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س��ازمان ها با فرهنگ س��ازگار و قوي، مزيت هزينه كار و 
وفاداري كاركنان، مشتريان و مهمتر از همه جانشيني رهبري 
را فراهم مي كنند. اين مقاله برگرفته از كتاب نس��بت مالكيت 
توس��ط پرفسور جيم هس��كت1 و دابليو ارل ساسر2  همكارش 
جو ميلر 3  از دانشگاه هاروارد، در مورد جاي دادن زنجيره سود 
خدمات جهت كس��ب منفعت رقابتي مي باشد. مفاهيم كليدي 

عبارتند از:
• سازمان ها با فرهنگ شفاف و تعريف شده اغلب جايگاه 

بهتري در عرصه كار دارند.
• يك اس��تراتژي عملياتي بر اس��اس فرهنگ منس��جم و 

اثربخش از ديدگاه مشتري انتخاب شده است.
• س��ازمان هايي كه داراي عملكرد زياد مي باش��ند هر از 
گاهي ارزش ها و رفتارهاي مربوطه را مجدداً بررس��ي نموده و 

تاييد مي نمايند.
نظر نويس�نده: چرا بس��ياري از ش��ركت ها مك��رراً در 
جايگاه ه��ا ي مختلف از نظر كارايی، خدمات به مش��تريان و 
س��ودآوری درليس��ت بهترين ها  قرار مي گيرند. كتاب نسبت 

مالكيت از پرفسور جيم-هسكت و ارل ساسر و همكارش جو ويلر اثبات مي كنند 
كه پاسخ، در ش��ناخت فرهنگ قوي و سازگار و حس مالكيت در ميان كاركنان 

و مشتريان مي باشد.
اما شما به عنوان يك مدير چگونه مي توانيد چنين فرهنگ ويژه اي را ايجاد 
ك��رده و پرورش دهيد. در ادامه اين تي��م با ارائه نمونه های مختلف به ده )10( 

نكته اشاره می كنند.
از سازمان هايي كه صاحب فرهنگ قوي و سازگار می باشند و مزيت رقابتي 
فوق العاده اي دارند می توان  مطالب زيادي آموخت. در ذيل به 10 نكته اشاره 

مي شود:
1. مفه��وم رهبري در تعريف و حفظ اهداف، ارزش ها و ماموريت س��ازمان 
بسيار حياتي و مهم مي باشد. رهبران بايستي الگوها را با عناصر پويای فرهنگي 
تنظيم كنند كه شام�ل: ارزش ها، رفتارها، معيارها و عمليات مي باشد. ارزش ها 

بدون ديگر عناصر بي معناست. 
بر روي فرهنگ نيز، مانند س��اير عوامل ارزشمند س��رمايه گذاري مي شود. 
هنجارها و ارزش هاي س��ازماني  به صورت كلامی ش��كل نمي گيرند بلكه از 
طريق عملكردی و يادگيري تيمي ش��كل گرفته می ش��ود. يك فرهنگ قوي و 

منسجم فراتر از شعار و تعهدات توخالي مي باشد.
در بعضی از س��ازمان ها مدي��ران برطبق ارزش ها و رفتارهاي مورد پس��ند 
كاركنان، عمل نمي كنند. برخي از مديران با روش بهتري به اين هدف مي رسند. 
در مركز بهداش��تي باپتيس��ت4  مديران همواره به دنبال ش��ناخت فعاليت هايي 
می باش��ند كه نمودي از ارزش، رفتار و اس��تاندارد باش��دكه موجب  غنی سازی 

فرهنگ مي شود.  
2. موفقي��ت تيم��ي نمونه بارز  اين قضيه مي باش��د به ع��لاوه اين مركز به 
كارگراني كه در اين زمينه موفق می شوند گواهينامه خدمات ويژه اعطا مي كند 
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مانند كارت هاي قدرداني  و سپاس، استخدام 90 روزه، سهام 
يا جايزة خدمات چند ساله، پاداش يك ماهه و يا خدمات ويژه 
مي باشد. مديران در هر ردة سازماني يادداشت هاي تشكرآميز 

دستي مي فرستند. 
3. كاركنان در تمام  س��طوح س��ازمان عناصر فرهنگي آن 
سازمان را مورد توجه قرار داده و تثبيت مي كنند. سهام داران 
تصميمات مديريت را جهت اس��تخدام، تشويق، ترفيع و تنبيه 
كاركن��ان م��ورد ارزيابي قرار مي دهند. واكن��ش آنها اغلب از 
طري��ق بيانيه هايي در مورد موضوعاتي نظير "مدير مجری5 " 
خود را نش��ان مي دهد. موضوع مورد توجه در چنين بيانيه ها،  

قوت و درستی فرهنگ سازمان  می باشد.
4. س��ازمان هايي كه داراي فرهنگ تعريف شده واضحي 
مي باش��ند به دلايل ذيل از نظر نرخ هزينه،  س��ود بيش��تري 

مي برند:
- اغلب اين س��ازمان ها جای مناس��بتري براي اش��تغال 

مي باشد.
- اين س��ازمان ها در آينده درميان كاركنان ش��هرت پيدا 

مي كنند.
- فرايند شناس��ايی س��اده مي ش��ود، زيرا كاركنان تمايل دارند با كساني كه 

مانند آنها رفتار مي كنند ارتباط برقرار كنند.
- تعداد كاركنان  افزايش می يابد.

- هزينه گزينش داوطلبان كار حذف مي شود.
- فراين��د خود انتخابي، تعداد ع��دم تجانس را ميان افراد جديدالاس��تخدام 

كاهش مي دهد.
5. سازمان هايي كه داراي فرهنگ غني و تعريف شده مي باشند از وفاداري 
كاركنان و مشتريان بهره مند مي باشند زيرا رفتارهاي بي اثر را تغيير مي دهند 

و از درگيري با كاركنان چالشي جلوگيري مي كنند.
6. اس��تراتژي عملياتي  كه براس��اس فرهنگ قوي و مؤثر باش��د نس��بت به 
انتخاب مشتريان آينده خود حساس مي باشد اين استراتژي هر از گاهي تعدادي 

از مشتريان را رد 
مي كند. بطور مثال در شركت هايی چون  ING 6 هزاران مشتري هر ماهه 
رد مي شوند. اين استراتژي زماني كه مشتريان از كاركنان سوء استفاده مي كنند 

و يا تقاضاي غيرمعقولي از كاركنان دارند كارايي دارد.
7. نتيجه تمامي اين اقدامات منجربه ايجاد بهترين خدمات مي شود.

8. س��طح عملكرد بايستي طوري مديريت ش��ود كه با ظرفيت تغيير و افكار 
كاركنان متناسب باشد. س��ازمان هايي كه داراي سطوح عمليات بالا مي باشند 

ه��ر از گاه��ي در ارزش ها و رفتارهاي مهم خود تجديد نظر مي كنند. به علاوه 
اغلب اقدامات اوليه اي كه نياز به بهينه كاري و تحقيق براي فرايندهاي داخلي 
و خارجي س��ازمان دارد را وضع مي كنند. مثلًا در مركز درماني باپتيس��ت همة 
كاركنان تش��ويق مي ش��وند و از آنها انتظار مي رود در حوزة كاري خود بهترين 

روش يا خدمات را  ارائه دهند.
9. س��ازمان هايي كه داراي فرهنگ قوي و قابل انطباق باش��ند جانش��يني 
مؤث��ري را در رده ه��اي رهب��ري تقويت مي كنند به عبارت��ي اين فرهنگ هم 

جانشين را آماده مي كند و هم انتقال پست را راحت تر مي كنند.
10. فرهنگ مي تواند نامطلوب هم باشد مانند خود موفقيت و پيروزی، فقدان 
كنج��كاوي و عدم تمايل به تغيير، غلبه فرهنگ ب��ر عملكرد، تقويت رفتارهاي 
خواس��ته شده كاركنان و عدم ارتباط پيوسته در سطح سازمان از دلايل شكست 
رهب��ران مي باش��د و غلبه بر اي��ن عوامل برای رهبران بس��يار مهم و ضروری 

است. 
همانط��ور ك��ه می داني��م در عملكرد و فعالي��ت هايي كه درگير پيش��رفت 
فرهنگ هاي قوي و قابل انطباق مي ش��وند الگويي وجود دارد. وقتي س��ازماني 
چنين فرهنگي را مي س��ازد و تقويت مي كند فضاي رقابتي را ايجاد مي كند كه 

تقليد كردن از آن را سخت مي سازد.

Fairness of my boss . 65- يك شركت مالی است


