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  چکيده
کننده خدمات مشاوره،  ها و مؤسسات ارائه ژه در بين شرکتيرقابت در عرصه خدمات مالي به و

 توانمند يستيبا ها ن شرکتيا. کند يدا مي پيشتري به روز شدت بروز) ماپ(آموزش و پژوهش 

ن اساس يبر ا. ن بخش را فراهم سازندي فعال در ايهاي تخصص ر شرکتينه توسعه سايباشند تا زم

ي متولي در توانمندسازي مؤسسات ها سازمان) ۱: باشد ير مطرح مي به شرح زيچند سوال اساس

کننده  ها در توانمندسازي مؤسسات ارايه دانشگاه) ۲نقشي دارند کننده خدمات ماپ مالي چه  ارايه

كننده از خدمات ماپ مالي در  هاي اقتصادي استفاده بنگاه) ۳خدمات ماپ مالي چه نقشي دارند 

کننده  مؤسسات ارائه) ۴كننده اين نوع خدمات چه نقشي دارند  توانمندسازي مؤسسات ارائه

  .ود چه نقشي دارندخدمات ماپ مالي در توانمندسازي خ

ها و مؤسسات  هاي توانمندسازي شركت ها و مولفه در اين تحقيق پس از مشخص شدن مدل

كننده خدمات ماپ مالي، در قالب يک بررسي ميداني از خبرگان اين بخش در زمينه اهميت  ارائه

است  از آن ي آمده حاکدست به جينتا. است هاي شناسايي شده نظرسنجي شده  و وضعيت مولفه

كننده خدمات ماپ  ها و مؤسسات ارائه شركت توانمندسازي يها  مولفههيکه از نظر خبرگان کل

ها از   مولفهني اتي اكثربالا،اهميت رغم  يعل بوده و دي در فضاي كسب و كار ايران مورد تائمالي

 . باشند مينمساعدي برخوردار چندان وضعيت 
  

 
كننده خـدمات     پ مالي، مؤسسات ارائه   توانمندسازي، خدمات ما  : هاي كليدي   واژه

  ماپ مالي
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  مقدمه
نياز روز افزون به استفاده از خدمات مالي به تدريج صنعت جديدي به نام صنعت 

  .خدمات مالي را ايجاد كرده است

مالي  توسعه و بهبود خدمات ماپ اين صنعت ات مهم و مورد توجه  از خدميك گروه

گردد تا در شرايط رقابتي بازار مديران بتوانند نسبت به فعاليت شرکت و بازدهي  باعث مي

  .ها را انتخاب نمايند آن بهترين استراتژي

دهند در كشور ما مديران و دست اندركاران صنعت و بازرگاني  يها نشان م يبررس

مالي ندارند و به همين جهت اين   چنداني به خدمات مشاوره، آموزش و پژوهش توجه

 است که در اکثر کشورهاي در ياين وضعيت]. ٤[باشد يبخش از رشد مطلوبي برخوردار نم

تر شدن فضاي کسب وکار و آگاهي مديران از  البته با رقابتي. ز وجود دارديحال توسعه ن

  . باشد  خدمات رو به افزايش ميگونه نياضرورت فعاليت علمي، نياز به 

،  ماليدر راستاي رونق كسب و كارهاي داخلي و جهش کيفي ارائه اين قبيل خدمات

ها و مؤسسات  ريزي درستي در جهت توسعه و توانمندسازي شرکت بايستي برنامه

 نيبر ا .انجام گيرد) هاي دولتي و غيردولتي اعم از بخش(کننده خدمات ماپ مالي  ارايه

ها و  هاي توانمندسازي شرکت اساس در تحقيق حاضر تلاش شده كه با شناسايي مولفه

كننده خدمات ماپ مالي و تعيين نقش هر يك از اركان چهارگانه دولت،  مؤسسات ارائه

كننده خدمات ماپ مالي، زمينه توسعه  هاي ارائه ها و شركت هاي اقتصادي، دانشگاه بنگاه

  .ؤسسات فراهم گرددها و م توانمندي اين شرکت
  

  چارچوب مفهومي
براساس اين . نظر قرار گرفتدر سازمان مداي  عنوان يك نگرش پايه ديدگاه سيستمي به

، برونداد و بازخور بوده و فرايندنگرش سازمان سيستمي پوياست كه متشكل از درونداد، 

  ]. ٢[باشد مي) كلان و خرد(تحت تاثير عوامل محيطي 

كننده خدمات ماپ  هاي ارائه هاي موثر بر توانمندي شركت لفهبه منظور شناسايي مو

ها و اثرات چهار ركن اصلي دخيل در  دهد، نقش  نشان مي)۱( نمودارگونه که  مالي، همان

) ۲كننده خدمات ماپ مالي؛  هاي اقتصادي دريافت بنگاه) ۱خدمات ماپ مالي يعني 

ها و مراكز آموزش كاربردي؛ و  نشگاهدا) ۳ي دولتي مرتبط با خدمات ماپ مالي؛ ها سازمان

  .]١[ نظر قرار گرفت مالي مدكننده خدمات ماپ ها و مؤسسات ارائه شركت) ۴
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  چارچوب مفهومي مطالعه): ۱(نمودار 

  

ي ها سازمانيعني (بر اين اساس خدمات ماپ مالي بر مبناي نيازهاي متقاضيان خدمات 

يعني واحدهاي (كنندگان خدمات   توسط عرضه)كننده خدمات دولتي و خصوصي دريافت

در اين ميان . شود در بازار اين نوع خدمات عرضه مي) كننده دولتي و خصوصي ارائه

ها و  و نيز دانشگاه) ي متوليها سازمانيعني (ي دولتي مرتبط با خدمات ماپ مالي ها سازمان

در كنار ساير عوامل مراکز آموزش کاربردي مالي به عنوان مهمترين عواملي هستند كه 

در اين تحقيق آن . باشند کنندگان خدمات مالي، تاثيرگذار مياثرگذار بر توانمندسازي ارائه

م كه در زمينه ارائه يا كننده خدمات ماپ مالي را مد نظر قرار داده دسته از مؤسسات ارائه

 .اند خدمات مشاوره، آموزش و پژوهش مالي در تهران فعاليت داشته
 جامع ادبيات يطالعه با در نظر داشتن چارچوب نظري تحقيق، پس از بررسدر اين م

کننده خدمات ماپ مالي و  هاي ارائه نظري و نظرسنجي از مديران و کارشناسان شرکت

ها و مراکز کاربردي آموزشي به يک جمع بندي در  ي متولي و نيز اساتيد دانشگاهها سازمان

کننده اين قبيل خدمات دست   و مؤسسات ارائهها هاي توانمندسازي شرکت مورد مولفه

با توجه به اينکه اين بررسي بر اساس عوامل کلان و خرد موجود در فضاي کسب . ايم يافته

و کار ايران و بر مبناي نظرات صاحب نظران، مديران و کارشناسان داخلي طراحي 

ي از اهميت زيادي در ده، يک مطالعه بومي در اين زمينه تلقي شده و از منظر کاربرديگرد 

  .محيط دانشگاه و کسب و کار کشور برخوردار خواهد بود

خدمات ماپ ي متوليهاآنسازم

 ها و مراكز آموزش كاربردي ماليدانشگاه

ها و موسساتشرکت

  کننده خدمات  ارائه

 ماپ مالی

اي ه شرکت

كننده از خدمات  استفاده

 ماپ مالی

خدمات
ماپ
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  خدمات ماپ
ه باشد و اينکه ماهيت خدمت يک ککننده مستقيم آن  اساس اينکه دريافتخدمات بر

کليه خدمات ]. ٢١[شوند اقدام ملموس است يا يک اقدام ناملموس، به چهار طبقه تقسيم مي

ان خدمات مختلف، يدر م). ٢ نمودار(راي خود جايگاهي دارنددر حيطه اين دو پيوستار ب

 ماًينکه مستقيت ناملموس خود و ايبه علت ماه) ماپ(خدمات مشاوره، آموزش و پژوهش 

 برخوردار يفرده ب  منحصريها يژگيت و ويشوند از اهم يافت مي درها آنتوسط انس

  .باشند يم

  

اقدامات 

  ملموس
  ...يرات، اجاره وپردازش اشياء تعم

پردازش جسم انسان خطوط هوايي، 

  ...بيمارستان ها، هتل ها و

ت 
دم

 خ
ت

هي
ما

  

اقدامات 

  ناملموس

پردازش اطلاعات بانکداري، 

  ...حسابداري، بيمه، تحقيقات و

  پردازش ذهن انسان

  )ماپ(مشاوره، آموزش و پژوهش 

  انسان  ...)اشياء و(غير انسان     

  کننده مستقيم خدمات دريافت    

  چارچوبي براي طبقه بندي خدمات): ۲(ر نمودا

  
  کننده خدمات  ارائههاي سازمان

نظر اقدام به ي خدماتي، براي تعيين جايگاه خود در بازارهاي منتخب و مورد ها سازمان

   .]٢١[کنند بازاريابي مي

دهد که خدمات به صورتي وسيع گسترش يافته  هاي اخير نشان مي بررسي تحولات سال

ها و مؤسسات مختلف  شرکت. يابد سال هاي آتي با سرعت بيشتر توسعه ميو اين روند در 

ان، ين ميدر ا .گذارند يت مي پا به عرصه فعال مشاوره، آموزش و پژوهش ارائه خدماتيبرا

هايي هستند كه در  ، آن دسته از مؤسسات و شركتيماپ مالمؤسسات ارائه كننده خدمات 

  پژوهش،عرصه رقابت، با ارائه خدماتي چون آموزش ها در راستاي تعالي و موفقيت بنگاه

کسب و ، به نوعي در نقش حلقه ارتباطي بنگاه با محيط يخدمات مال مشاوره در زمينه و

  ].۱۷[ ند ينما  كننده اين ارتباط عمل مي  تسهيلعنوان بهو ش يکارخو

به  از کسب وکارها ياري باعث شده است که بسي امروزيايشدت گرفتن رقابت در دن
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 نيدر ا . باشندشاني ساختن خود از رقبازي متماي تازه براي سودآوريها وهيدنبال ش

 را به دنبال دارد، ي امروزي کسب و کارهاتي که موفقييها ي از استراتژيکي،  خصوص

 هاي سازمانها و  ن راستا شرکتيدر ا. باشد ي ماني بالا به مشترتيفيارائه خدمات با ک

ازمند يش نيان خويت به مشتريفي ارائه خدمات با کيز براي ني مالکننده خدمات ماپ ارائه

  .]١٢[باشند ين حوزه ميش در اي خويها يستگيو ارتقاء شا  يش توانمنديافزا

  
  توانمندسازي سازماني

با وجود . است مفهوم توانمندي و شايستگي توسط پراهالد و همل مطرح گرديده

 و شايستگي، در قابليتتفاوت يا عدم تفاوت اختلاف نظر در بين صاحب نظران پيرامون 

توانمندي يا قابليت به . شوند اين مطالعه اين دو مفهوم متفاوت از هم در نظر گرفته مي

گردد  هاي جمعي داخل سازمان اطلاق مي ها و مهارت ها، تخصص اي از توانائي مجموعه

و اعضاي آن را جاد نموده ايها و ساختارهاي داخلي را  سازد فرايند که سازمان را قادر مي

اي با تغييرات استراتژيک در  گونه هاي مشخص ترغيب نمايد به در جهت خلق شايستگي

ها، دانش،  اي از مهارت ها مجموعه در واقع شايستگي. بازار و مشتريان هماهنگ باشد

اي ه اي از فرايند ها مجموعه ها يا توانمندي ها و دانش فني است، در حاليکه قابليت نگرش

. ]۲۴ ، ۵[ شود ها منجر به مزيت رقابتي سازمان مي استراتژيك است که به واسطه شايستگي

ك ها بر تخصص علمي و تكنولوژيكي در ي شايستگي) ١٩٩٣(به اعتقاد داسبون و استاركي 

ها مبتني بر كل  كه قابليت كند در حالي تأكيد مينقطه مشخص در طول زنجيره ارزش 

  ].٢٥[ باشند زنجيره ارزش مي

  
  ي ارائه کننده خدمات ماپ ماليها توانمندسازي شرکت

توان مد نظر قرار داد كه هر كدام  در رابطه با خدمات ماپ مالي چهار ركن اصلي را مي

اي در رونق اين نوع خدمات در فضاي كسب و كار كشور،  توانند نقش قابل ملاحظه مي

اين . گونه خدمات ايفا نمايند ده اينكنن ها و مؤسسات ارائه ويژه توانمندسازي شركت به

  :اركان عبارتند از

  كننده خدمات ماپ مالي ها و مؤسسات ارائه شركت .۱

   و نهادهاي دولتي مرتبط با خدمات ماپ ماليها سازمان .۲

  ها و مراكز آموزش كاربردي مالي دانشگاه .۳
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 كننده خدمات ماپ مالي ي دريافتها سازمانها و  بنگاه .۴
  

  كننده خدمات مالي  ارائهها و مؤسسات نقش شركت

كننده خدمات ماپ مالي، بطور مستقيم با  ها و مؤسسات ارائه  شركتكه اينبا توجه به 

تري نسبت به ساير اركان در  باشند؛ از نقش مهمتر و كليدي مسايل اين صنعت درگير مي

ها و  اين شركت. جهت توسعه خدمات ماپ مالي و نيز توانمندي خود برخوردارند

  : اصلي زير را بر عهده دارنديها  در راستاي توانمندي خويش، نقشمؤسسات

اي كه دانش و تجربه جامعي در زمينه  هاي خود به گونه ها و شايستگي افزايش قابليت •

  .گوي نيازهاي مخاطبين خود باشند  آورند و پاسخدست بهخدمات ماپ مالي 

هاي قانوني، مالي، و  ي متولي دولتي به حمايتها سازمانمتقاعد و مجاب نمودن  •

  كننده اين نوع خدمات هاي ارائه تخصصي از صنعت خدمات ماپ مالي و شركت

هاي اقتصادي نسبت به سودمندي خدمات ماپ مالي در بهبود  سازي بنگاه آگاه •

  گيري بيشتر از اين نوع خدمات  به بهرهها آن و نيز ترغيب ها آنعملكرد 

ز آموزش عالي كاربردي و جلب حمايت علمي و ها و مراك برقراري ارتباط با دانشگاه •

 ]۸، ۲[ از خدمات ماليها آنمعنوي 
  

    و نهادهاي دولتيها سازماننقش 
كننده خدمات ماپ  ها و مؤسسات ارائه نقش حمايتي دولت در توانمندسازي شركت

از نظر . بندي نمود ن بخش تقسيميتوان از نظر نوع و سطح تاثيرگذاري به چند مالي را مي

. مستقيم ايفاي نقش نمايدتقيم و غيروع تاثيرگذاري، دولت ممكن است به دو صورت مسن

كننده خدمات ماپ مالي  ها و مؤسسات ارائه طور مستقيم از شركت در حالت اول، به

مستقيم و از طريق  شود؛ در حالت دوم، به طور غيرها آنكند تا باعث توانمندي  حمايت مي

انند رونق بخشيدن به بازار استفاده از خدمات ماپ مالي، نقش سازي بسترهاي لازم م فراهم

تواند در سه سطح فضاي ملي كسب و  از نظر سطح تاثيرگذاري، دولت مي. كند بازي مي

قانوني، و  ‐اجتماعي، سياسي ‐هاي اقتصادي، فرهنگي از طريق مولفه(كار كشور 

ها و  شركت(و بنگاه ، )صنعت خدمات ماپ مالي و ساير صنايع(، صنعت )تكنولوژيك

در راستاي ) هاي اقتصادي كننده خدمات ماپ مالي و ساير بنگاه مؤسسات ارائه

  كننده خدمات ماپ مالي ايفاي نقش نمايد ها و مؤسسات ارائه توانمندسازي شركت
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  ها و مراكز آموزشي كاربردي  نقش دانشگاه
اي در توسعه جوامع  عنوان مراكز آموزش عالي، از نقش قابل ملاحظه ها به دانشگاه

ها و  رساني، برگزاري همايش اطلاع(سازي  اين نقش در قالب فرهنگ. برخوردارند

؛ پژوهش؛ و مشاوره )تربيت نيروي انساني(؛ آموزش ...)سمينارها، انتشار كتب و مجلات و 

ها و مؤسسات   به ويژه شركتها سازماندر رابطه با توانمندسازي .  ]۷ ،۲[رسد  به انجام مي

  :توانند ايفاي نقش نمايند  از طرق زير ميها مالي، دانشگاهكننده خدمات ماپ  ارائه

  هاي تخصصي در حوزه مالي داير نمودن رشته •

  تربيت نيروي انساني متخصص در حوزه مالي •

 هاي ترويجي و تخصصي در حوزه مالي برگزاري همايش •
 كننده مالي ايجاد و توسعه مراكز رشد واحدهاي ارائه •
هاي حمايتي دولت از صنعت خدمات ماپ مالي و  دهي به سياست ي و جهتده شكل •

 كننده اين گونه خدمات ها و واحدهاي ارائه شرکت
  

  كننده از خدمات ماپ مالي  هاي استفاده نقش بنگاه
كننده  مالي از مؤسسات ارائهماپ كننده خدمات  عنوان دريافت بهاقتصادي هاي  بنگاه

كننده  هاي ارائه هاي صورت گرفته در شركت  فعاليتاين خدمات، نقطه عطف كليه

 مالي در ماپكننده خدمات  در واقع خروجي مؤسسات ارائه. باشند يمالي مماپ خدمات 

بنابراين .  در بازار استها پذيري بنگاه ها و افزايش قدرت رقابت  بنگاهبهبود عملكردجهت 

  .هاي اقتصادي وابسته است بنگاهكننده خدمات ماپ مالي به تقاضاي  حيات مؤسسات ارائه

توانند در زمينه توانمندسازي مؤسسات ارائه  صادي ميهاي اقت ترين نقشي كه بنگاه مهم

 ماپ مالي ايفا كنند، پيدا نمودن اعتقاد و باور به سودمندي خدماتماپ كننده خدمات 

 هاي مالي در بهبود عملكرد و تقاضاي موثر اين نوع خدمات از مؤسسات و شركت

  . ]٢[ باشد كننده اين نوع خدمات مي ارائه

  
  هاي توانمندسازي مدل

 ادبيات نظري مستقيمي در ارتباط با بحث توانمندسازي وجود نداشت، كه اينبا توجه به 

شد كه در ارتباط با توسعه، توانمندي  هايي كمك گرفته مي بايستي از بحث، الگوها و مدل

هاي مرتبط، از ديدگاه سيستمي مورد   سه دسته مدلبر اين اساس. و تعالي سازماني باشند
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الگوي نوربرت واينر، الگوي  (هاي سيستمي مدلها شامل،  مطالعه قرار گرفتند اين مدل

كيفيت، مدل مدل بالدريج، مدل بنياد اروپايي مديريت (هاي تعالي سازماني  ، مدل)رييب

ساير )لان، مدل هفت اس مکينزي، مدل ارزيابي متوازن نورتون و كاپتعالي پيترز و واترمن

 الگوي جايزه ملي توانايي بلوغ، بهبود سازماني، الگوي مديريت كيفيت فراگير، (ها  مدل

) ي يادگيرندهها سازمان، جايزه ملي كيفيت ايران، دمينگ، الگوي نظام مديريت كيفيت

 ].٢٣ ،١[  باشند مي
  

  ديدگاه سيستمي
ده خدمات ماپ مالي به مثابه يک سيستم کنن  ارائههاي شرکتاز ديدگاه سيستمي، 

 در گرو مناسب بودن و ها آنهستند که داراي ورودي، فرايند و خروجي بوده و توانمندي 

ها و  ها، فرايند ورودي.  استها سازمانهاي اين  ها و خروجي ها، فرايند توانمندي ورودي

  :اشندب کننده خدمات ماپ مالي به شرح زير مي هاي مؤسسات ارائه خروجي

هاي اين مؤسسات شامل، مديريت، نيروي انساني، تجهيزات و  ورودي: ها ورودي •

  .باشد کامپيوتر، سرمايه و دانش مي

هاي مورد  هاي کارايي، تکنولوژي روش: ها شامل هاي اين شرکت فرايند: ها فرايند •

هاي  ها، روش ، قوانين درون سازماني، رويهريزي هاي برنامه استفاده، روش

ها،  کارگيري استاندارهاي صنعت، استراتژي هري و دستيابي به اطلاعات، بآو جمع

  .باشد ارزيابي عملکردها و سبک فرهنگي سازمان مي

مالي شامل ماپ کننده خدمات   و مؤسسات ارائهها سازمانهاي  خروجي: ها خروجي •

  . باشند اي، آموزشي و پژوهشي در حوزه مالي مي محصولات مشاوره
  

کننده خدمات ماپ  ديدگاه سيستمي به منظور توانمندسازي مؤسسات ارائهبنابراين از 

 توانمندسازي فرايندهاي سيستم در  مالي بايستي تمام اجزاء ذکر شده در هر يک از بخش

 .مورد توجه قرار بگيرند
هايي كه  منظور شناسايي مولفه  به‐ بررسي شدهعملكردهاي ارزيابي  مدل) ١(نگاره 

هاي توانمندسازي  بندي كلي مولفه  و نيز دسته‐شوند ك سازمان ميموجب توانمندي ي

 .دهد ها و بازخور نشان مي ها، فرايند، خروجي سازماني را در قالب ورودي درون
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  بندي شده هاي شناسايي و دسته تلخيص و تلفيق و تکميل مولفه
وانمندسازي هاي ت گونه که پيش از اين نيز عنوان گرديد، براي شناسايي مولفه همان

عنوان يك سيستم  ها را به اين شركتكننده خدمات ماپ مالي،  ات ارائهها و مؤسس شركت

هاي ارزيابي عملكرد   از طريق مطالعه مدل‐هاي شناسايي شده سازماني تلقي نموده و مولفه

) كلان و خرد(هاي محيطي  هاي توانمندسازي و در قالب مولفه  را با عنوان مولفه‐سازماني

) ، و خروجي و بازخورورودي، فرايند: اي سيستم سازمانيشامل اجز(هاي دروني  ولفهو م

هاي ذکر شده در  پس از انجام مرحله نخست و شناسايي مؤلفه. ايم بندي نموده دسته

 ها آنهاي شناسايي شده زياد و برخي از  هاي مختلف، و با توجه به اينکه تعداد مولفه مدل

نامه تحقيق وجود نداشت اين   به پرسشها آن امکان وارد کردن مشابه و تکراري بودند، و

بر اين اساس در مرحله دوم و . هاي شناسايي شده اوليه بود امر مستلزم تلخيص و تلفيق مولفه

اقدام به ) ها و مکاتبات از طريق مصاحبه(با استفاده از نظرات متخصصان و خبرگان مالي 

تري نسبت به ساير  ر خبرگان از اهميت پايينهايي که برطبق نظ حذف مؤلفه(تلخيص 

هاي مشترک در مدل هاي  ؤلفهترکيب برخي از م(، تلفيق )ها برخوردار بودند مؤلفه

 خبرگان و اساتيد از عوامل مهم و رهايي که به نظ اضافه نمودن مؤلفه(و تکميل ) مختلف

شده و سعي گرديد ) اي نشده است ها بدان اشاره تأثيرگذار بوده ولي در هيچ يک از مدل

هاي نهايي جهت  تا جايي که امکان داشت و با رويکرد جامعيت همزمان با مانعيت، مولفه

شده جهت تدوين  هاي توانمندسازي تلفيق مولفه. نامه تحقيق استخراج شوند طرح در پرسش

 .اند  ارائه شده)٣ و ٢(هاي  پرسشنامه در نگاره
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  هاي شناسايي شده  و مولفههاي ارزيابي عملكرد  مدل:)۱(نگاره 

 نام مدل  ها مولفه اجزاي سيستم
 EFQM  ها كاركنان؛ منابع و همکاري

  جايزه کيفيت مالکوم بالدريج  شماي سازماني؛ رهبري

  اس مک کينزي۷  ها مهارت

وري با استفاده     تمايل به استقلال و كارآفريني؛ افزايش بهره      

  از افراد؛ برخورد شفاف 
   و واترمنپيترز

 TQM  )ميزان درگير بودن مدير(تعهد مديريت

الگوي نظـام مـديريت كيفيـت         مسئوليت مديريت؛ مديريت منابع

ISO9000-2000  

  ها ورودي

  ي يادگيرندهها سازمان  ها و انگيزه ها؛ مهارت ابزارها و تكنيك

 EFQM  ها مشي و استراتژي؛ فرايند راهبري؛ خط
  جايزه کيفيت مالکوم بالدريج   اطلاعات و تجزيه و تحليل آنتمركز بر مشتري و بازار؛

  اس مک کينزي۷  )شيوه(هاي مشترک؛ ساختار؛ سيستم؛ سبک ارزش

تعصب به عمل؛ تكيه كردن به مزيت رقابتي ؛ حفظ توامـان            

  پذيري و عدم انعطاف انعطاف
  پيترز و واترمن

  TQM  گيري بر مبناي واقعيت؛ بهبود مستمر تصميم

هـاي تـضمين کيفيـت؛        ماندهي؛ استانداردسازي؛ فعاليت  ساز

  هاي آينده هاي کنترل و نگهداري؛ برنامه فعاليت
  جايزه ملي دمينگ

  پديد آوري محصول
ــام مـــــديريت  الگـــــوي نظـــ

  ISO9000-2000كيفيت

  (OD)بهبود سازماني   ها هاي بين گروه تشکيل تيم؛ فعاليت

  (OE)اثربخشي سازمان   روش مبتني بر فرايند 

  فرايند 

  ي ياد گيرندهها سازمان  هاي كليدي مديريت فرهنگ يادگيري؛ فرايند

نتايج مشتري؛ نتايج كاركنان؛ نتـايج جامعـه؛ نتـايج كليـدي            

  عملكرد
EFQM 

  جايزه كيفيت مالكوم بالدريج  نتايج تجاري

  جايزه ملي دمينگ  نتايج

  (OD)بهبود سازماني   بازخورد نمودن نتايج

خروجي و 

  بازخور

  (OE)اثربخشي سازمان   هاي ذينفع روش مبتني بر تأمين رضايت گروه

  
  روش تحقيق

در اين مطالعه پس از بررسـي مبـاني نظـري و            . اين تحقيق از نظر هدف، کاربردي است      

كننده خـدمات     ها و مؤسسات ارائه     هاي توانمندسازي شركت     مدل نظرسنجي از متخصصان،  
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ر از منظر گردآوري داده روشي توصيفي از نوع  تحقيق حاض . ماپ مالي شناسايي شده است    

هـاي    هـا و مولفـه      مـدل در ايـن تحقيـق پـس از مـشخص شـدن             . شـود   اکتشافي محسوب مي  

، در قالـب يـک بررسـي        كننده خدمات ماپ مـالي      ها و مؤسسات ارائه     توانمندسازي شركت 

ده هـاي شناسـايي ش ـ      اهميـت و وضـعيت مولفـه      ميداني از خبرگان مديريت مـالي در زمينـه          

  .نظرسنجي به عمل آمده است

هـاي ثانويـه از      داده. در اين تحقيق از هر دو نوع داده ثانويه و اوليه اسـتفاده شـده اسـت                

منابعي مانند کتب، مقالات وگزارشـات الکترونيکـي و غيرالکترونيکـي داخلـي و خـارجي                

سـازي  هـاي توانمند    مولفـه  ق،ي ـ اهداف تحق  يدر اين مطالعه در راستا    . ه است گردآوري شد 

كننده خدمات ماپ مالي در فضاي كسب و كار كشور شناسايي             ها و مؤسسات ارائه     شركت

نامه از    از طريق پرسش   ها  اهميت و وضعيت مولفه   در مورد   است سپس،     دهيبندي گرد   و دسته 

هـاي گـردآوري     گرفتـه و سـرانجام، داده       تحقيق نظرسنجي صورت  ) خبرگان(نمونه آماري   

 .  قرار گرفته استشده مورد تجزيه و تحليل
 

  گيري هاي نمونه  حجم نمونه، روشجامعه آماري،
ران مؤسـسات   يهـا، مـد    اسـاتيد دانـشگاه   (جامعه آماري اين تحقيق، شامل خبرگان مـالي         

گيـري و نظرسـنجي       تـصادفي نمونـه    صورت بهاز اين جامعه    . باشند مي) آموزشي و پژوهشي  

 متخـصص قابـل دسـترس از طريـق          ۲۸ز  ن اسـاس در ايـن مطالعـه ا        يبر ا . عمل آمده است   به

 .است نامه نظرسنجي شده پرسش
  

  نامه ها و طراحي پرسش گردآوري داده

هاي ثانويه که از منابع و مستندات علمي موجود گردآوري           در اين تحقيق علاوه بر داده     

 هـا  ايـن داده  . هاي اوليه نيز استفاده شده است      شده، به منظور پاسخ به سوالات تحقيق از داده        

ها و مراکز علمي و پژوهـشي کـشور          نامه و از نظرات خبرگان مالي دانشگاه       از طريق پرسش  

هـاي   بنـدي مولفـه    نامـه و شناسـايي و دسـته        منظـور طراحـي پرسـش      بـه  . آمده اسـت   دست به

هـاي موجـود در زمينـه توانمندسـازي يـك       توانمندسازي پس از مطالعه منـابع ثانويـه، مـدل      

هـاي توانمندسـازي       در قالـب مولفـه     هـا   آنهـاي     ي قـرار گرفتـه و مولفـه       شركت مورد بررس  

پـس ازتلخـيص و     . بنـدي شـدند     كننده خدمات ماپ مـالي دسـته        ها و مؤسسات ارائه     شركت

هـاي توانمندسـازي و در قالـب          ها با عنـوان مولفـه       ن مولفه يهاي شناسايي شده، ا    تلفيق مولفه 
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: اي سيـستم سـازماني  شـامل اجـز  (ي درونـي   هـا   و مولفـه  ) كـلان و خـرد    (هاي محيطي     مولفه

 سـؤالات   ي طراح ـ ي را مبنـا   ها  آنبندي نموده و      دسته) ، و خروجي و بازخور    ورودي، فرايند 

  در يگري و د   ها   درمورد اهميت مولفه   يکينامه، دو سوال،     در پرسش . مينامه قرار داد   پرسش

  .ودها در فضاي كسب و كار ايران مطرح شده ب ارتباط با وضعيت مولفه

نامـه   نامـه، از روش اعتبـار محتـوايي اسـتفاده شـد و پرسـش                پرسش ييبراي سنجش روا  

 تحقيق، با ييايبه منظور سنجش پا  . كلي مورد تاييد متخصصين امر قرار گرفت      ورط هتحقيق ب 

 دست به ۸۸۱/۰، ضريب آلفاي كرونباخ محاسبه گرديد که معادل SPSSافزار    استفاده از نرم  

 .نامه بود  كامل پرسشييايدهنده پا مده نشان آدست بهضريب . آمد
  

  ها تجزيه و تحليل داده
  SPSS افـزار  نامه با استفاده از نرم بندي شده از طريق پرسش هاي گردآوري و دسته داده

 و به   براي تحليل سوال اول   . مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت      درصد   ۹۵و در سطح اطمينان     

محاسـبات آزمـون    . اسـتفاده گرديـد   از آزمـون فريـدمن      ا  ه ـ  بندي عوامل ومؤلفـه     منظور رتبه 

شـود و رتبـه     بنـدي مـي     امتيازات هـر يـك از متغيرهـا رتبـه         . باشد ها مي   فريدمن مبتني بر رتبه   

  بـا انجـام ايـن كـار مـشخص شـده            .شوند  متوسط متغيرها در هر سطح با يكديگر مقايسه مي        

هـا از     ، كدام مولفه  ماليه خدمات   كنند  ها و مؤسسات ارائه     است كه در توانمندسازي شركت     

 از  يت موجـود  بررسي وضع و به منظور    براي تحليل سوال دوم      .اولويت بيشتري برخوردارند  

در شرايطي كه تعـداد اعـضاء نمونـه كـم     . استفاده شد) t( ميانگين يك جامعه آماري   آزمون

 ميـانگين، يـا   بوده و واريانس جامعه نيز نامعلوم باشد، براي ارزيابي فرضـيه مربـوط بـه يـك                

  .شود استفاده مي ن آزمونياختلاف بين دو ميانگين از ا

  
  هاي طرح يافته
 توانمندسـازي  يهـا   مولفـه دهـد کـه       هـا نـشان مـي       تايج حاصل از تجزيـه و تحليـل داده        ن

از  در فـضاي كـسب و كـار ايـران           كننـده خـدمات مـاپ مـالي         ها و مؤسـسات ارائـه       شركت

 بـه منظـور     tنتـايج حاصـل از آزمـون          چـرا کـه،    دستني ـن برخوردار يمساعدچندان  وضعيت  

ــه  ــل وضــعيت موجــود مولف ــر  اســت کــه، هــا حــاکي از آن تحلي ــا مولفــهمتاســفانه اکث  يه

 از وضـعيت   ايـران در كننـده خـدمات مـاپ مـالي     ها و مؤسسات ارائـه      شركت توانمندسازي

باطات برون  مرزگستري و ارت  ) ۱ :، به استثناي شش مولفه شامل     باشند  نامطلوبي برخوردار مي  
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تمايـل بـه    ) ۴،  مهارت و تخصص نيروي انساني    ) ۳،  هاي عملياتي استاندارد   رويه)۲،  سازماني

بازخور ) ۶ و ها ها و فرايند ها، سيستم گيري از ابزارها، تكنيك   بهره) ۵،  استقلال و كارآفريني  

  . ، که از وضعيت بينابيني برخوردار بودندنمودن نتايج جهت بهبود عملكرد

دهـد کـه      ها نشان مـي     اصل از آزمون فريدمن براي تعيين اولويت عوامل و مولفه         نتايج ح 

هـاي   مولفه کننده خدمات ماپ مالي، هاي ارائه شرکت هاي توانمندساز دروني    ميان مولفه در  

خروجي و بازخور داراي بيشترين ميزان اهميت بوده و اولويـت اول را بـه خـود اختـصاص                   

در . باشـند   هاي دوم و سوم برخوردار مـي        ترتيب از اولويت    به  و ورودي و فرايند    ستداده ا 

هـاي محـيط خـرد از اولويـت بـالاتري نـسبت بـه                 هاي توانمندساز بيرونـي مؤلفـه       ميان مولفه 

دهنـده محـيط خـرد،        هاي تـشکيل    در ميان مؤلفه  . باشند  هاي محيط کلان برخوردار مي      مؤلفه

م بـه ترتيـب     چهـار هاي دوم تا       اولويت  و هاي مربوط به دانشگاه    مؤلفهاولويت اول مربوط به     

مربوط و وضعيت    ها  اولويت. باشند  ميهاي مربوط به شرکت، بنگاه و دولت          مؤلفهمربوط به   

 هـاي مربـوط بـه هريـک در سـطوح مختلـف در               هاي بيروني و دروني و ريز مؤلفـه         مؤلفهبه  

 .است  شدهنشان داده) ۳ و ۲( هاي نگاره
 

 ي تلفيقي توانمندسازي سازمانيهاي بيرون  مولفه):۲(نگاره 
  هاي  مولفه

  محيط كلان
  ها ريز مؤلفه

متوسط 
  رتبه ها

نتيجه 
 t  آزمون

ميانگين 
 واقعي

 اجتماعي لازم براي خدمات ‐سازي بستر فرهنگي فراهم. ١

  مالي
٣٥/٢  ٥٩/٢  

  ٣٥/٢  ٥٥/٢  سازي بستر تكنولوژيك لازم براي خدمات مالي فراهم. ٢

  ٢٨/٢  ٤٥/٢  قانوني لازم براي خدمات مالي‐سازي بستر سياسي فراهم. ٣

  دولت

  ٤١/٢  سازي بستر اقتصادي لازم براي خدمات مالي فراهم.  ٤

3πµ  

٣٢/٢  

  دانشگاه) ١(

ــه   . ١ ــاهر جهــت ارائ ــساني متخــصص و م ــروي ان ــت ني تربي

هـا و مراكـز عـالي آمـوزش           خدمات مـالي توسـط دانـشگاه      

  كاربردي

١  3πµ  
٣٩/٢  

ايجاد تـصوير و جايگـاهي مطلـوب از خـدمات مـالي در             . ١

كننــده ايــن نــوع  هــاي ارائــه ذهــن مخاطبــان توســط شــركت

  خدمات

٢٨/٢  ٧٣/٢  

  شرکت) ٢ (

تاكيد بر كيفيـت و رضـايت مخاطبـان در ارائـه خـدمات              . ٢

  وع خدماتكننده اين ن هاي ارائه مالي توسط شركت
٧٠/٢  

3πµ  

٢٨/٢  
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 هاي بيروني تلفيقي توانمندسازي سازماني مولفه): ۲(نگاره 
  هاي  مولفه

  محيط كلان
  ها ريز مؤلفه

متوسط 
  رتبه ها

نتيجه 
 t  آزمون

ميانگين 
 واقعي

اعتمادسازي براي مخاطبان در ارائه خدمات مالي توسـط         . ٣

  كننده اين نوع خدمات هاي ارائه شركت
٣٩/٢  ٣٦/٢  

ــه   . ٤  شرکت) ٢ ( ــه علمــي، كــاربردي و اجرايــي جهــت ارائ تقويــت پاي

كننــده ايــن نــوع  هــاي ارائــه خــدمات مــالي توســط شــركت

  خدمات

٢١/٢  

  

٢,٣٢١٤  

  µ=3  ١  هاي اقتصادي بر استفاده از خدمات مالي تاكيد بنگاه. ١  بنگاه) ٣(
١٧/٢  

  ٤٦/٢  ٤٦/٤  ي خدمات ماليها حمايت تخصصي از صنعت و شركت. ١

  ٢١/٢  ٤١/٤  رساني و ترويج خدمات مالي در صنايع مختلف اطلاع. ٢

كننـده خـدمات      هـاي ارائـه     حمايت تخصصي از شـركت    . ٣

  مالي
٤٦/٢  ٠٢/٤  

  ٢١/٢  ٩٦/٣  هاي خدمات مالي حمايت مالي از صنعت و شركت. ٤

ــانوني ا . ٥ ــوقي و ق ــت حق ــركت حماي ــنعت و ش ــاي  ز ص ه

  خدمات مالي
٣٥/٢  ٨٩/٣  

ــت. ٦ ــشويق حماي ــا و ت ــالي از صــنايع و   ه ــانوني و م ــاي ق ه

  هاي استفاده كننده از خدمات مالي بنگاه
٥٠/٢  ٧٩/٣  

  دولت) ٤(

  ٤٦/٢  كننده خدمات مالي هاي ارائه حمايت مالي از شركت. ٧

3πµ  

١٧/٢  

  

  يهاي دروني تلفيقي توانمندسازي سازمان مولفه): ۳(نگاره 

هاي  مولفه
  دروني

  ها مولفهريز
متوسط 
  رتبه ها

نتيجه 
 t  آزمون

ميانگين 
 واقعي

  ٤٦/٢  ٢٠/٤  تمركز بر مشتري و بازار در ارائه خدمات مالي. ١

  ٤٢/٢  ٧٥/٣   نيروي انساني) رضايت، وفاداري و رفاه(توجه و تاکيد بر نتايج . ٢

  ٢٥/٢  ٥٩/٣  خدمات مالي هاي تضمين کيفيت اليتفع. ٣

  ٤٣/٣  روش کاري مبتني بر تامين رضايت ذينفعان. ٤

3πµ
  

٤٢/٢  

  µ=3  ٢٧/٣ بازخور نمودن نتايج جهت بهبود عملكرد. ٥
٧١/٢  

)۱ (

خروجي و 

 بازخور

  3πµ  ٩٥/٢   توجه و تاکيد بر اثرات و پيامدهاي عملكرد سازمان در جامعه. ٦
٢٥/٢  

  3πµ  ٢٢/٨  وجهه و اعتبار سازماني نزد جامعه و مخاطبان. ١
٥٧/٢  

  µ=3  ١١/٨  مهارت و تخصص نيروي انساني.  ٢
٧٥/٢  

  ٢٥/٢  ٨٦/٧  برخورد شفاف و ارزشي با ذينفعان. ٣

  ٥٢/٢  ٨٤/٧  د مديريتمسئوليت و تعه. ٤

 ورودي) ۲(

  ٦٦/٧  انگيزه و علاقه نيروي انساني.  ٥

3πµ  
٥٧/٢  
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  دروني تلفيقي توانمندسازي سازمانيهاي مولفه): ۳(نگاره ادامه 
هاي  مولفه

  دروني
  ها مولفهريز

متوسط 
  رتبه ها

نتيجه 
 t  آزمون

ميانگين 
 واقعي

  ٥٠/٢    ٥٢/٧  انساني نيروي ) جذب، آموزش و توسعه، و نگهداري(توسعه . ٦

  µ=3  ٥٠/٧  ها ها و فرايند ها، سيستم گيري از ابزارها، تكنيك بهره. ٧
٧٨/٢  

  ٥٣/٢  ١٨/٧  وري فردي و سازماني و بهبود مستمر عملكرد بهره. ٨

  ٥٣/٢  ٧  سازمان) رهبري(سبک مديريت .  ٩

در ارائه ) ها مشاركت با ساير شركت(وني هاي بير  همکاري. ۱۰

  خدمات 
٣٢/٢  ٣٦/٦  

انساني و غير (هاي سيستم سازماني  كارگيري منابع و ورودي هب. ١١

  )انساني
٣٦/٦  

3πµ  

٤٢/٢  

  µ=3  ٤٦/٥  تمايل به استقلال و كارآفريني. ١٢
٧٥/٢  

 ورودي) ۲(

  3πµ  ٨٤/٣  )بع سازمانيتاكيد بر منا(روش کاري مبتني بر تامين منابع . ١٣
٥٢/٢  

  ٣٥/٢  ٢٠/٨  )پايدار(ايجاد و تكيه بر مزيت رقابتي . ١

  ٢٥/٢  ٨٢/٧  فعاليت تيمي و بين گروهي. ٢

  ٩٦/٦  جديد) خدمات بازاريابي(توسعه و ارائه محصولات . ٣

3πµ  
٢٩/٢٥  

  µ=3  ٨٩/٦  طات برون سازمانيمرزگستري و ارتبا. ٤
٧١/٢  

  ٥٧/٢  ٨٨/٦ گيري از اطلاعات و دانش سازمان ايجاد، توسعه و بهره. ٥

  ٢٩/٢  ٨٦/٦  هاي آينده مشي، استراتژي و برنامه سازي خط تدوين و پياده. ٦

  ٥٢/٢  ٨٦/٦  )يادگيريها و باورها و فرهنگ  ارزش(فرهنگ سازماني . ٧

  ٤٦/٢  ٦٤/٦  سازماندهي و ساختار سازماني. ٨

هاي کليدي  تاکيد بر فرايند(روش کاري مبتني بر فرايند . ٩

  )مديريت
٢٢/٢  ٥٥/٥  

  ٥٣/٢  ٤٢/٥  تاكيد بر فعاليت واحدهاي کاري پايه و کليدي.١٠

  ٩١/٤  استاندارد سازي خدمات مالي. ١١

3πµ

٤٢/٢  

  فرايند ) ۳(

  µ=3  ٨٩/٤  ملياتي استانداردهاي ع رويه. ١٢
٨٢/٢  

  
  گيري  نتيجه

معطوف كردن ذهن محققين به نگاهي جامع به مقوله توانمندسازي، انسجام بخشيدن بـه             

هـاي توانمندسـازي     مطالعات پراكنده در اين زمينه، گردآوري فهرستي نسبتاً جامع از مولفـه           

هـا را    بندي شده از اين مولفه      و ارائه چاچوبي طبقه    مؤسسات ارائه کننده خدمات ماپ مالي،     

 دسـت  بـه در ادامه برخي از نتـايج    . عنوان دستاوردهاي اصلي اين مقاله عنوان كرد       توان به  مي

  . تري قرار خواهد گرفت آمده برمبناي سؤالات تحقيق مورد بررسي و کنکاش دقيق
تي متولي خدمات مـاپ مـالي،       ي دول ها  سازمانهاي توانمندساز مربوط به دولت و         مولفه
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). ۴نگـاره   (باشـد    مولفه مربوط به محـيط خـرد مـي         ۷ مربوط به محيط كلان و         مولفه ۴شامل  

ي دولتي متولي مرتبط با خدمات ماپ مـالي از طريـق توجـه و تاكيـد بـه             ها  سازماندولت و   

اقـدامات  ها، تـصميمات و   گذاري  در سياستها  آنهاي شناسايي شده و مبنا قرار دادن          مولفه

هـا و     توانند در راستاي ايجاد، توسعه و توانمندسـازي شـركت           راهبردي و عملياتي خود، مي    

  .كننده خدمات مالي در كشور، نقشي سازنده ايفا نمايند مؤسسات ارائه

  

  کننده  خدمات ماپ مالي مربوط به هاي توانمندساز مؤسسات ارائه  مولفه:)۴(نگاره 

  بطي دولتي مرتها سازماندولت و 

  ها ريز مولفه  ها بندي مولفه دسته

 محيط كلان

  سازي بستر اقتصادي لازم براي خدمات مالي فراهم ‐

  اجتماعي لازم براي خدمات مالي ‐سازي بستر فرهنگي فراهم ‐

  قانوني لازم براي خدمات مالي ‐سازي بستر سياسي فراهم ‐

 ليسازي بستر تكنولوژيك لازم براي خدمات ما فراهم ‐

فه
ول

م
 

ي
رون

 بي
ي

ها
 محيط خرد  

  حمايت مالي از صنعت خدمات مالي ‐

  حمايت تخصصي از صنعت خدمات مالي ‐

  حمايت حقوقي و قانوني از صنعت خدمات مالي ‐

  رساني و ترويج خدمات مالي در صنايع مختلف اطلاع ‐

كننـده از   هاي اسـتفاده  هاي قانوني و مالي از صنايع و بنگاه  ها و تشويق    حمايت ‐

  خدمات مالي

  كننده خدمات مالي هاي ارائه از شركتحمايت مالي  ‐

  كننده خدمات مالي هاي ارائه حمايت تخصصي از شركت ‐

  

هاي   ها با عنايت به رسالت وجودي خود، بطور عمده در قالب سه حوزه فعاليت               دانشگاه

اي و  هـاي پژوهـشي بنيـادي، توسـعه     فعاليـت (، پژوهـشي  )تربيـت نيـروي انـساني   (آموزشـي  

هـاي مختلـف    هاي مختلـف اجتمـاع و در حـوزه       توانند در عرصه    مياي    و مشاوره ) كاربردي

هر چند خدماتي كه دانشگاه به جامعـه  . دار شوند گشا عهده كسب و كار نقشي سازنده و راه   

تـوان در دسـته خـدمات دولـت قـرار داد، امـا بـه لحـاظ          دهد را مـي  و كسب و كار ارائه مي   

دولتـي، و نيـز بـا        آموزش عـالي متعـدد غير      ها و مراكز   اهميت كار دانشگاه و وجود دانشگاه     

كننـده    هـا و مؤسـسات ارائـه        توجه به اهميت كليدي دانشگاه در زمينه توانمندسازي شركت        
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با عنايـت بـه     . عنوان يكي از اركان اصلي توانمندسازي مد نظر قرار گرفت          خدمات مالي، به  

هـاي    ل محـور  كننـده خـدمات مـاپ مـالي اغلـب حـو             هاي ارائه    كسب و كار شركت    كه  اين

آموزش، پژوهش و مشاوره در زمينه مالي بنا نهـاده شـده اسـت، و توانمنـدي ايـن دسـته از                      

مـدار و توانمنـد       منـدي از نيـروي انـساني خـلاق، هوشـمند، دانـش              مؤسسات در گـرو بهـره     

كننده خدمات مـاپ   هاي ارائه ها در توانمندسازي شركت     باشد؛ در رابطه با نقش دانشگاه       مي

  .جنبه تربيت نيروي انساني مورد تاكيد واقع شدمالي بيشتر 

هاي اقتصادي كه در محيط كسب و كار كشور فعاليت دارنـد، بـه دلايلـي از قبيـل        بنگاه

رسـاني   شان، عدم اطلاع    در موفقيت  ها  آنعدم آگاهي نسبت به خدمات ماپ مالي و اهميت          

ويج مناسـب از سـوي   ي دولتي ذيـربط، عـدم ترفيـع و تـر    ها سازمانو حمايت موثر از سوي   

كننده خدمات ماپ مالي و در برخي موارد عملكرد نامناسب اين  ها و مؤسسات ارائه شركت

 آگـاه   يدرسـت  ه خدمات، از وجود و ضـرورت خـدمات مـالي ب ـ           گونه نياها در ارائه      شركت

هـر چنـد در ايـن ارتبـاط         . دهند   از خود نشان نمي    ها  آننبوده و يا رغبتي نسبت به استفاده از         

كننـده خـدمات در راسـتاي ايجـاد فرهنـگ             هـاي ارائـه     ي دولتي و شركت   ها  سازمانايستي  ب

اســتفاده از ايــن خــدمات در كــسب و كارهــاي كــشور تــلاش نماينــد، امــا نگــرش و رفتــار 

هـاي    هاي اقتصادي نيز در رونق يافتن بازار خـدمات مـاپ مـالي و توانمنـدي شـركت                   بنگاه

تواننـد بواسـطه اعتقـاد بـه          هـاي اقتـصادي مـي       بنگـاه . ستتاثير ني ـ   كننده اين خدمات بي     ارائه

بخـشي بـه ايـن خـدمات در فرهنـگ سـازماني و اتخـاذ             سودمندي خـدمات مـالي، اولويـت      

 در پيـشبرد اهـداف سـازماني خـود     هـا  آنگيـري مناسـب از        تصميمات و اقدامات و نيز بهره     

هـا و   ازي شـركت هـاي مربـوط بـه مـديريت مـالي، در راسـتاي توانمندس ـ          ويـژه در حـوزه     به

  . ها كننده خدمات ماپ مالي در كشور، نقشي سازنده ايفا نمايند  مولفه مؤسسات ارائه

هـاي توانمندسـاز مؤسـسات         هدف اصـلي ايـن تحقيـق بررسـي مولفـه           كه  اينبا توجه به    

رسد در اين رابطه نقش اصلي بـر عهـده    كننده خدمات ماپ مالي بوده است، به نظر مي       ارائه

هـر چنـد كـه سـاير اركـان سـاختاري ماننـد              . ن خـدمات باشـد    ي ـكننـده ا    ائـه هـاي ار    شركت

كننـده از   هاي اقتـصادي اسـتفاده      ها، و بنگاه    ي دولتي متولي خدمات مالي، دانشگاه     ها  سازمان

. كننـده ايـن خـدمات تاثيرگذارنـد     هاي ارائه   خدمات ماپ مالي نيز در توانمندسازي شركت      

: توانند باعث توانمندي خـود شـوند    ي از دو طريق مي    كننده خدمات ماپ مال      ارائه يواحدها

هـاي محـيط خـرد     سـازماني و تاثيرگـذاري بـر شـاخص          هاي عملكردي درون    بهبود شاخص 

 ها آنسازماني، از ديد سيستمي       هاي درون   ها و شاخص    در زمينه شناسايي مولفه   . فعاليت خود 
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هـاي    ا تقـسيم گرديـد و مـدل       ه ـ  ها، فرايند و ورودي     هاي مربوط به ورودي     به سه دسته مولفه   

  ).۵نگاره ( عملكردي مختلفي مورد بررسي واقع شد

  
  کننده خدمات ماپ مالي مربوط به هاي توانمندساز مؤسسات ارائه  مولفه:)۵(نگاره 

  ها و مؤسسات خود شرکت

  ها ريز مولفه  ها بندي مولفه دسته

هاي  مولفه

 ها ورودي

 در ارائه خدمات مالي؛ وجهه و اعتبار سازماني نـزد جامعـه و        ها  همکاري با ساير شركت   

سازمان؛ مهارت و تخصص نيروي انساني؛ انگيزه و        ) رهبري(مخاطبان؛  سبک مديريت     

نيـروي انـساني؛ تمايـل بـه        ) جـذب، آمـوزش و نگهـداري      (علاقه نيروي انساني؛ توسعه     

منابع انـساني و  ( سازماني هاي سيستم كارگيري منابع و ورودي  ه  استقلال و كارآفريني؛ ب   

وري فـردي و سـازماني و        ؛ روش کاري مبتني بر تامين منابع سـازماني؛ بهـره          )ير انسان يغ

بهبود مستمر عملكرد؛ برخورد شفاف و ارزشي با ذينفعان؛ مسئوليت و تعهـد مـديريت؛               

 .ها ها و فرايند ها، سيستم گيري از ابزارها، تكنيك بهره

هاي  مولفه

 فرايند 

ينـده؛ روش کـاري مبتنـي بـر         مشي، استراتژي و برنامـه هـاي آ        سازي خط   ن و پياده  تدوي

؛ مرزگستري و ارتباطـات بـرون سـازماني؛         )هاي کليدي مديريت    تاکيد بر فرايند  (فرايند  

هـا و   ارزش(گيري از اطلاعات و دانش سازمان؛ فرهنـگ سـازماني       ايجاد، توسعه و بهره   

ي و سـاختار سـازماني؛ ايجـاد و تكيـه بـر مزيـت               ؛ سازمانده )باورها و فرهنگ يادگيري   

) خدمات مـالي (هاي عملياتي استاندارد؛ توسعه و ارائه محصولات    ؛ رويه )پايدار(رقابتي  

جديد؛ فعاليت تيمي و بين گروهي؛ تاكيد بر فعاليت واحـدهاي کـاري پايـه و کليـدي؛                  

  ها پذيري اقتضايي در فعاليت استاندارد سازي خدمات مالي؛ انعطاف
فه

ول
م

 
ي

ون
در

ي 
ها

  

هاي  مولفه

  ها خروجي

خدمات مالي؛ تمركز بـر مـشتري و بـازار در ارائـه خـدمات       هاي تضمين کيفيت  فعاليت

توجه و تاکيـد بـر اثـرات و پيامـدهاي            نمودن نتايج جهت بهبود عملكرد؛       مالي؛ بازخور 

نيـروي  ) رضـايت، وفـاداري و رفـاه   (عملكرد سازمان در جامعه؛ توجه و تاکيد بر نتـايج   

  )تاکيد بر نتايج کليدي عملکرد(ش کاري مبتني بر تامين رضايت ذينفعان انساني؛ رو

فه
ول

م
 

رد
خ

ط 
حي

ي م
ها

هاي  مولفه

مربوط به 

هاي  شركت

كننده  ارائه

  خدمات 

كننـده    هـاي ارائـه     اعتمادسازي بـراي مخاطبـان در ارائـه خـدمات مـالي توسـط شـركت               

هـن مخاطبـان توسـط      خدمات؛ ايجاد تصوير و جايگاهي مطلوب از خدمات مـالي در ذ           

 كننده خدمات؛ تاكيد بر كيفيت و رضايت مخاطبان در ارائـه خـدمات            هاي ارائه   شركت

؛ تقويت پايه علمي، كاربردي و اجرايي جهت ارائـه          كننده  هاي ارائه   مالي توسط شركت  

  هاي ارائه كننده خدمات مالي توسط شركت
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 منابع 

کننـده    هـا و مؤسـسات ارائـه         شـرکت  يبنـد    و دسـته   ييشناسـا « .)١٣٨٣ (. هاشـم  ،آقازاده .١

 .ي بازرگانيها ، موسسه مطالعات و پژوهش»خدمات

کننده  ها و مؤسسات ارائه  شرکتيساز  توانمندي الگويطراح« .)١٣٨٥ (. هاشم،آقازاده .٢

 .ي بازرگانيها ، موسسه مطالعات و پژوهش»خدمات

کننده خدمات  ائههاي ار بندي شرکت طراحي مدل رتبه« .)۱۳۸۴ (.اسفيداني و همکاران .٣

 .هاي بازرگاني موسسه مطالعات و پژوهش، »ها آنبندي  و رتبه

 ي حسابداريها تيازها و اولوين نييتب« .)١٣٨٣ (.ني، حسي و فخارنيحس، ياعتماد .٤

 و ي حسابداريها ي، بررس»قات، آموزش و عملي تحقيي جهت همسوييارائه الگو

 .٢٧‐٣، صفحات ٣٥ازدهم، شماره ي، سال يحسابرس

، سومين »ي تحقيقاتيها سازمانتواناسازهاي تجاري در « .)۱۳۸۴ (. رضا،بندريان .۵

 .المللي مديريت كنفرانس بين

، نگاه »مديريت كيفيت خدمات« .)١٣٨٤(. ، مسعود و کيماسي، سيد رضاسيدجوادين .٦

 .دانش

 ي حسابداري آموزشيها تيازها و اولوين«، )١٣٨٤(  .تاي، بيخيرج و مشاينوروش، ا .٧

 يها ي، بررس»ين در حرفه حسابداريان و شاغلين دانشگاهي بيفاصله اداک: تيريمد

 .١٦١ ‐١٣٣، صفحات ٤١، سال دوازدهم، شماره ي و حسابرسيحسابدار

 يها عوامل عدم توسعه و روش« .)١٣٧٧، ١٣٧٦ (.درضاي و قناد، حميکخواه آزاد، علين .٨

، سال ششم، يسابرس و حي حسابداريها ي، بررس»راني در اي داخليارتقاء حسابرس

 .٥٩ ‐٣٥، صفحات ٢٣و ٢٢شماره 

، ترجمه اعرابي و ايزدي، دفتر »هفت كليد استراتژي خدمات«. )١٣٨٠(. هورويتز ژاك .٩
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