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دکتر اسلام کریمی

زندگی هدفمند و تمرین یکپارچگی شخصیت

سخن مدیر مسئول

گر بدانیم  ما به نظر اطرافیانمان اهمیت می‌دهیم. بنابراین ا
کســـی رفتـــار مـــا را ارزیابـــی می‌کنـــد، انگیـــزه می‌گیریـــم و برای 
رســـیدن بـــه اهدافمان تـــاش می‌کنیم. شـــما نیـــز می‌توانید 
از قرارداد عادت اســـتفاده کنید. نیازی نیســـت قراردادتان به 
ســـفت و ســـختی هریس )از صاحب‌نظران( باشـــد. به خود و 
همسر، بهترین دوســـت یا یکی از همکارانتان قول بدهید که 

به عاداتتان پایبنـــد می‌مانید.
گـــر بـــرای عـــدم پایبندیِتـــان جریمـــه‌ای تعییـــن کنید،  ا
از  می‌گیریـــد.  عاداتتـــان  انجـــام  بـــرای  بیش‌تـــری  انگیـــزهٔ 
اهمیـــت ارزیابـــی عـــادات و قـــرارداد عـــادت غافـــل نشـــوید. 
همان‌طـــور کـــه پیش‌تـــر هـــم گفتیـــم، عادت‌هـــای کوچک 
می‌توانـــد تأثیـــرات بزرگـــی بـــر زندگیتان بگـــذارد و شـــما را به 

موفقیـــت برســـاند، پـــس بـــه آن‌هـــا پایبنـــد بمانید.
و  فـــوری  نتیجـــهٔ  رفتارتـــان،  در  کوچـــک  تغییـــری 
، به عادتـــی تبدیل  گـــر آن رفتـــار فوق‌العـــاده‌ای نـــدارد. اما ا
شـــود که هـــر روز آن را تکرار کنیـــد، حتماً به تغییـــرات بزرگی 
کـــه از ایجـــاد تغییـــر در زندگی  منجـــر خواهـــد شـــد. زمانـــی 
صحبـــت می‌کنیم، منظور این نیســـت که بایـــد زندگیِتان را 
یک‌شـــبه زیـــرورو کنیـــد؛ راه درســـت ایجاد تغییر این اســـت 
که به انجـــام مجموعـــه‌ای از عادت‌های کوچک و ســـازنده 
متعهد شـــوید تـــا درنهایت، نتیجه‌ای چشـــمگیر به‌دســـت 

بیاورید.
بـــرای ســـاختن عادت‌های مثبـــت، باید آن‌هـــا جذاب، 
اطمینـــان  بـــرای  همچنیـــن  باشـــد.  لذت‌بخـــش  و  آســـان 
از پایبنـــدی بـــه عـــادات، می‌توانیـــد از روش‌هایـــی چـــون 
پیگیری عادات و قرارداد عادت اســـتفاده کنید. برای ایجاد 
عادت‌هـــای جدید، از عادت‌های کنونیِتـــان کمک بگیرید. 
کنید،  گر می‌خواهید عـــادت جدیدی در زندگیِتـــان ایجاد  ا

آن را بعـــد از یکـــی از عادت‌هـــای کنونیِتان انجـــام دهید.
فـــرض کنیـــد می‌خواهید مراقبـــه کنید، امـــا نمی‌توانید 
زمان مناســـبی بـــرای آن پیدا کنیـــد. به کارهایی کـــه هر روز 
بـــدون زحمت انجام می‌دهیـــد فکر کنید؛ نظیر: نوشـــیدن 

قهـــوه در صبـــح. می‌توانیـــد بلافاصله بعد از آن‌کـــه قهوه‌تان 
را نوشـــیدید، بـــه مراقبـــه بپردازیـــد. بدین‌ترتیب، بـــا عادت 
کنونـــی، می‌توانیـــد عـــادت جدیـــدی بـــه برنامـــهٔ روزانه‌تان 
کـــه می‌خواهند  گـــر از افـــراد زیادی بپرســـید  اضافـــه کنید. ا
و  هـــدف  »بـــا  می‌گوینـــد:  اغلـــب  کننـــد،  زندگـــی  چگونـــه 
کـــه ایـــن دو مشـــخصه،  انســـجام.« ایـــن نشـــان می‌دهـــد 

ســـتون‌های مهمـــی بـــرای رســـیدن بـــه عزت‌نفس اســـت.
سؤال: زندگی هدفمندداشتن به چه معناست؟

فـــردی را درنظـــر بگیرید کـــه صبح از خـــواب برمی‌خیزد 
و ســـر کار مـــی‌رود، آن‌جـــا مشـــغول انجـــام کارهایـــی روتین 
کارهایـــی  کـــه بـــه منـــزل برمی‌گـــردد، بـــا  می‌شـــود و شـــب 
معمولـــی مثـــل تماشـــای تلویزیـــون، ســـرش را گـــرم می‌کند 
تـــا زمان خوابـــش فرابرســـد و برنامـــهٔ فرداهای او نیـــز دقیقاً 
بـــه همین منـــوال اســـت. او زندگـــیِ بی‌هدفـــی دارد. زندگی 
گـــر هماننـــد مثال فـــوق در  کـــه حتی ا هدفمنـــد، آن اســـت 
حـــال زندگـــی هســـتید، کارِ با‌برنامه‌ای داشـــته باشـــید که با 
صرف وقـــت برای آن، هدفی دنبال کنیـــد. این کار می‌تواند 
کتاب‌خوانـــدن در بـــاب یک موضوع خاص، مثل فلســـفه یا 
کـــره یا هرچیـــزی از این  یادگیـــری مهـــارت خاصـــی مثل مذا
دســـت باشد. این نکته ضروری اســـت که در برابر اهدافتان 

باشید. مســـئولیت‌پذیر 
بایـــد حـــرف و عملتان نیـــز با هـــم هماهنگ باشـــد؛ به 
گی،  گـــی یکپارچگی شـــخصیت می‌گوییم. ایـــن ویژ ایـــن ویژ
کوچـــک روزانـــه نیـــز نشـــان می‌دهـــد،  خـــود را در مســـائل 
مانند ســـر قـــول مانـــدن و گفتن حقیقـــت، حتـــی زمانی که 
دروغ‌گفتـــن به نفع شماســـت. کمبود یکپارچگی شـــخصی، 
خـــودش را در قالـــب بی‌وفایـــی و دورویـــی نشـــان می‌دهد.
بعضی‌مواقـــع یکپارچگـــی درونی، ســـخت‌ترین ســـتون 
بـــرای تمریـــن عزت‌نفـــس اســـت؛ زیـــرا در جوامـــع امـــروزی، 
معمـــولًا اصول اخلاقـــی رعایت نمی‌شـــود و بدبینی نیز رواج 
دارد. بنابرایـــن نبایـــد اجـــازه دهیـــد کـــه یکپارچگـــی درونی 

شـــما قربانی جامعـــه و اطرافیان شـــود.

شمارهٔ 35
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دکتر مجتبی عباسی قادی سخن سردبیر

وفاداری نگرشی و رفتاری؛ پیامد مثبت رضایتمندی مشتریان

گــر بخواهیــم وفــاداری را به‌عنــوان یکــی از شــاخص‌های  ا
کنتــرل و مدیریــت برشــماریم، تعریــف و دســته‌بندی انــواع 
گفتــه  کــه بــه آن‌هــا وفــاداری  ممکــن تعامــل بــا مشــتریان 
می‌شــود، حیاتــی اســت و مبنایــی جهــت تأمیــن نیازهــای 
: تعهــد عمیــق  کــه عبــارت اســت از مشــتریان فراهــم مــی‌آورد 
کالا یــا خدمتــی  بــه خریــد مجــدد یــا مشتری‌شــدن بــرای 
در آینــده. وفــاداری مشــتری، پاســخ رفتــاری )خریــد( اریــب 
کــه در طــول زمــان از ســوی واحــدی  )غیرتصادفــی( اســت 
: فــرد، خانــواده یــا ســازمان به نفع یک  تصمیم‌گیرنــده، اعــم از
ــروز می‌کنــد. ایــن تعریــف  ــد در مقابــل تعــدادی برندهــا ب برن
ــا انحصارگرایــی در  ــد ی ــه خری ــاً تفــاوت میــان عــادت ب صراحت
شــامل  وفــاداری  می‌ســازد.  نمایــان  را  وفــاداری  یــا  خریــد 
گزینه‌هــای  ارزیابــی  کــه  اســت  روان‌شــناختی  فراینــدی 
متفــاوت براســاس معیارهــای مختلــف را دربــردارد. بــه بیــان 
دیگــر، وفــاداری عبــارت اســت از وجــود نوعــی نگــرش مثبــت 
بــه یــک پدیــده )مــارک، خدمــت، مغــازه یــا فروشــنده( و رفتــار 

حمایتگرانــه از آن.  
را  وفــاداری  زمینــهٔ  در  تعاریــف  معروف‌تریــن  از  یکــی 
دارد  اعتقــاد  او  اســت.  کــرده  ارائــه  اولیــور)1999(  ریچــارد 
کــه وفــاداری بــه یــک تعهــد قــوی بــرای خریــد مجــدد یــک 
بــه  آینــده اطــاق می‌شــود،  برتــر در  یــا خدمــت  محصــول 
بــا وجــودِ  یــا خدمــت  کــه همــان برنــد، محصــول  گونــه‌ای 
تأثیــرات و تلاش‌هــای بازاریابــی بالقــوهٔ رقبــا خریــداری شــود. 

وفــاداری مشــتریان در ســه نــوع بــه شــرح زیــر اســت: 
الــف( وفــاداری شــناختی: ایــن نــوع وفــاداری، بــه اولیــن 
کــه هنــگام تصمیــم  محصــول یــا خدمتــی اطــاق می‌شــود 
خریــد بــه ذهــن فــرد خطــور می‌کنــد و در میــان محصــولات و 

خدمــات، آن را انتخــاب می‌کنــد. 

کــه  ب( وفــاداری نگرشــی: ایــن نــوع وفــاداری، زمانــی 
کــه به‌عنــوان مانــع تــرک مشــتری  تکــرار خریــد، عاملــی اســت 
عمــل می‌کنــد. ایــن رویکــرد در تمایــل بــه توصیــه بــه دیگــران 

نمــود پیــدا می‌کنــد. 
حالــت  وفــاداری،  نــوع  ایــن  رفتــاری:  وفــاداری  ج( 
و  ترجیحــات  برحســب  خدمت‌گیرنــده  یــا  مصرف‌کننــده 
اخــذ خدمــت  یــا  تکــرار خریــد  باعــث  کــه  اســت  تمایلاتــی 

  . د می‌شــو
ســنجش  بــرای  متفاوتــی  رویکردهــای  آن،  بــر  عــاوه 
وفــاداری مشــتری وجــود دارد و تحقیقــات بســیاری ســعی 
برخــی  کننــد.  تعریــف  را  وفــاداری  واقعــی  مفهــوم  کرده‌انــد 
تعریــف  رفتــاری  دیــدگاه  از  صرفــاً  را  وفــاداری  تحقیقــات، 
کــه برخــی دیگــر معتقدنــد  کرده‌انــد. ایــن در حالــی اســت 
دیــدگاه نگرشــی، بهتــر می‌توانــد مفهــوم وفــاداری مشــتری 
کنــد و درنهایــت، برخــی صاحب‌نظــران، رویکــرد  را منتقــل 
ترکیبــی رفتــاری ـ نگرشــی را بــرای تشــریح مفهــوم وفــاداری 
ــر رفتــار واقعــی  مشــتری معرفــی کرده‌انــد. رویکــرد رفتــاری، ب
بــه  تمایــل  و  حمایتــی  رفتارهــای  و  دارد  تمرکــز  مشــتریان 
خریــد مجــدد مشــتریان را دنبــال می‌کنــد. رویکــرد نگرشــی، 
محصــول  درخصــوص  مشــتریان  نگرش‌هــای  برگیرنــدهٔ  در 
ک‌شــدهٔ آن‌هاســت و شــامل تمایــل بــه  مبتنــی بــر ارزش ادرا
پیشــنهاد محصــول و خدمــات استفاده‌شــده بــه دیگــران 
اســت. درنهایــت، رویکــرد مرکــب، هــم رفتارهــای حمایتــی و 
تمایــل بــه خریــد مجــدد مشــتریان و هــم تمایــل به پیشــنهاد 
ک‌شــده  محصــول و خدمــات بــه دیگــران براســاس ارزش ادرا
کــه  را شــامل می‌شــود. مطالعــات بســیاری نشــان می‌دهــد 
وفــاداری  تعیین‌کننــدهٔ  عامــل  به‌عنــوان  مشــتری  رضایــت 

قلمــداد می‌شــود.   مشــتریان 
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اخبار و اطلاع‌رسانی

دکتر اســـام کریمـــی، مدیرعامـــل و نائب‌رئیـــس هیئت‌مدیرهٔ 
صندوق قرض‌الحســـنه شاهد، طی پیامی فرارسیدن هفدهم 
مردادماه، ســـالروز عروج شـــهید محمود صارمی و روز خبرنگار 

را به تمامی تلاشـــگران عرصهٔ اطلاع‌رســـانی تبریک گفت.
متـــن پیـــام مدیرعامل صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 

بدین شـــرح اســـت: 
»ن وَالْقَلَمِ وَمَا یَسْطُرُونَ

هفدهـــم مردادماه، یادآور شـــهادت مظلومانـــه و غریبانهٔ 
شـــهید محمود صارمی، خبرنـــگار دفتر خبرگـــزاری جمهوری 
اســـامی در افغانســـتان اســـت؛ روزی کـــه بـــه پـــاس تلاش‌ها 
گاهـــی و اطلاع‌رســـانی جامعه،  و مجاهـــدت فعـــالان عرصـــهٔ آ

به‌عنـــوان روز خبرنـــگار نامگذاری شـــد.
هفدهـــم مردادمـــاه امســـال، مصـــادف شـــده اســـت بـــا 
عاشـــورای حســـینی، ســـالروز شـــهادت مظلومانـــهٔ مردانی از 
گاهـــی و آزادگـــی که ســـفینهٔ نجات بشـــریت در  جنـــس اراده، آ
طوفان سهمگین ظلمت و تاریکی شدند. هفدهم مردادماه، 

گرامیداشـــت یـــاد و خاطرهٔ شـــهید والامقام محمـــود صارمی، 
به‌نام تلاشـــگرانی مزین شده اســـت كه با قلم شیوای خویش 
در نشـــر حقایـــق و واقعیـــات، بـــه پیش‌قـــراولان و پرچمداران 
گاهی‌بخشـــی جامعه تبدیل شـــده‌اند. مســـیر روشـــنگری و آ

این‌جانـــب ضمـــن گرامیداشـــت یـــاد و خاطرهٔ شـــهدای 
والامقام حـــوزهٔ خبر و اطلاع‌رســـانی و ادای احترام به خانوادهٔ 
معظم و معزز شـــهدا، فرارســـیدن این روز را بـــه همهٔ اصحاب 
رســـانه، صاحبـــان اندیشـــه و قلـــم تبریـــک عـــرض می‌کنـــم و 
بـــرای این عزیـــزان آرزوی توفیق روزافزون همراه با ســـامتی و 

ســـعادت دارم.«

دکتر اســـام کریمـــی، مدیرعامل و نائب‌رئیـــس هیئت‌مدیرهٔ 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، طی پیامی خطاب به عادل 
مهـــری، مدیرکل دفتـــر دانش‌پژوهان و تشـــکل‌های شـــاهد 
و ایثارگـــر، روز تشـــکل‌ها و مشـــارکت‌های اجتماعـــی را تبریک 

. گفت
متـــن پیـــام مدیرعامـــل صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 

بدین شـــرح اســـت:
»22مردادماه، روز تشـــکل‌ها و مشـــارکت‌های اجتماعی 
نامگذاری شـــده اســـت. به‌راســـتی هیچ جامعه‌ای به توسعهٔ 
پایـــدار دســـت نمی‌یابـــد، مگـــر آن‌کـــه بـــه تقویـــت و اعتـــای 
ســـرمایهٔ اجتماعی در تمام ســـطوح مبـــادرت بـــورزد. در این 
بیـــن، تشـــکل‌ها و ســـازمان‌های مردم‌نهـــاد به‌عنـــوان یکـــی 

از مهم‌تریـــن بـــازوان جامعـــهٔ مدنی به‌واســـطهٔ مشـــارکت در 
امـــورات خیرخواهانه و عام‌المنفعه، مولد ســـرمایهٔ اجتماعی 

در جامعه هســـتند.
و مشـــارکت‌های  تشـــکل‌ها  روز  فرارســـیدن  این‌جانـــب 
اجتماعـــی را به همهٔ فعـــالان این حوزه، به‌ویژه تشـــکل‌های 
جامعـــهٔ ایثارگـــری کشـــور تبریـــک عـــرض می‌کنـــم و موفقیت 
و اثربخشـــی روزافـــزون آن‌هـــا را در ظـــل توجهـــات حضـــرت 

ولیعصر)عـــج( آرزومنـــدم.«

میلاد ربیع‌زاده)رئیس اداره روابط عمومی(

پیام تبریک مدیرعامل به مناسبت روز خبرنگار

پیام تبریک مدیرعامل به مناسبت روز تشکل‌ها و مشارکت‌های اجتماعی
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گرامیداشـــت ســـالروز بازگشـــت آزادگان بـــه میهـــن  مراســـم 
و  کریمـــی، مدیرعامـــل  اســـام  بـــا حضـــور دکتـــر  اســـامی‌، 
اعضـــای  کشـــفی،  و  محســـنی  هیئت‌مدیـــره،  نائب‌رئیـــس 
صنـــدوق  در  ســـتادی  کارکنـــان  و  مدیـــران  هیئت‌مدیـــره، 

برگـــزار شـــد. قرض‌الحســـنه شـــاهد 
دکتـــر اســـام کریمی بـــا تبریـــک فرارســـیدن 26مردادماه، 
مصادف با سالروز بازگشـــت آزادگان سرافراز به میهن اسلامی، 

یـــاد و خاطرهٔ ازخودگذشـــتگی این عزیزان را گرامی داشـــت.
صنـــدوق  هیئت‌مدیـــرهٔ  نائب‌رئیـــس  و  مدیرعامـــل 
، بـــا  گفـــت: »آزادگان دلاور و ســـرافراز قرض‌الحســـنه شـــاهد 
الهـــام از مکتـــب انسان‌‌‌‌‌ســـاز اســـام و درس‌‌گرفتـــن از زندگى 
انقلابـــى و حماسه‌‌‌‌‌‌ســـاز حضـــرت زینب‌کبری)س( که اســـوهٔ 
صبـــر و پایـــدارى بـــود، توانســـتند دوران دشـــوار اســـارت را 
پشت‌ســـر بگذارند و شـــکوه مقاومـــت و پایمـــردی را بر تارک 

درخشـــان ایـــران اســـامى ثبـــت کنند.«
دکتـــر کریمـــی افـــزود: »همان‌گونـــه کـــه در پیـــام تبریک 
و  نمادهـــای صبـــر  عزیـــز،  آزادگان  کـــردم،  عـــرض  روز  ایـــن 
اســـتقامت در مقابـــل ظلم و ســـتم هســـتند و بایـــد بیش از 
پیـــش، بـــه آن‌هـــا توجه شـــود. بر همیـــن اســـاس، صندوق 
قرض‌الحســـنه شاهد در راســـتای عمل به مســـئولیت‌های 
اجتماعـــی خـــود، به‌ویژه در موضـــوع ترویج فرهنـــگ ایثار و 
شـــهادت، هرساله مراســـمی با عنوان گرامیداشت مقام این 
عزیزان برگـــزار می‌کند که از مهم‌تریـــن و بهترین برنامه‌های 

گرامیداشـــت مقـــام آزادگان،  ســـال‌های اخیـــر درخصـــوص 
می‌تـــوان به‌ویـــژه بـــه برنامهٔ »ســـروهای صبـــور« اشـــاره کرد 
کـــه بـــه همـــت همکارانـــم در روز سه‌شـــنبه 28مـــرداد1399 
بـــه میزبانـــی بـــازار بـــزرگ ایـــران )ایران‌مـــال( برگـــزار شـــد که 
جمـــع زیـــادی از آزادگان ســـرافراز در آن حضـــور داشـــتند و 
بیش از چهارصدهزار مخاطـــب از طریق تلویزیون اینترنتی 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، نظاره‌کننـــدهٔ روایـــت ایـــن 

عزیـــزان از ســـال‌های ســـخت اســـارت بودند.«
حضـــرت  کریمـــی،  اســـام  دکتـــر  ســـخنان  از  پیـــش 
حجت‌الاســـام سیدحســـن مؤذنی، معاون اسبق فرهنگی 
بنیـــاد شـــهید و امـــور ایثارگران، ضمـــن تبریک فرارســـیدن 
ســـالروز بازگشـــت آزادگان ســـرافراز به میهن اسلامی، نقش 
ایـــن ایثارگران را در جنـــگ تحمیلی، مهـــم و اثرگذار عنوان 

. د کر
معاون اســـبق فرهنگـــی بنیاد شـــهید و امـــور ایثارگران، 
آزادگان را افتخارآفرینانـــی عنوان کرد که با صبر و اســـتقامت 
خـــود، مایـــهٔ مباهات کشـــور عزیزمـــان در مقابله با دشـــمن 

بعث و اســـتکبار جهانی شـــدند.
و  صبـــر  طلایـــه‌دار  را  آزادگان  مؤذنـــی،  حجت‌الاســـام 
اســـتقامت در مقابل ســـختی‌ها و مشـــکلات معرفی و اظهار 
کرد: »آزادگان ســـرافراز ما با تأســـی از اســـوهٔ صبر و استقامت 
حضـــرت زینـــب)س(، تهدیـــد را بـــه فرصت تبدیـــل کردند و 
صـــدای مظلومیت مردم ایران در جنگ تحمیلی شـــدند.«

مراسم گرامیداشت سالروز بازگشت آزادگان به میهن اسلامی برگزار شد
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سرپرست صندوق قرض‌الحسنه شاهد در منطقهٔ البرز منصوب شد

سرپرست مدیریت حسابرسی داخلی صندوق قرض‌الحسنه شاهد منصوب شد

طـــی حکمـــی از ســـوی دکتـــر اســـام کریمـــی، مدیرعامـــل و 
نائب‌رئیـــس هیئت‌مدیـــرهٔ صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، 

سرپرســـت منطقـــهٔ البـــرز منصوب شـــد.
عضـــو  محســـنی؛  ابراهیـــم  حضـــور  بـــا  جلســـه‌ای  در 
هیئت‌مدیـــره، مهـــرداد مولـــوی؛ مدیـــر حـــوزهٔ مدیرعامـــل 
رســـتمیان؛  ســـلیمان  و  شـــاهد  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق 
مدیـــرکل بنیـــاد شـــهید و امـــور ایثارگران اســـتان البـــرز، حکم 
انتصـــاب کامـــران حق‌طلـــب به‌عنـــوان سرپرســـت صنـــدوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد در منطقـــهٔ البـــرز کـــه به امضـــای دکتر 
اســـام کریمـــی، مدیرعامـــل صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 

رســـیده بـــود، ابلاغ شـــد.
رســـتمیان، مدیرکل بنیاد شـــهید و امور ایثارگران استان 
البـــرز، در ایـــن جلســـه ضمـــن تقدیـــر و تشـــکر از اقدامـــات 
ایـــن  شـــاهد،  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق  در  صورت‌گرفتـــه 
اقدامات را راهگشـــای مشـــکلات ایثارگران بیـــان و اعلام کرد: 
کنون خانواده‌های شـــاهد و  »خشـــنودی و رضایتی کـــه هم‌ا

ایثارگـــر اســـتان درخصوص عملکـــرد صندوق دارنـــد، مرهون 
مدیریـــت مدبرانـــهٔ ایـــن مجموعـــه و زحمت‌های همـــکاران 

اســـت.« آن  پرتلاش 
در پایـــان جلســـه، کامران حق‌طلب به‌عنوان سرپرســـت 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در منطقـــهٔ البرز معرفـــی و از 
زحمـــات محمد رضایـــی لیـــواری در طول مدت مســـئولیت 

ریاســـت این منطقه تقدیر و تشـــکر شـــد.

دکتـــر اســـام کریمـــی بـــا صـــدور حکمـــی، حســـین رمضانی، 
رئیـــس ادارهٔ حســـابداری و بودجـــه را به‌عنـــوان سرپرســـت 
مدیریت حسابرســـی داخلی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 

کرد. منصـــوب 
صنـــدوق  هیئت‌مدیـــرهٔ  نائب‌رئیـــس  و  مدیرعامـــل 
مدیـــر  معارفـــهٔ  و  تکریـــم  آییـــن  در  شـــاهد  قرض‌الحســـنه 
حسابرســـی داخلی، تغییر و تحولات سازمانی را جزو لاینفک 
ســـازمان‌ها عنوان کرد و افزود: »هر ســـازمانی بـــرای پویایی و 
گردش شـــغلی، نیازمند تغییرات در ســـطوح مختلف اســـت؛ 
به همیـــن دلیل و در راســـتای ایجاد انگیزه، ترغیب پرســـنل 
و همچنیـــن بالارفتن کیفیـــت خدمات قابل‌ارائـــه به جامعهٔ 
هدف، تغییرات ســـازمانی در صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 

نیـــز اجرایی می‌شـــود.«

پیش‌تـــر، میـــاد نیکخـــواه به‌عنـــوان مدیـــر حسابرســـی 
داخلـــی مشـــغول فعالیـــت بـــود کـــه از خدمـــات او در مـــدت 
تصـــدی ایـــن مســـئولیت تقدیـــر به‌عمل آمـــد تـــا از این پس 
به‌عنـــوان سرپرســـت مدیریـــت مالـــی و خزانـــه، خدمتگـــزار 

خانواده‌هـــای معظـــم و معـــزز شـــاهد و ایثارگـــر باشـــد.
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سرپرست مدیریت مالی و خزانهٔ صندوق قرض‌الحسنه شاهد منصوب شد

سرپرست ادارهٔ حسابداری و وصول مطالبات صندوق قرض‌الحسنه شاهد منصوب شد

طی حکمـــی از ســـوی دکتر اســـام کریمـــی، میـــاد نیکخواه 
صنـــدوق  خزانـــهٔ  و  مالـــی  مدیریـــت  سرپرســـت  به‌عنـــوان 
قرض‌الحسنه شاهد منصوب شـــد. مدیرعامل و نائب‌رئیس 
هیئت‌مدیرهٔ صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، در آیین تکریم 
و معارفـــهٔ مدیـــر مالـــی و خزانـــه، بـــا تقدیر از زحمـــات محمد 
طایفـــه ایرائی‌فـــرد در زمـــان تصـــدی ایـــن مســـئولیت گفت: 
»نظر به گردش شـــغلی و ایجاد انگیزهٔ بیش‌تر میان کارکنان، 

تغییـــرات ســـازمانی مدنظر صـــورت می‌گیرد.«
در ادامـــه، حکم سرپرســـتی میلاد نیکخـــواه در مدیریت 
مالـــی و خزانه از ســـوی دکتر کریمـــی به او ابلاغ شـــد تا به‌طور 
رســـمی مســـئولیت این مدیریت را عهده‌دار شـــود. نیکخواه 

داخلـــی  حسابرســـی  مدیریـــت  مســـئولیت  ایـــن،  از  پیـــش 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد را برعهده داشـــت.

پیش‌تـــر، محمد طایفـــه ایرائی‌فرد به‌عنـــوان مدیر مالی 
و خزانـــه مشـــغول فعالیـــت بـــود کـــه از خدمـــات او در مدت 

تصـــدی ایـــن مســـئولیت تقدیر به‌عمـــل آمد.

کریمی با صدور حکمی، داوود  دکتر اسلام 
زالـــی بوئینی را به ســـمت سرپرســـت ادارهٔ 
حســـابداری و وصـــول مطالبـــات صندوق 

قرض‌الحســـنه شـــاهد منصوب کرد.
پیش‌تـــر، حســـین رمضانـــی در ایـــن 

کـــه از  مســـئولیت مشـــغول فعالیـــت بـــود 
خدمات او تقدیر به‌عمل آمد و از این پس 
به‌عنوان سرپرســـت مدیریت حسابرســـی 
داخلی، خدمتگـــزار خانواده‌های معظم و 

معزز شـــاهد و ایثارگر اســـت.

سرپرست صندوق قرض‌الحسنه شاهد در منطقهٔ ویژهٔ تهران بزرگ منصوب شد

در نشســـتی با حضور دکتر اســـام کریمی، مدیرعامل و نائب‌رئیس 
هیئت‌مدیـــرهٔ صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد و اصحـــاب کریمی، 
حکـــم  بـــزرگ،  تهـــران  ایثارگـــران  امـــور  و  شـــهید  بنیـــاد  مدیـــرکل 
انتصـــاب محمـــد طایفـــه ایرائی‌فرد به‌عنـــوان سرپرســـت صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد در منطقهٔ ویـــژهٔ تهران بزرگ به او ابلاغ شـــد.

دکتر اســـام کریمی در این نشســـت، با تقدیـــر از زحمات 

سرکار خانم حسینی فخر در دوران تصدی مسئولیت ریاست 
منطقـــهٔ تهران بزرگ گفـــت: »تهران بـــزرگ از مهم‌ترین مناطق 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد به‌شـــمار می‌رود که در مســـیر 
کثری اعضا، نقش بســـزایی دارد؛ به همین  جلب رضایت حدا
دلیـــل و با توجه به اهمیت موضـــوع، منطقهٔ تهران از این پس 

به‌عنوان منطقـــهٔ ویژه، فعالیت خود را ادامـــه خواهد داد.«
مدیرعامل صندوق قرض‌الحســـنه شاهد افزود: »جناب 
آقـــای ایرائی‌فرد، یکـــی از مدیران باتجربـــه و کاربلد مجموعه 
جهـــت تصـــدی این مســـئولیت خطیـــر انتخاب شـــدند تا با 
توانمندی و همچنین تســـلطی که دارند، گام‌های بلندی در 
مســـیر خدمت‌رســـانی به خانواده‌های معظم و معزز شـــاهد 

و ایثارگر پایتخت کشـــور عزیزمان ایران اســـامی بردارند.«
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اصحاب کریمـــی، مدیرکل بنیاد شـــهید و امـــور ایثارگران 
تهـــران بـــزرگ نیـــز در ایـــن جلســـه، ضمن تقدیـــر و تشـــکر از 
اقدامـــات صورت‌گرفتـــه در صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد 
گفـــت: »انصافـــاً در مدت زمانی کـــه از حضور بنـــده به‌عنوان 
خادم خانواده‌های گرانقدر شـــاهد و ایثارگـــر تهران می‌گذرد، 
صندوق قرض‌الحسنه شـــاهد توانسته خدمات شایسته‌ای 

بـــه خانواده‌هـــا ارائـــه دهـــد و بـــه نوبـــهٔ خـــودم از مدیریـــت و 
کارکنـــان این مجموعـــه قدردانـــی می‌کنم.«

در پایـــان جلســـه، محمـــد طایفـــه ایرائی‌فـــرد به‌عنـــوان 
سرپرســـت صندوق قرض‌الحسنه شاهد در منطقهٔ ویژهٔ تهران 
بزرگ معرفی و از زحمات ســـیده فاطمه حسینی فخر در طول 

مدت مســـئولیت ریاســـت این منطقه تقدیر و تشـــکر شد.

بازدید نخبگان مرکز ملی پرورش استعدادهای درخشان از صندوق قرض‌الحسنه شاهد

تعدادی از نخبگان مرکز ملی پرورش استعدادهای درخشان 
و دانش‌پژوهـــان جـــوان دبیرســـتان دورهٔ دوم علامه‌حلی10، 
جهـــت آشـــنایی بـــا چگونگـــی فرایندهـــای خدمات‌رســـانی 
صندوق قرض‌الحسنه شـــاهد به خانواده‌های معظم و معزز 
شـــاهد و ایثارگر، از این مجموعه بازدید کردند و در نشســـتی 
صمیمانـــه با دکتر اســـام کریمـــی، مدیرعامـــل و نائب‌رئیس 

هیئت‌مدیـــره، به گفت‌وشـــنود پرداختند.
کنکـــور  کـــه تعـــدادی از نفـــرات برتـــر  در ایـــن نشســـت 
سراســـری و المپیاد کشـــوری اقتصـــاد حضور داشـــتند، دکتر 
کریمی به تشـــریح فرایندهـــا، چگونگی ارائهٔ خدمـــات و پروژهٔ 

کرد. دورنمـــای صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد اشـــاره 
مدیرعامـــل صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد، مهم‌ترین عامل 
موفقیـــت ســـازمان‌ها را منابـــع انســـانی عنـــوان و اظهار کـــرد: »در 
تمامی ســـازمان‌های موفق، نقش منابع انسانی، بی‌نظیر و بسیار 
تأثیرگذار اســـت؛ به همین دلیل، ما نیز در صندوق قرض‌الحســـنه 
شـــاهد با توجـــه ویـــژه بـــه همکارانمـــان در بخش‌هـــای مختلف، 

مســـیر خدمات‌رســـانی به جامعهٔ هـــدف را همـــوار کرده‌ایم.«
دکتر اسلام کریمی، یکی دیگر از عوامل موفقیت را شفاف‌سازی 
قرض‌الحســـنه  »صنـــدوق  افـــزود:  و  داشـــت  بیـــان  ســـازمان‌ها  در 
شـــاهد طی ســـال‌های اخیر ســـعی کرده اســـت با تشـــکیل یک اتاق 
شیشـــه‌ای، تمامـــی رویدادها را به ســـمع و نظر جامعه برســـاند؛ زیرا 
بـــا این اقدام می‌توان مســـیر رشـــد و تعالی ســـازمانی را همـــوار کرد.«
نائب‌رئیس هیئت‌مدیرهٔ صندوق قرض‌الحســـنه شاهد، 
در ادامـــه، به نخبـــگان حاضر در جلســـه توصیه کـــرد که کنار 
گیـــری علـــم، بـــه مباحـــث انســـانی و اخلاقـــی هـــم توجـــه  فرا
ویـــژه داشـــته باشـــند تـــا بتواننـــد در آینـــدهٔ این کشـــور نقش 

کنند. ایفا  تأثیرگذارتـــری 

جوانـــان  شـــاهد،  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق  مدیرعامـــل 
به‌ویـــژه نخبـــگان کشـــور عزیزمـــان را موتورهـــای مولد حرکت 
رو بـــه جلو و رشـــد همه‌جانبـــهٔ ایران اســـامی عنـــوان کرد که 
بـــا نگاه عمیق بـــه موضوعـــات و بهره‌گیری از علـــم، می‌توانند 

تأثیرات شـــگرفی در آینـــدهٔ کشـــور بگذارند.
در ادامهٔ نشست نخبگان مرکز ملی پرورش استعدادهای 
دوم  دورهٔ  دبیرســـتان  جـــوان  دانش‌پژوهـــان  و  درخشـــان 
علامه‌حلی10، به بیان ســـؤالات، نظرات و پیشنهادهای خود 
پرداختنـــد و دکتر اســـام کریمی در فضایـــی کاملًا صمیمانه، 

پاســـخگوی این گـــروه از آینده‌ســـازان ایران اســـامی بود.
نخبـــگان مرکز ملی پـــرورش اســـتعدادهای درخشـــان و 
دانش‌پژوهـــان جـــوان دبیرســـتان دورهٔ دوم علامه‌حلـــی10، 
صنـــدوق  مدیرعامـــل  بـــا  نشســـت  در  حضـــور  از  پیـــش 
بـــه مجموعـــه، مـــورد  بـــدو ورود  قرض‌الحســـنه شـــاهد، در 
اســـتقبال رئیس روابـــط عمومی و همـــکاران پشـــتیبانی قرار 
گرفتنـــد. ســـپس بازدیـــدی از بخش‌هـــای مختلف داشـــتند 
و بـــا ماهیـــت صنـــدوق، ظرفیت‌هـــای موجـــود و همچنیـــن 
فرایندهـــای ارائـــهٔ خدمـــات بـــه خانواده‌های معظـــم و معزز 

شـــاهد و ایثارگر آشـــنا شـــدند.
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ف
کد نام استانردی

استان
تعداد وام 

تعداد وام جمع وام شاهدشاهد
جانباز

جمع وام 
جانباز

تعداد وام 
حقوق‌بگیران 

نوع دوم

جمع وام 
حقوق‌بگیران 

نوع دوم

تعداد کل 
جمع مبلغ واموام

10100002100000000021000000000ستاد مركزی 1

10240817167600000063523624000000013500000001044408266000000آذربایجان شرقی2

1035242258300000004321592600000002850000000958385940000000آذربایجان غربی3

1041807527600000029510669400000000475181970000000اردبیل4

1059954134800000001302482452000000414000000002301897332000000اصفهان5

1062369831500000051118730400000072450000000754288069000000ایلام6

107953984400000011643189000000135000000021283383000000بوشهر7

1089213970390000009493573240600001252510000001882759614060000تهران بزرگ8

1091536494000000028710552000000041400000000444171860000000چهارمحال و بختیاری9

110851368850000000120244678500000027000000002055816335000000خراسان10

11161426184600000083131105400000013500000001446573250000000خوزستان11

11215765623000000191718520000001350000000349137825000000زنجان12

1131054421400000012044467000000270000000022789381000000سمنان13

1141315732200000067253620000000019882684000000سیستان و بلوچستان14

115683290223000000121344701000000028500000001898738083000000فارس15

1162901258330000002931093890000001350000000584235572000000كردستان16

117371153880000000631231240000000621000000001008387220000000كرمان17

11848120938500000068125024100000028500000001164460476000000كرمانشاه18

11914661918000000344125768000000165604000000506193290000000كهگیلویه و بویراحمد19

12047820611400000085731457400000013500000001336521038000000گیلان20

1213771605420000005071868300000001350000000885347722000000لرستان21

122483203832000000853319189000000621000000001342525121000000مازندران22

1231807447200000033012135100000000510195823000000استان مركزی23

124582404900000059217930000000011745842000000هرمزگان24

1253371421470000004771753940000002700000000816318241000000همدان25

126171722050000002178044600000000388152651000000یزد26

127173738270000003731378630000002700000000548212390000000گلستان27

128145614220000002158126800000031050000000363143740000000قزوین28

129217910010000003861447990000001350000000604236150000000قم29

130113481100000002228134000000000335129450000000خراسان شمالی30

13159252810000007727495000000270000000013853476000000خراسان جنوبی31

1322038404800000027710257600000031200000000483187824000000 البرز32

1333071305690000004141557350000001500000000722286804000000شهرستان‌های تهران33

10642452311300000015364569180406000088329050000002609410247822060000

کاربران( فاطمه اجلی )رئیس ادارهٔ امور 

جدول تعداد و مبلغ تسهیلات پرداختی به تفکیک استان تا پایان مرداد 1401
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توضیحاتدرصد فراوانیفراوانیموضوع ارتباطنحوهٔ ارتباط

 سامانهٔ پاسخ‌دهی 
ستیران 

021 - 58123000 

نوبت وام - ثبت وام - پیگیری وام2485487.83تلفن گویا

پیگیری امورات 
مرتبط با تسهیلات

26199.25
پیگیری واریز وام - ملزومات وام )قطع حقوق - 

کسورات و عدم ثبت در سامانه و وام زودتر از موعد، 
استرداد حق عضویت(

درخواست تغییر 
شماره تماس از 

سوی عضو
2881.02

4631.64دیگر
وام اولی‌ها - مشکل در ثبت وام - بیمه و کارمزد 

-پیگیری عضویت - استعلام وضعیت - درخواست 
انصراف - مشکلات ضامن - وام برای فرزندان شهدا

 حضوری در دفتر 
مرکزی

درخواست برای 
تسویهٔ زودهنگام 

برای گرفتن موردی
750.26

28299100جمع

توضیحاتدرصد فراوانیفراوانیتماسردیف

595786.74اتصال و تماس موفق اپراتور به سیستم1

91113.26انتقال به تماس های داخلی2
برقراری ارتباط با دیگر مدیریت‌ها و 

داخلی‌های ارتباط با مشتریان

6868100جمع تماس‌ها3

جدول 1: توزیع فراوانی نوع اتصال سیستم CRM تا 31 مرداد 1401

جدول 2: توزیع فراوانی نحوه و موضوع ارتباط اعضا با CRM تا 31 مرداد 1401

)CRM(گزارش عملکرد واحد مدیریت ارتباطات و پشتیبانی مشتریان

امیررضا هنرآوازی )رئیس ادارهٔ مدیریت ارتباطات و پشتیبانی مشتریان( 
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کن  گلـــزاری، متولـــد 1358/01/20 و ســـا این‌جانـــب روح‌الله 
کن  تهـــران هســـتم. دوران کودکی‌ام در محلهٔ پیکانشـــهر ســـا
کارمنـــد ایران‌خـــودرو بودنـــد، مـــا در  بودیـــم و چـــون پـــدرم 
خانه‌های ســـازمانی این شـــرکت حضور داشـــتیم. دو بـــرادر و 
یک خواهر دارم. دوران ابتدایی و راهنمایی و دبیرســـتان را در 

همـــان شـــهرک گذراندم. 
بعـــد از گذراندن دوران خدمت مقدس ســـربازی، در یک 
شرکت داروســـازی به‌عنوان مدیر حراست مشغول کار شدم. 
حـــدود ده‌ســـال فعالیت داشـــتم و بـــه لطف خداونـــد در این 
بـــازهٔ زمانی، با خانم فاطمه ســـالاریه که فرزند شـــهید گرانقدر 
علی ســـالاریه هســـتند، ازدواج کردم. حاصل این ازدواج، یک 

دختر یازده‌ســـاله به نام نازنین‌زینب اســـت.
از ســـال1392 وارد خانوادهٔ بزرگ صندوق شدم. آغاز کارم 
در قســـمت پشـــتیبانی بود و بعـــد از مدتی در واحد حراســـت 
صندوق شـــروع به کار کـــردم. حضورم در ایـــن بخش، حدود 
پنج‌سال به طول انجامید و بعد دوباره با صلاحدید مدیریت 
محترم، به شـــهرری رفتم تـــا در آن‌جا تجربهٔ جدیدی کســـب 
کنـــم. کار در منطقه، ویژگی‌های خاصـــی دارد و در مواجهه با 

افراد، تجارب ارزشـــمندی به‌دســـت می‌آوریـــم؛ درواقع، کار در 
منطقه، فرصت خوبی بـــرای یادگیری زیر‌وبم‌های آن اســـت.
بعد از یک‌ســـال حضور در منطقهٔ شـــهر ری، به مدیریت 
 CRM کنـــون نیـــز در واحـــد اعتبـــارات و تســـهیلات رفتـــم و ا
مشـــغول کار هســـتم. در ایـــن واحد نیـــز ارتبـــاط تنگاتنگی با 
جامعهٔ هدف داریم. این ارتبـــاط هم به‌صورت چهره‌به‌چهره 
و هم تلفنی اســـت و صبوری خاصی می‌طلبد تا بتوانی ضمن 

تکریم ارباب‌رجوع، پاســـخ مناســـبی به نیازشـــان بدهیم.
فرایند‌هـــای کاری مـــن در واحـــد اعتبارات و تســـهیلات، 
ثبت وام‌های مـــوردی و جوابگویی حضوری به ارباب‌رجوعی 
بـــود کـــه بـــه مرکـــز مراجعـــه می‌کردنـــد. در واحـــد ارتبـــاط بـــا 
مشـــتریان نیز این پاســـخگویی در ابعـــاد گســـترده‌تری ادامه 

دارد.
دربـــارهٔ حساســـیت‌های کار در ایـــن بخش، بایـــد بگویم 
مشـــتریانی کـــه به دفتـــر مرکزی مراجعـــه می‌کننـــد، از منطقهٔ 
خـــود پاســـخ مناســـبی دریافـــت نکرده‌انـــد و با مشـــکلاتی به 
مرکـــز آمده‌انـــد. بنابرایـــن توقـــع بســـیاری دارند تا بـــا همراهی 
و مســـاعدت، مشکلاتشـــان حل شـــود. گاهی بر اثر فشـــارها، 

بایسته‌ها و دانسته‌های شغلیآموزش و پژوهش

کارشناس امور مشتریان(  گلزاری‌ ) روح‌الله 
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بـــا عصبانیـــت با بنـــده و همـــکاران صحبت می‌کننـــد، ولی ما 
بایـــد بـــا صبـــر و حوصله بـــه صحبت‌هایشـــان گـــوش و دربارهٔ 
مشکلاتشـــان بحث کنیم و تا جایی که بتوانیم، از مشـــکلات 
گر دســـتورالعمل اجازه بدهد، برایشـــان وام  آنان کم کنیـــم و ا

کنیم.  ثبت 
از مهم‌تریـــن  یکـــی  کـــه  و مالـــی -  اعتبـــارات  در واحـــد 
واحد‌هـــای این مجموعه اســـت - در جوابگویـــی و ثبت وام و 
پرداخت‌هـــا، بایـــد طوری عمل شـــود کـــه در زمان کوتـــاه، وام 
به حســـاب خانواده‌ها واریز شـــود؛ چون از اســـتان یا منطقه 
گـــر این وام بـــه هر دلیلی  مراجعـــه می‌کننـــد، انتظـــار دارند و ا
دیر شـــود، به مشـــکل برمی‌خورند و با مراجعه به دفتر مرکزی 
طلـــب وام می‌کنند و هر دلیلی برایشـــان بیاوریـــد، مورد قبول 
نیســـت و این مسئله به بنیاد کشـــیده و صندوق آسیب‌پذیر 

می‌شود.
در زمانـــی که بنـــده در شـــهر ری بودم، همـــکاران محترم 
در آن‌جـــا تجـــارب خـــود را در ثبـــت وام - اســـترداد عضویت - 
برخورد بـــا ارباب‌رجوع و ثبت فوتی به این‌جانـــب یاد دادند و 
در ایـــن مدت، تجارب کاری خوبی کســـب کـــردم. ولی با همهٔ 
ایـــن تجـــارب، بعضی‌وقت‌ها با همـــکاران دربـــارهٔ کارهایی که 
انجام می‌دهیم، بحث و گفتگـــو می‌کنیم تا به نتیجهٔ دلخواه 
و مطلـــوب برســـیم تـــا بتوانیـــم بـــه جامعـــهٔ ایثارگـــر خدمـــات 

مطلوبـــی ارائه کنیم.
یکـــی از اتفاقات خوبی کـــه در بخش ارتباط با مشـــتریان 
رخ داد، ایجـــاد پیک خدمـــت بود. جامعهٔ هـــدف این طرح، 
اعضایـــی بودنـــد کـــه به‌دلیل کهولت ســـن و حتی مشـــکلات 
حرکتـــی، قادر به مراجعه بـــه مناطق نبودند یـــا حتی توانایی 
انجـــام کار و ثبت درخواســـت به‌صورت الکترونیکی برایشـــان 
مقـــدور نبـــود. بـــا اعضایی نیز مواجـــه بودیم که حتـــی یک‌بار 
هـــم از صنـــدوق، تســـهیلات دریافـــت نکـــرده بودنـــد؛ لـــذا بـــا 
شناســـایی این افـــراد و مراجعه بـــه آن‌ها، فرایند اعطـــای وام 

برایشـــان انجام شد.
یکـــی دیگر از ویژگی‌های کار و ارتباط مســـتقیم با جامعهٔ 
هـــدف، مواجهه با اعضایی بود که شـــرایط خاصی داشـــتند و 
ایـــن منجر بـــه رفتارهای ویژه‌ای می‌شـــد. مدیریـــت این‌گونه 
افـــراد، نیازمند روان‌شناســـی و رفتار متعادلی اســـت که بتوان 
بـــا شـــفافیت در ارائـــهٔ اطـــاع، اقنـــاع و باورپذیـــری را در آن‌ها 

مضاعـــف کـــرد. مادامـــی که عضـــو به‌درســـتی توجیه نشـــود، 
گر شـــفافیت اطلاعات  در مقـــام منتقـــد ظاهر خواهد شـــد و ا
وجود داشـــته باشـــد، حتماً شـــاهد همراهـــی و همدلی آن‌ها 

بود. خواهیم 
بخـــش زیـــادی از پاســـخگویی مـــا بـــه جامعـــهٔ هـــدف، از 
طریـــق سیســـتم‌های کوثـــر و ســـتیران اتفـــاق می‌افتد کـــه از 
نـــکات مثبـــت آن می‌تـــوان بـــه پاســـخگویی ســـریع و دقیـــق 
بـــا دسترســـی بـــه جزئیـــات اطلاعاتـــی مشـــتری اشـــاره کـــرد. 
مستندســـازی تماس‌ها و ثبت بازخوردها، کمک بسیاری به 
مـــا می‌کند تا به جمع‌بندی و امـــکان گزارش‌گیری در مواجهه 

با اعضا برســـیم.
از  قـــوی  و  خـــوب  اطلاعاتـــی  بانـــک  داشـــتن  درواقـــع، 
مشـــتریان، ایـــن کمـــک را به مـــا می‌کنـــد تا شـــناخت دقیقی 
از آن‌هـــا داشـــته باشـــیم و این مهـــم، منجر بـــه تصمیم‌گیری 
درســـتی خواهـــد شـــد. به‌خصـــوص در مواجهه با مشـــتریان 
مسئله‌ســـاز، می‌توانیم با اســـتناد بـــه رزومهٔ فـــرد و همچنین 
قوانیـــن، به‌راحتـــی مدیریت بحـــران و از بـــروز تنش جلوگیری 

 . کنیم
درواقـــع، ارتبـــاط مؤثـــر بـــا جامعهٔ هـــدف، نوعـــی مهارت 
محسوب می‌شـــود که باید همهٔ کارکنان، خود را به آن مسلح 
کنند. این مهـــارت به‌خصوص در بخش ارتباط با مشـــتریان، 
لازم و ضروری به‌نظر می‌رســـد و عملکرد خـــوب و مؤثر در این 
بخـــش، باعث تقویـــت برند صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد و 

درنهایـــت، افزایش رضایتمندی اعضا می‌شـــود.
کریمـــی،  دکتـــر  آقـــای  از  ویـــژه‌ای  تشـــکر  می‌خواهـــم 
مدیرعامـــل محتـــرم صنـــدوق، داشـــته باشـــم که همـــواره در 
مواجهه با کارکنان، با بلندنظری و مناعت‌طبع، به پیشـــرفت 
آن‌هـــا اهمیـــت فراوانی می‌دهنـــد. آینده‌نگری ایشـــان، باعث 
شـــده که کارکنان همواره در مسیر پیشـــرفت و ترقی، با انگیزه 

رشـــد کنند و این موضوع بســـیار ارزشـــمند اســـت.
اوقات‌فراغـــت من، فقـــط و فقط بـــا خانواده می‌گـــذرد. از 
آن‌جا که همســـرم یکی از مدیران وزارت علوم اســـت، با توجه 
بـــه مســـئولیت و وظایـــف کاری، ترافیـــک کاری بالایـــی دارد. 
بنابرایـــن از هر فرصتی اســـتفاده می‌کنیم تا کنار هم باشـــیم. 
مســـافرت، خریـــد، دیدار با اقـــوام، از مهم‌تریـــن برنامه‌های ما 

در اوقات‌فراغتمان اســـت. 
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کارشناس حسابداری و بودجه( سیمین قربانی )

حسابرسی داخلی؛ حلقهٔ مفقوده در شرکت‌ها )قسمت دوم(

و  عمــده  نقــش  دو  حسابرســی،  بــرای  مــوارد،  بیش‌تــر  در 
و دیگــری  بازدارندگــی  نقــش  یکــی  اســت:  اساســی متصــور 
نقــش پالا‌یــش و زدودن انحرافــات و به‌عبارتــی، اعتباربخشــی 
بــه اطلاعــات. حسابرســی، چــه مســتقل و چــه داخلــی، در هــر 
ســازمان بــه ‌لحــاظ نظارتــی کــه دارد و اشــتباهاتی کــه کشــف و 
گــزارش می‌کنــد، نقــش بازدارندگــی دارد و باعــث می‌شــود کــه 
هیچ‌کــس نتوانــد در موقعیتــی قــرار گیــرد کــه مرتکــب تقلــب و 
اشــتباه شــود و آن را پنهــان کنــد. در فراینــد گزارشــگری مالــی، 
حســابرس مســتقل، از جهــت اعتباردهــی بــه بیــرون‌ ســازمان 
و حســابرس داخلــی از جهــت اعتباردهــی بــه درون ســازمان، 
در  تحریفاتــی  و  اشــتباهات  چنانچــه  کــه  می‌شــود  باعــث 
گزارش‌هــای مالــی صــورت بگیــرد، آن‌ها را کشــف و گــزارش کند. 

در عیــن همســویی هــدف حسابرســی داخلــی و حسابرســی 
ــرای آن برشــمرد. ــز ب ــز را نی ــوان وجــوه تمای مســتقل، می‌ت

نخســت این‌کــه حسابرســی مســتقل، ضرورتــی قانونــی اســت و 
مدیریــت ســازمان آن را به‌وجــود نمــی‌آورد، ولــی حسابرســی داخلــی، 
کــه مدیــران ســازمان به‌وجــود می‌آورنــد.  ارزیابــی مســتقلی اســت 
هــدف اصلــی حسابرســی مســتقل، اظهار‌نظــر دربــارهٔ مطلوبیــت 
صورت‌هــای مالــی و عاری‌بــودن آن‌هــا از اشــتباه و تحریــف بااهمیــت 
اســت. حسابرســی مســتقل ممکــن اســت دربــارهٔ سیســتم کنتــرل 
کنترل‌هایــی  کنــد، امــا ایــن اظهارنظــر بــه  داخلــی نیــز اظهار‌نظــر 
محــدود می‌شــود کــه حسابرســان آن را به‌عنــوان بخشــی از کار خــود 
کرده‌انــد. تفــاوت اصلــی و اساســی حســابرس مســتقل و  ارزیابــی 
داخلــی، تفــاوت در نــوع رابطــهٔ همــکاری آن‌هــا با واحد تجاری اســت.
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حسابرســی داخلــی در اســتخدام واحــد تجــاری اســت و 
پیوســته بــا مدیریــت همــکاری دارد، در حالــی کــه حسابرســی 
مســتقل، فقــط بــه موجــب قــرارداد بــه واحــد تجــاری ورود 
می‌یابــد. ایــن اصــل، زمینه‌ســاز تفــاوت اساســی ایــن دو رشــته 
اســت. حســابرس  اســتقلال حســابرس  یــا همــان  فعالیــت 
مســتقل، اســتقلال کاملــی در مقایســه بــا حســابرس داخلــی 
برابــر  در  بیش‌تــر  مســتقل،  حسابرســی  مســئولیت  دارد. 
و  برون‌ســازمانی  مالــی  صورت‌هــای  از  اســتفاده‌کنندگان 
تصمیم‌گیرنــدگان و بــه عبــارت دیگــر، صاحبــان ســهام اســت، 
در حالــی کــه حسابرســی داخلــی، در برابــر دســتگاه مدیریــت 
یــا واحــد انتخاب‌کننــدهٔ آن، هماننــد کمیتــهٔ حسابرســی یــا 

هیئت‌مدیــره پاســخگو خواهــد بــود.
فقــط  مســتقل،  حسابرســی  رســیدگی‌های  و  بررســی 
و  اصــول  رعایــت  از  اطمینــان  و  اســت  مالــی  لحــاظ  از 
اســتانداردهای حســابداری و گاهی‌اوقــات اصالــت و صحــت 
اســناد و مــدارک مالــی و سیســتم کنترل‌هــای داخلــی، او را بــه 
ابــراز عقیــدهٔ حرفــه‌ای درخصــوص صورت‌هــای مالــی اساســی 
قانــع می‌کنــد؛ در حالــی کــه حسابرســی داخلــی، خــط و مشــی 
و سیاســت مدیریــت را در تمــام جنبه‌هــای ســازمان، اعــم از 

مالــی و غیر‌مالــی بررســی و حسابرســی می‌کنــد.
عملیــات  بــه  مســتقل  حسابرســان  رســیدگی  نحــوهٔ 
ــدود،  ــان مح ــه زم ــه ب ــا توج ــوص ب ــزرگ، به‌خص ــرکت‌های ب ش
جدیــد  تکنیک‌هــای  از  اســتفاده  و  نمونه‌گیــری  بــر  متکــی 
آنچنان‌کــه  نمی‌تواننــد  عمــل  در  و  اســت  حسابرســی 
حسابرســان داخلــی بــه آزمایــش و بررســی حســاب‌ها و مدارک 

شــوند. وارد  جزئیــات  در  می‌پردازنــد،  اطلاعــات  و 
و  رســیدگی  روش‌هــای  از  داخلــی،  حسابرســان  البتــه 
می‌کننــد؛  اســتفاده  مســتقل  حسابرســان  تکنیک‌هــای 
بیش‌تــر  بســیار  داخلــی،  حسابرســان  فعالیــت  حیطــهٔ  امــا 
دلیــل،  همیــن  بــه  و  بــود  خواهــد  مســتقل  حسابرســان  از 
حسابرســان داخلــی بایــد توانایی‌هــای بیش‌تــری نســبت بــه 

باشــند. داشــته  مســتقل  حسابرســان 
ســاختار  از  جزئــی  داخلــی،  حسابرســی  کــه  آن‌جــا  از 
کنتــرل داخلــی محســوب می‌شــود و بــا توجــه بــه جایــگاه 
در  شــرکتی  کمیــت  حا بحــث  در  داخلــی  حســابرس  ویــژه 
داخلــی  حسابرســی  وجــود  حسابرســی،  اســتانداردهای 

به‌عنــوان یکــی از عناصــر اساســی شناخته‌شــده و حســابرس 
مســتقل، ملــزم بــه ارزیابــی نحــوهٔ کار حســابرس داخلــی شــده 
اســت. طبــق اســتاندارد 610 حسابرســی، حســابرس مســتقل 
بایــد فعالیت‌هــای‌ واحــد حسابرســی‌ داخلــی‌ و اثــر آن‌ را بــر 
ــر آن،  روش‌هــای‌ حسابرســی‌ مســتقل‌، ارزیابــی‌ کنــد. افــزون ب
کــه‌ برخــی‌ از ابزارهــای‌ دســتیابی‌ بــه‌  اشــاره شــده از آن‌جــا 
هدف‌هــای‌ موردنظــر حســابرس‌ مســتقل‌ و حســابرس‌ داخلی‌ 
ــاره‌ای‌ از کارهــای‌ واحــد حسابرســی‌ داخلــی‌  یکســان‌ اســت‌، پ
می‌توانــد در تعییــن‌ نــوع‌ و ماهیــت‌، زمان‌بنــدی‌ اجــرا و حــدود 
روش‌هــای‌ حسابرســی مســتقل‌ مفیــد واقــع‌ شــود. بنابرایــن، 
وجود حسابرســی داخلی و توانمندی آن در اجرای وظایف و 
مســئولیت‌های پیش‌بینی‌شــده، تأثیــر بســزایی در شــفافیت 
ســوی  از  کــه  داشــت  خواهــد  اطلاعاتــی  اتــکای  قابلیــت  و 
ــا از منابــع درون ســازمانی ارائــه شــده  حسابرســان مســتقل ی
اســت. ضمــن این‌کــه بایــد توجــه داشــت هرچــه حسابرســان 
داخلــی از اســتقلال بیش‌تــری برخــوردار باشــند و گزارش‌هــای 
خــود را بــه مقامــات بالاتــری در ســازمان ارائه دهند، بر قابلیت 

اتــکای اطلاعــات و گزارش‌هــای آنــان افــزوده خواهــد شــد.
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پرســـنلی کـــه در یک مؤسســـه اســـتخدام می‌شـــوند، معمولًا 
در پایان هر ماه، در ازای کار مشـــخصی کـــه انجام می‌دهند، 
مبلغی تحت عنوان حقـــوق دریافت می‌کنند. برای پرداخت 
حقـــوق پرســـنل، بایـــد اجـــزا و عناصـــر حقـــوق و دســـتمزد را 
بشناســـیم، ســـپس لیســـت حقـــوق را تهیـــه کنیم تـــا حقوق 

پرســـنل به‌طور دقیق مشـــخص شـــود.
 از میـــان اجـــزا و عناصر حقوق و دســـتمزد در شـــمارهٔ 

قبـــل به موارد زیر اشـــاره شـــد:
الف( تعریف حقوق و دستمزد در قانون کار
ب( قوانین کار مربوط به حقوق و دستمزد

- شورای عالی کار
-- سازمان و ساختار شورای عالی کار

-- اعضای شورای عالی کار
-- وظایف و تکالیف شورای عالی کار 

حال در ادامه، موارد دیگر را بررسی خواهیم کرد:
سیستم حقوق و دستمزد

در ابتدا باید با سیســـتم و تفکر سیســـتمی، بیش‌تر آشـــنا 
شـــویم. سیســـتم چیســـت؟ همه‌چیز در جهان، یک سیستم 

اســـت! سیســـتم یک مجموعهٔ بـــا نظم و هماهنگی اســـت که 
بـــرای رســـیدن بـــه اهدافـــی در حال کار اســـت. سیســـتم فقط 
مخصـــوص مکانیک یـــا کامپیوتر نیســـت، بلکه به نـــوع تفکر و 
نگرش نیز مرتبط اســـت. سیستم، مفهومی کلی و جامع است 
کـــه می‌تواند در همه‌جـــای زندگی ما کاربرد داشـــته باشـــد. هر 
اقـــدام یـــا اقداماتـــی که بیـــش از یک‌بـــار انجـــام می‌دهید، یک 
سیستم اســـت. درواقع سیســـتم، فرایندی تکرارپذیر است که 

بـــا اجـــرای آن می‌توان به نتایج یکســـان دســـت یافت.
کـــه  سیســـتم، مجموعـــه‌ای از اجـــزای مختلـــف اســـت 
معمـــولًا برای رســـیدن به یـــک هدف بـــا یکدیگـــر در ارتباط 
و تعامل هســـتند. هر سیســـتم، ورودی، خروجـــی و پردازش 

مشـــخص دارد.
»سیســـتم« از کلمـــهٔ یونانـــی »systema« گرفته شـــده و 
گفتـــه می‌شـــود. ایـــن واژه    system در انگلیســـی به‌صـــورت
در زبـــان فارســـی رواج بســـیاری دارد و معمـــولًا خیلـــی کم‌تر 
معـــادل فارســـی آن را می‌شـــنویم. اصطلاح عربـــی »نظام« و 
واژهٔ فارســـی »ســـامانه«، مواردی اســـت که به جای سیستم 

در مکاتبات فارســـی اســـتفاده می‌شـــود.

کارگزینی و منابع انسانی( علیرضا زارعی )رئیس ادارهٔ 

همه‌چیز درباره حقوق و دستمزد سال1401 )قسمت دوم(
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یک سیستم از سه بخش تشکیل می‌شود:
1. ورودی
2. فرایند

3. خروجی
گر یک رســـتوران را یک سیســـتم فرض  به‌عنوان مثال، ا
کنیـــم، افرادی که آن‌جا مشـــغول کارنـــد و موادغذایی‌ای که 
برای پخت غـــذا خریداری می‌شـــود، به‌عنـــوان ورودی‌های 
کـــه انجام  گرفتـــه می‌شـــود. فعالیت‌هایی  سیســـتم درنظـــر 
می‌شـــود تا آن غـــذا پختـــه شـــود و در اختیـــار مصرف‌کننده 
قـــرار بگیـــرد، به‌عنـــوان فراینـــد تعریـــف می‌شـــود. درنهایت، 
غذای پخته‌شـــده، خدماتی که به مشـــتری ارائه می‌شـــود و 

جلب رضایت مشـــتری، خروجی‌های سیســـتم اســـت.
سیســـتم‌های درســـت، سیســـتم‌هایی اســـت کـــه مدام 
گرفتـــه می‌شـــود و برمبنـــای آن  از خروجـــی آن‌هـــا بازخـــورد 
ورودی و فرایندهـــا تغییـــر پیـــدا می‌کنـــد. مثلًا یک رســـتوران 
زمانـــی می‌توانـــد یک سیســـتم حرفـــه‌ای باشـــد که مـــدام از 
خدماتی که به مشـــتری می‌دهد، رضایت مشـــتری و کیفیت 
محصولاتـــش بازخورد می‌گیـــرد، روی بازخوردهـــا کار می‌کند 
و برمبنـــای نتایـــج بـــرای بهبـــود کیفیـــت محصـــولات خود و 
رضایت مشـــتریان، ورودی‌ها و فراینـــد خود را تغییر می‌دهد. 
زمانی سیســـتم‌ها درســـت و مؤثر کار می‌کنند که بخش‌های 

سیســـتم همواره کنترل شـــود و بهبود پیـــدا کنند.
گی‌های سیستم‌ها   ویژ

 پنـــج ویژگی اصلی سیســـتم را کـــه می‌توان جـــزو تعریف 
سیســـتم دانست:

کثر سیستم‌ها هدف خاصی دارند. 1. ا
2. هر سیستم از اجزای مختلفی تشکیل شده است.

3. اجـــزای سیســـتم بـــا هـــم در تعامل هســـتند. تعامل 
اجـــزای سیســـتم، از مهم‌ترین ویژگی‌های سیســـتم اســـت.

4. معمـــولًا در تعریـــف یک سیســـتم برایش مـــرز تعیین 
. می‌کنیم

5. سیســـتم‌ها را می‌تـــوان بـــه دو دســـتهٔ بـــاز و بســـته 
کرد. تقســـیم 

جالب‌تر این اســـت که بدانیم بســـیاری از سیستم‌هایی 
که با آن ســـروکار داریم، یک سیســـتم ســـاده نیست. سیستم 
پیچیـــده معمـــولًا از اجزای بســـیار زیادی تشـــکیل می‌شـــود. 

 )subsystem( معمولًا هر سیستم بزرگ، از چندین زیرسیستم
ایجاد می‌شـــود. حتماً می‌پرســـید چرا زیرسیســـتم؛ در زیر به 

برخـــی از دلایل ایجاد زیرسیســـتم‌ها می‌پردازیم:
1. مدیریت بهتر سیستم و زیرسیستم‌ها

2. تعمیر بهتر یا بهبود راحت‌تر سامانه
3. نظارت راحت‌تر بر عملکرد هر زیرسیستم

بهترین مثال برای یک سیستم
را  یـــک سیســـتم  از  تعریـــف  بهتریـــن  و  نمـــاد  بهتریـــن 
می‌شـــود در یک »ســـاعت« دید. زمانی کـــه در مکانی حضور 
نداشـــته باشید، ســـاعت باز هم به کار خود ادامه می‌دهد و 
به خاطـــرِ نبودن شـــما، یک‌دقیقه هم عقب‌تر یـــا جلوتر کار 
نمی‌کند. تمام بخش‌های سیســـتم یک ســـاعت، متناسب 
بـــا یکدیگـــر فعالیـــت می‌کننـــد و تمـــام اجـــزای آن بـــا هم در 
ارتباط هســـتند. زمانـــی می‌توانیم روی یک مجموعه، اســـم 
سیســـتم بگذاریم که هیچ بخش مجزا و خارج از سیســـتمی 
وجود نداشـــته باشـــد، تمـــام اجـــزا، یکپارچه باهـــم فعالیت 

کننـــد و نتیجـــه را به ما نشـــان دهند.
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تفکر سیستمی چیست؟
بـــه عقیـــدهٔ »بـــاری ریچمونـــد«، تفکر سیســـتمی، هنر و 
علم اســـتنباط درســـت و قابل‌اعتماد دربارهٔ رفتار، با توسعهٔ 

درک از ســـاختارهای اساســـی است. 
مفهـــوم تفکـــر سیســـتمی، روشـــی منحصربه‌فـــرد بـــرای 
نزدیک‌شـــدن بـــه رفتـــار روشـــمند یـــا سیســـتمی اســـت. در 
اصـــل، ایـــن روشـــی متفاوت بـــرای دیـــدن و صحبـــت دربارهٔ 
واقعیتـــی اســـت کـــه هـــر روز در آن زندگـــی می‌کنیـــم. با درک 
و تفکـــر از ایـــن طریـــق، همچنیـــن می‌توانیـــد مجموعـــه‌ای 
متفاوت از ابزارها را برای نزدیک‌شـــدن به هر مشـــکل ایجاد 

. کنید
درنهایـــت، هـــدف درک رفتـــار، فرایندی کلیدی اســـت. 
ایـــن به نوبهٔ خود، به شـــما امـــکان می‌دهد نحـــوهٔ مدیریت 
فرایندهای سیســـتمی را درک کنید. سبک تفکر سیستمی، 
ابـــزاری برای ایجاد خلاقیت و بهبود بهـــره‌وری در محیط کار 

به شـــما ارائـــه می‌کند.
روش سیســـتمی بـــه جای جلوگیـــری از پیچیدگـــی کار، 
کمکتـــان می‌کنـــد مشـــکلات را به‌عنوان فرصت‌هـــای مهیج 

. ببینید
تفکـــر سیســـتمی، ابزاری تشـــخیصی اســـت که بـــه افراد 
کاری، در ارزیابـــی مشـــکلات کمـــک  قبـــل از اقـــدام بـــه هـــر 
می‌کنـــد. درحقیقـــت، ایـــن ابـــزار، یاری‌دهندهٔ شـــما پیش از 

گرفتـــن تصمیـــم نهایـــی بـــرای هر عمل اســـت. 
رویکرد سیستمی به مدیریت

هنگامـــی که از تفکر سیســـتمی در مدیریـــت و عملیات 
اســـتفاده می‌کنیـــد، بی‌شـــک تصمیمات شـــغلی مناســـبی 
خواهیـــد گرفـــت. درواقـــع، هر تصمیـــم کســـب‌وکاری را که با 
توجـــه بـــه پیامدهای سیســـتماتیک ممکن اســـت داشـــته 
گـــر می‌خواهیـــد یـــک  باشـــید، تجزیـــه و تحلیـــل می‌کنیـــد. ا
ابـــزار تولیـــد جدید بخرید، ایـــن نوع تفکر باعث می‌شـــود که 
هزینـــهٔ آمـــوزش کارکنان، زیرســـاخت‌ها و تأخیر شـــغلی مورد 

نیـــاز را تجزیـــه و تحلیل کنید.
درنهایـــت، هدف از تفکر در سیســـتم‌ها، کمک به شـــما 
در جلوگیـــری از اتلاف وقت، هزینه و دیگر منابع اســـت. یک 
رویکرد سیســـتمی بـــرای مدیریـــت، ســـازمان را مجموعه‌ای 
از قطعـــات به‌هم‌پیوســـته و پویـــا می‌دانـــد. در داخـــل ایـــن 

بخش‌ها، حتی زیرسیســـتم‌های بیش‌تری نیز وجـــود دارد. 
بـــرای رســـیدن ســـازمان بزرگ‌تر به اهـــداف خود، همـــهٔ این 
زیرسیســـتم‌ها باید تعاملات مؤثر و مستمری داشته باشند. 
این قطعات و زیرمجموعه‌های وابســـته به یکدیگر هســـتند 
کـــه با هـــم کار می‌کننـــد و عملکرد کل ســـازمان را به‌درســـتی 

انجـــام می‌دهند.
رویکرد سیســـتمی، شـــامل ادغام اهـــداف از بخش‌های 
مختلـــف ســـازمان در کل ســـازمان اســـت. ایـــن امـــر باعـــث 
حفـــظ تعادل در تمام سیســـتم می‌شـــود. بدیهی اســـت که 
گر سیســـتم قصد رشـــد دارد، باید اهداف خـــود را به‌صورت  ا
مدیریت‌شـــده درنظر بگیـــرد. این نوع تفکـــر همچنین تأثیر 

فعالیت‌هـــای فعلـــی و آینده را بررســـی می‌کند. 
پنج مزیت تفکر سیستمی

1. شکست می‌تواند چیز خوبی باشد
ایـــن عبـــارت، از رایج‌تریـــن شـــعارهای سیســـتم، دربارهٔ 
مســـئلهٔ شکســـت اســـت. وقتـــی همه‌چیـــز را به‌عنـــوان یک 
سیســـتم مشاهده می‌کنید، شکســـت نخواهید خورد. فقط 
این سیستم اســـت که به‌طور موقت شکســـت می‌خورد، نه 

شـــما یا ســـازمان شما.
کســـب‌وکار و  کـــه درنهایـــت می‌خواهیـــد  در موقعیتـــی 
ســـازمانتان موفقیت‌آمیـــز عمـــل کنـــد، برخی از شکســـت‌ها 
می‌توانـــد مـــوارد خوبـــی باشـــد تـــا تجربـــهٔ بهتـــری در زندگی 
کاری خود داشـــته باشـــید و منجر بـــه تصمیم‌گیری صحیح 
گر توماس ادیســـون پس از انجام ۹۹۹۹  در آینده می‌شـــود. ا
اختـــراع ناموفـــق منصـــرف می‌شـــد، هرگـــز موفق نمی‌شـــد. 
درعـــوض، او بـــه تـــاش ادامـــه داد و پس از تـــاش بعدی به 

موفقیـــت دســـت یافت.
2. بهینه‌سازی یک راه‌حل 

کارکنـــان شـــما چگونـــه تعامـــل دارنـــد  گـــر نمی‌دانیـــد  ا
کار می‌کنـــد، نمی‌توانیـــد بهینه‌ســـازی  و سیســـتم چگونـــه 
فرایندهـــای کســـب‌وکار خـــود را انجـــام دهیـــد. بـــرای ایجاد 
کل  بایـــد  انجام‌شـــده،  مراحـــل  ساده‌ســـازی  در  تغییراتـــی 
کنیـــد. بـــا اســـتفاده از دیـــدگاه سیســـتم،  سیســـتم را درک 
و  برداریـــد  راه  ســـر  از  را  غیرضـــروری  مراحـــل  می‌توانیـــد 
میانبرهـــای مؤثـــری بیابیـــد کـــه می‌توانـــد در هزینهٔ شـــرکت 

کنـــد. شـــما نیـــز صرفه‌جویـــی 
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3. یک دیدگاه سه‌بعدی 
هنگامـــی که در یـــک بخش خـــاص کار می‌کنید، تمایل 
دارید راه‌حل مشـــکلات را به روش همـــان بخش پیدا کنید. 
بـــه بیـــان دیگر، نجار دنبـــال میخ می‌رود تا مشـــکلی برطرف 
کنـــد و حســـابدار بـــا ماشین‌حســـاب از پس معـــادلات خود 
برمی‌آیـــد. امـــا شـــما به‌عنوان مدیـــر کســـب‌وکار، باید چنین 
گاهـــی لازم  تمرکـــز ویـــژه‌ای بـــرای بخش‌ها داشـــته باشـــید. 
اســـت یک‌قـــدم بـــه عقـــب برگردید و کل سیســـتم را بررســـی 
کنید. ایـــن دیدگاه جامع، کمکتان می‌کنـــد تا خلاقیت خود 
را افزایـــش دهیـــد و روش‌های جدیـــدی برای دســـتیابی به 

کنید. اهداف ســـازمانی خود پیـــدا 
4. ارتباط متقابل را کشف کنید

از بخش‌هـــای مختلـــف،  افـــراد  در برخـــی ســـازمان‌ها، 
مـــدام بـــا یکدیگـــر در تمـــاس هســـتند. حتـــی طراحـــان آن 
ســـازمان‌ها، ســـاختمان‌ها را نیـــز بـــرای افزایـــش ارتباطـــات 
کارکنـــان بین‌دپارتمانـــی می‌ســـازند کـــه البتـــه گاهـــی منجـــر 
بـــا  می‌شـــود.  نیـــز  غیرمعمـــول  راه‌حل‌هـــای  پیدایـــش  بـــه 
یـــک رویکـــرد سیســـتمی، متوجـــه می‌شـــوید کـــه همه‌چیـــز 
به‌طـــور پویا به‌هم وابســـته اســـت. هـــر فرد برای رســـیدن به 

موفقیـــت، بـــه همکارانـــش نیـــاز دارد. 
5. ایجاد عشق به مشکلات

بیش‌تـــر اوقات، مدیـــران به‌طور فعال بـــرای جلوگیری از 
گرچه بایـــد تلاش کنید تـــا عوارض  مشـــکلات کار می‌کننـــد. ا
منفـــی یا مشـــکلات مربـــوط به کار تیمـــی را میان گـــروه خود 
بـــه حداقـــل برســـانید، امـــا در برخـــی مـــوارد، ارزش اصلـــی، 
پیگیری برخی مشـــکلات با جزئیات بیش‌تر اســـت. به بیان 
دیگـــر، حـــل یـــک مشـــکل پیچیده بـــا دیـــد متفاوتی بـــه آن 
مســـئله، می‌تواند راه بهتـــری برای بهبود فضای کســـب‌وکار 
یـــا رویکرد کاملًا متفـــاوت به زندگی به شـــما ارائـــه دهد. این 
مشـــکلات، راه‌های بالقوه‌ای برای رشـــد خلاقیت شـــما ارائه 
می‌دهد. کارمندان شـــما به جای پرهیز از مســـائل دشـــوار، 

بـــه حل‌کننده‌هـــای فعالِ مســـئله تبدیل می‌شـــوند.
سیستم حقوق و دستمزد چیست؟

پرداخـــت صحیـــح و به‌موقع حقـــوق و دســـتمزد، نقش 
اساســـی در انگیـــزش و افزایـــش رضایتمندی کارکنـــان دارد. 
از طـــرف دیگـــر، هزینه‌هـــای مربوط بـــه پرداخت‌هـــا، بخش 

چشـــمگیری از هزینه‌‌های هـــر کســـب‌وکاری را دربرمی‌گیرد. 
اســـتفاده از سیســـتم حقـــوق و دســـتمزد، روند محاســـبه و 

پرداخـــت به کارکنـــان را تســـریع و تســـهیل می‌کند.
کـــه  اســـت  نرم‌افـــزاری  دســـتمزد،  و  حقـــوق  سیســـتم 
محاســـبهٔ حقوق و نحـــوهٔ پرداخت‌ها و کســـورات به کارکنان 

را مدیریـــت می‌کنـــد.
محاســـبهٔ دســـتی حقـــوق پرســـنل، مانند هر محاســـبهٔ 
از  اســـتفاده  امـــا  دارد.  بســـیاری  اشـــکالات  دیگـــر،  ســـنتی 
سیســـتم حقـــوق و دســـتمزد، تمام محاســـبات را خـــودکار و 

خطاهـــا و اشـــتباهات انســـانی را حـــذف می‌کنـــد.
کارکرد  نرم‌افـــزار حقوق و دســـتمزد مناســـب، اطلاعـــات 
پرســـنل را از دســـتگاه یا نرم‌افـــزار حضور و غیـــاب، دریافت و 
بـــا اعمـــال مزایا و کســـورات قانونی بـــه آن، رقـــم پرداختی به 

هریـــک از کارکنـــان را تعییـــن می‌کند.
در ایـــن سیســـتم می‌توانیـــد انـــواع اســـتخدام، احـــکام، 
جداول مالیاتی، فرمول‌ها و الگوهای محاســـبهٔ حقوق، نحوهٔ 
محاســـبهٔ اضافه‌کاری، انواع وام، بیمه‌هـــای تکمیلی، مزایای 
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پرداختـــی، کســـورات و دیگر موارد مربوطه را مشـــخص کنید.
گـــر اطلاعـــات حقوقـــی شـــرکت )نـــام کارگاه،  در ضمـــن، ا
کنیـــد، در  کارفرمـــا، حوزه‌‌هـــای بیمـــه و مالیـــات و...( را وارد 
انتهـــای مـــاه می‌توانیـــد اطلاعات مرتبـــط با بیمـــه و مالیات 
پرســـنل را اســـتخراج کنید و در اختیار ســـازمان‌های ذیربط 

قـــرار دهید.
به‌علت انجام محاســـبات به‌صورت مکانیزه و کامپیوتری 
در ایـــن سیســـتم، صرفه‌جویی چشـــمگیری در وقت صورت 
می‌گیرد. در این روش، اشـــتباهات و خطای انسانی به‌شدت 
کاهـــش می‌یابـــد یا حذف می‌شـــود؛ به همین دلیل، لیســـت 

حقـــوق و دســـتمزدی که ارائه می‌دهد، مطمئن‌تر اســـت.
اطلاعات حقـــوق و مزایای پرداختی، در بانک اطلاعاتی 
نرم‌افـــزار ذخیره می‌شـــود. بنابراین خیالتـــان از بابت امنیت 
اطلاعـــات راحت اســـت. ایـــن داده‌هـــا در معرض دیـــد افراد 
غیرمجـــاز نیســـت. هـــر زمان کـــه بخواهیـــد، می‌توانیـــد این 
اطلاعات را در سیســـتم حقوق و دســـتمزد مشاهده کنید یا 
گزارش‌هـــای موردنظرتـــان را تهیـــه کنید و به‌صـــورت فایل یا 

پرینـــت در اختیار مدیریت قـــرار دهید.
امـــکان تهیهٔ لیســـت مرتبط بـــا بیمـــه و ادارهٔ مالیات، در 
سیســـتم حقوق و دســـتمزد وجود دارد و دیگر نیازی نیست 

به‌صـــورت دســـتی آن را تهیه کنید.
نرم‌افـــزاری  سیســـتم  به‌کارگیـــری  مزیـــت  مهم‌تریـــن 
پرداخـــت حقوق، کاهـــش نارضایتی کارکنان از اشـــتباهات و 
پرداخت‌هـــای نادرســـت حقـــوق به‌صـــورت دســـتی اســـت.

سیستم حقوق و دستمزد در صندوق قرض‌الحسنه شاهد
مدیریت اداری و منابع انســـانی صندوق قرض‌الحســـنه 
شـــاهد، بـــا بررســـی بهتریـــن سیســـتم‌های موجـــود در بـــازار 
کاری، به‌ویـــژه  و بررســـی و هماهنگـــی بـــا دیگـــر حوزه‌هـــای 
همکاران زحمتکـــش مدیریت فناوری اطلاعـــات و مدیریت 
مالـــی و خزانـــه، تصمیـــم بـــه خریـــد و به‌کارگیـــری نرم‌افـــزار 

پرســـنلی و حقـــوق و دســـتمزد دیـــدگاه کرده اســـت.
اطلاعـــات  هـــدف متمرکزســـازی  بـــا  پرســـنلی  نرم‌افـــزار 
پرســـنل و انجـــام تمام امـــور مربوط به احـــکام و پرونده‌های 
پرســـنلی در ســـازمان‌ها طراحی شـــده اســـت. این سیستم، 
کنتـــرل  و  نظـــارت  متعـــدد،  امکانـــات  دراختیارداشـــتن  بـــا 
فرایندهـــای مرتبـــط با مدیریت پرســـنل را مکانیـــزه می‌کند.

امکانات نرم‌افزار پرسنلی دیدگاه
• تعریـــف و ویرایـــش تمـــام اطلاعـــات و تعاریـــف پایـــه 

نامحـــدود و  پویـــا  به‌صـــورت 
بـــا  پویـــا  به‌صـــورت  کشـــوری  تقســـیمات  تعریـــف   •
تقسیم‌بندی کشـــور، استان، شهرســـتان، محدوده و روستا

• تعریـــف و ویرایـــش انـــواع عوامـــل افزایشـــی، شـــامل: 
گروه‌هـــای تشـــویقی، گروه‌هـــای ارزیابـــی و ضرایـــب افزایـــش

• امـــکان تعریـــف و ویرایش نظـــام رتبه‌بنـــدی به‌صورت 
پویـــا، شـــامل: انواع رســـته‌ها، رشـــته‌ها و رتبه‌های شـــغلی

• امکان تعریف پارامتریک و نامحدود انواع آیین‌نامه‌ها
کار  گـــردش  بـــا  گروهـــی  و  انفـــرادی  احـــکام  صـــدور   •

نیـــک و لکتر ا
در نرم‌افـــزار پرســـنلی دیـــدگاه، امـــکان نگهـــداری تمـــام 
ســـوابق و اطلاعـــات کارکنان فراهم شـــده اســـت و براســـاس 
فرایندهای جـــذب، تکمیل اطلاعـــات پرونده، صـــدور انواع 
حکم یا قـــرارداد،‌ چرخه‌هـــای موردنظر، براســـاس روال‌های 
ســـازمانی به‌طور اتوماتیک پوشـــش داده می‌شـــود. ساختار 
منعطـــف و طراحـــی داینامیـــک نرم‌افـــزار پرســـنلی، بســـتر 
مناســـبی برای پیاده‌ســـازی انـــواع مختلـــف متدولوژی‌های 
مدیریت منابع‌انســـانی در ســـازمان‌های دولتی و همچنین 

کرده اســـت. شـــرکت‌های خصوصـــی فراهم 
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گی‌های نرم‌افزار پرسنلی دیدگاه )چارگون(  ویژ
ساختار پویای فیلد‌های اطلاعاتی

• امـــکان تعریف و ویرایش تمـــام اطلاعات و تعاریف پایه 
به‌صورت پویـــا‌ و نامحدود

• امـــکان طراحی و ایجاد فیلد‌هـــای اطلاعاتی جدید در 
لایهٔ کاربری بنابر ماهیت و نیاز کســـب‌وکار ســـازمان

بنابـــر  پایـــه،  تعاریـــف  و مرتب‌ســـازی  اصـــاح  امـــکان   •
ســـازمان پرســـنلی  پرونده‌هـــای  اطلاعـــات  ماهیـــت 

• امـــکان درج تمـــام اطلاعـــات تعاریف اولیهٔ سیســـتم از 
کســـل طریق فایل ا

فرمول‌پذیری عوامل محاسباتی
• تعیین فیلدهای اطلاعاتی به‌عنوان عوامل محاسباتی

• تعیین روش محاســـبه به‌صورت پویا جهت تسریع در 
محاسبات

امکانات خاص صدور احکام
• امـــکان صـــدور انـــواع احـــکام و قراردادهـــا به‌صـــورت 

گروهـــی انفـــرادی و 
و مقادیـــر  نتایـــج  کنتـــرل صحـــت  و  بررســـی  امـــکان   •

حکـــم صـــدور  از  پیـــش  آیتم‌هـــا  بازگشـــتی 
• امـــکان تعریـــف و اســـتفاده از اندیکاتـــور اختصاصـــی 

احکام صـــدور  جهـــت 
• امـــکان تعریـــف تعداد و نوع نســـخه‌های چاپی احکام 

نامحدود به‌صورت 
 Word چاپـــی  نســـخهٔ  قالب‌هـــای  ســـاخت  امـــکان   •

انـــواع احـــکام به‌صـــورت پویـــا جهـــت صـــدور 
• امکان تعیین شرایط خاص صدور احکام

امنیت اطلاعات
• ایجاد حوزه‌های کاری مســـتقل با ســـطوح دسترســـی 

متفاوت
• نگهـــداری تاریخچه و کنترل تمامی تغییرات اطلاعاتی 

کاربری و محاسباتی در لایهٔ 
جمع‌آوری مکانیزهٔ اطلاعات

• تعریـــف و ارســـال فراخوان جهت جمـــع‌آوری اطلاعات 
در ســـطح سازمان

• ثبـــت نتایـــج فراخـــوان به‌صـــورت خـــودکار در پروندهٔ 
سنلی پر

سهولت در تبدیل اطلاعات
• تعریـــف و طراحـــی الگـــوی انتقـــال اطلاعـــات از ســـوی 

کاربران
انتقـــال ســـریع و مطمئـــن اطلاعـــات در قالب‌هـــای   •

اطلاعاتـــی اســـتاندارد 
منوی سلف‌سرویس اداری

را  امـــکان  ایـــن  ســـازمان  پرســـنل  بـــه  اداری  منـــوی 
و  معمـــول  فعالیت‌هـــای  بتواننـــد  به‌ســـادگی  تـــا  می‌دهـــد 
مـــورد نیاز در ســـازمان را بدون نیـــاز به تماس بـــا واحدهای 
پایـــهٔ  بـــر  اداری  منـــوی  دهنـــد.  انجـــام  ســـازمان  مختلـــف 
مفهـــوم Employee Self Service شـــکل گرفته اســـت و تمام 
فرایندهای کاری میان پرســـنل و ســـازمان را به‌صورت کاملًا 

مکانیـــزه و بـــا قابلیـــت پیگیـــری دقیـــق پوشـــش می‌دهـــد.
قابلیت تعیین دسترسی

• قابلیـــت تعییـــن دسترســـی از ســـوی مدیـــر سیســـتم 
براســـاس امکانـــات مختلـــف موجـــود در منـــوی اداری

کنـــش بـــه رویداد‌ها و تســـریع گردش  • کاهـــش زمان وا
اطلاعات

تسهیل ارتباط پرسنل با سازمان
• ثبت درخواست‌های پرسنل از طریق منوی اداری

• مشاهدهٔ آرشیو تمام مراودات میان کارمند و سازمان
مکان تعیین روش گردش درخواست‌ها

• گردش درخواست‌های پرسنل به‌صورت خودکار
براســـاس ســـاختار ســـازمانی  گـــردش درخواســـت‌ها   •

تعریف‌شـــده
البتـــه این موارد، فقط بخشـــی از فعالیت‌های سیســـتم 

حقوق و دســـتمزد است.
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تدوین مدل مطلوب مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد
در راستای به‌روزرسانی سند راهبردی صندوق

دکتر مجتبی عباسی قادی )مدیر طرح و توسعه(فاز اول: مطالعهٔ دلفی 

دکتر سمیه قاسمپور )رئیس ادارهٔ برنامه‌ریزی و مطالعات (

چکیده
پژوهش حاضر درصدد تدوین مدل مطلوب مدیریت راهبردی 
صندوق قرض‌الحســنه شــاهد بوده اســت. از این منظر، از راهبرد 
پژوهــش کمــی و از نــوع مطالعــهٔ دلفــی اســتفاده شــده اســت. لــذا 
در ذیــل مطالعــهٔ دلفــی، ابتــدا یک پنل هفده‌نفرهٔ دلفی متشــکل 
از خبرگان ســتادی و صف صندوق قرض‌الحســنه شــاهد مأخوذ 
از ســطوح مختلف ســازمانی تشــکیل شــده اســت. آن‌گاه راند اول 
دلفی به‌واســطهٔ مصاحبهٔ نیمه‌ســاخت‌یافته انجام شــده اســت؛ 
کدگــذاری نظــری تحلیــل  داده‌هــای به‌دســت‌آمده به‌واســطهٔ 
شــده‌اند. لــذا یافته‌هــای پژوهــش در رانــد اول دلفــی، بیان‌کننــدهٔ 
آن بــوده اســت کــه علــل تأثیرگــذار بــر مدیریــت راهبــردی صنــدوق 
قرض‌الحســنه شــاهد شــامل پنــج عامــل )ســاختاری، مدیریتــی، 
ــت. در  ــوده اس ــر ب ــز 62 متغی ــی( و نی ــی و  تعامل ــدی، خدمت فراین
و  توافــق  راســتای مشــخص‌کردن  )در  رانــد دوم دلفــی  ادامــه، 
اجمــاع اولیــه درخصــوص علــل تأثیرگــذار بــر مدیریــت راهبــردی 
صنــدوق قرض‌الحســنه شــاهد(، رانــد ســوم دلفــی )بازبینــی و 
تجدیدنظــر خبــرگان نســبت بــه ترتیــب اهمیــت علــل تأثیرگــذار 

و  شــاهد(  قرض‌الحســنه  صنــدوق  راهبــردی  مدیریــت  بــر 
درنهایــت رانــد چهــارم دلفــی )توافــق نهایــی خبــرگان نســبت بــه 
ــر مدیریــت راهبــردی صنــدوق  ترتیــب اهمیــت علــل تأثیرگــذار ب
قرض‌الحســنه شاهد و اطمینان نســبت به ترتیب عوامل( انجام 
یافتــه اســت. بنابرایــن، پــس از اتمــام رانــد چهارم دلفــی و با حذف 
ــر از چهــار عامــل ســاختاری، فراینــدی، خدمتــی و  هشــت متغی
تعاملــی به‌دلیــل پایین‌بــودن میانگیــن رتبــه و نیــز توافــق )ضریــب 
کم‌تــر از ســطح متوســط، علــل تأثیرگــذار بــر مدیریــت  توافــق( 
مطالعــهٔ  براســاس  شــاهد  قرض‌الحســنه  صنــدوق  راهبــردی 
دلفــی در پنــج عامــل )ســاختاری، مدیریتــی، فراینــدی، خدمتــی 
و تعاملــی( و نیــز 54 متغیــر شناســایی شــده اســت. عــاوه بــر آن، 
به‌منظــور اعتبارســنجی یافته‌هــای مطالعــهٔ دلفــی از روش‌هــای 
ممیــزی و نیــز تشــکیل گــروه کانونــی و جهــت پایایی‌ســنجی از دو 
روش قابلیــت تکرارپذیــری و نیــز قابلیــت انتقــال یــا تعمیم‌پذیری 

اســتفاده شــده اســت.   
گان کلیــدی: مدیریــت راهبردی، صندوق قرض‌الحســنه  واژ

شــاهد، دلفی. 

شمارهٔ 35

25



مقدمه 
کـــه در اثـــر  محیـــط متغیـــر امـــروز بـــا توجـــه بـــه فشـــارهایی 
مهارت‌هـــا، توانایی‌هـــا و رقبـــای فنـــاوری ایجـــاد شـــده، اجازهٔ 
مدیریت ســـازمان‌ها را به‌شـــکل ســـنتی نخواهـــد داد )کارتر و 
همکاران2013،1، نقل از دهقان منشـــادی و همکاران، 1395: 
41(. در ایـــن میان، فرایند برنامه‌ریزی اســـتراتژیك، یك نگرش 
و تجزیـــه و تحلیلی از ســـازمان و محیـــط مربوط بـــه آن را ارائه 
میك‌ند، شـــرایط فعلـــی ســـازمان را توضیح می‌دهـــد و عوامل 
كلیدی مؤثر بر موفقیت آن را شناســـایی میك‌ند. برنامه‌ریزی 
كیـــد بســـیاری بـــر تركیـــب منافع  اســـتراتژیك حتی‌الامـــكان تأ
اجتماعـــی و فردی، تركیبـــی از حال و آینـــده و توجه به تعامل 
كتورهـــای فیزیكی، محیطـــی، اجتماعـــی و اقتصادی  بیـــن فا
دارد. هـــر ســـازمان، نیازمند نقشـــه‌ای اســـت كـــه از طریق آن 
بتوانـــد جایـــی را كـــه می‌خواهد به آن‌جـــا بـــرود، علامت بزند 
و نشـــان دهـــد كـــه چطـــور بایـــد بـــه آن‌جـــا برســـد )کاشـــف و 

همـــکاران، 1397: 28(. 
امروزه کشورها و جوامع در فرایند تدوین و اجرای راهبرد، 
خود را محک می‌زنند و با اســـتفاده از شاخص‌ها و معیارهای 
واقعی، خودساخته و استاندارد، کشورشان را با دیگر کشورها 
مقایســـه می‌کننـــد؛ در نتیجـــه کم و بیـــش به جایـــگاه واقعی 
خـــود در جهـــان پـــی می‌برنـــد و برنامه‌ریزی‌هـــای راهبـــردی 
خـــود را برمبنـــای رســـیدن از وضعیـــت موجـــود بـــه وضعیت 
مطلـــوب کـــه بـــا شـــاخص‌ها و معیارهـــای مشـــخص اســـت، 
جهت‌دهی می‌کنند. همچنین در تلاشـــند ضعف‌هایشان را 
بـــه قوت‌هـــا و تهدیدها را بـــه فرصت‌ها تبدیل کننـــد. از طرف 
دیگـــر، ســـعی در تقویـــت بیش‌تـــر قوت‌هـــا و ارتقـــای ســـطح 

فرصت‌هـــا می‌کننـــد )نادری‌نســـب و همـــکاران، 1390: 7(. 
بـــه تعبیـــر فـــرد. آر. دیویـــد)1999(، مدیریـــت راهبـــردی 
ارزیابـــی  و  اجـــرا  تدویـــن،  علـــم  و  »هنـــر  از:  اســـت  عبـــارت 
تصمیمـــات وظیفه‌ای چندگانه که ســـازمان را قادر می‌ســـازد 
به اهداف بلندمدت خود دســـت یابد. هـــدف از مطرح‌کردن 
وظایـــف مدیریـــت اســـتراتژیک تحـــت عنـــوان یـــک فراینـــد، 
فرموله‌کـــردن این فراینـــد و ارائهٔ طریق به مدیران ســـازمان‌ها 
بـــرای کامل‌کـــردن چرخـــهٔ مدیریت اســـتراتژیک اســـت. برای 
کارآمد ســـازمانی، می‌بایســـت  ایجاد یـــک فرایند اســـتراتژیک 
1. Carter & et al

بتوانـــد محیـــط  تـــا  کمیتـــه‌ای تشـــکیل شـــود  در ســـازمان 
درون ســـازمانی و نقـــاط قـــوت و ضعف مؤسســـه و همچنین 
فرصت‌هـــا و تهدیدهـــای مربوط بـــه محیط برونی ســـازمان را 
مطالعه کند و براســـاس این مطالعه، مناســـب‌ترین استراتژی 
انتخـــاب شـــود )رودبارانـــی، 1385: 71-72(. پژوهـــش حاضر 
درصـــدد تدویـــن مدل مطلـــوب مدیریت راهبـــردی صندوق 
قرض‌الحسنه شـــاهد در راستای به‌روزرســـانی سند راهبردی 
صندوق اســـت. لـــذا از راهبرد پژوهش آمیختـــه و از نوع طرح 
کتشـــافی )دلفی- ســـوات( اســـتفاده شـــده است. در  متوالی ا
این نوشـــتار، به فـــاز اول آن، یعنی مطالعهٔ دلفی و در نوشـــتار 
بعـــدی کـــه در شـــمارهٔ بعدی نشـــریه چـــاپ خواهد شـــد، به 

مطالعـــهٔ ســـوات پرداخته می‌شـــود. 

روش تحقیق 
روش پژوهش حاضر در این بخش، فن دلفی بوده اســـت. 
هدف اصلی دلفی، پــــیش‌بینی آینده اســـت. اما در زمینه‌های 
تصمیم‌گیـــری و افزایش اثربخشـــی آن، قضاوت، تســـهیل حل 
كمـــك بـــه برنامه‌ریـــزی،  مســـئله، نیازســـنجی، هدف‌گـــذاری، 
گروهی،  تعییـــن اولویـــت، خلاقیـــت، ســـــازماندهی ارتباطـــات 
گـــروه پاســـخ‌دهنده،  گروهـــی اطلاعـــات، آمـــوزش  جمـــع‌آوری 
تعیین سیاســـت‌ها، تخصیص منابع و اجماع یـــا توافق گروهی 
نیـــز بـــهك‌ار مـــی‌رود )ســـیدجوادین، 1383 و احمـــدی، 1388: 
101(. بنابرایـــن در مطالعهٔ دلفی، علـــل و متغیرهای تأثیرگذار بر 
مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در راندهای 
مختلف دلفی، براســـاس اجماع و توافق نهایی خبرگان نسبت 
بـــه ترتیب یـــا اولویت اهمیت علل بـــا رجوع به پنـــل هفده‌نفرهٔ 
دلفـــی کـــه از طریـــق روش نمونه‌گیـــری هدفمنـــد یـــا قضاوتی، 

شناســـایی و احصا می‌شـــوند. 
بـــرای تحلیل داده‌هـــا از تحلیل مضمون )تم( به‌واســـطهٔ 
انجـــام فرایند کدگـــذاری نظری در ســـه مرحلهٔ کدگـــذاری باز، 
کدگـــذاری محـــوری و کدگـــذاری انتخابـــی به‌منظور کشـــف و 
شناســـایی علل و متغیرهـــای تأثیرگذار بر مدیریـــت راهبردی 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در راند اول دلفی و نیز ضریب 
هماهنگـــی کنـــدال)2W2( بـــرای دســـتیابی به اجمـــاع نهایی 
خبرگان نســـبت به ترتیب یا اولویت اهمیت علـــل تأثیرگذار بر 
2. Kendall’s Coefficient of concordance(W)
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مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شاهد در راندهای 
بعدی استفاده شـــده است.

کنـــدال، نشـــان می‌دهـــد افـــرادی که  ضریـــب هماهنگی 
چنـــد عامل یا متغیـــر ‌را بـــه ترتیب اهمیـــت تنظیـــم کرده‌اند، 
آیا معیارهای مشـــابهی بـــرای قضاوت دربـــارهٔ اهمیت هریک از 
آن‌هـــا بـــه‌کار برده‌انـــد و از این لحـــاظ با هم اتفاق‌نظـــر دارند یا 

خیر؟ به بیان دیگر، ضریب هماهنگی کندال، شاخصی است 
کـــه میـــزان انحـــراف هماهنگـــی مشاهده‌شـــده در یافته‌های 
پژوهـــش را از میـــزان هماهنگی کامل نشـــان می‌دهـــد؛ مقدار 
این شـــاخص بین صفـــر )عدم هماهنگی( تـــا یک )هماهنگی 
کامـــل( در نوســـان اســـت. جـــدول1 چگونگـــی تفســـیر مقادیر 
گـــون این ضریب هماهنگی کندال)W( را نشـــان می‌دهد:  گونا

یافته‌های تحقیق 
علـــل  شناســـایی  دلفـــی:  اول  رانـــد  یافته‌هـــای  الـــف( 
تأثیرگذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شاهد

1.  علل ساختاری 
1. تقویت و ارتقای سایت صندوق

2. داشـــتن ســـند راهبردی جهت دســـتیابی بـــه اهداف 
سازمانی 

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

5. تکمیـــل و تجهیـــز زیرســـاخت‌های ســـخت‌افزاری و 
نرم‌افـــزاری 

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

7. ساختار )چارت( سازمانی صندوق
8. برخـــورداری از انواع کمیته‌ها )مشـــورتی، حسابرســـی، 

ریســـک، پولشـــویی و...( جهت تصمیم‌گیری 
9. مجموعه قوانین و مقررات شفاف و بدون ایهام

10. تک‌شعبه‌ای‌بودن صندوق قرض‌الحسنه شاهد 
11. محدودیـــت اساســـنامه‌ای در جـــذب منابع از ســـوی 

بانـــک مرکزی 
12. تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی 

2. علل مدیریتی 
1. به‌کارگیری کارکنان در پســـت‌های سازمانی، با توجه به 

تخصصشان
2. تدویـــن برنامـــهٔ مناســـب جهـــت نظارت و بازرســـی 

نی  ستا ا
3. توجه به توانمندسازی و آموزش منابع انسانی

4. توجه به امنیت شغلی کارکنان
5. توجـــه به موضـــوع جانشـــین‌پروری و ارتقـــای کارکنان 

براســـاس شایستگی
6. توجه به سیستم پاداش‌دهی مطلوب در صندوق 

7. به‌روزرســـانی مدیریت ارزشیابی عملکرد منابع انسانی 
صندوق

8. اعمال مدیریت مشـــارکتی و استفاده از خرد جمعی در 
امورات صندوق 

9. برگزاری برنامه‌های تفریحی و سرگرمی برای کارکنان
10. بررسی مسائل و مشکلات موجود در مناطق 

11. اخذ تسهیلات قرض‌الحسنهٔ بلندمدت برای کارکنان 
در تعامـــل با دیگر بانک‌ها 

12. وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران 
کار تیمـــی قـــوی میـــان همـــکاران  13. وجـــود روحیـــهٔ 

صنـــدوق 

گون ضریب هماهنگی کندال جدول1: تفسیر مقادیر گونا
w مقدار) اطمینان نسبت به ترتیب عواملتفسیر )اتفاق‌نظر

وجود ندارداتفاق‌نظر بسیار ضعیف0/1

کماتفاق‌نظر ضعیف0/3

متوسطاتفاق‌نظر متوسط0/5

زیاداتفاق‌نظر قوی0/7

بسیار زیاداتفاق‌نظر بسیار قوی0/9
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3. علل فرایندی  
1. استفاده از نیروهای بنیادی )بانکداران اجرایی(

2. اعمال نظرهای مدیران بنیاد شـــهید و امـــور ایثارگران 
در ارائهٔ تســـهیلات به اعضا   

3. توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق 
4. راه‌انـــدازی اینترنت‌بانـــک و امکان دسترســـی اعضا به 

اطلاعات حســـاب خود
5. مراجعـــهٔ ارباب‌رجوع به ســـاختمان مرکـــزی صندوق و 

پاسخگویی به درخواســـت‌های آنان
6. تســـریع و ساده‌ســـازی فرایند پرداخت و حذف وجود 

گلوگاه‌های متعـــدد در فرایند وام‌دهی
از  فوتـــی  اعضـــای  خســـارت  دریافـــت  در  تســـریع   .7

بیمـــه شـــرکت‌های 
8. الکترونیکی‌کـــردن بایگانـــی اســـناد و مـــدارک جهـــت 

کاهـــش فضـــای مـــورد نیاز 
9. عـــدم وصـــول به‌موقـــع تمـــام یـــا بخشـــی از کســـورات 

ق حقو
10. ایجاد اپلیکیشـــن موبایلی بـــرای فرایند خدمات‌دهی 

صندوق
11. اعتبارسنجی آنلاین اعضا 

12. تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا 
13. به‌روزرسانی فرایندها جهت خدمات‌دهی به اعضا 

4. علل خدمتی 
1. کسرشدن اقساط و پس‌انداز از محل حقوق اعضا 

2. نرخ تسهیلات اعطایی  
3. میزان سقف تسهیلات اعطایی 

4. تنوع در ارائهٔ تسهیلات
5. کمبود منابع مالی صندوق 

6. امـــکان برخـــورداری از تســـهیلات در شـــرایط ویـــژه از 
طریـــق وام مـــوردی

7. بهره‌منـــدی از خدمـــات بیمـــه‌ای بـــرای بیمه‌کـــردن 
اعطایی   تســـهیلات 

8. توجه ویژه بـــه رضایتمندی اعضا به‌عنوان اصلی‌ترین 
سرمایهٔ سازمان

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

10. افزایـــش منابـــع صنـــدوق جهت اعطای تســـهیلات از 
ســـوی مؤســـس )ریاســـت عالی بنیاد(

11. بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف 
12. توزیـــع درســـت اعتبـــارات اعطایـــی بـــا توجه بـــه تورم 

جامعه در  اقتصـــادی 
13. جـــذب منابع جدید از طریق خیرین یا شـــرکت‌های 

زیرمجموعهٔ بنیاد شـــهید و امور ایثارگران 
5. علل تعاملی 

1. اتصال به سیســـتم‌های ســـجایا، بانک مرکزی، سازمان 
ثبت‌احوال، تأمین اجتماعی و نیروهای مســـلح

2. تکریم ارباب‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها
3. اطلاع‌رســـانی اخبـــار و اطلاعـــات صندوق بـــه اعضا در 

مختلف اشکال 
)CRM( 4. راه‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان

5. توجه به کار گروهی و تیمی در صندوق 
6. پاســـخگویی به‌موقـــع، درســـت و به‌هنـــگام عوامـــل 

اجرایـــی )رابطـــان محتـــرم( بـــه جامعـــهٔ هدف 
7. تبیین دقیق شـــرایط پرداخت اعطای وام و تسهیلات 

به اعضای صندوق  
8. آمـــوزش کارکنـــان صف برای برقـــراری ارتباط صحیح با 

مراجعان 
9. داشـــتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همـــکاران صندوق 

در پاســـخگویی به اعضا 
10. ارتبـــاط مؤثـــر صنـــدوق با حفـــظ اســـتقلال فعالیت با 

بنیاد شـــهید و امـــور ایثارگـــران در مرکز و اســـتان‌ها
11. ارتباط‌داشتن با دیگر صندوق‌های قرض‌الحسنه 

ب( یافته‌هـــای راند دوم دلفی: مشـــخص‌کردن توافق و 
اجمـــاع اولیه درخصوص علل تأثیرگذار بـــر مدیریت راهبردی 

صندوق قرض‌الحســـنه شاهد
مشـــخص‌کردن  به‌منظـــور  دلفـــی  روش  دوم  رانـــد  در 
اتفاق‌نظـــر خبرگان نســـبت به ترتیـــب اهمیت علـــل تأثیرگذار 
شـــاهد،  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق  راهبـــردی  مدیریـــت  بـــر 
پرسشـــنامهٔ ســـاخت‌یافته‌ای از متغیرهـــای علـــل پنجگانـــه 
)ســـاختاری، مدیریتی، فرایندی، خدمتی و تعاملی( براساس 
کامـــاً  کامـــاً مخالـــف تـــا 5  طیـــف لیکـــرت پنج‌درجـــه‌ای )1 
موافـــق( تنظیـــم و مجـــدداً بـــرای ارزیابـــی در اختیـــار اعضای 
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پنل قرار گرفته اســـت تـــا نظرات خود را نســـبت به متغیرهای 
علـــل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتـــی، فراینـــدی، خدمتی و 
تعاملی( برحســـب میـــزان تأثیرگـــذاری بر مدیریـــت راهبردی 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد مشـــخص کننـــد. داده‌های 
استخراج‌شـــده براســـاس ضریـــب هماهنگـــی کنـــدال)W( در 
راســـتای دســـتیابی به اتفاق‌نظر و اطمینان نسبت به ترتیب 

اهمیـــت عوامل، تحلیل شـــده اســـت. 

در راند دوم دلفی، براســـاس ضریب هماهنگی کندال، به 
تحلیـــل نظـــرات اعضای پنل دلفی نســـبت به علـــل تأثیرگذار 
بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شاهد پرداخته 
شـــده اســـت. لـــذا جـــدول2؛ نظـــر خبـــرگان را دربـــارهٔ میـــزان 
تأثیرگـــذاری متغیرهـــای علل پنجگانـــهٔ تأثیرگذار بـــر مدیریت 
راهبـــردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در رانـــد دوم دلفی 

براســـاس ضریـــب هماهنگی کنـــدال)W( نشـــان می‌دهد: 

جدول2: نظر اولیهٔ خبرگان دربارهٔ میزان تأثیرگذاری متغیرهای علل پنجگانه )ساختاری، مدیریتی، فرایندی، خدمتی و 
)W(بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد در راند دوم دلفی براساس ضریب هماهنگی کندال )تعاملی

تفسیر
)اتفاق‌نظر(

میزان توافق
) W(مقدار

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
حداکثر

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

قوی 88.23 15 1 8.35 5 4 17 تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی

ی
تار

اخ
س

قوی 70.58 12 5 7.50 5 4 17
داشتن سند راهبردی جهت 
دستیابی به اهداف سازمانی

قوی 82.35 14 2 8.21 5 4 17 روزآمدی وظایف و اختیارات قانونی کارکنان

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 10 5.32 5 3 17 تقویت و ارتقای سایت صندوق

متوسط 59.94 9 8 6.29 5 3 17 سطح‌بندی پست‌ها و مشاغل سازمانی

متوسط 58.82 10 6 6.85 5 4 17
تکمیل و تجهیز زیرساخت‌های 

سخت‌افزاری و نرم‌افزاری
نسبتاً 
متوسط 47.06 8 9 6.03 5 3 17

داشتن منشور اخلاقی و اداری جهت 
نهادینه‌کردن تعاملات مطلوب در صندوق

قوی 76.47 13 4 7.85 5 4 17 ساختار )چارت( سازمانی صندوق

متوسط 58.82 10 7 6.65 5 3 17
برخورداری از انواع کمیته‌ها )مشورتی، 

حسابرسی، ریسک، پولشویی و...( جهت 
تصمیم‌گیری

قوی 82.35 14 3 7.88 5 3 17
مجموعه قوانین و مقررات 

شفاف و بدون ایهام

ضعیف 23.52 4 12 3.38 5 1 17
تک‌شعبه‌ای‌بودن صندوق 

قرض‌الحسنه شاهد

ضعیف 35.29 6 11 3.68 5 1 17
محدودیت اساسنامه‌ای در جذب منابع 

ازسوی بانک مرکزی

Kendall’s W: 0/309   :Sig 0.000 مقدار و سطح معناداری ضریب هماهنگی 
)W(کندال
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تفسیر
)اتفاق‌نظر(

میزان توافق
) W(مقدار

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
حداکثر

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

قوی 70.58 12 1 8.74 5 4 17
به‌کارگیری کارکنان در پست‌های سازمانی 

باتوجه به تخصصشان

تی
یری

مد

متوسط 58.82 10 11 5.74 5 3 17
تدوین برنامهٔ مناسب 

جهت نظارت و بازرسی استانی

متوسط 59.94 9 8 6.24 5 3 17
توجه به توانمندسازی 
و آموزش منابع انسانی

متوسط 64.70 11 3 7.85 5 2 17 توجه به امنیت شغلی کارکنان

قوی 70.58 12 2 8.09 5 2 17
توجه به موضوع جانشین‌پروری و ارتقای 

کارکنان براساس شایستگی

متوسط 58.82 10 5 7.71 5 3 17
توجه به سیستم پاداش‌دهی 

مطلوب در صندوق

متوسط 64.70 11 10 5.94 5 3 17
به‌روزرسانی مدیریت ارزشیابی عملکرد 

منابع انسانی صندوق

متوسط 59.94 9 9 6.00 5 3 17
اعمال مدیریت مشارکتی و استفاده از 

خردجمعی در امورات صندوق

متوسط 58.82 10 6 7.26 5 2 17
برگزاری برنامه‌های تفریحی 

و سرگرمی برای کارکنان

نسبتاً 
متوسط

47.06 8 8 6.24 5 3 17
بررسی مسائل و مشکلات 

موجود در مناطق

قوی 70.58 12 4 7.76 5 2 17
اخذ تسهیلات قرض‌الحسنهٔ بلندمدت 
برای کارکنان در تعامل با دیگر بانک‌ها

نسبتاً 
متوسط

47.06 8 7 6.82 5 3 17 وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران

نسبتاً 
متوسط

47.06 8 7 6.82 5 3 17
وجود روحیهٔ کار تیمی قوی 

میان همکاران صندوق

Kendall’s W: 0/101   :Sig 0.056 مقدار و سطح معناداری 
)W(ضریب هماهنگی کندال
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تفسیر
)اتفاق‌نظر(

میزان توافق
) W(مقدار

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
حداکثر

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 11 3.71 5 1 17

استفاده از نیروهای بنیادی
 )بانکداران اجرایی(

ی
ند

رای
ف

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 12 2.88 5 1 17

اعمال‌نظرهای مدیران بنیاد شهید و امور 
ایثارگران در ارائهٔ تسهیلات به اعضا

متوسط 58.82 10 4 8.85 5 3 17 توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 7 7.62 5 1 17

راه‌اندازی اینترنت‌بانک و امکان دسترسی 
اعضا به اطلاعات حساب خود

متوسط 59.94 9 13 2.44 5 1 17
مراجعهٔ ارباب‌رجوع به ساختمان مرکزی 

صندوق و پاسخگویی به درخواست‌های آنان

متوسط 58.82 10 3 8.97 5 4 17
تسریع  و ساده‌سازی فرایند پرداخت و 

حذف وجود گلوگاه‌های متعدد در فرایند 
وام‌دهی

نسبتاً قوی 64.70 11 2 9.24 5 4 17
تسریع در دریافت خسارت اعضای فوتی  از 

شرکت‌های بیمه

قوی 82.35 14 1 9.59 5 3 17
الکترونیکی‌کردن بایگانی اسناد و مدارک 

جهت کاهش فضای موردنیاز

نسبتاً 
متوسط 41.17 7 10 6.62 5 1 17

عدم وصول به‌موقع تمام یا بخشی از 
کسورات حقوق

نسبتاً 
متوسط 41.17 7 9 7.41 5 3 17

ایجاد اپلیکیشن موبایلی برای فرایند 
خدمات‌دهی صندوق

متوسط 59.94 9 5 8.29 5 3 17 اعتبارسنجی آنلاین اعضا

نسبتاً 
متوسط 41.17 7 6 7.79 5 3 17 تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا

نسبتاً 
متوسط 41.17 7 8 7.59 5 3 17

به‌روزرسانی فرایندها 
جهت خدمات‌دهی به اعضا

Kendall’s W: 0/496   :Sig 0.000 مقدار و سطح معناداری 
)W(ضریب هماهنگی کندال
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تفسیر
)اتفاق‌نظر(

میزان توافق
) W(مقدار

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
حداکثر

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 9 5.97 5 3 17

کسر شدن اقساط و پس‌انداز از محل 
حقوق اعضا

تی
دم

خ

متوسط 58.82 10 5 7.26 5 3 17 نرخ تسهیلات اعطایی

متوسط 59.94 9 6 6.76 5 2 17 میزان سقف تسهیلات اعطایی

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 7 6.44 5 3 17 تنوع در ارائهٔ تسهیلات

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 8 6.12 5 1 17 کمبود منابع مالی صندوق

نسبتاً 
متوسط 41.17 7 11 4.74 5 3 17

امکان برخورداری از تسهیلات در شرایط 
ویژه از طریق وام موردی

قوی 82.35 14 2 8.62 5 3 17
بهره‌مندی از خدمات بیمه‌ای برای 

بیمه‌کردن تسهیلات اعطایی

نسبتاً قوی 64.70 11 4 7.82 5 4 17
توجه ویژه به رضایتمندی اعضا به‌عنوان 

اصلی‌ترین سرمایهٔ سازمان

متوسط 59.94 9 5 7.26 5 4 17
اجرای طرح‌های خادم به مخدوم )خاصه 

برای اعضایی که توان حضور در بنیاد را 
ندارند(

بسیار قوی 94.11 16 1 9.44 5 4 17
افزایش منابع صندوق جهت اعطای 

تسهیلات از سوی مؤسس )ریاست عالی 
بنیاد(

نسبتاً 
متوسط 41.17 7 10 5.71 5 3 17 بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف

قوی 70.58 12 3 8.09 5 3 17
توزیع درست اعتبارات اعطایی با توجه به 

تورم اقتصادی در جامعه

متوسط 58.82 10 6 6.76 5 3 17
جذب منابع جدید از طریق خیرین یا 

شرکت‌های زیرمجموعهٔ بنیاد شهید و امور 
ایثارگران

Kendall’s W: 0/167   :Sig 0.001 مقدار و سطح معناداری 
)W(ضریب هماهنگی کندال
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تفسیر
)اتفاق‌نظر(

میزان توافق
) W(مقدار

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
حداکثر

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

قوی 82.35 14 2 6.91 2 17
اتصال به سیستم‌های سجایا، بانک مرکزی، 

سازمان ثبت‌احوال، تأمین‌اجتماعی و 
نیروهای مسلح

لی
عام

ت

قوی 82.35 14 1 7.35 5 4 17 تکریم ارباب‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها

نسبتاً 
متوسط 47.06 8 10 5.44 5 3 17

اطلاع‌رسانی اخبار و اطلاعات صندوق به 
اعضا در اشکال مختلف

متوسط 58.82 10 8 5.88 5 3 17
راه‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان 

)CRM(

نسبتاً قوی 64.70 11 4 6.44 5 3 17 توجه به کار گروهی و تیمی در صندوق

قوی 70.58 12 7 5.97 5 2 17
پاسخگویی به‌موقع، درست و به‌هنگام 

عوامل اجرایی )رابطان محترم( به جامعهٔ 
هدف

نسبتاً قوی 64.70 11 5 6.29 5 3 17
تبیین دقیق شرایط پرداخت اعطای وام و 

تسهیلات به اعضای صندوق

متوسط 59.94 9 9 5.68 5 3 17
آموزش کارکنان صف برای برقراری ارتباط 

صحیح با مراجعان

قوی 70.58 12 3 6.71 5 2 17
داشتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همکاران 

صندوق در پاسخگویی به اعضا

متوسط 58.82 10 6 6.09 5 3 17
ارتباط مؤثر صندوق با حفظ استقلال 

فعالیت با بنیاد شهید و امور ایثارگران در 
مرکز و استان‌ها

نسبتاً 
متوسط

41.17 7 11 3.24 5 1 17
ارتباط‌داشتن با دیگر صندوق‌های 

قرض‌الحسنه

Kendall’s W: 0/173   :Sig 0.001 مقدار و سطح معناداری 
)W(ضریب هماهنگی کندال

Kendall’s W: 0/404   :Sig 0.000 مقدار و سطح معناداری 
)W(ضریب هماهنگی کندال

کل
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کـــه یافته‌های جـــدول2 نیز نشـــان می‌دهد،  همان‌گونه 
مختلـــف  حوزه‌هـــای  خبـــرگان  بیـــن  دلفـــی  دوم  رانـــد  در 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد دربارهٔ ترتیـــب اهمیت میزان 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
اتفاق‌نظـــر  خطـــای0/01  ســـطح  در  شـــاهد  قرض‌الحســـنه 
اجمـــاع  بیش‌تریـــن  آن،  بـــر  عـــاوه   .)P<0/01(دارد وجـــود 
بـــه ترتیـــب اهمیـــت میـــزان  و اتفاق‌نظـــر خبـــرگان نســـبت 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد دربـــارهٔ متغیرهـــای علـــت فراینـــدی با 
مقـــدار 0/496 مشـــاهده شـــده اســـت. درنهایـــت، کم‌تریـــن 
اجماع و اتفاق‌نظر خبرگان نســـبت به ترتیـــب اهمیت میزان 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد درخصوص متغیرهای علت مدیریتی 

با مقـــدار ضریـــب هماهنگـــی 0/101 بوده اســـت. 

ج( یافته‌هـــای راند ســـوم دلفـــی: بازبینـــی و تجدیدنظر 
خبرگان نســـبت به ترتیب اهمیت علل تأثیرگـــذار بر  مدیریت 

راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد
پـــس از اتمـــام رانـــد دوم دلفی، تحلیـــل راند دوم بـــه همراه 
پرسشـــنامهٔ مرحلـــهٔ دوم دلفـــی به‌منظـــور اجـــرای رانـــد ســـوم، 
مجـــدداً بـــرای ارزیابـــی، تجدیـــد و اعمال‌نظـــر به‌منظـــور حذف 
متغیرهای کم‌تأثیر، در اختیار اعضای پنل دلفی، یعنی خبرگان 
صندوق قرار گرفته اســـت تا نظرات خود را نسبت به متغیرهای 
علـــل پنجگانـــه )ســـاختاری، مدیریتـــی، فراینـــدی، خدمتـــی و 
تعاملی( تأثیرگـــذار بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه 
شـــاهد براســـاس طیف لیکرت پنج‌درجه‌ای )1 کاملًا مخالف تا 5 

کاملًا موافق( و برحســـب میـــزان تأثیرگذاری مشـــخص کنند. 
جـــدول3، نظـــر بازبینی‌شـــدهٔ خبـــرگان را دربـــارهٔ میـــزان 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد در رانـــد ســـوم دلفـــی براســـاس ضریب 

هماهنگـــی کنـــدال)W( نشـــان می‌دهد: 

تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر
مل

عوا
نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت زیاد قوی 82.35 14 1 8.91 5 4 17
تقویت و ارتقای 
فرهنگ سازمانی

ی
تار

اخ
س

بااهمیت زیاد قوی 82.35 14 2 8.68 5 3 17
داشتن سند راهبردی 

جهت دستیابی به 
اهداف سازمانی

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 6 7.06 5 3 17

روزآمدی وظایف 
و اختیارات قانونی 

کارکنان

حذف 
می‌شود

نسبتاً 
متوسط

نسبتاً 
متوسط

47.06 8 12 3.82 5 2 17
تقویت و ارتقای 
سایت صندوق

جدول3: نظر بازبینی‌شدهٔ خبرگان دربارهٔ میزان تأثیرگذاری متغیرهای علل پنجگانه 
)ساختاری، مدیریتی، فرایندی، خدمتی و تعاملی( بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

)W(کندال در راند سوم دلفی براساس ضریب هماهنگی 
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 8 6.06 5 3 17

سطح‌بندی پست‌ها 
و مشاغل سازمانی

ی
تار

اخ
س

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 3 7.91 5 4 17

تکمیل و تجهیز 
زیرساخت‌های 
سخت‌افزاری و 

نرم‌افزاری

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 9 5.47 5 3 17

داشتن منشور 
اخلاقی و اداری 

جهت نهادینه‌کردن 
تعاملات مطلوب در 

صندوق

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 5 7.09 5 3 17

ساختار )چارت( 
سازمانی صندوق

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 7 6.76 5 3 17

برخورداری از انواع 
کمیته‌ها )مشورتی، 
حسابرسی، ریسک، 

پولشویی و...( جهت 
تصمیم‌گیری

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 4 7.41 5 4 17
مجموعه قوانین 

و مقررات شفاف و 
بدون ایهام

حذف 
می‌شود

کم ضعیف 29.41 5 11 4.09 5 1 17
تک‌شعبه‌ای‌بودن 

صندوق قرض‌الحسنه 
شاهد

حذف 
می‌شود

کم ضعیف 35.29 6 10 4.74 5 1 17

محدودیت 
اساسنامه‌ای در 

جذب منابع ازسوی 
بانک مرکزی

Kendall’s W: 0/309   :Sig 0.000
مقدار و سطح 

معناداری ضریب 
)W(کندال هماهنگی 
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 3 8.12 5 3 17
کارکنان در  به‌کارگیری 
پست‌های سازمانی با 
توجه به تخصصشان

تی
یری

مد

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 10 6.26 5 3 17
تدوین برنامهٔ مناسب 

جهت نظارت و 
بازرسی استانی

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 9 6.29 5 3 17
توجه به 

توانمندسازی و 
آموزش منابع انسانی

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 6 7.38 5 3 17
توجه به امنیت 

کارکنان شغلی 

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 2 8.15 5 4 17

توجه به موضوع 
جانشین‌پروری 

کارکنان  و ارتقای 
براساس شایستگی

بااهمیت متوسط متوسط 70.59 12 1 8.79 5 4 17
توجه به سیستم 

پاداش‌دهی مطلوب 
در صندوق

بااهمیت زیاد قوی 76.47 13 12 5.47 5 3 17

به‌روزرسانی مدیریت 
ارزشیابی عملکرد 

منابع انسانی 
صندوق

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 6.18 5 3 17

اعمال مدیریت 
مشارکتی و استفاده از 
خردجمعی در امورات 

صندوق

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 8 6.44 5 3 17

برگزاری برنامه‌های 
تفریحی و سرگرمی 

کارکنان برای 

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 11 6.18 5 3 17

بررسی مسائل و 
مشکلات موجود در 

مناطق
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 7 6.74 5 2 17

اخذ تسهیلات 
قرض‌الحسنهٔ 

بلندمدت برای 
کارکنان در تعامل با 

دیگر بانک‌ها

تی
یری

مد

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 5 7.32 5 4 17

وجود اعتماد 
بین‌شخصی میان 

همکاران

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 4 7.68 5 3 17
کار  وجود روحیهٔ 
تیمی قوی میان 
همکاران صندوق

Kendall’s W: 0/101   :Sig 0.076
مقدار و سطح 

معناداری ضریب 
)W(کندال هماهنگی 

حذف 
می‌شود

متوسط متوسط 52.94 9 11 4.03 5 2 17
استفاده از نیروهای 
بنیادی )بانکداران 

اجرایی(

ی
ند

رای
ف

حذف 
می‌شود

نسبتاً 
متوسط

نسبتاً 
متوسط

41.17 7 12 3.03 5 1 17

اعمال‌نظرهای 
مدیران بنیاد شهید و 
امور ایثارگران در ارائهٔ 

تسهیلات به اعضا

بااهمیت زیاد قوی 88.23 15 1 10.24 5 4 17
توجه به امنیت 

سیستم‌ها در 
صندوق

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 3 8.50 5 3 17

راه‌اندازی 
اینترنت‌بانک و امکان 

دسترسی اعضا به 
اطلاعات حساب 

خود
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

حذف 
می‌شود

کم ضعیف 23.52 4 13 2.91 5 1 17

مراجعهٔ ارباب‌رجوع 
به ساختمان مرکزی 

صندوق و پاسخگویی 
به درخواست‌های آنان

ی
ند

رای
ف

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 4 8.24 5 3 17

تسریع و ساده‌سازی 
فرایند پرداخت 
و حذف وجود 

گلوگاه‌های  متعدد در 
فرایند وام‌دهی

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 2 8.59 5 3 17
تسریع در دریافت 

خسارت اعضای فوتی 
از شرکت‌های بیمه

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 6 8.15 5 2 17

الکترونیکی‌کردن 
بایگانی اسناد و 

مدارک جهت کاهش 
فضای موردنیاز

بااهمیت متوسط متوسط 47.06 8 7 7.71 5 1 17
عدم وصول به‌موقع 

تمام یا بخشی از 
کسورات حقوق

بااهمیت
نسبتاً 

متوسط
نسبتاً 

متوسط
41.17 7 10 6.38 5 3 17

ایجاد اپلیکیشن 
موبایلی برای فرایند 

خدمات‌دهی 
صندوق

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 9 7.47 5 3 17
اعتبارسنجی آنلاین 

اعضا

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 8 7.56 5 3 17
تسریع در پرداخت 

تسهیلات به اعضا

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 5 8.21 5 3 17
به‌روزرسانی فرایندها 
جهت خدمات‌دهی 

به اعضا

Kendall’s W: 0/445   :Sig 0.000
مقدار و سطح 

معناداری ضریب 
)W(کندال هماهنگی 
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت متوسط
نسبتاً 

متوسط
41.17 7 9 6.32 5 3 17

کسرشدن اقساط 
و پس‌انداز از محل 

حقوق اعضا

تی
دم

خ

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 11 6.12 5 3 17
نرخ تسهیلات 

اعطایی

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 8 6.79 5 3 17
میزان سقف 

تسهیلات اعطایی

بااهمیت متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 12 6.03 5 2 17

تنوع در ارائهٔ 
تسهیلات

بااهمیت متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 5 7.21 5 3 17

کمبود منابع مالی 
صندوق

حذف 
می‌شود

متوسط متوسط 58.82 10 13 4.88 5 3 17

امکان برخورداری از 
تسهیلات در شرایط 

ویژه از طریق وام 
موردی

بااهمیت
متوسط متوسط 47.06 8 4 7.59 5 4 17

بهره‌مندی از خدمات 
بیمه‌ای برای 

بیمه‌کردن تسهیلات 
اعطایی

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 3 8.26 5 4 17

توجه ویژه به 
رضایتمندی اعضا 

به‌عنوان اصلی‌ترین 
سرمایهٔ سازمان

بااهمیت متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 7 6.82 5 3 17

اجرای طرح‌های 
خادم به مخدوم 

)خاصه برای اعضایی 
که توان حضور در 

بنیاد را ندارند(

بااهمیت زیاد قوی 70.59 12 1 8.88 5 4 17

افزایش منابع 
صندوق جهت 

اعطای تسهیلات 
ازسوی مؤسس 

)ریاست عالی بنیاد(
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت متوسط
نسبتاً 

متوسط
41.17 7 10 6.26 5 3 17

بالابودن میانگین 
سنی جامعهٔ هدف

تی
دم

خ

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 2 8.71 5 4 17

توزیع درست 
اعتبارات اعطایی 

با توجه به تورم 
اقتصادی در جامعه

بااهمیت متوسط متوسط 58.82 10 6 7.12 5 3 17

جذب منابع جدید 
از طریق خیرین 

یا شرکت‌های 
زیرمجموعهٔ بنیاد 

شهید و امور ایثارگران

Kendall’s W: 0/134   :Sig 0.007
مقدار و سطح 

معناداری ضریب 
)W(کندال هماهنگی 

بااهمیت زیاد قوی 76.47 13 2 6.85 5 3 17

اتصال به 
سیستم‌های سجایا، 

بانک مرکزی، 
سازمان ثبت‌احوال، 

تأمین‌اجتماعی و 
نیروهای مسلح

لی
عام

ت

بااهمیت خیلی زیاد
بسیار 
قوی

94.11 16 1 7.91 5 4 17
تکریم ارباب‌رجوع و 

حفظ شأن آن‌ها

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 9 5.68 5 3 17

اطلاع‌رسانی اخبار 
و اطلاعات صندوق 
به اعضا در اشکال 

مختلف

بااهمیت متوسط
نسبتاً 

متوسط
47.06 8 10 5.32 5 3 17

راه‌اندازی مدیریت 
ارتباط با مشتریان 

)CRM(

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 6 6.24 5 3 17
گروهی و  کار  توجه به 

تیمی در صندوق
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تفسیر
میزان 
توافق

)W مقدار(

بیش‌ترین 
فراوانی 
اجماع

رتبه
میانگین 

رتبه
کثر حدا

)بیشینه(
حداقل 
)کمینه(

تعداد 
کل

متغیر

مل
عوا

نتیجه

اطمینان 
نسبت 

به ترتیب 
عوامل

اتفاق
‌نظر

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 5 6.26 5 3 17

پاسخگویی به‌موقع، 
درست و به‌هنگام 

عوامل اجرایی 
)رابطان محترم( به 

جامعهٔ هدف

لی
عام

ت

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 4 6.62 5 4 17

تبیین دقیق شرایط 
پرداخت اعطای وام و 
تسهیلات به اعضای 

صندوق

بااهمیت متوسط متوسط 52.94 9 8 5.74 5 3 17
کارکنان صف  آموزش 
برای برقراری ارتباط 
صحیح با مراجعان

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 3 6.71 5 4 17

داشتن هماهنگی 
و وحدت رویهٔ 

همکاران صندوق در 
پاسخگویی به اعضا

بااهمیت متوسط متوسط 64.70 11 7 5.97 5 1 17

ارتباط مؤثر صندوق 
با حفظ استقلال 

فعالیت با بنیاد شهید 
و امور ایثارگران در 

مرکز و استان‌ها

حذف 
می‌شود

کم ضعیف 35.29 6 11 2.71 5 1 17
ارتباط‌داشتن با 

دیگر صندوق‌های 
قرض‌الحسنه

Kendall’s W: 0/239   :Sig 0.000
مقدار و سطح 

معناداری ضریب 
)W(کندال هماهنگی 

Kendall’s W: 0/255   :Sig 0.000
مقدار و سطح 

معناداری ضریب 
)W(کندال هماهنگی 

کل

شمارهٔ 35

41



همان‌گونـــه که یافته‌های جـــدول3 نیز نشـــان می‌دهد، 
مختلـــف  حوزه‌هـــای  خبـــرگان  بیـــن  دلفـــی  ســـوم  رانـــد  در 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد دربارهٔ ترتیـــب اهمیت میزان 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
اتفاق‌نظـــر   0/01 خطـــای  ســـطح  در  شـــاهد  قرض‌الحســـنه 
اجمـــاع  بیش‌تریـــن  آن،  بـــر  عـــاوه   .)P<0/01(دارد وجـــود 
بـــه ترتیـــب اهمیـــت میـــزان  و اتفاق‌نظـــر خبـــرگان نســـبت 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد دربـــارهٔ متغیرهـــای علـــت فراینـــدی با 
مقـــدار 0/445 مشـــاهده شـــده اســـت. درنهایـــت، کم‌تریـــن 
اجماع و اتفاق‌نظر خبرگان نســـبت به ترتیـــب اهمیت میزان 
تأثیرگـــذاری متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، 
فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریـــت راهبردی صندوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد درخصوص متغیرهای علت مدیریتی 

بـــا مقدار ضریـــب هماهنگـــی 0/101 بوده اســـت. 
کـــه یافته‌های جدول3 نیز نشـــان  بنابرایـــن، همان‌گونه 
می‌دهد، هشـــت متغیـــر از چهار عامل ســـاختاری، فرایندی، 
خدمتـــی و تعاملـــی، به‌دلیـــل آن‌کـــه علاوه بـــر میانگیـــن رتبهٔ 
زیـــر متوســـط، توافق )ضریـــب توافق( کم‌تری را نیز نســـبت به 
دیگر متغیرها نشـــان داده‌انـــد، در این مرحله حذف و با دیگر 

متغیرهای عوامل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، فرایندی، 
خدمتـــی و تعاملی( راند چهـــارم دلفی )یعنی مرحلـــهٔ تأیید و 

تصویـــب نهایی( اجرا می‌شـــود.    
د( یافته‌های راند چهارم دلفی: توافق نهایی خبرگان نســـبت 
بـــه ترتیب اهمیت علـــل تأثیرگذار بـــر مدیریت راهبـــردی صندوق 

قرض‌الحســـنه شاهد و اطمینان نســـبت به ترتیب عوامل
پـــس از اتمـــام رانـــد ســـوم دلفـــی و حـــذف متغیرهـــای 
کم‌تأثیـــر )متغیرهای زیر متوســـط در میانگیـــن رتبه و ضریب 
توافق(، تحلیل راند ســـوم به همراه پرسشـــنامهٔ مرحلهٔ ســـوم 
دلفـــی )بـــا متغیرهـــای دارای میزان اجمـــاع یا ضریـــب توافق 
متوســـط، قوی و بســـیار قـــوی( به‌منظور اجـــرای راند چهارم، 
مجدداً در اختیـــار اعضای پنل دلفی، یعنی خبرگان صندوق 
قرض‌الحسنه شـــاهد قرار گرفته است تا نظرات خود را نسبت 
به متغیرهای علل پنجگانه )ســـاختاری، مدیریتی، فرایندی، 
خدمتـــی و تعاملی( تأثیرگـــذار بر مدیریت راهبـــردی صندوق 
قرض‌الحسنه شـــاهد براســـاس طیف لیکرت پنج‌درجه‌ای )1 
کاملًا مخالف تا 5 کاملًا موافق( و برحســـب میـــزان تأثیرگذاری 
مشـــخص کننـــد. جـــدول4، توافـــق نهایـــی خبـــرگان را دربارهٔ 
میـــزان تأثیرگـــذاری متغیرهـــای علـــل پنجگانه )ســـاختاری، 
مدیریتی، فرایندی، خدمتـــی و تعاملی( بر مدیریت راهبردی 
صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در راند چهارم دلفی براساس 

ضریـــب هماهنگی کنـــدال)W( نشـــان می‌دهد: 

تفسیرتفسیر
میزان میزان 
توافقتوافق

))WWمقدار)مقدار(

بیش‌ترین بیش‌ترین 
فراوانی فراوانی 
اجماعاجماع

رتبهرتبه
میانگین میانگین 

رتبهرتبه
کثر کثرحدا حدا

)بیشینه()بیشینه(
حداقل حداقل 
)کمینه()کمینه(

تعداد تعداد 
کلکل

متغیرمتغیر

مل
عوا

مل
عوا

نتیجهنتیجه

اطمینان اطمینان 
نسبت نسبت 

به ترتیب به ترتیب 
عواملعوامل

اتفاقاتفاق
‌نظر‌نظر

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 88.2388.23 1515 11 55//9191 55 44 1717 تقویت و ارتقای فرهنگ تقویت و ارتقای فرهنگ 
سازمانیسازمانی

ی
تار

اخ
س

ی
تار

اخ
س

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 82.3582.35 1414 33 55//4141 55 33 1717
داشتن سند راهبردی داشتن سند راهبردی 

جهت دستیابی به جهت دستیابی به 
اهداف سازمانیاهداف سازمانی

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 66 44//3838 55 33 1717 روزآمدی وظایف و روزآمدی وظایف و 
کارکنان کارکناناختیارات قانونی  اختیارات قانونی 

جدول4: توافق نهایی خبرگان دربارهٔ میزان تأثیرگذاری متغیرهای علل پنجگانه 
)ساختاری، مدیریتی، فرایندی، خدمتی و تعاملی( بر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحسنه شاهد

)W(کندال در راند چهارم دلفی براساس ضریب هماهنگی 
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تفسیرتفسیر
میزان میزان 
توافقتوافق

))WWمقدار)مقدار(

بیش‌ترین بیش‌ترین 
فراوانی فراوانی 
اجماعاجماع

رتبهرتبه
میانگین میانگین 

رتبهرتبه
کثر کثرحدا حدا

)بیشینه()بیشینه(
حداقل حداقل 
)کمینه()کمینه(

تعداد تعداد 
کلکل

متغیرمتغیر

مل
عوا

مل
عوا

نتیجهنتیجه

اطمینان اطمینان 
نسبت نسبت 

به ترتیب به ترتیب 
عواملعوامل

اتفاقاتفاق
‌نظر‌نظر

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 77 44//3535 55 33 1717
سطح‌بندی پست‌ها و سطح‌بندی پست‌ها و 

مشاغل سازمانیمشاغل سازمانی

ی
تار

اخ
س

ی
تار

اخ
س

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 76.4776.47 1313 33 55//4141 55 44 1717
تکمیل و تجهیز تکمیل و تجهیز 
زیرساخت‌های زیرساخت‌های 

سخت‌افزاری و نرم‌افزاریسخت‌افزاری و نرم‌افزاری

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 88 44//2626 55 33 1717

داشتن منشور داشتن منشور 
اخلاقی و اداری جهت اخلاقی و اداری جهت 
نهادینه‌کردن تعاملات نهادینه‌کردن تعاملات 

مطلوب در صندوقمطلوب در صندوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 44 44//8888 55 44 1717
ساختار )چارت( سازمانی ساختار )چارت( سازمانی 

صندوقصندوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 55 44//5959 55 33 1717

برخورداری از انواع برخورداری از انواع 
کمیته‌ها )مشورتی، کمیته‌ها )مشورتی، 
حسابرسی، ریسک، حسابرسی، ریسک، 

پولشویی و...( جهت پولشویی و...( جهت 
تصمیم‌گیریتصمیم‌گیری

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 88.2388.23 1515 22 55//7979 55 44 1717
مجموعه قوانین و مجموعه قوانین و 

مقررات شفاف و بدون مقررات شفاف و بدون 
ایهامایهام

Kendall’s WKendall’s W: : 0/1210/121      ::SigSig  0.0360.036
مقدار و سطح معناداری مقدار و سطح معناداری 

ضریب هماهنگی ضریب هماهنگی 
))WW(کندال)کندال

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 82.3582.35 1414 11 8.478.47 55 44 1717
کارکنان در  کارکنان در به‌کارگیری  به‌کارگیری 
پست‌های سازمانی با پست‌های سازمانی با 
توجه به تخصصشانتوجه به تخصصشان

تی
یری

مد
تی

یری
بااهمیتبااهمیتمد متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 99 6.326.32 55 33 1717

تدوین برنامهٔ مناسب تدوین برنامهٔ مناسب 
جهت نظارت و بازرسی جهت نظارت و بازرسی 

استانیاستانی

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 88 6.826.82 55 33 1717
توجه به توانمندسازی و توجه به توانمندسازی و 

آموزش منابع انسانیآموزش منابع انسانی

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 82.3582.35 1414 22 8.098.09 55 33 1717
توجه به امنیت شغلی توجه به امنیت شغلی 

کارکنانکارکنان
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تفسیرتفسیر
میزان میزان 
توافقتوافق

))WWمقدار)مقدار(

بیش‌ترین بیش‌ترین 
فراوانی فراوانی 
اجماعاجماع

رتبهرتبه
میانگین میانگین 

رتبهرتبه
کثر کثرحدا حدا

)بیشینه()بیشینه(
حداقل حداقل 
)کمینه()کمینه(

تعداد تعداد 
کلکل

متغیرمتغیر

مل
عوا

مل
عوا

نتیجهنتیجه

اطمینان اطمینان 
نسبت نسبت 

به ترتیب به ترتیب 
عواملعوامل

اتفاقاتفاق
‌نظر‌نظر

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 55 7.187.18 55 33 1717

توجه به موضوع توجه به موضوع 
جانشین‌پروری و جانشین‌پروری و 

کارکنان براساس  کارکنان براساس ارتقای  ارتقای 
شایستگیشایستگی

تی
یری

مد
تی

یری
مد

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 70.5870.58 1212 44 7.537.53 55 33 1717
توجه به سیستم توجه به سیستم 

پاداش‌دهی مطلوب در پاداش‌دهی مطلوب در 
صندوقصندوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 77 6.856.85 55 33 1717
به‌روزرسانی مدیریت به‌روزرسانی مدیریت 

ارزشیابی عملکرد منابع ارزشیابی عملکرد منابع 
انسانی صندوقانسانی صندوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 1010 6.246.24 55 33 1717
اعمال مدیریت مشارکتی اعمال مدیریت مشارکتی 
و استفاده از خرد جمعی و استفاده از خرد جمعی 

در امورات صندوقدر امورات صندوق

بااهمیتبااهمیت
نسبتاً نسبتاً 

متوسطمتوسط
نسبتاً نسبتاً 

متوسطمتوسط
47.0647.06 88 1111 5.565.56 55 33 1717

برگزاری برنامه‌های برگزاری برنامه‌های 
تفریحی و سرگرمی برای تفریحی و سرگرمی برای 

کارکنانکارکنان

بااهمیتبااهمیت
نسبتاً نسبتاً 

متوسطمتوسط
نسبتاً نسبتاً 

متوسطمتوسط
47.0647.06 88 1010 6.386.38 55 44 1717

بررسی مسائل و مشکلات بررسی مسائل و مشکلات 
موجود در مناطقموجود در مناطق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 99 6.766.76 55 33 1717

اخذ تسهیلات اخذ تسهیلات 
قرض‌الحسنهٔ بلندمدت قرض‌الحسنهٔ بلندمدت 

کارکنان در تعامل با  کارکنان در تعامل با برای  برای 
دیگر بانک‌هادیگر بانک‌ها

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 66 6.886.88 55 33 1717
وجود اعتماد وجود اعتماد 

بین‌شخصی میان بین‌شخصی میان 
همکارانهمکاران

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 76.4776.47 1313 33 7.917.91 55 33 1717
کار تیمی  کار تیمی وجود روحیهٔ  وجود روحیهٔ 

قوی میان همکاران قوی میان همکاران 
صندوقصندوق

Kendall’s WKendall’s W: : 0/1060/106      ::SigSig  0.0420.042
مقدار و سطح معناداری مقدار و سطح معناداری 

ضریب هماهنگی ضریب هماهنگی 
))WW(کندال)کندال

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 76.4776.47 1313 11 6.266.26 55 33 1717
توجه به امنیت توجه به امنیت 

سیستم‌ها در صندوقسیستم‌ها در صندوق ی
ند

رای
ف

ی
ند

رای
ف
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تفسیرتفسیر
میزان میزان 
توافقتوافق

))WWمقدار)مقدار(

بیش‌ترین بیش‌ترین 
فراوانی فراوانی 
اجماعاجماع

رتبهرتبه
میانگین میانگین 

رتبهرتبه
کثر کثرحدا حدا

)بیشینه()بیشینه(
حداقل حداقل 
)کمینه()کمینه(

تعداد تعداد 
کلکل

متغیرمتغیر

مل
عوا

مل
عوا

نتیجهنتیجه

اطمینان اطمینان 
نسبت نسبت 

به ترتیب به ترتیب 
عواملعوامل

اتفاقاتفاق
‌نظر‌نظر

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 55 5.505.50 55 33 1717
راه‌اندازی اینترنت‌بانک و راه‌اندازی اینترنت‌بانک و 
امکان دسترسی اعضا به امکان دسترسی اعضا به 

اطلاعات حساب خوداطلاعات حساب خود

ی
ند

رای
ف

ی
ند

رای
ف

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 33 5.745.74 55 44 1717

تسریع و ساده‌سازی تسریع و ساده‌سازی 
فرایند پرداخت و حذف فرایند پرداخت و حذف 

گلوگاه‌های  متعدد  گلوگاه‌های  متعدد وجود  وجود 
در فرایند وام‌دهیدر فرایند وام‌دهی

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 70.5870.58 1212 22 6.126.12 55 44 1717
تسریع در دریافت تسریع در دریافت 

خسارت اعضای فوتی از خسارت اعضای فوتی از 
شرکت‌های بیمهشرکت‌های بیمه

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 44 5.535.53 55 33 1717
الکترونیکی‌کردن بایگانی الکترونیکی‌کردن بایگانی 

اسناد و مدارک جهت اسناد و مدارک جهت 
کاهش فضای موردنیازکاهش فضای موردنیاز

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 88 5.035.03 55 11 1717
عدم وصول به‌موقع تمام عدم وصول به‌موقع تمام 

یا بخشی از کسورات یا بخشی از کسورات 
حقوقحقوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 52.9452.94 99 99 4.744.74 55 22 1717
ایجاد اپلیکیشن موبایلی ایجاد اپلیکیشن موبایلی 
برای فرایند خدمات‌دهی برای فرایند خدمات‌دهی 

صندوقصندوق
بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 66 5.415.41 55 33 1717 اعتبارسنجی آنلاین اعضااعتبارسنجی آنلاین اعضا

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 52.9452.94 99 77 5.155.15 55 33 1717
تسریع در پرداخت تسریع در پرداخت 

تسهیلات به اعضاتسهیلات به اعضا

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 44 5.535.53 55 44 1717
به‌روزرسانی فرایندها به‌روزرسانی فرایندها 

جهت خدمات‌دهی به جهت خدمات‌دهی به 
اعضااعضا

Kendall’s WKendall’s W: : 0/1440/144      ::SigSig  0.0490.049
مقدار و سطح معناداری مقدار و سطح معناداری 

ضریب هماهنگی ضریب هماهنگی 
))WW(کندال)کندال

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 70.5870.58 1212 44 6.766.76 55 33 1717
کسرشدن اقساط و کسرشدن اقساط و 

پس‌انداز از محل حقوق پس‌انداز از محل حقوق 
اعضااعضا

تی
دم

خ
تی

دم
خ

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 99 6.066.06 55 33 1717 نرخ تسهیلات اعطایینرخ تسهیلات اعطایی

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 33 6.796.79 55 44 1717
میزان سقف تسهیلات میزان سقف تسهیلات 

اعطاییاعطایی
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تفسیرتفسیر
میزان میزان 
توافقتوافق

))WWمقدار)مقدار(

بیش‌ترین بیش‌ترین 
فراوانی فراوانی 
اجماعاجماع

رتبهرتبه
میانگین میانگین 

رتبهرتبه
کثر کثرحدا حدا

)بیشینه()بیشینه(
حداقل حداقل 
)کمینه()کمینه(

تعداد تعداد 
کلکل

متغیرمتغیر

مل
عوا

مل
عوا

نتیجهنتیجه

اطمینان اطمینان 
نسبت نسبت 

به ترتیب به ترتیب 
عواملعوامل

اتفاقاتفاق
‌نظر‌نظر

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 52.9452.94 99 1111 5.215.21 55 22 1717 تنوع در ارائهٔ تسهیلاتتنوع در ارائهٔ تسهیلات

تی
دم

خ
تی

دم
خ

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 70.5870.58 1212 33 6.796.79 55 33 1717
کمبود منابع مالی کمبود منابع مالی 

صندوقصندوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 88 6.186.18 55 33 1717
بهره‌مندی از خدمات بهره‌مندی از خدمات 

بیمه‌ای برای بیمه‌کردن بیمه‌ای برای بیمه‌کردن 
تسهیلات اعطاییتسهیلات اعطایی

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 76.4776.47 1313 22 7.267.26 55 33 1717

توجه ویژه به توجه ویژه به 
رضایتمندی اعضا رضایتمندی اعضا 

به‌عنوان اصلی‌ترین به‌عنوان اصلی‌ترین 
سرمایهٔ سازمانسرمایهٔ سازمان

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 77 6.246.24 55 33 1717

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

در بنیاد را ندارند(در بنیاد را ندارند(

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 88.2388.23 1515 11 8.038.03 55 44 1717

افزایش منابع صندوق افزایش منابع صندوق 
جهت اعطای تسهیلات جهت اعطای تسهیلات 
از سوی مؤسس )ریاست از سوی مؤسس )ریاست 

عالی بنیاد(عالی بنیاد(

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 52.9452.94 99 1010 5.655.65 55 33 1717
بالابودن میانگین سنی بالابودن میانگین سنی 

جامعهٔ هدفجامعهٔ هدف

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 55 6.566.56 55 44 1717
توزیع درست اعتبارات توزیع درست اعتبارات 

اعطایی با توجه به تورم اعطایی با توجه به تورم 
اقتصادی در جامعهاقتصادی در جامعه

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 64.7064.70 1111 66 6.476.47 55 33 1717

جذب منابع جدید جذب منابع جدید 
از طریق خیرین یا از طریق خیرین یا 

شرکت‌های زیرمجموعهٔ شرکت‌های زیرمجموعهٔ 
بنیاد شهید و امور بنیاد شهید و امور 

ایثارگرانایثارگران

Kendall’s WKendall’s W: : 0/1320/132      ::SigSig  0.0210.021
مقدار و سطح معناداری مقدار و سطح معناداری 

ضریب هماهنگی ضریب هماهنگی 
))WW(کندال)کندال
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تفسیرتفسیر
میزان میزان 
توافقتوافق

))WWمقدار)مقدار(

بیش‌ترین بیش‌ترین 
فراوانی فراوانی 
اجماعاجماع

رتبهرتبه
میانگین میانگین 

رتبهرتبه
کثر کثرحدا حدا

)بیشینه()بیشینه(
حداقل حداقل 
)کمینه()کمینه(

تعداد تعداد 
کلکل

متغیرمتغیر

مل
عوا

مل
عوا

نتیجهنتیجه

اطمینان اطمینان 
نسبت نسبت 

به ترتیب به ترتیب 
عواملعوامل

اتفاقاتفاق
‌نظر‌نظر

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 70.5870.58 1212 5.445.44 55 44 1717

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

تأمین‌اجتماعی و تأمین‌اجتماعی و 
نیروهای مسلحنیروهای مسلح

لی
عام

ت
لی

عام
ت

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 82.3582.35 1414 6.066.06 55 44 1717
تکریم ارباب‌رجوع و حفظ تکریم ارباب‌رجوع و حفظ 

شأن آن‌هاشأن آن‌ها

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط
نسبتاً نسبتاً 

متوسطمتوسط
47.0647.06 88 4.034.03 55 33 1717

اطلاع‌رسانی اخبار و اطلاع‌رسانی اخبار و 
اطلاعات صندوق به اطلاعات صندوق به 

اعضا در اشکال مختلفاعضا در اشکال مختلف

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 52.9452.94 99 4.534.53 55 33 1717
راه‌اندازی مدیریت ارتباط راه‌اندازی مدیریت ارتباط 

))CRMCRM( با مشتریان )با مشتریان

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 76.4776.47 1313 5.635.63 55 33 1717
گروهی و  کار  گروهی و توجه به  کار  توجه به 

تیمی در صندوقتیمی در صندوق

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 82.3582.35 1414 6.066.06 55 44 1717

پاسخگویی به‌موقع، پاسخگویی به‌موقع، 
درست و به‌هنگام عوامل درست و به‌هنگام عوامل 
اجرایی )رابطان محترم( اجرایی )رابطان محترم( 

به جامعهٔ هدفبه جامعهٔ هدف

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 82.3582.35 1414 6.066.06 55 44 1717
تبیین دقیق شرایط پرداخت تبیین دقیق شرایط پرداخت 

اعطای وام  و تسهیلات به اعطای وام  و تسهیلات به 
اعضای صندوقاعضای صندوق

بااهمیتبااهمیت متوسطمتوسط متوسطمتوسط 58.8258.82 1010 5.195.19 55 33 1717
کارکنان صف  کارکنان صف آموزش  آموزش 
برای برقراری ارتباط برای برقراری ارتباط 
صحیح با مراجعانصحیح با مراجعان

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 88.2388.23 1515 6.346.34 55 44 1717
داشتن هماهنگی و وحدت داشتن هماهنگی و وحدت 

رویهٔ همکاران صندوق در رویهٔ همکاران صندوق در 
پاسخگویی به اعضاپاسخگویی به اعضا

بااهمیتبااهمیت زیادزیاد قویقوی 70.5870.58 1212 5.665.66 55 44 1717

ارتباط مؤثر صندوق با ارتباط مؤثر صندوق با 
حفظ استقلال فعالیت با حفظ استقلال فعالیت با 

بنیاد شهید و امور ایثارگران بنیاد شهید و امور ایثارگران 
در مرکز و استان‌هادر مرکز و استان‌ها

Kendall’s WKendall’s W: : 0/1380/138      ::SigSig  0.0190.019
مقدار و سطح معناداری مقدار و سطح معناداری 

ضریب هماهنگی ضریب هماهنگی 
))WW(کندال)کندال

Kendall’s WKendall’s W: : 0/0980/098      ::SigSig  0.0050.005
مقدار و سطح معناداری مقدار و سطح معناداری 

ضریب هماهنگی ضریب هماهنگی 
))WW(کندال)کندال

کلکل
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همان‌گونـــه که یافته‌های جدول4 نیز نشـــان می‌دهد، 
مختلـــف  حوزه‌هـــای  خبـــرگان  بیـــن  دلفـــی  دوم  رانـــد  در 
اهمیـــت  ترتیـــب  دربـــارهٔ  شـــاهد  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق 
میـــزان تأثیرگـــذاری متغیرهـــای علل پنجگانه )ســـاختاری، 
بـــر مدیریـــت   ) مدیریتـــی، فراینـــدی، خدمتـــی و تعاملـــی 
راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد در ســـطح خطای 

 .)P<0/01(دارد وجـــود  اتفاق‌نظـــر   0/01
عـــاوه بـــر آن، بیش‌ترین اجمـــاع و اتفاق‌نظـــر خبرگان 
نســـبت به ترتیـــب اهمیـــت میـــزان تأثیرگـــذاری متغیرهای 
علـــل پنجگانـــه )ســـاختاری، مدیریتی، فراینـــدی، خدمتی 
و تعاملـــی( بـــر مدیریـــت راهبـــردی صندوق قرض‌الحســـنه 
شـــاهد دربـــارهٔ متغیرهای علـــت فرایندی با مقـــدار 0/144 
و  اجمـــاع  کم‌تریـــن  درنهایـــت،  اســـت.  شـــده  مشـــاهده 
میـــزان  اهمیـــت  ترتیـــب  بـــه  نســـبت  خبـــرگان  اتفاق‌نظـــر 
)ســـاختاری،  پنجگانـــه  علـــل  متغیرهـــای  تأثیرگـــذاری 
مدیریـــت  بـــر  تعاملـــی(  و  خدمتـــی  فراینـــدی،  مدیریتـــی، 
درخصـــوص  شـــاهد  قرض‌الحســـنه  صنـــدوق  راهبـــردی 
متغیرهـــای علـــت مدیریتـــی بـــا مقـــدار ضریـــب هماهنگی 

0/106 بـــوده اســـت. 
بنابرایـــن، پـــس از اتمـــام رانـــد چهـــارم دلفی و بـــا حذف 
هشـــت متغیر از چهار عامل ســـاختاری )شـــامل: متغیرهای 
تک‌شـــعبه‌ای‌بودن  صنـــدوق،  ســـایت  ارتقـــای  و  تقویـــت 
صنـــدوق قرض‌الحســـنه شـــاهد و محدودیت اساســـنامه‌ای 
در جـــذب منابع از ســـوی بانـــک مرکزی(، فرایندی )شـــامل: 
متغیرهـــای اســـتفاده از بانکـــداران اجرایـــی، اعمال‌نظرهای 

مدیـــران بنیاد شـــهید و امور ایثارگـــران در ارائهٔ تســـهیلات به 
اعضـــا و مراجعـــهٔ ارباب‌رجوع به ســـاختمان مرکـــزی صندوق 
و پاســـخگویی بـــه درخواســـت‌های آنان(، خدمتی )شـــامل: 
شـــرایط  در  تســـهیلات  از  برخـــورداری  امـــکان  متغیرهـــای 
ویـــژه از طریـــق وام مـــوردی( و تعاملـــی )شـــامل: متغیرهـــای 
ارتباط‌داشـــتن با دیگر صندوق‌های قرض‌الحســـنه( به‌دلیل 
آن‌کـــه علاوه بـــر میانگیـــن رتبهٔ زیر متوســـط، توافـــق )ضریب 
توافق( کم‌تری را نیز نســـبت به دیگر متغیرها نشان داده‌اند، 
علـــل تأثیرگذار بـــر مدیریت راهبردی صندوق قرض‌الحســـنه 

شـــاهد براســـاس مطالعهٔ دلفی به شـــرح زیر اســـت:
علـــل نهایی تأثیرگـــذار بـــر مدیریت راهبـــردی صندوق 

قرض‌الحســـنه شـــاهد براســـاس مطالعهٔ دلفی
الف( علل ساختاری

1. داشتن سند راهبردی جهت دستیابی به اهداف سازمانی 
2. روزآمدی وظایف و اختیارات قانونی کارکنان

3. سطح‌بندی پست‌ها و مشاغل سازمانی
و  ســـخت‌افزاری  زیرســـاخت‌های  تجهیـــز  و  تکمیـــل   .4

نرم‌افـــزاری 
5. داشـــتن منشـــور اخلاقـــی و اداری جهـــت نهادینه‌کردن 

تعامـــات مطلـــوب در صندوق 
6. ساختار )چارت( سازمانی صندوق

7. برخـــورداری از انـــواع کمیته‌هـــا )مشـــورتی، حسابرســـی، 
ریســـک، پولشـــویی و...( جهـــت تصمیم‌گیـــری 

8. مجموعه قوانین و مقررات شفاف و بدون ایهام
9. تقویت و ارتقای فرهنگ سازمانی 
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ب( علل مدیریتی
1. به‌کارگیـــری کارکنان در پســـت‌های ســـازمانی بـــا توجه به 

ن تخصصشا
2. تدوین برنامهٔ مناسب جهت نظارت و بازرسی استانی 

3. توجه به توانمندسازی و آموزش منابع انسانی
4. توجه به امنیت شغلی کارکنان

5. توجـــه بـــه موضـــوع جانشـــین‌پروری و ارتقـــای کارکنـــان 
شایستگی براســـاس 

6. توجه به سیستم پاداش‌دهی مطلوب در صندوق 
7. به‌روزرســـانی مدیریت ارزشـــیابی عملکرد منابع انســـانی 

صندوق
8. اعمـــال مدیریت مشـــارکتی و اســـتفاده از خرد جمعی در 

صندوق  امورات 
9. برگزاری برنامه‌های تفریحی و سرگرمی برای کارکنان

10. بررسی مسائل و مشکلات موجود در مناطق 
11. اخذ تســـهیلات قرض‌الحســـنهٔ بلندمدت بـــرای کارکنان 

در تعامـــل با دیگـــر بانک‌ها 
12. وجود اعتماد بین‌شخصی میان همکاران 

13. وجود روحیهٔ کار تیمی قوی میان همکاران صندوق 
ج( علل فرایندی

1. توجه به امنیت سیستم‌ها در صندوق 
2. راه‌انـــدازی اینترنت‌بانـــک و امـــکان دسترســـی اعضـــا به 

اطلاعـــات حســـاب خود
3. تســـریع و ساده‌ســـازی فراینـــد پرداخت و حـــذف وجود 

گلوگاه‌هـــای متعـــدد در فراینـــد وام‌دهی
4. تســـریع در دریافت خسارت اعضای فوتی از شرکت‌های 

بیمه
جهـــت  مـــدارک  و  اســـناد  بایگانـــی  الکترونیکی‌کـــردن   .5

موردنیـــاز  فضـــای  کاهـــش 
6. عدم وصول به‌موقع تمام یا بخشی از کسورات حقوق

7. ایجـــاد اپلیکیشـــن موبایلـــی بـــرای فراینـــد خدمات‌دهی 
ق و صند

8. اعتبارسنجی آنلاین اعضا 
9. تسریع در پرداخت تسهیلات به اعضا  

10. به‌روزرسانی فرایندها جهت خدمات‌دهی به اعضا 

د( علل خدمتی
1. کسرشدن اقساط و پس‌انداز از محل حقوق اعضا 

2. نرخ تسهیلات اعطایی  
3. میزان سقف تسهیلات اعطایی 

4. تنوع در ارائهٔ تسهیلات
5. کمبود منابع مالی صندوق 

بیمه‌کـــردن  بـــرای  بیمـــه‌ای  خدمـــات  از  بهره‌منـــدی   .6
اعطایـــی   تســـهیلات 

7. توجـــه ویژه به رضایتمنـــدی اعضا به‌عنـــوان اصلی‌ترین 
سازمان سرمایهٔ 

8. اجـــرای طرح‌هـــای خـــادم بـــه مخـــدوم )خاصـــه بـــرای 
کـــه تـــوان حضـــور در بنیـــاد را ندارنـــد( اعضایـــی 

9. افزایـــش منابـــع صنـــدوق جهـــت اعطـــای تســـهیلات از 
ســـوی مؤســـس )ریاســـت عالـــی بنیاد(

10. بالابودن میانگین سنی جامعهٔ هدف 
11. توزیـــع درســـت اعتبـــارات اعطایـــی بـــا توجـــه بـــه تـــورم 

جامعـــه در  اقتصـــادی 
12. جـــذب منابـــع جدیـــد از طریـــق خیرین یا شـــرکت‌های 

زیرمجموعـــهٔ بنیاد شـــهید و امـــور ایثارگران 
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هـ( علل تعاملی
1. اتصـــال به سیســـتم‌های ســـجایا، بانک مرکزی، ســـازمان 

ثبت‌احـــوال، تأمین‌اجتماعـــی و نیروهای مســـلح
2. تکریم ارباب‌رجوع و حفظ شأن آن‌ها

3. اطلاع‌رســـانی اخبـــار و اطلاعـــات صنـــدوق بـــه اعضـــا در 
مختلف اشـــکال 

)CRM( 4. راه‌اندازی مدیریت ارتباط با مشتریان
5. توجه به کار گروهی و تیمی در صندوق 

عوامـــل  به‌هنـــگام  و  درســـت  به‌موقـــع،  پاســـخگویی   .6
هـــدف  جامعـــهٔ  بـــه  محتـــرم(  )رابطـــان  اجرایـــی 

7. تبییـــن دقیق شـــرایط پرداخت اعطای وام و تســـهیلات 
به اعضـــای صندوق  

8. آمـــوزش کارکنـــان صـــف برای برقـــراری ارتبـــاط صحیح با 
مراجعان 

9. داشـــتن هماهنگی و وحدت رویهٔ همـــکاران صندوق در 
اعضا  به  پاسخگویی 

10. ارتبـــاط مؤثـــر صنـــدوق بـــا حفـــظ اســـتقلال فعالیـــت با 
بنیـــاد شـــهید و امـــور ایثارگـــران در مرکـــز و اســـتان‌ها

اعضای مشارکت کننده  در پنل دلفی تحقیق: 
1. ابراهیم محسنی ]عضو هیئت مدیره و مشاور مدیرعامل[

2. گودرز علی بخشی ]مشاور مدیرعامل[
3. مهرداد مولوی ]مدیر حوزه مدیرعامل[

4. غلامحسین مرادی ]مدیر بازرسی و ارزیابی عملکرد[
5. عبداله عباسی ]مدیر اعتبارات و تسهیلات[

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

8. علیرضا زارعی ]رئیس اداره کارگزینی و منابع انسانی[
9. رضا شابهاری ]رئیس اداره جذب مشارکت ها[

10. یوسف ملکی گرمارودی ]رئیس بانکداری نوین[
11. حنانه آسودگان ]رئیس اداره خزانه داری و بودجه[

12. محمد طایفه ایرائی فرد ]رئیس منطقه تهران بزرگ[
13. مهران نصراللهی ]رئیس منطقه گیلان[

14. جمشید ویسی ]رئیس منطقه خوزستان[
تســـهیلات  و  اعتبـــارات  کارشـــناس  [ ع  زار الله  نصـــرت   .15

منطقـــه فـــارس[

کارشـــناس اعتبـــارات و  16. ســـیده فاطمـــه حســـینی فخر ]
تســـهیلات منطقه تهـــران بزرگ[

و  اعتبـــارات  کارشـــناس  [ 17. ســـیدمهران ســـید مکارمـــی 
تســـهیلات منطقـــه اردبیـــل[

منابع 
. ســـعیدیان خوراســـگانی، نرگس. نظری،  1. دهقـــان منشـــادی، منصور
ســـاختاری  معـــادلات  مـــدل  اعتبارســـنجی  طراحـــی  رســـول)1395(؛ 
بـــرای دانشـــگاه‌ها. فصلنامـــهٔ علمـــی پژوهشـــی  یاددهنـــده  ســـازمان 

آمـــوزش علـــوم دریایـــی، شـــماره5ٔ، صـــص50-40. 
2. دیوید، فرد آر)1999(؛ مدیریت اســـتراتژیک. مترجم: علی پارساییان 
و ســـیدمحمد اعرابـــی)1397(، تهـــران: دفتـــر پژوهش‌هـــای فرهنگـــی، 

سی‌وششـــم. چاپ 
طلایـــی  افـــق  اســـتراتژی،  مدیریـــت  محمـــد)1385(؛  رودبارانـــی،   .3

صـــص75-70.   شـــماره39ٔ،  آســـیا،  فصلنامـــهٔ  ســـازمان. 
کاشـــف، ســـیدمحمد. ســـیدعامری، میرحســـن. احمـــدی، مالـــک.   .4
معرفت، داریوش)1397(؛ بررســـی مدل استراتژیك توسعهٔ ورزش قهرمانی 
استان آ.شرقی با اســـتفاده از روش SWOT و BSC. پژوهش‌های كاربردی 

در مدیریت ورزشـــی، ســـال6، شـــماره4ٔ، صص37-27. 
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معرفی سرمایه‌های انسانی

این‌جانـــب امیـــر شـــکاری، متولـــد شـــانزدهم دی1359 در 
تهران هســـتم. فرزند اول خانواده هستم و یک خواهر دارم 
و اصالتم اردبیلی اســـت. پدرم از قدیمی‌های بنیاد شـــهید 
و امـــور ایثارگـــران بودند و بـــرای همیـــن، از دوران کودکی با 
فضـــای این نهاد مقدس آشـــنا بـــودم. دوران کودکی من در 
کنـــار تحصیل، به ورزش گذشـــت و در رشـــته‌های کشـــتی و 

جودو ســـال‌ها به‌صـــورت حرفه‌ای فعالیت داشـــتم.
در اردیبهشـــت1382 با خانم زهرا رضایی اصل ازدواج 
کـــردم و حاصـــل آن، دو فرزنـــد پســـر بـــه نام‌هـــای رهـــام و 
شهریار اســـت. رهام متولد 25شـــهریور1388 است و رشتهٔ 
ورزشـــی تکوانـــدو را زیرنظـــر مربیـــان تیـــم ملـــی به‌صـــورت 
حرفـــه‌ای دنبـــال می‌کنـــد. او علاقـــهٔ بســـیاری به موســـیقی 
نیز دارد و ســـاز تخصصی تنبک را آموزش می‌بیند. شـــهریار 
هـــم متولد 13اردیبهشـــت1396 اســـت و امســـال به مقطع 

می‌رود. پیش‌دبســـتانی 
از اواســـط مهـــر1381 در واحـــد انفورماتیـــک صنـــدوق 
قرض‌الحســـنه شـــاهد در کنـــار عزیزانی همچـــون مهندس 
اشـــرفی و مهندس محبی مشـــغول کار شـــدم. بـــا توجه به 

کار با رایانه داشـــتم، تلاش  که از قبل، از  علاقه و شـــناختی 
، آموزش‌هـــای تخصصی این حـــوزه را دنبال  کار کنار  کـــردم 

 . کنم
در ایـــن ســـال‌ها، کار در صـــف و ســـتاد را تجربـــه کـــردم 
گی‌های  و به‌نظـــر هرکـــدام بـــه اقتضـــای شـــرایط خـــود، ویژ
کـــه ایـــن  کرم  منحصربه‌فـــردی دارد. همیشـــه خـــدا را شـــا
فرصـــت را در زندگی‌ام بـــه من داد تا بتوانـــم در چنین نهاد 

مقدســـی خدمتگـــزار بهتریـــن افـــراد این جامعه باشـــم.
کـــه در ایـــن ســـال‌ها از خدمـــت  مهم‌تریـــن تجربـــه‌ای 
کـــه حقـــوق هـــم  کـــردم، برکتـــی بـــود  کســـب  بـــه ایثارگـــران 
داشـــت. همـــواره برکـــت ایـــن درآمـــد برایـــم ملمـــوس بوده 
اســـت و می‌دانـــم که هـــم خدمت به جامعـــهٔ ایثارگـــری امر 
پســـندیده‌ای اســـت و هم فعالیت در راســـتای ســـنت الهی 
خداونـــد  کـــه  موهبتـــی  دو،  ایـــن  تقـــارن  و  قرض‌الحســـنه 

اســـت.  کرده  نصیبمـــان 
ایثارگـــران  بـــا  ارتبـــاط  برقـــراری  تجربـــهٔ دیگـــرم دربـــارهٔ 
گـــروه از هموطنـــان با دیگر اقشـــار  اســـت. از نظر مـــن، این 
تفاوت‌هایـــی دارنـــد. آنـــان میـــراث‌دار آســـیب‌های جنـــگ 
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هســـتند. آســـیب‌هایی که نســـل‌ها ممکن اســـت دســـت از 
، مهربان  گریبـــان آن‌ها برندارد. با چنین افـــرادی باید صبور
و دلســـوز بـــود و ارتباطی برقرار کرد که خودمـــان را کنار آنان 
قـــرار دهیـــم، نه مقابلشـــان و صـــد البته که این بـــدان معنا 
کـــه فراتـــر از قوانین حرکـــت کنیم. خدمـــت به این  نیســـت 
عزیـــزان، آرامـــش و صبـــوری خـــاص خـــودش را می‌طلبـــد. 
گاهـــی باید شـــنوندهٔ خوبی بـــرای ارباب‌رجوعمان باشـــیم، 

گـــر نتوانیـــم خدمتی بـــه آنّ‌ها ارائـــه بدهیم. حتـــی ا
بنـــده به‌تازگـــی با حســـن اعتمـــاد مدیرعامـــل محترم، 
کارشـــناس اطلاع‌رســـانی و بهره‌دهـــی در واحـــد  به‌عنـــوان 
ارتبـــاط با مشـــتریان، مشـــغول کار شـــده‌ام. در این بخش، 
برقـــرار  هـــدف  جامعـــهٔ  و  مـــا  میـــان  تنگاتنگـــی  ارتبـــاط 
اســـت و پیگیـــری اعضـــا از طریـــق مراجعـــهٔ حضـــوری و نیز 
تماس‌هـــای تلفنی انجام می‌شـــود. این واحد، چندســـالی 
اســـت که فعالیتـــش را آغاز کرده اســـت و به‌نظـــرم می‌تواند 

پـــل ارتباطی خوبـــی بین صندوق قرض‌الحســـنه شـــاهد و 
جامعـــهٔ هدف باشـــد.

در دوران مدیریـــت جنـــاب دکتر کریمی، اقدامات بســـیار 
خوبی جهت اصلاح و ارتقای سیســـتم انجام پذیرفته اســـت 
گـــر همین رونـــد به‌روزبـــودن ادامـــه یابد،  کـــه گمـــان می‌کنم ا
آینده‌ای روشـــن‌تر از قبل برای صنـــدوق می‌توان متصور بود.
من و خانواده‌ام علاقه بســـیاری به ورزش داریم و از هر فرصتی 
بـــرای این مهم اســـتفاده می‌کنیـــم. طبیعت‌گردی و مســـافرت هم 
از دیگـــر تفریحات ما به‌حســـاب می‌آیـــد. البته خودم به تماشـــای 

فیلم، علاقهٔ بســـیاری دارم و همیشـــه پیگیر آثار فاخر هستم.
اختیـــار  در  فرصتـــی  چنیـــن  این‌کـــه  از  پایـــان،  در 
از  همچنیـــن  و  سپاســـگزارم  شـــد،  داده  قـــرار  این‌جانـــب 
مدیرعامل محترم و دیگر مدیران و مشـــاوران که در جهت 
رشـــد و شـــکوفایی خانوادهٔ بزرگ صنـــدوق گام برمی‌دارند، 

نهایـــت تشـــکر را دارم.
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مـــن متولـــد 18اســـفند1376 در تهران هســـتم. پـــدرم جانباز 
شـــیمیایی اســـت و یـــک خواهـــر دارم و مـــادرم کـــه هماننـــد 
فرشـــته‌ای در لبـــاس پرســـتاری از تمـــام خود گذشـــت برای 
پدرم. همیشـــه به صبر مـــادرم غبطه می‌خـــورم و آرزویم این 
اســـت کـــه روزی بتوانـــم مثـــل او باشـــم.  هیچ‌کس جـــز فرزند 
جانباز شـــیمیایی نمی‌تواند آخرین قـــدم را با تمام وجودش 
درک کند. وقتی خس‌خس‌های شـــبانهٔ ســـینهٔ پدر ســـکوت 
مبهـــم شـــب را می‌شـــکند، التیام‌بخـــش دقیقه‌هـــای پـــر از 
التهـــاب نوایی اســـت که عاشـــقانه‌های یک جانبـــاز را به رخ 
می‌کشـــد... وقتی به این صـــدا گوش می‌ســـپاری، نمی‌توانی 
گاه به خودش اجـــازهٔ بروز  منکر نمِ اشـــکی شـــوی که ناخـــودآ
می‌دهـــد... ایـــن آهنگ همـــدم لحظه‌هـــای پـــر از اضطراب 

یـــک فرزند جانباز اســـت.  
در همهمهٔ هجوم اســـپری‌های تنفســـی و کپســـول‌های 
کســـیژن، خودم را در اتاق، لابلای دل‌نوشته‌ها گم می‌کنم...  ا

به این امید که شـــاید صدای ســـرفه‌ها هم گم شـــود.
از بچگـــی علاقهٔ خاصی به آمار و ارقام داشـــتم و برعکس 
کلاس  بچه‌هـــای همسن‌وســـالم، بـــا اشـــتیاق خاصـــی ســـر 

حاضـــر می‌شـــدم و تـــا جـــواب مســـئله‌ای را پیـــدا نمی‌کردم، 
دســـت از آن نمی‌کشـــیدم. بـــه همیـــن دلیـــل، ســـراغ رشـــتهٔ 
ریاضی‌فیزیـــک رفتـــم و حـــال کارشناســـی مهندســـی صنایع 
دارم. همهٔ تلاشـــم این اســـت بتوانم مهارت‌هـــای بیش‌تری 
کســـب کنـــم و خـــودم را بـــه چالـــش بکشـــم و موفقیت‌هـــای 
بیش‌تری کســـب کنم. مرتب بـــه خودم یـــادآوری می‌کنم که 
بایـــد روی آنچه می‌خواهـــم، تمرکز کنم و به جای مشـــکلات 
بیش‌تر، بـــه راه‌حل‌ها فکر کنم. به قـــول آنتونی رابینز: »هیچ 
مشـــکلی نمی‌توانـــد روی همهٔ زندگـــی من اثر بگـــذارد؛ گرچه 

کنون این‌طـــور به‌نظـــر بیاید.« ممکـــن اســـت ا
را  دی  بانـــک  در  حضـــور  فرصـــت  دانشـــگاه،  دوران  در 
داشـــتم؛ هرچنـــد کوتـــاه، امـــا توانســـتم تجـــارب بســـیاری در 

آورم. به‌دســـت  کاری  مختلـــف  زمینه‌هـــای 
از تیـــر1400 افتخـــار حضـــور در صنـــدوق قرض‌الحســـنه 
شـــاهد را پیـــدا کـــردم و حـــال هم مدت یک‌ســـال اســـت که 
به‌عنـــوان کارشـــناس نظـــارت و رســـیدگی، مشـــغول خدمت 
جنـــاب  اعتمـــاد  حســـن  از  این‌جـــا  در  دارد  جـــا  و  هســـتم 
آقـــای دکتـــر کریمـــی گرانقـــدر، مدیرعامـــل محتـــرم صندوق 
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قرض‌الحســـنه شـــاهد و جناب آقـــای مرادی، مدیر بازرســـی 
کنـــم. همچنیـــن از آقـــای دکتـــر  و ارزیابـــی عملکـــرد، تشـــکر 
عباســـی قـــادی، مدیـــر طرح و توســـعه، تشـــکر می‌کنـــم که از 
ابتـــدا پذیرای بنـــده بودند و افتخـــار این را دارم کـــه از دانش 

گرانبهـــای ایشـــان بهـــره ببـــرم و تجربه کســـب کنم. 
کارشـــناس نظـــارت  بنـــده در بخـــشCRM ، به‌عنـــوان 
کار، بنـــده  و رســـیدگی، مشـــغول فعالیـــت شـــدم. در شـــروع 
مشـــغول رضایت‌سنجی از خانواده‌ها شـــدم و بهترین تجربهٔ 
مـــن، صحبت بـــا خانواده‌ها و پاســـخ‌دهی به سؤال‌هایشـــان 
بـــود. در اوایـــل، به‌علـــتِ نداشـــتن تجربـــهٔ کافـــی، کمـــی این 
کار دشـــوار به‌نظـــر می‌رســـید، امـــا بعد از گذشـــت مدتـــی، با 
مسلط‌شـــدن روی بخشـــنامه‌ها و قوانیـــن، ارتبـــاط مؤثرتری 
بـــا خانواده‌ها برقـــرار کردم و به حل مشـــکل آن‌هـــا پرداختم 
و تجربه‌های ارزشـــمندی به‌دســـت آورم. در راســـتای تعامل 
بهتر بـــا خانواده‌ها و پیگیری مشـــکلات آن‌هـــا و گوش‌دادن 
به صحبت‌هایشـــان، حتی در صـــورت مربوط‌نبودن موضوع 
صحبـــت خانواده‌هـــا به صنـــدوق، بـــا صبـــوری کامـــل و ابراز 
همـــدردی و لحـــن گـــرم و صمیمانه‌مان، توانســـتیم بهترین 

بازخـــورد را بگیریـــم و ایـــن ســـبب افزایـــش انگیـــزه و روحیـــهٔ 
کرم که سعادت این  بیش‌تری در ما شـــده اســـت. خدا را شـــا
را داشـــتم که پای صحبت و حضور خانواده باشم و از الطاف 

و دعـــای خیـــر آن‌ها بی‌نصیـــب نمانم.
اوقات‌فراغـــت بنده با گذرانـــدن کنار خانـــواده و مطالعه 
ســـپری می‌شـــود. خانواده‌ام برای من، گنجینهٔ طلا هســـتند 
و تمـــام وقتـــم را از بـــودن و لذت‌بـــردن کنـــار آن‌هـــا اســـتفاده 
می‌کنـــم. آرزویـــم ایـــن اســـت کـــه بتوانـــم باعـــث پیشـــرفت و 
ســـربلندی آنان باشـــم؛ شـــاید این موضوع مرحمی باشـــد بر 

ســـختی‌ها و مشـــکلات زندگی...
دیالوگی شـــنیده بودم که از دختری پرســـیده شده بود: 
»چـــرا این‌قـــدر ســـخت تـــاش می‌کنـــی؟« او هـــم در پاســـخ 
گر قرار اســـت بترســـم،  گفتـــه بود: »ترجیح من این اســـت که ا
گر بجنگم و در آخر شکســـت بخـــورم، حداقل  بترســـم؛ ولی ا
می‌دانـــم بـــرای اهدافـــم جنگیـــده‌ام تـــا این‌که بترســـم و این 
تـــرس باعث شـــود که فـــرار کنم و در آخر حســـرت بخـــورم که 
چـــرا نجنگیدم...« این بزرگ‌ترین دلیلی اســـت که دارم ادامه 

می‌دهم.
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فرهنگی

کربـــا، فقط یک منطقـــهٔ محصـــور در جغرافیای یک کشـــور خاص 
نیســـت، بلکه کرانهٔ نامتناهی اســـت که کاشفان خویشتن خویش، 
می‌تواننـــد بـــه درک حضور در آن بار یابند؛ همانانی که شـــاهد عصر 
خودشـــانند، همانانـــی کـــه دل بـــه راه ســـپرده‌اند و جان بـــه کف در 
انتظـــار لحظـــهٔ موعودند.کربـــا، فقط ســـرزمین خاطره‌ها نیســـت، 
وادی خطیر مردان و زنانی است که توانستند در نیم‌روز عاشورایی، 
گســـترهٔ خلقـــت را برای همهٔ اعصار و نســـل‌ها، بـــه زیباترین وجه آن 
متجلی سازند؛ با شهادتشان و اسارتشـــان، با مردانشان و زنانشان، 

با بزرگانشـــان و کودکانشان و با سردارانشـــان و سربازانشان...
کربلا، ســـرفصل عاشقی است که در آن انسان کامل، پرده 
از چهـــره برداشـــته و به‌وضـــوح خـــودش را به نمایـــش گذارده 
اســـت تا چراغ هدایتی باشد برای ابدیت و قطب‌نمایی باشد 
گر کربلا  که ســـمت ظهور را به بشریت و تاریخ نشان می‎دهد. ا
نبود، چگونه عاشـــورا شـــکل می‌گرفت؟ چگونه عشق، معنا و 
مفهـــوم می‌یافـــت؟ و چگونـــه حـــق، از باطل جدا می‌شـــد؟ و 
عبودیـــت و بندگی، تجلی پیـــدا می‌کرد؟ باید زمینه‌ای باشـــد 
تـــا نقـــش در آن ایفا شـــود. این‌چنین بود که نقش عاشـــورا در 

زمین کربلا اجرا شـــد تا زمینه‌ســـاز عاشـــوراهای تاریخ باشد.

تاریخ می‌گوید:
شـــهیدان خودشـــان را بی‌تابانـــه بـــه 
کربلا رســـاندند تـــا عاشـــورا را دریابند. 
پیـــش از عاشـــورا، مدعی عاشـــورایی 
زیـــادی بـــود... که از معرکـــه گریخت و 
پـــس از عاشـــورا هم حســـرت‌زده‌های 
که هرگز عاشـــورا را درک  زیادی بودند 

نکردند.
رفیقـــان  و  همدمـــان  و  معاشـــران  را  عاشـــورا  آری! 
سیدالشـــهدا رقـــم زدنـــد و اصـــاً عاشـــورا یعنـــی روزی که در 
آن میل معاشـــرت و رفاقـــت با امام)ع( شـــدت یافت. از این 
منظر؛ دیگر عاشـــورا، فقط یک روز تاریخی نیســـت، فرصتی 
اســـت بـــرای مصاحبـــت با انســـانی کامـــل و شـــهادت یعنی 
شـــهود ایـــن مصاحبـــت و خـــط مقـــدم ایـــن جبهه، کســـی 

نیســـت جز شـــهیدان.
به قول حافظ:

خدای را مددی ای دلیل راه حرم
که نیست بادیهٔ عشق را کرانه پدید

) رضا شابهاری )روان‌شناس و مشاور

کل یوم عاشورا،ک ل ارضک ربلا
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کربلا و عاشورا در بیانات حضرت امام‌خمینی)ره(
»الگـــوی شـــاخص و برجســـتهٔ انقلاب اســـامی، نهضت 
عاشـــورای حســـینی اســـت و در صـــورت اضمحـــال اصـــل، 
ع معنی نـــدارد. درک خـــود را محض طـــاب بیان  بقـــای فـــر
کـــردم و مصمـــم شـــدم مثـــل حضـــرت سیدالشـــهدا از برای 
حفـــظ اصل دین با ایـــادی دولت ظلم مبارزه کنـــم و مادام 
کـــه مأموریـــن آن‌هـــا از زور و ظلـــم و ملاعبـــه با احـــکام الهی 
دســـت برندارند، مـــن نیز از مجاهده دســـت برنمـــی‏دارم.« 

)صحیفهٔ نـــور امام‌خمینـــی)ره(، جلـــد1 ص193(.
گـــر آقایـــان توقـــع دارنـــد که خب شـــما چـــرا بـــا آمریکا  »ا
کـــه ایـــن جنگ‏هـــا واقـــع بشـــود و ایـــن بســـاط  درافتادیـــد 
بشـــود، ما می‏دانیم کـــه درافتادن با آمریـــکا و همهٔ قدرت‏ها 
گر درســـت باشـــد،  ایـــن توابـــع را دارد. لکـــن... ایـــن منطق ا
اســـت. همان‌طـــوری  بـــه حضـــرت سیدالشـــهدا‏ هـــم وارد 
کـــه آن‌وقت بـــه او اشـــکال می‏کردنـــد، خب شـــما در مدینه 
آســـوده نشســـته بـــودی، چـــرا پاشـــدی، راه افتـــادی، با این 
گر بنا  جمعیـــت کـــم، در مقابل یـــک حکومت جبار؟ خـــب ا
باشـــد همهٔ انبیـــا در تاریخ اشـــتباه کرده‏اند، بـــه منطق این 
آقایـــان، همـــه باید بـــا قلدرها بســـازند، ما هم اشـــتباهی که 
انبیـــا کرده‏انـــد، اعتراف بـــه آن می‏کنیم که ما هـــم مثل انبیا 

کردیم!« )صحیفـــهٔ نـــور امام‌خمینـــی)ره(، جلد3( اشـــتباه 
»ایـــن همـــه خـــون دادنـــد مـــردم بـــرای این‌کـــه اســـام 
تحقـــق پیدا بکنـــد. دنبالهٔ کار انبیاســـت، دنبالهٔ کار رســـول 
کار  دنبالـــهٔ  اســـت،  امیرالمؤمنیـــن  کار  دنبالـــهٔ  خداســـت، 
سیدالشهداســـت. سیدالشـــهدا خونش را داده برای همین 
کـــه اســـام تحقق پیـــدا بکند، یزید می‏خواســـت اســـام را از 
بیـــن ببرد. مـــا دنبـــال این هســـتیم که اســـام تحقـــق پیدا 
بکنـــد. دنبـــال این نیســـتیم که حـــالا که ما اســـم جمهوری 
اســـامی پیـــدا کردیم، کافی اســـت بـــرای ما.« )صحیفـــهٔ نور 

امام‌خمینـــی)ره(، جلـــد8، ص42(
»با این طاغوت‏هـــا باید چه بکنیـــم؟ باید همان‌طوری 
کـــه سیدالشـــهدا‏ تمـــام حیثیـــت خـــودش، جـــان خـــودش 
کـــرد[، در صورتـــی که  و بچه‏هایـــش را، همه‌چیـــزش را ]فـــدا 
می‏دانســـت قضیه این‌طور می‏شـــود ]عمل کرد[. کســـی که 
فرمایشـــات ایشـــان را از وقتـــی کـــه از مدینه بیـــرون آمدند و 
بـــه مکـــه آمدنـــد و از مکه آمدند بیـــرون، حرف‏های ایشـــان 

کـــه ایشـــان متوجه بوده اســـت که  را می‏شـــنود... می‏بینـــد 
چـــه دارد می‏کند.

بگیـــرد،  می‏خواســـت  هـــم  حکومـــت  بـــود،  ...آمـــده 
اصـــاً بـــرای ایـــن معنا آمده بـــود و ایـــن یک فخری اســـت و 
آن‌هایـــی که خیـــال می‏کننـــد سیدالشـــهدا بـــرای حکومت 
نیامـــده، خیـــر، این‏ها بـــرای حکومـــت آمدند، بـــرای این‌که 
باید حکومت دســـتِ مثل سیدالشهدا باشـــد، مثل کسانی 
که شـــیعهٔ سیدالشهدا هستند باشـــد، اصل قیام انبیا از اول 
تا آخـــر این بوده اســـت.« )صحیفهٔ نور، جلـــد21، ص3و21(

»ما مثل حســـین در جنگ وارد شـــدیم و مثل حســـین 
باید به شـــهادت برســـیم.« )صحیفـــهٔ نـــور امام‌خمینی)ره(، 

ص525( جلد14، 
کربلا و عاشورا در بیانات حضرت امام‌خامنه‌ای

»تحقیقـــاً یکـــی از مهم‌تریـــن امتیـــازات جامعـــهٔ شـــیعه 
بـــر دیگـــر جوامع مســـلمان، این اســـت کـــه جامعهٔ شـــیعه، 

)۱۳۷۳/03/17( عاشوراســـت.«  خاطـــرهٔ  از  برخـــوردار 
»روح نهضـــت مـــا و جهت‌گیری کلی و پشـــتوانهٔ پیروزی 
آن، همین توجه به حضرت اباعبدالله)ع( و مســـائل مربوط 
به عاشـــورا بود. عاشـــورا به ما درس می‌دهـــد که برای حفظ 
کاری کـــرد و در راه قرآن از همه‌چیز گذشـــت.  دیـــن باید فدا

ما نتایـــج محرم را در زندگی خـــود می‌بینیم.«
»در زندگـــی حســـین‌بن‌علی)ع(، یـــک نقطهٔ برجســـته، 
مثـــل قلـــه‌ای که همـــهٔ دامنه‌هـــا را تحت‌الشـــعاع خـــود قرار 
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می‌دهـــد، وجـــود دارد و آن عاشوراســـت.« )۱۳۷۱/11/06(
درس  عاشـــورا  دارد.  درس‌هایـــی  و  پیام‌هـــا  »عاشـــورا 
کـــرد. درس  کاری  می‌دهـــد که بـــرای حفظ دیـــن، باید فـــدا
کـــه در راه قـــرآن، از همه‌چیز باید گذشـــت. درس  می‌دهـــد 
می‌دهـــد که در میدان نبـــرد حق و باطل، کوچـــک و بزرگ، 
زن و مـــرد، پیـــر و جـــوان، شـــریف و وضیع و امـــام و رعیت، با 

هـــم در یک صـــف قـــرار می‌گیرنـــد.« )1371/04/22(
»درس حســـین‌بن‌علی )علیه‌الصلاه‌والســـام( بـــه امت 
اســـامی این اســـت که بـــرای حق، بـــرای عدل، بـــرای اقامهٔ 
عـــدل، بـــرای مقابلـــهٔ بـــا ظلـــم، بایـــد همیشـــه آماده بـــود و 
بایـــد موجـــودی خود را بـــه میـــدان آورد؛ در آن ســـطح و در 
آن مقیـــاس، کار من و شـــما نیســـت؛ اما در ســـطوحی که با 
وضعیـــت ما، بـــا خلقیات مـــا، با عادات ما متناســـب باشـــد 

چـــرا؛ باید یـــاد بگیریـــم.« )1392/02/22(
کاری و دینداری و شـــجاعت  »درس عاشـــورا، درس فدا
و مواســـات و درس قیام للَّه و درس محبت و عشـــق اســـت. 
یکـــی از درس‌های عاشـــورا، همین انقلاب عظیـــم و کبیری 
اســـت که شـــما ملت ایران پشت‌ســـر حســـین زمان و فرزند 
ابـــی عبدا‌للَّهالحســـین)ع( انجـــام دادیـــد. خود ایـــن، یکی از 

درس‌های عاشـــورا بـــود.« )1377/02/18(
کربلا در بیانات و وصایای شهدای انقلاب اسلامی

شهید دکتر محمدجواد باهنر
بـــرای همیشـــه در  »نهضـــت حســـین‌بن‌علی)ع( بایـــد 
کـــه خاصیـــت  تاریـــخ اســـام، آن خاصیـــت اصیـــل خـــود را 
چنیـــن  نیـــز  و  کنـــد  حفـــظ  اســـت،  انقلابـــی  و  حماســـی 
کاری  خاصیتـــی را مـــردم فرامـــوش نکننـــد و بدانند که فـــدا
در  خونیـــن  و  مقـــدس  نهضـــت  یـــک  حســـین‌بن‌علی)ع( 
گســـترش نهضت حســـینی،  برابر ظلـــم و بی‌عدالتی بود.« )

)123 ص
»نهضت مـــا بیش از هر چیز از حادثـــهٔ کربلا جان گرفته 
گســـترش  و از آن‌جـــا مایـــه گرفت و تغذیه و هدایت شـــد.« )

ص70( حسینی،  نهضت 
کربـــا  کـــه بـــا الهـــام از حادثـــهٔ  »امیدواریـــم همان‌گونـــه 
رســـالت  انقلابمـــان  از  قبـــل  رســـالت  حســـینی،  نهضـــت  و 
حســـین)ع( و یارانش بـــود، رســـالت مرحلـــهٔ دوم انقلابمان 
رســـالت امام ســـجاد)ع( و زینب)س( و بازماندگان او باشـــد. 

مگـــر نه این‌که همـــان انقلاب را به همه‌جـــا بردند و گفتند و 
نشـــر دادند و حادثهٔ کربلا را گرم و پرتپش نگه داشـــتند و در 
سراســـر بستر امت اسلامی گســـتراندند و از دستاورد انقلاب 
پاســـداری کردنـــد. مـــا امـــروز مســـئولیت ســـنگینی داریـــم. 
مـــا بـــرای ســـاختن جامعـــهٔ اســـامی خودمـــان، راه طولانی 
فرهنـــگ  بارورکـــردن  بـــرای  مـــا  داریـــم.  پیـــش  در  درازی  و 
غنی اســـامی در بین جوانان نســـلمان، رســـالت ســـنگینی 
به‌عهـــده داریم. دشـــمن از هر گوشـــه‌ای که ممکن اســـت، 
بـــه مـــا حمله می‌کنـــد و دسیســـه می‌کند که دســـتاوردهای 
انقـــاب را از ما بگیرد.« )مباحثی پیرامون انقلاب اســـامی(

شهید حسین خرازی 
»ما لشگر امام حسینیم، حســـین‌وار هم باید بجنگیم. 
گر بخواهیم قبر شـــش گوشـــهٔ امام‌حســـین)ع( را در آغوش  ا
بگیریـــم، کلامـــی و دعایـــی جـــز ایـــن نباید داشـــته باشـــیم: 
»اللهـــم اجعـــل محیای محیـــا محمد و آل محمـــد و مماتی 

ممات محمـــد و آل محمد.«
گـــر در پیروزی‌هـــا خودمـــان را دخیـــل بدانیـــم، ایـــن  ا

حجـــاب اســـت بـــرای مـــا، ایـــن شـــاید انـــکار خداســـت.
گر بـــرای خدا جنگ می‌کنیـــد، احتیاج نـــدارد به من و  ا
گر  دیگـــری گزارش کنیـــد. گزارش را نگه دارید بـــرای قیامت. ا

کار برای خداســـت، گفتنش برای چه؟«
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شهید سیدمرتضی آوینی
»حســـینا! مـــا می‌دانیم که تاریـــخ بر محور تو و عاشـــورا 
و کربـــا می‌گردد و زمـــان از آن می‌گذرد تا یـــاران تو را از صلب 
پدران و رحم مادرانشـــان بیرون کشـــد و همهٔ آن‌ها را در زیر 
علـــم خون‌خواهی تو گرد آورد و آنـــان را وارث زمین گرداند و 
این‌چنین همهٔ تاریخ، روزی بیش نیســـت و آن روز عاشـــورا 

گنجینهٔ آسمانی، ص51( است.« )
شهید دکتر مصطفی چمران

»خدایـــا تـــو را شـــكر می‎كنم كه حســـین را آفریـــدی‌. ای 
خدای حســـین، تو را شـــكر می‎كنم كه راه پرافتخار شهادت 

را در جلـــوی پـــای روندگان حق و حقیقت گذاشـــتی.
...ای حســـین، امـــروز نیـــز تـــو را تقدیـــس می‎كنـــم، امـــا 
تقدیســـی عمیق‎تر و پرشـــورتر كه تا اعماق وجودم و تا آسمان 
روحم به تو عشـــق می‎ورزد و تـــو را می‎خواهد و تو را می‎جوید.

ای حسین، دردمندم، دلشكسته‎ام و احساس می‎كنم 
كه جز تو و راه تو، دارویی دیگر تســـكین‌بخش قلب ســـوزانم 
نیســـت... ای حســـین! در كربلا، تو یكایك شهدا را در آغوش 
آیـــا ممكـــن  می‎كشـــیدی، می‎بوســـیدی، وداع می‎كـــردی؛ 
اســـت‌ هنگامـــی كه من نیز بـــه خاك و خون خـــود می‌غلتم، 
تـــو دســـت مهربـــان خـــود را بر قلـــب ســـوزان من بگـــذاری و 

عطش عشـــق مرا بـــه تو و به خـــدای تو ســـیراب كنی؟«
سردار شهید قاسم سلیمانی

»در ایـــن جنـــگ، مـــا بـــرادران عزیـــز، دو چیـــز را بایـــد 
مدنظـــر داشـــته باشـــیم؛ یکی این‌کـــه در این جنـــگ، معیار 
و اصالت همه‌چیز عشـــق اســـت، عقل نیســـت؛ یعنی از نظر 
عقلـــی و مادی و دودوتا چهارتای جنـــگ ما نباید بجنگیم، 
ولـــی ما جنگمـــان معیـــارش معیـــار جنگ امام‌حســـین)ع( 

اســـت؛ همان‌طور که امام‌حســـین)ع( با عشـــق می‌جنگید، 
کـــه 72نفرنـــد و چندهزار نفر ســـپاه  بـــه این توجـــه نمی‌کرد 
مقابلـــش هســـت. با همیـــن 72نفـــر می‌خواســـت جانبازی 
گـــر  کنـــد... ا کنـــد. می‌خواســـت آن تکلیـــف خـــودش را ادا 
ایـــن عشـــقی کـــه در مـــا وجـــود دارد و این عشـــق و تکلیفی 
کـــه بـــه گردن ماســـت، ایـــن را می‌رســـاند کـــه ما چـــه ده‌هزار 
نفر باشـــیم، چـــه صدهزار نفر باشـــیم، چـــه پانصدهـــزار نفر 
، بایـــد تکلیفمـــان را انجـــام بدهیـــم و  باشـــیم، چـــه یک‌نفـــر
ایـــن بایدی که امـــروز دربارهٔ مـــا صدق می‌کنـــد، این بایدی 
کـــه در زمـــان امام‌حســـین)ع( وجـــود داشـــته. یعنی  اســـت 
همین بایـــدی که امام‌حســـین)ع( را وادار می‌‌کـــرد که بیاید 
بـــه صحرای کربلا، بـــا زن و بچه و اطفال و بـــا 72نفر بیاید در 
مقابـــل ســـپاه یزیـــد در آن وضعیـــت صحرای کربـــا این‌طور 
حماســـه ایجاد بکند، همان اعتقاد، همـــان وضعیت دربارهٔ 
مـــا امروز صدق می‌‌کند کـــه ما با همهٔ وضعیت‌‌هـــا، با تحریم 
اقتصادی‌هـــا، بـــا تحریـــم نظامی‌‌هـــا، بـــا کمبود فـــرض کنید 
مثـــاً می‌‌گویم گلولـــه و خمپاره، کمبودِ چـــی و چی، با هرچه 
که داریـــم، امروز ما مثل امام‌حســـین)ع( آن تکلیف را انجام 

بدهیم.« )وصیت‌نامهٔ ســـردار شـــهید قاســـم سلیمانی(
شهید شریعت جوذری

»جهـــاد، درس بزرگـــی اســـت کـــه پیامبـــران و امامان به 
مـــا آموخته‌انـــد؛ حضـــرت امام‌حســـین)ع( با ازدســـت‌دادن 
بســـیاری از یـــاران خـــود، از طفل شـــش‌ماهه بگیـــر تا جوان 
هجده‌ســـاله تـــا پیرمرد پنجاه یا شصت‌ســـاله. ما هـــم باید از 
مولایمـــان درس زندگـــی و در راه حـــق مردن را که بـــه ما یاد 

داده‌انـــد، بیاموزیم.«
شهید محمد دادورقلائی

»ملـــت شـــهیدپرور! درود و افتخار بر شـــما و رزمندگان 
اســـام بـــاد کـــه خداونـــد از میان ایـــن همه جمعیـــت دنیا، 
ادامـــه  را  امام‌حســـین)ع(  راه  کـــه  کـــرد  انتخـــاب  را  آن‌هـــا 
ببینیـــد  اســـت.  حســـین)ع(  رســـالت  مـــا  رســـالت  دهنـــد. 
امام‌حســـین)ع( برای چه می‌جنگید، شکســـت یا پیروزی؟ 
ای‌کاش جان‌هـــا می‌داشـــتیم و در راه امام‌حســـین)ع( فـــدا 
می‌کردیـــم. مـــا بایـــد حســـین)ع(وار بجنگیـــم؛ حســـین‌وار 
جنگیـــدن، یعنی مقاومت تـــا آخرین لحظه. حســـین)ع(وار 

جنگیـــدن، یعنـــی دســـت از همه‌چیزکشـــیدن.«
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شهید قدمعلی هاشمی
»رزمنـــدگان اســـام، درس از حســـین)ع( گرفته‌انـــد و تا 
رفع فتنه از جهان، دســـت از مبارزه با دشـــمنان برنخواهند 
، بـــا یـــاد حســـین وارد جنگ  داشـــت و بـــه قـــول امـــام عزیـــز
رزمنـــدگان  می‌شـــوند.  شـــهید  حســـین  مثـــل  و  شـــده‌اند 
اســـام، خـــود بـــه ســـوی مـــرگ می‌رونـــد و می‌خواهنـــد در 

ســـنگر بمیرنـــد، نه در بســـتر.«
شهید محمد نوحه لتحری

»خدایا تو شـــاهد و ناظر هســـتی که من فی‌ســـبیل‌الله 
در راه تـــو قدم برداشـــتم و به عشـــق تو و عشـــق بـــه رهبرم 
مـــی‌روم تا ســـر حـــد شـــهادت. خدایا مـــا خیلـــی می‌گفتیم 
کـــه ای‌کاش کربـــا بودیـــم و جـــان ناقابـــل خـــود را در رکاب 
حســـین، فدای اســـام عزیز می‌کردیم و الآن مـــا را امتحان 
کربلا، این میـــدان، این‌هم  می‌کنـــی و به ما می‌گویـــی: این 
کربلا  که حســـین در  حســـین زمانتان خمینـــی. همان‌طور 
فریـــاد هـــل مـــن ناصـــر ینصرنی ســـر مـــی‌داد، می‌گفـــت: آیا 
میان مردم کســـی هســـت که یاری کند و الآن هم حســـین 
زمـــان ما خمینـــی بت‌شـــکن فریـــاد می‌زند: هل مـــن ناصر 
ینصرنـــی: آیـــا میـــان جمعیـــت کســـی هســـت کـــه اســـام را 

یـــاری کند؟«
شهید علی عباسی مقدم

»الگـــوی ما حســـین)ع( اســـت 
ایســـتادگی  کـــه در روز عاشـــورا 
کـــرد تـــا پـــای جـــان و بـــه دنیـــا 
کـــه نبایـــد زیـــر بـــار  نشـــان داد 
زور رفت و در مقابل دشـــمنان 
ک  باید ایســـتاد و آن‌ها را به خا
مذلـــت کشـــــــاند. رزمنـــــــــــدگان 
اســـام بـــه نـــدای هل مـــن ناصـــر حســـین)ع( زمـــان لبیک 
گفتنـــد و جبهه‌هـــا را پـــر کردنـــد و در مقابل دشـــمن از خود 
از عزیزتریـــن چیـــز خودشـــان  مقاومـــت نشـــان ندادنـــد و 
یعنـــی جـــان خـــود گذاشـــتند و راه حســـین)ع( را رفتند و ما 
گـــر خدا قبـــول کند.« ادامه‌دهنـــدگان راه آن‌هـــا هســـتیم، ا

شهید محمدرضا الله‌پرست
مکتـــب  شـــهادت،  و  ایثـــار  مکتـــب  ایـــن  »اســـام 
که معلمی همچـــون امام‌حســـین)ع( دارد، به  انسان‌ســـاز 

کـــه ای پیـــروان راســـتین حســـین)ع( در برابر  مـــا می‌آموزد 
ظلم و ســـتم مبارزه کنیـــد و زندگی در کنار ذلـــت را بر مرگ 
کنـــار ســـعادت ترجیـــح ندهید و ما هـــم به پیروی از ســـرور 
آزادگان، بـــه لبیک او جـــواب گفتیم و اینک در این زمان در 
کفر و اســـتعمار جهانی، به فرمان امـــام عزیزمان  مبارزه بـــا 
کنار دیگـــر بـــرادران ایثارگر آمدیـــم تا از  لبیـــک گفتیـــم و در 
آنـــان چگونـــه خودســـازی و رو بـــه تکامـــل پیمـــودن را یاد 

بگیریم.«
شهید محمدمهدی آفرند

»رزمندگان خون‌دادن را از حســـین می‌آموزند و آنچنان 
گاهانـــه قدم‌هـــای خـــود را بـــر زمیـــن می‌کوبنـــد و اســـتمرار  آ
کـــه تـــرس ســـراپای وجـــود ابرقدرت‌هـــا را  حرکـــت می‌کننـــد 
گرفتـــه و از ترس به خـــود می‌پیچند و مجـــال فکرکردن و  فرا

تصمیم‌گرفتـــن را از دشـــمن گرفته‌انـــد.«
شهید جعفر باغبانی طاهری

»ای ملـــت مســـلمان ایران، راه شـــهدا را ادامـــه بدهید. 
ایـــن راهـــی که شـــهدا رفته‌انـــد، حســـین)ع( ایـــن راه را رفته 
بـــود و شـــهدا هـــم راه حســـین)ع( را ادامـــه می‌دهنـــد و این 

راهـــی اســـت که انبیـــا به آن‌هـــا وعـــده داده‌اند.«
شهید غلامرضا ارجمندی

بـــرای  کـــه  بـــا خـــون سیدالشـــهدا می‌بندیـــم  »پیونـــد 
آقـــای مـــا ای ســـرور مـــا، ای ســـالار شـــهیدان، مـــا راه تـــو را 
انتخـــاب کرده‌ایـــم و در ایـــن راه از دادن جـــان و مال دریغی 

نمی‌ورزیـــم.«
شهید سیدحسین سیدی

کـــه همواره  »دیـــن خدا بـــا ایثار مـــردان و زنانـــی بزرگ 
کنـــون این امانت  کنون پابرجـــا مانده و ا از صـــدر اســـام تا
گران اســـت،  الهـــی به ما رســـیده اســـت. ایـــن امانـــت بس 
کـــه فـــرق مقدس بزرگمـــردی چون علـــی)ع( در این راه  چرا
شـــکافته و جگر‌هایـــی چـــون جگـــر امـــام مظلومـــی چـــون 
فرزنـــد زهـــرا)س( حســـن‌ابن‌علی)ع( پاره پاره شـــده و خون 
حســـین)ع( و یـــاران و رهروانـــش در این راه ریخته شـــده و 
گر  زینـــب)س( دختر علی)ع( به اســـارت رفته اســـت. پس ا
مـــا همـــهٔ ملت‌ها نیـــز آنچـــه از جان‌هـــا و مال‌هـــا دارند، در 
ایـــن راه فـــدا کننـــد، روا خواهـــد بـــود و تحمـــل آن برایمان 

بود.« نخواهد  مشـــکل 
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بنویس تا اتفاق بیفتدمعرفی کتاب

گیلان( مهران نصراللهی )رئیس منطقهٔ 

کــه شــما چــه می‌خواهیــد، اهمیتــی نــدارد  فرقــی نمی‌کنــد 
خواســتهٔ شــما یــک ویــا در شــمال کشــور باشــد یــا داشــتن 
یــک دوچرخــه یــا موتورســیکلت. هیچ‌کســی بــا هیــچ قــدرت و 
ــز و آرزوی  ــه آرزوی شــما ناچی ــد بیــان کنــد ک مقامــی نمی‌توان
ــوردار  ــری برخ ــار و ارزش بالات ــه و اعتب ــری از درج ــخص دیگ ش
اســت. آرزوی داشــتن نمــرهٔ بیســت بــرای یــک دانش‌آمــوز، 
ــدن  ــه آرزوی ثروتمندش ــت ک ــمند اس ــم و ارزش ــدر مه همان‌ق
بــرای یــک انســان بالــغ. بــا هــر ســن‌، طــرز تفکــر و خواســته‌ای 
کلمــات  ضیافــت  بــه  می‌کنــم  دعــوت  را  شــما  داریــد‌،  کــه 
بنشــینید و خــود نیــز میزبــان کلمــاتِ ذهــن پــرآرزوی خــود 
گــر اهــل دفتــر خاطــرات  گــر اهــل نوشــتن هســتید، ا باشــید. ا
یــا یادداشــت‌های روزانــه یــا حتــی تلقیــن هســتید، نصــف راه را 
گرنــه، حتمــاً روش‌هــای »آن کلاوســر« را بیازماییــد.  رفته‌ایــد و ا
بی‌شــک، یکــی از چندیــن روش کلاوســر، بــا ذهــن و قلب شــما 

ارتبــاط برقــرار خواهــد کــرد.
کتــاب بنویــس تــا اتفاق بیفتد، نوشــتهٔ هنریت کلاوســر، به 
شــما نشــان می‌دهــد کــه چطــور می‌تــوان بــا کمــک نوشــتن، 

نخســتین قــدم را بــرای رســیدن بــه آرزوهایتــان برداریــد.
کتــاب  در   )Henriette Anne Klauser( کلاوســر  هنریــت 
 Write it down, make it happen:( بنویــس تــا اتفــاق بیفتــد
knowing what you want and getting it(  قــدرت طرفــداران 
تفکــر مثبــت و خــاق را به‌طــور خلاصــه بیــان می‌کنــد. آن‌هــا 
بیــش از این‌کــه رویکــرد تفصیلــی و بی‌معنــی داشــته باشــند، 
کــه بــا رویکــرد »می‌خواهــم پــس اتفــاق  پیــام مهمــی دارنــد 
گــر بدانیــد چــه می‌خواهیــد، آن را  می‌افتــد« همــراه اســت. »ا

آورد.« به‌دســت خواهیــد 
بــا وجــود تمــام تحقیقــات مــا روی مغــز در ســال‌های 
ــیِ  ــته‌های عصب ــارهٔ رش ــا درب ــروزی م ــش ام ــام دان ــته، تم گذش
پیوندخــورده بــا دو نیمکــرۀ مغــز، سیســتم شــبکه‌ای فعــال و 
نحــوۀ عملکــرد مغــز بشــر، هنــوز هــم حــس تعجــب و شــگفتی 
نســبت بــه »اتفــاق می‌افتــد« داریــم. کتــاب بنویــس تــا اتفــاق 
بیفتــد ایــن حــس تعجــب را دارد و مبتنــی بــر حقیقــت علمــی 
کــه اهدافتــان را تنظیــم می‌کنــد، روی نتیجــه  کنونــی اســت 
تمرکــز دارد، دربــارهٔ آنچــه در زندگــی می‌خواهیــد شــفاف اســت 

شمارهٔ 35

60



کلیــدی  و رؤیایتــان را بــه حقیقــت تبدیــل می‌کنــد. عنصــر 
دیگــری هــم در این‌جــا نقــش بــازی می‌کنــد، عنصــری اســت 
کــه همــهٔ کتاب‌هــای موفقیــت، آن را به‌طــور مشــترک در خــود 

دارنــد: اولیــن قــدم، نوشــتن هــدف اســت.
ذهــن مــا همیشــه و حتــی در هنــگام خــواب هــم در حــال 
تحلیــل و بررســی داده‌هــای حســی، شــنیداری و دیــداری 
اســت کــه در روزمره‌مــان دریافــت می‌کنــد. در همیــن زمان‌هــا 
ممکــن اســت خواســته‌ها و آرزوهایــی داشــته باشــیم کــه در 
ک‌کــن  ایــن شــلوغی و در تودرتوهــای ذهنمــان گیــر کــرده یــا پا
چگونــه  حــال،  ایــن  بــا  باشــد.  کــرده  محوشــان  فراموشــی 
می‌توانیــم خواســته‌ها و آرزوهایمــان را از خطــر فراموشــی و 
هیاهــوی روزمــره در امــان نگــه داریــم؟ کتــاب بنویــس تــا اتفــاق 

بیفتــد در یافتــن پاســخ ایــن ســؤال بــه مــا کمــک می‌کنــد.
ــارهٔ تجربه‌هــای انســان‌های  در بخشــی از ایــن کتــاب درب

موفــق و مشــهور می‌خوانیــم:
»گاهی‌اوقــات در رســیدن بــه اهــداف خــود مکــث کــرده و 
بهانه‌تراشــی می‌کنیــم. از همــه بدتــر این‌کــه، نتیجــهٔ بــه هــدف 
نرســیدنمان را بــه گــردن دیگــران و شــرایط می‌اندازیم. اما تنها 

کســی کــه ســد راه اهــداف شماســت، فقــط خودتان هســتید.
مــن دوســتی بــه نــام ترینــا دارم کــه بعــد از مدت‌هــا اتفاقــی 
ــارهٔ  ــم درب ــا ه ــا ب ــد ت ــث ش ــدار باع ــن دی ــم. ای ــر را دیدی همدیگ
کــه باعــث خوشــحالی ترینــا شــده، حــرف بزنیــم.  موضوعــی 
همیشــه  ولــی  بــود،  خوانــده  درس  اقتصــاد  کالــج  در  ترینــا 
دوســت داشــت تــا کاری بــرای مــردم فقیــر کشــورهای جهــان 
بــا توجــه بــه این‌کــه مــدرک او تجــارت  ســوم انجــام دهــد. 
بــود، همیشــه بــه ایــن فکــر می‌کــرد کــه بــا ایــن مــدرک چگونــه 

می‌توانــد بــه مــردم فقیــر کمــک کنــد.
ترینــا نتوانســت راهــی پیــدا کنــد و مشــغول کارکــردن در 
شــغل خــود به‌عنــوان هماهنگ‌کننــدهٔ‌ جشــنوارهٔ موســیقی 
شــد. ترینــا مطلبــی دربــارهٔ یــک ســازمان پیدا کرد که هدفشــان 
وام‌دادن بــه مــردم فقیــر در کشــورهای مختلــف بــود. از ایــن 
طریــق، مــردان و زنــان فقیــر می‌توانســتند کار کننــد و خــرج 
خــود و خانــوادهٔ‌ خــود را درآورنــد. ترینــا گفــت: »مــن آدرس و 
ــزدم.  ــه آن زنــگ ن ــز ب شــمارهٔ ایــن ســازمان را نوشــتم، امــا هرگ

ترســیدم کــه مــرا قبــول نکننــد یــا شکســت بخــورم.«
ــرار نکنــد.  ــا او تمــاس را برق ــود ت ــرس باعــث شــده ب یــک ت

گفتــم: »بــه دنبــال علــت مقاومــت خــود بــرو و از  مــن بــه او 
کــه از چــه چیــزی این‌قــدر می‌ترســی؟«  کــن  خــودت ســؤال 
ترینــا شــروع بــه نوشــتن کــرد و علــت تــرس خــود را کــه همــان 
شکســت‌خوردن بــود، نوشــت. فهمیــد کــه بایــد بــه ترســش 

غلبــه کنــد و بــرای مشــکل، راه‌حل‌هایــی هــم پیــدا کــرد.
کــرد.  یــک مهمانــی حضــور پیــدا  گذشــت و در  مدتــی 
ــا زنــی آشــنا شــد کــه مدیــر همــان ســازمانی بــود کــه  اتفاقــی ب
ترینــا مدت‌هــا بــود کــه می‌خواســت بــا او تمــاس بگیــرد. کاری 
کــه ترینــا کــرد، ایــن بــود کــه علــت را پیــدا کــرد، تعلــل را کنــار 

گذاشــت و بــه ســمت خواســتهٔ‌ خــود حرکــت کــرد.
هــر علتــی را کــه باعــث شــده تــا شــما در برابــر خواســته‌ها 
گــر  و کاری کــه انجــام می‌دهیــد مقاومــت کنیــد، بنویســید. ا
گــردن دیگــران  دوســت داریــد، می‌توانیــد تعلــل خــود را بــه 
بیندازیــد. امــا بایــد هــر چیــزی را کــه هســت، بنویســید. وقتــی 
کنیــد، حقیقــت آشــکار می‌شــود و ایــن  شــروع بــه نوشــتن 

حقیقــت شــما را نجــات خواهــد داد.«
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ک یفیت خدمات‌دهی سازمان‌ها  رضایت‌سنجی مشتریان از
»براساس مدل سروکوآل«

تعاریف، ابعاد و ارزیابی

مجتبی عباسی قادی )مدیر طرح و برنامه(

مقدمه
خدمت، فعالیت یا منفعتی اســـت که یک طرف به طرف دیگر 
عرضه می‌کند که اساســـاً نامحســـوس بوده و مالکیت چیزی را 
دربرندارد؛ نتیجه ممکن اســـت محصـــول فیزیکی یا غیرمادی 
باشـــد )ســـیدجوادین و کیماســـی، 1384: 19(. خدمت، تولید 
منفعـــت اساســـاً ناملموس یـــا به‌خودی‌خـــود به‌عنـــوان یک 
محصـــول منفـــرد یا عنصری مهـــم از محصول ملموس اســـت 
کـــه به‌واســـطهٔ شـــکلی از مبادله، نیاز شناخته‌شـــدهٔ مشـــتری 
را بـــرآورده می‌ســـازد )پالمـــر و کـــول1، 1995: 34، نقل از روســـتا 
و کریمـــی، 1396: 261(. لذا رضایت مشـــتری با برآوردســـاختن 
یـــا فراتررفتـــن از نیازهـــای مشـــتریان دربـــارهٔ خدمتـــی خـــاص 
به‌دســـت می‌آید. دســـتیابی به رضایت مشـــتریان در یک بازهٔ 
کثر می‌رســـاند  زمانـــی طولانـــی، وفـــاداری مشـــتریان را به حدا
)هیـــل و همـــکاران2، 1388: 18(. امروزه ســـازمان‌های تولیدی 
و خدماتـــی، میزان رضایت مشـــتری را به‌عنـــوان معیاری مهم 

1. Palmer&Cole 
2. Hill & et al  

برای ســـنجش کیفیت کارشـــان قلمـــداد می‌کننـــد و این روند 
همچنان در حال افزایش اســـت. مشـــتری و میـــزان رضایت او 
از ســـازمان در عرصـــهٔ رقابت در ســـطح جهانی، بســـیار مهم و 

تأثیرگذار اســـت )صادقی شـــاهدانی و همـــکاران، 1392: 20(. 
اهمیـــت رضایـــت مشـــتری از آن‌جـــا ناشـــی می‌شـــود کـــه 
مشـــتریان، مهم‌ترین عاملی هســـتند کـــه در فرایند ســـازمانی 
نقـــش اساســـی ایفـــا می‌کنند و بـــا رفتـــار و سیاســـت‌های خود 
بر سرنوشـــت ســـازمان تأثیر می‌گذارند. مشـــتریان از مهم‌ترین 
عوامـــل محیطی هر ســـازمانی محســـوب می‌شـــوند. از این رو، 
ســـازمان‌ها رضایت مشـــتری را ســـرمایه و ضامـــن فعالیت خود 
می‌دانند و ارائهٔ خدمات مطلوب به مشـــتری، همواره سرلوحهٔ 
تفکـــرات و برنامه‌ریزی‌های آنان اســـت. صاحب‌نظران رضایت 
مدیریـــت، کســـب رضایـــت مشـــتری را از مهم‌تریـــن وظایـــف و 
اولویت‌هـــای مدیریـــت شـــرکت‌ها برشـــمرده و لـــزوم پایبنـــدی 
همیشـــگی و پایدار مدیران عالی به جلب رضایت مشـــتریان را 
پیش‌شرط اصلی موفقیت به‌حســـاب آورده‌اند. بدین‌منظور، 
ســـازمان باید فعالیت‌هـــای خود را به نحوی ســـازماندهی کند 

شمارهٔ 35

62



کـــه بتواند هر آنچه بیش‌تریـــن اهمیت را برای مشـــتریان دارد، 
به بهتریـــن نحو ممکن انجـــام دهد. 

رضایت مشتری: تعاریف و رویکردها
طبق گفتـــهٔ هانس مـــارک و آلبنســـون1)2004(: »رضایت، 
یک نگرش کلی مشتری نســـبت به یک ارائه‌دهندهٔ خدمات 
کنش عاطفـــی به تفاوت بین آنچه مشـــتریان  اســـت یا یک وا
پیش‌بینی می‌کننـــد و آنچه دریافت می‌کننـــد، دربارهٔ تکمیل 
برخـــی از نیازها، اهـــداف یا امیال« )نقل از آنیگلـــوا و زیکیری2، 

  .)238 :2011
می‌کنـــد:  تعریـــف  این‌گونـــه  را  مشـــتری  راپ3رضایـــت 
»رضایت مشتری، انجام مقایســـهٔ دائمی بین عملکرد واقعی 
ســـازمان و عملکـــرد مـــورد انتظار مشـــتری قلمداد می‌شـــود. 
عملکـــرد واقعـــی ســـازمان - عملکرد مـــورد انتظار مشـــتری= 

مشـــتری.« رضایت 
 ژوران4)2004( رضایـــت مشـــتری را این‌گونـــه تعریف می‌کند: 
»رضایت مشتری، حالتی اســـت که مشتری احساس می‌کند که 

ویژگی‌هـــای محصول یـــا خدمت منطبق بر انتظارات اوســـت.«
ریچارد اولیـــور5)1981( از جملـــه معروف‌ترین محققان در 
زمینهٔ رضایت مشـــتری چنیـــن بیان می‌کنـــد: »رضایتمندی 
مشـــتری از تفاوت مابین انتظـــارات مشـــتری و کیفیتی که او 

دریافـــت کرده اســـت، حاصل می‌شـــود. 
انتظارات مشتری - استنباط مشتری از کیفیت = رضایت مشتری.«

کی کانو ژاپنی که از نظریه‌پردازان مشـــهور  پروفســـور نوریا
کیفیت در ســـطح جهانـــی اســـت، کیفیـــت را این‌گونه تعریف 
می‌کند: »کیفیت عبارت اســـت از برآوردن نیازها، خواســـته‌ها 

و انتظارات مشـــتری و حتی فراتر از رضایـــت او رفتن.«
كانـــو6 انـــواع‌ نیازهـــای‌ مشـــتری‌ را بـــه‌ شـــرح‌ زیـــر توصیف‌ 

می‌کنـــد:
1. نیازهـــای‌ پایه‌ كه‌ اغلب‌ مشـــتری‌ آن‌ها را اظهار نمیك‌ند 
و توقـــع‌ دارد كه‌ آن‌ها حتماً وجود داشـــته‌ باشـــند و تأثیری‌ در 
ایجـــاد رضایت‌ نـــدارد، امـــا‌ نبودن‌ آن‌هـــا نارضایتی‌ شـــدیدی‌ 

1. Hansemark & Albinsson  
2. Angelova & Zekiri 
3. Rapp 
4. Juran  
5. Rechard Oliver  
6 .Kano 

كســـن‌ در یـــك‌ مركـــز  ایجـــاد می‌کنـــد. به‌طـــور مثـــال، بـــودن‌ وا
بهداشـــتی‌درمانی،‌ یك‌ نیاز پایه‌ اســـت‌.

2. نیازهایـــی‌ كه‌ مشـــتری‌ آن‌ها را اظهـــار میك‌ند و تأمین‌ 
آن‌ها نســـبت‌ مســـتقیم‌ بـــا درجـــه‌ رضایـــت‌ مشـــتری‌ خواهد 
داشـــت‌. مثـــاً معطل‌‌نبـــودن‌ در زمـــان‌ ارائهٔ‌ خدمـــت،‌ نیازی‌ 

اســـت‌ كه‌ مشـــتری‌ معمولًا اظهار مـــی‌دارد.  
3. نیازهـــای‌ خوشـــحالك‌ننده‌ كـــه‌ مشـــتری‌ انتظـــار آن را 
نداشـــته، اما‌ در صورت‌ شناسایی‌ آن‌ها و دادن‌ پاسخ‌ مناسب 

‌بـــرای‌ آن‌ها، رضایت‌ شـــدیدی‌ در مشـــتری‌ ایجاد می‌شـــود. 
مقیاس سروکوآل7 در سال 1988 را پاراسورامان، زیتهامل 
و بـــری8، بر پایهٔ مدل شـــکاف بنا کرده اســـت. ارزیابی کیفیت 
خدمات در مدل ســـروکوال، مبتنی بر درک واقعی مشـــتریان 
از کیفیت خدمات ارائه‌شـــده در مقایســـه بـــا وضعیت ایده‌آل 

از دیدگاه آن‌ها قلمداد می‌شـــود.
پاراســـورامان و همکاران در ســـال 1985 حدود ده بعد در 
تعییـــن درک کیفیـــت خدمات شناســـایی کردند کـــه عبارت 
اســـت از: ارزیابـــی، ارتباطـــات، صلاحیـــت، احتـــرام، اعتبـــار، 
مسئولیت، پاسخگویی، حفاظت، ملموس و قابل‌فهم‌بودن 

مشتری. نیاز 
آن‌ها بعدها در تحقیقاتشـــان بر مدل ســـروکوال در ســـال 
1988 و پـــس از چندبار بررســـی و غربال‌کردنِ معیارها، این ده 
بعد اصلـــی را در پنج بعد و 22 شـــاخص طبقه‌بندی کردند:   

1. عوامل محســـوس: جنبه‌ها و عناصر فیزیکی ســـازمان 
جهت ارائهٔ خدمات اســـت و شـــامل اجزایـــی همچون: یک- 
تجهیـــزات مـــدرن؛ دو- امکانـــات فیزیکـــی قابل‌توجه؛ ســـه- 
کارکنانـــی بـــا ظاهر تمیـــز و آراســـته و چهـــار- مـــدارک مرتب و 

منظـــم )نظیر: جـــزوات، زونکن‌هـــا و صورت‌حســـاب‌ها.( 
2. قابل‌اعتمادبـــودن: توانایـــی ســـازمان در ارائـــهٔ خدمات 
به‌شـــکلی صحیـــح و تـــا زمان وعده‌داده‌شـــده: اســـت و شـــامل 
اجزایـــی همچون:  یـــک- وعدهٔ انجـــام کار یا خدمـــت در زمان 
معین و مشـــخص؛ دو- نشـــان‌دادن علاقـــهٔ خالصانه برای حل 
مشکلات مشتری؛ ســـه- انجام اصلاحات در خدمات در اولین 
زمـــان؛ چهـــار- ارائه و انجـــام خدمـــت در زمانی که وعـــده داده 
شـــده اســـت و پنـــج- ارائهٔ گزارش‌هـــای صحیح و بـــدون نقص. 

7. SERVQUAL
8. Parasuraman, Zeithaml & Berry
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3. پاســـخگویی: تمایـــل برای کمک‌کردن به مشـــتریان و 
ارائهٔ ســـریع خدمات به آن‌هاســـت و شامل اجزایی همچون: 
یـــک- بیـــان دقیـــق خدماتی کـــه کارکنان بـــه مشـــتریان ارائه 
خواهنـــد داد؛ دو- ارائـــهٔ خدمـــات در کم‌ترین زمـــان ممکن؛ 
ســـه- تمایـــل دائمـــی کارکنـــان بـــرای کمک بـــه مشـــتریان و 
چهار- پاسخ کارکنان به ســـؤالات مشتریان تحت هر شرایط.
4. اطمینـــان و تضمین: دانـــش و ادب کارکنان و توانایی 
آن‌ها برای ایجاد اطمینان‌خاطر و اعتماد در مشـــتریان است 
و شـــامل اجزایی همچون: یک- ایجاد اعتماد در مشتریان از 
طریق رفتارهای مطلوب؛ دو- احســـاس امنیت مشـــتریان در 
تعاملات خود با ســـازمان؛ ســـه- رفتار مؤدبانـــه و محترمانه با 
مشـــتریان و چهار- کافی‌بودن دانش کارکنان برای پاســـخ به 

مشتریان.  سؤالات 
5. همدلی: مهم‌شـــمردن و طرز رفتار فردی با مشـــتریان 
اســـت و شـــامل اجزایـــی همچـــون: یـــک - توجـــه فـــردی به 
تمـــام  بـــرای  مناســـب  کاری  ســـاعت‌های  دو-  مشـــتریان؛ 

مشـــتریان؛ ســـه- نشـــان‌دادن توجه شـــخصی به مشـــتریان 
از ســـوی کارکنـــان؛ چهـــار- خواســـتار بهتریـــن منافـــع بـــرای 

مشـــتریان و پنـــج- درک نیازهـــای خـــاص مشـــتریان. 
ارزیابی

کیفیــــــــــت  پرسشــــــنامهٔ رضایت‌ســـــــنجی مشـــــــــتریان از 
خدمات‌دهی ســـازمان‌ها براساس مدل سروکوآل در پنج مؤلفه 
و 22 گویه شامل: عوامل محســـوس )1 تا 4(،  قابل‌اعتمادبودن 
)5 تـــا 9(، پاســـخگویی )10 تـــا 13(، اطمینـــان و تضمیـــن )14 تـــا 
17( و همدلـــی )18 تـــا 22( و نیـــز در قالـــب طیـــف پنج‌درجه‌ای 
لیکرت شـــامل: خیلی‌کم)1(، کـــم)2(، تاحدودی)3(، زیـــاد)4( و 
خیلی‌زیاد)5( مورد ســـنجش قرار می‌گیـــرد. بنابراین با توجه به 
22گویه براســـاس طیـــف پنج‌درجه‌ای لیکـــرت، میانگین آزمون 
بـــرای مؤلفه‌های عوامل محســـوس، پاســـخگویی و اطمینان و 
تضمیـــن برابر بـــا دوازده و برای مؤلفه‌هـــای قابل‌اعتمادبودن و 
همدلـــی برابر با پانزده و در نهایت میانگیـــن آزمون برای کل ابزار 

برابـــر بـــا ۶۶ خواهد بود.  

دامنهٔ پاسخ گویه‌ها

مؤلفه
خیلی 

زیاد
زیاد  تاحدودی کم 

خیلی 
کم 

تا چه اندازه سازمان هریک از موارد زیر را داشته است: 

1. برخورداری از تجهیزات مدرن  

عوامل محسوس
2. داشتن امکانات فیزیکی قابل‌توجه در محیط کار 

3. کارکنانی با ظاهر تمیز و آراسته مشغول خدمات‌دهی 

4. مدارک مرتب و منظم دربارهٔ فرایند خدمات‌دهی مشتریان 

5. وعدهٔ انجام کار یا خدمت در زمان معین و مشخص

قابل‌اعتمادبودن
6. نشان‌دادن علاقهٔ خالصانه برای حل مشکلات مشتری

7. انجام اصلاحات در خدمات در اولین زمان

8. ارائه و انجام خدمت در زمانی که وعده داده‌شده 

کوآل)1988( پرسشنامهٔ استاندارد رضایت‌سنجی مشتریان از کیفیت خدمات‌دهی سازمان‌ها  براساس مدل سرا
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9. ارائهٔ گزارش‌های صحیح و بدون نقص )شفاف‌سازی و بیان حقایق(  قابل‌اعتمادبودن

10. بیان دقیق خدماتی که کارکنان به مشتریان ارائه خواهند داد

پاسخگویی
11. ارائهٔ خدمات در کم‌ترین زمان ممکن

12. تمایل دائمی کارکنان برای کمک به مشتریان

13. پاسخ کارکنان به سؤالات مشتریان تحت هر شرایط

14. ایجاد اعتماد در مشتریان از طریق رفتارهای مطلوب

اطمینان و تضمین
15. احساس امنیت مشتریان در تعاملات خود با سازمان

16. داشتن رفتار مؤدبانه و محترمانه با مشتریان

17. کافی‌بودن دانش کارکنان برای پاسخ به سؤالات مشتریان

18. داشتن توجه فردی به مشتریان

همدلی

19. درنظرگرفتن ساعت‌های کاری مناسب برای تمام مشتریان

20. نشان‌دادن توجه شخصی به مشتریان ازسوی کارکنان

21. خواستار بهترین منافع برای مشتریان

22. درک نیازهای خاص مشتریان
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ایـــام در میـــان کوه‌هـــا و ارتفاعات جنگلی قرار گرفته اســـت 
کم‌تـــر  و طبیعتـــی بســـیار نـــاب و حیرت‌انگیـــز دارد. شـــاید 
جایـــی را دیـــده باشـــید که ارتفاعات هموار و همیشـــه ســـبز 
گی کاملًا دربارهٔ شـــهر ایلام صدق  داشـــته باشـــد، اما این ویژ
می‌کنـــد. آب‌وهوای این شـــهر معتدل کوهســـتانی و بهاری 
اســـت و مردمانی بســـیار خونگرم و مهمان‌نـــواز دارد. جالب 
اســـت بدانید که ایلام بـــر بقایای تمدن ساســـانی بنا نهاده 
شـــده اســـت و مردمان آن به زبان کـــردی صحبت می‌کنند. 
از صنایـــع موجود در شـــهر ایلام می‌توان به پالایشـــگاه گاز و 

کرد.  پتروشـــیمی آن اشاره 

جاذبه‌های گردشگری 
استان ایلام
سعید قاسمیسعید قاسمی
)رئیس منطقهٔ ایلام()رئیس منطقهٔ ایلام(
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کوه قلاقیران
کـــوه قلاقیـــران  کـــوه ایـــام را می‌تـــوان  مهم‌تریـــن و بهتریـــن 
معرفی کرد که طبیعت زیبای آن واقعاً وصف‌نشـــدنی اســـت. 
این کوه در ســـه‌کیلومتری شمال شـــهر ایلام قرار گرفته است 
و ارتفـــاع آن بـــه 2152 متـــر می‌رســـد. منظـــرهٔ چشـــم‌نواز کوه 
قلاقیـــران بـــر هیچ‌کس پوشـــیده نیســـت و طبیعت بکـــر آن، 

چشـــم هر بیننـــده‌ای را بـــه خود خیـــره می‌کند.
قلاقیـــران، لقـــب اســـتواری و نمـــاد شـــهر ایـــام را بـــه خـــود 
اختصـــاص داده اســـت و از بهتریـــن نقاط کوهســـتانی این 
شـــهر به‌شـــمار مـــی‌رود. جالـــب اســـت بدانید که براســـاس 
شـــکل  از  تهـــران،  آزادی  میـــدان  زیبـــای  طـــرح  گفته‌هـــا، 
کـــه بـــه  کـــوه نشـــئت گرفتـــه اســـت. کســـانی  ظاهـــری ایـــن 
مناطق کوهســـتانی علاقـــه دارند و از وقت‌گذرانـــدن در این 
نواحـــی لـــذت می‌برند، حتماً در ســـفر خود به ایـــام، از این 
کـــوه قلاقیران را  کـــوه عظیم دیدن کننـــد و عکاســـی در کنار 

از یـــاد نبرند.

دریاچهٔ دوقلوی سیاه‌گاو
تنهـــا دریاچهٔ دوقلوی کشـــور را فقط در شهرســـتان آبدانان 
اســـتان ایـــام مشـــاهده می‌کنید که بـــه جاذبهٔ گردشـــگری 
منحصر‌به‌فردی در ســـطح جهان تبدیل شـــده است. عبور 
رودخانـــهٔ ســـیاه‌گاو از میان صخـــره و دره‌ها، بـــه دو دریاچه 
تبدیل شـــده کـــه اولی با اختـــاف اندکی در قســـمت بالایی 

دریاچـــهٔ دوم قرار گرفته اســـت.
ایـــن دو دریاچه با یـــک کانال ده‌متری به هم متصل شـــده 
اســـت و چیـــزی حـــدود ســـه‌متر عمـــق دارد. عرض توســـعهٔ 
این دو دریاچه تقریباً هشـــت‌متر بـــوده و طول آن هفتادمتر 
اســـت. قدمت این پدیدهٔ طبیعی نادر، هزاران‌ســـال بوده و 

تماشـــای آن واقعاً چشـــم‌نواز است.
دریاچـــهٔ دوقلـــوی ســـیاه‌گاو از آب زلالـــی برخـــوردار بـــوده و 
جلوهٔ خاصی به اســـتان ایلام بخشـــیده است. در سفر خود 
بـــه ایلام، حتماً از ایـــن دریاچهٔ بی‌نظیـــر و منحصر‌به‌فرد که 

از جاهـــای دیدنـــی ایلام به‌شـــمار می‌رود، دیـــدن کنید.
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تنگ کافرین
گردشـــگری و جاذبه‌هـــای تفریحـــی  یکـــی از مناطـــق مهـــم 
اســـتان ایلام که در شهرســـتان بدره واقع شـــده است، تنگ 
کافرین نـــام دارد. طبیعت بکر این تنگ بســـیار حیرت‌انگیز 
بـــوده و تماشـــای آن واقعـــاً لذت‌بخش اســـت. تنگ کافرین 
از چندین چشـــمه و کوه‌های مرتفع کبیرکوه تشـــکیل شده 
کـــه از آن نشـــئت می‌گیـــرد، وارد رودخانهٔ  و آب‌هـــای جاری 

ســـمیره می‌شود.
طـــول تنـــگ کافرین دوکیلومتر بوده و با ســـطح دریـــا تقریباً 
هفتصدمتر فاصلـــه دارد. زیبایی تنگ کافریـــن به اندازه‌ای 
گـــر تصویـــر آن را مشـــاهده کنیـــد، تصور  کـــه ا دیدنی اســـت 
خواهید کرد که نقاشـــی بوده یا به یکی از کشـــورهای مدرن 
اروپایـــی مربـــوط اســـت، اما این تنگ تماشـــایی در اســـتان 

گرفته اســـت. کوهســـتانی ایلام قرار 
از نقاط گردشـــگری که در اطراف این تنگ قـــرار دارد، می‌توان 
بـــه برکـــهٔ آب زمـــزم و زیارتـــگاه جابـــر اشـــاره کـــرد. متداول‌ترین 
تفریحـــی کـــه در ایـــن منطقه انجـــام می‌شـــود، قایق‌ســـواری 
بـــوده کـــه بایـــد حتمـــاً آن را امتحـــان کنیـــد، زیرا تجربـــهٔ حس 

تکرارنشـــدنی‌ای را در اختیـــار شـــما قرار خواهـــد داد.

منطقهٔ جنگلی ششدار
منطقـــهٔ جنگلـــی ششـــدار را می‌تـــوان یکی دیگـــر از مناطق 
گردشـــگری و جاهـــای دیدنـــی ایـــام به‌حســـاب آورد که در 
کـــوه قلاقیـــران )در  ایـــام و نزدیکـــی  پنج‌کیلومتـــری شـــهر 
مســـیر جادهٔ ایـــام به کرمانشـــاه( قرار گرفته اســـت. منطقهٔ 
جنگلـــی ششـــدار که بـــا نـــام »پـــارک جنگلی ششـــدار« هم 
شـــناخته می‌شـــود، طبیعت کاملًا دســـت‌نخورده و طبیعی 

دارد و از منظـــرهٔ دیدنـــی و بکـــر برخوردار اســـت.
که نـــام اصلی این منطقـــه درحقیقت  جالب اســـت بدانید 
شـــیش‌دار بـــه معنای جنـــگل انبوه بـــوده که در گـــذر زمان 
به ششـــدار تغییـــر یافته اســـت. این پـــارک جنگلـــی، مکان 
دنـــج و باصفـــا بـــرای اســـتراحت اســـت و از تفرجگاه‌هـــای 

محبـــوب ایلام به‌شـــمار مـــی‌رود.
زیبایی ششـــدار در فصل بهار دوچندان شـــده و سرسبزی 
طبیعـــت در کنـــار عطر شـــکوفهٔ درختان این ناحیه بســـیار 
لذت‌بخـــش اســـت. البتـــه فصـــل پاییز هـــم به‌دلیـــل تنوع 
زیـــاد رنگ، جلوهٔ خاصـــی به این منطقهٔ جنگلی بخشـــیده 
اســـت. در ســـفر خود به ایلام حتماً از پارک جنگلی ششدار 

دیـــدن کنید و عکاســـی در این مـــکان را از یاد نبرید.
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کوه اهوران
اســـتان  سرســـبز  همیشـــه  و  باصلابـــت  کوه‌هـــای  از  یکـــی 
ایـــام کـــه در فاصلهٔ 83کیلومتری شـــمال شـــرق شـــهر ایلام 
واقع شـــده اســـت، کـــوه اهـــوران نـــام دارد. ایـــن کـــوه از درهٔ 
جزمـــان‌رود در غرب آغاز شـــده اســـت و در کوه‌های کولیته 

کازه‌تـــر ختم می‌شـــود. و 
از  و  اســـت  بـــوده  2120متـــر  حـــدود  اهـــوران  کـــوه  ارتفـــاع 
کـــه بـــه  کســـانی  جاهـــای دیدنـــی ایـــام به‌شـــمار مـــی‌رود. 
مناطـــق کوهســـتانی و کـــوه علاقـــه دارنـــد و از وقت‌گذراندن 
در ایـــن نواحـــی لـــذت می‌برنـــد، حتماً از کـــوه اهـــوران که از 
می‌شـــود،  محســـوب  ایـــام  کوه‌هـــای  شناخته‌شـــده‌ترین 

کنند. دیـــدن 

درهٔ ارغوان
تماشایی‌ترین و چشم‌نوازترین جاذبهٔ گردشگری ایلام را می‌توان 
درهٔ ارغوان آن به‌حســـاب آورد که در فاصلهٔ سه‌کیلومتری شمال 
شـــرق شـــهر ایلام قرار گرفته اســـت. چشم‌برداشـــتن از طبیعت 
بـــا وجـــود درختچه‌هـــای خوش‌رنگ‌وبـــوی  ارغـــوان  بکـــر درهٔ 

ارغوان، واقعاً غیرممکن اســـت.
درهٔ ارغـــوان در فصـــل بهـــار به‌ویـــژه اردیبهشـــت، کامـــاً بـــه 
رنـــگ صورتـــی درمی‌آیـــد و حـــس زیبایـــی در اختیـــار شـــما 
قـــرار خواهد داد. شـــاید کم‌تر کســـی باشـــد که ایـــام را جزو 
اولویت‌هـــای ســـفرش قـــرار دهـــد و ایـــن مســـئله بـــه عـــدم 
گر  اطـــاع از جاهـــای دیدنـــی ایـــام مربوط می‌شـــود؛ زیـــرا ا
کوهســـتانی از چـــه  کـــه ایـــن اســـتان  افـــراد مطلـــع باشـــند 
مناطـــق دیدنـــی و جاذبه‌های گردشـــگری برخوردار اســـت، 

بی‌شـــک بـــا دیـــد وســـیع‌تری بـــه آن نـــگاه خواهنـــد کرد.
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آبشار اما
جاهـــای دیدنـــی ایلام بســـیار متنوع اســـت و در ایـــن بین، 
آبشـــارها از جایـــگاه ویـــژه‌ای برخوردارند. یکی از آبشـــارهای 
زیبا و جذاب اســـتان ایلام را می‌توان آبشـــار امـــا معرفی کرد 

کـــه در فاصلـــهٔ 25کیلومتری جنوب شـــهر ایلام قـــرار دارد.
 ، ارتفـــاع ایـــن آبشـــار حدود بیســـت‌متر بـــوده و از ایـــن نظر
جلـــوهٔ خاصـــی بـــه ایـــن ناحیـــه بخشـــیده اســـت. جاذبـــهٔ 
طبیعـــی آبشـــار اما در شهرســـتان ملکشـــاهی اســـتان ایلام 
واقع شـــده و سالانه پذیرای مســـافران و گردشگران زیادی 
اســـت. البتـــه به‌دلیل داشـــتن فضای ســـبز و دشـــت‌های 
وســـیع برای اســـتراحت، بســـیاری از اهالی این منطقه هم 
در روزهـــای تعطیـــل در کنار این آبشـــار وقـــت می‌گذرانند. 
بهتریـــن فصـــل برای ســـفر به آبشـــار امـــا را می‌تـــوان فصل 
بســـیار  آب‌و‌هـــوای  فصـــل  ایـــن  در  زیـــرا  دانســـت؛  بهـــار 

دلچســـبی انتظـــار شـــما را خواهد کشـــید.

روستای بانقلان
بانقـــان، نـــام یکـــی از روســـتاهای زیبـــا و درجه‌یـــک بخـــش 
مرکزی ایلام بوده که در دهســـتان ده پایین قرار گرفته است. 
ع  روســـتای بانقلان، سرســـبزی‌اش را مدیون کشـــتزارها، مزار
کـــه بســـیار شـــگفت‌انگیز  گـــردو بـــوده  کشـــاورزی و باغ‌هـــای 
اســـت. جالب اســـت بدانیـــد که بانقـــان روی قلعـــهٔ تاریخی 
تـــوت قـــرار گرفته اســـت و یکـــی از روســـتاهای قدیمـــی ایلام 
به‌شـــمار می‌رود. پیشـــنهاد می‌کنیم در ســـفر خود بـــه ایلام، 

حتمـــاً از این روســـتای تاریخـــی و زیبـــا بازدید کنید.

قلعهٔ اسماعیل‌خان
قلعهٔ اســـماعیل‌خان در ارتفاعات انبـــارآب و بر صخره‌هایی 
مرتفـــع قرار گرفته اســـت و ظاهری دایره‌ای‌شـــکل دارد. این 
قلعه از ســـنگ و ملات گچ ساخته شـــده و بسیار مستحکم 
اســـت. قلعهٔ اســـماعیل‌خان در منطقه‌ای کاملًا کوهستانی 
قرار گرفته و در قســـمت شمالی شـــهر ایلام واقع شده است.
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قلعهٔ والی
یکـــی از مهم‌ترین بناهای تاریخی و جاذبه‌های گردشـــگری 
کـــه در ســـال1326  ایـــام را می‌تـــوان قلعـــهٔ والـــی دانســـت 
هجری قمری ســـاخته شـــد. این قلعه به دســـتور »غلامرضا 
خـــان والـــی« و در محلـــه‌ای به نـــام »حســـین‌آباد فیلی« که 
بـــه آن »ده‌بـــالا« گفتـــه می‌شـــود، بنا نهاده شـــد. مســـاحت 
این قلعـــه حـــدود 4687مترمربع و زیربنای ســـاختمان آن 
تقریبـــاً 1464مترمربع اســـت. مصالح به‌کاررفته در ســـاخت 
گـــچ و  کاشـــی،  ایـــن قلعـــهٔ تاریخـــی شـــامل: ســـنگ، آجـــر، 
چـــوب بـــوده و از دوام بالایی برخوردار اســـت. قلعـــهٔ والی از 
ســـال1367 الـــی 1369 مرمـــت و بازســـازی و در ســـال1385 

مـــوزهٔ مردم‌شناســـی ایـــام در آن احداث شـــد.
و  مهم‌تریـــن  زمـــرهٔ  در  می‌تـــوان  را  مردم‌شناســـی  مـــوزهٔ 
کـــن گردشـــگری ایـــام به‌حســـاب آورد کـــه  تاریخی‌تریـــن اما
طرفـــداران بســـیاری دارد و گردشـــگران زیـــادی از آن بازدید 
می‌کننـــد. بد نیســـت بدانیـــد که این بنـــای قاجـــاری بر تپهٔ 

چغامیـــرگ و در خیابـــان پاســـداران ایـــام قـــرار دارد. 

پارک ملت ایلام
پـــارک ملـــت را می‌تـــوان در زمـــرهٔ قدیمی‌تریـــن و زیباتریـــن 
پارک‌هـــای ایـــام به‌شـــمار آورد کـــه در بلوار جمهوری شـــهر 
ایـــام قرار گرفته اســـت. پـــارک ملت که با نام »پارک ســـراب« 
هم شـــناخته می‌شـــود، بیش از 150درخت کهنســـال بسیار 
زیبـــا و سربه‌فلک‌کشـــیده دارد و از وجود جوهـــای آب روان 

اســـت. بهره‌مند  هم 
آرامش‌بخشـــی  و  دلپذیـــر  بســـیار  طبیعـــت  از  پـــارک  ایـــن 
برخوردار بوده اســـت و مورد استقبال مسافران و گردشگران 
زیـــادی قـــرار می‌گیـــرد. بهترین فصـــل بـــرای وقت‌گذراندن و 
لذت‌بـــردن در پـــارک ملت، فصل تابســـتان اســـت. در ســـفر 

خـــود بـــه ایـــام، از پارک ملـــت ایلام دیـــدن کنید.
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پارک کودک ایلام
کـــودک هـــم یـــاد  کـــه از آن بـــا نـــام بوســـتان  کـــودک  پـــارک 
ایـــن  اســـت.  واقـــع شـــده  ایـــام  می‌شـــود، در مرکـــز شـــهر 
پـــارک در انتهـــای خیابـــان ولایـــت این شـــهر قرار گرفتـــه و از 
امکانات متعددی همانند: وســـایل ورزشـــی، وســـایل بازی 

کتابخانـــه برخـــوردار اســـت. و 
تماشـــای درختـــان پـــارک کودک کـــه از جاهای دیدنـــی ایلام 
محســـوب می‌شـــود، واقعـــاً چشـــم‌نواز بـــوده و وقت‌گذراندن 
و اســـتراحت در آن لذت‌بخـــش اســـت. ایـــن پـــارک در تمـــام 
فصل‌های ســـال زیباســـت، اما توصیه می‌کنیـــم فصل بهار و 

پاییـــز آن را به هیـــچ عنوان ازدســـت ندهید.
 

مسجد صاحب‌الزمان)عج( ایلام
پرزائرترین مســـجد ایران پس از مسجد جمکران قم، مسجد 
صاحب‌الزمـــان نام دارد که در ســـال1351 ســـاخته شـــد. این 
مســـجد در میدان مخابرات شهر ایلام واقع شده و از اهمیت 

و جایگاه بســـیار ویژه‌ای برخوردار است.
روزهـــای چهارشـــنبهٔ هر هفته، بســـیاری از مردم از گوشـــه و 
کنـــار ایـــام، وارد این مـــکان مقدس می‌شـــوند و دســـت به 
دعـــا و حاجـــت برمی‌دارند. حتماً در ســـفر خود بـــه ایلام، از 
مســـجد صاحب‌الزمان بازدیـــد کنید و به راز‌ونیـــاز بپردازید.

تنگ رازیانه
در پنجاه‌کیلومتـــری جـــادهٔ ایلام - بـــدره، یکـــی از پدیده‌های 
زمین‌شناســـی ایلام به نـــام تنگ رازیانـــه قـــرار دارد. این تنگ 
بســـیار زیبا در ناحیهٔ کاملًا سرســـبز واقـــع شـــده و رود روانی از 
میـــان آن عبـــور می‌کنـــد. تنـــگ رازیانه کـــه از جاهـــای دیدنی 
ایـــام به‌شـــمار مـــی‌رود، بســـیار زیبـــا و منحصر‌به‌فرد بـــوده و 
این مســـئله، نظر بسیاری از مســـافران و گردشگران را به خود 

کرده اســـت. جلب 
تاریخـــی  آثـــار  تنگـــه،  ایـــن  در  کـــه  بدانیـــد  اســـت  جالـــب 
متعـــددی از دوران‌هـــای مختلـــف وجـــود دارد؛ از ایـــن رو، 
شـــرایط تحقیق و پژوهـــش را برای علومـــی همانند: محیط 
زیســـت، علـــوم زمینـــی و هیدرولـــوژی فراهم می‌کنـــد. تنگ 
رازیانـــه در ســـال1388 به‌عنوان آثار طبیعـــی و ملی ایران به 

رســـید. ثبت 
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کاخ فلاحتی
کاخ فلاحتـــی، از آثـــار تاریخی و جاهای دیدنی ایـــام بوده که 
به دوران قاجاریه مربوط می‌شـــود. شـــخصی به نام غلامرضا 
خـــان والی، این بنا را در ســـال1326 هجری قمری ســـاخت. 
کاخ فلاحتـــی در محدودهٔ اداری ســـازمان جهاد کشـــاورزی و 
در زمینی به مســـاحت 810مترمربع قرار گرفته است. زیربنای 
ســـاختمان این کاخ حدود 337مترمربع بـــوده و از معماری 
بســـیار زیبایی برخوردار اســـت. سردر و ســـتون کاخ فلاحتی، 

تزیینـــات خاص و طراحی شـــکیل و جذابی دارد.
هلالـــی  کاخ  بـــه  بنـــا،  ایـــن  پنجره‌هـــای  و  در  چوبـــی  فـــرم 
فلاحتی جلـــوهٔ خاصی بخشـــیده و تأثیر بســـزایی در زیبایی 
نمـــای آن داشـــته اســـت. ایـــن کاخ از پنج‌اتـــاق و یک‌ایـــوان 
آیـــت‌الله  خیابـــان  در  و  بـــوده  برخـــوردار  مستطیل‌شـــکل 

عبدالرحمـــن حیـــدری ایلامـــی قـــرار گرفتـــه اســـت.

تاق شیرین و فرهاد
یکـــی از بناهـــای تاریخـــی و اصیـــل اســـتان ایـــام که بـــه دورهٔ 
ساســـانیان تعلـــق دارد، تـــاق شـــیرین و فرهـــاد اســـت. علـــت 
نامگـــذاری ایـــن تاق بنابر روایـــات افراد محلی، ســـاختن آن از 
ســـوی فرهاد در نصف روز برای شـــیرین است، البته بسیاری 

از قدیمی‌ترهـــا، آن را بـــه نـــام »تاق شـــیرین« می‌شناســـند.
تـــاق شـــیرین و فرهـــاد به‌شـــکل مربـــع بـــوده و در دامنـــهٔ کوه 
قـــرار گرفتـــه اســـت. طول ایـــن بنا 320ســـانتی‌متر، عـــرض آن 
290ســـانتی‌متر و ارتفـــاع آن 220ســـانتی‌متر اســـت. جالـــب 
کامـــل از ســـنگ‌های  کـــه ایـــن تـــاق به‌طـــور  اســـت بدانیـــد 
تراش‌داده‌شـــده و بـــدون هیچ‌گونـــه ملاتـــی ســـاخته شـــده و 

ســـقف آن مســـطح است.
بـــرای بازدیـــد از این تـــاق زیبـــا بایـــد وارد شهرســـتان ایوان 
اســـتان ایلام شـــوید و بعد گذر از بخش رزنه، وارد روســـتای 
چهل‌زرعـــی و درنهایـــت تنـــگ کوشـــک شـــوید. بد نیســـت 
بدانیـــد که تاق شـــیرین و فرهاد در ســـال1381 در فهرســـت 

آثـــار ملـــی ایران قـــرار گرفت.
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نقش‌برجستهٔ گل‌گل
دایـــرهٔ آثـــار قدیمی و تاریخی ایلام بســـیار گســـترده بـــوده و از 
این بین، نقش‌برجســـتهٔ گل‌گل از اهمیت ویـــژه‌ای برخوردار 
اســـت. سنگ‌نوشـــتهٔ گل‌گل در روســـتایی به همین نام و در 
دیوارهٔ کوه قرار دارد. این اثر تاریخی به دورهٔ آشـــوریان مربوط 
می‌شـــود، بنابراین چیزی حـــدود سه‌هزارســـال قدمت دارد.

کلاهخـــود  روی ایـــن ســـنگ، نقشـــی از ســـرباز آشـــوری بـــا 
و تیـــری در دســـتش وجـــود دارد و مـــاه و ســـتاره هـــم در 
بـــالای آن کشـــیده شـــده اســـت. ابعـــاد این سنگ‌نوشـــته، 
135در90ســـانتی‌متر بوده و در قســـمت پایینی آن چندین 

جملـــه با خـــط میخی نوشـــته شـــده اســـت.
نقش‌برجســـتهٔ گل‌گل در 25کیلومتری ایلام واقع شـــده و در 

ســـال1355 در فهرســـت آثار ملی ایران به ثبت رسید.

آبشار گچان
یکـــی دیگـــر از آبشـــارهای شـــگفت‌انگیز و زیبای ایلام، آبشـــار 
گچان شـــناخته می‌شـــود که در ابتدای جادهٔ ایلام به سرابله 
و پانزده‌کیلومتـــری شـــهر ایلام واقع شـــده اســـت. اطراف این 
آبشـــار مملـــو از درختـــان بلـــوط و گـــردو بـــوده کـــه منظره‌ای 

تماشـــایی مقابل چشـــمان شـــما به تصویر می‌کشد.
آب آبشـــار گچـــان برای مصـــرف اهالی این منطقـــه و آبیاری 
کنـــار آبشـــار  باغـــات اســـتفاده می‌شـــود. وقت‌گذرانـــدن در 
گچان به‌عنـــوان زیباترین جاذبه‌های گردشـــگری و جاهای 
دیدنـــی ایـــام بســـیار لذت‌بخش اســـت. دسترســـی به این 
آبشـــار آســـان بـــوده و در همـــهٔ فصل‌هـــای ســـال پذیـــرای 

است. گردشـــگران 
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روستای کُلم
یکی از روســـتاهای زیبا و خـــوش آب‌و‌هوای ایـــام را می‌توان 
روســـتای کلم معرفی کرد که از توابع شهرســـتان بـــدره بوده و 
در فاصلهٔ 120کیلومتری جنوب شـــرقی شـــهر ایلام قرار گرفته 
اســـت. طبیعت این روستا بســـیار زیبا و دلپذیر بوده و حس 
تازه‌ای در شـــما زنده می‌کند. روســـتای کلم در میان کوه‌ها و 
ارتفاعات کبیرکوه قرار گرفته اســـت و در فصل بهار و تابستان 
آب‌وهـــوای معتـــدل، امـــا زمســـتان‌های ســـردی دارد. ایـــن 
روســـتا از قدمت بالایی برخوردار بوده اســـت و مناظر بســـیار 
چشـــم‌نواز و خیره‌کننـــده‌ای دارد. »بقعـــهٔ جابـــر انصـــاری« و 
»بنای ســـیدتاج‌الدین« هـــم در نزدیکی این روســـتا قرار دارد 

کـــه می‌توانید از آن‌هـــا دیدن کنید.

موزهٔ تاریخی طبیعی ایلام
گـــر به تاریخ علاقه‌مند هســـتید، حتماً در ســـفر خود بـــه ایلام،  ا
از مـــوزهٔ تاریخـــی طبیعـــی آن دیدن کنیـــد. این مـــوزه از بهترین 
جاهـــای دیدنـــی ایلام به‌شـــمار مـــی‌رود و مـــورد توجه بســـیاری 
از گردشـــگران قـــرار دارد. در مـــوزهٔ تاریخـــی طبیعـــی ایـــام، انواع 
مختلفـــی از گونه‌هـــای جانـــوری، گیاهـــی و حتـــی فســـیل‌های 
گـــون از دوره‌های مختلف زمین‌شناســـی در کنـــار حیوانات  گونا
کسیدرمی‌شـــده، وجود دارد که می‌توانید از آن‌ها دیدن کنید.  تا
ایـــن موزه در انتهـــای بلوار مدرس شـــهر ایلام قرار گرفته اســـت.
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غار کناتاریکه
تعداد جاذبه‌های طبیعی در استان ایلام بسیار گسترده بوده 
اســـت و غار کناتاریکه از مهم‌ترین آن‌ها به‌شـــمار می‌رود. این 
غار در ارتفاعات ســـیوان‌کوه و در فاصلـــهٔ 35کیلومتری ایلام - 
دره‌شـــهر قـــرار دارد. ورودی غار بســـیار تنگ بـــوده و دمای آن 
بســـیار پایین اســـت، بنابراین هیچ جانور یا موجود زنده‌ای در 
آن زندگـــی نمی‌کنـــد. در داخل غـــار، تالارها، دهلیزهـــا، چاه‌ها 
و دالان‌هـــای متعـــددی وجود دارد که تماشـــای آن‌ها بســـیار 
هیجان‌انگیـــز اســـت. جالـــب اســـت بدانید کـــه ارتفاع غـــار در 
برخی قســـمت‌ها به دوازده‌متر هم خواهد رســـید. در سفر به 
ایـــام، بازدید از غار کناتاریکه را به‌عنـــوان جذاب‌ترین جاهای 

دیدنی ایـــام در برنامهٔ خـــود قرار دهید.

آبشار وه‌ریز
یکـــی دیگـــر از آبشـــارهای اســـتان ایلام کـــه در نزدیکی روســـتای 
چشـــمه‌کبود و پنج‌کیلومتـــری جنـــوب ایـــام واقع شـــده اســـت، 
کـــه بـــه آن  آبشـــار وه‌ریـــز نـــام دارد. از ویژگی‌هـــای ایـــن آبشـــار 
جلـــوهٔ خاصـــی بخشـــیده اســـت، می‌تـــوان بـــه وجود صخـــره‌ای 
هلالی‌شـــکل در رأس آن اشـــاره کـــرد. ارتفـــاع آبشـــار وه‌ریز حدود 
ده‌متـــر بـــوده اســـت و از ارتفاعـــات کبیرکوه سرچشـــمه می‌گیرد. 
اطـــراف ایـــن آبشـــار، محلـــی مناســـب بـــرای اســـتراحت و تفریح 
مســـافران و بهترین زمان برای رفتن به آن، فصل تابستان است.
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پارک جنگلی چغاسبز
بزرگ‌تریـــن  زمـــرهٔ  در  را می‌تـــوان  پـــارک جنگلـــی چغاســـبز 
کـــه از فضـــای  و زیباتریـــن جاهـــای دیدنـــی ایـــام برشـــمرد 
بســـیار آرام و دلنشینی برخوردار اســـت. مساحت این پارک 
حـــدود چهارهـــزار هکتـــار بـــوده و از امکانـــات به‌کاررفتـــه در 
آن می‌تـــوان بـــه وجود نمایشـــگاه‌ها، شـــهربازی و زیســـتگاه 

پرنـــدگان کمیـــاب اشـــاره کرد.
جالـــب اســـت بدانید که این پـــارک مملو از درختان پســـته، 
بلـــوط و زالزالک بـــوده، اما نهال‌هایی همانند: گـــردو، بادام، 
کاج، اقاقیا و ســـرو هم در آن به چشـــم می‌خـــورد. می‌توانید 
با رفتن بـــه این منطقـــهٔ تفریحی، خاطره‌ای خـــوش را برای 
خـــود و اعضـــای خانواده‌تـــان رقـــم بزنیـــد. برای دسترســـی 
بـــه این پارک زیبـــا بایـــد وارد بزرگراه امام‌خمینی شـــهر ایلام 

شوید.

شهر تاریخی دره‌شهر
دره‌شهر، شـــهری سرســـبز و خوش‌آب‌وهوا در اســـتان ایلام 
بـــوده کـــه در فاصلـــهٔ 142کیلومتـــری شـــهر ایلام واقع شـــده 
اســـت. وجـــود دشـــت، آبشـــار و آبراهه‌هـــای فـــراوان در این 
شـــهر، منظرهٔ بســـیار زیبا و جذابی مقابل چشـــمان شما به 
تصویـــر می‌کشـــد و وقت‌گذرانـــدن در آن بســـیار لذت‌بخش 
اســـت. در ســـفر خود به اســـتان ایلام، حتماً از شهر تاریخی 
کـــه از بهتریـــن جاهـــای دیدنـــی ایـــام به‌شـــمار  دره‌شـــهر 

کنید. دیـــدن  می‌رود، 

دریاچهٔ سد
یکی دیگـــر از بهترین جاهـــای دیدنی ایلام که در ســـال‌های 
برعهـــده  را  ایـــام  شـــهر  شـــرب  آب  تأمیـــن  وظیفـــهٔ  اخیـــر 
دارد، دریاچـــهٔ ســـد اســـت. ایـــن دریاچـــه، زیبایـــی خـــاص و 
منحصر‌به‌فردی داشـــته اســـت و همواره یـــک مکان تفریحی 
برای مســـافران و گردشـــگران به‌شـــمار می‌رود. پیشـــنهاد ما 
این اســـت که حتمـــاً بازدید از دریاچهٔ ســـد ایـــام را در برنامهٔ 
خـــود قرار دهید تا لحظـــات ناب و خاطره‌بخشـــی برای خود 

و اعضـــای خانواده‌تـــان ثبـــت کنید.
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فاطمه آقاملایـــی، فرزند همکار عزیزمان آقای علی آقاملایی، 
رئیس محتـــرم منطقهٔ کرمـــان هســـتند. فاطمه‌خانم متولد 
پنجم اردیبهشـــت1387 است. در ســـال جدید تحصیلی در 

پایهٔ نهم حاضـــر خواهد بود.
فاطمه دربـــارهٔ فعالیت‌های خودش می‌گویـــد: »من در کنار 
تحصیـــل، فعالیت‌های دیگری هـــم دارم. مثلًا در مدرســـه، 
ورزش والیبـــال را دنبـــال می‌کنـــم و برای یادگیـــری زبان هم 
در کنار زبان انگلیســـی، به زبان کره‌ای علاقه‌مند شـــده‌ام.« 
امـــا ایـــن دخترخانـــم خـــوش‌ذوق از هفت‌ســـالگی نقاشـــی 
کـــرده اســـت. او دربـــارهٔ  را به‌خاطـــر علاقـــهٔ درونـــی‌اش آغـــاز 
علاقـــه‌اش بـــه نقاشـــی می‌گویـــد: »از همـــان کودکی نقاشـــی 
را دوســـت داشـــتم و دلـــم می‌خواســـت روزی نقـــاش ماهری 
شـــوم. ایـــن علاقـــه و اشـــتیاق به‌قـــدری جـــدی شـــد تـــا از 
دوازده‌ســـالگی و به‌صورت حرفه‌ای این رشـــته را دنبال کنم. 
ســـرکار خانـــم زنـــد، اولین مربـــی حرفـــه‌ای من در این رشـــته 
هســـتند که از همین‌جا از تمام زحماتشـــان تشکر می‌کنم.«
فاطمـــه ادامه می‌دهد: »من تمام تمرکزم روی طراحی چهره 
اســـت و البته در ادامه، کار با ســـیاه‌قلم، آبرنـــگ، مدادرنگی و 
پاســـتل را نیز آموزش خواهم دید. امـــا خودم دلم می‌خواهد 
روی طراحـــی چهـــره بیش‌تـــر کار کنم. طراحـــی چهره، حس 

ویـــژه‌ای دارد و خلق اثر در این بخش جذاب اســـت.«
کیـــد می‌کند: »می‌خواهـــم اولین چهره‌نگاری  او در پایـــان تأ
و ســـیاه‌قلم حرفه‌ای خودم، چهرهٔ پدرم عزیزم باشـــد و این 

هدیهٔ ویـــژه من به پدر نازنینـــم خواهد بود.«

معرفی استعدادهای برتر
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به قلم
دکتر اسلام کریمی

عوامـــل زیـــادی ممکن اســـت بر قـــدرت اراده‌تـــان اثر بگـــذارد. یکی 
از ایـــن عوامـــل، آمادگـــی ذهنـــی اســـت. مثـــاً مدیریـــت کافه‌هـــای 
کـــه کارمندانش در شـــرایط عادی  کس فهمید  زنجیـــره‌ای اســـتاربا
با گشـــاده‌رویی و لبخند از مشـــتریان اســـتقبال می‌کننـــد. اما زمانی 
که شـــرایط اســـترس‌زا می‌شـــود )مثلًا وقتی که یکی از مشـــتریان داد 
و فریـــاد کند( آن‌ها خونسردیشـــان را ازدســـت می‌دهند. تحقیقات 
گر کارمندان از لحاظ ذهنـــی، آمادگی موقعیت‌های  نشـــان داد که ا
ناخوشـــایند را داشته باشـــند، می‌توانند با ارادهٔ بیش‌تری موقعیت 
گـــر کارمنـــدان قبـــل از وقوع هر  را کنتـــرل کننـــد. بـــه عبـــارت دیگر، ا
اتفاقـــی، نقشـــهٔ مقابلـــه بـــا آن را در ذهنشـــان مـــرور کننـــد، هنـــگام 
ســـروصدای یـــک مشـــتری، خونسردیشـــان را ازدســـت نمی‌دهند. 
اســـتقلال فـــردی، مـــورد دیگری اســـت که بـــر اراده تأثیرگذار اســـت. 
مطالعـــات نشـــان داد که عدم وجود اســـتقلال می‌تواند تأثیر منفی 
گر فـــردی برخلاف  بـــر قـــدرت اراده داشـــته باشـــد. به‌طـــور مثـــال، ا
میلـــش مجبور به انجام کاری باشـــد، قدرت ارادهٔ او زودتر خســـته و 

می‌شود. فرســـوده 

عادات سازمانی و بحران‌ها 
تحقیقـــات نشـــان می‌دهـــد کـــه غالب ســـازمان‌ها، براســـاس 
عاداتـــی غیررســـمی هدایـــت می‌شـــوند. ایـــن عـــادات در طـــول 
زمـــان ایجـــاد شـــده و بـــه عـــادات رفتـــاری کارکنـــان تبدیل شـــده 
اســـت. درحقیقـــت، ســـازمان‌ها به جـــای آن‌کـــه براســـاس فرایندِ 

تصمیم‌گیـــری مشـــخصی عمـــل کننـــد، اغلـــب براســـاس عـــادات 
ســـازمانی خـــود عمـــل می‌کنند.

نیروی اراده، مهم‌ترین عادت کلیدی
بـــه بررســـی  یـــک مطالعـــهٔ مشـــهور در دانشـــگاه اســـتنفورد، 
نیـــروی اراده در کـــودکان پرداخـــت. آن‌ها بـــرای آن‌کـــه ارادهٔ کودکان 
را بســـنجند، از کـــودکان خواســـتند کـــه در مقابل وسوســـهٔ خوردن 
شـــیرینی مقاومت کنند. نتایج نشـــان داد بچه‌های با ارادهٔ قوی‌تر، 
زندگـــی علمـــی و اجتماعی بهتری نیز داشـــتند. به‌نظر می‌رســـد که 
قدرت اراده، عادتی کلیدی اســـت. از ایـــن رو، اراده می‌تواند بر دیگر 

بخش‌هـــای زندگی فـــرد تأثیر بگـــذارد.

چرا ارادهٔ ما تا این حد متناقض است؟
 چـــرا بعضی روزها ورزش‌کردن برایمان امری لذت‌بخش اســـت، 
اما روزهای دیگر بلندشـــدن از روی مبل غیرممکن اســـت؟ پاســـخ 
مشـــخص اســـت: »قدرت ارادهٔ ما، مانند عضلات بدن است؛ از این 
رو می‌توانـــد مانند یک عضله خســـته شـــود. مثال: فـــرض کنید که 
کره با مدیران یک شـــرکت دیگر  در محـــل کارتان به‌شـــدت روی مذا
تمرکز و در مقابل خواســـته‌های آنان مقاومت کردید. بنابراین قبل 
از این‌که به خانـــه بروید، قدرت ارادهٔ خـــود را تماماً مصرف کرده‌اید. 
بـــه همیـــن دلیـــل اســـت کـــه وقتـــی بـــه خانـــه می‌رســـید، احتمالًا 

نمی‌توانید به عادت مطالعهٔ شـــبانهٔ خـــود بپردازید.

شما می‌توانید قدرت ارادهٔ خود را افزایش دهیدانگیزشی



کبرک ریمی امامزاده صالح، عکس از ا


