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 مقدمه

امروزه فاصله اصلی و عمیق میان ملت ها از جهت دانایی و نادانی است و نه از حیث دارایـی و نـاداری،   

در حال حاضر قدرت رقابتی ملت هـا،در گـرو   .اصلی ،سرمایه انسانی است  در این راستا چالش و محور

 .سازمان ها درمعرض تغییرات سریع و غیر قابل پیش بینی قراردارند .کیفیت سرمایه انسانی آنهاست 

می توان به رقابت روز افزون جهـانی ،توسـعه و گسـترش فنـاوری      ،ازمهمترین عوامل بروز این تغییرات

سازمانهای عصـر   تغییر درشرایط.ها وخواسته های مشتریان اشاره کرد تغییرات درویژگی اطلاعات وبروز

ر اابـز ،ازمان س ـ انن ـدراین شـرایط کارک .انسانی شده است  حاضر ،منجر به تغییر در نگرش آنها به نیروی

سـازمان  موفقیت مدیرنیستند وبه عنوان سرمایه های سازمان ،به گردانندگان اصلی جریان کار و شـرکای  

 (.Roy & Sheena, 2005) تبدیل شده اند

سازمانهای امروزی نه تنها .ازمانها منسوخ شده است سالگوی قدیمی مدیریت خودکامه امروزه در اغلب 

اعتماد به نفس و خلاقیـت  ،خوداتکایی  ،بلکه به استقلال ،تری نیاز دارند به دانش واطلاعات بسیار وسیع

برای دستیابی به این ویژگیها سـازمان بایـد مهمتـرین    (.1386بطحی و عابسی،ا)و ابتکار بیشتری نیازمندند

 .(Ergenli& etal, 2007 )منبع و عامل رقابتی خود یعنی نیروی انسانی را توانمند کند 

در .سازمانها امروزه در محیطی کاملاً رقابتی که همراه با تحولات شـگفت انگیـز اسـت بایـد اداره شـوند     

مدیران فرصت چندانی برای کنترل کارکنـان در اختیـار ندارنـد و بایـد بیشـترین وقـت و       چنین شرایطی 

نیروی خود را صرف شناسائی محیط خارجی و داخلی سازمان کنند و سایر وظایف روزمره را بر عهـده  

 ـ .کارکنان بگذارند ش کارکنان زمانی می توانند به خوبی از عهده وظایف محوله برآیند که از مهارت ، دان

  .و توانائی لازم برخوردار بوده و اهداف سازمان را بخوبی شناسانند
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              .ابزاری که می تواند در این زمینه بـه کمـم مـدیران بشـتابد فراینـد توانمنـد سـازی اسـت        

 .(1385عبدالهی و دیگران، )

 بـه  راه مـوررترین  .اختیـاردارد  در سازمان هر که است دارایی هایی ارزشترین با و مهمترین انسانی منابع

 (.1385 میرسپاسی،) است ها سازمان کارکنان کردن کارآمدتر فعلی، درشرایط رقابتی مزیت آوردن دست

 انسانی منابع .می باشد  ممکن غیر سازمانی اهداف به دستیابی افرادکارآمد بدون که نمود اذعان توان می 

 (. 1384 عبداللهی،) دارند سازمانها نابودی و شکست یا بالندگی پویایی، دررشد، اساسی نقش

نتیجه اینکه ،در تعامل بین ویژگیهای کارکنان و ضرورتهای محیطی،سـازمانها مجبورنـد کـه از وضـعیت     

فعلی کاملا دور شده و به وضعیت جدید روی آورده و به سازمانهایی تبدیل شـوند کـه بـه قـول چـارلز      

سنتی داشته باشند که مـا بـه آنهـا عـادت داریـم صـاحبنظران        کمتر شباهتی به سازمانهای( 1997)هندی 

مدیریت و روانشناسان سازمانی ،برای مواجه شدن با این چالشها و نگرانی هـا ،ایجـاد فرهنـو توانمنـد     

 .(13، 1385عبداللهی،نوه ابراهیم،) سازی کارکنان را پیشنهاد می کنند

 بیان مساله (1-1

آنان در این گونه سـازمانها احسـاس بازدارنـدگی    .ندرت توانمند هستند کارکنان در سازمانهای بزرگ به 

سلسله مراتب بر این گونه سازمانها . دارند و میل و رغبت خود را یرای انجام کار خوب از دست داده اند

چنـین سـازمانهایی فقـط از قـدرت یـدی      . مستولی شده است ،رویه ها و قوانین از پیش تنظیم شده انـد 

فاده می کنند نه از مغزهای آنان، قدرت در رده های بالای سازمان متمرکز شـده اسـت و رده   کارکنان است

 .(37 ،1997کوین و اسپریتزر،)های پایین سازمان ناتوان هستند

دیوان سالاری سنگین ،ناکارایی و ارر بخشی ،وکارمنـدان بـا    ،امروزه سازمانها با قوانین و مقررات سخت

اما در محیط کسب و کار جدید که اغلـب بااصـطلاحاتی ماننـد    .شده اند احساس مسئولیت کم معروف 

پیچیدگی،آشفتگی ،سرعت و تغییرات شتابان توصیف شده است،کارکنان باید انعطاف پـذیر، خودفرمـان،   

در سـاختارهای سـازمانی و سـبم هـای     .کارآفرین و مسئولیت پذیرو طالب ابتکار و آزادی عمل باشـند 

 .در فرایند تصمیم گیری مشارکت داده شوند اساسی رخ دهد،به طوری که همه کارکنانمدیریت باید تغییرات 
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تحت چنین شرایطی سازمانها باید زنده تر پویاتر و منعطف ترباشند و مدیران به علائـق و آرا  کارکنـان    

  .بدانندکارکنان باید خود را متعلق  و مالم سازمان (.1998،114پیتر دراکر،) توجه بیشتر داشته باشند

دراکر با مقایسه کارکنان در دو قرن اخیر میگوید قرن بیستم عصر بهره وری نیـروی انسـانی کـاربر بـوده     

ولی این قرن  عصرکارهای دانش بر است به طوری که در قرن گذشته  باارزش ترین دارایی یم سازمان 

لذا گردانندگان سازمانها .کارکنان به عنوان دانشگران هستند  ،ابزار تولید بود ولی اکنون سرمایه سازمان ها

زیر بار تغییرات موج آسا ناگزیر به باز اندیشی و بازبینی روش ها الگوها و افکار خـوددر مـورد نیـروی    

 (.123، 1998دراکر ،)انسانی  شاغل خود هستند

کـافی از منـابع فکـری ، تـوان      کی از مهمترین چالشهای مدیران عصر حاضر در سازمانها عدم اسـتفاده ی

در اغلب سازمانها از توانایی های کارکنان استفاده . ظرفیت های بالقوه منابع انسانی موجود است  ذهنی و

به عبارت دیگر افـراد تـوان بـروز    .یرند گیستند ظرفیت بالقوه آنان را بکاربهینه نمی شود و مدیران قادر ن

دارند ، اما در محیط سازمانی به دلایلی از ایـن قابلیـت هـا بـه طـور      خلاقیت ، ابتکار و فعالیت بیشتری 

اندیشمندان مدیریت تحول و بهسازی سـازمان ، توانمنـد سـازی منـابع     . مطلوب بهره برداری نمی شود 

انسانی را به عنوان یم راهبرد اررگذار بر عملکرد و بهسازی نیروی انسانی معرفی نموده و معتقدنـد کـه   

نیروی انسانی یکی از نگرشهای مهم جدید است که امروزه توسط سازمانها به کار گرفتـه   توانمند سازی

در واقع توانمند سازی ، فرآیند نیل به بهبود مستمر در عملکرد سازمان از طریق ایجاد گسترش . می شود 

سازمان ارر نفوذ مبتنی بر صلاحیت افراد و گروه ها در تمام حوزه ها و وظایف است که در عملکرد کلی 

 یاز نوید بخش ترین مفاهیم دنیا ییک یساز توانمند .( 1383،سلیمیان  و ایران نژاد پاریزی) می گذارد  

 یرغم بحث ها یامّا عل.روز بدل گشته است  یاکنون به موضوع یبه آن توجه شده ول کار بوده که کمتر

بـه   یاز آن اندک و ناچیز است وهرچند توانمند ساز ی، بهره بردار یفواید توانمند ساز یفراوان درباره 

امـا متاسـفانه    ،که از دانش ، مهارت وتجربه همه افراد سازمان استفاده کنند دهد یمدیران این امکان را م

بلانچـارد و  )  را بدانند انـدک اسـت   یتعداد مدیران وگروههایی که راه و رسم ایجاد فرهنو توانمندساز

 .(1999،11همکاران 
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وم پرورش کارکنانی که دارای توانایی خود مدیریتی باشند باعث شده تا توانمندسازی نیروی انسانی به لز

تومـاس و  )عنوان یم پارادایم جدید توجه بسیاری از صاحبنظران مدیریت را به سوی خود جلب نماید 

 (.1991ولتهاوس، 

هرگاه سازمان ها بخواهند دردنیای پیچیده و پویای امروزی ادامه حیات دهند، نیروی بالقوه انسانی راباید 

توانمند سازی به عنوان ابزاری شناخته شده است که ظرفیت های بالقوه را . مهار کرد و از آن سود جست

 دمیگذاردر اختیار برای بهره برداری از توانایی انسانی که از آن استفاده کامل نمی شود 

 (.1381،13، بلانچارد ودیگران) 

به اینکه از ویژگیهایی سازمان توانمند، ازجمله بانم ملی ایـران تـامین رضـایت مشـتری ، ارائـه       باتوجه

لذا این امر نگاهی نو رابه منابع انسانی و اختیارات آن طلـب   ،خدمات بهتر و به روز برای مشتریان است

تـاریر آن بـر عملکـرد کارکنـان از جملـه       وارکنان یکی از اولویتهای مدیران است توانمندسازی ک. میکند

سوالات بنیادی است که ذهن مدیران عالی را به خودمشغول داشته است لذا سوال اساسـی تحقیـق ایـن    

 :است که

 اثر دارد؟ اداره امور شعب مرکزی تهران عملکرد کارکنان بانک ملی ایران بر  آیا توانمند سازی 

در این پژوهش سعی بر آن است که به این سوال اساسی پاسخ داده شود و بتوان براسـاس آن تمهیـدات   

 .لازم برای پیاده سازی فرایند توانمند سازی را با هدف ارتقا ی سطح عملکرد سازمانی به کار گرفت

 اهمیت موضوع تحقیق ( 1-2

 ان الله لا یغیر ما بقوم حتی یغیر ما بأنفسهم

 (21رعد،)«خداوند هیچ قومی را تغییر نمیدهد، مگر آن که خودشان در حالشان تغییر ایجاد کنندهمانا »

نمـی  ی در جهت بهتر شدن هستی انسان رخ بدون یم انقلاب فراگیر در قلمرو آگاهی آدمی، هیچ تغییر»

 دهد، و فجایعی که این دنیا به سوی آن می رود ـ اعم از زیست محیطی، اجتماعی، جمعیتی یا سقوط 

 (.1991هاول،)«تمدن ـ اجتناب ناپذیر است

 صاحب نظران معتقدند که توانمند سازی چون سفری دور و دراز، همراه با نشیب و فرازهای گوناگون 
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توانمند سازی در واقع یم فرایند است و نـه یـم    .عبور کرد دداست، که برای طی آن باید از موانع متع

پروژه،فرایندی که توفیق و دستیابی به آن مستلزم صرف زمان و انرژی است و البته شـکیبایی و حوصـله   

  .فراوان می طلبد

واقتصاد جهانی با فشار های اقتصـادی  تغییرات سریع محیطی حیات بسیاری ازسازمانها را تهدید می کند

اطلاعـات، ظهـور اسـتانداردهای جهـانی و     فنـاوری   ،رسانه های جدید.نطقه ای به جلو رانده می شود م

امکان سهیم شدن درهزینه ها و منافع، تغییرات تاریر گذار محیطی هستند که در سازمانهای امروزی وجود 

سازمانها بـه انعطـاف   . استو توانایی سازمانها برای تطابق با تغییرات محیطی ،برای بقای آنها مورر دارند 

امـروزه توانمنـد سـازی،راهبرد    .پذیری به منظور پاسخگویی به موقع برروی فشارهای محیطی نیاز دارند 

توانمند سازی باید مهم ترین مسئله سازمان درنظر .افزایش عملکرد و تامین بقای سازمانی تلقی می شود 

وجبات انعطاف پذیری در تغییرات داخلی سازمان توانمند سازی مظر می رسد نبه  همچنین .گرفته شود 

 (.1383مزید آبادی فراهانی ،)ستم یافته اایا نظرافراهم می کندو عنصر مهمی در سازمانهای ارگانیم 

امروزه تغییرات موجود در محیط کار، سازمانها را مجبور کرده کـه بـه منظـور بقـای     ( 1994)از نظر هال 

مدیریت خود بازنگری کنند وتوانمند سازی کارکنان به منزله موضـوع   خود در دنیای متلاطم درنظامهای

اصلی مربوط به عملکردهای رهبری و مدیریت، این امکان را برای سازمانها فراهم ساخته که رقـابتی تـر   

کارکنان به . امروزه کارکنان به آزادی عمل و قدرت تصمیم گیری برای انجام وظایفشان نیازمندند . شوند

سئولیت واختیاربرای انجام دادن کارهایشان هستند و این در حالی اسـت کـه سـازمانها بـه دنبـال      دنبال م

 (Quinn&spreitzer, 1997).افزایش بهره وری و سود آوری از طریق کارکنانش هستند

کارکنـان  .بزننـد و مسـئولیت اداره محـل کارشـان را بپذیرنـد      ان انتظار می رود که دست به ابتکارازکارکن

 .ی نیازمند آنند که توانمند باشند تا نقش خود را برآورده سازند و آن را بـه طـور کامـل اجـرا کننـد     کنون

خلاصه آنکه تغییرات وسیع محیطی در دنیا ی مـتلاطم امروز،انعطـاف پـذیری سـازمانها رابـرای تـامین       

ز راهبردهـای  بقایشان امری ضروری ساخته است ،وتوانمند سازی ودادن آزادی عمل به کارکنان ،یکـی ا 

 .(1381گودرزی و گمینیان،)اساسی افزایش عملکرد و تامین بقا در سازمان های امروزی است
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شمار اندکی از تحـولات  .محیط کار توانمند، محیطی است که در آن نیروی محرکه اصلی کارکنان هستند 

 این تحولات .پدید آمده در کسب و کار، همانند جنبش محیط کار توانمند مورد استقبال واقع شده اند 

 .(Scott & Bruce,1994)    انطباق پذیری بیشتر کارکنان می شوند به توانمندسازی منجر 

 کیفیـت  بـرآورده سازندواسـتانداردهای  مشـتری را   درخواست بود خواهند قادر کارکنان توانمندسازی، با

 اسـت و  موفـق  کیفیت با های طرح برای نیاز پیش یم توانمندسازی .خدمات رابه بالاترین حد برسانند 

وبطـور   رسـیدگی  تـر  سـریع  مشـتری  نیازهای که طوری به شود گنجانیده خدمات ر فرایند ارایه د  باید

 توانمنـد  شود و اگربه آنها اعتماد و بهترارایه خواهند داد کیفیت با خدمات کارکنان فصل شود و موررحل

 .غرورمیکنند خدمات به مشتری احساس مسائل گونه هر فصل و حل گردند برای

اکثـر مـدیران تصـور مـی      .توانمندسازی روش نوینی برای بقای سازمانهای پیشرو در محیط رقابتی است

کنند با مفهوم توانمندسازی آشنا هستند درحالی که فقط تعداد محدودی از آنـان بـا مفهـوم و کـاربردش     

توانمندسازی یعنی قبل از آنکه به کارکنان بگوئیـد چـه کـار کننـد مـی تواننـد بـه خـوبی          .آشنایی دارند

  .ای مناسب برای حل مشکلات پیدا کنندوظایفشان را انجام دهند کارکنان توانمند قادرند راه حله

یکی از گامهای کلیدی برای ایجاد فرهنو تواناسازی در سازمان را سهیم ساختن کارکنـان  « آلن رندالف»

در اطلاعات می داند  سهیم شدن در اطلاعات مربوط به سهم شرکت در بازار ، استراتژی های رقابـت ،  

لات ، ارقام سود و نظایر آن  افراد بایستی درک کنند که چگونه فرصتها ، هزینه های واقعی ، تقلیل احتما

تواننـد   می توانند از دانش کسب شده به بهترین وجه ممکن اسـتفاده کننـد  افـراد بـدون اطلاعـات نمـی      

مسئولیت تصمیم گیری را به عهده بگیرندافراد با اطلاعات تقریباً بـه طـور کامـل مـی تواننـد عهـده دار       

 . (Randolph,2003)ری شوندمسئولیت تصمیم گی

جین اسمیت یکی از کلیدهای اساسی کمم به توسعه استقلال افراد را سهیم کردن آنان در اطلاعات مـی  

ایشان نیز تاکید می کند که اطلاعات سبب تسهیل در تصمیم سازی و تصمیم گیری مـی شـود اگـر     .داند

ظـار داشـت مسـئولیت بپذیرنـد بـدون داشـتن       کارکنان را در اطلاعات سهیم نکنیم نمی توان از آنـان انت 


