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لازم به ذکر است کلیه  اظهار نظرها و دیدگاه های منتشر شده در نشریه                  صرفاً 
نقطه نظرات افـراد است و این نـشریه تنها منعکس کننده این دیدگاه ها می باشد.

   آماده دریافت و انتشار مقالات و دیدگاه های صاحب نظران، نویسندگان، کارشناسان 
و دانشجویان می باشد.

   در ویرایش و خلاصه نمودن مقالات آزاد است.
  از مترجمان گرامی تقاضا می شود که مقالات ترجمه شده را همراه با اصل مطلب 

ارسال نمایند.
  مطالب ارسالی برگردانده نمی شوند.

  نقل مطالب و تصاویر نشریه  با ذکر مأخذ آزاد می باشد.

In The Name of God

گزیده مدیریت

مسير ناهموار تحول بايد توسط خود مدير پيموده شود. تحول مقوله اي نيست 

كه مدير فرمان دهد و ديگران اجرا نمايند.

e x c e l l e n c e @ i r a n m a x g r o u p. o r g

»گشتر، لويي«
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مدیریت، رشته و علمی است که در تمام سطوح کاربرد دارد؛ 
از کوچکترین جوامع که همانا کانون خانواده باشد تا در سطوح 
کلان مانند یک کشور یا حتی وسیعتر، همواره نیاز به یک مدیر 
احساس می شود که باید با اصول مدیریت آشنایی داشته باشد.

نشریه  تنها  عنوان  به  خود  رسالت  راستای  در  تعالی  مجله 
مورد  را  موضوع  این  از  دیگر  بعدی  مدیریت،  علم  تخصصی 

بررسی قرار داده و آن مدیریت امور بانکی است.
اداره اقتصاد یک کشور از طریق کنترل مالی و پولی آن امکان 
پذیر است و باید طبق برنامه ریزی های مشخص و هدف دار 
جلو رفته و با کنترل و نظارت بسیار دقیق خاتمه یابد. برنامه 
ریزی های مالی و پولی باعث می شودکه منابع مختلف و نیروی 
انسانی موجود، بطور هماهنگ به طریقی سالم در جامعه به کار 
افتاده و ضمن ارائه حداکثر کارائی، به اهدافی از پیش تعیین 
شده دست یابند. بانکداری در هر کشور یکی از ابزارهای مهم 
در اجرای سیاست های پولی بوده و در عین حال بهترین منبع 
آمار و اطلاعات جهت سیاستگذاری های مذکور است. تجزیه 
و تحلیل دقیق عملکرد بانک ها، چگونگی اجرای سیاست های 
پولی را نشان می دهد و علل عدم کاربرد برخی از خط مشی ها 

را بخوبی یافته و در اختیار مسئولین قرار می دهد.
بر همین اساس، مدیریت امور نظام بانکداری یکی از مهمترین 
و حساس ترین مشاغل و وظایف در یک کشور است و به دلیل 
اهمیت این موضوع، گروه نویسندگان و تیم محقق مجله تعالی، 
مدیریت امور بانکی را هدف خود در این شماره قرار داده است.

امیدواریم کمک کوچکی در راستای افزایش آگاهی نسبت به 
مبحث فوق کرده باشیم.

یادداشت

درنگــی در آغـــاز

    |    سردبیـر



سرمقــاله

مدیریت بانکی و توسعه‌ی اقتصادی

در میان گرایش‌های شاخه‌ی مدیریت، مدیریت بانکی به عنوان یکی از گرایش‌هایی که بیش از هر چیز به یکی 
از استراتژیک‌ترین نهادهای اقتصادی در کنترل تورم و نقدینگی ارتباط پیدا می‌کند، از اهمیت ویژه‌ای برخوردار 

است.
البته استفاده‌ی کاربردی از این رشته، متاثر از سیاست‌های کلان اقتصادی و پولی و مالی هر کشور است و کارایی 
آن در مقایسه با نقش سیستم بانکی هر کشوری تعیین می‌شود. هر قدر این سیستم کارآمدتر باشد، طبیعتاً 

مدیریت بانکی از تعالی بیشتری برخوردار شده است. 
در ایران نیز این رشته با رشد سیستم بانکی کشور و گسترش آن از حوزه‌ی دولتی به خصوصی و همچنین 
تاسیس نهادهای پولی و مالی مثل موسسات اعتباری خصوصی، از اهمیت و کاربرد بیشتری برخوردار شده است. 
با توجه به نقش تعیین کننده‌ی سیستم بانکی در کنترل تورم و نقدینگی، پرواضح است که گسترش این سیستم 
از بخش خصوصی به بخش دولتی با چالش‌هایی همراه بوده است که نهایتاً توان، دانش و تخصص بیشتری را در 

حوزه‌ی مدیریت بانکی طلب می‌کند.
ابزارهای مهم اجرای سياست‌های پولی بوده و در عين حال بهترين منبع  از  بانکداری در هر کشوری يکی 
آمار و اطلاعات جهت سياست‌گذاري‌های مذکور است. تجزيه و تحليل دقيق عملکرد بانک‌ها، چگونگی اجرای 
سياست‌های پولی را نشان داده، علل عدم کاربرد بعضی از خط‌مشی‌ها را به خوبی کشف می‌کند و در اختيار 

قرار می‌دهد.
تجربه نشان داده است کشورهایی که رکورد کنترل چندین درصدی تورم در دنیا را داشته‌اند، سیستم بانکی‌شان 
سکان‌دار این حرکت بوده است؛ توجه به دانش و تخصص مدیریت بانکی در کشور ما نیز که با معضل تورم دست 

و پنجه نرم می‌کند، یکی از ضرورت‌های حیات اقتصادی‌مان محسوب می‌شود.

 |       جانشین مدیر مسئول



خردمند بيش از آنكه فرصتها را بيابد آنها را مي سازد.

بكين، فرانسيس



اشــاره

علی اصغر سفری مدیرعامل بانک گردشگری دانش‌آموخته مدیریت MBA مرکز مطالعات 
مدیریتی ایران وابسته به دانشگاه هاروارد آمریکا است. وی از سال 1354 فعالیت خود را در بانک 

تجارت ایران و هلند آغاز نمود.

مدیرعامل بانک گردشگری در گفت و گو با تعالی عنوان کرد:

برنامه‌ی ما توسعه و ارائه خدمات مالی و بانکی 
به دور از هر محدودیت زمانی و مکانی

حضور فعال در تمامی 
عرصه‌های اقتصادی کشور، 
نقش موثر و سازنده‌ای 
در بهبود و به‌سازی فضای 
کسب و‌کار و تکمیل زنجیره 
خدمات و ارزش‌آفرینی برای 
همه ذینفعان دارد که خود 
از مهم‌ترین اصول مدیریت 
بانکداری در بانک گردشگری 
محسوب می‌شود
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گفت و گو



امروزه در هر سازمان‌، موسسه يا شركت، موفقيت مدیرانی که با ماموریت مشخص مشغول به کار می‌شوند در گرو بكارگيري موثر و كارآمد منابع مادي 
و انساني است. بان‌كها و موسسات مالي و اعتباري نيز از اين قاعده مستثني نیستند و برای بهبود مستمر فعالیت‌های خود به اجراي مطلوب وظايف 
و اصول مديريتي در تمام سطوح و لايه‌هاي سازماني اعم از معاونت‌ها ، روساي ادارات مركزي‌، مديريت شعب استانها و روساي شعب خود در سطح 

كشور نیاز دارد.
دراین شماره از نشریه تعالی به منظور اطلاع از الزامات مدیریت بانکداری و گردشگری به سراغ یکی از باسابقه‌ترین مدیران بانکی کشور رفتیم تا در 
خصوص مدیریت بانکداری، فرصت‌ها و چالش‌های پیش رو گفت‌و‌گویی داشته باشیم. علی اصغر سفری مدیرعامل بانک گردشگری دانش‌آموخته 
مدیریت MBA مرکز مطالعات مدیریتی ایران وابسته به دانشگاه هاروارد آمریکا است. وی از سال 1354 فعالیت خود را در بانک تجارت ایران و هلند آغاز 
نمود. این بانک بعد از پیروزی انقلاب بر اساس اجرای لایحه قانونی ملی شدن بانک‌ها به جمع بانک‌های تشکیل‌دهنده بانک تجارت پیوست. در نتیجه 
12 بانک با همدیگر ادغام شدند و بانک تجارت تاسیس شد که یکی از بانک‌های بزرگ و مطرح کشور است. از جمله سوابق ایشان می‌توان به معاون 
مديرعامل بانك كار آفرين، عضو هيات مديره بانك تجارت، نايب رييس‌هيات مديره و مديرعامل شركت تارميتاسنا، مشاور مديريت شركت پتروكك 
ايرانيان، مدير عامل و عضو هيات مديره شركت توسعه و سرمايه‌گذاري ويستا مهر، رياست اداره اعتبارات بانك تجارتي ايران و هلند و عضویت در هئیت 

مدیره بیش از 10 شرکت بزرگ اقتصادی و صنعتی اشاره کرد.
در حال حاضر ایشان سکان‌دار مدیریت بانک گردشگری است و تجربیات گران‌بهای خود را در راستای بهبود فعالیت‌های بانکداری در حوزه تخصصی 

گردشگری به کار گرفته است.

مقدمه

  بانک گردشگری با چه نگرشی فعالیت خود را آغاز کرد ؟
بانک گردشگری نخستین بانک در حوزه گردشگری است که به عنوان یک 
بانک تجاری با رویکرد و نگرشی کاملاً متفاوت، پا به صحنه فعالیت‌های 
اقتصادی کشور گذاشته است و در مدت زمان کوتاه فعالیت خود، پایه‌گذار 
و  بانکداری  صنعت  در  موثر  اقدامات  و  مشتریان  برای  مفید  خدمات 

گردشگری کشور بوده است.
این بانک اولین بانک خصوصی و تخصصی فعال در زمینه گردشگری در 
ایران است. علاوه بر این براساس آخرین اطلاعات و مذاکراتی که با سازمان 
جهانی گردشگری )UNWTO( وابسته به سازمان ملل داشتیم متوجه 
شدیم بانک گردشگری ایران ، اولین بانک ویژه گردشگری در دنیا هم 

محسوب می‌شود‌.
لذا در همین جلسات به عنوان یک ابتکار از سوی ایران پیشنهاد شد که 
در اجلاس آتی این سازمان که در اکتبر 2014 در بارسلونا برگزار می‌شود  
بانک گردشگری ایران به عنوان یک الگو به اعضای این سازمان معرفی شود‌. 

 دیدگاه بانک گردشگری نسبت به ارائه خدمات به مشتریان بر 
مبنای چه اصولی است؟

 نگاه ما در بانک گردشگری نسبت به ارائه خدمات به  مشتریان، مبتنی 
بر الگوهای نوین و روزآمد دنیا است. ما با بازنگری مستمر در نگرش‌ها و 
عملکردمان، بیش از پیش مصمم و متعهد هستیم تا به بالاترین کیفیت در 

ارائه خدمات به مشتریان دست پیدا کنیم‌.
ما وظیفه داریم تا ضمن کسب اعتماد مشتریان و ذی‌نفعان‌مان، نشان دهیم 
که تعهد بزرگتری را برای خود متصور هستیم و آن اینکه موفقیت‌مان در 
گرو موفقیت همه آنانی است که با ما در ارتباط هستند و با ما همکاری 

می‌کنند.
ایرانیان، بیمه آرمان و  بانک گردشگری با همکاری باشگاه گردشگری 
همچنین صندوق ضمانت صادرات و نیز برخی از شرکت‌های معتبر فعال در 
زمینه تامین سرمایه، درصدد طراحی خدمات و محصولاتی مدرن و متنوع 
برای مشتریان خود است و بر آن است تا در کنار خدمات متداول بانکی، 
انواع و اقسام بیمه‌ها، تسهیلات صادراتی، خدمات مسافرتی و گردشگری  
و نیز خدمات بورس و بازار سرمایه را در شعب خود به مشتریان ارائه کند.

بانک گردشگری سفر در  افق فکری مورد توجه  از مهم‌ترین  اما یکی 
نهایت آرامش است. در واقع در تمامی فعالیت‌های این بانک این مساله 
جایگاه خاصی ‌دارد. زمانی که صحبت از گردش و سفر می‌شود احساس 
خوشایندی که سرشار از شادی، نشاط و انرژی مثبت است در افراد ایجاد 
می‌شود. به همین دلیل بانک گردشگری در تلاش است تا با ارائه خدمات 
بانکی متناسب این احساس شادی را در مشتریانی که از خدمات این بانک 

استفاده می‌کنند دوچندان کند.
به عنوان فردی که سالیان سال در حوزه‌های مختلف بانکداری مشغول 

فعالیت است مهم‌ترین اصل مدیریت بانکداری را چه چیزی می‌دانید؟
بانک گردشگری هستیم که  ایجاد نوعی فضای کاری در  ما به دنبال 
مشتری، همکار، سرمایه‌گذار، گردشگر، تامین‌کننده و نهادهای اجتماعی و 
اقتصادی همکاری با ما را یک موفقیت و افتخار تلقی کنند و به ایجاد رابطه 
و پیوندی پایدار و مستحکم با ما علاقه‌مند باشند. بنابراین کسب رضایت و 
خشنودی مشتریان بانک، اساس کلیه تلاش‌های ما و رویکرد مدیریتی این 

بانک محسوب می‌شود. 
به طور خلاصه حضور فعال در تمامی عرصه‌های اقتصادی کشور، نقش 
موثر و سازنده‌ای در بهبود و به‌سازی فضای کسب و‌کار و تکمیل زنجیره 
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خدمات و ارزش‌آفرینی برای همه ذینفعان دارد که خود از مهم‌ترین اصول 
مدیریت بانکداری در بانک گردشگری محسوب می‌شود.

 از نظر شما ارزش‌های اصولی که در مدیریت بانکداری باید به 
آن توجه خاصی داشت کدامند ؟

و   مسئولیت‌پذیری  آفرینی، شایسته سالاری، سلامت حرفه‌ای،  ارزش 
نوآوری از جمله ارزش‌های مهمی هستند که در حوزه مدیریت بانکداری 
باید به آن توجه زیادی داشت. در همین راستا بانک گردشگری همیشه 
به دنبال خلق ارزش برای مشتریان و سهامداران خود است؛ در حوزه 
شایسته‌سالاری گردش و ارتقای شغلی کارمندان بر اساس قابليت‌ها و 
شایستگی و استعدادهاي آنان صورت می‌گیرد. همچنین بانک گردشگری 
در راستای پیشرو بودن، نوآوری درکسب و کار و ارایه خدمات نوین در 
چارچوب بانکداری اسلامی منطبق با نیازهای بازار، مشتریان و صنعت 

گردشگری تلاش بسیاری می‌کند.

بانک چه  این  بانک گردشگری  با توجه به حوزه تخصصی    
گروه‌هایی را به عنوان مشتریان اصلی خود انتخاب کرده  است ؟

بانک گردشگری افراد فعال در صنعت گردشگری را به عنوان مشتریان و 
بازار هدف خود شناسایی کرده است و تمامی تلاش خود را صرف بررسی 
و شناخت نیازهای این گروه نموده است. در واقع تمرکز بانک گردشگری 
بر روی این مساله است که بتواند محصولات متناسب با شرایط و نیازهای 

مشتریان طراحی و ارائه کند. 
در همین راستا با شناسایی مخاطبان هدف خود به دنبال ارائه محصولاتی 

هستیم که حداکثر رضایتمندی را برای آنان در ‌بر‌داشته باشد. به طور مثال 
آژانس‌های مسافرتی و هتل‌ها یکی از این گروه‌های هدف هستند که بانک 
بسته‌های خدماتی و محصولات جدیدی را که با حوزه فعالیت آنها در 

ارتباط است برای آنان در نظر گرفته است.

 به طور مشخص چه تسهیلاتی برای آنان در نظر گرفته شده 
است؟ 

امتیازاتی که بانک گردشگری به آژانس‌های مسافرتی می‌دهد بر حسب 
درجه‌بندی الف ب ج است. طبیعتا هرچه این آژانس‌ها درجه بالاتری 

داشته باشند از امتیاز بالاتری برخوردار می‌شوند. 
بانک گردشگری در زمینه‌هایی مانند تامین سرمایه در گردش صدور 
ضمانت‌نامه‌ها مورد نیاز برای ارائه به خطوط هواپیمایی، ارائه تسهیلات 
جهت خرید و بازسازی دفاتر و ارائه خدمات پایانه‌های فروشی که متصل 
به حساب‌های ویژه دارای نرخ سود ترجیحی هستند، می‌تواند در خدمت 

آژانس‌های مسافرتی باشد. 
در رابطه با هتل‌ها نیز بر حسب درجه و تعداد تخت‌ها بانک امتیازاتی را 
در نظر گرفته که از جمله می‌توان به بازسازی، تجهیز، تامین سرمایه در 
گردش، تامین نیازهای کارمندان هتل‌ها و همینطور ارائه خدمات ویژه در 

قالب حساب‌های متصل به بانک گردشگری اشاره کرد.
علاوه بر این موارد برای هر دو گروه از این مشتریان به دنبال طراحی 
محصولات بیمه‌ای مخصوص هستیم و اخیرا بانک ما از طرف سازمان 
میراث فرهنگی و گردشگری به عنوان عامل چهارم در تطبیق و اعطای 
درجه به هتل‌ها تعیین شده است و ما به هتل‌ها و مراکز اقامتی و سیاحتی 
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که برای رسیدن به استانداردهای مطلوب به منابع مالی نیاز داشته باشند 
تسهیلات ارائه می‌دهیم. در واقع این کار در راستای افزایش فرصت‌های 

گردشگری و امکانات رفاهی برای مسافرین انجام می‌شود. 

 چه چشم‌اندازی را در جهت فعالیت‌های آتی برای بانک خود 
پیش‌بینی می‌کنید؟

بانك گردشگری، به عنوان كي بانك تجاري با حضور در تمامي حوزه‌هاي 
بانكداري و با بهك‌ارگيري مجموعه کاملی از عملياتي بانكي در داخل و خارج 
از كشور و ارايه خدمات مالي و پولي همه جانبه در چارچوب قانون عمليات 
بانكي بدون ربا و همچنين با بهره مندي از تخصص و تجربه مدیران لایق‌، 
استفاده از نيروي انساني جوان‌، خلاق و پويا و با بهره‌گيري از فناوري‌هاي 
نوين بانكداري الكترونكي و ابزارهاي پرداخت الكترونكيي به عنوان بستر 
اصلي خدمت رساني بر آن است تا در طول كي برنامه پیش‌بینی شده در 

شمار یکی از بانک‌های خصوصی تراز اول کشور قرار گيرد.
امیدوارم اقدامات بانک که از دیروز شروع شده و امروز و فردا نیز ادامه 
خواهد داشت توام با نتایج درخشان و برجسته برای مشتریان، صنعت 
گردشگری و بانکداری کشور باشد و ما را به سمت سرآمدی رهنمون سازد. 

 بانک شما چه جایگاه بین‌المللی در حوزه بانکداری دارد؟
در زمینه حضور در جوامع بین‌المللی اقداماتی صورت گرفته است. چندی 
پیش تعاملاتی با یک  موسسه گردشگری فرانسوی صورت گرفت که 
راستا  همین  در  بود.  ایران  در  گردشگری  تورهای  اجرای  علاقمند 
صحبت‌هایی با موسسات بین‌المللی مبنی بر تسهیل حضور گردشگران 
در ایران داشتیم. بانک گردشگری از طریق یکی از شرکت‌های وابسته به 
گروه برای مسافران و گردشگران خارجی کارتی به نام tourist card  تهیه 
کرده است  که از این طریق گردشگران در مبادی ورودی می‌توانند ارز خود 
را تحویل دهند و این کارت را دریافت کنند تا با آن بتوانند در طول مدت 

اقامت در ایران  تمام پرداخت‌های ریالی خود را انجام دهند. 
بانك گردشگري در سه حوزه فناوري، مديريت و تامًين سرمايه، همكاري 
با مؤسسات مالي خارجي را دنبال ميك‌ند. با این حال در شرايط جاري 
كشور، دو شاخص فناوري و مديريت مهم‌تر از تأمين منابع مالي از خارج 

كشور است.
و  پول  بازارهاي  با  بانك  فعاليت  پيونددادن  ضرورت  بانك،  مؤسسان 
سرماية جهان را نيز مهم می‌دانند و به‌ويژه حضور سرمايه‌گذاري در خارج 
)placement(‌، مديريت ارز، بازاريابي محصولات و خدمات در خارج از 
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كشور را نیز ضروری برای استفاده از نهادها و مؤسسات مالي و اعتباري و 
بانكي خارجي ضروری تلقی می‌کنند.

بانکداری  خدمات  گردش  راستای  در  گردشگری  بانک   
الکترونیک چه رویکردی را دنبال می‌کند؟

بانک گردشگری در مسیر بهره‌گیری از ایده‌های نوین، در کنار شعب 
معمول و رایج در سیستم بانکی‌، ایجاد شعب فرابانک که امکان ارائه 
خدمات بانکی بطور 24 ساعته و در طول 7 روز هفته را خواهند داشت 
را در برنامه کاری قرار داده‌است. رویکرد و نگرش ما در این بخش آن 
است که در دنیای پر شتاب کنونی‌، توسعه و ارائه خدمات مالی و بانکی 
باید به دور از هر محدودیت زمانی و مکانی  مورد تاکید و توجه قرار 
گیرد و مجموعه خدمات بانکی در اسرع وقت به ساده‌ترین شیوه ممکن 
و با پیچیده‌ترین فناوری‌ها به مشتریان عرضه شود؛ محصولات بانکداری 
الکترونیکی پیشرفته تحت عنوان بانکداری الکترونیک در دو گروه شخصی 
و شرکتی و خدمات جدید تحت عنوان فرابانک در دو مدل سیار و حضوری 

ارائه خواهند شد.

مبحث  به  گردشگری  بانک  تخصصی  رویکرد  اصلی  دلیل   
گردشگری چیست؟

اعتقاد شخصی من این است که صنعت گردشگری مزیت نسبی اقتصاد 
ایران محسوب می‌شود ایران یک کشور 4 فصل است و باید با همت 

مسئولان ظرفیت‌ها و پتانسیل‌های بالای این صنعت به صورت کارآمد 
استفاده شود. در همین راستا ما با توجه به تعهدی که نسبت  به ایفای 
مسئولیت‌های اجتماعی خود داریم پیشنهاد یک تم مهمان‌نوازی را به 
سازمان جهانی گردشگری داده‌ایم و در سال 2017 به مرحله اجرایی 
برسد. این رویداد یک رویداد بین‌المللی برای شناساندن فرهنگ غنی و 

زیبای ایرانی محسوب می‌شود.
هدف ما از پیشنهاد و حمایت از این موضوع این است که به جنبه کاربردی 
فرهنگ گردشگری بیشتر توجه شود، حرف‌ها و سخن‌ها در این زمینه 
شکل عملی پیدا کند؛ بنابراین هدف اصلی معرفی فرهنگ غنی ایرانی به 

صورت کامل و جامع است.
از دیدگاه من افق بسیار مثبتی پیش‌روی صنعت گردشگری وجود دارد 
و بانک گردشگری در تلاش است که با بر طرف کردن محدودیت‌ها و 
ساماندهی کردن ساختارها این افق را به صورت  هرچه بهتر ترسیم کند. 

 در حوزه مدیریت بانکداری از لحاظ آکادمیک چه کارهایی در 
بخش گردشگری صورت گرفته است؟

در این زمینه نیز فعالیت‌هایی انجام شده است . به عنوان مثال مرکز 
آموزش علمی و کاربردی کاراد به عنوان یک مرکز دانشگاهی که امکان 
ارائه خدمات آموزشی رسمی مورد تایید را تا مقطع کارشناسی ارشد دارد، 
دستاوردهای مهمی در حوزه پرورش نیروهای مستعد در حوزه علوم 

گردشگری، مدیریت و رشته‌های مرتبط با آن داشته‌است.
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مسير ناهموار تحول بايد توسط خود مدير پيموده شود. تحول 

مقوله اي نيست كه مدير فرمان دهد و ديگران اجرا نمايند.

گشتر، لويي



در اين مقاله وجدان كاري مورد بررسي قرار مي گيرد. وجدان كاري تعريف مي شود و با مفاهيم انضباط، روحيه، كارايي، 
انگيزش و تعهد مقايسه مي شود و سپس عوامل مؤثر بر وجدان كاري شرح داده مي شود.

مقدمه اي بر عوامل مؤثر در تقويت 
تعهد و وجدان كاري

چکیده

نويسنده :  محمدرضا قربانيان 



چندي است اصطلاح »وجدان كاري« به فرهنگ اداري كشور راه يافته و مورد توجه مديران ارشد قرار گرفته است اما تا به حال گام 
هاي اساسي در جهت شناسايي و اعمال حاكميت وجدان كاري در جامعه برداشته نشده است. وجدان كاري را مي توان رضايت قلبي 
و التزام عملي نسبت به وظايف تعيين شده براي انسان تعريف كرد. با اين شرط كه بدون هرگونه سيستم نظارتي، شخص وظايف 
خود را به بهترين نحو ممكن به انجام رساند. با چنين تعريفي اين مقاله تلاش مي كند جوانب مختلف مفهومي و عملي اين موضوع 

را بررسي كند.

مقدمه

  وجدان کاری چیست؟

 معانی واژه وجدان
آن  و مشتقات  واژه »وجد«  كريم  قرآن  در 
در معاني يافتن و ديدن، اطلاع و آگاهي و 
رسيدن مورد استفاده قرار گرفته است و به 
عنوان نفس لوامه نيز تعبير شده كه با انجام 
كار زشت انسان را نكوهش مي كند. در زبان 
عربي الوَجد، الوُِجد، و الوِجد به عنوان مصدر 
و به معناي دوستي، شادي، قدرت و وجدان 
قوه اي باطني تعريف شده است كه خوب و 

بد اعمال را تشخيص مي دهد.
در زبان فارسي وجدان در لغت به كسر واو 
واو  بضم  عراق  و  ايران  درتداول  ولي  است 
شعور،  يافتن،  معناي  به  و  شود  مي  تلفظ 
باطن  در  اي  قوه  عنوان  به  و  باطن  شعور 
شخص است كه وي را از نكي و بد اعمال 
آگاهي دهد. وجدان در زبان انگليسي با واژه 
معناي  به  و  شده  معرفي   Conscience
به  آن  از  و  است  آمده  شعور  و  دل  باطن، 
عنوان احساس دروني و روحاني كه موجب 
تشخيص خوب از بد مي شود ياد شده است.

 تعریف وجدان کاری
در  آنچه  وجدان،  واژه  لغوي  بررسي  با 
واژه  دو  تريكب  است  نظر  مورد  مقاله  اين 
اصطلاح  در  است كه  و »كاري«  »وجدان« 
آن  براي  را  زير  تعريف  توان  مي  مديريت 
در نظر گرفت: وجدان كاري عبارت  است 
رعايت  منظور  به  دروني  تعهد  احساس  از 
الزاماتي كه در ارتباط با كار مورد توافق قرار 
گرفته است. به بيان ديگر منظور از وجدان 
عملي  التزام  و  تعهد  قلبي،  رضايت  كاري، 
است  قرار  كه  است  هايي  وظيفه  به  نسبت 
انسان آنها را انجام دهد، به گونه اي كه اگر 

بازرس و ناظري نيز بر فعاليت او نظاره گر 
انجام وظيفه قصوري روا  باز هم در  نباشد، 
توان كم كاري،  نخواهد داشت. چگونه مي 
در  نيافتن  حضور  مسئوليت،  احساس  عدم 
راهنمايي  و  پاسخگويي  عدم  كار،  محل 
از  صحيح مراجعان، مراقبت نكردن صحيح 
اموال، بي توجهي به يكفيت كار و گرايش 
به آسان طلبي را به رضايت شغلي و انجام 
كار با يكفيت بالا و مطلوب و حضور موثر در 
محل كار تبديل كرد؟ حتي به اين موضوع 
توان  مي  چگونه  كه  شود  توجه  بايد  نيز 
براي ايجاد كي سيستم مطلوب كي معني 
مشترك را در ميان همكاران به وجود آورد؟

نيروي انساني ما به تقويت وجدان كاري و 
تغيير در فرهنگ كار، نيازمند است چرا كه 
نيروي انساني متعهد، سازمان را در دستيابي 
به اهداف خود ياري مي دهد. البته تعاريف 
ديگري نيز از وجدان كاري موجود است كه 

تعدادي از آن را در اين مقاله آورده ايم:
به  كه  استعدادي  از  است  عبارت  وجدان 
امور  براي  و  پرداخته  بد  و  نكي  تشخيص 
از هم فرق  را  بد  و  نكي  است،  قائل  ارزش 
ايجاد  عملي  الزام  نوعي  ما  براي  و  گذاشته 

مي كند.
مجموعه   از  است  عبارت  كاري  وجدان 
عواملي كه در فرد سازماني نظام ارزشي به 

وجود مي آورد.
وجدان  حد  بالاترين  بودن  دارا  صورت  در 
كار مي توان جامعه اي را تصور كرد كه در 
آن افراد در مشاغل گوناگون سعي دارند تا 
كارهاي محوله را به بهترين وجه و به طور 
دقيق و كامل و با رعايت اصول بهينه سازي 
انجام دهند. پس وجدان كاري موجب مي 
گردد تا افراد سيستمي و نظام مند گردند. 

)خودكنترلي(

مفاهيم مشابه
از قبيل انضباط،  با مفاهيمي  وجدان كاري 
روحيه، كارايي، انگيزش و تعهد در حالي كه 

رابطه نزدكي دارد متفاوت است.

 وجدان كاري و انضباط
انضباط به معني تربيت مبتني بر نظم خاص 
زندگي  شيوه  اجتماعي،  مسائل  در  است، 
براي  كه  گويند  انضباط  را  قانون  بر  مبتني 
رعايت آن قوانين به كي نيروي خارجي نياز 
تنها  قانون  مجريان  شرايط،  اين  در  است. 
و  دارند  عهده  به  را  خاطيان  تنبيه  وظيفه 
كساني كه قانون را محترم مي شمارند تنها 
به وظيفه خود عمل كرده اند، در حالي كه 
هم  كه  دروني  است  نيرويي  كاري،  وجدان 
پاداش مي دهد )در صورت رضايت دروني( 

و هم يكفر )در صورت عذاب وجدان(.

وجدان كاري و روحيه
روحيه را نيرويي مي دانند كه به ياري آن 
با سازمان مي  فرد خود را در تطابق كامل 
انضباط  و  علاقه  با  را  خود  وظايف  و  بيند 
انجام دهد. به اين ترتيب، روحيه از تطابق 
فرد و سازمان منتج مي شود در حالي كه 
وجدان كاري حاصل احساس و تعهد دروني 
فرد در قبال وظايفي است كه پذيرفته است.

وجدان كاري و كارايي
اطلاق  منابع  از  بهينه  استفاده  به  كارايي 
مي شود و در واقع هنگامي كارايي بالاست 
محوله  وظايف  و  امور  در  انساني  منابع  كه 
بنابراين،  باشند.  داشته  را  عملكرد  بهترين 
بين كارايي و وجدان كاري مي توان رابطه 
اي علي برقرار كرد، بدين ترتيب كه وجدان 
است  كارايي  بر  موثر  عوامل  از  كيي  كاري 
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ولي بالا بودن كارايي الزاماً نتيجه بالا بودن 
وجدان كاري نيست.

وجدان كاري و انگيزش
انگيزش عاملي است كه موجب مي شود تا 
آن  بعضي  كه  دهند  انجام  را  كاري  انسانها 
را نيرويي دروني و برخي نيز آن را نيرويي 
بيروني مي دانند، بنابراين تحليل انگيزه در 
بررسي مسئله وجدان كاري از اهميت فوق 

العاده اي برخوردار مي باشد.

 وجدان كاري و تعهد
انگيزه  رايلي و كادول، تعهد را به عوامل و 
هاي دروني و بيروني شغل تقسيم مي كنند 
و  وابستگي  نوعي  را  موثر  تعهد  سامرز،  و 
صورت  به  كه  داند  مي  سازمان  به  انضمام 
پذيرش ارزش هاي سازمان و تمايل به باقي 

ماندن در سازمان تظاهر مي نمايد.
 عوامل مؤثر بر وجدان كاري

براي آن كه فرد كار خواسته شده و مورد نظر 

را انجام دهد چند حالت مي توان تصور كرد:
حالت اول: از طريق جبر و زور است كه عامل 
كار با كوچكترين تخلف به مجازات رسيده و 
همواره به خاطر ترس از كابوس مجازات سعي 

مي كند با حداكثر توان خود كار كند.
مقررات  و  قوانين  تنظيم  با  دوم:  حالت 
قبيل  از  مناسب  مادي  هاي  انگيزه  ايجاد  و 
افزايش دستمزد، اضافه كردن مزاياي جانبي، 
كم كردن زمان كار و بهبود شرايط آن است 
كه عامل كار تحت تأثير اين قبيل انگيزه ها 

حداكثر تلاش خود را مبذول دارد.
حالت سوم: تقويت وجدان كاري و استفاده 
از انگيزه هاي مادي ضمن تقويت و تأيكد بر 
اين  اهداف معنوي است كه در مقاله حاضر 
شيوه مورد تأيكد مي باشد. در اين بخش اهم 
عواملي كه در تقويت و اعمال حاكميت وجدان 

كاري مؤثرند تجزيه و تحليل مي شوند. 
 توجه به ويژگي هاي فردي

ويژگي هاي انساني فرد در سازمان ها كيي 
از مهمترين عوامل در تقويت وجدان كاري 

آنجا  از  فردي  هاي  ويژگي  اهميت  است. 
ناشي مي شود كه بسياري از اين ويژگي ها 
نقش فزاينده يا كاهنده در تعهد فرد دارند.

اهم اين ويژگي ها عبارتند از:
)مانند سن، جنس،  ويژگي هاي دموگرافي 
براي  اغلب  ها  ويژگي  اين  تأهل(:  وضعيت 
هر فرد در شغل مربوطه خود فرصت ها و 

محدوديت هايي را ايجاد مي كنند.
كاركنان  و  افراد  خلاف  بر  تخصص: 
غيرمتخصص كه بيشتر از ويژگي هاي فردي 
تأثير پذيرفته، پاي بندي آنها به سازمان به 
علت قابليت اندك آنها در جابه جايي است، 
كاركنان متخصص تعهد آنچناني به سازمان 

ندارند و بيشتر تعهد حرفه اي دارند.
سابقه  هرچه  شغلي:  سابقه  و  تجربه 
شغلي فرد بيشتر باشد قدرت جابه جايي و 
تحرك شغلي او كمتر خواهد شد. همچنين 
تخصص و مهارت وي نيز بيشتر به سازمان 
نتيجه  در  و  يافت  خواهد  اختصاص  خود 
تر  حساس  خود  سازمان  و  شغل  به  را  فرد 

14
14Articles

مقالات



    منابع:
۱- عوامل مؤثر در تقويت وجدان كاري )اعظم السادات حسيني( )مجله تدبير ،۱۱۵ شهريور ۱۳۸۰(.

۲- تحليلي بر مفهوم وجدان كاري )نادر قلي قورچيان( )فصلنامه پژوهش و برنامه ريزي در آموزش عالي شماره ۱ تابستان ۷۴(.
۳- فرهنگ كار، وجدان كار و قانون كار )ناصر ميرسپاسي( )مجله تدبير، بهمن ۱۳۷۳(.

۴- تعهد، وجدان كاري و تحول اداري )دكتر اصغر مشبكي( )فرهنگ و تعاون شماره ۱۳(
۵- نگرش بر مفهوم وجدان كاري و برخي عوامل مؤثر در آن )دكتر صادق بختياري( )نشريه مديريت دولتي، پاييز و زمستان ۱۳۷۷(

انساني  نيازهاي  البته  و متعهدتر مي سازد. 
ويژگي  كننده  تعيين  عامل  كه  آنجا  از  نيز 
هاي فردي است بايد بررسي شود. )سلسله 
آ  برجسته  روانشناس  مازلو  نيازهاي  مراتب 

مركيايي(

  ماهيت و نوع شغل
در  دهد  مي  انجام  فرد  كه  شغلي  ماهيت 
به  نقش  او  كاري  وجدان  و  تعهد  ميزان 
سزايي را ايفا مي كند. ماهيت شغل از لحاظ 
ميزان  بودن،  دار  معني  بودن،  غني  تنوع، 
مسئوليت پذيري و تفويض اختيار و... قابل 

بررسي است.
غني بودن شغل
گستردگي شغل

مسئوليت پذيري و تفويض اختيار: اين 
امر عالي ترين جلوه احترام به افراد است و 
قابليت  و  اراده  تقويت  به  كه  اين  بر  علاوه 
فرد كمك مي كند، شهرت عمل فرد را نيز 

افزايش مي دهد.
معني دار بودن شغل: شغل در صورتي كه 
قبول  مورد  ارزشيابي  نظام  كي  اساس  بر 
سنجيده شود درخور و با اهميت جلوه كند.

سازماني  عوامل  از  یکی  كاركنان:  ارزيابي 
مؤثر در وجدان كار، عملكرد مؤثر مديريت 
معين،  هاي  روش  به  كاركنان  ارزيابي  در 
و  آنان  مناسب  تنبيه  و  تشويق  و  مشخص 

برنامه ريزي آموزشي براي كاركنان است.
عمومي:  و  تخصصي  مستمر  آموزش 
از  ثابت شده است كه آموزش كيي  امروزه 
سازمان  در  كارايي  بردن  بالا  طرق  بهترين 
است. در برخي موارد نداشتن وجدان كار به 
دليل آن است كه فرد مورد نظر واقعاً نمي 
داند كه چه بايد انجام دهد و چگونه انجام 
از دلايل عمده  فورينر »كيي  قول  به  دهد. 
براي انجام نيافتن كار مورد انتظار از سوي 

آنها نمي  دانند چه  اين است كه  كاركنان 
طور انجام دهند.«

 معمولاً مديران مي خواهند مدت آموزش را 
به حداقل برسانند تا كاركنان زودتر به كار 
مشغول شوند و آموزش عقيدتي نيز بيشتر 
را  اخلاقي  تعهد  يا  كاري  وجدان  تواند  مي 
بايد  ها  سازمان  در  مديران  كند.  تقويت 
كه  باشند  داشته  توجه  نيز  موضوع  اين  به 
ايجاد  بلكه  نيست  هزينه  ايجاد  آموزش 
بيشتر  در سطح  بيشتر  اثربخشي  و  كارايي 

است.
ايجاد  با  جامعه:  در  تقوا  و  ايمان  تقويت 
تا حدي  را  افراد  توان  و مقررات مي  قانون 
به انجام وظايف خود واداشت ولي در موارد 
متعددي استفاده از قانون و مقررات كاربرد 
ندارد در حالي كه اگر ايمان و تقوا در جامعه 
حاكم باشد فرد تكليف مورد نظر خود را به 
خوبي به انجام خواهد رساند.كيي از مباحث 
عمده مطروحه در مديريت امروز، نظارت بر 
رفتارهاي درون سازمان و كنترل آن است. 
ابداع  مختلفي  هاي  روش  زمينه  اين  در 
مشكل  است  نتوانسته  كي  هيچ  ولي  شده 
نظارت را به طور كامل حل كند. اگر بتوان 
كاركنان  دل  در  را  ايمان  و  معنويت  روح 
كه:  كنند  پيدا  اعتقاد  افراد  و  ساخت  بارور 
»خداوند به اسرار دل و ضمير قلب ها آگاه 
است« )سوره مؤمن آيه ۱۹( آن گاه خود به 

خود مسئله نظارت حل مي شود.
از  كيي  آن:  اساسي  نقش  و  انگيزش 
عمده ترين عللي كه در برانگيختن وجدان 
هاي  نظام  است.  انگيزش  دارد  نقش  كاري 
انگيزشي بايد به گونه اي باشند كه با ايجاد 
پاداش  انتظار دريافت  براي كار فرد،  ارزش 
هاي متفاوت را براي آن ايجاد كند و امكان 
براي  را  عملكرد  با  مناسب  تنبيه  و  تشويق 

فرد فراهم آورند.

شرايطي  در  كار:  نيروي  اقتصادي  تأمين 
انتظار داشت  را  انجام مناسب كار  توان  مي 
كه افراد از نظر اقتصادي در امنيت باشند و 
معيشت آنان تأمين باشد زيرا به اقتضاي »من 
لا معاش له معاد له« از كسي كه معيشتش 
تأمين نيست نمي توان برخورداري از وجدان 
كاري عالي را انتظار داشت. وجدان كاري و 
متقابل  وابستگي  و  تعامل  اقتصادي  تأمين 
كتاب  نويسنده  فرآرديويد  گفته  به  دارند. 
مديريت استراتژكي، تا زماني كه صداقت و 
درستي در سازمان حاكم نشود آن سازمان 

رشد اقتصادي نخواهد داشت.

  نتيجه گیری
عوامل  تأثير  تحت  كاركنان  كاري  وجدان 

مختلفي است:
و  علاقه  اساس  بر  كاركنان  كارگيري  به 

توانايي و معيارهاي قابل اندازه گيري.
تلاش براي ارضاء نيازهاي كاركنان.

احتساب سختي، حساسيت و پيچيدگي كار 
در تنظيم حقوق و مزايا.

امكان  ايجاد  براي  ارزيابي عملكرد كاركنان 
پيشرفت.

ارائه فرصت و امكان لازم براي ترفيع كاركنان 
بر اساس معيارهاي قبل از اندازه گيري.

تشويق و تنبيه كاركنان.
شركت دادن كاركنان در تصميم گيري هاي 

سازماني.
تفويض اختيار و عدم تمركز تا حد امكان.

تقسيم كار مطلوب كاركنان.
انتساب مديران شايسته بر اساس تخصص، 
تجربه، وجدان كاري و علاقه به جاي روابط 

و خصوصيات غيرمرتبط با كار.
اساس  بر  آموزشي  هاي  برنامه  اجراي 
كاركنان  تعالي  منظور  به  و  نيازهاي شغلي 

براي ايجاد خرسندي از شغل.
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امروزه گردشگری یکی از بزرگترین بخش های اقتصادی در بسیاری از کشورها به شمار می‌رود. گردشگری برای ایران که 
وابستگی به درآمدهای نفتی دارد، می‌تواند به عنوان راهی برای رهایی از وابستگی به درآمدهای نفتی و خروج از اقتصاد 
تک محصولی باشد.با توجه به تجربه ی موفق بسیاری از کشورها در زمینه رشد صنعتی گردشگری و اهمیت آن در رشد و 
توسعه اقتصادی، این مقاله با استفاده از روش توصيفي- تحليلي انجام مي شود و به بررسی رابطه گردشگری و توسعه پایداری 
می‌پردازد. نتایج این تحقیق نشان می دهد که رابطه علّی بین گردشگری و توسعه پایدار، یک رابطه علّی دو طرفه است و بین 

این دو متغیر، یک تعادل بلند مدت و معنادار وجود دارد.
واژگان کلیدی: گردشگری، توسعه پایدار، محیط زیست،گردشگر

دگراندیشی پیرامون گردشگری پایدار
)مأهیت و مفاهیم(

چکیده

نویسندگان: دكتر اصغر نظريان                   رضا كاكوان                   كاوه زال نژاد ||



گردشگری یکی از جریان های جهانی است که به خوبی بیانگر ترکیب امور اقتصادی و اجتماعی و فرهنگی است. گردشگری در یک 
کلیت در بر گیرنده ی جریانی از سرمایه، انسان، فرهنگ و کنش متقابل میان آنهاست که در فضاهای جغرافیایی آثار مختلفی بر جای 
می نهد. ایجاد درآمد و اشتغال برای ساکنان محلی در عرصه ی فضا برای استفاده گردشگران یکی از این آثار است. تأکید بر مقوله 
اقتصادی در فضاهای خود جغرافیایی جهت توسعه و رفاه ساکنان محلی اهمیت گردشگری را دو چندان می کند. این خود مستلزم 

سیاست گذاری های کلان اقتصادی در سطح جهان در خصوص گردشگری است که گردشگری را به امری جهانی بدل می کند.
توسعه گردشگری به عنوان » کاتالیزور« توسعه سایر بخش های اقتصادی همچون کشاورزی ، ماهیگیری، ساخت و ساز و... می باشد. 
گردشگری به عنوان یکی از منابع درآمد و ایجاد اشتغال در سطح ملی می تواند رهیافتی برای توسعه اقتصادی در قلمرو ملی باشد. 
گردشگری به خصوص در زمانی که سود فعالیت های دیگر بخش های اقتصادی در حال کاهش باشد، جایگزین مناسبی برای آنها 
و راهبردی برای توسعه است. بر این مبنا دلیل اصلی توسعه گردشگری غلبه بر پایین بودن سطح درآمد و ارائه فرصت های جدید 
شغلی و تحولات اجتماعی در جامعه است و می تواند امیدهایی را برای کاهش فقر به خصوص در نواحی که به نحوی دچار رکود 

اقتصادی شده اند، فراهم آورد. 

مقدمه

 روش شناسی تحقیق
روش تحقيق علمي به روشي گفته مي‌شود 
جمع‌آوري  مراحل  و  وسايل  »كليه  كه 
و  تجزيه  نحوه  و  اطلاعات  سيستماتكي 
كي  به  نيل  براي  را  آنها  منطقي  تحليل 
پژوهش  اين  در  باشد.«  داشته  معين  هدف 
از  آمده  به‌دست  اطلاعات  و  داده‌ها  براساس 
مطالعه منابع كتابخانه‌اي و اسناد و مدارك 
مربوطه سعي شده است با استفاده از روش 
و  داده‌ها  بررسي  به  تحليلي  توصيفي- 
سوابق  و  پرداخته  شده  گردآوري  اطلاعات 
آن،  براساس  و  بررسی  موضوع  مطالعاتی 
مرتبط  معیارهای  و  ها  شاخص  از  تعدادی 
با سنجش توسعه گردشگری و اثرات آن بر 
نهايت  در  است.  انتخاب شده  پایدار  توسعه 
به نتيجه‌گيري و ارایه پيشنهاد براي اصلاح 

نارسايي‌ها پرداخته شده.

 مروری بر ادبیات موضوع 
بررسی ادبیات گردشگری نشان می دهد که 
مهم  مسایل  از  یک  همیشه  مقصد  انتخاب 
مدیریت گردشگری  بوده است. هم زمان با 
افزایش تقاضای گردشگری و رشد این صنعت، 
مطالعه راجع به فرایند انتخاب مقصد افزایش 
خدمات  و  محصولات  مقصد  است.هر  یافته 
مختلفی برای جذب گردشگران به آنان عرضه 
می کند و هر گردشگر فرصت انتخاب از میان 
یک مجموعه مقاصد را دارد با افزایش اطلاعات 

گردشگران در مورد مقاصد گردشگری، انتخاب 
های جدیدی برای آنها میسر می شود و فرصت 
های تازه ای برای کسب تجارب منحصر به فرد 
به دست می آورند. بنابراین دلایل ترجیحات 
سفر و انتخاب مقاصد مختلف، می بایست در 
جستجو  فرایند  این  بر  تاثیرگذار  متغیرهای 
به  گردشگری  بازاریابی  وجود  این  با  شود. 
دلیل ویژگی های خاص محصول آن، وظیفه 
ای پیچیده است. چرا که محصول گردشگری 
از همه جاذبه ها، تسهیلات و خدمات مورد 
استفاده یا رویت گردشگران در مدت اقامت 
آنها در مقصد تشکیل می شود، همچنین هر 
اتفاقی که در این مدت برای گردشگران در 
مدت اقامت آنها در مقصد تشکیل می شود، 
برای  مدت  این  در  که  اتفاقی  هر  همچنین 
گردشگران رخ دهد یا هر تجربه ای که کسب 
کنند، بخشی از محصول گردشگری است. لذا 
با توجه به پیچیدگی محصول گردشگری و 
تنوع ترجیحات و خواسته های گردشگران، 
مستلزم  گردشگری  بازاریابی  اثربخشی 
روشن  و  مشخص  هدف  بازارهای  شناسایی 
بازار  شناخت  های  روش  از  یکی  باشد.  می 
بندی  بخش  مشتریان،  رفتار  بینی  پیش  و 

بازار است.
و  مدیریت  درگیر  که  کسانی  برای  بنابراین 
از  آگاهی  هستند،  گردشگری  ریزی  برنامه 
این که عوامل برای ایجاد پیوند میان محصول 
گردشگری و گردشگران امری ضروری است، 

به این ترتیب بازاریابان می توانند مشتریان 
بالقوه را هدف قرار داده و با ایجاد تنوع در 
فراهم  را  بازار  ی  توسعه  امکان  محصول، 
های  ویژگی  باید  مقصد  مدیریت  نمایند. 
تامین کننده ی خواسته های  مقصد را که 
گردشگران است ارتقاء بخشد یا بر بازارهای 
متفاوتی که انگیزه ی گردشگران آن با ویژگی 
های و منابع مقصد همخوانی دارد، متمرکز 
مطالعات  گذشته،  دهه  چند  طی  شود. 
و  دیدگاهها  سنجش  زمینه  در  متعددی 
ادراکات ساکنان نسبت به اثرات گردشگری 
در جامعه انجام شده است که در زیر به آن 

خواهیم پرداخت:
اثرات گردشگری درک شده از سوی جامعه 
میزبان در سه طبقه اساسی هزینه و فایده 
دارد   قرار  محیطی  و  اجتماعی   ، اقتصادی 
در این خصوص، محققان معتقدند که میان 
رونق گردشگری و معیارهای عینی و ذهنی 
اثرات اقتصادی، اجتماعی و محیطی بر جامعه 
میزبان رابطه ی مستقیم وجود دارد .باتلر در 
توسعه  سطح  میان  است  معتقد  زمینه  این 
گردشگری و نگرش منفی به اثرات اقتصادی، 
اجتماعی و محیطی در جامعه میزبان رابطه ی 
مستقیم وجود دارد. در همین رابطه، مارتین 
چرخه  ی  مرحله  میان  معتقدند  یاسال  و 
گردشگری  تاثیرات  و  گردشگری  حیات  ی 
وجود  مستقیم  ی  رابطه  ساکنان  جامعه  بر 
دارد؛ بدین ترتیب که در مرحله اول توسعه 
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آرزوها  از  زیادی  مقدار  معمولاً  گردشگری، 
فواید  خاطر  به  مقصد  ساکنان  اشتیاق  و 
ولی  شود  می  برآورده  شده  درک  اقتصادی 
بروز  خاطر  به  بعد،  مراحل  در  که  آنجا  از 
تغییرات ناخوشایند در محیط طبیعی و نوع 
گردشگرانی که جذب شده اند ، درک و تصور 
مردم از اثرات گردشگری به تدریج منفی می 
شود, آلن و دیگران در بررسی برخی از نواحی 
روستایی بدین نتیجه رسیده اند: همان طور 
که گردشگری توسعه می یابد نگرش منفی 
افزایش  اثرات گردشگری  به  ساکنان نسبت 
پیدا می کند فرض اساسی در همه نظرات 
این است که کیفیت زندگی ساکنان مقصد 
در مراحل اولیه توسعه گردشگری بهبود می 
یابد اما ظرفیت تحمل  محیط به مرحله ای 
بروز  بیشتر گردشگری  توسعه  می رسد که 
تغییرات منفی در محیط مقصد را موجب می 
شود. ارُیلی ظرفیت تحمل را ظرفیت جذب 
از  قبل  گردشگری،  مقصد  در یک  گردشگر 
محسوس شدن آثار منفی از سوی جمعیت 

میزبان، می داند .
مبتنی  بازار  بندی  بخش  گردشگری  در 
غیر  و  تفریحی  های  فعالیت  ترجیحات  بر 
از  مفیدتر  گردشگران،  توجه  مورد  تفریحی 
به همین  واقع شده است.  روش های دیگر 
عنصر  یک  عنوان  به  انگیزش  مفهوم  دلیل 
مطالعات  از  بسیاری  در  بازار  بندی  بخش 
است  گرفته  قرار  بررسی  مورد  گردشگری 
یا  به علل سفر  نیز  و در مطالعات متعددی 
موجود  های  تفاوت  و  تشابهات  شناسایی 
در الگوهای رفتاری مسافران یا طرز نگرش 
آنان به گردشگری پرداخته شده است .اصولاً 
ارزیابی ادراکات گردشگران و آگاهی از نیازها 
و انگیزه های آنان به تقویت و تثبیت موقعیت 
بازارها و عرضه اثربخش تر کالاها و خدمات 

کمک موثری می کند.
به   ،)2004( همکاران  و  مارتین  اجنیو- 
بررسی رابطه ی گردشگری و رشد اقتصادی 
ی  دوره  طی  لاتین  آمریکای  کشورهای  در 
1985 تا 1998 پرداخته اند. آن ها از روش 
آرلانو-  زننده  تخمین  و  تابلویی  های  داده 
بوند برای پانل های پویا استفاده کرده اند و 
برآوردی از روابط بین رشد اقتصادی و رشد 
اند.  آورده  به دست  را  گردشگری  سرانه ی 

نتایج مطالعه آنها نشان می دهد که صنعت 
گردشگری برای رشد اقتصادی کشورهای با 
درآمد پایین و متوسط هم چون کشورهای 

آمریکای لاتین مناسب است.
کیم و همکاران )2006(، رابطه ی علیّ بین 
را در  اقتصادی  و رشد  گسترش گردشگری 
تایوان آزمون می کنند. یک آزمون علیّ به 
دنباله ی روش هم جمعی انجام شده است. 
تا جهت علیّت بین گسترش و رشد اقتصادی 
را مشخص کند. نتایج نشان می دهد که یک 
رابطه ی عادلی بلند مدت بین گردشگری و 
رشد اقتصادی در کشور تایوان وجود دارد و 
هم چنین رابطه بین این دو متغیر، یک رابطه 

ی علّی دو طرفه است. 
به طور کلی در ارتباط با ادبیات گردشگری 
است.  ذکر  قابل  اساسی  رهیافت  دو  شهری 
گردشگری  درک  راستای  در  رویکرد  اولین 
شهری  منوط به تجزیه و تحلیل جغرافیایی 
است. نواحی شهری با تمرکز بالایی از امکانات 
و جاذبه ها نیازمندی های بازدیدکنندگان و 
را فراهم می سازند. سه گونه  ساکنان خود 
برداشت در مطالعات گردشگری شهری رایج 
است: اول اینکه تنوع مکان های شهری بدان 
معناست که اندازه ، عملکرد و تاریخ در بی 
شهرها؛  دوم  است.   موثر  آنها  بودن  نظیر 
بوده  نقشی  چند  نواحی  بزرگ   و  کوچک 
که به طور خودبخودی کارکردهای متنوعی 
را برای کاربران مختلف فراهم می سازند و 
سرانجام اینکه کارکردهای گردشگری شهرها 
مصرف  یا  تولید  گردشگران  توسط  تنها 
نمی گردد. کاربرد و تعمیم الگوهای مکانی 
در  تواند  می  شهری  گردشگری  مطالعه  در 
فهم بیشتر فرایند گردشگری راهگشا باشد. 
فرایند  اثرگذار،  الگوهای  از  یکی  احتمالاً 
پخش یا انتشار فضایی است که به دو صورت 
سلسله مراتبی اتفاق می افتد. در حالت اول 
هر پدیده ابتدا در بزرگ ترین شهر و به تدریج 
از طریق شبکه های ارتباطی و خطوط حمل 
و نقل انتشار می یابد. معمولاً شهرهای بزرگ 
با تمرکز فعالیت های مکمل )حتی اگر فاقد 
جاذبه های گردشگری باشند( کانون جذب 
گردشگر به حساب می آیند با تکامل سلسله 
مراتب شبکه شهری در کشور همین اثر به 
مرور  به  گردد.  می  منتقل  بعدی  شهرهای 

زمان گردشگری به سطوح پایین تر سیستم 
شهری گسترش می یابد. این گسترش می 
تواند به صورت برنامه ریزی شده و با استفاده 
یا به صورت  از قبیل رشد و  از راهبردهایی 
غیر برنامه ریزی شده اتفاق بیافتد. همچنین 
انتشار مسری از دو طریق عمل می کند: در 
ابتدا با رشد شهرها بازارهای محلی توریستی 
رشد می کنند و همین امر منجر به توسعه 
حوزه های نفوذ تفریحی در اطراف شهرهای 
تفریحی  نواحی  شهرها  رشد  با  شود،  می 
حومه شهرها  هم گسترش پیدا می کند. نوع 
دوم از پخش مسری شامل گسترش فعالیت 
های توریستی است که در فاصله یک روزه از 
شهر قرار دارند. این نوع انتشار همانند سلسله 
مراتبی ابتدا بر حاشیه های نواحی گردشگری 
تاثیر می گذارد و سپس گسترش می یابد. 
زمینی  خطوط  که  دهد  می  نشان  تجربه 
معمولاً انتشار مسری را تسهیل می کنند و 
را  مراتبی  انتشار سلسله  هواپیمایی  خطوط 

دامن می زنند )گنو، 1382(.
اشورث )1992( با بررسی قلمرو گردشگری 
در  گردشگری  تسهیلات  عرضه  به  شهری 
اکولوژیکی  با مدل های  آن  رابطه  و  شهرها 
شهری، تقاضای تولید شده از سوی گردشگران 
شهری و الگوهای رفتاری گردشگران و سپس 
گردشگری  سیاستگذاری  های  جنبه  به 
مانند  عمومی  های  بخش  سوی  از  شهری 
توجه  خصوصی  کارگزاران  و  ریزان  برنامه 
کرده است. روشه )1992( با ارزیابی تحولات 
جوامع فرا صنعتی و تمایل مراکز صنعتی رو 
به افول به گردشگری آن را محصول تغییرات 
ساختاری در درون روش تولید سرمایه داری 
محققان  از  بعضی  که  طوری  به  داند،  می 
مانند مولین مفهوم شهرگرایی گردشگری را 
با توجه به تمرکز صنایع خدماتی در شهرها 

به کار می برد.
رهیافت اصلی دوم مربوط به تجربه گردشگران  
از گردشگری شهری است. مطالعات حکایت 
از افزایش ادبیات مربوط به سنجش رضایت 
گردشگران نسبت به مکان ها یا شهرهای مورد 
رویکردهای  ترین  مهم  از  یکی  است.  بازدید 
به طور عام  معمول و یک طرفه گردشگری 
ارزیابی نگرش و تجربه گردشگران از محیط 
داشت  توجه  باید  اما  باشد،  می  مقصد  های 
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که تجربه و نگرش گردشگران از مقصد امری 
نسبی و تابع عوامل متعددی در گردشگری 
سواد،  سطح  مثال  برای  باشد.  می  شهری 
درآمد، مسائل روانشناختی و غیره در پاسخ 
گردشگران مختلف موثر است. به همین دلیل 
مطالعه گردشگری شهری با رویکرد رفتاری 
را  جدید  ادبیات  از  ای  ملاحظه  قابل  بخش 
چه  گردشگران  دهد.  می  اختصاص  خود  به 
به صورت گروهی و یا انفرادی دارای سطح یا 
درجه تحمل مشخصی نسبت به رفتار دیگر 
افراد دارند. لذا مسئله مهم در اینجا وضعیت 
اجتماعی گردشگر و گردشگرپذیر است. تاثیر 
مسائل فرهنگی- اجتماعی بر گردشگری به 
وسیله طیف وسیعی از عوامل بر روی رفتار 
افراد و گروه ها تجسم می یابد. این تاثیرات 
ممکن است مثبت و یا منفی باشد. در حالت 
اول گردشگری زمینه و انگیزه حفظ مهارت 
ها، ارزش ها و مبادلات فرهنگی بین گردشگر 
دوم خطر  حالت  در  و  خواهد شد  میزبان  و 
)انجام  رسوم  و  آداب  افراطی  شدن  تجاری 
بعضی از مراسم محلی صرفاً برای جلب رضایت 
گردشگر( و فرسایش فرهنگی وجود دارد. یکی 
جهان  در  گردشگری  درباره  که  نظریاتی  از 
ابعاد فرهنگی- اجتماعی مورد توجه  سوم و 
قرار گرفته نظریه وابستگی است. این نظریه 
با استفاده از تجربیات کشورهای حوزه کارائیب 
این  سیاسی  و  اقتصادی  وابستگی  تنها  نه 
کشورها ناشی از گردشگری را مورد بحث قرار 
می دهد. بلکه وابستگی فرهنگی و اجتماعی 

این مناطق را خطر جدی تلقی می کند .

 بررسی گردشگری در ایران و 
جهان

در طی شصت سال اخیر، گردشگری از رشد 
پیوسته ای برخوردار بوده است، به طوری که 
به یکی از بخش های اقتصادی با سرعت رشد 
بالا در جهان تبدیل شده است. در طی سال 
های 1950-2005، گردشگری بین المللی با 
میلیون  از 25  درصد،  سالانه 6/5  رشد  نرخ 
گردشگر در سال 1950 به 806 میلیون در 
سال 2005 افزایش یافت. بر اساس پیش بینی 
های رسمی سازمان جهانی گردشگری  تا سال 
2020، تعداد گردشگر ورودی در سطح جهان 

به 1/5 میلیارد نفر خواهد رسید. 

اوایل قرن  به  برآورد کمی گردشگری  سابقه 
در  قبل  ی  دهه  شش  در  بخصوص  بیستم 
کشورهای اروپایی، سویس، ایتالیا، استرالیا و 
فرانسه برمی گردد( دهه ی 1960، دهه ی 
توسعه دولت های ملی است که توجه بر روی 
توسعه ی کشورها، مسایل و راه حل ها متمرکز 
می شود. در این دوران بسیاری از برنامه های 
توسعه در کشورهایی به اجرا گذاشته می شود 
که فعالیت گردشگری نقش بسیار زیادی در 
آن ایفا می کند به موازات چنین تحولاتی نیاز 
به داده های پایه ی گردشگری برای برآورد 
جریان های گردشگری جهت فراهم نمودن 
پایه ای برای برنامه ریزی گردشگری  احساس 
می شد. اگر چه در زمینه ی آمار و تجزیه و 
تحلیل های کمّی، توجه اساسی بیشتر بر روی 

گردشگری بین المللی شکل گرفته است. 
به  نیاز  کشورها  بین  در  امروزه  حال  این  با 
تحلیل مسایل مربوط به فعالیت گردشگری 
کمی  دقیق  های  روش  بکارگیری  طریق  از 
بهینه  مدیریت  جهت  منطقی،  و  -کاربردی 
از  بیش  گردشگری  مکانهای  و  نواحی  ی 
دیگر  عبارت  به  است.  شده  احساس  پیش 
تصمیمات مدیران نواحی تفرجگاهی غالباً بر 
پایه ی نتایج حاصل از روش های کمی صورت 
می گیرد. از این رو انتخاب یک روش کمی 
مناسب و منطبق بر واقعیت از اهمیت بسیار 
بالایی برخوردار می باشد. از جمله روش های 
مطرح که می تواند پرتوی دقیق و کمی- یا با 
احتمال بالا - بر تحلیل و ادراک مساله درآمد 
تحلیل  و  تجزیه  روش  بیافکند  گردشگری 
ما  رگرسیون،  تحلیل  در  است.  رگرسیونی 
کار  و  سر  متغیرها  بین  آماری  وابستگی  با 
داریم و تحلیل های رگرسیون به مطالعه ی 
وابستگی یک متغیر )متغیر وابسته( به یک یا 
چند متغیر دیگر )متغیر مستقل یا توضیحی( 
می پردازد، که با تخمین یا پیش بینی تعداد 
متوسط یا میانگین مقادیر نوع اول در حالتی 
که مقادیر نوع دوم معلوم یا معین شده باشند 

)در نمونه گیری( صورت می گیرد
ایران، سرزمینی چهار فصل و با تمدنی چند 
و  متنوع  از جاذبه های  است که  هزار ساله 
فرهنگی،  مذهبی،  تاریخی،  فرد  به  منحصر 
طبیعی و غیره برخوردار است. به همین دلیل 
از  برخورداری  از نظر  بندی جهانی  در رتبه 

کشور  ده  ردیف  در  گردشگری  های  جاذبه 
هنوز  وجود  این  با  اما  دارد.  قرار  اول جهان 
نتوانسته است جایگاه واقعی خود را در دنیا 
میزان  یک،  ی  شماره  جدول  آورد.  بدست 
رشد گردشگران ورودی قبل از انقلاب، بعد 
از انقلاب، طی دوران جنگ و طی سال های 
برنامه ی اول، دوم و سوم توسعه ی اقتصادی، 
اجتماعی و فرهنگی جمهوری اسلامی ایران 

نشان می دهد.

جدول شماره 1- متوسط میزان رشد 
گردشگران ورودی به ایران

مآخذ: سالنامه آماری کشور طی سال های 
1383-1338

در  ایران  به  ورودی  گردشگری  رشد  میزان 
دوران قبل از انقلاب معادل 15/43 بود. رخداد 
وقایعی همچون انقلاب اسلامی، تغییر حکومت، 
اوضاع و احوال سیاسی منطقه، جنگ ایران و 
عراق باعث شد که طی دوره ی 1367-1385، 
نرخ رشد گردشگران ورودی به کشور دچار سیر 
نزولی شود و به 9/18- درصد کاهش یابد. پس 
از اتمام جنگ و با آغاز برنامه ی اول توسعه 
ایران )1373-1368(  اجتماعی  اقتصادی،  ی 
طور  به  ایران  به  ورودی  گردشگران  تعداد 
متوسط 28/83 درصد در سال رشد یافته است 
و با تغییری اندک، در طی برنامه دوم توسعه 
بوده  )1374-1378(، 29/81 درصد در سال 
است. این میزان در طی برنامه ی سوم توسعه 
ی اقتصادی کشور با کاهشی شدید نسبت به 
سال های برنامه ی اول و دوم، به طور متوسط 

74-4 درصد در سال بوده است.
تاریخچه گردشگری در ایران نشان می دهد که 
عواملی مانند ناآرامی های دوران انقلاب، سوء 
برداشتها از اوضاع داخلی ایران در جهان و آغاز 
جنگ تحمیلی باعث شده است که رکودی در 
جهانگردی ایران به وجود آید. گرچه در سال 
های اخیر این صنعت از وضعیت رو به رشد 
نسبی در کشور برخوردار بوده است، اما این 
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رشد در مقایسه با توان های توریستی کشور 
بسیار بطئی بوده است.

عوامل مؤثر بر صنعت گردشگری
امروزه گردشگری بخش عمده اقتصاد جهانی 
را تشکیل می دهد و یکی از بزرگترین صنایع 
جهان می باشد. و پیش بینی می شود که تا 
سال 2020، گردشگری بین المللی  به تعداد 
1/6 میلیارد نفر برسد و گردش مالی ناشی از 
آن بیش از 2 تریلیون دلار در سراسر دنیا باشد.

عوامل بسیاری بر این صنعت خدماتی تأثیر 
می گذارند که شامل دو دسته عوامل افزایشی 
افزایشی:  عوامل  هستند.  کاهشی  عوامل  و 
رشد جمعیت، تغییرات توزیع سنی و افزایش 
افزایش  و  کار  ساعات  کاهش  شهرنشینی، 
تعطیلات، عوامل آموزشی و پرورشی، سطح 
از  سواد و فرهنگ، روابط اجتماعی، استفاده 
وسایل نقلیه شخصی و فعالیت های ترویجی 
از عوامل مؤثر در  صنعت گردشگری کشور، 
افزایش صنعت گردشگری محسوب می شوند.

سیاسی، جنگ  ثباتی  بی  کاهشی:  عوامل 
ناآرامی ها و ترورها،  های داخلی و خارجی، 
انقلاب ها و هواپیما ربایی ها، جزو عوامل مؤثر 
در کاهش گردشگر به نقاط مختلف محسوب 

می گردند.

در یک دیدگاه کلان عوامل بیشماری در توسعه 
گردشگری نقش دارند. ارتباط و تعامل بین آنها، 
توسعه گردشگری را شکل می دهد. سه عامل 

اصلی در توسعه گردشگری عبارتند از:
گردشگران، مردم منطقه و ویژگی های مقصد. 
به عبارت دیگر، مهمانان، میزبانان و جاذبه ها، 

سه عامل اصلی در توسعه گردشگری اند.
ترایب  عوامل موثر در ساختار گردشگری و 

چرخه آن را به شرح زیر بیان می دارد:
1- سرمایه و عوامل اقتصادی    

 2- عوامـــل ایدئولوژیک، سیاسی و روابــط
بین المللی

3-عوامل اجتماعی، فرهنگی و دینی 
4- زیر ساخت های امنیتی و انتظامی

5- عوامل طبیعی
6- مجموعه میراث فرهنگی

7- سابقه تاریخی
8- زیر ساخت های توسعه ای

9- آموزش
10- فناوری

مآخذ: محسنی،157:1388

سه بعد اصلی گردشگری عبارتند از : سرمایه، 
عوامل  فرعی،  رکن  دو  و  فناوری؛  و  مدیریت 
طبیعی و مجموعه میراث فرهنگی است در 
میان عوامل شکل دهنده، تشکیلات و ساختار 
گردشگری و وجود سرمایه از بنیان های ضروری 
است. فناوری مناسب به عنوان یک زیرساخت، 
جریان گردشگری را متحول می کند. سرمایه 
عامل تاثیرگذار در روند ممتد گردشگری در 
و  اجتماعی  اقتصادی،  سیاسی،  پارامترهای 
فرهنگی است بر پایه این عوامل ، گردشگری 
پیرامون ساختار  خود شکل می گیرد و از ابعاد 

مختلفی تحلیل می شود.
در یک نگاه کلی، برخی از عوامل موثر بر توسعه 

صنعت توریسم و گردشگری عبارتند از:
- وجود امکانات رفاهی و اقامتی مناسب

- امنیت کافی برای گردشگران
- وجود جاذبه های وسیع و استاندارد بودن آن

- وجود خدمات بهداشتی در مراکز اقامتی و 
بین جاده ای

خروج  و  ورود  برای  مناسب  قوانین  وجود   -
گردشگران

- تبلیغات مناسب
- برخورد رفتارهای فرهنگی مناسب

لیپر  گردشگران را به مثابه یک نظام مطرح کرد 
در نظام گردشگری عواملی چون گردشگران، 
میزبانان یا اهالی منطقه، مهمان، مقصد و مسیر 
گردشگری مورد توجه قرار می گیرند. افزون 
بر این نظام صنعت گردشگری، به نظام های 
بیرونی و محیطی مانند نظام های فرهنگی، 

است.  وابسته  سیاسی  و  اقتصادی  اجتماعی، 
محل  از  گردشگر  یک  که  مسیری  بنابراین 
زندگی تا مقصد مورد نظر طی می کند، جاذبه 
ارتباطی  های  نظام  گردشگری،  مقصد  های 
منطقه، نظام تغذیه و مهمان داری، نظام اداری 
صدور روادید و بسیاری از عوامل دیگر همه از 

اجزای نظام گردشگری به شمار می آیند.
امروز،  دنیای  در  پایدار   گردشگری  راهبرد 
بلند  رشد  که خواهان  است  رهیافت جامعی 
اثرات مخرب  بدون  گردشگری  مدت صنعت 
بر زیست بوم های طبیعی است و بر این نکته 
تاکید دارد که در قالب توسعه گردشگری، انسان 
قادر خواهد بود که جوانب خاصی از محیط را در 

جهت مثبت  یا منفی دستکاری کند.
توجه به عوامل یاد شده و در نظر گرفتن اصل 
پیوستگی و نظام ارتباطی بین متغیرها و عوامل 
یاد شده و بکارگیری آن در تدوین برنامه جامع 
گردشگری می تواند به توسعه پایدار صنعت 

گردشگری در ایران کمک کند.

  انواع گردشگری
قبل از پرداختن به گردشگری مجازی و مقایسه 
آن با گردشگری واقعی لازم است تا به تعاریف 
و معرفی گونه های مختلف گردشگری پرداخته 
شود. اسمیت گردشگری را به عنوان شبکه ای 
مرتبط و متشکل از گردشگرها و خدمات مربوط 
به آن تعریف می کند؛ خدماتی که برای تسهیل 
سفر فراهم و از آنها استفاده می شود. گردشگر، 
براساس مصوبات سازمان جهانی جهانگردی، 
فردی است که » برای داشتن اوقاتی خوش، 
حداقل برای یک شب، به مسافرت برود.« درباره 
جهانگردان بین المللی، این مدت نباید بیشتر از 
یکسال و برای مسافران داخلی بیشتر از شش 

ماه باشد.
همچنین، هدف اصلی گردشگر از سفر می باید 
صرفاً، بازدید از نقاط دیدنی باشد. نه اینکه برای 
فعالیت های مختلف اقتصادی و کسب منافع 
مادی و غیره به منطقه سفر کرده باشد. البته 
این تعاریف و دیدگاهها، فقط درباره گردشگری 
واقعی است. اما می توان با بهره گیری از مفهوم 
واقعی-  توسعۀ  و  زمین  کره  شدن  دوفضایی 
مجازی. دو نوع تقسم بندی از گردشگری ارائه 

کرد:

  گردشگری واقعی
- گردشگری سایبر) گردشگری الکترونیک و 

گردشگری مجازی(.
برای درک گردشگری سایبر و مقایسۀ آن با 
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از گونه های  تعریفی  باید  واقعی،  گردشگری 
گردشگری واقعی ارائه شود. اسمیت گونه های 
گردشگری واقعی را به شرح زیر معرفی می کند:

- گردشگری قومی: به منظور مشاهده ی سبک 
زندگی افراد بومی و اقوام انجام می شود؛

- گردشگری هنری: در پی شناخت هنرهای 
ملل دیگر و آگاهی از آن است؛

- گردشگری تاریخی: به آن گردشگری میراث 
هم می گویند و به بازدید از موزه ها، مکان ها 
و ابنیه تاریخی می پردازد و امروزه بخش عمده 
ای از گردشگری را به خود اختصاص داده است.

)همان منبع(

  نقش و کارکرد گردشگری پایدار 
گردشگری عبارت است از گذران اختیاری مدتی 
از اوقات فراغت خویش در مکانی غیر از محل 

سکونت دائمی به قصد التذاذهای گردشگری .
با توجه به تاثیر شگرف گردشگری در زمینه 
های اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی در جوامع 
امروز، باید با نظری بلند و مدیریتی عالمانه، 
جهت  در  درست،  ریزی  برنامه  با  و  آگاهانه 
گسترش آن تلاش کرده و آثار منفی آن را به 

حداقل رسانید.
گردشگری به دلیل ماهیت پیچیده خود می 
داشته  بر  در  مخربی  یا  مفید  تاثیرات  تواند 
باشد. در اینجا به برخی نقش ها و کارکردهای 

گردشگری اشاره می شود:

الف( نقش اقتصادی گردشگری
ایجاد اشتغال، کسب درآمد ارزی برای کشور 
افزایش  ها،  پرداخت  تراز  بهبود  و  میزبان 
های  فعالیت  محل  از  مالیاتی  درآمدهای 
تعادل  ایجاد  گردشگری،  با  مرتبط  اقتصادی 
ساختن  دگرگون  ثروت،  تعدیل  ای،  منطقه 
فعالیت های اقتصادی و سوق دادن درآمد از 
مناطق شهری به روستاها و بالاخره جلوگیری 

از برون کوچی روستاییان .

ب( نقش اجتماعی و فرهنگی توریسم 
مهم  بسیار  انواع  از  فرهنگی  گردشگری 
به شمار می رود  امروز  گردشگری در جهان 
و می تواند نقش بسیار مهمی در کاهش فقر 
در مناطق محروم و دور افتاده که دارای منابع 
غنی فرهنگی و غیرمادی نظیر آداب و رسوم و 
فولکور هستند، بازی کند. افزایش درک متقابل، 
به  نگری  خوش  و  احترام  حس  برانگیختن 
جامعه و فرهنگ حاکم، توجه به هنرهای محلی 
به ویژه موسیقی، تئاتر و صنایع دستی( را می 

توان از جمله نقش های اجتماعی و فرهنگی 
گردشگری برشمرد .همچنین تغییر در ساختار 
اجتماعی و نیز تغییر در نقش های اجتماعی، 
ایجاد فرصت های جدید اجتماعی برای ساکنان، 
کاهش نابرابری های اجتماعی و کمک به حفظ 
میراث فرهنگی از دیگر نقش های مهم صنعت 

گردشگری در این زمینه به حساب می آید.
ج( نقش زیست محیطی گردشگری

کمک به نواحی طبیعی مهم و حیات وحش، 
کمک به اصلاح کیفیت محیطی نواحی، توسعه 
و بهبود تشکیلات زیر بنایی، جاده سازی، لوله 
...که  و  فاضلاب  سیستم  تدارک  آب،  کشی 
موجب بهبود شرایط محیطی و کاهش انواع 

آلودگی ها می شود .
به طور کلی اهمیت صنعت گردشگری در این 
است که صنعتی است بدون دود، یا صنعتی 
سفید و تنها صنعت است که در نوع صادرات 
آن خود مصرف کننده ها یعنی گردشگران به 
مقصد سفر می کنند و کالاها را خودشان جمع 
آوری می کنند  و این حضور گردشگران خود 
مجموعه ای از تاثیرات اجتماعی فرهنگی را ارائه 
می کند که آن را از دیگر فعالیت های صادراتی 

مجزا می نماید.

 اثرات گردشگری بر محیط 
زیست و توسعه پایدار شهری

گردشگر و محیط زیست، جلوه ای ناگسستنی 
و پایدار از ارتباط تاریخی بین انسان و طبیعت 
را متبلور می سازند. چنانچه شاخه ای از این 
صنعت یعنی طبیعت گردی خود گواهی بر این 
مدعاست. بنابراین گردشگری، حتی به منظور 
به حفظ محیط  نیازمند  و  ناگریز  بقای خود 
اکولوژیکی آن می  و  منابع طبیعی  و  زیست 
باشد. با این مقدمه و علی رغم پندار برخی از 
هواداران افراطی محیط زیست، به اعتقاد برخی 
پژوهشگران با عنایت به اثرات ذیل، توریست 
و صنعت مربوطه نه تنها  می تواند عاملی در 
پایداری محیط زیست و برقراری تعادل زیست 
نوید  بلکه  گردد،  منطقه  و  در شهر  محیطی 

بخش توسعه پایدار شهری  نیز خواهد بود.
1( شناخت قابلیت های طبیعی- اکولوژیکی 
توجه  و  ورود  واسطه  آن،  پسکرانه  و  شهر 
گردشگر به قابلیت های مذکور و سرانجام ایجاد 
زمینه و انگیزه ای مناسب جهت حفظ، توسعه و 
بهره برداری مطلوب و معقول از منابع و توانهای 

زیست محیطی موجود.
2( گردشگری و به ویژه طبیعت گردی عاملی 
طبیعی  ذخایر  و  اندازها  چشم  حفظ  جهت 

که  باشد، چرا  می  آن  پیرامون  و حوزه  شهر 
با گسترش این شاخه از صنعت، امکان ایجاد 
کاربری اقتصادی برای منابع مذکور و در نتیجه 
تامین منابع مالی لازم جهت حفظ آنها فراهم 

می گردد .
3( توسعه فضای سبز شهری، ایجاد کمربند 
سبز پیرامون شهرها، ایجاد یا توسعه استخرهای 
در حاشیه شهرها  آبشارهای مصنوعی  و  آب 
توسعه پارکها و غیره، به منظور پاسخگویی به 
نیاز شهروندان و گردشگر شهری خود عامل 
دیگری است که به صورت غیرمستقیم و به 
واسطه ی باخوردهایی مثبت چون تلطیف و 
پاکیزگی هوا، تامین بهداشت روان )بر اثر ایجاد 
و گسترش سیمای سبز شهری(، حفظ آب و 
خاک و پیشگیری از فرسایش، کاهش آلودگی، 
گرد و غبار و غیره منجر به حفظ محیط زیست 

و توسعه پایدار شهری می گردد.

 برنامه ریزی گردشگری
دربرگیرنده  گردشگری  ریزی  برنامه  مفهوم 
نظیر  صنعتی  های  بخش  از  ای  زنجیره 
تأسیسات اقامتی، تأسیسات پذیرایی، تجهیزات 
حمل و نقل و... است که به منظور فراهم آوردن 
برای گردشگران متشکل  تسهیلات خدماتی 
شده اند. توسعه پایدار فرایند تغییر در استفاده از 
منابع،  هدایت سرمایه گذاری ها، سمت گیری 
توسعه تکنولوژی و تغییر ساختاری و نهادی 
است که با نیازهای حال و آینده سازگار باشد. 
مفهوم جدید توسعه پایدار کلی نگری است و 
همه ابعاد اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی، زیست 
محیطی و دیگر نیازهای بشری را در بر می 
گیرد. به اعتباری، مهم ترین جاذبه در توسعه 
در  پایداری  است.  آن  نگری  جامع  در  پایدار 
ابعاد  به  گردشگری، مستلزم توجه نظام مند 
تاریخی و  اقتصادی،  فنی، فرهنگی، سیاسی، 
به سوی استفاده  زیست محیطی در حرکت 
از جاذبه های گردشگری مطابق با نیاز امروز و 

حفظ و ماندگاری این منابع برای آینده است.
اهمیت گردشگری در عصر حاضر بیش از همه 
وابسته به چرخه ی اقتصادی آن می باشد که 
قابلیت بالایی در زمینه ی پویایی اقتصاد محلی و 
بین المللی دارا می باشد. به گونه ای که مصرف 
گردشگری، سرمایه گذاری دولتی و خصوصی 
و همچنین صادرات در صنعت گردشگری در 
سال 2004 رشدی معادل 5/9 درصد در حدود 
5/5 تریلیون دلار داشته است.  براساس آمار 
سازمان جهانی گردشگری  )WTO(، شمار 
گردشگران در جهان در سال 2005 به 808 
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سال  به  نسبت  که  است  رسیده  نفر  میلیون 
2004 در حدود 5/5 درصد رشد داشته است. 
این در حالی است که رشد گردشگری در قاره 
آفریقا با 10 درصد رشد، پیشتاز است. بعد از آن 
آسیا و اقیانوسیه با 7/4 درصد، خاورمیانه با 6/9 
درصد، آمریکا با حدود 5/8 درصد و اروپا با 4/3 
قرار دارند. از همین روست که سیاست های 
دولت ها در دهه های اخیر به توسعه گردشگری 
به عنوان  یکی از شیوه های مبارزه با بیکاری و 
ایجاد درآمد تأکید می نمایند که در فراسوی 
مناقشات حاصل از تخصصی شدن فزاینده و 
نگرش تولیدی به گردشگری، اهمیت انعطاف 
پذیری جانشینی بین گردشگری و دیگر کالاها 
را مدنظر قرار می دهند. در این بین تبارشناسی 
گردشگری نشان دهنده ی اهمیت شهرها در 
زمینه ی سفر در مقیاس مختلف می باشد. به 
گونه‌ای که می‌توان گردشگری و شهرنشینی 
را همزاد هم محسوب نمود. در واقع به دنبال 
آشکار شدن بازتاب های منفی زندگی شهری، 
برنامه ریزی در زمینه اوقات فراغت، در صدر 
به  امر  این  و  قرار گرفت  اولویت های شهرها 

زایش گردشگری شهری منجر گردید.
با این وجود جریان گردشگری شهری را نمی 
توان تنها در وجود جاذبه ها خلاصه نمود. به 
گونه ای که گردشگری به عنوان یک محصول 
حاصل درهم تنیدگی عوامل مختلفی می باشد 
که هریک در جریان گردشگری تأثیرات بسزایی 
دارند. علاوه بر آن شناخت گردشگری نیز در 
زمینه ی گردشگری شهری دارای اهمیت است. 
شناخت گردشگری در رابطه با ماهیت و الگوی 
تطبیق  در  تا  کند  می  کمک  آن  فضامندی 
پذیری، جریان گردشگری با مکانمندی محلی 

روندی رو به توسعه ی درونزا بپیماید. 
اقتصادی،  کلیت  یک  در  گردشگری  واقع  در 
جریانی از حرکت به سمت اقتصاد خدماتی - 
اطلاعاتی، عصر حاضر می باشد که در رویکردی 
نوین به فضاهای جغرافیایی در چارچوب سرمایه 
دارای سازمان نایافته، تمامی عرصه های موجود 
را برای ادغام در چرخه مصرف، در رهیافتی از 
شیوه ی تولید پسافوردیسم و اقتصاد نامتمرکز 
چند پارادایمی، پیرامون گردشگری، بخصوص 
در شهرها به عنوان مراکز عمده ی گردشگری 
می باشد. از این رو گردشگری شهری برای آنکه 
بتواند به تعادلی پایدار میان نیازهای شهروندان، 
سطح  ارتقاء  با  همراه  زیست  محیط  حفظ 
کیفیت زندگی و تجربه گردشگری دست یافته 
و فعالیت های گردشگری پایدار را شکل دهد به 

یک سیستم مدیریتی قوی نیازمند است .

 گردشگری و توسعه پایدار
 sustainability( پایدار  توسعه  واژه 
طور  به  بار  اولین  را   )Development
در   Brandt land( لند«  »براندت  رسمی 
سال 1987، 1366 شمسی( در گزارش » 

آینده مشترک ما« مطرح کرد.
معنی  به  آن  گسترده  مفهوم  در  واژه  این 
از  کارا  و  صحیح  برداری  بهره  و  »اداره 
انسانی  نیروی  پایه، طبیعی، مالی و  منابع 
مطلوب  مصرف  الگوی  به  دستیابی  برای 
و  فنی  امکانات  کارگیری  به  با  که  است 
رفع  برای  مناسب  تشکیلات  و  ساختار 
مستمر  طور  به  آینده  و  امروز  نسل  نیاز 
شود  می  پذیر  امکان  بخش«  رضایت  و 

)مکنون،5:1374(
از  است  عبارت  پایدار  گردشگری  توسعه 
»مدیریت تمامی منابع به صورتی که بتوان 
فرایندهای  فرهنگی،  میراث  حفظ  ضمن 
های  سیستم  و  زیستی  تنوع  اکولوژیکی، 
اجتماعی  اقتصادی،  نیازهای  بخش،  حیات 

و هنری را برآورده کرد. 
توسعه گردشگری به عنوان مجموعه فعالیت 
های اقتصادی، تاثیر بسزایی در تقویت بنیان 
های اقتصادی جوامع دارد. نقش گردشگری 
به عنوان منبع جدیدی برای ایجاد اشتغال، 
بیشتر،  مالیاتی  های  دریافت  درآمد،  کسب 
جذب ارز و تقویت زیر ساخت های اجتماعی 
می  صنایع  سایر  توسعه  و  رشد  موجب  که 
قرار  تایید  مورد  متعدد  مطالعات  در  شود، 
و  توسعه  امروزه  که  طوری  استبه  گرفته 
ارتقای گردشگری به طور وسیعی به خصوص 
در کشورهای در حال توسعه پذیرفته شده و 

در دستور کار دولت ها قرار گرفته است.
نیازهای  به  توجه  پایدار،  گردشگری  در 
به  و  دارد  فراوانی  اهمیت  میزبان  جامعه 
هنگام برنامه ریزی و در فرایند مدیریت، به 
این نیازها توجه زیادی می شود، به ویژه در 

چنین صنعتی به این مسئله توجه می شود 
فرهنگی و  بر ساختار  این موضوع  مبادا  که 
یا  ویرانگر  تاثیرات  میزبان،  اجتماعی جامعه 
منفی بگذارد. با توجه به مسائل گفته شده، 
برای  ریزی  برنامه  با  همگام  تا  است  لازم 
توجه  نیز  آن  پایداری  به  توسعه گردشگری 
شود و خواست ها و نیازهای جامعه میزبان 
 1999 سال  در  شود.  گرفته  نظر  در  نیز 
کنفرانس ملل متحد درباره محیط و توسعه و 
کنفرانس زمین در ریو اظهار کردند که سفر 
های  بخش  از  یکی  عنوان  به  گردشگری  و 
را  مثبتی  و  مناسب  شرایط  اقتصاد،  اصلی 
برای رسیدن به توسعه پایدار فراهم می آورد.

نمودار 1- تآثیرات محیطی توریسم و 
انعکاس آن بر سایر خرده سیستم ها در 

فضای انسانی

)1997,wolfgang( :مآخذ

بالقوه فراوان  به منابع  با توجه  نیز  ایران  در 
برای  هایی  تلاش  گردشگر  جذب  برای 
توسعه ی این صنعت صورت گرفته است. از 
توسعه  ملی  جامع  طرح  به  توان  می  جمله 
استانی  جامع  های  طرح  و  گردشگری  ی 
اشاره کرد، که با توجه به نقاط قوت و ضعف 
منطقه  هر  در  موجود  نسبی  های  مزیت  و 
سیاست های کلی و استراژی های منطقه ای 
و استانی توسعه گردشگری کشور را تدوین 

شکل 1- مراحل برنامه ریزی گردشگری

مآخذ: ) stynes,2004:2( تهیه شکل )زنگی آبادی و همکاران،1385،ص133(
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و  برای سایر طرح ها  مبنایی  و  و چارچوب 
برنامه های توسعه گردشگری در نظر گرفته 
شود. پر واضح است موفقیت طرح های کلان 
برنامه هایی جهت اجرایی و  مرهون تدوین 
عملیاتی شدن سیاست های پیش بینی شده 
و استراتژی های پیشنهادی در این طرح ها 

می باشد. 

 اهمیت توجه به گردشگری 
پایدار

توسعه پایدار گردشگری توسعه ای است که 
و  های  ارزش  حفظ  تعادل،  و  توازن  آن  در 
نیز  و  اقتصادی  اصول  و  اخلاقیات  کیفیت 
هم  همراه  به  همه  اقتصادی  های  مزیت 
توسعه  تا  شود  می  کوشش  و  شده  دیده 
توسعه  جایگزین  جانبه  همه  و  متعادل  ای 
صرفاً اقتصادی گردد. در این دیدگاه توسعه 
گردشگری با استفاده از منابع موجود به گونه 
نیازهای  به  دادن  پاسخ  که ضمن  است  ای 
اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و ضوابط قانونی 
بتوان وحدت  انتظارات گردشگران  و  جامعه 
حفظ  سلام  فرهنگی،  هویت  یکپارچگی،  و 
محیط زیست، تعادل اقتصادی و رفاه مردم 
محلی را تامین کرد  . گردشگری پایدار سعی 
مکان  میزبان،  جامعه  بین  روابط  تنظیم  در 
این  که  چرا  دارد،  گردشگران  و  گردشگری 
رابطه می تواند پویا و سازنده باشد و به دنبال 
تعدیل فشار و بحران بین این عناصر است تا 
آسیب های محیطی و فرهنگی را به حداقل 
فراهم  را  بازدیدکنندگان  رضایت  رسانده، 
ناحیه کمک می  اقتصادی  به رشد  و  آورده 
کند. امروزه صنعت گردشگری و جهانگردی 
در بسیاری از کشورها به منزله ی نمادی از 
از منابع مهم کسب  هویت فرهنگی و یکی 
ارز است. صنعت توریسم از صنایعی است که 
در سال های اخیر به سرعت گسترش یافته 
و در ردیف یکی از بزرگ‌ترین منابع درآمد 
صنعت  کارشناسان،  است.  درآمده  جهان 
و  های گسترش  راه  از  یکی  را  گردشگری  
طرفی،  از  دانند.  می  اقتصادی  رونق  ایجاد 
اقتصادی،  گوناگون  کارکردهای  گردشگری 
و  دارد  به همراه  نیز  را  و سیاسی  اجتماعی 
به همین دلیل است که ما شاهد اهمیت روز 
افزون آن در سطح جهان هستیم. طبق آمار 
شورای مسافرت و جهانگردی، 10/9 درصد 
 10/7 ،)GNP( ناخالص ملی  تولید  از کل 
درصد اشتغال، 11/4 درصد سرمایه گذاری و 
11 درصد مالیات جهان از صنعت گردشگری 

است.اکنون بخش صنعت گردشگری به طور 
مستقیم و غیر مستقیم بیش از 200 میلیون 
فرصت شغلی تمام وقت، نیمه وقت و فصلی 

به وجود آورده است. 
 جمع بندی، نتیجه گیری و ارائه پیشنهادات

گردشگری به عنوان صنعتی نوپا در سال های 
اقتصادی،  وضعیت  بر  زیادی  تاثیرات  اخیر 
اجتماعی و فرهنگی جهان داشته است. ایجاد 
اشتغال، ارز آوری، تعادل منطقه ای، کمک 
به صلح جهانی، کمک به سرمایه گذاری در 
به  کمک  محیط،  بهسازی  فرهنگی،  میراث 
بهسازی زیستگاه های حیات وحش، توسعه 
نواحی روستایی دارای جاذبه های گردشگری 
و جلوگیری از برون کوچی جمعیت و مانند 

آن، از جمله مزایای این صنعت بوده است. 
توسعه  از  شکلی  شهری،  پایدار  توسعه  اگر 
امروزی باشد که توان توسعه مدوام شهرها و 
جوامع شهری نسلهای آینده را تضمین کند  
و یا از نظر کالبدی توسعه پایدار شهری را، 
تغییراتی در کاربری زمان و سطح تراکم آن 
زمینه  در  نیازهای ساکنان شهر  رفع  جهت 
غیره  و  فراغت  اوقات  نقل،  و  مسکن، حمل 
بدانیم که بر اثر آن در طول زمان شهر از نظر 
زیست محیطی قابل سکونت و زندگی، از نظر 
اقتصادی با دوام و از نظر اجتماعی همبسته 
باشد ؛ با عنایت به آنچه گذشت بر این باور 
گردشگری  که  یافت  خواهیم  دست  قطعی 
تعامل  یک  چهارچوب  در  مربوط  صنعت  و 
متفاوت  کارکردهای  واسطه  به  و  سیستمی 
خود می تواند منتهی به توسعه پایدار شهری 

گردد.
مع الوصف به منظور تسریع و تسهیل در طی 
فرایند طی شده در زمینه گردشگری و نیز 
ایجاد، گسترش و تنوع در سیمای  با هدف 
ساختاری- کارکردی شهر جهت پاسخگویی 
روانی  و  روحی   - جسمانی  نیازهای  به 
با  وارده  شهروندان مقیم شهر و گردشگران 
تنوعی از سلایق و انگیزه ها، پیشنهاداتی در 

سطح سه گانه ذیل ارائه می گردد.
الف( بسترسازی مناسب به منظور تحول در 
و  ریزان  برنامه  مردم،  ذهنی  باور  و  ساختار 
مدیران شهری در راستای القای باوری واقعی 
مبنی بر ضرورت توجه به گردشگران و جذب 
گردشگر به عنوان عاملی موثر و کلیدی در 

تحقق توسعه پایدار.
ب( بسترسازی مناسب به منظور تحول در 
و  ریزان  برنامه  مردم،  ذهنی  باور  و  ساختار 
مدیران شهری در راستای القای باوری واقعی 

مبنی بر ضرورت توجه به گردشگری و جذب 
گردشگر به عنوان عاملی موثر و کلیدی در 

تحقق توسعه پایدار.
ب( توجه برنامه ریزان، شهرسازان و طراحان 
اجرایی،  مقرراتی  و  لحاظ ضوابط  به  شهری 
تخصیص سطوحی از اراضی شهر و پسکرانه 
گردشگری،  فضاهای  و  ها  کاربری  به  آن 
از  تلاش در جهت احیاء و بهره وری بهینه 
طبیعی  جاذب  کانونهای  و  اماکن  مجموعه 
و تاریخی، زیباسازی سیمای شهری و غیره 
مربوط  استاد  و  مطالعات  مجموعه  قالب  در 
راهبردی-  یا  و  جامع  هادی،  طرحهای  به 
سازی  دگرگون  منظور  به  ساختاری، 
با  متناسب  شهری  کارکردهای  و  ساختارها 
نیاز شهروندان و گردشگران داخلی و خارجی 
، پس از خلق باور ذهنی مذکور در نخستین 

پیشنهاد.
ج(تلاش، تعهد و التزام عملی مدیران شهری 
تامین منابع  و شهرداران جهت پیگیری در 
مالی مورد نیاز، ترغیب، تشویق و حمایت از 
سرمایه گذران بخشهای عمومی و خصوصی 
واحدی  اندازی  راه  و  شهری  گردشگری  در 
در  شهری(  )گردشگری  عنوان  تحت 
و  مطالعات  بر  نظارت  منظور  به  شهرداریها 
تحقق  گردشگری،  های  پروژه  دقیق  اجرای 
طرحهای  مستندات  و  سیاستها  اهداف، 
شهری مصوب در حوزه گردشگری با نظارت 
عالی سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی 

و گردشگری.
ایجاد  در  زیر  راهکارهای  و  پیشنهادات 
گردشگری و توریسم پایدار در ایران توصیه 

می شود:
- تهیه طرح جامع گردشگری استان با توجه 
به قابلیت ها و توانمندی های بالقوه و بالفعل 

مناطق مختلف استان
- تبلیغات منظم و موثر جاذبه های استان بویژه 

جاذبه های غیر فعال استان در سطح کشور؛
- توجه به گردشگری داخل استانی به عنوان 
عامل موثر در توزیع درآمد و ایجاد تعادل در 

توسعه منطقه ای
فعالیت  در  انسانی  نیروی  آموزش  توسعه   -
های بخش گردشگری به منظور ارائه خدمات 

کارآمد در این بخش
گردشگری  کردن  خارج  جهت  در  تلاش   -
این صنعت و  بودن  از ماهیت فصلی  استان 
فعال کردن توریسم زمستانی که این مسئله 
پیست  تبلیغ  و  تجهیز  طریق  از  تواند  می 
های اسکی استان و فعال کردن جاذبه های 
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تاریخی و فرهنگی صورت گیرد
- توسعه و بهسازی شبکه ارتباطی استان به 
مهم  های  جاذبه  به  منتهی  مسیرهای  ویژه 

گردشگری استان
- توسعه گردشگری کوهستان به عنوان یکی 
از قابلیت های ممتاز استان از طریق تجهیز 
ارتفاعات مهم استان به پناهگاه و راه ارتباطی

- پذیرش گردشگری و جهانگردی به مثابه 
صنعت توسعه ای

- تدوین برنامه جامعه توسعه صنعت گردشگری
- توجه اصول به زیر ساختها و امکانات لازم 

برای توسعه گردشگری
نمودن  متمرکز  و  موازی  نهادهای  حذف   -
نظام تصمیم گیری کلان در وزارت خانه یا 

سازمان تخصصی خاص

- اصلاح تصورات و برداشت های نادرست و 
منفی از گردشگری و توریسم با ارایه آگاهی، 

تحلیل و بیان واقعیت
- سرمایه گذاری فزاینده خصوصی و  خارجی 

در بخش گردشگری ) با نظارت دولت(
- تبلیغ جاذبه های گردشگری کشور

- تربیت کادر تخصصی و ارایه آموزش های 
لازم به نیروهای مربوطه

- توسعه مراکز گردشگری در سواحل جنوبی 
و شمالی کشور

- توسعه مراکز گردشگری در جزایر جنوبی 
و شمالی کشور

گردشگری  صنعت  در  کویر  از  استفاده   -
رودخانه،  سواحل،  جنگل،  کوه،  بر  )علاوه 

دشت و غیره(

- استفاده از توان محیطی مناطق سردسیر 
زمستانی،  )تفریحات  گردشگری  جذب  در 
جشن های زمستانی، پیست اسکی، ساختن 

مجسمه های یخی و برفی(
- استفاده از بافت های قدیمی و باستانی شهر 

های تاریخی به فعالیت های گردشگری
- ایجاد دهکده های توریستی

معرفی  و  ایرانگردی  نمایشگاه های  ایجاد   -
توانمندی، پتانسیل و منابع گردشگری

- بهبود خدمات رسانی بین راهی
- ایجاد واحد های اطلاع رسانی جهانگردی 

در شهرها
- گسترش تورهای دسته جمعی و گروهی

- اعمال مدیریت نوین کنترلی و نظارت بر 
امور و فعالیت های گردشگری
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امروزه به راحتی نمی توان سازمانی را بدون در نظر گرفتن استفاده از دانش تصور کرد. پژوهش های انجام شده در 
طی این سال ها ، این موضوع را بیش از پیش روشن می نماید که مفاهیمی چون دانش ، مدیریت دانش در جهت 
کسب مزیت برای سازمان با یکدیگر رابطه دارند . اما مسئله اصلی این است که تأثیرات و تعاملات مبتنی بر دانش 
چگونه و در چه راستایی اتفاق می افتند ؟ آن چه در این مطالعه مورد توجه قرار گرفته است پاسخ به این سؤالات 
است.در اين تحقيق به دنبال بررسی رابطه میان مدیریت دانش و اثر بخشی سازمانی در مرکز بهداشت شهرستان 
امل مي در اين پژوهش از دو نوع متغير مستقل و وابسته استفاده شده است. متغير مستقل »مدیریت دانش« و 
متغير وابسته »اثربخشی سازمانی«‌ است. با توجه به اينكه حجم نمونه با  جامعه برابر است حجم نمونه برابر است 
با 100 نفر است. برای رسیدن به این حجم نمونه و بازگشت تعداد مطلوب در مجموع 100 پرسشنامه توزيع 
گرديد که در حدود 98پرسشنامه جمع آوری شد. پس از حذف پرسشنامه های ناقص 96پرسشنامه باقی ماند 
که مورد تجزیه و تحلیل آماری قرار گرفت.نتايج اين تحقيق نشان مي دهد بين ابعاد مديريت دانش با اثربخشي 
سازماني رابطه معناداري وجود دارد و پس از رتبه بندي از طريق ميزان تاثير گذاري، کاربرد دانش، بالاترین رتبه 

و »خلق دانش« پایین ترین میزان تاثیر را بر روی اثر بخشی سازمانی دارا است.
كليد واژه : مديريت دانش ، اثر بخشي سازماني ، كابرد دانش ، خلق دانش

ارزیابی  رابطه میان مدیریت دانش و
اثر بخشی سازمانی در مراکز بهداشتی 

چکیده
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در سال هاي اخير،سازمان ها و شركت هاي مختلف،پيوستن به روند دانش را آغاز كرده اند و مفاهيم جديدي چون كار دانشي،كاركنان 
دانشي،مديريت دانش و سازمان هاي دانشي،خبر از شدت يافتن اين روند مي دهند . پيتر دراكر با به كارگيري اين واژگان خبر از ايجاد 
نوع جديدي از سازمان ها مي دهد كه در آن به جاي قدرت بازو، قدرت ذهن حاكميت دارد.سازمان دانشي به تواناييهایي دست مي یابد 
كه قادر است از نيروي اندك ، قدرتي عظيم  بسازد. مديريت دانش تلاش نوين قرن موسوم به عصر دانش براي حفظ،هدايت و افزايش 
هدفمند سرمايه هاي دانشي سازمانها است و به اين اشاره دارد كه سرمايه گذاري در علم بهترين و بيشترين سود را به بار مي آورد)الواني 

و دانايي فرد،1380(.
پژوهشگر در اين تحقيق سعی کرده تاتاثير مديريت دانش در مرکز بهداشت شهرستان امل و نقش  آن در افزايش ميزان اثربخشی این 
سازمان را مورد بررسی قرار دهد. هدف اصلی مديريت دانش در يک سازمان خلق، کسب ، ذخيره سازی ، انتشار و بکارگيری دانش است، 
دانشی که بتوان در مواقع برنامه ريزی و تصميم گيری به عنوان منبعی موثر در نظر گرفته شود. مديريت دانش ، مديريت سرمايه های پنهان 
انسانی سازمان است.امروزه سازمانها نبايد تنها منابع مالی خود را سرمايه بدانند بلکه دانش کارکنان يک سازمان مهم ترين سرمايه آنها به 
شمار می آيد.مديريت يک سازمان بايد به نحو مطلوب و شايسته در اين زمينه سرمایه گذاری نمايد تا سبب افزايش اثربخشی سازمان گردد.

در قرن 21 مديريت که دانش به عنوان بخشی ضروری و اساسی در موفقيت سازمان ، دامنه گسترده ای از ايده های سازمانی شامل نوآوری 
های راهبردی، اقتصادی، رفتاری و مديريتي را در برمی گیرد . در جهان امروز که توليد کالاها و ارائه خدمات به شدت دانش مدار شده اند، 
دانش دارايی کلیدی برای کسب مزيت رقابت به شمار ميرود، و مديريت دانش سازمانی يکی از مهم ترين عوامل موفقيت سازمانها در شرايط 
رقابتی و عصر اطلاعات محسوب می گردد. عليرغم اين که دانش به عنوان منبعی برای ارتقای سازمانها ضروری و حياتی است و شرط 
موفقيت سازمانها در دنيای رقابت دستيابی به يک دانش عميق و سازمان یافته در تمام سطوح می باشد، اما هنوز هم بسياری از سازمانها به 
مديريت دانش به طور جدی توجه نکرده اند. لذا با در نظر گرفتن اهميت مديريت دانش در سازمان ها پژوهشگر به دنبال یافتن اين سوال 

است که آيا استقرار مديريت دانش می تواند موجب اثربخشی در مرکز بهداشت شهرستان  بابل شود؟

مقدمه

 بیان مسئله
امروزه به راحتی نمی توان سازمانی را بدون 
کرد.  تصور  دانش  از  استفاده  گرفتن  نظر  در 
پژوهش های انجام شده در طی اين سال ها 
، این موضوع را بيش از پیش روشن می نمايد 
که مفاهيمی چون دانش ، مديريت دانش در 
با  روابطی  سازمان  برای  مزیت  کسب  جهت 
يکدیگر دارند . اما مسئله اصلی اين است که 
تأثيرات و تعاملات مبتنی بر دانش چگونه و در 
چه راستايی اتفاق می افتند ؟ آن چه در این 
مطالعه مورد توجه قرار گرفته است پاسخ به 
این سؤالات است . در این پژوهش تأثیر مؤلفه 
های مدیریت دانش بر روی اثربخشی سازمانی 
 . گرفت  خواهد  قرار  مطالعه  و  بررسی  مورد 
نگاهی دقیق تر به موضوع نشان می دهد که 
بقای شرکت ها در عصر حاضر به توانایی آن 
ها در نوآوری بستگی دارد . در این شرایط ، 
ایجاد تغییرات و   ، شرکت ها برای یادگیری 
سازگار نمودن خود نیاز به دانش خواهندداشت 
. تولید دانش فرآیند مارپیچی متعاملی بین 
دانش آشکار و پنهان است . بکارگيری دانش و 
نقش آن در توانمند نمودن فرآیندهای کسب 

شاخص  برای  ارزش  تولید  جهت  در  کار  و 
های دیگر موفقیت کسب و کار مورد تأکید 
قرار گرفته است . با وجود این تأکیدات ، حال 
دوباره این سؤال مطرح می شود که فرآیندهای 
ها  سازمان  واقعی  فضای  در  دانش  مدیریت 
چگونه می توانند اثربخشی سازمانی را تحت 
تأثیر قرار  دهند ؟ در این مطالعه ، به بررسی 
و تبیین معیارهای کلیدی مؤلفه های مدیریت 
دانش و اثربخشی سازمانی در کارکنان مرکز 
بهداشت شهرستان بابلپرداخته می شود و از 
طرف دیگر تاثير مؤلفه های مدیریت دانش بر 
اثربخشی سازمانی مورد مطالعه قرار می گیرد . 
بنابراین با توجه به نیاز امروز سازمان ها به خلق 
و بکارگیری دانش و همچنین داشتن کارکنانی 
با اثربخشی بالا که بتوانند چشم انداز روشن و 
دید وسیعی از محیط داخلی و خارجی سازمان 
داشته باشند ، این سؤال مطرح می شود که 
مدیریت دانش چه تاثيري بر  اثر بخشی در 
مرکز بهداشت شهرستان بابلدارد ؟ یا به عبارت 
و  ها  تئوری  بکارگیری  با  پژوهش  این  دیگر 
سؤال  این  به  پاسخ  دنبال  به  موجود  ادبیات 
بر  ميزان  چه  دانش  مدیریت  ابعاد  که  است 

اثربخشی سازمانی در مرکز بهداشت بابل تاثير  
دارد ؟ 

 اهداف تحقیق 
ادبيات مربوط به مفاهيم مدیریت  با بررسی 
های  شاخص   ، سازمانی  اثربخشی  و  دانش 
مرتبط با آن ها استخراج می گردد و با توجه 
به مدل مفهومی تحقيق اهداف اساسی در اين 

تحقيق به صورت زير ارائه می شوند :
1 . شناسایی و تعين مؤلفه های فرآیندهای 

مدیریت دانش 
فرآيند  هاي  مولفه  تاثير  ميزان  2.تعيين 

مديريت دانش بر اثر بخشي سازمان
3. اولويت بندي مولفه هاي فرآيند مديريت 

دانش 
4 . تعیین ميزان تاثير  بین عناصر مدیریت 

دانش و اثربخشی سازمانی

 فرضیه اصلی
مدیریت دانش بر اثربخشی سازمانی در مرکز 
از  كه  دارد  تاثيري  بابل  شهرستان  بهداشت 
چنين فرضیه ی كلي، فرضیه های زير نيز به 
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عنوان فرضیه های فرعي قابل استخراج است:

 فرضیه فرعی: 
1- خلق دانش بر اثربخشی سازمانی در مرکز 

بهداشت شهرستان بابل تاثير دارد . 
2- ذخیره سازی دانش بر اثر بخشی سازمانی 

در مرکز بهداشت شهرستان بابل تاثير دارد. 
3- انتقال دانش بر اثربخشی سازمانی در مرکز 

بهداشت شهرستان بابل تاثير دارد . 
4- کاربرد دانش بر اثربخشی سازمانی در مرکز 

بهداشت شهرستان بابل تاثير دارد .

 ادبیات موضوع ، چهارچوب 
نظری : 

است  مفهومي  الگوي  كي  نظري  چهارچوب 
كه رابطه تئوركي ميان عواملي كه در مسئله 
داده  تشخيص  اهميت  با  پژوهش  مورد 
شده‌اند را مشخص ميك‌ند . اين چهارچوب از 
پيوندهاي دروني ميان متغيرهايي كه سرانجام 
در پويايي موقعيت مورد بررسي نقش دارند 
گفتگو ميك‌ند . پديد آوردن چنين چهارچوب 
روابط  تا  ميك‌ند  كمك  محقق  به  مفهومي 
خاصي را در نظر بگيرد و آن ها را بيازمايد و 
درك خود را در زمينه پويايي‌هاي موقعيتي كه 
قرار است پژوهش در آن صورت بگيرد بهبود 
بخشد . ) سكاران ، 1381 ( در تحقيق حاضر 
از مدل عمومي مدیریت دانش نیومن و کنراد 
مديريت‌  فرآیندهای   متغيير   بررسي  براي 

دانش استفاده شده است . 

 مدل عمومی مدیریت دانش 
نیومن و کنراد:

را  محور  یک  دانش  مدیریت  حیات  چرخه 
تشکیل می دهد که از اکتساب و سازماندهی 
دانش  اشاعه  یا  مجدد  استقرارواستفاده  تا 
رادربرمی گیرد.اکتساب دانش درجاهایی اتفاق 
می افتد که مردم وقت روزانه خود را درآن می 

گذرانند.
می  کسب  مجزا  صورت  به  دانش  عناصر 
مختلف  های  تکنولوژی  از  استفاده  گردندوبا 
سازماندهی می گردند.دانش حتمی از طریق 
برقراری ارتباط بین این افراد حاصل می شود.

دانش  از  واستفاده کننده  دانش  منبع  مردم، 
دانش  مدیریت  در  کلیدی  نقش  و  هستند 

تقسیم  فرایند  در  مردم  که  است  دارند.مهم 
تیم  از طریق  دانش   اشتراک گذاشتن  به  و 
ها،جوامع وگروه های سازمانی بزرگ شرکت 
این مدل چهار  کنند)دنیسون  ، 2000( در 

فرایند متعامل به شرح زیر تعریف شده است:

خلق دانش
این مرحله دربر گیرنده فعالیت هایی است که 
مرتبط با ورود دانش جدید به سیستم است 
وشامل توسعه،کشف و تسخیر دانش می شود 

) نیومن ، کونرد ، 1999(.

 حفظ و نگهداری دانش
        عبارت است از فعالیت هایی که دانش 
را در سیستم ماندگار می کند. در این راستا 
صاحبنظران به مهمترین عاملی که اشاره می 
کنند که حافظه سازمانی نام است و آن عبارت 
است از توانایی سازمان برای حفظ ونگهداری 
دانش. اگر سازمان ها به دنبال دستیابی به یک 
مدیریت دانش موثر هستند،نباید تنها به ایجاد 
و استفاده از حافظه سازمانی بسنده کنند.آنها 
از حافظه دیگری تحت عنوان حافظه فردی یاد 
می کنند.این حافظه مهمترین منبع ومخزن 
دانش نهفته است.مدیریت دانش صرفا زمانی 
موثر خواهد بود که این دونوع حافظه سازمانی 
در کنار هم وجود داشته باشند و یکدیگر را 

تقویت کنند.) نیومن ، کونرد، 1999(   
 

    انتقال یا تسهیم دانش
         شامل رفتارهای بسیار گوناگونی  نظیر 
دانش  وارائه  تفسیر،پالایش  ترجمه،  ارتباط، 
انتقال  برای  شده  انتخاب  های  است.روش 
دارد. تاثیر  زمینه  این  روی  بر  بسیار  دانش 

انتقال دانش تنها از طریق انسان ها انجام نمی 
شود،بلکه نظام ها و عامل های خودکار دیگری 
نیز هستند که نقش میانجی را بر عهده دارند.

آن  انتشار  یا  دانش  انتقال  به  دانش  تسهیم 
اطلاق می گردد و به فرایندی که به وسیله 
آن دانش از فردی به فرد دیگر، از اشخاص به 
گروه ها واز یک گروه به گروه دیگر انتقال می 

یابد،اشاره دارد.)نیومن ، کونرد، 1999(

    استفاده و به کار گیری دانش
 دانش به خودی خود ارزشمند نیست.زمانی 

شود  گرفته  کار  به  که  بود  خواهد  ارزشمند 
دانشمندی که از دانش خود هیچ گونه استفاده 
دیگران  برای  وی  دانش  کند،قطعا  نمی  ای 
کلی  طور  دهشت.به  نخواهد  ارزشی  ،هیچ 
دانش سازمانی باید در جهت خدمات،فرایندها 
شود.اگر  گرفته  کار  به  سازمان  ومحصولات 
سازمانی به راحتی نتواند شکل صحیح دانش را 
در جای مناسب آن مشخص نماید.ممکن است 
با مشکل  رقابتی خود  های  مزیت  در حفظ 
مواجه شود. زمانی  که نوآوری و خلاقیت راه 
پیروزی در جهان امروز است،سازمان باید در 
یافتن نوع درست دانش در شکلی مناسب از 

سازمان شتاب نماید. )هالس  ، 2001، 6-1(

 اثربخشی
اثر بخشی سازمان درجه و میزانی است که 
سازمان به هدف های مورد نظر خود دست می 
ازدیدگاهسیستمی،اثر بخشی  یابد.هم چنین 
سازمان به این صورت تعریف می شود:توانایی 
سازمان)چه مطلق و چه نسبی(در بهره برداری 
از محیط خود در راه تحصیل و تامین منابع 
اثر  رویکردهای سنجش  کمیاب.  و  ارزشمند 
تامین هدف  بر  مبتنی  بخش شامل:1(روش 
2(روش مبتنی بر تامین منابع 3(روش مبتنی 
بر فرایند درونی است. هم چنین رویکردهای 
نوین سنجش اثربخش شامل 1(روش مبتنی 
بر تامین رضایت گروه های ذی نفع 2(روش 
مبتنی بر ارزش های رقابتی است.) اعرابی و 
پارسان،1380،102(. چهار الگوی ارزش های 
مبتنی  از:1(الگوی  است  عبارت  اثربخشی 
هدف  بر  مبتنی  باز2(الگوی  های  برسیستم 
های بخردانه3( الگوی مبتنی بر روابط انسانی 

4(الگوی مبتنی بر فرایند درونی.

 مدل تحلیلی تحقیق : 
همان طور که در بخش ادبیات تحقیق ذکر 
شد ، مؤلفه های مدیریت دانش در قالب چهار 
مؤلفه از دیدگاه نیومن و کنراد به صورت )1( 
خلق دانش ، )2( ذخیره سازی دانش ، )3( 
کاربرد دانش و )4( انتقال دانش تعریف می 
اهداف  به  توجه  با  پژوهش  این  در   . شوند 
تحقیق مبنی بر بررسی روابط این متغیرها با 
اثربخشی سازمانی ، مدل مفهومی تحقیق به 

شکل زیر ارائه می شود :
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شکل مدل مفهومی مدیریت دانش) نیومن کنراد ، 1999 ( و مولفه هاي اثر بخشي 
)عبدالهي ، نوه ابراهيمي ، 1385، 39(

 یافته های تحقیق
از  استفاده  با  آماری  آزمون  نوع  تعیین  برای 
آزمون كولموگروف-اسميرنوف  شاخص های 
آزمون   نتیجه  گردد  می  بررسي  پرسشنامه 
معني  سطح  چون  ها  شاخص  کلیه   برای 
داري بزرگتراز مقدار خطاي 0.05 است، فرض 
صفر در سطح معنی داری 0.05 قابل قبول 
می باشد و درنتيجه می توان بیان نمود که 
این شاخص ها دارای توزيع نرمال هستند. و 
می توان از آزمون های پارامتریک برای ازمون 

فرضیه ها استفاده شده است .

 نتایج آزمون همبستگی برای 
بررسی رابطه متغیر ها 

همبستگی  های  آزمون  نتایج  به  توجه  با 
پیرسون ضرایب همبستگی بین مولفه های 
در  سازمانی  بخشی  اثر  و  دانش  مدیریت 
باشند.  می  دار  معنی   <p  0/0001 سطح 
مدیریت  های  مولفه  بین  که  معنی  بدین 
دانش  و اثر بخشی سازمانی رابطه مثبت و 
همبستگی  ضریب  دارد  وجود  داری  معنی 
بخشی  اثر  با  دانش  مدیریت  های  مولفه 
 سازمانی به ترتیب عبارتند از: مدیریت دانش

 ، ) r= 0/546 ( خلق دانش ، ) r= 0/845 (
 ذخیره سازی دانش ) r= 0/711 ( ، انتقال دانش

 ) r= 0/936 ( و کاربرد دانش ) r= 0/841 (
وکه همانگونه که مشاهده می شود. در بین 
دانش  کاربرد  دانش،  مدیریت  های  مولفه 
بیشترین رابطه و خلق دانش کمترین رابطه را 
با اثر بخشی سازمانی دارد ولی همگی معنی دار 
می باشند . به این ترتیب نتیجه می گیریم که 
هر چه مولفه های مدیریت دانش افزایش یابد 

اثر بخشی سازمانی نیز افزایش پیدا می کند 
. نتایج این فرضیه با نتایج تحقیقات نوناکا و 
تاکی چی )1997(، راستوگی  )2000(، راويل 
)2000( ، توماس و همکاران ) 2006 ( ، کوپر 
)2001(، دایر و مک دانوف  )2001 ( ، پاولین 
و چویی )2003(  لی   ،  ) ماسون  )2002  و 

همسو می باشد . 

 نتایج آزمون فرضیه ها
اثربخشی  بر  دانش  مدیریت  اصلی:  فرضیه 
بابل  شهرستان  بهداشت  مرکز  در  سازمانی 

تاثيري دارد.
اثربخشی  بر  دانش  خلق  فرعی1:  فرضیه 
سازمانی در مرکز بهداشت شهرستان بابل تاثير 

دارد .
اثر  فرضیه فرعی2: ذخیره سازی دانش بر 
بهداشت شهرستان  بخشی سازمانی درمرکز 

بابل تاثير دارد.
اثربخشی  بر  دانش  انتقال  فرعی3:  فرضیه 
سازمانی در مرکز بهداشت شهرستان بابل تاثير 

دارد.
اثربخشی  بر  دانش  کاربرد  فرضیه فرعی4: 
سازمانی در مرکز بهداشت شهرستان بابل تاثير 

دارد.
نتایج تحقیق نشان داد که تمامی فرضیه ها 
مورد قبول قرار گرفته اند  مدیریت دانش تأثیر 
مثبت و معناداري بر اثربخشی سازمانی دارد. 
به دیگر عوامل موجود،  کاربرد دانش نسبت 
بخشی  اثر  بر  تأثیرگذاري  در  بیشتري  سهم 
سازمانی داشته است که ممکن است به این 
دلیل باشد که اثر بخشی مدیریت دانش در 
در  و  باشد  می  آن  کردن  کاربردی  نهایت 

سازمان فقط در حلقه آخر مدیریت دانش که 
همان کاربرد دانش بیشتر به چشم می آید  

لذا پیشنهاد می شود، مدیران گروه مشاوران 
کننده  تسهیل  که  فرهنگی  ایجاد  با  جوان 
باشد.به  دانش  مدیریت  و  یادگیري  شرایط 
اثربخشی مدیریت دانش و به تبع اثربخشی 
سازمانی کمک کنند. براي مثال، این سازمانها 
جهت  در  هایی  کارگروه  باایجاد  توانند  می 
توسعه مدیریت مشارکتی به تحقق این هدف 

کمک شایانی کنند.

 جمع بندی و پيشنهاد
این  تکنولوژی  روزافزون  گسترش  با  امروزه 
چگونه  ـ  است  مطرح  مدیران  برای  سؤال 
امکان دارد در سازمان های مختلف با وجود 
محدودیت های گوناگون از حقوق و دستمزد 
گرفته تا تجهیزات و تکنولوژی پیشرفته ثبات 
خود را حفظ کرده و همچنان رو به جلو گام 
بردارند.مدیریت دانش به عنوان بخشی ضروری 
و اساسی در موفقیت سازمان ، دامنه گسترده 
ای از ایده های سازمانی شامل نوآوری های 
راهبردی، اقتصادی، رفتاری و مدیریتی را در 

رتبهمیزان تاثیرشاخص

872.4خلق دانش

123.3ذخیره سازی دانش

538.2انتقال دانش

785.1کاربرد دانش

رتبه بندی مدیریت دانش بر اساس
میزان تاثیر:
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برمی گیرد . در جهان امروز که تولید کالاها 
و ارائه خدمات به شدت دانش مدار شده اند، 
دانش دارایی کلیدی برای کسب مزیت رقابت 
به شمار میرود)زعفریان و همکاران 1387(، 
و مدیریت دانش سازمانی یکی از مهم ترین 
عوامل موفقیت سازمانها در شرایط رقابتی و 
عصر اطلاعات محسوب می گردد.علیرغم این 
که دانش به عنوان منبعی برای ارتقای سازمان 
موفقیت  و شرط  است  حیاتی  و  ها ضروری 
سازمان ها در دنیای رقابت دستیابی به یک 
دانش عمیق و سازمان یافته در تمام سطوح 
می باشد، اما هنوز هم بسیاری از سازمان ها به 

مدیریت دانش به طور جدی توجه نکرده اند.
و  مديران  در  دانش  مدیریت  اهميت  امروزه 
با  تماس  خط  در  كه  آنهايي  بويژه  كاركنان 
مشتري هستند نسبت به ساير مهارت هاي 
فني و شناختي تقريباً دو برابر است . بنابراين 
سازمان‌ها براي ارتقاي اثربخشي سازمان ، باید 
از مهارت‌هاي مبتنی بر دانش استفاده كنند 
ناخواسته  که  هایی  انرژی  طریق  این  از  تا   ،
صرف تنشهای سازمانی می گردد ، در تحقق 
مسئولیت های اجتماعی سازمان به کار گرفته 
و  اهمیت  نیز  حاضر  پژوهش  در  که  شود 
ارتقای  با   . ضرورت آن مشخص شده است  
مدیریت دانش کارکنان می آموزند به توانایی و 
ظرفیت خود برای انجام وظایف محوله اعتقاد 
 ، اعتماد  به یکدیگر احساس  باور داشته و  و 
مشارکت ، شایستگی و گشودگی نمایند که 
این خود سبب افزایش مدیریت دانش می شود 
و فرضیات پژوهش نیز رابطه تنگاتنگ  این دو 
مولفه را بیان می کند و مولفه های مدیریت 
دانش را پیش یبنی برای اثر بخشی سازمانی بر 
آورد می کند. از سویی میتوان مدیریت دانش  
بخشی  اثر  برای  قبولی  قابل  کننده  پیش  را 

سازمانی به شمار آورد .

 پیشنهادات کاربردی بر اساس 
فرضیه های تحقیق 

1 . با توجه به تایید فرضیه فرعی اول و دوم  : با 
استناد به نتایج تحقیقات سایر محققان مبتنی 
آموختنی  مهارتی  دانش  مدیریت  اینکه  بر 
، میزان  از طریق آموزش  است که می توان 
دوره  شود  می  پیشنهاد  داد  افزایش  را  آن 
از مولفه هایی  های آموزشی برای آن دسته 
که در سطح ضعیف تری در کارکنان وجود 
دارد تشکیل داد تا آنها به طور کامل از این 
توانایی بالقوه در راستای مقابله با مشکلات ، 
بهره  کارایی  افزایش  و  بهتر  رسانی  خدمت 

ببرند . مدیریت دانش یکی از مسائل اساسی 
در بهبود عملکرد و اثربخشی سازمان است، 
پیشنهاد می شود از این پس مدیریت دانش 
شامل حس مشارکتی ، خلق ایده و نوآوری در 
فعالیت های شغلی و انتشار  دانش و مهارت در 
سازمان  به عنوان یکی از معیارهای استخدام 
و گزینش استخدام سازمان بیشتر مورد توجه 
قرار گیرد تا بدین ترتیب افراد مستعدتری وارد 
سازمان شوند . و به طور خلاصه پیشنهادها به 

شرح ذیل می باشد:
1. ارائه آموزش های حل مسئله و خلاقیت برای 
پرورش کارکنان و تبدیل آنها به افراد دانشگر. 
چنین امری توسط اتاق فکر و همچنین انجمن 

های تخصصی میسر می گردد.
2. شناسایی منابع دانش و ایجاد فرآیندهایی 

برای تبدیل دانش فردی به دانش سازمانی 
3. تهیه نقشه دانشی سازمان و افراد و به روز 

آوری آن،
4. تشویق همکاران در عضویت در انجمن های 
تخصصی، کنفرانس ها و سمینارها تخصصی؛ 

5. ایجاد جلسات طوفان مغزی و استقرار نظام 
پیشنهادات

6. به روز بودن اطلاعات منتشر شده در سازمان
7. تشویق همکاران برای شناسایی فرصت ها 
بودن  برانگیزاننده   ( اقدام در جهت آن ها  و 

تحولات(
ورود  با  دیگر  های  سازمان  دانش  جذب   .8
به اتحادها، همکاری با دانشگاه ها یا مراکز و 

موسسات پژوهشی
9. معرفي افرادي كه در پخش و انتشار دانش 
برتري دارند در نشريه هاي عمومي از قبيل 

خبرنامه ها و پست الكترونكيي
10. كساني كه نمي‌توانند گذشته را به خاطر 
آورند محكوم به تكرار هستند. برای جلو گیری 
از تکرار گذشته مستند کردن تجربیات قبلی 

ضروری به نظر می رسد.
2 . با توجه به تایید فرضیه سوم و چهارم فرعی: 

بپیشنهاد به شرح ذیل می باشد:
1- دانشي كه به طور مكرر مورداستفاده تعداد 
بايد  گيرد،  مي  قرار  متخصصان  از  محدودي 

استخراج و به دانش آشكار تبديل شود؛
2- روش مبادله مستقيم دانش پنهان كه در 
تهيه  نظير  روشهايي  از  مي‌توان  مبادله،  اين 
بحث  جلسات  متخصصان‌،  اطلاعاتي  بانك 
و  به طور حضوري  نظر  تبادل  و  و گفت گو 
مجازي، جلسات سمينار و كارگاههاي آموزشي 
و از اين قبيل استفاده كرد. براي مثال تجربياتي 
كه طي انجام پروژه ها يا در انجام آزمايشها 

)سعي و خطا (كسب مي شود، همگي مثال 
دانش  اين  هستند.  پنهان  دانشهاي  از  هايي 
از  تقليد  و  است  سازمان  كاركنان  به  متعلق 
آن توسط رقبا مشكل است. لذا اين نوع دانش 
و  كرده  ايجاد  اصلي  توانمندي  سازمان  براي 
بدين وسيله شركت و يا سازمان را از رقبايش 
متمايز مي‌سازد. توانمنديهاي مذكور به واسطه 
مبحث  طرفي  از  ميي‌ابد.  توسعه  يادگيري 
بيان شده است كه  نوآوري در دانش چنين 
دانش پنهان به تنهايي باعث افزايش نوآوري 
نمي‌شود بلكه فقط بر بهبود مستمر تاثير دارد 
و به دليل آنكه دانش پنهان معمولاً قسمتي از 
فرايندهاي يادگيري بلندمدت است به عنوان 
كي عنصر محافظت كننده در ارتباط با نوآوري 
از  بخشي  عنوان  به  همچنين  و  كرده  عمل 
سيستم ايمني سازمان، از تقليد و كپي‌سازي 
‌سيستم ها جلوگيري مي كند. با وجود اين، 
دانش پنهان از طريق كي عامل، باز خور منفي 
زماني  به  مربوط  عامل  اين  مي‌شود.  محدود 
است كه هيچگونه نوآوري در سازمان رخ ندهد.

های  حوزه  بندی  اولویت  و  شناسایی   -3
دانایی مورد نیاز سازمان. بسیاری از شرکت ها 
از داده ها غرق می  به وسیله حجم وسیعی 
شوند. سازمان ها باید اطلاعات مفید را از طریق 
ارزیابی ارزش آنها شناسایی کرده و سپس بر 
سازمانی  عملیات  یادگیری  نیازهای  مبنای 
کدگذاری نمایند. دانش ذخیره شده باید در 
سراسر مرزهای وظیفه، به آسانی قابل دستیابی 
باشد. دانش نه تنها باید براساس طبقه بندی 
های موضوعی بلکه مطابق نیازهای یادگیری 
کارکنان و اهداف سازمانی برای بهبود مستمر 

نیز ذخیره شود.
4- فناوری اطلاعات مبتنی بر وب از طریق 
مستند  افزارها،  گروه  لاین،  آن  های  شبکه 
سازی و پایگاه داده ها؛ محیط همکاری مجازی 
صریح  دانش  تبادل  و  دانش  خلق  برای  را 
هنگامی که طرفین به یکدیگر اعتماد دارند، 
استفاده  تسهیل  و  آورند.گسترش  فراهم می 
از اینترنت، اینترانت، ایجاد کتابخانه دیجیتال/ 

غیر دیجیتال نیز مفید است.
نشر  و  توسعه  براي  مديران  بودن  الگو   -6

مديريت دانش
7- با توجه به نتايج آزمون T-test كه نشان 
دهنده وضعيت سازمان مورد  بررسي در حوزه 

مديرت

دانش نتايج آزمون t-استیودنت یک طرفه 
به شرح جدول ذيل است:
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نتیجه آزمونسطح معنی داریدرجه آزادیآماره tمتغیر

وضعیت مناسب .11.400115056مدیریت دانش 

وضعیت مناسب .115016-1.864خلق دانش

وضعیت مناسب .7.962115102ذخیره سازی دانش

وضعیت تقریبا نامناسب .8.802115121انتقال دانش

وضعیت تقریبا نامناسب .16.238115051کاربرد دانش

جدول .نتايج آزمون t- استیودنت متغیرمدیریت دانش

انتقال و كاربرد دانش در وضعيت  در حوزه 
بهداشت  مرکز  كه  دارد   قرار  مناسبي  نا 

شهرستان بابل پيشنهاد مي شود در زيمنه 
مسائل  و  آموزش  جمله  از  دانش  مديريت 

كردن  كاربردي  و  انتقال  براي  را  انگيزشي 
دانش بكار گيرند.
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در محیط بی‌ثبات کنونی سازمان‌ها با تغییرات شدیدی مواجه‌اند و چاره‌ای جز سازگاری با عوامل محیطی 
ندارند. افزایش رقابت، پیشرفت تکنولوژی، تنوع نیروی کار، بالا رفتن توقعات مشتریان و عواملی از این دست 
هشدارهایی هستند که سازمان را به سوی تغییر و تحول سوق می‌دهند. با این حال نگاهی به سازمان‌های 
دولتی کشور نشان می‌دهد که به مقوله تغییر و تحول سازمانی خیلی کم توجه شده است. در این مقاله ابتدا 
به تشریح مزایای تغییر و تحول در سازمان‌های دولتی می‌پردازیم سپس موانع موجود بر سر راه تغییر و تحول 

سازمان‌های دولتی کشور را بررسی می‌نماییم.
واژه‌های کلیدی: تغییر و تحول سازمانی، سازمان دولتی، موانع تغییر
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اگر تغيير و تحولي در كار نبود، كار مديران نسبتاً ساده و برنامه‌ریزی بدون مشكل بود. تغيير كي واقعيت سازماني است و رسيدگي 
به تغيير كيي از وظایف مدیران است. صاحب‌نظران محيط كنوني مديريت را متلاطم ارزيابي می‌کنند و بر اين باورند كه كاركنان بايد 
بتوانند به سهولت خود را با تحولات مستمر و تلاطم‌های محيط جديد كار تطبيق دهند. علی‌رغم تلاش مدیران سازمان‌ها برای ایجاد 
تحول و تغییر در سازمان‌ها بررسی‌های اخیر نشان می‌دهند که بیش از 75% تلاش‌ها برای تغییرات سازمانی با شکست مواجه شده یا 
به هدف مد نظر منتهی نشده است )استانلی،2008(. ایکن و کلر هم طی بررسی که داشتند متوجه شدند از هر سه برنامه تغییر فقط 
یک برنامه با موفقیت پیاده‌سازی می‌شود. تحقیقات بعدی توسط مک کینسی در سال 2008 نیز این آمار را تأیید کرد؛ اما علت چیست؟

مقدمه

 راببینز در کتاب مدیریت رفتار 
سازمانی می‌نویسد:

هرچند بسیاری از طرفداران بهبود سازمانی 
عنوان  به  را  سازمان  که  می‌دهند  ترجیح 
سیستمی عاری از تضاد قدرت بپندارند که در 
آن حس همکاری و تعاون تقویت شده است 
سیاست‌های  برابر  در  تغییر  عامل  اگر  ولی 
توازن  بر  تغییر  پدیده  که  اثراتی  و  سازمانی 
را  خود  چشمان  دارد  سازمان  در  قدرت 
در  اگر  و  نموده  ساده‌اندیشی  نوعی  ببندند، 
را  تلخ شکست  مزه  زیاده‌روی کنند  راه  این 

خواهند چشید.
 ،)1989( شرمرهورن  مانند  نویسندگانی 
 ،)1992( کریتنز   ،)1991( استرنز  و  آلداگ 
 )1993( ایرلند  و  دوربین   ،)1993( گریفن 
بودن  بر طبیعی  منتشره خود  در کتب  هم 
مفهوم مقاومت در برابر تغییر اشاره نموده‌اند 
و آن را از جمله موضوعات استاندارد مدیریت 
می‌دانند )محمود فیروزیان و محمود دهقان 

نیری،1386(.
از آنجایی که تغییر با مقداری عدم قطعیت 
و  کارکنان  امنیت  و  ثبات  بر  است  همراه 
مدیرانی که در معرض تغییر قرار دارند تأثیر 
می‌گذارد و از این رو بدیهی است که حداقل 
کارکنان سازمان‌ها  برای  تغییر  تجربه  اولین 
)دولتی و خصوصی( آسان نباشد و مقداری 
بود.  خواهد  طبیعی  تغییر  برابر  در  مقاومت 
البته بررسی سازمان‌های دولتی نشان می‌دهد 
که مقاومت کارکنان تنها مانع توسعه و تحول 
سازمان نیست بلکه عوامل زیادی وجود دارد 
که سازمان‌های دولتی را دچار رخوت کرده 
است. از آنجا که ثبات و یکنواختی به شدت 

بهره‌وری سازمان‌های عمومی و دولتی ما را 
کاهش داده است این نیاز احساس می‌شود تا 
موانع تغییر و تحول این سازمان‌ها شناسایی 

و راهکارهایی برای غلبه بر آن‌ها ارائه شود.

 تغییر و تحول سازمانی
در مباحث سازمان و مدیریت، تغییر بیشتر به 
معنای خروج سازمان از حالت تعادل به دلیل 

فشارهای وارده بر آن است )لوین 1946(.
دفت تغییر سازمانی را پذیرفتن یک ایده یا 
رفتار جدید به وسیله سازمان تعریف می‌کند. 

)ایزدی،1386(
در  تغییر  عنوان  به  می‌تواند  سازمانی  تغییر 
یکی از ابعاد اصلی )فرایند( عملیات سازمان 
ساختار،  شامل  اصلی  ابعاد  شود.  تعریف 
تکنولوژی، فرهنگ، رهبری، اهداف و کارکنان 

سازمان است )میلز و دیگران،2009(
فعاليت  سازمان،  تحول  هارد  بک  اعتقاد  به 
سراسر  در  برنامه‌ریزی‌شده  است  تلاشي  يا 
سازمان که به وسيله مديريت عالي سازمان 
اثربخشی و ‏سلامتي سازمان را  اداره شده و 
از طريق برنامه‌های تغيير برنامه‌ریزی‌شده در 
فرايندهاي سازمان، با استفاده از علوم رفتاري 

افزايش می‌دهد )کامینز و وولی،1385(.‏
اهداف و مزایای تحول سازمان‌های دولتی

در  تحول  براي  اصلي  هدف  چهار  ايزاوا 
سازمان‌های دولتی قائل شده است:

1. ايجاد مديريت دولتي کارآمد و ساده
اجازه  كه  دولتي  مديريت  نوعي  ايجاد   .2

خلاقيت بيشتري را به كاركنان بدهد.
3. ايجاد مديريت دولتي آزاد و اطمینان‌بخش.

در  بالا  باكارايي  دولتي  مديريت  ايجاد   .4

هدف‌های  ديگري  محقق  دهي.  خدمت 
ادارات  آزادي  را  دولتي  مديريت  تحول 
افزايش  بوروکراتیک،  محدودیت‌های  از 
بيشتر  آزادي  ساختار،  تجديد  پاسخگويي، 
دولت  فعالیت‌های  شفاف‌تر شدن   و  ميدان 
می‌داند. در كل می‌توان گفت بهبود عملكرد 
برنامه‌های  نهايي  هدف  دولتي  سازمان‌های 

تحول است. )صمدی،1380(

 تاریخچه مختصر سازمان‌های 
دولتی ایران 

در  نوین،  شکل  به  دولت  سازماندهی  اولین 
زمان ناصرالدین‌شاه قاجار انجام گرفته است. 
و  روس  و  انگلیس  استعمار  قاجار  دوره  در 
سلطه آن‌ها بر کشور اجازه شکل‌گیری یک 
نظام اداری پویا را نداد و ساختار شکل‌گرفته 
متناسب با نیازهای استقلال و توسعه کشور 
نبود. دوران حکومت پهلوی هم مصادف شد 
اقتصاد کشور  یافتن نقش نفت در  بااهمیت 
سهل‌الوصول  درآمدی  به  دولت  دستیابی  و 
تر از خراج و مالیات. بدین ترتیب روز به روز 
ساختار اقتصادی-اجتماعی به نفت وابسته‌تر 
گشت و نظام اداری کشور هم به تبعیت از 
ساختار مزبور »نفتخوار« شد. )بهشتی،1370(

تحول  فرصت  8ساله  جنگ  انقلاب،  از  پس 
اتمام جنگ،  با  از کشور گرفت.  را  توسعه  و 
دولت تلاش زیادی را برای توسعه و افزایش 
داد  انجام  دولتی  سازمان‌های  در  بهره‌وری 
اما کماکان وابستگی بیش از حد اقتصاد به 
نفت سبب می‌شد تا سازمان‌های دولتی دید 
حالت  بهترین  در  و  باشند  داشته  هزینه‌ای 
برنامه‌هایی مدنظر قرار می‌گرفتند که موجب 
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کاهش هزینه‌ها می‌شدند تا توسعه و تحول 
هدفمند سازمان‌ها.

 موانع تغییر و تحول در 
سازمان‌های دولتی کشور

تحول  و  توسعه  موانع  قسمت  این  در 
و  خرد  حوزه  دو  در  را  دولتی  سازمان‌های 

کلان بررسی می‌کنیم:

1-موانع خرد:
این  کارمندان:  شخصی  منافع  تهدید 
موضوع بیشتر در مورد کارمندان قدیمی که 
تکنولوژی  و  مسایل  مورد  در  به‌روزی  دانش 
های نوین ندارند صادق است. در رابطه با این 
گروه تغییر سازمانی قدرت و مزایای اقتصادی 
آن‌ها را کاهش خواهد داد. قدرتی که بیشتر 
صلاحیتشان.  نه  آن‌هاست  سابقه  از  ناشی 
به  کارمندان  از  گروه  این  که  است  طبیعی 
صورت ضمنی و آشکار سعی در مقابله با روند 

تحول سازمان خواهند داشت.

غریبه بودن کارمندان با سازمان )همسو 
نبودن اهداف فردی و سازمانی(: برعکس 
منافع  کارمندان  که  خصوصی  سازمان‌های 
خود را در گرو منافع سازمان می‌بینند و سعی 
در توسعه و پیشرفت سازمان خود دارند در 
سازمان‌های دولتی کارکنان بیشتر به دنبال 
اهداف فردی خود هستند و تغییر و توسعه 
و پیشرفت سازمانی برای آن‌ها اهمیتی ندارد؛ 
زیرا آن‌ها باور دارند که تحول سازمان تاثیری 

در رشد و پیشرفت آن‌ها نخواهد داشت.

توسط  روزمره  امور  انجام  به  عادت 
دهه  دو-سه  سابقه  که  کارکنانی  کارکنان: 
کار در سازمان‌های دولتی را دارند و به صرف 
تلاش  و  کار  جای  )به  سازمان  در  حضور 
بیشتر( عادت کرده‌اند نمی‌توانند منشأ تغییر 
سازمانی باشند. این کارمندان اینرسی بالایی 

دارند و به سختی تغییر می‌یابند.

در  مدیران:  در  قدرت  به  معطوف  کنش 
جوامع‌ جهان سوم‌ نه تنها مسئله‌ توسعه، بلكه‌ 

اساسي‌  اولويتهاي‌  و تحولي‌ در  پيشرفت‌  هر 
نه‌ دولت‌ها، بلكه‌ حتي‌ مردم‌ و آحاد آن‌ قرار 
است‌  ديگري‌  نيازهاي‌  و  مسائل‌  بلكه‌  ندارد، 
این  از  یکی  مي‌گيرند.  قرار  اولويت‌  در  كه‌ 
قدرت  به  معطوف  اولویت‌ها، کنش  و  نيازها 
انگیزشی  قدرت،  به  معطوف  کنش  است‌. 
قدرتی  می‌کند.  تهییج  را  پیشرفت  از  بیش 
که در سطح فردی سرکوب شده و در سطوح 
اجتماعی نیاز به بروز هر چه بیشتر می‌یابد و 
از هر فرصتی برای تجلی خود سود می‌جوید. 
دادن  قرار  با محور  به قدرت  کنش معطوف 
اهداف،  به خصوص  و  انگیزش‌ها  خود، سایر 
اولویت‌های  در  را  پیشرفتی  و  ترقی  نوع  هر 
این  از  تا خود که پیش  قرار می‌دهد  بعدی 
مدام واپس زده‌شده اجازه ظهور یافته و ارضاء 
گردد. به‌ بيان‌ ديگر كنش‌ معطوف‌ به‌ پیشرفت 
که اصلی‌ترین عامل انسانی در توسعه به شمار 
می رود ، کنار گذاشته‌شده و کنش معطوف 
به قدرت جانشینش می‌شود. در نتيجه‌ آنچه‌ 
در كاغذها )برنامه‌ها( آماده‌ هرگز توسط افراد 
تحقق‌ عملي‌ نميي‌ابد تا توسعه‌اي‌ را نيز در پي‌ 

داشته ‌باشد )احمدی علی‌آبادی.1386(
ارزیابی‌های  مدیر:  برای  زیاد  امن  حاشیه 
ضعیف از عملکرد مدیران سازمان‌های دولتی 
و وابسته نبودن حقوق آنان به عملکرد سازمان 
تحت سرپرستی‌شان موجب می‌شود که آن‌ها 
رغبتی به ایجاد تحول سازمانی نداشته باشند. 
مدیران موقعیت خود را در خطر نمی‌بینند زیرا 
ارگان خاصی نیست که به طور دقیق آن‌ها را 
شرکت‌های  در  دهد.  قرار  بازخواست  مورد 
و  سهامداران  جوابگوی  باید  مدیر  خصوصی 
هیئت مدیره باشد؛ بنابراین پیوسته به دنبال 

ایجاد تحول و توسعه شرکت خواهد بود.

2-موانع کلان:
طبیعت منزوی سازمان‌های دولتی )اج،2005(: 
سازمان‌ها برحسب طبيعت محافظه‌کارند و  به 
صورت فعال دربرابر پديده »تغيير« مقاومت 
می‌کنند. سازمان‌ها و نهادهای دولتی همواره 
تمايل دارند تا کارها را بدان گونه که سالهاست 
انجام می‌دهند ، ادامه دهند و هيچ اهميتی 
مورد  کماکان  خدمات  نوع  اين  آيا  که  ندارد 
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نياز هستند يا خير )رابینز،1385(. عدم رقابت 
دلیلی  سازمان‌ها  سایر  با  دولتی  سازمان‌های 
بر کم توجهی آن‌ها به مقوله تغییر سازمانی 
می‌باشد. در نقطه مقابل شرکت‌های خصوصی 
برای رشد و بقا در فضای رقابتی چاره‌ای جز 
تغییر و سازگاری با تحولات محیطی ندارند. 
دولتی  سازمان‌های  که  بخش‌هایی  در  البته 
هستند  بخش خصوصی  با  رقابت  به  مجبور 
)مثلاً در حوزه آموزش دانشجویان(می‌توانیم به 
وضوح روند تحول و توسعه‌سازمانی را در آن‌ها 

شاهد باشیم.

عدم ثبات مدیریت: جابجایی‌ها و تعویض 
در  را  مستمر  تغییرات  جلوی  مدیران  مدام 
سازمان‌های دولتی می‌گیرد. تغییرات موضعی 
به  اوضاع  مدیر  از جابجایی  و پس  می‌شوند 
حال اولش باز می‌گردد. بدین ترتیب مدیرانی 
تحول  برای  فرصتی  هم  هستند  فعال  که 

سازمانشان پیدا نمی‌کنند.

پایین بودن انتظارات مردم از سازمان‌های 
از  توقعات مشتریان یکی  بالا رفتن  دولتی: 
عوامل اصلی است که شرکت‌ها و سازمان‌ها 
را به سمت تحول سوق می‌دهد. سازمان‌های 
دولتی کشور که سالیان دراز بهره‌وری پایینی 
داشته‌اند به مرور توقعات مردم را نیز پایین 
دولتی  سازمان‌های  در  ارباب‌رجوع  آورده‌اند. 

عادت کرده‌اند که خدمات نه چندان باکیفیت 
را با چندین روز صف و انتظار دریافت نمایند. 
بدین ترتیب سازمان‌ها به نوعی باور کاذب در 
از  پس  البته  رسیده‌اند.  مردم  رضایت  جلب 
سال 83 که مقام معظم رهبری آن را »سال 
پاسخگویی مسئولان« نامیدند شاهد تغییرات 

خوبی در برخی از ارگان‌های دولتی بودیم.

توجه  عدم  و  برنامه‌ریزی  به  زیاد  توجه 
به اجرا و کنترل: هر تغییر سازمانی را اگر 
در قالب یک فرایند در نظر بگیریم. سه مرحله 
برنامه‌ریزی، اجرا و کنترل را خواهیم داشت. 
سازمان‌های دولتی بیشتر انرژی خود را صرف 
برنامه‌ریزی تغییر می‌کنند و به اجرای برنامه 
توجه کمتری دارند. کنترل برنامه‌ها هم به نوعی 
حلقه مفقوده فرایند تغییر سازمانی است. در 
کشور ما به جای پرداختن به اصل کار ، از سند 

و استراتژی انجام یک کار رونمایی می‌کنند.

موانع فرهنگی: نقطه تضمين براي موفقيت 
و ‏فرهنگ  زمينه  بودن  مهيا  تحولي  هر  در 

سازماني است )دفت،1381(.‏
فرهنگی که تغییر را تشویق کند و به ایده‌ها 
با  مواجهه  در  دهد.  پاداش  افکار خلاقانه  و 
سازمان‌های دولتی کشور به ندرت می‌توانیم 
چنین فرهنگی را مشاهده نماییم؛ و چیزی 
و  ثبات  فرهنگ  است  مشهود  بیشتر  که 

عادت می‌باشد.

و  شعارگونه  رفتارهای  سیاسی:  موانع 
سیاست زده بودن فضای سازمان‌های دولتی 
تحول سازمان‌هاست.  مقابل  در  بزرگی  مانع 
برنامه‌های  کردن  دنبال  این‌چنین  جوی  در 
زیرا  می‌رسد؛  نظر  به  بعید  سازمانی  تحول 
تلاش اصلی و اولویت برخی مدیران سازمان‌ها 
بیشتر برقراری ارتباط و تحکیم موقعیتشان 

می‌باشد تا پیشرفت و توسعه سازمان.

 جمع‌بندی
نشان  کشور  در  دولتی  سازمان‌های  بررسی 
آن‌ها  در  ثبات  و  رخوت  نوعی  که  می‌دهد 
آمدن  پایین  موجب  امر  این  که  ایجادشده 
سازمان‌های  است.  گشته  نیز  آن‌ها  بهره‌وری 
دولتی در مقابل حال و آینده جامعه پاسخگو 
هستند بنابراین نیاز به تغییر و تحول در آن‌ها به 
شدت احساس می‌شود. در این راستا شناسایی 
موانع موجود بر سر راه تحول سازمان‌ها ضروری 
به نظر می‌رسد تا آن‌ها با حذف این موانع شتاب 
بیشتری در برنامه‌های تغییر خود ایجاد نمایند.

نظارت کارآمد بر فعالیت سازمان‌های و تعریف 
معیارهایی قانونی برای سنجش عملکرد آن‌ها 
می‌تواند گامی موثر و نیرویی قوی در سوق 
دادن سازمان‌های دولتی به سمت پیشرفت 

و توسعه باشد.
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امروزه،كارخانجاتي چون فورد، ناكي، بوئينگ، اي‌تي اند تي، لوتوس، و تاكوبيل، و كارخانجاتي از اين دست،  
دخيل كردن معنويت در محل كار را آغاز كرده‌اند. تعداد روزافزوني از شركت‌ها عازم سفر معنوي مي‌شوند. 
اين به معناي آوردن دين به درون محل كار يا ملزم كردن كاركنان به خواندن كلام الهي در ايستگاه‌هاي 
كارشان نيست. بلكه جنبش معنويت در شركت، تلاش و آغازي براي به وجود آوردن حس بامعنا و هدفمند 
بودن در كار و پيوندي ميان شركت و افرادش به شمار مي‌رود. اين اعتقاد فراگير وجود دارد كه براي تداوم 
حيات شركت‌ها در قرن 21 با وجود ركود اقتصادي و رقابت جهاني، در جستجوي منبع الهام از جهان بالا يا 
همان خداوند بودن و چنگ زدن به ريسمان منابع معنوي كاركنان مفيد است . هدف اين مطالعه سنجيدن 

نقشي كه معنويت از نگاه كاركنان در محيط كار ايفا ميك‌ند، است.
واژگان کلیدی: معنویت. دین. معنویت محیط کار

معنویت در محیط کار و پيامدهاي 
آن برای کارکنان و سازمان‌ها

چکیده

نویسندگان: رحمن نورعلیزاد                  علی محمد رضایی            |



 گرایش به معنویت محیط کار از دهه پــــایانی قرن بیستم تا هــــزاره جدید به طور پیوستــــه‌ای افــــزایش پیدا کرده است
)Giacalone & Jurkiewicz, 2004(. معنویت براساس تعریف میتروف و دی نون )1999( عبارت است از احساس بنیادین 

ارتباط با یک خود کامل، دیگران و عالم کامل.
همانگونه که گالن و وست )1995( اشاره كرده‌اند، تعداد روزافزوني از شركت‌ها عازم سفر معنوي مي‌شوند. اين به معناي آوردن دين به 
درون محل كار يا ملزم كردن كاركنان به خواندن كلام الهي در ايستگاه‌هاي كارشان نيست. بلكه جنبش معنويت در شركت، تلاش و 

آغازي براي به وجود آوردن حس بامعنا و هدفمند بودن در كار و پيوندي ميان شركت و افرادش به شمار مي‌رود.

مقدمه

ناكي،  فورد،  چون  امروزه،كارخانجاتي 
تاكوبيل،  و  لوتوس،  اند تي،  بوئينگ، اي‌تي 
اين دست،  دخيل كردن  از  و كارخانجاتي 

معنويت در محل كار را آغاز كرده‌اند.
امروزه، جنبش و احياي معنوي در سراسر 
است،  شده  فراگير  آمركيايي  شركت‌هاي 
عرفان  رده‌ها  تمام  مديران  كه  نحوي  به 
و  مي‌آميزند  در  مديريتشان  با  را  تصوف  و 
در  معمولا  كه  مذهبي  كتب  كوتاه  قطعات 
را  مي‌شود  پخش  مسجد  و  معبد  كليسا، 
تابوي  كار مي‌گيرند.  به  اداره  راهروهاي  در 
قديمي مخالفت با سخن گفتن درباره خدا 

از محيط كار رخت بربسته است.
سمت  به  روزافزوني  به‌طور  آمركيائي‌ها 
مي‌شوند.  داده  سوق  پراسترس  زندگي 
ساعات  آنان  مي‌دهد  نشان  بررسي‌ها 
كشورهاي  تمام  مردم  به  نسبت  بيشتري 
كمتري  روزهاي  و  ميك‌نند  كار  صنعتي 
شرايط،  اين  در  مي‌پردازند.  استراحت  به 

بسياري رضايت شغلي ندارند.
شركت‌هاي  بين‌المللي  انجمن  عقيده  به 
مسيحي 10000 انجيل و گروه‌هاي عبادي در 
محيط‌هاي كار وجود دارد. شركت‌هاي بزرگي 
چون اينتل، پپسي، كوكاكولا و سيي‌رز، گرو‌هاي 
عبادي را به رسميت‌ مي‌شناسند. بسياري از 
 آنان در ظهر در اجتماعاتي با نام‌هايي چون

مي‌شوند.  ديده   higher power lunche
هم‌اكنون بيش از 30 كنفرانس درباره معنويت 
با تنها 10 سال پيش  تشيكل و محيط‌ كار 
مقايسه شده است. نه تنها از سال 1999 تعداد 
برابر  به معنويت سالانه 4  كتاب‌هاي مربوط 
شده است، بلكه رشد تعداد مقالات نشريات 

متمايل به اين موضوع نيز به چشم مي‌خورد.
اما  مي‌رسد،  نظر  به  متناقض  هرچند 
برنامه‌هاي MBA براي دانش‌‌اموزاني هم كه 
ميك‌نند،  دنبال  را  دلاري  ميليون  روياهاي 
بازرگاني  بر معنويت تايكد ميك‌ند. مدرسه 
دانشگاه كلمبيا  كلاسي با عنوان »خلاقيت و 
مهارت شخصی« ارائه كرده است كه بر رشد 
ارزش‌ها  و  اخلاقيات  شناسايي  و  شخصي 
تايكد ميك‌ند. مدارس ديگر هم كلاس‌هايي 
ديگر  عناوين  تحت  و  مشابه  موضوعات  با 
اجرا ميك‌نند. و دانشكده مديريت آمركيا به 
تازگي گروهي علاقمند به مديريت، معنويت 

و دين تشيكل داده است.
همچون  علمي  نهادهاي  اين  بر  علاوه 
دانشگاه دينور و دانشگاه نيوهاون نيز مراكز 
راه‌اندازي  را  موضوع  اين  مختص  پژوهشي 

كرده‌اند.
اين اعتقاد فراگير وجود دارد كه براي تداوم 
حيات شركت‌ها در قرن 21 با وجود ركود 
جستجوي  در  جهاني،  رقابت  و  اقتصادي 
خداوند  همان  يا  بالا  جهان  از  الهام  منبع 
بودن و چنگ زدن به ريسمان منابع معنوي 

كاركنان مفيد است.
انجيل،  شامل  است  ممكن  معنوي  منابع 
عبادت  و  دعا  كنفرانسها،  مقالات،  كتب، 
كرده  اشاره  م‌كدانل  كه  همانگونه  باشد. 
خالي  خودشان  حقيقت  از  ما  كارهاي 
شده‌اند، بيشتر درصدد پول هستند تا معنا 
خدا  حضور  حس  با  ارتباط  فاقد  كاملا  و 

مي‌باشند.
يافته‌اند  تغيير  زيادي  اقتصادهاي  و  جوامع 
جمعيت  با  مرتبط  عوامل  شناسايي  به  و 

به  گرايش  رشد  در  كه  نيرويك‌اري 
معنويت در محيط كار مشاركت داشته‌اند، 
گرويده‌اند. كار بكيار كردن، كوچ‌ك كردن، 
كارافتادگي،  از  و  استرس  افزايش  ادغام، 
محيطي  آلودگي  شغلي،  رضايت  كاهش 
رفتار  فناوري،  پيشرفت  انرژي،  بحران  و 
نامعقول شركت، خشونت و تهديد تروريسم 
و  مدرسه  از  جداشدن  و  كار  محيط  در 
خانواده، فاكتورهايي هستند كه ايفاي نقش 

ميك‌نند.
پژوهشي  گروه  كه  بررسي  كي  براساس 
است،  داده  انجام  كنفرانس  رئيسه  هئيت 
شغلشان  از  آمركيائيها  درصد   50 تنها 
سال  نسبت  به  كمتر  درصد   9 راضي‌اند؛ 
دانشگاه  استاد  وانگ،  تي.پي  پال   .1995
اين  در  مي‌گويد:  كانادا  ترينيتي  وسترن 
كه  است  طبيعي  قطعا  آشفته  دوران 
و  خاطر  آسايش  درمان،  براي  كارگران 
 آرامش دروني به معنويت گرايش پيدا كند.

))2003( .Ashmos and duchon

 مروري بر ادبيات مربوطه
از  گذشته  سال   5 در  كه  حوادثي  تمام  با 
11 سپتامبر گرفته تا مرگ اينرون و وردكام 
افتاده است، كاركنان به دنبال منابع  اتفاق 
معنوي مي‌گردند كه آنان در ميان مشقات 
اقتصادي محفوظ بدارد. مردم در حال يافتن 
با  كاريشان  زندگي  دادن  پيوند  براي  راهي 
زندگي معنويشان، كار با كيديگر در جامعه 
و كيپارچه شدن در قصد و هدفي كه فراتر 

از پول درآوردن است، مي‌باشند.
كه  نقشي  سنجيدن  مطالعه  اين  هدف 
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معنويت از نگاه كاركنان در محيط كار ايفا 
مربوطه  ادبيات  بر  مروري  است.  ميك‌ند، 
مرور  اين  راهنمايي ميك‌‌ند.  را  مطالعه  اين 
ادبيات تريكبي از عنوان 4 موضوع مرتبط با 
سئوالات تحقيق است كه پيش از اين مطرح 

شدند. عناوين موضوعات عبارتند از:
الف: درك معنويت
ب: معنويت و دين

ج: تعريف معنويت محيط كار
د: منافع معنويت محيط كار

 ادراك معنويت
كاركنان  ديدگاه‌هاي  به  اصولا  مطالعه  اين 
درباره چگونگي تاثير معنويت در محيط كار 
مربوط مي‌شود. به علت رشد شگرف گرايش 
آوردن  دست‌  به  كار،  محيط  معنويت  به 
تعاريف و توصيف‌هاي دقيقي از معنويت كه 

به قرن 21 مربوط است، مهم مي‌باشد.
تلاش براي دستيابي به فهم عميق و جامعي 
اعتقاد  به  دارد؟  نياز  چيز  چه  معنويت  از 
نظري  فهم  و  كافي  وضوح   :)1999( باتس 
معناي معنويت و چگونگي كاربرد آن در كار 
به ويژه در شرايط رضايت شخصي، حداكثر 
عملكرد، و رويهم رفته موفقيت تجارت كه 
همچنين مي‌تواند خود جوامع، فرهنگ‌ها و 

جهان را توسعه دهد.
براساس نوشته‌هاي گردآوري شده، تعاريف 
زيادي براي اصطلاح "معنويت" وجود دارد. 
عنوان  به  را  معنويت  وبستر  لغت  فرهنگ 
و  روح  محرك  يا  و  شامل  با،  ارتباط  در 
به  منسوب  مقدس،  ذات  كي  با  ارتباط  يا 
كليسا به‌جاي غيرروحاني و دنيوي، مربوط 
به ارزش‌هاي ديني، يا ارتباط يا پيوند زدن 
پالمر )1999(،  با روح تعريف كرده است.  
برقراري  براي  انسان  را جستجوي  معنويت 
تورنر  تعريف  است.  كرده  تعريف  ارتباط 
از  جذابي  دنياي  را  معنويت   )1999(
ميك‌ند.  توصيف  بامعنا  ارزش‌هاي  زيربناي 
ويژگي‌هاي  روياها،  و  معنا  به  مربوط  اين 
رفتارهاي  و  احساسات  هيجانات،  انديشه، 

ما است.
متروف  توسط  كه  مصاحبه‌هايي  ميان  در 
تشابه  محققان  اين  شد،  انجام  دنتون  و 

تعاريف شركتك‌نندگان از معنويت‌ را كه به 
آنان براي طرح عناصر معنويت كمك كرد، 
انجام شده  مصاحبه‌هاي  اينكه  با  دريافتند. 
توسط متروف و دنتون در ارايه كي تعريف 
اما  خورد،  شكست  معنويت  براي  مشترك 
از عناصر مختلف  استفاده  با  توانستند  آنان 
معنويت،  از  شركتك‌نندگان  تعاريف  از 
ارايه  را  از عناصر كليدي معنويت  فهرستي 

كنند:
1- بدون ظاهر، ساخت و سازمان

2- وصف‌پذير، در بالا و پائين اوصاف
3- فراگيري وسيع، دربرگيرنده هر كس

4- جهان شمول و بي‌انتها
و  معنا  فراهمك‌ننده  و  غايي  سرچشمه   -5

هدف به زندگي
احساس  ماورا  پيشگاه  در  كه  هيبتي   -6

ميك‌نيم
روز  هر  معمول  پيام  چيز،  همه  تقدس   -7

زندگي

8- احساس عميق هم‌پيوندي همه چيز
9- آرامش و آسودگي دروني

10- منبع پايان‌ناپذير ايمان و قدرت اراده
11- پايان نهايي در خود

مانند بسياري از نكاتي كه بيان شد، تعريف 
مديريت  و  معنويت  از  دورنمايي  يا  واضح 
كردن  روشن  براي  تلاشي  در  ندارد.  وجود 
اين حركت به سمت معنويت، لين )1999( 
اين تئوري را بر مبناي تئوري سلسله مراتب 
مي‌گويد:  وي  تئوري  نهاد.  بنا  مازلو  نياز 
هر  در  شهروندان  اكثريت  كه  همانطور 
جامعه‌اي مي‌تواند مستقل از  سطح پائين‌تر 
}غذا، سرپناه و امنيت{ وابستگي باشد، آنان 
به  را  مي‌‌توانند مانند جامعه وابستگي خود 
و  }دانش  دهند.  سوق  نيازها  بالاتر  مرتبه 

خودشكوفايي{.
از اين گذشته، دو تا از بيشتري ديدگاه‌هاي 
خاستگاه  ديدگاه  معنويت  درباره  مشهور 
دروني و ديدگاه وجودگرايي است. همانطور 
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اشاره   )2002( نكي  و  ناكومار  كريش  كه 
معنويت  دروني  خاستگاه  ديدگاه  كرده‌اند: 
بحث ميك‌ند كه معنويت مفهوم يا قاعده‌اي 

است كه از درون فرد سرچشمه مي‌گيرد.
اين  چارچوب  در   )2000( گيلوري  تعريف 
ديدگاه قرار مي‌گيرد به‌گونه‌اي كه معنويت 
كه  "چيزي  و  ما"،  دروني  "آگاهي  عنوان  به 
و  اعتقادات  ماورا  محدوده  از  است  معنوي 
است."  آمده  ما  شده  برنامه‌ريزي  ارزشهاي 

تعريف  شده است.
برند )1996( به مانند گيلوري موافق است: 
از  فردي  آگاهي  بزرگترين  معنوي،  »هدف 
و  زندگي  ياريك‌ننده  و  جهاني  ارزش‌هاي  
كار شخصي بهتر و خوش‌تر است.«  گيلوري 
بيشترين  از  كيي  كه  گفته  اين  بر  علاوه 
ويژگي‌هايي بيان شده درباره اين چشم‌انداز 
است  اين  معنويت  تعاريف  طبقه‌‌بندي  يا 
كه  ميك‌نند  استدلال  طرفداران  بيشتر  كه 
قواعد  از  فراتر  وقتي چيزي  برخي  معنويت 
كرده:  استدلال   )2001( گرابر  است.  دين 
معنويت از معاني ضمني تشريفاتي و رسمي 
غيرفرقه‌اي،  معنويت  ميك‌ند.  دوري  دين 
به كليسا است.  غيرمرتبه‌اي، و غيرمنسوب 
و  معنا  براي  دروني  به جستجويي  معنويت 
خودشكوفايي اشاره ميك‌ند كه ممكن است 
كرده  تقبل  دين  از  فارغ‌  كسي  هر  توسط 

باشد. 
درخصوص ديدگاه اگـــزيستانسيــاليسم، اين 
عقيده درباره معنويت شايد بيشترين ارتباط را 
با مفاهيمي چون جستجو براي معنا در چيزي 
انجام مي‌دهيم، داشته  كه ما در محيط كار 
باشد. برخي از پرسش‌هاي اگزيستانسياليستي 

كه مطرح مي‌شوند عبارتند از:
- چرا من اين كار را انجام مي‌دهم؟
- معناي كاري كه ميك‌نم چيست؟

- اين كا مرا به كجا رهنمود ميك‌ند؟
- دليلي براي وجود من و سازمان‌ها وجود 

دارد؟
كه  مي‌شوند  آشكار  زماني  پرسش‌ها  اين 
مردم در مشاغل تكراري و ملال‌آور هستند 
كه كيي پس از ديگري مي‌توانند به وجودي 
كار  زماني كه در  داده شوند.  ناتوان سوق  
به  كاركنان  ندارد،  وجود  هدف  و  معني 

خود  از  جدايي  و  خودبيگانگي  از  سمت 
دليل  مي‌تواند  اين  ميك‌نند.  پيدا  گرايش 
 . باشد.  ناكامي و كاهش بهره‌وري كاركنان 

,)1997( .Neal, J

 معنويت و دين
و  دين  اينك‌ه  درباره  زيادي  بحث‌هاي 
شده  انجام  تاكنون  هستند  كيي  معنويت 
كرده  اشاره   )2002( هوآرد  چنانچه  است. 
اين  از  ناشي  سردرگمي،  از  بخشي  است، 
و  معنويت"   " اصطلاح  چگونه  ما  كه  است 
تميز  و  تشخيص  خود  زبان  در  را  "دين" 
اغلب  آمركيا،  شركت‌هاي  در  مي‌دهيم. 
  R حرف  با   spirituality كلمه   s حرف 
مادامكيه  مي‌شود.  قاطي   religion كلمه 
نگريسته  باطني  معنويت  و  ظاهري  دين 
مي‌شود. تعريفي كه بروك )1996( از دين 
عنوان كرده عبارت است از: دين دربرگيرنده 
اعتقادات، اعمال و نهادهايي است كه وجود 
قدرت  يا  عمل،  قدرت  با  معنوي  ذات 
يا طرز عمل در حيطه اهداف  غيرشخصي، 

اخلاقي را پذيرفته‌اند.
علاوه بر اين يادآوري اين نكته مفيد است 
از محدوده  فراتر  كه دامنه گستره معنويت 
براي  خود  كردن  فدا  و  اخلاقيات،  منش، 
منافع ديگران كه در دين وجود دارد است. 
نويسندگان  شده،  مرور  تحقيقات  براساس 
فقط  نه  معنويت  و  دين  كه  كرده‌اند  اشاره 
به طور كلي بلكه به طور خاص در نگاه به 
زامور  گفته  به  متفاوتند.  خيلي  كار  محيط 
)2003( اعتقادات معنوي و ديني سازگارند 
يا  دارد  امكان  آنها  نيستند.  كيسان  هرچند 
در  باشند.  داشته  همزيستي  هم  با  ندارد 
اين  بين  تفاوت  فهميدن  اداري  موقعيت 
دو كاملا تعيينك‌ننده است. كش و گري با 
ادعاي زامور درباره اين كه دين و معنويت 
و  موافقند  هستند،  متفاوتي  بسيار  مفاهيم 
مي‌گويند: طرفداران معنويت در محيط كار 
بسيار  مفاهيمي  را  دين  و  معنويت  اغلب 
مخالف  آنان   اينك‌ه  با  مي‌دانند.  متفاوت 
هستند  كار  محيط  در  رسمي  دين  ترويج 
محيط  عرف  كي  عنوان  به  معنويت  از  اما 
باورند كه  براين  آنان  كار حمايت ميك‌نند. 

معنويت براي آگاهي از ارزشهاي جهاني به 
درون نگاه ميك‌ند در حالي كه دين رسمي 
به ظاهر مي‌نگرد، و مناسك و كتاب آسماني 

را به كار مي‌گيرد.
و  ميتروف  تحقيق  يافته‌هاي  اين  بر  علاوه 
دينون )1999( نشان مي‌دهد كه مردم ميان 
معنويت و دين تفاوت قائلند. " دين متعصب 
و تفرقه‌انداز تلقي مي‌شود و معنويت به طور 

وسيع و جهاني فراگير نگريسته مي‌شود." 
 4 مردم  كه  دريافت  آنان همچنين  تحقيق 

گرايش متفاوت به دين و معنويت دارند
- فردي كه مي‌تواند نگاه مثبتي به دين و 

معنويت داشته باشد
- فردي كه مي‌تواند موافق دين اما مخالف 

معنويت باشد
- فردي كه مي‌تواند نگاه منفي به دين اما 

نگاهي مثبت به معنويت داشته باشد
- فردي كه مي‌تواند نگاهي منفي به هردوي 

دين و معنويت داشته باشد.
دينون  و  ميتروف  آنچه  تكميل  منظور  به 
در  نظرسنجي  قالب  در  پژوهشي  يافتند، 
آگوست 2005 توسط نيوزوكي و بيلايفنت 
 55 كه  بود  اين  آن  نتايج  كه  شد  انجام 
هستند.  مذهبي  و  معنوي‌  گفتند  مردم 
اما  مذهبي‌اند  كه  كردند  اظهار  درصد   9
كردند  عنوان  درصد   24 نيستند.  معنوي 
و  نيستند  مذهبي  اما  هستند  معنوي  كه 
 Rojas, Ronald  . نمي‌دانستند.  4 درصد 

)2002( ,Raymond

 معناي معنويت محيط كار 
 " ليوين  اعتقاد  به  چيست؟  كار  در  روح 
روح شخص  اينكه  عين  در  كار...   در  روح 
امكان حضور در محيط كار را دارد، تبلوري 
از روح جمعي سازمان نيز به شمار مي‌رود. 
ابعاد  تمام  كار  در محدوده محيط  معنويت 
كي سازمان را  نشان مي‌دهد. اين نه تنها 
مطالعه‌اي متمايل به معنويت و درون خود 
است بلكه به دليل ارتباط آن با محيط كار 

به اين موضوع علاقمند است.
بنابراين  است:  شده  يادآور   )2001( كلين 
پاي‌بندي  خواهان  كه  سازمان‌هايي  براي 
راهگشاي  معنا  اين  هستند  بيشتري 
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ابعاد  كردن  لحاظ  براي  تجاري   مذاكرات 
روحي و معنوي است كه....

توافقي براي تعريف معنويت در محيط كار 
وجود ندارد. همانطور كه لابس تصريح كرده 
است: توضيح اينكه معنويت در تجارت چه 
چيزي نيست خيلي آسانتر از اين است كه 
هر  به  تجارت چيست؟  در  معنويت  تعريف 
حال معنويت محيط كار به اين شكل تعريف 
شده است: چارچوب ارزش‌هاي سازماني كه 
مي‌دهد  ارتقاء  را  كاركنان  كه  فرهنگي  در 
آشكار است، تجربه كردن تعالي در مراحل 
انجام كار، تسهيل كردن حس مرتبط بودن 
با ديگران از طريق ميسر ساختن احساسات 
شد،  ديده  كه  همانگونه  خوشي.  و  كمال 
هدف معنويت در كار توانايي داشتن ارتباط 

و نگرش مثبت به جهان است. 
چنين نگرش مثبتي شامل - نه محدود به – 
تايكد بر سلامتي، شادماني، اختيار، آرامش 
تنها  نه  بودن  ارتباط  در  صداقت،  دروني، 
براك  مي‌شود.  هم،  ديگران  با  بلكه  با خود 
استفاده  با  را  كار  محل  معنويت   )1999(
مانند  كار  محل  در  معنويت  مفهوم  سه  از 
از طرز كار چنين تعريف كرده  تعريف وي 

است: 
كه  انساني  تجارب  توسعه  معنوي  رشد   -
مستلزم رشد ذهني، حل مساله و يادگيري 
اصلي  عامل  كه  مي‌باشد  است،  شخصي 

پيشرفت فردي خواهد بود. 
- رشد معنوي نشان دهنده ارضاء نيازهاي 
نيازهاي  و  بودن"  "متعلق  به‌ويژه  فردي 
است.   موفقيت"  "حس  مانند  بالاتر  رده 
اين‌ها  به  رسيدن  براي  فردي  زمينه‌هاي 
و  خانواده  كار-  گسترده  روابط  محدوده 

محيط محل كار است.
ارتباط  برقراري  كار  محيط  در  معنويت   -
سازمان،  رهبران  ميان  روابط  استحكام  و 
فرهنگ سازماني، سياستها و طراحي شغل و 
ديگر عوامل است. حساسيت و علاقه نسبت 
تمام ديدگاه‌ها  به در  بايد  )كارمند(  فرد  به 

فراگير شود.
جياكالون  كه  نگاه‌ها  اين  با  موافقت  در 
و  كرده‌اند،  عنوان   )2004  ( جاريكوز  و 
تعاريفي كه براك )1999( و وانگ )2003( 

درباره  گوناگوني  نگرشهاي  داده‌اند،  ارائه 
ارايه شده  كار  محيط  محدوده  در  معنويت 

كه در زير به آنها اشاره مي‌شود:
ارزش‌هاي  داشتن  با  خودمان  معرفي   -1

ذاتي بزرگتر از نقش‌ها، عناوين و دارائي‌ها
2- بيان معنا و هدف برخلاف پوچي و هرج 

و مرج
دروني، خلاقيت  عقل  اصالت  بر  تايكد   -3

و دگرگوني
4- شناخت ابعاد معنوي، متعالي و مقدس 

هستي
به كار و  5- داشتن نگرش خدامي نسبت 

رهبري
كمال،  معنوي  ارزشهاي  دربرداشتن   -6

صداقت، عشق، مهرباني و احترام
7- تايكد بر مسئوليت اجتماعي نسبت به 

اجتماع، جامعه و محيط زندگي
8- نگرش به خدا و اصول معنوي به عنوان 

مبنايي براي تصميم‌گيري‌هاي اخلاقي
علاوه بر تكميل نگرش‌هاي نامبرده شده، در 
اينترنتي  پايگاه  ونگ،  فهرست سال 2003 
براي معرفي معنويت  برتر 7 اصل  مديريت 
اصول  اين  كرد.  استفاده  كار  محيط  در 
عبارتند از: خلاقيت، ارتباط، احترام، بصيرت، 

، انرژي و انعطاف‌پذيري. مشاركت	
- خلاقيت كاربرد رنگ‌، خنده و آزادي براي 
بالا بردن بهره‌وري را شامل مي‌شود. وقتي 
مي‌برند،  لذت  ميك‌نند  كه  كاري  از  مردم 

قوي‌تر كار ميك‌نند.
قادر  را  مردم  كه  است  وسيله‌اي  ارتباط   -

مي‌سازد تا با هم‌ديگر كار كنند.
مواردي چون  ديگران،  و  به خود  احترام   -
خصوصي  حريم  اطراف،  محيط  به  احترام 
آنان،  دارائي‌هاي  و  فيزكيي  فضاي  ديگران، 
سبك  جنسيت،  دين،  فلسفه‌ها،  ديدگاه‌ها، 
توانايي‌هاي جسماني و  نژاد قومي،  زندگي، 

شخصيت‌هاي متفاوت.
ماوراي  ديد  قوه  معناي  به  بصيرت   -

مشهودات، ديدن ناديدني‌ها.
- مشاركت مسئوليت فردي و وظيفه‌اي را 
شامل مي‌شود كه ديگران مطابق تعهدشان 

براي صلاح تيم و شركا ايفا خواهند كرد.
اين قابل قبول است كه افراد مختلف داراي 

تفاوت‌هاي  هستند.  متفاوتي  ديدگاه‌هاي 
بسط  براي  مثبتي  جنبه  عنوان  به  آنان 

تجربيات تيم به كار برده مي‌شود.
بيان  براي  كه  زماني  نيروها  مثبت  انرژي 
احساس  و  دارند  آزادي  ديدگاه‌هايشان 
ميك‌نند كه مديريت و همكارانشان به آنان 

احترام مي‌گذارند، افزايش ميي‌ابد.
- انعطاف‌پذيري، توانايي وفق دادن با شرايط 
متغيير و پذيرفتن تغيير اعتقادات و عادات 

خود در صورت نياز را شامل مي‌شود.
زندگي  از  كه  هستند  كساني  طبع  - شوخ 
بيشتري  پول  مي‌برند،  لذت  بيشتر  خود 
بيشتري  اعتماد  خودشان  به  درمي‌آورند، 
نسبت  و  دارند  بيشتري  دوستان  دارند. 
سلامتي  از  نيستند  اينگونه  كه  كساني  به 

بيشتري برخوردارند.
 ”s“ )با  شما  خود  شما:   خود  دريافتن   -
اين  در  كه  شماست  شخص  كوچك( 
 ”s“ )با  خودشما   داريد.  حضور  كارخانه 
بزرگ(  نيروي بزرگتر جهان است كه همه 
 Catlette,B. پيوند مي‌دهد.)  هم  به  را  ما 

)1998 ,and hadden,r

 مزاياي معنويت در محل كار 
در  كار  براي  زيادي  تمايلي  امروز  كارگران 
صفات  از  عاري  و  استبدادي  محيط‌هاي 
و  معنا  خواهان  كارگران  ندارند.  انساني 
در  توازن  و  تعادل  و  كارشان  در  مفهوم 
نشان مي‌دهد  زندگيشان هستند. پژوهشي 
اين موضوع  كه  كارگران در حال دريافتن 
و  معنوي  زندگي  جدايي  تداوم  كه  هستند 
زندگي كاريشان دشوار است. آنان معتقدند 
كه گنجاندن  معنويت در محل كار فرصت 
براي  را  زندگي  در  بودن  هدفمند  و  بامعنا 
آنان فراهم ميك‌ند. با انجام اين امر نه تنها 
از نظر شخصي ارضاء مي‌شوند، بلكه سازمان 
غيبت  و  بالاتر  روحيه  منافع،  از  جمعي  به 

كمتر دست ميي‌ابد.
موفق  مديران  است:  كرده  استدلال  بارت 
ميان  پويا  تعادل  به   21 قرن  در  تجاري 
مصالح شركت، كارگران و جامعه به عنوان 
اين مهم زماني دست‌  نياز دارند.   كي كل 
ميي‌ابد كه اهداف شركت براي دستيابي به 
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و  يافتن معنا  براي  با مقاصد كاركنان  سود 
هدف در كارشان به هم پيوسته باشد. زماني 
كه اين چيزها به دست آيد، عملكرد بهينه 

حاصل مي‌شود.
معنويت در محيط كار ممكن است خود را 
اما در دوسطح مختلف  راه‌هاي گوناگون  از 
پژوهشي  دهد.  بروز  سازماني  و  شخصي 
معنويت  از  حمايت  كه  است  آن  از  حاكي 
در محل كار مي‌تواند منافعي در زمينه‌هاي 
خلاقيت، فرايند بهبود و پيشرفت، خدمات 
مشترين، صداقت و ايمان، رضايت فردي و 
تعهد به دنبال داشته باشد كه اين هم نهايتا 
مي‌شود.  منجر  سازمان  عملكرد  افزايش  به 
انجام   )2005( ايست  توسط  كه  تحقيقي 
احساس  كه  كاركناني  كه  داد  نشان  شده 
كاري  تجارب  در  معنوي  ارتباط  داشتن 
وقار،  دروني،  قوت  خيال،  آرامش  دارند، 
نگرش  و  روان  سلامت  متانت،  شيكبايي، 

مثبت دارند.
در حقيقت، برخي پژوهش‌ها نشان مي‌دهند 
حمايت  معنويت  از  كه  سازمان‌هايي  كه 
تجربه  را  بالاتري  موفقيت  و  سود  كردند، 
كه محل‌هاي  است  ثابت شده  اين  نمودند. 
عمل  بهتر  سوددهي  نظر  از  معنوي  كار 
كرده‌اند. به گفته تامسون )2000( در برخي 
پژوهشي(،  مطالعات  به  استناد  )با  موارد 
شركت‌هاي بيشتر معنوي 400-500 درصد 
ديگران  به  نسبت  بيشتري  دستاوردهاي 
سرمايه  بازدهي  خالص،  درآمد  برحسب 
علمي  تحقيقات  داشتند.  سهام  ارزش  و 
بهتر  سازمان‌ها  كه  داده‌اند  نشان  همچنين 
و  سودآوري  كه  وقتي  ميك‌نند  كار  بهتر  و 

معنويت با هم آميخته شوند.
آيا   « عنوان  با  مقاله‌اي  در  كه  همانگونه 
مخالفند«  قطب  دو  معنويت  و  سودآوري 
كي  پروراندن  داد  نشان  بيني‌فيل  دكتر 
فضاي معنوي در محل كار كاركنان را بيشتر 
راضي نگه مي‌دارد. اين به زندگي و سلامت 
ميك‌ند.  مشاركت  و  كمك  آينده  تجارت 
جانسون اشاره كرد: نهضت استعداد انساني 
بدون كي روح به كي پوست خالي تبديل 
و  كرد  محدود  نمي‌توان  را  روح  مي‌شود. 
شمرد. هرچند اين تحت تاثير اتحاد جهاني 

است كه آشكار مي‌باشد. معنويت در محل 
كار به بصيرت منجر مي‌شود كه به نوبه خود 
موجب خلاقيت مي‌گردد. زماني كه كاركنان 
اجازه دارند بخش معنوي وجود خود را به 
محيط كار بياورند آنها خلاق‌تر مي‌شوند كه 
شادماني و رضايت را به دنبال دارد. نتيجه 
اين موفقيت مالي براي سازمان خواهد بود. 
كه  داند  نشان   )1994( ميليمن  و  نكي 
معنويت آثار مثبتي بر عملكرد سازمان دارد. 
كه  دادند  نشان  همچنين  علمي  تحقيقات 
سازمان‌هايي كه معنويت را ارتقاء مي‌دهند 
از افزايش خلاقيت، رضايت، عملكرد تيمي 
درباره  مي‌دهند.  خبر  سازماني  تعهد  و 
خاطرنشان   )1999( تورنر  فردي  رضايت 
به سمت  را  كاركنان  معنويت  پرورش  كرد 
به  كه  وقتي  مي‌دهد  سوق  تكامل  احساس 
كار مي‌آيند. نتيجه اين افزايش روحيه و بالا 
رفتن سطح رضايت فردي خواهد بود. علاوه 
بر اين به سمت افزايش عملكرد سازماني در 

قالب موفقيت‌هاي مالي سوق مي‌دهد. 
بورك )1999( گفت  تعهد  به  توجه  درباره 
اعتماد  جو  كردن  داير  با  را  تعهد  معنويت 
شامل   اين  مي‌دهد.  افزايش  كار  محل  در 
تعهد كاركنان به سازمان و همچنين تعهد 
سازمان به يكفيت و مشتري مي‌شود. نگرش 
كاركنان به سازمان‌هاي داراي سطح بالاي 
سازمان  از  حمايت  است.  مثبت  معنويت 
از  بالاتري  سطح  در  تعهد  دادن  نشان  و 
سازمان‌هاي فاقد چنين ارزش‌هايي به چشم 
مي‌خورد. در حمايت از يافته‌هاي ديگر ونگ 
)2003( يادآور شد براي مؤثر بودن معنويت 
نياز دارد با فرهنگ شركت كيپارچه باشد و 
در سياست‌ها و فعاليت‌هاي روزمره سازمان 
خواهان  سازمان‌ها  اگر  گردد.  منعكس 
بر  معنويت   مزاياي  تمام  به  دستيابي 
روحيه و بهره‌وري هستند بايدكي دگرگوني 
وقتي  است  معتقد  ونگ  دهد.  رخ  سازماني 
اين اتفاق افتاد شما شاهد تغييرات زير در 

محل كار خواهيد بود:
- سازمان هدف‌گرا و معني محور خواهد شد.

- مديريت  همراه با ماموريت جايگزين مديريت 
بهره‌وري و كنترل خواهد شد.

- فرهنگ ترس‌محور به فرهنگ عشق‌محور 

تغيير ميي‌ابد.
صريحا  مديريت  تصميمات  و  فعاليت‌ها   -
صداقت،  اتحاد،  نظير  اخلاقي  ارزش‌هاي  با 
عشق، اميد، مهرباني، احترام و پرورش سازگار 
خواهد بود. علاوه بر آنچه وانگ اعتقاد دارد 
تحقيقات علمي نشان داده‌اند كه كاركناني 
انگيزه  دريافته‌اند  را  سازماني  مهرباني  كه 
وظايفشان  وفادارانه  انجام  براي  بيشتري 
دارند و لي‌اود )1990( گفت آنها 86 درصد 
نشان  مهرباني  خود  از  كه  سازمان‌هايي  در 
اين‌گونه  به سازمان‌هايي كه  داده‌اند نسبت 

نبوده‌اند، سودبخش‌ترند. 
و  قلب  اشتياق،  آوردن  درباره  معنويت   -
روح و روانتان در آنچه كه انجام مي‌دهيد، 
است؛ چون از كي ديدگاه معنوي كار معناي 
عميق‌تري دارد و در خدمت هدف بالاتري 

است.
و ساختن  دادن  مديريت، صادقانه گوش   -
محيط امني كه كاركنان مي‌توانند صادقانه 
از عكس‌العمل‌ها صحبت كنند  ترس  بدون 

را ياد مي‌گيرد.
- مديريت ديوارهاي سلسله مراتبي را براي 
تعلق در  القاء حس  و  اتحاد  احساس  ايجاد 

كارگران فرو خواهد ريخت.
و  زندگي  معناي  پايه  بر  جديدي  ميل   -
استدلال اخلاقي در تصميم‌گيري‌هاي مهم 

است.
- نگرش مشتركي وجود دارد كه محصولات 
بشريت  و  جامعه  براي  بايد  خدمات  و 

سودمند باشد.
كه  اين  براساس  كاركنان  براي  مديريت   -
بشوند،  چه كساني هستند و چه مي‌توانند 
براي  مي‌توانند  كاري  چه  كه  اين  جاي  به 

شركت بكنند، ارزش قائل مي‌شود.
و  محترمانه  مسئولانه،  كاركنان  با  روسا   -
ابزاري  آنان  رفتار ميك‌نند چراكه  مهربانانه 
تحقيق  نيستند.  استثمار  و  استفاده  براي 
همچنين نشان مي‌دهد كه سازمانهايي كه 
ارزشيابي و احترام متقابل از خود به نمايش 
توجه  و  اهميت  ديگران  براي  و  مي‌گذارند، 
قائلند، از كاهش استرس، از كار افتادگي و 
بهره‌وري  افزايش  بر  علاوه  و  كردن  اخراج 

گزارش مي‌دهند. 
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به  تضاد  حل  براي  همچنين  مديريت   -
راه‌هاي معنوي متوسل خواهد شد. بنابراين، 
بي‌ميل  ضرب‌العجل  صدور  به  نسبت  آنها 
عمل  يواش  ماشه  كشيدن  در  و  هستند 

ميك‌نند ) كنايه از كنترل عصبانيت(.
كنترل  و  دستوري  مديريت  از  حركتي   -
اختيار  بر  كه  كاركنان  افقي  مديريت  به 
وجود  دارد،  تايكد  مشاركت  و  نمايندكي 

خواهد داشت.
وظيفه  شغلي،  رضايت  روحيه،  بهبود   -

شناسي و بهره‌وري وجود خواهد داشت.
شغلي  زندگي  ابعاد  تمام  با  معنوي  بعد   -
بودجه‌ريزي،  برنامه‌ريزي،  روابط،  مانند 
مذاكره، حقوق و دستمزد و غيره كاملا كيي 

خواهد شد.
جنبش معنويت‌گرايي حاضر شايد مهمترين 
رويداد در مديريت پس از جنبش نيازهاي 
انساني در دهه 50 است. از آنجا كه تعداد 
زيادي از مردم آمركيا بقدري سركار هستند 
براي  راه‌هايي  دنبال  به  آنان  از  تعدادي  كه 
موكول  جاي  به  اداره  به  معنويت  آوردن 
تعطيلات  مذهبي  برنامه‌هاي  به  آن  كردن 

آخر هفته هستند. 
كه  دريافت  گلوپ  موسسه  نظرسنجي  كي 
تجربه  به  گفتند  كه  آمركيائي‌هايي  درصد 
نياز  احساس  معنوي  رشد  كي  كردن 
ميك‌نند، از 58 درصد در سال 1994 به 78 

درصد در سال 1999 افزايش يافته است.
توجه  انكارناپذير  افزايش  اخير  سالهاي  در 
چشم  به  كار  دفتر  در  معنويت  و  دين  به 
خورده است. مك دانيال نوشته است: نيت 
اصلي خداوند اين بود كه كار  استعدادهاي 
در  كه  فردي  هر  يكفيت  و  فرد  به  منحصر 
ميك‌ند.  وظيفه  انجام  شده  متحد  كل  كي 

را بيان كند.
جريان اصلي بيشتر كارخانه‌ها از معنويت به 
عنوان راهي براي ترغيب كاركنان و تشويق 
مدير استفاده ميك‌نند. كانز و راين )1999( 
كاركنانشان  كه  سازمانهايي  كردند  ثابت 
معنويت  رشد  براي  فرصتهايي  ايجاد  با  را 
كه   سازمان‌هايي  از  بهتر  ميك‌نند  تربيت 
كار  نميك‌نند،  مهيا  را  فرصتهايي  چنين 
ميك‌نند. براساس تحقيقات، زماني كه فرد 

وارد  كار  در  را  روح  كه  دارد  را  مجال  اين 
از سازمان  را بخشي  به كارگيرد، خود  يا  و 
احساس ميك‌ند. احساس‌هاي ناخرسندي و 
رضايت حاصل  احساس  و  محو  ناخشنودي 

مي‌شود.
همانگونه كه مك كورمكي خاطرنشان كرده 
است: مانند مديران در كنار هم قرار دادن 
كار و معنويت معناي عميقي به وظايفشان 
مي‌شود،  قادر  كاركنان  انديشه  مي‌بخشد. 
به  كه  بياورند  كار  سر  به  را  كاملشان  خود 
كمك  كاركنان  نگرش  و  ذهنيت  بهبود 
ميك‌ند. همانطور كه دهلر و ولش )1994( 
عنوان  الكتركي،  جنرال  شركت  سي.اي.او. 
قلبها  كه  است  معتقد  ولش  جك  كرده، 
خيلي كمتر از ذهنها اهميت دارند. چگونه 
رفتار  و  فكر  بر  مي‌توانند  عميق  احساسات 
كامل  را  سازمانها  و  بگذارند  تاثير  انسان 
جسم،  شامل  حسي  تجربه  كي  كار  كنند. 

تنها  احساسات و هيجانات و ذكاوت است، 
چيزي كه ناديده گرفته شده روح است. آيا 
حسي  هرچيزي  در  حسي  چنين  احياي 
زودگذر و لحظه‌اي نيست؟ تحقيقات ممكن 
كمك  پرسش  اين  به  دادن  پاسخ  به  است 
1998 ,Catlette,B. and hadden,r .كنند

 خلاصه يافته‌ها
درك معنويت

معنويت به طور كل و معنويت در محيط كار 
به طور خاص موضوع مهمي در سالهاي اخير 
شده است. به طوري كه حتي صفحه نخست 
روزنامه وال استريت را نيز به خود اختصاص 
از  زيادي  تعارف  و  ديدگاه‌ها  است.  داده 
در  پژوهش‌ها  و  است  شده  ارائه  معنويت 
معنويت  از  مشتركي  تعريف  به  دستي‌ابي 
كلمه‌اي  اگر  وجود،  اين  با  بوده‌اند.  ناكام 
معنويت  معناي  به  رسيدن  براي  بتوان  را 
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است.   متقابل"  "ارتباط  كلمه  آن  كاربرد  به 
خود،  شامل  ارتباط  يا  متقابل  ارتباط  اين 
بالاتر  قدرت  محيط،  يا  طبيعت  ديگران، 
است. مهم نيست كه ديدگاه‌هاي مربوط به 
شوند،  منتشر  است  ممكن  معنويت چگونه 
كيسان  راه‌هاي  از  از  تعاريف  تمام  چراكه 
كه  مي‌برند  كار  به  را  عقايدي  متفاوت  يا 
"ارتباط  كه  ميك‌نند  مطرح  واژه  مفهوم  در 

متقابل" وجود دارد.

 معنويت و دين
معنويت و دين نبايد با دين اشتباه شود. اين 

درباره مردم نويكش نيست.
ما  تمام  اينكه  دانستن  درباره  معنويت 
تجارب  كه  هستيم  معنوي‌اي  موجوداتي 
بر  تمركز  دين  درصورتكيه  داريم.  انساني 
آئين  در  حضور  عقايد،  به  پايبندي  شعائر، 

كليسا، مدنظر دارد.
معنويت بر تمركز دروني بر تجارب شخصي 
رفتارها،  ميان  در  را  خود  ميك‌ند،  تايكد 
اصول و عمل بروز مي‌دهد. لابس )1995(، 
كردن  معتقد  معنويت  است:  گرفته  نتيجه 
مردم به كي سيستم، نظام فكري و يا نظام 

اين  درباره  آگاهي  معنويت  نيست.  ديني 
است كه تمام افراد در درون خود سطحي از 
صداقت و كمال دارند و اينكه تمام ما قدرت 
))1997( .Neal, J . .الهي خودمان را داريم

 تعريف معنويت محل كار
معنويت محل كار تمايل ما براي يافتن معنا 
و  مي‌دهد  نشان  را  زندگيمان  در  هدف  و 
عميق  پايبندي  دربرگيرنده  زندگي‌‌  مراحل 
به ارزش‌هاي انساني است. اين درباره آوردن 
دين به محل كار نيست.  بلكه درباره توانايي 
بدون  است.  كار  سر  به  كامل  خود  آوردن 
وجود روح انساني در كار، كار معنا نمي‌دهد. 
براي اينكه مردم نه تنها در زندگي شخصي 
بلكه كار هم به احساس رضايت  دست پيدا 
ارزش‌ها،  دادن  نشان  به  قادر  بايد  كنند 

روياها و خلاقيتشان باشند.
فضايي  آينده‌نگر  سازماني  فرهنگ  كي   
مي‌سازد  معنوي  جلوه‌هاي  براي 
از  مختفي  مزاياي  است  ممكن  كه 
طراحي  تا  گرفته  دروني  ارتباطات 
باشد. داشته  پي  در  را  جديدي   محصول 

)1999;Milliam, j, ferguson(

 مزاياي معنويت در محيط كار
تحقيقات نشان داده‌اند كه مزاياي بيشماري 
پيوند  كار  محيط  در  معنويت  وجود  با 
از  هم  مانند  سازمان  و  كاركنان  خورده‌اند. 
معنا  اين  به  مي‌شوند.  بهره‌مند  مزايا  اين 
كه سود بيشتر، غيبتك‌متر، روحيه بالاتر و 
استرس كمتر. برند )1996( پيشنهاد كرد: با 
شناخت و درك همكاران نه تنها نقش‌هاي 
عنوان  به  بلكه  ميك‌نند  ايفا  كه  اداري 
مردماني جالب توجه، گوناگون و ارزشمند، 
معنويت  سمت  به  را  گام  موثرترين  شما 

پايدار بيشتر محل كار بر خواهيد داشت.
هستند.  كارشان  محيط  در  زندگيشان 
هدف  و  معنا  آوردن  وجود  به  براي  آنان 
چه  دين  ميك‌نند.  تلاش  كار  محل  در 
منفعتي  و  كردن  تقسم  يا  كردن  متحد 
كه  است  نيروي  باشد  شخصي  يا  اداري 
گرفت. ناديده  جهان  در  را  آن   نمي‌توان 

)1999. Mitroff,I,a. and denton.(

 پيشنهادات
1- مطالعات آينده بايد براي كشف علت اين 
كه چرا موضوع معنويت تا دهه گذشته مورد 
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غفلت قرار گرفته بود، انجام شوند.
2-مطالعات آينده بايد با تعيين آثار معنويت 
در محيط كار و بر كاركنان و سازمان به طور 

مساوي مرتبط باشند.
3- مطالعات آينده بايد براي تصميم‌گيري بنا 
شوند چنانچه طرفداران وارد كردن معنويت 

به محل كار بيشتر از مخالفان آن باشد.

 پيشنهادات براي كاربرد 
سازماني

اين كه  به  بايد تلاشي در جهت كمك   -1
ديدگاه‌هايشان  يا  و  خود  بيان  در  كاركنان 
آنان  گيرد.  صورت  كنند،  راحتي  احساس 

بگذاريد  كنند.  مهيا  سريع  بازخورد  با  را 
شنوايي  گوش  و  مي‌شنويد  شما  كه  بدانند 
حتي  يا  پيشنهادات  و  عقايد  شنيدن  براي 

شكايات وجود دارد.
2- سازمان بايد تلاشهايي براي تشويق تعادل 
بين كار و خانواده به كار گيرد. زندگي بدون كار 
به دقيقا به اندازه زندگي براي كار براي كاركنان 
مهم است. وقتي بين مسائل شخصي و كاري 
تعادل برقرار شد، سازمان به ضرورت دارد كه 

نسبت به نيازهاي كاركنان حساس باشد.
3- تلاشهايي بايد صــــورت گيـــرد تـــا از 
پيشرفت‌هاي كاركنان قدرداني و به آنان پاداد 
داده شود. سازمان‌ها بايد براي شناختن و پاداش‌ 

از  سازمان  با  كاركنان  همكاري‌هاي  به  دادن 
سياست‌هاي تشويقي برخوردار باشند.  به طور 
مثال، اگر تيم شما براي كي ما كاملا در كار 

حضور داشت، چيز لذت‌بخشي به آنان بدهيد.
4- سازمان‌ها بايد تلاشهايي به عمل آورند تا 
تعهدشان به كاركنان را نشان دهند. سازمان‌ها 
بايد به كاركنان خود نشان دهند كه آنان براي 
سازمان به عنوان كي فرد نه به عنوان كسي 
ارزشمند  كار ك‌ند،  براي سازمان  كه مي‌تواند 
هستند. تعهد مي‌تواند در قالب احترام، گوش 
كاركنان  كه  باشد  تشويقي  كلمات  و  دادن 
نمي‌شود. گرفته  ناديده  همكاريشان   بدانند 

)نیل . 1997(
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نويسنده : لطف اله علي پور 

در اين مقاله موضوع بانكداري الكترونكي مورد بررسي قرار مي گيرد و به نقش آن در اصلاح الگوي مصرف اشاره 
مي شود.

كليدواژه : بانكداري الكترونكي ؛ اصلاح الگوي مصرف

بانكداري الكترونكي و اصلاح 
الگوي مصرف

چکیده



بانکداری الکترونیکی عبارت است از فراهم آوردن امکاناتی برای کارکنان در جهت افزایش سرعت و کارایی آنها در ارائه خدمات 
بانکی در محل شعبه و همچنین فرآیندهای بین شعبه‌ای و بین بانکی در سراسر دنیا و ارائه امکانات سخت‏افزاری و نرم‌افزاری به 
مشتریان که با استفاده از آنها بتوانند بدون نیاز به حضور فیزیکی در بانک، در هر ساعت از شبانه‌روز )۲۴ ساعته( از طریق کانالهای 

ارتباطی ایمن و با اطمینان عملیات بانکی دلخواه خود را انجام دهند.

مقدمه
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 بانکداری الکترونیک
تعاریفی دیگر از بانکداری الکترونیک فراهم 
آوردن امکان دسترسی مشتریان به خدمات 
بانکی با استفاده از واسطه‌های ایمن و بدون 

حضور فیزیکی.
برای  اینترنت  از  مشتریان  استفاده 
سازماندهی، آزمایش و یا انجام تغییرات در 
سرمایه‌گذاری  یا  و  خود  بانکی  حسابهای 
بانکها برای ارائه عملیات و سرویسهای بانکی.

به  مشتریان  دسترسی  امکان  آوردن  فراهم 
خدمات بانکی با استفاده از واسطه‌های ایمن 

و بدون حضور فیزیکی.
برای  اینترنت  از  مشتریان  استفاده 
سازماندهی، آزمایش و یا انجام تغییرات در 
سرمایه‏گذاری  یا  و  خود  بانکی  حسابهای 
بانکها برای ارائه عملیات و سرویسهای بانکی.

الکترونیکی  بانکداری  دیگر  عبارت  به 
نرم‌افزاری  پیشرفته  فناوریهای  از  استفاده 
مخابرات  و  بر شبکه  مبتنی  و سخت‌افزاری 
برای تبادل منابع و اطلاعات مالی به صورت 
حذف  باعث  می‌تواند  که  است  الکترونیکی 
شعب  در  مشتری  فیزیکی  حضور  به  نیاز 

بانکها شود.

 سیستمهای بانکداری 
الکترونیکی

سیستمهایی  شامل  الکترونیک  بانکداری 
قادر  را  مالی  موسسات  مشتریان  که  است 
می‌سازد تا در سه سطح اطلاع‌رسانی، ارتباط 
بانکی  سرویسهای  و  خدمات  از  تراکنش  و 

استفاده کنند.
الف- اطلاع رسانی: این سطح ابتدایی‌ترین سطح 
بانکداری اینترنتی است. بانک اطلاعات مربوط 
از طریق  بانکی خود را  به خدمات و عملیات 

شبکه‌های عمومی یا خصوصی معرفی می‌کند.

ب- ارتباطات: این سطح از بانکداری اینترنتی 
بانکی  سیستم  بین  مبادلات  انجام  امکان 
این  ریسک  می‌آورد.  فراهم  را  مشتری  و 
سطح در بانکداری الکترونیک بیشتر از شیوه 
سنتی است و بنابر‌این، برای جلوگیری و آگاه 
ساختن مدیریت بانک از هرگونه تلاش غیر 
مجاز برای دسترسی به شبکه اینترنتی بانک 
و سیستمهای رایانه‌ای به کنترلهای مناسبی 

نیاز است.
نوع  با  متناسب  سیستم  این  تراکنش:  ج- 
اطلاعات و ارتباطات خود، از بالاترین سطح 
ریسک برخوردار است و باید سیستم امنیتی 
قوی بر آن حاکم باشد. در این سطح مشتری 
در یک ارتباط متقابل قادر است تا عملیاتی 
چک،  صدور  صورتحساب،  پرداخت  چون 

انتقال وجه و افتتاح حساب را انجام دهد.
و  نارسایی‌ها  و  بالا  تعاریف  به  توجه  با 
چاپ  فراوان  هزینه‌های  همچون  مشکلاتی 
شهروندان،  زمان  و  منابع  اتلاف  اسکناس، 
افزایش  و  شهری  درون  سفرهای  افزایش 
هزینه‌های خدمات عمومی، دولت می‌تواند با 
حرکت به سوی بانکداری الکترونیک مزایای 

بی‌شماری را به دست آورد.

  انواع بانکداری الکترونیک
انواع مختلف بانکداری الکترونیک عبارتند از:

بانکداری اینترنتی
بانکداری مبتنی بر تلفن همراه و فناوریهای 

مرتبط با آن
بانکداری تلفنی

بانکداری مبتنی بر نمابر
بانکداری مبتنی بر دستگاههای خودپرداز

بانکداری مبتنی بر پایانه‌های فروش
الکترونیکی  شعبه‌های  بر  مبتنی  بانکداری 
الکترونیک،  بانکداری  انواع مختلف  علی‏رغم 

با  آن  از  استفاده  گسترش  ما  کشور  در 
امروزه  اما  گرفته؛  انجام  دیر  خیلی  و  تاخیر 
خدمات  گرفتن  نظر  در  با  کشور   بانکهای 
موانعی  بردن  بین  از  و  الکترونیکی   و  نوین 
همچون نبود بستر مخابراتی مناسب، وجود 
ارتباط  عدم  اداری،  پاگیر  و   دست  قوانین 
متخصصان  و  تصمیم‌گیرنده  مدیران  میان 
آگاهی  و  شناخت  عدم  اطلاعات،  فناوری 
مردم از خدمات بانکداری الکترونیکی و نبود 
فرهنگ مناسب پیاده‌سازی، گامهای محکمتر 
الکترونیک  بانکداری  به سوی  را  بلندتری  و 
برداشته‌اند و در صدد رفع موانع  توسعه آن 
برای به دست آوردن مزیت رقابتی می‌باشند.

 راهکارهای افزایش استفاده از 
خدمات الکترونیکی در بانکها

الکترونیکی داخلی  از سیستمهای  استفاده   
به  که  الکترونیکی  سیستمهای  بومی‌سازی 

اجبار وارد می‌شود.
تطبیق فرهنگ با سیستمهای مورد استفاده

برای  لازم  آموزشی  دوره‌های  برگزاری 
از  استفاده  به  کارمندان  اجبار  کارمندان 
سیستم الکترونیک استفاده از رسانه‌ها برای 

افزایش اطلاع‌رسانی و آگاهی.

  مزایای بانکداری الکترونیک
جذب و نگهداری مشتریان

افزایش بهره‌وری نیروی انسانی
هدایت مشتریان به سمت کانالهای مناسب 

برای انجام امور
امکان دسترسی مشتریان به خدمات بانکی 

بدون حضور فیزیکی
صرفه‌جویی در هزینه‌ها و زمان

کاهش هزینه‌های سازمانی
ارائه خدمات به مشتریان بازار هدف



48
48Articles

مقالات

مدیریت بهتر اطلاعات
کاهش ریسک نگهداری پول نقد

مکان انتقال سریع اطلاعات
با توجه به نامگذاری سال ۸۸ به سال اصلاح 
الگوی مصرف از طرف رهبر معظم انقلاب، هر 
جامعه باید با توجه به مقتضیات خود و نیازها، 
از امکانات و وسایل منطبق با آن استفاده کند 
و اقتضای جامعه امروزی ایجاب می‌کند که 
حرکت به سمت بانکداری الکترونیک سریعتر 
گردد. با توجه به استفاده از الگو های مصرف 
سنتی در جامعه و به خصوص در شبکه بانکی 
باعث  می‌تواند  الکترونیک  بانکداری  کشور 

ایجاد الگوی صحیح مصرف و مانعی بزرگ 
باشد.  بی‌رویه  و  ناصحیح  مصرف  برابر  در 
توسعه  و  مزایا  از  بهره‌مندی  برای  بنابراین 
باید  الکترونیک  بانکداری  گسترش  و 
پیش‌زمینه‌های لازم برای  استفاده از آن در 

جامعه را مهیا نمود.

 اصلاح الگوی مصرف
در  جامعه  کل  یا  و  خانوارها  افراد  رفتار 
خدمات  و  کالاها  مصرف  و  خرید  انتخاب، 
الگوی  می‌کند.  تعیین  را  مصرف  الگوی 
ترجیحات شخصی  از سلایق،  متاثر  مصرف 
فرهنگی  و  اجتماعی  اقتصادی،  محیط  و 
امکانات،  و  منابع  کمبود  دلیل  به  می‌باشد. 
اصلاح الگوی مصرف در جامعه اجتناب‌ناپذیر 
که  است  جامعه  مصرف  الگوی  این  و  است 
و  اجتماعی  اقتصادی،  جنبه‌های  تمامی  بر 

فرهنگی کشور تاثیر دارد.
اصلاح الگوی مصرف به معنای مصرف نکردن 
نیست، بلکه به معنای تغییر اساسی و بنیادین 
در بینشها و نگرشهای مصرف‌کننده و مصرف 
در  مصرف  الگوهای  دایمی  اصلاح  می‌باشد. 
و  هر جامعه  دایمی  نیاز  مختلف  زمینه‌های 
است  ایران  اسلامی  جامعه  امروزی  ضرورت 
که می‏کوشد تمدن اسلامی جدید را تعریف 
دهد.  ارایه  جهانیان  به  عملی  شکل  به  و 
همچنین با توجه به آیات قرآنی انسان باید به 
دنبال  شناختی کامل نسبت به امور و منابع 
دنیا باشد و راه درست و مناسب استفاده از 
آنها را بیاموزد. بنابراین اصلاح الگوی مصرف، 
تلاشی جامع‌نگر، مدبرانه، هوشمند، دامنه‌دار 
از گذشته و به سوی آینده را می‌طلبد تا با 

فرهنگ  کاربردی،  و  اصولی  حرکات  انجام 
همه  در  را  کردن  مصرف  صحیح  مطلوب 
امور ترویج دهد. این فرهنگ می‌تواند موجب 
استفاده صحیح از منابع کشور گردد و سبب 
ارتقای شاخصهای زندگی و کاهش هزینه‌ها 
شود و در نهایت زمینه‌ای را برای گسترش 

عدالت به وجود بیاورد.

 راهکارهای اصلاح الگوی 
مصرف

فرهنگ‌سازی
اصلاح الگوی مصرف نیاز به فرهنگی پایدار 
دارد که با استفاده از آ ن هر فرد الزام تصحیح 
الگوی رفتار خود را درک کند و به تدریج این 

رفتارهای اصلاح شده نهادینه شود.

مدیریت قوی
داشتن مدیریت مدبرانه و عاقلانه مصرف که 

با مدیریت صحیح  از شعارزدگی و  با پرهیز 
هدایت  جهت  در  کلان  سطح  در  عاقلانه  و 
راهبری  استراتژی  یک  انتخاب  و  تدوین  و 
تلاش کند، از الزامات حرکت صحیح به سوی 

اصلاح الگوی رفتار می‌باشد.

داشتن استراتژی مشخص
برای جلوگیری از اتلاف منابع و برای اینکه 
شود  نهادینه  مصرف  الگوی  اصلاح  فرهنگ 
مصرف  الگوی  اصلاح  مسیر  که  هست  نیاز 
ترسیم شود. اهداف مورد نظر و راهکارهای 
و  سنجش  برای  شاخصهایی  و  تعیین  آن 

ارزیابی پیشرفت امور مد نظر قرار گیرد.

جلب مشارکت مردم
اصلاح  سوی  به  مدبرانه  و  منسجم  حرکت 
افزایش آگاهی مردم و  الگوی مصرف بدون 

مشارکت آنها امری اجتناب‌ناپذیر است.
گفت  می‌توان  شده  ذکر  موارد  به  توجه  با 



    منابع:
1. حسني ،فرنود،سلطاني سهيلا ، ضرابيه فرشته، مديريت بانكداري الكترونكي ، انتشارات سبزان ، ۱۳۸۷

2. حسن زاده ، علي ، بانكداري الكترونكي ، ۱۳۸۷
3. صالحي ، عليرضا، بررسي وضعيت بانكداري الكترونكيي، ماهنامه شبكه ، ۱۳۸۱

4. كاظم زاده ، موسي،بانكداري الكترونكي ف باشگاه انديشه ، ۱۳۸۸
5. كهزادي ، نخستين همايش تجارت الكترونكي، ماهنامه تدبير شماره۱۷۰ ، ۱۳۸۲

6. http://www.ffiec.gov/ffiecinfobase/booklets/e_banking/ebanking_00_intro_def.html
7. Kirk Tyrell Electronic Banking ،Financial Institutions Supervisory Division Bank of Jamaica/www.boj.org.jm
8. http://www.bankersonline.com/technology/gurus_tech081803d.html
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رفتار  الگوی  مصرف،  الگوی  حقیقت  در  که 
ما است، درنتیجه برای اصلاح الگوی مصرف 
نیاز است رفتارمان را تغییر دهیم و این تغییر 
دستاوردهای  و  نیاز  براساس  نیز  را  رفتار 
با  بتوانیم  تا  کنیم  هدایت  اطلاعات  فناوری 
آهنگ تغییرات جامعه نوین هماهنگ شویم‌.

استفاده  رفتار،  تغییر  برای  راهها  از  یکی 
بانکداری  می‌باشد.  جدید  فناوریهای  از 
رفتار  به  سنتی  رفتار  تغییر  با  الکترونیک 
جدید و توام با فناوری اطلاعات عاملی موثر 
در تغییر رفتار و استفاده صحیح از منابع در 

دسترس است.

  نتایج پذیرش اصلاح الگوی 
مصرف

به طور خلاصه پذیرش اصلاح الگوی مصرف 
می‌تواند ما را از نتایجی همچون موارد ذیل 

بهره‌مند سازد:
گسترش عدالت و ارتقای سطح زندگی جامعه

ایجاد فرصت توزیع مناسب منابع در بخشهای 
مختلف اقتصادی

ارتقای فناوری در طراحی، ساخت و ..
رعایت شاخصهای زیست محیطی در تولید و 

ارائه کالاها و خدمات
صرفه‌جویی در زمینه مصرف انرژی و توجه 
خاص به تولید انرژی از منابع تجدیدشونده 

و نو مانند باد، خورشید و...

 توجه به کاهش ضایعات در 
تولید و مصرف

توجه به عملکرد مکانیزم قیمتها و استفاده 
تشویق  و  تأثیرگذاری  برای  آن  از  صحیح 
کیفیت  با  کالای  تولید  برای  تولیدکنندگان 

اهمیت  حدی  تا  می‌تواند  بالا  مطالب  بالاتر 
استفاده از بانکداری الکترونیک را نمایان کند 
و نشان دهد که برای اصلاح الگوی مصرف و 
فرهنگ صحیح استفاده از منابع، نارسایی‌های 
موجود در روشهای سنتی بانکداری، کشور را 
ناگزیر به تحول سریع از بانکداری سنتی به 

بانکداری الکترونیک می‌کند.
نوینی است که  ابزاری  الکترونیک  بانکداری 
مالی  و  اعتباری  موسسات  حتی  و  بانکها 
می‌توانند با استفاده از آن فرهنگ مطلوب و 
استفاده صحیح از منابع را گسترش دهند و 
از مزایایی چون کاهش هزینه چاپ اسکناس، 
کاهش  اسکتاس،  جابه‌جایی  هزینه  کاهش 
هزینه بایگانی، جلوگیری از سوء استفاده‌های 
هزینه‌های  کاهش  برون‌سازمانی،  اقتصادی 
کاهش  و  شهرها  آلودگی  کاهش  پرسنلی، 

آلودگی روانی و... بهره‌مند شوند.

 نتیجه‌گیری
وجود  کشورها  سایر  همانند  ما  کشور  در 
زمینه‌های مساعد فرهنگی، اقتصادی، سیاسی، 
تکنولوژی و آموزش و... در پیاده‌سازی بانکداری 
الکترونیک ضروری به نظر می‌رسد و حرکت 
مدبرانه در پیاده‌سازی بانکداری الکترونیک و 
بهره‏مندی از فواید آن نیازمند آموزشهای لازم، 
ایجاد نگرش در سطح کلان، توجه کافی و سریع 
به پیش‌نیازها، تدوین قوانین و دستورالعملهای 
شفاف و بومی کردن تکنولوژیهای وارده به کشور 
می‌باشد. پس با افزایش آگاهی، بهبود نگرش و 
رفتار خدمات‌دهندگان و خدمات‌گیرندگان در 
سیستم بانکداری الکترونیک و رفع موانع عدم 
توسعه بانکداری الکترونیک می‌توانیم از آن در 
جهت اصلاح الگوی مصرف که راهبردی اساسی 
برای کشور می‌باشد،  استفاده کرده تا از آثار 

مطلوب بی‌شمار آن بهره‌مند شویم.



نويسنده : ابراهيم فهلي 

در اين مقاله مهارت‌هاي مقابله‌اي به عنوان كي از مؤلفه‌هاي اساسي بهداشت رواني مورد بررسي قرار مي‌گيرد. 
مقابله تعريف شده و تدابير و منابع مقابله‌اي شرح داده مي‌شوند. انواع مقابله شامل مقابله كارآمد؛ مقابله متمركز 
بر مسئله )مقابله فعال، مقابله مبتني بر برنامه‌ريزي، مقابله بردبارانه و مقابله جستجوي حمايت اجتماعي كارآمد( 
و مقابله متمركز بر هيجان )مقابله مبتني بر جستجوي حمايت عاطفي، مقابله مبتني بر تفسير مجدد مثبت، 
مقابله مبتني بر مذهب و مقابله مبتني بر پذيرش( و مقابله ناكارآمد )پرداختن به احساسات دردناك از طريق 
تفكر آرزومندانه، استفاده از دارو براي فرار از رنج، تفكر منفي، رفتارهاي تكانشي، عدم درگيري ذهني و رفتاري و 

مقابله به صورت انكار( شرح داده مي‌شوند.
كليدواژه: مهارت

مهارت‌هاي مقابله‌اي

چکیده



با گسترش تكنولوژي و شرايط گذار از جامعه سنتي به جامعه صنعتي به حجم دشواري‌ها و رنج‌هاي انسان‌ها افزوده شده است و عوارضي 
چون اضطراب، افسردگي، خودكشي، اعتياد، طلاق، فرار از تحصيل، احساس پوچي و... را بيشتر از گذشته شاهد هستيم. به موازات 
اين دشواري‌ها روانشناسان و پژوهشگران راه‌هاي ارزشمندي را در پيش چشم انسان‌هاي خواستار سلامت گشوده‌اند كه تأمين كننده 
بهداشت رواني آنها باشد. از نظر جورج آلبي )۱۹۸۲( كيي از مؤلفه‌هاي اساسي بهداشت رواني مهارت‌هاي مقابله‌اي است، در اين نوشته 

به بررسي اين عامل مهم پرداخته شده است.

مقدمه

از ديدگاه لازاروس و فولكمن )۱۹۸۴( مقابله عبارت 
است از: تلاش‌هاي فكري، هيجاني و رفتاري فرد كه 
هنگام رو به رو شدن با فشارهاي رواني به منظور غلبه 
كردن، تحمل كردن و يا به حداقل رساندن عوارض 

استرس به كار گرفته مي‌شود )دافعي ۱۳۷۶(.
مقابله، نيازمند بسيج و آماده‌سازي نيروها و انرژي 
فرد است كه با آموزش و تلاش به دست مي‌آيد، لذا 
با كارهايي كه به طور خودكار انجام مي‌شود تفاوت 

اساسي دارد.

 تدابير و منابع مقابله‌اي
تدابير مقابله‌اي افكار و رفتارهايي هستند كه پس از 
روبه رو شدن فرد با رويداد استرس‌زا به كار گرفته 
مي‌شوند در حالي كه منابع مقابله‌اي ويژگي‌هاي 
خود شخص هستند كه قبل از وقوع استرس وجود 
احساس  نفس،  از عزت  برخورداري  مانند  دارند، 
منبع  شناختي،  سب‌كهاي  موقعيت،  بر  تسلط 
كنترل، خوداثربخشي و توانايي حل مسئله )وفايي 
رابطه  اين  امور مهم در  از جمله  بوربور ۱۳۷۸(. 
ارزيابي فرد از توانايي‌هاي خودش براي رويارويي با 
مسئله است. اين ارزيابي‌ها ممكن است مطابق با 
واقعيت و توانايي‌هاي واقعي فرد باشد و يا مطابق 
با واقعيت و توانايي‌هاي او نباشد، ولي هر چه هست 
برداشت‌هاي فرد از توانايي‌ها و قابليت‌هايش تعيين 
كننده اصلي براي مقابله با دشواري‌ها مي‌باشد. اگر 
فرد احساس ناتواني بكند با وجود همه مهارت‌هايي 
كه آموخته نخواهد توانست از عهده مشكل برآيد. 
ارزيابي افراد از توانايي خود براي رويارويي با مسائل 
طي سه مرحله شكل مي‌گيرد كه در شكل دادن به 

رفتارهاي مقابله‌اي خيلي مؤثر است:
موقعيت  ارزيابي  به  فرد  مرحله  اين  در 
پيش‌بينيك‌ننده استرس و تهديد مي‌پردازد. مثلًا 
آيا  كه  مي‌پرسد  خود  از  را  سئوال  اين  شخص 

موقعيت تهديدكننده است يا خير؟
در اين مرحله فرد به ارزيابي توانايي خود جهت 
انجام دادن كاري در ارتباط با موقعيت استرس زا 
مي‌پردازد، در اين باره فرد از خود مي‌پرسد براي 

حل مسئله پيش آمده چه مي‌توان كرد؟

موقعيت  مجدد  ارزيابي  به  فرد  سوم  مرحله  در 
يا منابع  از موقعيت  او  آيا قضاوت  مي‌پردازد كه 
موجود براي رويارويي درست بوده است يا نه. او 
رفتارهاي خود را بر اين اساس تعديل و بازسازي 

ميك‌ند )دافعي ۱۳۷۶(.

  انواع مقابله
به طور كلي در برخورد با وضعيت‌هاي استرس زا 

دو نوع مقابله از طرف افراد به كار گرفته مي‌شود:
مقابله‌هاي كارآمد/ مقابله‌هاي ناكارآمد...

مطرح  مقابله‌اي  مهارت‌هاي  عنوان  تحت  آنچه 
مي‌شود همان روش‌هاي برخورد با مسائل است كه 
از طرف فرد به طور آگاهانه طراحي و به اجرا درمي 
آيد و نتيجه آن حل مسئله و يا افزايش ظرفيت 
روانشناختي فرد براي از سرگذراندن موفقيت آميز 
شرايط بحراني و دور ماندن از آسيب‌هاي ناشي 
از بحران‌هاي روحي پيش آمده است. مقابله‌هاي 
ناكارآمد نيز تلاش‌هايي هستند كه گرچه براي 
مقابله با شرايط دشوار به كار گرفته مي‌شوند ولي 
نوعاً به بدتر شدن اوضاع و پيچيده‌تر شدن وضعيت 
منجر مي‌شوند، لذا نمي توان از اين دسته مقابله‌ها 
به مهارت تعبير كرد. مثلاً فردي كه براي كاستن از 
استرس به مواد مخدر روي مي‌آورد، گرچه نوعي 
مقابله با استرس و هيجان منفي در كوتاه مدت به 
وقوع مي‌پيوندد ولي بايد هزينه اين لذت‌هاي كوتاه 
مدت را به صورت تحمل اعتياد و عوارض شوم آن 

بپردازد )ريو ۱۹۹۷ ترجمه سيد محمدي ۱۳۷۶(.
انواع مقابله‌هاي كارآمد

مقابله‌هاي مؤثر و كارآمد كه ما را در برابر استرس‌ها 
و شرايط دشوار ياري مي‌دهند به دو دسته تقسيم 

مي‌شوند:
 مقابله متمركز بر مسئله

مقابله‌هاي متمركز بر مسئله، عبارت از عملكرد‌هاي 
مستقيم فكري و رفتاري فرد مي‌باشد كه به منظور 
تغيير و اصلاح شرايط تهديد كننده محيطي انجام 
مي‌شود. به بيان ديگر مقابله متمركز بر مسئله به 
گلاويزي  و  وضعيت  تغيير  براي  فرد  تلاش‌هاي 
با مشكل مربوط مي‌شود.)پاري ۱۹۹۱  مستقيم 

ترجمه مقدسي ۱۳۷۵(. هيچ كس بدون كوشش 
نمي‌تواند به چيزي دست يابد. تصميم گيري در 
مورد اين كه فرد هنگام استرس چه كار بايد بكند 
نيازمند به قضاوت خود او است، كه اين قضاوت‌ها 
متأسفانه به وسيله هيجانات منفي كه در اثر تجارب 
منفي گذشته به وجود آمده‌اند تحت تأثير قرار 
مي‌گيرند. مثلاً فردي كه بحران زده است اگر در 
گذشته به ندرت تجربه‌اي موفقيت آميز در تأثير 
گذاردن بر دنيا براي تغيير اوضاع داشته و علاوه بر 
آن افسردگي در او توليد نااميدي كرده باشد احتمالاً 
حتي با وجود كارهاي فراواني كه مي‌تواند براي 
اصلاح وضعيت خود انجام بدهد در صدد مقابله با 
مسئله برنمي آيد. اين افراد به جاي اين كه خود را 
بازيگر نقش اصلي در زندگي بدانند خود را قرباني 
اعمال، رفتار و تلقينات ديگران مي‌دانند. ناباوري 
نسبت به كارايي خود مانع بزرگي براي حل مسئله 
است، چون در اين حالت فرد كمترين تلاشي براي 
حل مسئله انجام نمي دهد )پاري ۱۹۹۱ ترجمه 

مقدسي ۱۳۷۵(.
كامپاز و همكاران )۱۹۸۸( در پژوهشي كه در زمينه 
چگونگي رويارويي نوجوانان با تنش‌ها انجام دادند 
به اين نتيجه رسيدند كه افراد در موقعيت‌هايي 
كه از روش متمركز بر مسئله استفاده ميك‌نند 
كنترل بيشتري بر آن موقعيت‌ها دارند. آنها خاطر 
نشان كردند كه نوجوانان در رويارويي با رويدادهاي 
بر  متمركز  روش  از  بيشتر  تحصيلي  تنش‌زاي 
مسئله استفاده ميك‌نند، چون فكر ميك‌نند اين 
تنش‌ها بيشتر قابل كنترل هستند و بر عكس در 
كه  دليل  اين  به  اجتماعي  تنش‌زاي  رويدادهاي 
كمتر قابل كنترل هستند عمدتاً روش متمركز 
بر هيجان به كار گرفته مي‌شود. در پژوهشي كه 
والينگ و مارتينك )۱۹۹۵( انجام داده‌اند نتيجه 
در  استيصال مي‌شوند  دچار  كه  افرادي  گرفتند 
فعاليت‌هاي بدني و تحصيلي خود كنترل كمتري 
بر موقعيت دارند. آنها اضافه كردند دانش آموزاني كه 
احساس ميك‌نند بر موقعيت تسلط دارند مي‌توانند 
پيامدهاي عملكرد خودشان را نيز كنترل كنند 
و در برابر فعاليت‌هايي كه يادگيري آنها مشكل 

51
51

تعالی   |   نشریه تخصصی مدیریت     

سال سوم   |  شماره 26 و 27  |   فروردین و اردیبهشت 1393



است از روش‌هاي حل مسئله استفاده ميك‌نند 
)پاري ۱۹۹۱ ترجمه مقدسي ۱۳۷۵(. بر اساس 
بررسي‌هاي انجام گرفته روش‌هاي مقابله‌اي متمركز 
مؤثرتر  كنترل  قابل  موقعيت‌هاي  در  مسئله  بر 
هستند. در صورتي كه براي موقعيت‌هاي غيرقابل 
كنترل )مرگ كيي از عزيزان( عمدتاً مقابله متمركز 

بر هيجان مناسب‌تر است )دافعي ۱۳۷۶(.
در مقابله متمركز بر مسئله افراد تدابيري را به 
كار مي‌گيرند كه به چند مورد از اين تدابير اشاره 

مي‌نماييم:
مقابله فعال: فرآيندي است كه شخص در طي 
آن به طور فعالانه براي تغيير منبع فشار رواني 
برنامه‌ريزي: در  بر  تلاش ميك‌ند. مقابله مبتني 
اين نوع مقابله فرد براي كنترل و حل مشكل با 
تيكه بر فكر و انديشه خود به ارزيابي راه حل‌هاي 
مختلف مي‌پردازد و بعد از آن با انتخاب بهترين 
شيوه به حل مسئله اقدام ميك‌ند. عبارت است از 
خويشتنداري و اجتناب از فعاليت‌هاي ناپخته‌اي كه 
منجر به پيچيده‌تر شدن مسئله و ايجاد اخلال در 
روند حل مسئله مي‌شود. مقابله جستجوي حمايت 
اجتماعي كارآمد: هنگامي كه فرد خود را براي حل 
مسئله ناتوان مي‌بيند به راحتي از كم‌كهاي ياورانه 
افراد ديگر استفاده ميك‌ند، اين كمك به تناسب 
نياز و نوع مشكل مي‌تواند كسب اطلاعات از طريق 
خدمات راهنمايي، مشاوره و جذب امكانات مادي يا 

معنوي از ديگران باشد.
 مقابله متمركز بر هيجان: اين مقابله شامل كليه 
فعاليت‌ها يا افكاري مي‌شود كه فرد به منظور كنترل 
و بهبود احساسات نامطلوب ناشي از شرايط فشارزا 

به كار مي‌گيرد، اين مقابله‌ها عبارتند از:
مقابله مبتني بر جستجوي حمايت عاطفي: 
حمايت  آوردن  دست  به  براي  فرد  تلاش‌هاي 
اخلاقي، همدلي، همدردي و جو تفاهم و احساس 
درك شدن توسط ديگران را شامل مي‌شود. مقابله 
مبتني بر تفسير مجدد مثبت: ارزيابي مثبت از 
حوادث و موقعيت‌ها كه مبتني بر نگرش خوشبينانه 
به رويدادهاي زندگي است، اين مقابله بيشتر براي 
كار  به  روان  آشفتگي  و  عواطف  كنترل  و  اداره 
مي‌رود تا مربوط به منبع استرس باشد )لازاروس 

و فولكمن)۱۹۸۴(.
مقابله مبتني بر مذهب: در اين مقابله فرد براي 
رهايي از ناراحتي‌هاي خود به انجام اعمال مذهبي 
به خداوند و  نيايش، توكل و توسل  و  مثل دعا 
معصومين)ع( روي مي‌آورد. يافته‌هاي پژوهش مك 
كري و كتسا نشان مي‌دهد كه اين نوع مقابله براي 
همه مردم مفيد واقع مي‌شود زيرا هم به عنوان منبع 
حمايت عاطفي و هم وسيله‌اي براي تغيير مثبت 
عمل ميك‌ند و لذا مقابله‌هاي بعدي را تسهيل 

ميك‌ند.
مقابله مبتني بر پذيرش: عبارت از كي پاسخ 
مقابله‌اي كنشي است كه در آن شخص واقعيت 
شرايط فشارزا را مي‌پذيرد. اين امر در شرايطي كه 
منبع فشار قابل تغيير نيست )فوت كيي از عزيزان( 
از  نقل  به  همكاران  و  )كارور  است  مؤثر  و  مهم 

عليمحمدي ۱۳۷۱(.
مجموعه‌اي  ناكارآمد و غيرمفيد:  مقابله‌هاي 
از شيوه‌هاي مقابله‌اي را دربرمي گيرد كه اگر چه 
براي تغيير منبع فشارها و بهبود احساسات ناشي از 
موقعيت فشارزا به كار گرفته مي‌شوند ولي متأسفانه 
اين شيوه وضع را بدتر ميك‌نند و لذا نمي‌توان از اين 
عوامل مقابله‌اي به مهارت مقابله‌اي تعبير نمود، اين 
مقابله‌ها عبارتند از: پرداختن به احساسات دردناك 
از طريق تفكر آرزومندانه: اين مقابله شيوه‌اي براي 
خنثي كردن آنچه اتفاق افتاده مي‌باشد. اين افكار 
... يا اي كاش  از قبيل: اگر فقط  با عبارتي  نوعاً 
حقيقت نداشته باشد كه ... شروع مي‌شود. گاهي 
اوقات اين افكار به شكل آنچه بايد اتفاق مي‌افتاد، 
اگر فقط... كي روش مقابله‌اي مسكن براي طفره 
رفتن موقتي از رنج ناشي از حقيقت است، زيان اين 
حالت آن است كه هيچ مقدار از آرزوها جاي حقايق 
را نخواهد گرفت و دير يا زود واقعيت چهره خود را 
نمايان خواهد كرد. در اين حالت زمان و فرصتي 
كه مي‌توانست براي يافتن راه‌هاي جديد مواجهه 
با واقعيت و مشكل اتفاق افتاده مورد استفاده قرار 

بگيرد به هدر مي‌رود.
استفاده از دارو براي فرار از رنج: گاهي اوقات 
افراد براي رهايي از رنج ناشي از استرس‌ها و بحران‌ها 
از داروهايي مانند الكل، نكيوتين، ترياك، هروئين و 

مسكن‌هاي خواب آور و ضد افسردگي بدون تجويز 
پزشك استفاده ميك‌ند. استفاده از اين داروها و 
داروهايي كه اخيراً به اين عوامل افزوده شده و با 
نام‌هاي مختلف به بازار وارد مي‌شود مانند اكستازي 
خطرات زيادي را به همراه مي‌آورد و ضمن مشكل‌تر 
كردن روند بازسازي رواني اكثراً خود منبع جديدي 
براي افزايش رنج براي فرد استفاده كننده مي‌شوند، 
مثلاً الكل موجب از دست رفتن نيروي مهار دروني 
يا خويشتنداري مي‌شود و فرد به هنگام خشم به 
خشونت روي مي‌آورد. استفاده نادرست از مواد بر 
فرايندهاي ذهني ما هم كه قبلاً توسط استرس و 
هيجان شديد بيك‌فايت شده است به طور جانبي اثر 
مي‌گذارد و توانايي‌هايي مانند قضاوت، برنامه‌ريزي، 
استدلال و تمركز كه براي حل مشكل لازم است 
ترجمه   ۱۹۹۱ )پاري  مي‌بيند  مضاعف  آسيب 

مقدسي ۱۳۷۵(.
تفكر منفي: در اين حالت فرد به طور غير واقع 
و  تأيكد كرده  منفي مشكل  موارد  به  گرايانه‌اي 
صورت  به  و  هست  آنچه  از  بيشتر  را  مشكلات 
ارزيابي ميك‌ند )پي ستين، ميي‌ر  غيرقابل حل 

،۱۹۸۹ ترجمه عليمحمدي ۱۳۷۱(.
مقابله  از  به شيوه خاصي  رفتارهاي تكانشي: 
اطلاق مي‌شود كه طي آن فرد بدون فكر، انديشه و 
ارزيابي درست از آنچه رخ داده و يا رخ خواهد داد 
فوراً دست به اقدام و عمل مي‌زند و نوعاً منجر به 

بدتر شدن وضعيت مي‌شود.
عدم درگيري ذهني و رفتاري: در اين مقابله فرد 
با انجام رفتارهاي متنوع و با رفتارهاي مختلف خود 
را مشغول ميك‌ند و به اين وسيله سعي ميك‌ند به 
مسئله فكر نكند، مثلاً سرگرم شدن با كي فرد ديگر، 
پناه بردن به روياهاي روزانه، فرار از مسئله به صورت 
خوابيدن و يا تماشاي تلويزيون و ديدن فيلم )لازاروس 

و فولكمن ،۱۹۸۴ به نقل از عليمحمدي ۱۳۷۱(.
به  فرد  مقابله  اين  در  انكار:  به صورت  مقابله 
گونه‌اي برخورد ميك‌ند كه انگار مسئله‌اي روي 
نداده است. انكار واقعيت رخ داده و حادثه پيش 
آمده بر وخامت مسئله مي‌افزايد و مانع مقابله مؤثر 
بعدي مي‌شود )ماتيوز و همكاران ۱۹۸۳ به نقل از 

ابراهيمي ۱۳۷۱(.
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عنصر ضروري خلاقيت، نترسيدن از شكست است.

لند، ادوين



ارتباطات
معرفی   کتاب :

	                مولف و گردآورنده:                                                                                 با همکاری: 
دکتر علی اکبر فرهنگی             |               امیر روشن بخش قنبری  |   سعید سره  |  مهسا رشیدیان  |  حبیب میدانچی 

ارتباطات یا تسهیم تجارب، به تعریف برکو و ولوین در کتاب مدیریت ارتباطات، فرآیندی است آگاهانه یا ناآگاهانه، خواسته یا ناخواسته که 
از طریق آن احساسات و نظرات ما به شکل پیام‌های کلامی یا غیرکلامی بیان شده آنگاه ارسال، دریافت و ادراک می‌شوند. ولی آنچه 
در این تعریف اهمیت دارد این است که تفاوت میان دو مفهوم »پیام« و »معنی« بوده و آنچه در فراگرد ارتباط مورد توجه است، »معنی« 
است. علاوه بر این طبق بیان برکو و ولوین، ارتباطات فرآیندی پویا، پیوسته، برگشت‌ناپذیر، تعاملی و زمینه‌ای است که می‌بایست وظیفه‌ی 
پیوستگی و بقاء روابط اجتماعی، ارسال اطلاعات و دریافت پیام، تأثیرگذاری و تصدیق و پذیرش باورها، تفکرات، رفتارها و ... را به انجام رساند. 
ارتباطات  مفاهیم  و  »نظریه‌ها  و  انسانی«  »ارتباطات  کتاب  دو  از  است  تلخیصی  فرهنگی،  علی‌اکبر  دکتر  تألیف  کتاب»ارتباطات« 
خوانندگان،  نظرات  و  بازخوردها  دریافت  و  چاپ  چندین  از  پس  کتاب  دو  این  می‌گذرد.  آنها  نشر  و  چاپ  از  زیادی  مدت  که  انسانی« 
جدیدتر  نظریه‌های  و  نوشته  آن  اساسی  بخش‌های  فهم  همه‌  و  ساده  زبانی  با  تا  شده  سعی  و  خلاصه  ارتباطات  کتاب  قالب  در 
است. رسیده  طبع  به  نسخه   1000 در  میدانچی  انتشارات  سوی  از   ،1392 بهار  در  کتاب  این  است  گفتنی  شود.  افزوده  آن  بر 
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 فرآیند ارتباطات
ماهيت اجتماعي بودن زندگي انسان و تبديل 
اقتصادها و جوامع صنعتي به اقتصاد خدماتي 
به  را  انسان  نياز  اطلاعات،  و  دانش  پايه‌ی  بر 
نوع  و  چگونگي  است.  داده  افزايش  ارتباطات 
ارتباطات تحت تاثير شيوه‌ی زندگي و فرهنگ 
هر جامع قرار مي‌گيرد. در شرح فرآیند ارتباطات 
رمزگذار،  پیام،  گیرنده،  فرستنده،  شامل  که 
رمزگشا، مجرای ارتباطی و اختلالات است، مورد 
نهفته‌ای وجود دارد و آن این است که فراگرد 
ارتباط میان‌کنشی است و میان‌کنش در ارتباط 
به معنای تبادل پیام‌هاست که میان دو تن در 
جریان است و ممکن است به تغییر پیام‌ها و 

نگرش‌ها و تمایلات منتج شود. 
این زمانی صورت می‌پذیرد که پیام مناسب و 
شیوه‌ی ارسال آن تحت عواملی چون مهارت 
ارتباطی، نگرش، سطح دانش و موقعیت فرد در 
سیستم فرهنگی و اجتماعی صحیح و مناسب 
باشد. بدین ترتیب در یک ارتباط صحیح و مؤثر 
در وهله‌ی نخست محتوای پیام درک و دریافت 
و سرانجام به ارتباط اجتماعی منجر می‌شود 
که بدان وسیله می‌توان بر نگرش‌ها نفوذ کرد، 
روابط را گسترش داد و یا در نهایت شخص را 
به کنش یا عمل برانگیخت. برقراری ارتباط به 
نظر می‌رسد که امری آموختنی باشد و به چند 
شیوه معرفت‌دهی می‌شود. اما طبق نظریه‌ی 
یادگیری اجتماعی، معرفت‌پذیری، ناشی از الگو 
قرار دادن رفتارهای دیگران است؛ به طوری که 
نقش مشاهده و اثر دیگران در آن بسیار زیاد 
است. بنابراین یادگیری اجتماعی بر الگوهای 
رفتاری ما اثر گذاشته و آنها را شکل می‌دهند 
بر  مبتنی  ما  رفتارهای  شکل‌گیری  البته  که 
نیازها و انتظارات ماست. چرا که ارتباطات از 
خویشتن آغاز می‌شود و نخستین و پایه‌ای‌ترین 
نوع ارتباطات، ارتباط با خود است و فرد سایر 
روابط خود را بر اساس نگرش‌های خود پایه‌ریزی 
می‌کند. رشد خودآگاهی در سه جزء شناخت 
به  نفس،  عزت  و  هیجانی  هوش  احساسات، 
شخص کمک می‌کند تا شرایط ضروری روابط 
اجتماعی و روابط بین فردی مؤثر را در خود 
بسنجد. در این صورت است که تفاهم میان 
افراد برقرار و موجبات تأثیرگذاری و هم‌اندیشی 
فراهم می‌شود. بدین منظور یعنی برای حصول 
تفاهم میان افراد، شنود مؤثر و همدلی دو مهارتی 
است که باید در هر شخص شکل ‌بگیرد تا به 

شناخت بیشتر از دیگران و تفاهم منجر شود. 
به طوری که دنیا را از دریچه‌ی چشم یکدیگر 
مهارت  دو  شکل‌گیری  وجود  با  اما  بنگرند. 
مذکور، باز ممکن است موانعی بر سر راه ارتباط 
باشد. از جمله‌ی این موانع می‌توان به تفاوت 
جنسیتی اشاره کرد. به هر حال موانع بر سر راه 
ارتباطات، تدبیر و مصلحت‌اندیشی در ارتباطات 
و به کارگیری واژگان خاص که گاهی موجب 
تحریف پیام می‌شود و نیز اثر گوناگونی فرهنگی 
بر ارتباطات از جمله مباحث نوینی است که در 

علوم ارتباطات بررسی می‌شود. 

 ارتباطات میان‌فردی و گروهی
در ارتباطات میان‌فردی که خود پایه و اساس 
ارتباط در مقیاس وسیع‌تر مانند ارتباطات گروهی 
است، پژوهشگران به این نتیجه رسیده‌اند که با 
کاهش تعداد نفرات در گروه، رضایت فردی از 
ارتباطات و فراگرد حاکم بر آن افزایش می‌یابد. 
اما به خاطر عمق درگیری فرد در یک فراگرد 
که  می‌رسد  نظر  به  چنین  نفره،  دو  ارتباطی 
اعضای درگیر در فراگرد ارتباط، دارای احساسات 
تجریه‌ی  یک  به  نسبت  عمیق‌تری  منفی 
ارتباطی  گروه‌های  با  مقایسه  در  ناخوشایند 
بزرگ‌تر می‌شوند؛ چرا که عواملی چون ترس 
از افشای اطلاعات، ترس از دست دادن هویت 
توازن قدرت  به هم خوردن  از  و ترس  فردی 
مانع ایجاد ارتباط و پیوندهای نزدیک می‌شود. 
در حالی که نیاز به همبستگی و نیازهای مربوط 
به نشان دادن قدرت، منزلت و غلبه بر دیگران بر 
ارتباطات انسانی اثرگذار است. در انواع ارتباطات، 
اشخاص سعی در اثبات منزلت و پایگاه خویش 
دارند، این اثبات پایگاه از رابطه‌ی فرزند با والدین 
تا رابطه‌ی رئیس و مرئوس و حاکم و شهروند 

قابل احساس است. 
این در حالی است که گروه و فعالیت‌های گروهی 
فرصتی است برای آشنایی با دیگران و برقراری 
رابطه با آنها و سرانجام ممکن است به نظامی 
گفته‌ی  به  که  تبدیل شود  منسجم  و  متحد 
کرت لوین، بنیان‌گذار پویایی گروه، ویژگی‌های 
بررسی  با  را  آن  نمی‌توان  و  دارد  ناخواسته‌ای 
اجزایش شناخت؛ چرا که کل بیش از اجزایش 
است. این نظام حاصل فرآیند فرهنگ‌پذیری 
یا اجتماعی شدن است که شخص به گروه و 
پذیرا  را  آنها  و  می‌یابد  وقوف  آن  هنجارهای 
می‌شود. گرچه ممکن است شخص در آغاز در 

برابر هنجارهای گروه مقاومت ورزد و یا حتی آن 
را ترک کند.

اما در صورتی که میان اعضای گروه هماهنگی 
ایجاد شود، انسجام آن بیشتر خواهد بود. درجه 
و میزان آن تحت عواملی چون مدت زمانی که 
پذیرش  شرایط  می‌کنند،  هم سپری  با  اعضا 
گروه، اندازه و بزرگی آن، تهدیدات خارجی و 
موفقیت‌های گذشته شکل می‌گیرد و مجذوبیت 
می‌تواند  تعارض  البته  می‌شود.  تعیین  آن 
موجبات ازهم‌پاشیدگی گروه را فراهم سازد. در 
این صورت باید مدیریت به نحوی باشد تا در 
نهایت به تحرک اعضا و قوت‌بخشی آنها بینجامد 
و به تعارضی سازنده در مقابل تعارض مخرب 
تبدیل شود؛ چرا که برقراری ارتباطات مؤثر عامل 
دستیابی به اهداف است و در سازمان‌ها موجب 
بالا رفتن تراز بهره‌وری و رضایتمندی کارکنان و 

ذی‌نفعان راهبری می‌شود.
در  تعارض  نبود  در  مشکلات  ریشه‌ی  گاهی 
ساختار وظیفه‌ای سازمان است. حقیقت آن است 
که تعارض، فرآیندی طبیعی است که خوب یا 
بد بودن آن به نحوه‌ی به کارگیری و برخورد با 
آن بستگی دارد. تعارض می‌تواند روابط را تغییر 
دهد، افراد را به هم نزدیک کند و رشد شخصیتی 

افراد را تسریع بخشد.
زیان‌بار  را  تعارض  که  سنتی  دیدگاه  خلاف 
ارتباطات  نبودن  نتیجه‌ی  را  آن  و  می‌داند 
مناسب و اعتماد میان افراد می‌انگارد، دیدگاه 
روابط انسانی، تعارض را امری طبیعی می‌داند و 
توصیه می‌کند باید موجودیت تعارض را پذیرفت. 
همچنین دیدگاه تعامل ضمن تأیید تعارض، بر 
این است که یک گروه هماهنگ و بی‌دغدغه 
مستعد این است که به فطرت طبیعی خویش 
بازگردد؛ یعنی به رخوت و بی‌حرکتی. اما تعارض 
باید رهبران گروه را وادار سازد تا در حفظ سطح 
معینی از تعارض که گروه را زنده، با تحرک، 

خلاق و منتقد به خود نگه دارد، بکوشند.
همان‌طور که پیش از این ذکر شد، مدیریت در 
ارتباط گروهی، باید به هدایت تعارض بپردازد؛ 
حال بنا به شرایط مقتضی به صورت بی‌تفاوتی، 
سازشکاری یا ناسازگاری و استفاده از قدرت و 
سبک همکاری که نشانگر بلوغ سازمان است و 
مدیر و گروه سعی می‌کنند نیرویشان را در یک 
راستا به کار گیرند تا به راه حل مناسبی برسند؛ 
به طوری که نظرات هر دو طرف را در بر داشته 
باشد.  به هر حال، قدرت، همنوایی و موافق نشان 
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دادن خود با ایده‌ها و نگر‌ش‌های قدرتمندتر، 
تفاوت زبان حرفه‌ای و تخصصی با زبان ساده و 
ارتباطات تدافعی از جمله عوامل و موانع ارتباطات 
است که در برقراری روابط باید در نظر گرفته و 
در فرآیند ارتباطی کنار زده شوند. از این گذشته 
گاهی عامل دیگری یعنی نگرانی و تشویش‌خاطر 
می‌شود.  ارتباط‌گریزی  موجب  و  ارتباط  مانع 
ترس و واهمه از هم‌صحبتی در جمع، سخنرانی 
و مواردی این‌چنینی، از جمله مشکلاتی است 
که بسیاری از آن رنج می‌برند. در برخی موارد 
ارتباط‌گریزی مربوط به ویژگی‌های شخصیتی 
افراد است و برخی موارد همه به ارتباط‌گریزی 
موقعیتی مربوط می‌شود. در این مورد شخص 
در موقعیتی خاص شامل ارائه‌های عمومی، در 
برخی موقعیت‌های دو نفره، در مباحث گروهی 
یا کلاس درس، از درجه‌ی بالای ارتباط‌گریزی 
گاهی  دیگر  موقعیت‌های  در  اما  می‌برد.  رنج 
نیز ارتباط‌گریزی به مخاطب وابسته است که 
ارتباطی به شخصیت فرد ندارد، بلکه دلیل آن 
شرایطی است که فرد در آن قرار گرفته و نوع 
رابطه‌ی وی با دیگران است. مثل فردی که در 
مقابل رئیس دچار اضطراب شدید می‌شود ولی 

در ارتباط با دوستان مشکل خاصی ندارد. 
در ارتباط‌گریزی شرایطی و وضعیتی، تغییرات 
ایفا  برجسته‌ای  نقش  آن  در  ارتباط  محیطی 
می‌کند. که شامل محیط رسمی، زی دست بودن 
فرد، عدم وضوح موقیعت، ناآشنایی با وضعیت 
تازگی  دیگران،  توجه  درجه‌ی  آمده،  پیش 
موقعیت، ارزیابی و تاریخچه‌ی قبلی برخورد با 
موقعیت است. بدین منظور برای حل ارتباط 
گریزی که گاهی به دلیل ارثی بودن، یا تنبیه 
شدن، نداشتن مهارت کافی، نبودن مدل‌های 
رفتاری مناسب در زندگی اتفاق می‌افتد، باید به 
اقداماتی دست زد. از جمله این که مهارت‌های 
ارتباطی را به افراد آموخت، وحشت از تحقیر و 
تمسخر در درون افراد در ارتباط را از بین برد و 
در واقع حساسیت‌زادیی منظم نمود و ادراکات 

منفی را تعدیل و تصحیح کرد.
»مباني  کتاب  در  رضائيان  علي  بیان  طبق 
مديريت رفتار سازماني« ، سازمان به عنوان كي 
نهاد اجتماعي نيازمند ارتباطات است. مديران 
درك  و  كاركنان  با  مؤثر  ارتباطات  دريافته‌اند 
انگيزه‌هاي ارتباطي آنان در توفيق مديران در 
دستيابي به اهداف طراحي شده‌ی سازمان عامل 
را قلب مديريت  ارتباطات مؤثر  مؤثري است. 

حساب  به  هدف  مؤثر،  ارتباطات  مي‌دانند. 
نمي‌آيد، بلكه بايد وسيله‌اي براي كسب هدف 
تلقي شود. ارتباطات ذاتي نيست بلكه اكتسابي 
سازماني«  »ارتباطات  در  ميلر  كاترين  است. 
می‌گوید سازمان با مجموعه‌اي اجتماعي از گروه 
و يا مردم سر و كار دارد كه در آن، فعاليت‌ها 
به منظور تحقق اهداف اعم از فردي و جمعي 
ارتباطات  در  مديرعامل،  مي‌شود.  هماهنگ 
سازمان نقش مهمي دارد و بايد اين نكته را درك 
كند كه موفقيت سازمان در تأمين هدف‌هايش 
در گروی وجود شبكه‌ی ارتباطي اثربخش است. 
اگر مدير‌عامل با گفتار وكردار، خود را متعهد به 
ارتباطات بداند، بقيه‌ی سازمان هم از او پيروي 
خواهند كرد. مدير بايد از نظر ارائه‌ی الگويي 
قابل لمس و در مورد ارتباطات از مهارت بالايي 
برخوردار باشد و همواره بتواند پيام‌هاي اصولي را 
شخصا ً به ديگران بدهد. ارتباط خوب نشانه‌ی 
تمام‌عيار سازماني با دسترسي بالاست كه در 
قلب آن، ارتباط حدوداً در همه جا وجود دارد. 
اين سازمان‌ها خود را به ارتباطات شفاف و باز 
متهد مي‌دانند. سازمان‌هايي با دسترسي پايين 
كاركنان خود را مثل قارچ در تاركيي ميي‌ابند؛ 
بر  مبتني  فرهنگ  داراي  سازمان‌ها  اين  زيرا 
و  قوانين  بر  بيشتر  مديريت  مقررات هستند. 
مقررات تأکید دارد تا حذف قوانين و مقررات 
دكيته  پايين  به  بالا  لايه‌هاي  از  غير‌ضروري. 
مي‌شود چه نقش‌هايي بايستي داده شود با چه 
كساني بايد صحبت شود. در اين سازمان‌ها درجه 
تحصيلي مهم‌تر از نتايج دستاوردهاست و ارتباط 

افراد با ديگران وظيفه‌اي است. 
كسب و كارهاي امروزي بايد سريعاً مسير خود 
ابزارهاي ضروري  از  ارتباطات  دهند.  تغيير  را 
بايستي  و  تغيير است  و  بالا  پايداري  نوآوري، 
امروزي  باشد. شيوه‌هاي  آزادانه جريان داشته 
ارتباطات )تلفن همراه، اينترنت، ايميل، پيجر 
و ...( قدرت ارتباطات را بهبود بخشیده است. 
اما بايد توجه داشت با افزايش كمي ابزارهاي 
ارتباطات تا حدودي كاهش  ارتباطي يكفيت 
يافته است. مديران بايد بدانند قطع ارتباط بين 
آنچه مي‌گويند و انجام مي‌دهند منجر به بروز 
تنش در سازمان مي‌شود و براي ارتقاء محيط 
كار بايد به دنبال ارتباط بهتری باشند تا محدود 
كردن افراد در وظايفشان. مديران نبايد فرض 
كنند آنچه را كه آنها فكر ميك‌نند كاركنان هم 
مي‌دانند. به طور كلي مديران نبايد كاركنان را 

مانند قارچ در تاركيي پرورش دهند. )رابينز ، 
استيفن‌پي؛ رفتار سازماني(

 محتوای کتاب ارتباطات
کتاب شامل سه بخش است که هر بخش خود 
به چند فصل تقسیم شده است. بخش نخست 
ماهیت  اول،  فصل  است.  فصل  شش  شامل 
ارتباطات را مورد بررسی قرار می‌دهد. فصل دوم، 
ارتباطات فردی و اثربخشی آن را در کنار عوامل 
تأثیرگذار در شیوه‌ی ارتباطی افراد قرار می‌دهد. 
فصل سوم، به مفهوم خویشتن و ارتباط با دیگران 
توجه دارد. فصل چهارم با تفاهم با دیگران آغاز 
پنجم،  فصل  می‌شود.  ختم  مؤثر  شنود  به  و 
ارتباطات کلامی و غیرکلامی را هدف توجه خود 
قرار می‌دهد. در فصل ششم نیز به مباحث نوین 

در ارتباطات پرداخته شده است. 
با  که  است  فصل  چهار  شامل  دوم،  بخش 
ارتباطات دو نفره آغاز می‌شود. در فصل دوم، 
ارتباطات در گروه، شکل‌گیری و انواع آن را از 
ابعاد گوناگون مورد توجه قرار می‌دهد. فصل 
سوم، مفاهیم تعارض و مذاکره را مطرح و به 

جنبه‌های مختلف آن می‌پردازد. 
که  ارتباط‌گریزی  بیماری  به  چهارم،  فصل 
ارائه‌ی  در  و سعی  پرداخته  است،  رایج  بسیار 
رهنمودهای سازنده در برطرف کردن آن دارد. 

محور  در  را  سازمانی  ارتباطات  سوم،  بخش 
توجه خود دارد. در فصل اول آن سازمان‌ها و 
فراگرد ارتباطات جلب توجه می‌کند. فصل دوم، 
سبک‌ها و موانع ارتباطات در سازمان را تبیین 
می‌کند. فصل سوم، ارتباطات درون گروه‌ها را 
می‌کاود و انواع این گروه‌ها و سبک‌های ارتباطی 
آنها را مورد توجه قرار داده است. فصل چهارم، 
رهبری و ارتباطات سازمانی را به اجمال تجربه 
ارتباطات  مدیریت  پنجم،  فصل  در  می‌کند. 
رسمی و غیررسمی بیشترین توجه را به خود 
معطوف می‌دارد. کتاب به گونه‌ای تدوین شده 
است که نیاز دانشجویان رشته‌های ارتباطات و 
مدیریت، مدیریت آموزشی، کتابداری، رشته‌های 
به  و  است  پاسخ‌گو  را  علوم سیاسی  و  هنری 
آنها در برنامه‌های درسی کمک شایان توجهی 
می‌کند. هر بخش و فصل این کتاب توان یک 

کارگاه مستقل را دارد.

نویسنده: منیژه شیرمحمدی
کارشناس ارشد دانشگاه خوارزمی

56
56Book

کتب



كي امروز ارزش دو فردا را دارد.
فرانكلين، بنيامين



  سابقه تاسيس
پژوهشكده پولي و بانكي نخست به عنوان: 
»مؤسسه تحقيقات پولي و بانكي« و در جايگاه 
بازوي تحقيقاتي بانك مركزي جمهوري اسلامي 
ايران؛ و به دنبال تصويب و اجراي برنامه اول 
توسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي كشور؛ 
و با توجه به نياز تمركز تحقيقات پراكنده در 
زمينه‎ هاي پولي، ارزي و بانكي و گسترش آنها با 
روكيردي كاربردي، در سال1369 تأسيس شد.

مؤسسه تحقيقات پولي و بانكي در طول 
به  ـ  مستمر  فعاليت‎هاي  دهه  كي  از  بيش 
صورت: انجام تحقيقات در زمينه‎هاي مرتبط، 
ارائه خدمات مشاوره‎اي اقتصادي، پولي، ارزي 
و  حقيقي  اشخاص  و  مقامات  به  بانكي  و 
حقوقي، برگزاري همايش‎هاي مختلف علمي، 
 ‎بهره با  و  ـ  سودمند  مطالب  و  كتب  انتشار 
و  دانشگاهي  علمي  هيئت  اعضاء  از  گيري 
در  را  گام‎هاي مهمي  اقتصادي،  كارشناسان 
كمك به اجراي سياست‎هاي رسمي اقتصادي 
كشور و پيشبرد اهداف كلان مربوط برداشته 
است. به هر حال، با توجه به شرايط جديد 
جهاني، تحت فرآيند جهاني‎سازي اقتصادها 
توسعه  سوم  برنامه  اجراي  و  تصويب  نيز  و 

كه  كشور  فرهنگي  و  اجتماعي  اقتصادي، 
سياست‎هاي  از  گسترده‎اي  مجموعه  حاوي 
اصلاحي در بخش‎هاي مختلف اقتصادي ـ به 
ويژه در حوزه‎هاي پولي، مالي، ارزي و بانكي 
از  لزوم تقويت و گسترش بيش  ـ مي‎باشد؛ 
پيش نقش و فعاليت پژوهشكده را ضروري 

مي‎نمود.
جهت تأمين اين منظور، مؤسسه تحقيقات 
پولي و بانكي پس از كي سلسله تغييرات در 
با  نيز  و  علمي  كادر  و  تشيكلاتي  سازمان 
تعاريف گسترده ‎تري از اهداف و وظايف آن 
و با كسب مجوز از وزارت علوم، تحقيقات و 
فناوّري، در سال 1380 به پژوهشكده پولي و 

بانكي ارتقاء سطح يافت.

  اهداف و وظايف 
و  پولي  پژوهشكده  وظايف  و  اهداف  اهم 

بانكي، عبارت از: 
)1( اجراي پروژه‎هاي تحقيقاتي در زمينه هاي 
بازار  متعارف(،  و  )اسلامي  بانكي  ارزي،  پولي، 

سرمايه، و... ؛ 
به  اقتصادي  تحقيقات  خدمات  ارائه   )2(

افراد و سازمان‎هاي داخل و خارج از كشور؛ 
)3( اجراي فعاليت‎هاي تحقيقاتي و علمي 
مشترك با سازمان‎ها، مؤسسات و دانشگاه‎ها 

در سطح ملي و بين ‎المللي؛ 
)4( ارائه آمار و اطلاعات اقتصادي در مورد 
ايران و ساير كشورها به متقاضيان و علاقمندان 

اقتصادي دربخش‎هاي مختلف؛ 
)5( برپـــايي كنفرانس‎ها، سمينــــارها، 
كارگاه‎هاي پژوهشي در زمينه موضوعات مرتبط 
با اقتصاد داخلي و بين ‎المللي ـ به صورت منفرد 
و يا مشترك ـ با مؤسسات علمي پژوهشي و 

خارجي مي‎ باشند .
 

  سازمان و تشيكلات
ساختار سازماني پژوهشكده، شامل: هيئت 
مركزي  بانك  كل  رئيس  رياست  )به  امناء 
مشاورين،  رئيس،  ايران(،  اسلامي  جمهوري 
علمي،  هيئت  پژوهشي،  شوراي  معاونين، 
گروه‏هاي علمي ـ تحقيقاتي، مالي، تداركاتي، 
و  اطلاعاتي  بانك  انفورماتكي،  و  انتشارات 
كتابخانه مي‎باشد. در حال حاضر، جناب آقاي 
و  پولي  پژوهشكده  رياست  نيلي  فرهاد  دكتر 

بانكي را عهده ‎دار مي‎ باشند.

پژوهشکده پولی و بانکی

http://www.mbri.ac.ir/

تارنمـــا
Website
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عنصر ضروري خلاقيت، نترسيدن از شكست است.

لند، ادوين



لنین می گفت کاپیتالیسم حتی حاضر است طناب دار خودش را هم در ازای پول به شما بفروشد. شاید لنین 
واقعا این جمله را نگفته باشد، اما این عبارت واقعا یک حقیقت است. کاپیتالیسم همیشه تکنولوژی هایی اختراع 

می کند که در نهایت به نابودی خودش می انجامند.
شرکت ایستمن کداک یکی از نمونه های صحت این جمله قصار است. این شرکت یکی از اولین دوربین های 
دیجیتال را در سال ۱۹۷۵ اختراع کرد. سپس تکنولوژی دیجیتال بوسیله اسمارت فون ها به شدت گسترش پیدا 

کرد و حتی از خود دوربین های دیجیتال هم جلو زد. نهایتا همین دیجیتال بود که کداک را به نابودی کشاند.
گفتن این جمله، اکنون شاید عجیب به نظر برسد اما شرکت کداک، گوگل زمان خودش بود. این شرکت در 
سال ۱۸۸۰ اعلام موجودیت کرد و به زودی یکی از پیشروان تکنولوژی و نوآوران بازاریابی زمان خودش شد. 

در سال ۱۸۸۸ شعار این شرکت این بود: »شما کافی است دکمه را فشار دهید و بقیه کارها را به ما بسپارید.«

سقوط کداک
نویسنده: احسان پاک نژاد



در سال ۱۹۷۶ این شرکت ۹۰ درصد فیلم 
های عکاسی و ۸۵ درصد دوربین های آمریکا را 
تامین می کرد. تا دهه ۱۹۹۰ همیشه جزو پنج 
برند برتر جهانی بود. لیست برندهای برتر امسال 

را که دیده اید؟
اما در پایان روز سفید کداک، شب سیاهی 
آمد. با ورود عکس برداری دیجیتال و جایگزین 
شدن آن با فیلم و از طرف دیگر ورود اسمارت 
ها  دوربین  با  آنها  شدن  جایگزین  و  ها  فون 
دوران سخت کداک آغاز شد. این شرکت در 
سال ۱۹۹۶ سود سالانه ۱۶ میلیارد دلار و در 
سال ‍۱۹۹۹ سود ۲.۵ میلیارد دلار داشت. پیش 
بینی می شد که این شرکت در سال ۲۰۱۱ 
حدود ۶.۲ میلیارد دلار سود داشته باشد،‌ اما 
این انتظارها براورده نشد و ضرردهی بیشتر و 

بیشتر شد.
از ۱۴۵ هزار  بیش  در سال ۱۹۸۸ کداک 
اما در آخرین  کارمند در سراسر دنیا داشت، 
شمارش این تعداد از یک دهم هم کمتر شده 
درصد   ۹۰ حدود  شرکت  این  فروش  است. 

نسبت به سال گذشته کمتر شده بود. 
در هفته های اخیر شایعات زیادی در شهرک 
روچستر )مقر اصلی شرکت کداک( در نیویورک 
را  خود  سهام  باید  شرکت  که  بود  پیچیده 
بفروشد وگرنه با ورشکستگی روبرو خواهد شد. 
حتی دو شکایتی هم که این شرکت به قصد سو 
)گرفتن خسارت( کردن اپل و اچ تی سی بابت 
نقص بعضی از پتنت های کداک، به دادگاه برده 
بود، گرچه اندکی به خوش بین ها امید بخشید، 

اما راه به جایی نبرد.
کداک مدتها در رقابت با فوجی فیلم رقیب 
بود. هر دو شرکت کاملا مشهور  دیرینه اش 
فروش  کشورشان  بازارهای  در  دو  هر  بودند. 
خوبی داشتند. کداک در آمریکا می فروخت و 

فوجی فیلم در ژاپن.
با گذشت سال ها هر دو شرکت دیدند که 
صنعت فروش فیلم های قدیمی شان رو به افول 
است. اما در این میان کداک هیچ تلاشی برای 
همراه شدن با موج جدید تکنولوژی دیجیتال 
نکرد، در حالی که فوجی فیلم صنعت خود را 
به تکنولوژی جدید تجهیز کرد و موفق شد سود 

خود را به ۱۲.۶ میلیارد دلار برساند، در حالی 
که در آن سال کداک فقط ۲۲۰ میلیون دلار 
سود داشت. اما با اینکه هر دو دیدند تغییرات در 
راه هستند، چرا این دو شرکت اینقدر متفاوت 
مدیران  از  یکی  متسون،  لری  کردند؟  رفتار 
اجرایی کداک که اکنون در دانشگاه سیمون 
روچستر درس می دهد، به یاد آورد که شرکت 
در سال ۱۹۷۹ برنامه ای برای تغییر محصول 
از فیلم به دیجیتال داشت. در این برنامه ابتدا 
باید دولت همکاری لازم را انجام می داد، سپس 
ساختارهای کارخانه تغییر می کرد و در نهایت 
بازار با تکنولوژی جدید هماهنگ می شد. این 
برنامه پیش بینی می کرد شرکت تا سال ۲۰۱۰ 

به تکنولوژی جدید تجهیز شود.
در دهه ۱۹۸۰  نیز  فیلم  فوجی  همچنین 
متوجه شد، آینده در دستان دیجیتال است. 
این شرکت سه استراتژی )نقشه( مختلف برای 
دست یابی به آن کشید. ۱. تا آنجایی که می 
توانست از فیلم ها )عکاسی( پول در آورد. ۲. 
برای تغییر از فیلم به دیجیتال آماده شود. ۳. 

خطوط جدید تولید را طراحی کند.

هر دو شرکت می دانستند که صنعت عکس 
برداری دیجیتال سود چندانی ندارد. به قول 
آقای متسون “می دانستیم که دلیلی ندارد برای 
تبدیل صنعت قدیمی که هر فیلم اش ۷۰ سنت 
قیمت داشت به صنعت جدید که سود چندانی 
اما هر دو شرکت می  کنیم.”  نداشت، عجله 
دانستند که باید با شرایط جدید سازگار شوند. 
در این میان کداک فقط کمی کندتر عمل کرد.

 فرهنگ از خود راضی بودن 
کداک

قدرت زیاد کداک )تحقیقات با هزینه های 
هنگفت، سرمایه گذاری زیاد در تولید و نفوذ 
خوب در بازار( او را به یک انحصار طلب از خود 
روبروی  خطرات  که  بود  کرده  تبدیل  راضی 
خودش را نمی دید. فوجی فیلم از این نقطه 
گیری  عهده  به  با  و  کرد  استفاده  او  ضعف 
المپیک  مسابقات  مالی(  )حمایت  اسپانسری 
۱۹۸۴ لس آنجلس ضربه مهلکی به کداک وارد 
کرد. با مطرح شدن فوجی فیلم و قیمت ارزان 
تر فیلم های آن، فوجی حمله گسترده ای به 
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بازارهای کشور کداک )آمریکا( آغاز کرد.
المپیک ابتدا به کداک پیشنهاد اسپانسری 
داده بود. پیشنهاد المپیک این بود در صورتی 
که کداک ۴ میلیون دلار به المپیک کمک کند، 
به عنوان اسپانسر این مسابقات معرفی خواهد 
شد. در آن زمان کداک حاکم بلامنازع صنعت 
فیلم در آمریکا بود. پس کاملا و با حالت از خود 
راضی پیشنهاد را رد کرد و گفت که بیش از 
یک میلیون نخواهد داد. المپیک پیشنهاد یک 
میلیونی کداک را قبول نکرد و پیشنهاد چهار 
میلیونی اش را به فوجی فیلم داد که فوجی 
بلافاصله دو دستی پیشنهاد را چسپید. فوجی 
تا قبل از آن زمان در آمریکا شناخته شده نبود 
و به ناگاه به یک برند شناخته شده تبدیل شد.

کداک باید پیشنهاد المپیک را قبول می کرد، 
نه به این خاطر که فروش او در آمریکا بیشتر 
شود )و بیشتر هم نمی شد( بلکه به این دلیل 
که اجازه ورود فوجی را به آمریکا ندهد. کداک 
به سرعت متوجه اشتباه خود شد و با اسپانسری 
المپیک ۱۹۸۸ سئول سعی در جبران آن اشتباه 
بر آمد. اما آن اشتباه هیچ گاه جبران نشد زیرا 
فوجی وارد آمریکا شده بود و خیال رفتن هم 
نداشت. در این میان کم کم اهمیت تبلیغات 
پس  شد،  مشخص  بزرگ  های  شرکت  برای 
مثال  برای  و  پریدند  گود  داخل  هم  سایرین 
کوکاکولا اسپانسری جام جهانی فوتبال ۱۹۹۰ 

را به عهده گرفت.
به  کداک  در  تغییرات  کندی  دیگر  دلیل 
مدیریت آن برمی گشت. رزابلا ماس کانتر از 
می  کداک  شرکت  مشاور  و  هاروارد  دانشگاه 
گوید: وجود یک شهرک که تمامش کارمندان 
آورده  بوجود  بزرگی  ایراد  باشند  شرکت  آن 
بود. اینکه مدیران شرکت که در این شهرک 
)روچستر( زندگی می کردند، به ندرت با مردم 
عادی در تماس بودند و انتقادی دریافت نمی 
کردند. حتی پس از اینکه کداک تصمیم گرفت 
شعبه هایی در جاهای دیگر بزند، سالها طول 
کشید تا اولین شعبه تاسیس شد که گرچه 
کمک خوبی بود اما کافی نبود. بد شانسی های 
انتظار  کداک هم نقش مهمی داشت. کداک 
داشت با دانشی که از آزمایشات روی هزاران 

ماده شیمیایی برای ساخت فیلم، اندوخته بود، 
بتواند یک کارخانه تولید دارو بزند. اما این تلاش 
با شکست روبرو شد و پروژه در دهه ۱۹۹۰ 
موفق  کار  این  در  فیلم  فوجی  شد.  فروخته 
تر بود. فیلم عکاسی و پوست انسانها ساختار 
مشابهی دارند. هر دو از لایه ای تشکیل شده 
اند که در ترکیب با اکسیژن خراب، خشک و 
پژمرده )اکسید( می شود. فوجی فیلم مجموعه 
ای از ۲۰۰ هزار ماده شیمیایی داشت که از این 
تعداد ۴ هزار آن خواص آنتی اکسیدان داشتند. 
پس شرکت یک خط تولید محصولات آرایشی 
راه انداخت و نام آن را Astalift گذاشت. این 
شرکت در آسیا فروش خوبی داشت و امسال 
فوجی  کرد.  تاسیس  اروپا  در  هم  شعبه  یک 
فیلم همچنین به دنبال تکنولوژی های تازه هم 
بود. برای مثال این شرکت فیلم های نوری ای 
برای نمایشگرهای ال سی دی می سازد. این 
تکنولوژی از سال ۲۰۰۰ تاکنون ۴ میلیارد دلار 
برای وی سود دهی داشته است. فوجی تنها 
شرکتی است که چنین فیلم هایی که به بهبود 
تصویر گوشه های صفحه در ال سی دی کمک 
می کنند را می سازد و ۱۰۰ درصد این بازار را 

در اختیار دارد.
جرج فیشر که ریاست کداک از ۱۹۹۳ تا 
۱۹۹۹ به عهده داشت، تصمیم گرفت به جای 
نوآوری در صنعت مواد شیمیایی، باید در زمینه 
عکاسی پیشرفت کند. او تنظیمی اتخاذ کرد تا 
دوربین های دیجیتال شان قابلیت به اشتراک 
گذاشتن آنلاین عکس ها را داشته باشند. یک 
به  را  ناب  ایده  این  توانست  رئیس عالی می 
چیزی مثل فیس بوک تبدیل کند. اما آقای 
فیشر به این اندازه عالی نبود و نتوانست این 
ایده را جهانی کند. این ایده می توانست کداک 
را به قله های موفقیت برساند. فکر کنید، اگر 
آقای فیشر کمی بیشتر تلاش می کرد، الان به 

جای فیس بوک، کداک را می شناختیم.
مدل کاری شرکت کداک اصطلاحا مانند 
 razor( تراشی  ریش  های  تیغ  کاری  مدل 
این  به  بود.   )blade business model

ارزان  را  های خود  دوربین  که کداک  معنی 
می فروخت، در عوض با گران فروشی فیلم 
های این دوربین ها، سود خود را تامین می 
کرد. مانند شرکت ژیلت که بیشتر از فروش 
تیغ هایش سود می کند. این مدل فروش در 
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دوربین های دیجیتال امکان پذیر نبود. گرچه 
کداک سیاست خود را تغییر داد و سعی کرد 
از طریق فروش خود دوربین های دیجیتال 
سود خود را تامین کند، اما چند سال بعد با 
ورود دوربین های موبایل ها همین سود هم 
بینی  پیش  در  کداک  شد.  گرفته  کداک  از 
رفتار خریداران نیز اشتباه کرد. او فکر می کرد 
طبقه متوسط جامعه به جای خرید دوربین 
های  دوربین  از  هنوز  گران،  دیجیتال  های 
قدیمی استفاده کنند. گرچه آنها مدتی فروش 
با دوربین  اما جذابیت و آسانی کار  داشتند، 
خود  به  را  همگان  زودی  به  دیجیتال  های 
جذب کرد. حتی بسیاری از افرادی که علاقه 
ای به عکاسی هم نداشتند، به دوربین های 
دیجیتال رو آوردند. مدیریت کداک نیز منقطع 
بود. استراتژی )برنامه های آینده( این شرکت 
هر چند سال یک بار با ورود رئیس جدید تغییر 
می کرد. آنتونیو پرز آخرین رئیس شرکت که 
در سال ۲۰۰۵ شروع به کار کرد، تصمیم گرفت 
شرکت را روی پرینت تصاویر دیجیتال متمرکز 
کند. همچنین پرز در راستای تولید پول دست 

به فروش سهام و شکایت کردن از اپل زد.
این طور نیست که فوجی چنین مشکلاتی 
را در تغییر از فیلم به دیجیتال تجربه نکرده 
باشد. در ابتدا مردان قدیمی تولید کننده فیلم 
نهایت  اما در  تغییر مقاومت کردند.  برابر  در 
 Shigetaka Komori( کاماری  شیگتاکا 
رئیس فعلی شرکت( حرف خود را به کرسی 
نشاند. او آن مردان را »تنبل« خواند و توصیه 
»دیجیتال«  بزرگ  موج  یورش  برابر  در  کرد 
آماده باشند. او توانست تغییرات را بین ۲۰۰۰ 

تا ۲۰۰۳ به انجام برساند.

 صعود فوجی فیلم
فوجی فیلم برای سوار شدن بر موج تغییرات 
هزینه های گزافی را پرداخت. این شرکت از 
سال ۲۰۰۰ در ۴۰ کارخانه حدود ۹ میلیارد 
آقای  ماهه  بازه ۱۸  در یک  کرد.  هزینه  دلار 
بازسازی  صرف  را  دلار  میلیارد   ۳.۳ کاماری 
محصولات  شده  تمام  هزینه  تا  کرد.  شرکت 
کاهش یابد، توزیع کننده های اضافی از سیستم 

خارج شوند، آزمایشگاه ها تجهیز شوند و مدیران 
و محققان جدید به خدمت گرفته شوند. وی می 
گوید "صرف این هزینه تجربه دردناکی بود، اما 
اگر وضعیت را تصحیح نمی کردیم، هیچ کدام 
باید مدل  این شغل زنده نمی ماندیم. ما  در 

کاری مان را بازسازی می کردیم."
کنیچی اماهه )Kenichi Ohmae(، پدر 
علم management consulting در ژاپن 
می گوید: این اقدامات پیشگیرانه، دوراندیشانه 
و با صرف هزینه زیاد، چندان در ژاپن معمول 
نیست. مدیران ژاپنی اندکی هستند که چنین 
خراب  جرئت  سریع،  العمل  عکس  توانایی 
کردن پل های پشت سر و بازسازی موفقیت 
که  اصولی  تغییر  دارند.  را  خود  آمیز شرکت 
پیشینیان آقای کاماری )کسانی که او را بر سر 
کار آورده بودند( تعیین کرده بودند، یک تابو 
)عمل منع شده( بزرگ در ژاپن به حساب می 
آمد. آقای اماهه معتقد است فرهنگ قدیمی و 
مخالف تغییر حاکم برای موسسات ژاپنی نیز 
ناخواسته به آقای کاماری برای انجام تغییرات 
کمک کرد. سهام داران ژاپنی توجه و مقاومتی 
در برابر تغییرات نکردند و تحمل خوبی برای 
شان  توسط شرکت  گزاف  های  هزینه  انجام 
داشتند. در حالی که در فرهنگ شرکت های 
آمریکایی تغییرات فراوان است و سهام داران 
آمریکایی توجه فراوانی به این مسائل داشته و 
صبر و حوصله کمتری دارند. جالب اینجاست 
قدیمی  شرکت  یک  مانند  دقیقا  کداک  که 
مقاوم به تغییرات ژاپنی عمل کرد و فوجی فیلم 
مانند یک شرکت »دوست دار تجربه جدید« 
آمریکایی. آقای کاماری می گوید او احساس 
دوگانه »خوشحالی و ناراحتی« درباره »رقیب 
قدیمی و بزرگش« می کند. البته او اشاره ای 
هم به از خود راضی بودن کداک هم کرد. وی 
گفت: این شرکت واضحا در حال فروپاشی بود، 
اما بیش از حد به خود و برند خود اطمینان 
داشت و راه آسان )تغییر نکردن( را برگزید. آقای 
کداک  سالهای ۲۰۰۰  در  گوید:  می  کاماری 
سعی کرد به جای صرف زمان و انرژی برای 
تغییرات در خود، شرکت های دارای تکنولوژی 
جدید را بخرد. اما نتوانست به تولید کافی دست 

یابد. هدف اصلی کداک، شرکتی دیجیتال بود، 
برای حمایت  اما خرید چند شرکت کوچک 

چنین شرکت بزرگی کافی نبود.
ها  این شرکت  دو  هر  نماند،  ناگفته  البته 
قابل  و  فراوان  های  تلاش  رقابت  میدان  در 
صاحب  کریستینسن  کلی  کردند.  تقدیری 
 The« کتاب  نویسنده  و  تجارت  اصول  نظر 
Innovator’s Dilemma« می گوید “این دو 

شرکت کار سختی در برابر یکدیگر داشتند. تا 
به حال شرکت های دیگری ندیده ام که این 
چنین برای سبقت از هم تلاش کنند. ناگهان 
تکنولوژی جدید و کاملا متفاوتی آمد و رقابت 

در زمینه های قدیمی را کنار زد."
آقای کریستینسن توضیح می دهد: “این 
طور فکر نکنید که اشتباه کداک در دیر تجهیز 
شدن به صنعت دیجیتال به این دلیل رخ داد 
که مدیرانش روی صندلی راحتی شان چرت 
می زدند. بلکه یک سونامی بزرگ در راه بود و 

آنها فقط کمی دیرتر به خود جنبیدند.”
وی می گوید: “بسیاری از شرکت های بزرگ 
حتی با شوک های خیلی کوچک تر از بین می 
روند. برای مثال چند دهه پیش ۳۱۶ فروشگاه 
 Dayton فقط  و  داشت  وجود  ای  زنجیره 
Hudson توانست خودش را با دنیای مدرن 

سازگار کند، چون کلا شرکت را از ابتدا و با 
هدفی جدید بازسازی کرد. اینجاست که می 
گوییم فقط تغییرات هوشمندانه می تواند یک 
شرکت را به جلو ببرد. شرکت ها نمی توانند 
آینده را ببینند و بر آن اساس تصمیم بگیرند، 
فقط باید بر اساس دانش فعلی شان به بهترین 

راهی که می توانند تغییرات را ایجاد کنند.
کداک در ۱۹ ژانویه سال ۲۰۱۲ پس از ۱۳۲ 
سال اعلام ورشکستگی کرد. این شرکت تولید 
فیلم و دوربین عکاسی نتوانست با عکس برداری 

دیجیتال دنیای جدید سازگار شود.
سالهای ۱۹۱۰: پرتره ای از مخترع آمریکایی 
و کارخانه دار بزرگ جرج ایستمن )۱۸۵۴ - 
گذار  پایه  و  کداک  دوربین  مخترع   ،)۱۹۳۲
شرکت  کامل  )نام  کداک  ایستمن  شرکت 
کداک( که روی کاناپه چرمی در خانه اش در 

روچستر نیویورک دراز کشیده است.
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