگذاری بهتر 
از طریق تیم ســـازی و ایجاد ساختارهای افقی و ماتریسی به جای 
عمـــودی، بـــاور و حـــس کارمندان بانکی کشـــور را مبنی بـــر این که 

می توانند نقش مثبت و تأثیرگذار در انجام امور صندوق را داشـــته 
باشـــند، ایجاد کنند. ســـپس مدیران ارشـــد، یک سیســـتم ارزشی 
پایـــدار و مـــورد توافق همـــۀ کارکنان ایجـــاد کنند تا این سیســـتم، 
مبنایـــی جهت همکاری و هماهنگی بهتر کارکنان و حل مســـائل 

کلیـــدی و دشـــوار نظام بانکی از طریق آن ایجاد شـــود.
در ادامـــه نیـــز صنـــدوق جهت تطبیـــق با تغییـــرات روز 
محیطـــی در جهـــان، مثـــل تغییـــر انتظـــار و خواســـته های 
مشـــتریان یا تغییر اســـتراتژی ها، باید از طریـــق ایجاد زمینۀ 
کشـــور حیـــن خدمـــت و ایجـــاد  کارکنـــان بانکـــی  یادگیـــری 
انگیـــزه در آن هـــا، جهـــت نـــوآوری و حتی برقراری سیســـتم 
نظام پیشـــنهادها، بـــه نیازهای محیط خارج پاســـخ دهد.

قـــوت  نقـــاط  بـــا شناســـایی  بانکـــی  نظـــام  همچنیـــن 
خارجـــی،  و  داخلـــی  مختلـــف  عوامـــل  و  خـــود  ضعـــف  و 
کننـــد و بـــا  هدف هـــای بلندمـــدت بـــرای خـــود مشـــخص 
توجـــه به ایـــن اهـــداف و پـــس از ارزیابـــی اســـتراتژی ها، به 
تعییـــن اهداف ســـالانه و سیاســـت های خود بـــر مبنای آن 
اقـــدام کنند و ضمن تخصیـــص منابع لازم بـــه این اهداف، 
بـــا ایـــن  از اعضـــای بانک هـــا را در ارتبـــاط  نقـــش هریـــک 

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

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

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

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

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




