
479

لم
هع

نام
اه

وم
د

-ي
ار

رفت
ور

نش
دا

ي
هش

ژو
پ

/
دي

م
ت

رف
يش

وپ
ت

ري
/

هد
شا

گاه
نش

دا
/

ير
ت

90/
ال

س
ده

هج
/م

ره
ما

ش
1-

47
♦

D
an

es
hv

ar
(R

af
ta

r)
M

an
ag

em
en

ta
nd

A
ch

ie
ve

m
en

t/
sh

ah
ed

un
iv

er
si

ty
/1

8th
ye

ar
/2

01
1

/N
o.

47
-1 شناسي اجـراي طـرح تكـريم آسيب
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 چكيده

ايجاد تحول در نظام اداري ايران تا كنون اقـدامات متعـددي صـورت پذيرفتـه در خصوص
 مي باشـد، 1381يكي از اين اقدامات، تصويب هفت برنامه تحول اداري دولت در سال. است

و((يكي از مهمترين اين برنامه ها، برنامه. كه جهت اجرا به سازمانها ابلاغ شده است ارتقـاء
ولـي بنـا بـر گفتـه مـسئولين اجـراي طـرح،. مي باشـد))اداري حفظ كرامت مردم در نظام 

و موانعي روبر بـوده انـد،  سازمانها در رسيدن به اهداف از پيش تعيين شده آن با مشكلات
 سال از اجراي آن مورد آسيب شناسي قـرار6تحقيق حاضر اين برنامه را پس از گذشت 

طـ. داده است بـه. رح تكـريم اربـاب رجـوع اسـت هدف تحقيق حاضر آسيب شناسي اجراي
و4همين منظور  جامعـه آمـاري كليـه. فرضـيه فرعـي تـدوين شـده اسـت8 فرضيه اصلي

و ارباب رجوع. سازمانهاي دولتي است كه طرح تكريم را اجرا كرده اند   سـازمان6كاركنان
تحقيـق با اسـتفاده از پرسـشنامه داده هـاي. دولتي به عنوان نمونه تحقيق انتخاب شده اند

و با آزمـون آمـاري  و ضـريب همبـستگي ) t-value=3(بـا ) one sample t-test(جمع آوري
و4در نهايـت. اسپيرمن فرضيه ها آزمـون گرديـده انـد  مـانع فرعـي مـورد7 مـانع اصـلي

و براي رفع آنها پيشنهادهايي ارائه شده است اند براين عقيده محققين. شناسايي قرار گرفته
 هاي دولتي ايران را در اجـراي طـرح تواند سازمان به نتايج اين تحقيق مي كه توجه شايسته 

.تكريم ارباب رجوع كمك بسزايي بنمايد

و اصلاح:واژه هاي كليدي آسيب شناسي، تكريم ارباب رجوع، سيستم بازخور، منشور اخلاقي، آموزش كاركنان، احصاء
و الگوي اطلاع رساني .روشها، پايگاه
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)هاي دولتي شهر قممطالعه موردي سازمان(هاي دولتيرجوع در سازمانشناسي اجراي طرح تكريم اربابآسيب
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 مقدمه1-

و هـا نقش نظـام اداري در سـاختار ي اقتـصادي، اجتمـاعي

ت و ثير آن در تحقق اهداف كلان جامعهأفرهنگي هر كشور

كننده اسـت كـه بـدون انجـام اصـلاحات اي تعيينبه اندازه 

و  و ايجاد يك نظـام اداري مناسـب، صـحيح مستمر در آن

و بحران  و اجتمـاعي كارآمد، گذر از تنگناها هاي اقتـصادي

و ناممكن است امري مقـصود از اصـلاحات اداري،. دشوار

و دامنه  و كوشش سنجيده دار براي ايجاد تغييـرات اساسـي

كه پيشرفتي  مطلوب در اداره امور عمومي است، با اين نيت

و همه  ).1(جانبه در ماهيت نظام اداري حاصل شـود وسيع

پس از پيروزي انقلاب در خصوص ايجاد تحـول در نظـام

و اسـتخدامي اداري كشو  ر اقداماتي در سازمان امـور اداري

برنامـه تحـول در نظـام"و طرحي تحت عنـوان انجام شد

به تصويب هيئت وزيران رسـيد كـه"اداري كشور  و  تنظيم

و حفظ كرامت مردم در نظـام(برنامه هفتم اين طرح ارتقاء

به1381رجوع در سال طرح تكريم ارباب. باشدمي) اداري

ا دستگاه و با تهيه بخش هاي و نامه جرايي كشور ابلاغ شد ها

آن مصوباتي زمينه اجرايي  ي هـا سـازمان را در تمـامي شدن

و برنامـه. كردند دولتي فراهم ريـزي وقـت، سازمان مديريت

درأم و هـا سـازمان مور شـد تـا اجـراي طـرح را  پيگيـري

بـا. هـاي متعـددي در ايـن خـصوص انجـام دهـد بازرسي

مس مصاحبه كه با و بازرسان اجراي طرح انجام شد ئولااي ن

شدها سازمانو همچنين با مشاهده  هـا سازمانكه مشخص

و موانعي روبرو بوده اندكه ايـن در اجراي طرح با مشكلات

 لازم اسـتوعوامل موفقيت طرح را بـه مخـاطره انداختـه 

و مرتفع شود ن حاضـر بـراسعي محققـ.موانع آن شناسايي

كه ضمن شناسـا يي موانـع اجـراي طـرح تكـريم اين است

.كند هاي مؤثر ارائه رجوع در رفع موانع رهنمود ارباب

 بيان مسئله

ن، رضـايتمندياهدف اساسي در ارائه خـدمات بـه مراجعـ

،آنان اسـت كـه بنـا بـه اظهـارنظر مـديران بخـش عمـومي 

و رضايتمندي با انجام درست امور در اولـين زمـان ممكـن

ب  ميهرعايت حقوق گيرنده خدمات تواند حاصـل طور كلي

يكي از شاخص).2(شود  وه در نظام اداري ايران اي رشـد

ــعه  ــازمانتوسـ ــا سـ ــردم از هـ ــايت مـ ــشور را رضـ ي كـ

و خدمات دستگاه خدمت و هاي دولتـي مـي دهندگان  داننـد

اد سازوكارهاي لازم در ارائه خدمات مطلوبجبه منظور اي

ــان  ــايتمندي مراجع ــوع رض ــردم، موض ــه م ــب ب و مناس

در( هاي دولتي ستگاهد و حفـظ كرامـت مـردم برنامه ارتقـا

يكي از برنامـه)نظام اداري  به عنوان هـاي هفتگانـه تحـول،

به شرح زيـر.است اداري منظور شده   اهم اهداف اين طرح

:است

ــلاع� ــوه اط ــاره نح ــان درب ــه مراجع ــب ب ــاني مناس رس

، كتـاب راهنما،تـابلو خدمت رساني از طريق بروشـور

و ؛...اعلانات

و مهندسي مجدد روش� و اصلاح اي انجـامهـ بازنگري

و دقـت  و افزايش سرعت به منظور ايجاد سهولت كار

به مردم؛ در خدمت  رساني
به منظور ايجاد برخورد� تدوين منشور اخلاقي سازمان

و مناسب با ارباب رجوع؛  مشفقانه
هــا، دربــاره كيفيــت نظرخــواهي از مراجعــان بــه اداره�

و چگونگ خدمت ي برخورد كاركنان؛دهي

به منظور تـشويق كاركنـاني� ، ايجاد سازوكارهاي لازم

و گيرنــدگان مــي كــه موجــب رضــايت خــدمت شــود

 برخورد با كاركنان خطاكار؛
سـنجي از مـردم دربـاره رضـايت آنـان از كيفيـت نظر�

).3(هاي دولتي رساني دستگاه خدمت

و بازرسان اجراي طرح تكريم اظهار  كـه؛ كننـدميمسئولان

به اهداف مطرحها سازمان و رسيدن شـده،ي دولتي در اجرا

ميها سازمانبه دو دسته  و ناموفق تقسيم بـا. شوندي موفق

و  و مـستندات طـرح تكـريم و مطاله اسناد، مدارك بررسي

و مـشاهدهها سازمانحضور در برخي از  و ناموفق ي موفق

و همچنين مصاحبه با مـديران، اسـتنبا ط نحوه عملكرد آنان

كه سازما اي ناموفق در اجراي طرح تكريم با موانـعهن شد

و  كه اجراي طرح تكـريم را كنـد و مشكلاتي روبرو شدند

و مشكلات عبـارت. است كرده يا متوقف نـدا اهم اين موانع

: از

هــاي ضــعف در سيــستم( مناســبد نبــود سيــستم بــازخور

و پيــشنهادها نظــر  در نارســايي،)خــواهي، ارائــه شــكايات
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و همكاراندكتر ابوالفضل سهرابي
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-1

و مالي( هاي لازم وكارساز و تنبيه براي) اعم از قانوني تشويق

و تكنولــوژي  و خــاطي، كمبــود امكانــات كاركنــان ســاعي

 نيـروي انـساني خبـره فقدانارائه خدمات بهتر، در مناسب 

و مستند براي فر احصا، اصلاح هـاي انجـام كـار، ينداسازي

، ضـعف در آمـوزش هـا سـازمان ناكارآمدي منشور اخلاقي 

ي الگـويي اجراي طرح تكريم براي كاركنان، نارسـا مستمر

و ضعف پايگاه اطلاع اطلاع .رساني رساني

و براي درك بهتـر موانـع اجـراي طـرح تكـريم، خبرگـان

ــلي  ــه اص ــار طبق ــا را در چه ــرح، اينه ــراي ط مــسئولان اج

 كردند؛ بندي دسته

 مديريت سازمان مسئوليت اجـراي كـل:موانع مديريتي.1

ب و تحه طرح بخصوص عهدهه قق دوبند از اهداف طرح را

ــازخور. دارد ــستم ب ــك سي ــاد ي ــه1داول ايج ــب ك از مناس

و پيـشنهادها هـا خـواهي، ارائـه شـكايت هـاي نظـر سيستم

ب. شودمي تشكيل  بـراي هـاي لازم بستن سازوكار كارهو دوم

ــه ــاطي، ك ــان خ ــه كاركن و تنبي ــاعي ــان س ــشويق كاركن ت

درمي نظربه و نارسـايي مـوارد فـوق مـانعي در رسد ضعف

به اهداف آن  و رسيدن .استاجراي طرح تكريم

كهنيندي، نبودا موانع فر:موانع فرايندي.2  عواملي است

م فراينددرها سازمان به آنهـا بـسيار نيـازؤ ارائه خدمات ثر

و. دارند دقيـق امـور وجود اين عوامل بـراي انجـام سـريع

و اصــلاح احــصا بــرايلاًمــث. رســد مــي نظــر ضــروري بــه

اي انجام كار وجود نيروي انـساني خبـره در زمينـهه روش

و مـستند سرشماري ها بـسيار مهـم فراينـد سـازي، اصـلاح

و تكنولوژي مناسـب، بـراي. است همچنين وجود امكانات

و سريع امور ضروري  كه البتـه نبـود ويـا استانجام دقيق ،

مي مـ كمبود اين عوامل ثر طـرحؤتوانـد مـانعي در اجـراي

.ريم باشدتك

كه مانع فرهنـگ:موانع فرهنگي.3 سـازي عواملي هستند

مي  در. شوند مناسب براي اجراي درست طرح مثل ضـعف

و  ــان ــريم بــراي كاركن ــراي طــرح تك آمــوزش مــستمر اج

.ناكارآمدي منشور اخلاقي سازمان

موانع اطلاعـاتي عـواملي هـستند كـه:موانع اطلاعاتي.4

به مردم، باره خدماتدر(رساني اطلاع و نحوه ارائه خدمات

1. Feedback system 

و ــرايط لازم ــاز، شـ ــدارك موردنيـ ــشكل ...) مـ ــا مـ را بـ

ي الگـوييجملـه ايـن عوامـل بـه نارسـااز. كنـدمي مواجه

و ضعف پايگاه اطلاع اطلاع توانميها سازمانرساني رساني

.كرد اشاره

و كـاربردي طرح تكريم ارباب ، داردرجوع نقـاط ارزشـمند

بي وجود اين موانع اما مـو و به نقاط ارزشـمند ثرؤتوجهي

ي دولتـي، طـرح تكـريم را هـا سـازمان آن موجب شده تـا

و بيمارگونه اجـراهب ي دولتـي هـا سـازمان. كننـد طور ناقص

و مزيت ها براي اجـراي بهتـر طـرح نيازمند شناخت موانع

را لـذا رويكـرد آسـيب؛تكريم هستند  شناسـي ايـن امكـان

بـمي فراهم و مـشكلات آورد، تـا عـلاوه ر شـناخت موانـع

به جنبه م اجراي طرح و مفيد آن نيز توجه شـودؤهاي از. ثر

شناسـي، اولاّن سعي دارند تا با رويكرد آسيباو محققر اين

ــريم را  ــرح تك ــراي ط ــود در اج ــشكلات موج و م ــع موان

و براي ازبين شناسايي هـايي ارائـه حـل راه هـاآنبـردن كرده

جن  و ثانياّ بر تقويت و مـؤثر در اجـرايبهدهند، هـاي مفيـد

.كنند طرح تكريم نيز تأكيد

به جامعه آماري تحقيـق كـه ي دولتـي هـا سـازمان با توجه

قم( استان قم سمي را تشكيل)مطالعه موردي شهر الؤدهد،

(اصلي اين تحقيق چنين است موانع اصلي در اجراي طرح:

ي دولتــي شــهر قــم هــا ســازمانتكــريم اربــاب رجــوع در 

)؟كدامند

و ادبيات تحقيق  مروري بر پيشينه

و بـه ويـژههـ در جوامع دموكراتيك، دولت ي هـا سـازمانا

و از طــرف آنــان دولتــي نماينــده شــهروندان هــستند

ي هـا سـازمان رجـوع پس شهروندان اربـاب. كنندمي فعاليت

كه براي انجام امور خود( شوندمي دولتي محسوب شخصي

اسـت كـهه پس بـر دولـت.)كندمي مراجعه خودبه نماينده 

 خـود را بـا رجـوع اربـاب خدمات موردنياز شـهروندان يـا 

و هماهنگ ارائه بايـستا مـيهـ دولـت.دنده تلاشي مستمر

ت  و  را هـاآنمينأنيازهاي شهروندان خود را تشخيص دهند

و براي اين مقصود وجود برنامه. هدف خود بدانند اي جامع

و  ي دولتي ضـروريها سازمان مستمر بين تلاشي هماهنگ

وظــران يكــي از شــاخصن صــاحب. اســت هــاي پيــشرفت

ازرجــوع اربــابرســيدن بــه اهــداف دولــت را، رضــايت 
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، منبع:1جدول شماره  تحقيقاتي، موانع اجراي طرح تكريم

 موانع فرايندي موانع مديريتي

 نبود سيستم بازخورد مناسب.1

بـراي)و مـالي ائم از قانوني(كارهاي لازم نارسايي در سازو.2

و تنبيه كاركنان  تشويق

و.1 ــلاح ــصا، اص ــراي اح ــره ب ــساني خب ــروي ان ــود ني نب

و روش مستندسازي فرايند ها ها

و تكنولوژي مناسب.2  كمبود امكانات

 موانع اطلاعاتي موانع فرهنگي

 ضعف در آموزش مستمر اجراي طرح تكريم براي كاركنان.1

نناكارآمدي منشور اخلاقي سازما.2

 رساني نارسايي الگوي اطلاع.1

 رساني ضعف پايگاه اطلاع.2

ميخدمات ).4(دانند دولتي

رجوع بـا فرمـان رهبـر در ايران موضوع رضايتمندي ارباب

به را سال نهضت خدمت81كه سال(معظم انقلاب  رساني

اي تحـت عنـوانو بـا برنامـه) رجوع عنوان فرمودند ارباب

و اجراا» رجوع تكريم ارباب« كهشدز سوي دولت پيگيري

به اجراي آن برنامه موظف شدندها سازمانتمامي .ي دولتي

ي دولتـي همـواره بـا هـا سـازمان در مسير اجراي اين طرح

و فرصت بي موانع كه  هـاآنتـوجهي بـه هايي روبرو هستند

موجب عدم موفقيت آنان در رسـيدن بـه اهـداف از پـيش

مي تعيين .شود شده دولت

و بررسي تحق پژ يقات ازوهاي هشگر حاكي از آن است كـه

و اجراي  تـاكنون» رجوع اربابطرح تكريم«تاريخ تصويب

بـ) سـال6پس از گذشت( دره پژوهـشي  صـورت علمـي

و فرصت اي موجـود در اجـرايهـ خصوص بررسي موانع

و دلايل عدم موفقيت اجراي طرح  طرح تكريم انجام نشده،

. لتـي هنـوز نامـشخص اسـتي دو هـا سازماندر بعضي از 

درهـ شـده در سـال اي انجامه پژوهش بيشتر  بـاره اي اخيـر،

و ميـزان رضـايتمندي اربـاب رجـوع اثربخشي طرح تكريم

ميه از جمله اين پژوهش. بوده است  توان بـه مـوارد زيـرا

:كرد اشاره

ــي ــژوهش عباسـ ــه«)1386( پـ و رتبـ ــايي ــدي شناسـ بنـ

تكــريم اربـاب شـاخص  ، پــژوهش)5(»رجـوع هـاي طـرح

بررسـي ميـزان اثربخـشي طـرح تكـريم«)1385( رضايي

 هش حبيبـيو، پـژ)6(»رجوع در شركت ملي پخـش ارباب

رجوع با كيفيت خـدمات رابطه طرح تكريم ارباب«)1385(

طـرح«)1385(، پـژوهش مهرابيـان)7(»در بخش عمومي 

،)8(» اي آموزشي رشـته رجوع در بيمارستان تكريم ارباب 

بررسـي ميـزان اثربخـشي طـرح«)1383( يمـي پژوهش نع

و جلب رضايت ارباب  »رجـوع در نظـام اداري تكريم مردم

نقش طرح تكـريم در تحـول«)1383( هش لطيفيوپژ).9(

و  و درمـان بوكـان اداري از ديدگاه كاركنان شبكه بهداشت

)1382( منوريـان، عبـاس،)10(»يي ـارائه راهكارهاي اجرا 

و تعيي« ونپروژه شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان

).11(»هاي مختلف صنعت گيرندگان از بخش خدمت

واهاي محقق بررسي ن حاضر حاكي از آن اسـت كـه موانـع

رجـوع وجـوددارد هايي در اجراي طرح تكريم ارباب مزيت

و ضروري است تا اينگونهها سازمانكه از ديد   مخفي بوده

و مزيت ب موانع شنه ها و بـراي صورت علمي اسـايي شـده

شناسـيب واقـع آسـيرد. شود هاي مناسب ارائهحل راهها آن

اي اسـت كـه تـرين مرحلـهكه مبتني بر برنامه باشد،حساس 

تــوان از مــشكلات درآن باتوجــه بــه الگــويي مناســب مــي

ــدا  ــسبي پي ــناخت ن و ش ــازماني درك ــق س و از طري ــرد، ك

و ارايـه بـازخور  و تحليل اطلاعـات عـات، اطلادگردآوري

.)12(كرد فراهملهئ مس بارهمفيدي براي مديران وكاركنان در 

شناسـي بـه جـاي آنكـه شـديداٌ روي طـور كلـي آسـيبهب

و مناسـبي شناسايي نقاط ضعف تمركز  كند، بايد نقاط قوت

و طرح  و توسـعه داده ها مـيكه در سازمان  تواننـد اسـتفاده

.)13( كنند شوند را شناسايي

و اسـتفاده از رويكـرد پژوهش حاضر سعي دا رد با نوآوري

و مزيت آسيب به بررسي موانع در شناسي، اجـراي طـرح ها

تكريم بپردازد، تا ابتدا دلايل عدم موفقيت طرح تكـريم در 

هـاي جنبـهاًو ثانيـ،ي دولتـي مـشخصها سازمانبرخي از 

م و .ثر موجود در اجراي طرح تكريم معرفي شودؤمثبت
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-1 ط مشي تاريخچه خط و هاي اجرايي دولترحها

 رجوع اربابدر خصوص تكريم 

 مـاده برنامـه اول توسـعه22در تبصره: برنامه اول عمراني

و فرهنگي مصوب بهمـن  بـه1368مـاه اقتصادي، اجتماعي

شـد اقــدامات منظـور تحقـق برنامـه بـه دولـت اجـازه داده

و نيروي انساني، سـازماندهي  اصلاحي را در زمينه مديريت

و .ا انجام بدهده روشو تشكيلات

در بنـد دوم قـانون برنامـه دوم توسـعه: برنامه دوم عمراني

و فرهنگـي جمهـوري اسـلامي ايـران  اقتصادي، اجتمـاعي

ــاه  ــروردين م ــصوب ف ــاختار1373م ــلاح س ــس، اص  مجل

و قضا ازينظارتي، اجرايي ي كشور در تحقق اهداف برنامـه

).14(طريق اقدامات اصلاحي مطرح است

و در فصل او ل قانون برنامـه توسـعه اقتـصادي، اجتمـاعي

 مجلـس شـوراي اسـلامي، تحـت1379فرهنگي مـصوب

به منظور تـصحيح و مديريت، عنوان اصلاح ساختار اداري

ــازماندهي،  ــشكيلات، س ــاد ت ــام اداري در ابع ــلاح نظ و اص

و روش ساختار اداره امور كشور، سيـستم ا، مـديريتهـ هـا

ت  و افـزايش صديمنابع انساني، مقررات، كاهش هاي دولت

و هــاي اجرايــي، تركيــب صــلاحيت وري دســتگاه بهــره هــا

و اختيارات مشخص   برنامه142در ماده).15(شدوظايف

كه چهارم توسعه آمده  ريـزي برنامهو مديريت سازمان است

 موظفند قانون اين)160(ماده موضوعايه دستگاهو كشور

 مقابـلدريياجراايه دستگاهييوگ پاسخ افزايش منظوربه

و بـازنگريو اداري نـوينايهـ فنـاورياز استفادهبا مردم،

 بـه مربوط هاي شاخص رشدواه روشوهافرايند مهندسي

 فرهنـگ توسـعهو مـردم اداري آمـوزشو مـداري مشتري

ــديريت ــابيو م ــرد ارزي ــايو عملك ــراي لازم راهكاره  ب

را خـود خـدمات كيفـي سـطح اداري، مفاسداز جلوگيري

 هـا، بخـشنامهو مقرراتو ضوابط تدويندرو داده افزايش

را رجـوع اربـاب تكريمو رضايت ربطذي هاي دستورالعمل

 سرنوشـتدر تأثيرگـذارو اصـلي اهدافازيكي عنوانبه

25هاي در ماده.نمايند ملحوظ كاركنان استخداميو اداري

مـ27و27و26و صوب قانون مديريت خدمات كشوري

 كميسيون مشترك رسـيدگي بـه لايحـه1386مهرماه هشتم

، كاركنان مديريت خدمات كشوري مجلس شوراي اسلامي

كـرده تـا بـا رعايـت مـوازين اخلاقـي را موظفها سازمان

به نحو احسن  به مردم(وظايف خود را  بـا)در راه خدمت

و در جاي ديگر بيان. انجام دهندهاآنگرفتن حقوق نظر در

ويهاي اجرا دستگاه"كه داردمي ي مكلفند مردم را با حقوق

."كنندي آشنايهاي اجرا تكاليف خود در تعامل با دستگاه

و جلب رضايت ارباب  رجوع تكريم مردم

و توجه ويـژه بـه اربـاب به عبارتي، مراعات رجـوع تكريم

كه ريشه آن در ارزش  و اصـول اخلاقـيه است اي انـساني

را)1979(1روكيچ. جهان است پذيرفته تمامي افراد  تكـريم

و شرافت در تعاملات انسان  . انـددا مـيهـ عدالت، صداقت

در)1983(2همچنـين گـات تكـريم را يـك اصـل بنيــادي

ميه راهنمايي فعاليت   تكريم در لغت).16(اندد اي كاركنان

ــي ــاي گرام ــه معن ــرم ب ــتن، محت و داش ــز و عزي ــمردن ش

و بـراي اينكـه ارجمند  در مقابـل هـا ازمانس ـشمردن است

به كرامت انـساني ارباب رجوع تكريم كنند، ابتدا لازم است

كرامـــت انـــساني عبـــارت اســـت از بـــه. توجـــه شـــود

ــت ــضادر فعالي ــايآوردن ف و معن ــهل ــاآندادن ب ــق ه  از طري

و خدا خود ب شناسي آوردن راهبردهـاي وجـودهشناسي براي

و سازمان  ها سازمان رجوع ارباب. عملي براي اصلاح جامعه

يكي از ذي و تكريمن در مقام فعان مهم بايستي مورد احترام

و بـه صـورت يـك هـا سـازمان اينكه اماگيرند، قرار پارچـه

و رجوع اربابهماهنگ براي  و مشتري اهميت قائل شـوند

ببه او احترام گذارند يك آيد، بلكه ايـن امـر نمي وجودهشبه

و در فرايند به تغيير نگـرش كه نهايـت بـه تـرويجي است

).17(رجوع نياز دارد فرهنگ تكريم ارباب

 رجوع در بخش دولتي رضايت ارباب

از رضايتمندي يا نارضايتي ارباب رجوع نتيجه انتظـارات او

و مقايسه آنچه را  و كيفيتـي دركخدمات كرده با خـدمات

و انتظـارات نيـاز).18(باشـد است مـي كردهكه دريافت  هـا

بخــش دولتــي ممكــن اســت بــا)جــوعر اربــاب(مــشتريان 

و. يكديگر در تعـارض باشـند  حتـي ممكـن اسـت نيازهـا

و اجتمـاعي ســازگاري  انتظـارات فـرد بــا مـصالح سياســي

) رجـوع اربـاب(باشد، اما در هـر صـورت مـشتريان نداشته

ب كه بايد بـرآوردهه بخش دولتي انتظارات  شـود حقي دارند

 بـرايايهن كيفيـت خـدمات را وسـيلا برخي محققـ).19(

به رضـايت اربـاب از رجـوع مـي دستيابي  داننـد كـه ناشـي

1. Rokeach 
2. Gaut 
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و تساوي و در عدالت  دريافـت خـدمات، دسترسـي آسـان

در تحقيقـي. باشـد كننـدگان مـي مقبوليت از نظـر دريافـت

در آوردن رضـايت اربـاب دسـتهب برايهايي مؤلفه رجـوع

كه   عبـارت اسـت از بـه اختـصار بخش دولتي بررسي شده

شده، قابليت اعتماد، رفتار مناسـب عات دريافت كيفيت اطلا

ت  وأكاركنان، عدم خير در ارائه خدمات، فضايي براي انتظار

و امكان  و ديگـرااستراحت، وسايل و بهداشـتي، ت رفـاهي

كه دريافت خدمات را آسان ).20(ر سازدت امكاناتي

2 با مشتري1رجوع تفاوت ارباب

ي هرچند دو كلمه ارباب و مشتري ك شخصيت را در رجوع

مي . هـم دارنـد ننـد، امـا تفـاوت فاحـشي بـاك ذهن تداعي

 را خـود تعريـف خـود مشتري همان كسي است كـه نيـاز

و خدمات ما را مصرفكمي و حاضـر اسـتمي ند، كالا كند

 زماني اين هزينه را تقبـل امابابت آن هزينه مناسبي بپردازد، 

و كالاهاي تحويلي ارزشـيكمي كه در خدمات را ببينـد ند

 منظور از مـشتري).21(كندكه پرداخت آن هزينه را توجيه 

رجـوع، اربـاب( رجـوع در بخـش دولتـي شـخص يا ارباب

و بـه) مردم طـور كلـي گيرنـدگان گروه كار يا واحد اداري

رجـوع اربـاب).22( اسـتي دولتـي هـا سازمانخدمت از 

و طرفيني ندارد  بلكه خـدمات. مانند مشتري حالت تعاملي

مي يك كه در آن فروشندهش جانبه را شامل ها، اطلاعـات ود

 خريـدار امـا،مشتري نسبت بـه موضـوع معاملـه را دارنـد 

بيــاورد، دســت توانــد بــه ســادگي آن اطلاعــات را بــه نمــي

به آن نيازمند است، مثل خدمات درمـاني درحالي كه سخت

و پژوهشي،، خدمات علمي ).23( خدمات آموزشي

 رجوع محوري اربابها سازمان

در در تعريفي از خدمت ،گرفـت نظـر گرايي دو بعد را بايـد

كه سازمان در آن فعاليت و محيطي و دوم مـي اول جو كنـد

و درك سـنجيده مـي  ادراكـات، اي از باورهـا، بايـست فهـم

 ــ ــان ب ــار كاركن و رفت ــد ــتهعقاي ــه. آورد دس ــازماني ك س

رفتـار ايي كـهه عاليتفوها ا، رويهه اي از سياست مجموعه

ار خدمت و خدمات با كيفيت را مـيئهامدار را تشويق دهـد

 توجــه بــه نيازهــاي).24(محــور گوينــد ســازمان خــدمت

و تـسريع در انجـام كارهـاي ارباب و رفع مشكلات رجوع

1. client 
2. Customer  

رجوع محـوري اربابها سازمانهاي رجوع از ويژگي ارباب

و فكري ارباب  كه آرامش ذهني به است . آيدمي وجود رجوع

و رجوع زمان ارباب سا و تـشخيص نيازهـا به تحقيـق محور

مي رجوع اربابنظرات  و نظـرات اهميت  را در هـاآندهـد

ت برنامه و ارزيابي خدمات ميأريزي دهد تا از اين طريق ثير

و سلامت فكري مراجع  درااعتماد  كنـد خود جلـب بارهن را

)25.(

 محــور همــواره در پــي رجــوعو ادارات اربــابهــاســازمان

عـلاوه. وظايف خود هستند بارهبالابردن آگاهي كاركنان در

به ارباب بر آن در اطلاع  هـاي مناسـب رجوع از شيوه رساني

و سطح آگـاهي اربـاب  رجـوع را دربـاره رونـد بهره جسته

و مسائل سـازماني افـزايش مـي  ي هـا سـازمان. دهنـد كاري

به موقـع شناس محور وقت رجوع ارباب و براي انجام كار  اند

ت رجوع با ادب با ارباب. اند خير اهميت زيادي قائلأو بدون

و خواستهميو احترام برخورد  را هاي مراجعه كنند كننـدگان

و همواره اهداف خـود را بـرمي درك اسـاس كرامـت كنند

و ارزش  به انسان انساني را مـي ها تنظيم نهادن و خـود كننـد

مي خدمت و بـا تهيـه منـشور گذار مردم اي رفتـارهـ داننـد

و اعتمـاد عمـومي را از كـرده توجـهآنبه كاركنان همواره 

)26(.كنندمي طريق ارائه خدمات مطمئن جلب

و تقويت تعهد نسبت به اربابگ پاسخ  رجوع ويي

 دليـل ويي در برابر يك شـخص بـهگ پاسخگويي را جواب

ــي ــار م ــورد انتظ ــرد م ــد عملك ــرويو)27(.دانن ــا ني  ي

ا برنده پيش به كه مي اي آورد تـا فراد كليدي خدمتگذار فشار

و براي اجراي خدمات  در قبال عملكرد خود مسئول باشند

آن).28(كنند عمومي از مردم كسب اعتماد  سـتا فرض بر

تواننـد كـسي را، از كاركنـانكه هر يك از افراد جامعه مـي 

و ها در دولت پيدا ترين رده عادي تا بالا  كنـد كـه مـسئوليت

د  و).29(عهده گيـرد ولت را بر اقدام مشخص  ايـن اولـين

. رجـوع اسـت رين تعهد، تعهد نسبت بـه اربـابت شايد مهم

بخشي تكـريم در بعـد تقويـت تعهـد طور كلي، براي اثرهب

به ارباب  هاي زيـر از طريـق بايست كيفيتميرجوع، نسبت

.آموزش در افراد ايجاد شود
؛رجوع آموزش برآورد مداوم نيازهاي ارباب�

 است؛رجوع زش اينكه هميشه حق با اربابآمو�

به اربابگ آموزش پاسخ� و صحيح به موقع ؛رجوع ويي

به ارباب آموزش حق� ).17(رجوع شناسي
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كه مستقيم ن در ارتباطا با مراجعاًآموزش كاركنان خط اول

و بايد يك و سري مهارت هستند بسيار مهم است هاي پايـه

رفيابتدا به افراد آموزش داد مثل ن،اتار مؤدبانه بـا مراجعـي

واارائه خدمت با يك لبخنـد، تـشكر از مراجعـ  اينهـا،...ن

ــ ــاهري مراجع ــايت ظ ــث رض ــداقل باع ــياح ــودن م . ش

 تعامـل،هاي كار تيمي، حل مشكل، مهارت روابـط آموزش

و ديگر آموزش كه كاركنـان را تقويـت انساني كنـد تـا هايي

به مردم ارائه  و مؤثري م خدمات مفيد رفـتن وجب بالا دهند،

و رضــايت درونــي مراجعــ ن از ســازماناكيفيــت خــدمات

).20( شودمي

 مؤثر در رضايتداهميت سيستم بازخور

 رجوع ارباب

شـود بدون پشتباني مـردم نمـي": فرمودند)ره(امام خميني

كه مردم االله  به اين نيست و پشتيباني هم اكبر گويند، كاركرد

اي  كه شـما مجـال بـه اين پشتيباني نيست، پشتيباني ن است

كنند، وقتي شما ايـن مجـال را داديـد بدهيد همكاريها آن

از اربابيرضايتنا).30(."مردم كمك شما هستند  رجـوع را

بدبازخور و يـا پيـشنهادهاي دسـتههاي آمـده از شـكايات

بها آن از ايـن اطلاعـات را مـي. آورد دستهمي توان تـوان

م روش هـايي كـه ده، صـحبتشـ شكايات مطـرح انندهايي

دربي مطـرح هـادبازخورو ديگـر رضايت خـود بارهاختيار

يــابي رضــايت هــاي زمينــه ننــد، گزارشــات، بررســيك مــي

رجوع تمايل دارد، كيفيت خدمات ارباب.)31(آورد دستهب

 شده بـا انتظـارات را از مقايسه سطح واقعي خدمت دريافت 

در. كنـد ارزيابي خود  سـطح بـاره نداشـتن اطلاعـات كـافي

ن، نوع عملكرد سـازمان، چگـونگي دركاانتظارات مراجع

 مناسـب موجـبدن از خدمات، نبود سيستم بازخورامراجع

و نـوع گمراهي سازمان در سياستگذاري، رويه هـاي كـاري

ــي  ــازمان م ــرد س ــود عملك ــراي درك)32(ش ــه ب در نتيج

آوري رجـوع در وهلـه نخـست بـه جمـع انتظـارات اربـاب 

از. پرداخـت تــوان مـي شـكايات آنــان   هــا سـازمان بــسياري

به نمي كه چند شكايت  فقـط زيـرا، ارسال شـدههاآندانند

اداره خاصي مثل روابط عمومي يا اداره ارتباط بـا مـشتري،

ــكايت ــ ش ــشتريان ه ــفاهي م ــا ش ــوب ي ــمي مكت  اي رس

ايهـ ضمن اينكه بـه شـكايت؛كندمي را ثبت)رجوع ارباب(

اهـ شايد تعداد اين شـكايت،كنند نمي شفاهي توجه چنداني

و رسمي باشده برابر شكايت10 از كـل شـكايات.اي كتبي

به دايره ارتبـاط بـا مـشتري5 فقط ) رجـوع اربـاب( درصد

به مـديرانمي شكايت و اين دايره شكايات مشتريان را كنند

مي  از،كنندمي درصد شكايت50.دهد عالي انعكاس  اما بعـد

مي ،درصد راضـي نيـستند45 شوند، شكايت خود منصرف

).33(كنند نمي اما شكايت

ايـنو كننـد مـي رجوع شـكايتبه دايره ارتباط ارباب.1

به مديران  %5كندمي عالي گزارشدايره

 كـشند كنند بعد از شكايت خود دست مـيمي شكايت.2

50%

%45كنند نمي اما شكايت،راضي نيستند.3

بهاهرم شكايات مراجع:1شكل )31(ها سازمانن

يكي از علائم ارتباط بـا مـشتريان ،)رجـوع اربـاب(به يقين

س هميـشهكـ هيچ. عدم وجود شكايت از جانب آنان است

ب مدت مگر آنكـه مـشتري خصوص در درازه راضي نيست

هـاي بـسيار دقيـق، مـشخصبه موجب آمـار. صادق نباشد 

كه شاكيان دو برابر مشتريا شده كه مشكل خـدماتي است ني

).34(اند ارزش دارند نكرده اما شكايت،اند داشته

 رساني اطلاع

به مردم؛ اطـلاع منظور از اطلاع رسـاني رساني ارائه خدمات

و غيـره از  از نحوه ارائه خدمات، مستندات روش انجام كار

و طرق مختلـف جمعي، رسانه طريق وسايل ارتباط  ها، فنون

و مراكــز اطلاعــاتي دســتگاه از طريــقنــشر اطلاعــات  هــا

بهمي هر نحوي باشد، كننـدگان اطلاعـات يك از مـصرفكه

به منبع آن اطلاع با حداقل زمان  و خاص بتوانند اعم از عام

به گونه  در ايـن. باشـند اي مطلوب دسترسي داشـتهو هزينه

هاي متفاوت تـصويري، ها با ساخت رسانه تماميسيستم از 

ن  و كـه طـوري شود بـهمي وشتاري استفاده شنيداري، گفتاري

 ـ به اطلاعـات ب طـورهامكان دسترسي همه طبقات اجتماعي

و غير  در ارتباط)1(شودمي پذير مستقيم امكان مستقيم گيري

به يك متـدولوژي ارتبـاط دارد  و حرفه بستگي . عرصه كار

سه اصل استوار است :اين متدولوژي در
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ــي� ــاه، ويژگ ــناخت جايگ م ش و ــصي ــاي شخ ــيط ه ح

؛ پيامهكنند دريافت

كه هـم بـا محتـواي پيـام برگزيدن رسانه� هاي مطلوبي

و هم با نياز ؛كننده پيام هاي دريافت مناسب باشد

ب� و ارائه آن، كه امتيازات رسانه انتخابي طوريهتهيه پيام

).35(به حداكثر برسد

 منشور اخلاقي

كه رفتار افرا د را در هر سازمان قوانين غيررسمي وجوددارد

ــريم هــدايت و تح ــرده ــمي نيــز ك و غيررس ــمي  هــاي رس

كه از منـشور رفتـاري يـا. شـودمي استفادههاآنوجوددارد

و اخلاقي رويكردي رسمي  كه در بخش خصوصي تر است

به  اب. شودمي اي استفاده طور فزاينده عمومي يكيه ين ترتيب

ازه از روش  اي قانونمندسازي رفتارها در سـازمان اسـتفاده

. است1نشور رفتاري، نظامنامه، مرامنامه، يا منشور اخلاقيم

اي عمـومي توانـد بـه عنـوان بيانيـه يك منشور اخلاقي مـي

 بايد يك همبستگي).36(شود باره اصول اخلاقي استفاده در

و فعاليت سازمان وجـود در.باشـد داشـته بين اصول منشور

داف تدوين منشور اخلاقي بايد علاوه بـر درنظرگـرفتن اهـ

به ارزش  و فرهنـگ مختلـف كاركنـانه سازمان اي مشترك

كه  و اصولي تدوين شود  اجراي آن مـورد برايتوجه شود

و پيگيري مستمر مدير سـازمان. پذيرش افراد باشد با تعهد

شـده منـشور را بـه زنـدگي روزمـره توان اصول پذيرفتهمي

وفـاداري بـه اجـراي اصـول را در افـراد( كرد كاركنان وارد 

).4()كرد رونيد

 شرايط كارآمدي منشور اخلاقي

و اثـر بخـشي منـشور اخلاقـي در سـازمان مرهـون كارايي

به اختصار بيان ويژگي كه :كنيممي هاي خاصي است

؛منشور اخلاقي بايد كامل باشد.1

و قابل اجرا باشدپذير منشور اخلاقي بايد تحقق.2 ؛، عملي

اي اخـلاق بـه گونـهييمنشور اخلاقي بايد بر ملاك نهـا.3

و اصالت آن را حفظ كه ارزش ذاتي ؛كند مبتني باشد

بودن از هرگونـه رين خصيصه منشور كارآمد، عاريت مهم.3

؛ابهام است

ويژگي ديگر منـشور اخلاقـي، ترتيـب منطقـي در بيـان.4

و مسئوليت ؛اي سازمان استه تعهدات

1. Ethical Charter 

 اي آن اسـتهـ سازگاري درون منشور از ديگـر ويژگـي.5

)37.(

مي كه بدان وسيله را چندين روش وجوددارد توان ديگـران

 اصـول اخلاقـي،اي سـازمانهـ مطمئن ساخت در سياسـت 

به آن پايبند است، ايـن روشمي رعايت و سازمان اهـ شود

ازا عبارت :ند

را)الف تعيين مرامنامه مبني بر اينكه سازمان اصول اخلاقي

؛كندمي رعايت

 ناظرنـدكه بر رعايت اصول اخلاقي هايي تشكيل كميته)ب

).1()هاي بازرسي، دفاتر بازرسي، كميته انضباتي كميته(

 كيفيت خدمات در بخش دولتي

مي به معني نوجه بـه نيازهـاي افـراد شـامل خدمت را توان

به نيازهاي افراد كردن، سهيم كمك شدن، بخشيدن تا رسيدن

و فراينـد خدمت محـصولي اسـت از نتيجـه يـك. دانست

به گيرنده آن ارائه كه نتيجه آن )38(شـودمي كوشش مستمر

كه نياز و انتظارات مراجعـ كيفيت خدمات حدي است ناها

 فاصـله بـين انتظـارات،كيفيت خدمات. سازدمي را برآورده

و هـاآنن از خدمات با آنچـه كـهامراجع  از خـدمات درك

زيا اگر مراجع،)39(كنند دانستمي دريافت ادين انتظارات

كه دريافت از سازمان داشته  و كيفيت خدماتي كنندمي باشند

 بـهيطبيع ـطـور بـه كمتـر باشـد، هـاآناز حد مورد انتظار 

پس يكـي از عوامـل مهـم. شودمين منجرانارضايتي مراجع

تحقيـق بخـشد وانـد بهبـودتكه كيفيت بخش دولتي را مـي 

و انتظـارات مراجع ـبارهدر د رويكـر).32(ن اسـتا نيازهـا

. مديريت كيفيت در بخش دولتي كار چندان آسـاني نيـست

ــر را)1980(2 دراكـ ــوانعي ــر مـ ــت برتـ ــسير كيفيـ در مـ

بركمي بررسي كه بايد برخي از ايـن موانـع. كرد غلبههاآنند

نداشتن اهداف مشخص، نبود يك نگـرش: عبارت است از 

گرا، نداشتن ارزيابي مشخص از عملكـرد بـه منظـور تجربه

ا  بي ميلي در پيگيري برنامه يادگيري وز تجارب گذشته، هـا

مشكلات ديگري كـه)1998(3 از طرفي دمينگ.هاآنترك 

و دولتـــي وجـــوددارد را  در هـــر دو بخـــش خـــصوصي

ت،كنـدمي مطرح و بـصيرت، درأ مثـل نداشـتن بيـنش كيـد

نگريستن، اثرات منفي از نبـود ارزيـابي عملكـرد مدت كوتاه

)40(فايدهبيهاي درست، افزايش هزينه

2. drocker 
3. deming 
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-1  اهداف تحقيق

و مزيـت در هدف اصلي ايـن تحقيـق شناسـايي موانـع هـا

در اجراي طرح تكريم اربـاب  ي دولتـي هـا سـازمان رجـوع

و در قالب اين هدف اصلي، اهـداف فرعـي تحقيـق است،

ازا عبارت :ند

و ضعف بررسي كمبود� و ارائه راه حـل ها هاي سازمان

وهـ بررسي فرصـت همچنينهاآنكردن برطرف براي ا

تها سازماننقاط قوت ؛ستهاآنكيد بر حفظأ با
و راه� بخـشيدن بـه سـرعت برايكارهايي ارائه راه حل

و درست طرح است ؛اجراي صحيح

و كارمندان آگاه� ي دولتـي از هـا سازمانساختن مديران

رجـوع، هاي وارد در اجراي طرح تكريم اربـاب آسيب

موكه اميد است اين آگاه  جـب پيـشبرد اهـداف سـازي

ــاب  ــريم ارب ــرح تك ــعه ط و توس ــشرفت و پي ــوع رج

مي سازمان .شود هاي دولتي

 تحقيقمدل مفهومي

به مدل مفهومي نياز است كـه براي تنظيم گزاره هاي تحقيق

و مبتنـي مدل مفهومي اين پژوهش، مدلي پژوهشگر  ساخته

و الگوهاي عملي ارائـه بر مدل   شـده بـه وسـيله صـاحب ها

ون . رجـوع اسـت همچنين اهداف طرح تكريم اربـاب ظران

براي ساخت مدل تحقيق علاوه بر اهداف طرح تكـريم، از

سه مدل خارجي نيز مؤلفه و شاخصهاي استفاده شـد كـه ها

م)2005اندي مور،( عبارتند از مدل  و شاخـصهايؤكه لفه

ريچـارد(، از مـدل)31(شـد از آن استفادهدسيستم بازخور 

ــويت، وؤم)2001 س ــات ــود امكان ــصهاي كمب و شاخ ــه لف

ــد  ــتنباط ش ــب اس ــوژي مناس ــوي)41(تكنول ــه الگ و مؤلف

و شاخصهاي آن از مدل اطلاع و ديگـران،( رساني اوتـساكا

از اهداف طرح تكريم براي.)42(است شده استفاده)2007

دكارهـاي مـديريتي، سيـستم بـازخور ها؛ سازو تدوين مؤلفه 

و شاخـصه سازمان، آموزش كاركنان، منش هـاي ور اخلاقـي

، لذا براي اطمينان)2(است شده رساني استفاده پايگاه اطلاع 
و با استفاده از و خبرگان، از روايي مدل، با نظرخواهي از اساتيد

و نرم كه را سنجيديم، روايي مدل spssافزار روش روايي محتوا

مي83 .دانستند درصد خبرگان مدل را داراي روايي

 تحقيق هايهفرضي

اند با الهام از اين مدل مفهومي، فرضيات تحقيق تدوين شده

و4كه شامل يك فرضـيه اهـم،   فرضـيه8 فرضـيه اصـلي،

مي .باشد فرعي

وي،فراينـد بين موانـع مـديريتي،:فرضيه اهم  فرهنگـي

رجوع در اجـرا اطلاعاتي با عدم موفقيت طرح تكريم ارباب

.رابطه مستقيم وجوددارد

طـرح بين موانع مديريتي با عدم موفقيت:1فرضيه اصلي

در اربابتكريم . رابطه مستقيم وجوددارد اجرارجوع

1 فرعي هايهفرضي

موفقيت طرح مناسب با عدمد بين نبود سيستم بازخور.1-1

در اربابتكريم ؛اجرا رابطه مستقيم وجوددارد رجوع

ــين.2-1 ــا ب ــازوكارهاي لازمينارس و(ي س ــالي ــم از م اع

 دراجـرا رجـوع اربـاب با عدم موفقيت طرح تكريم)يقانون

.رابطه مستقيم وجوددارد

موفقيـت طـرح موانع فرايندي با عـدم بين:فرضيه اصلي

. رابطه مستقيم وجوددارد اجرادررجوع اربابتكريم

2 فرعيهايهفرضي

و تكنولـوژي مناسـب بـا عـدم.1-2  بين كمبـود امكانـات

د موفقيت طرح تكريم ارباب ر اجـرا رابطـه مـستقيم رجوع

؛وجوددارد

و( بين نبـود نيـروي انـساني خبـره.2-2  اصـلاح احـصاء

 طــرح تكــريم موفقيــت عــدم، بــا)هــاي انجــام كــار روش

.اجرا رابطه مستقيم وجوددارد در رجوع ارباب

موفقيت طرح موانع فرهنگي با عدم بين:3فرضيه اصلي

.رداجرا رابطه مستقيم وجوددا در رجوع اربابتكريم

3 فرعيهايهفرضي

موفقيـت طـرح عـدم بين ضعف آموزش كاركنان بـا.1-3

؛دراجرا رابطه مستقيم وجوددارد رجوع اربابتكريم

با بين.2-3 عدم موفقيت طـرح ناكارآمدي منشور اخلاقي

.رجوع دراجرا رابطه مستقيم وجوددارد تكريم ارباب

ت موانع اطلاعـاتي بـا عـدم موفقيـ بين:4فرضيه اصلي

.رجوع در اجرا رابطه مستقيم وجوددارد طرح تكريم ارباب

4 فرعي هايهفرضي

رساني با عدم موفقيت طرحي الگوي اطلاعي بين نارسا.1-4

در تكريم ارباب ؛اجرا رابطه مستقيم وجوددارد رجوع
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)پژوهشگر، منبع( مدل مفهومي تحقيق

ها شاخصها مؤلفه ابعاد مفهوم

طـرح موفقيت رساني با عدم ضعف پايگاه اطلاع بين.2-4

.اجرا رابطه مستقيم وجوددارد در رجوع اربابتكريم

و روش تحقيق  نوع

درراين تحقيق از نظ جهـت هدف، كاربردي است، چراكـه

مي استحل يك مشكل  بهو از نتايج آن طـور عملـي توان

از نظـر روش تحقيـق، ايـن تحقيـق در زمـره. كـرد استفاده

 زيـرا عـلاوه بـر،گيرد پيمايشي قرارمي-تحقيقات توصيفي 

، سـاختمند پرسشنامه از فنـون ديگـري از جملـه مـصاحبه

ج و تحليل محتوا براي و تحليـلمعمشاهده و تجزيه آوري

.است شده اطلاعات استفاده

و روش نمونه  گيري جامعه آماري

بـا.ي دولتي شهر قـم اسـتها سازمانجامعه آماري ما كل

بهها سازماناي، ابتدا گيري خوشه استفاده از روش نمونه   را

كه طـرح تكـريم را اجـراها سازماندو دسته و كـردهيي انـد

موانع اجراي

طرح تكريم

 رجوع ارباب

و كمبـــــود امكانـــــات
تكنولوزي مناسب

آمدي منشور اخلاقيناكار

نبود نيروي انساني خبره

ضعف آموزش كاركنان

ــوي ــايي در الگــ نارســ

 رساني اطلاع

ــاه ــعف پايگــــ ضــــ
رسانياطلاع

ــازو ــايي سـ ــار لازمنارسـ كـ

و تشويق كاركنان( )برايتنبيه

ــازخورد ــستم ب ــود سي نب

 مناسب

موانع مديريتي

موانع فرايندي

موانع فرهنگي

موانع اطلاعاتي

شده براي ارائه اطلاعاتمدت زمان صرف.1
 درستي اطلاعات دريافتي.2
 رساني بودن سايت اطلاع روزبه.3
 استفاده از حامل هاي ارتباطي.4
 هاي گويا ستفاده از تلفنا.5
استفاده از ظرفيت پست الكترونيكي.6

رسانيرعايت اولويت در اطلاع.�
 رساني سريع اطلاع.2
 در بانك اطلاعاتاطلاعات سازي ذخيره.3
 رجوع ارائه اطلاعات موردنياز اراب.4
 هاي جديد كار رساني روش اطلاع.5

و قابل.1 شوربودن موارد مندرج در منفهمساده
اه بندي در مسئوليت اولويت.2
و سازگاري بين موارد.3  همخواني
 قابليت اجرايي منشور.4
گرفتن حقوق تمامي افرادنظردر.5

رجوعداشتن اربابنگهآموزش راضي.�
و اهداف طرح.2  آموزش ابعاد
 شناسي رجوع آموزش مهارت ارباب.3
 رجوع ايجاد روابط با ارباب.4
)5s( اجراي نظام آراستگي.5
و اهداف طرح.6 آموزش ابعاد

دخالت نظرات شخصي كاركنان.1
و دوباره.2  كاري تداخل
به تدوين روش.3  صورت غيركارشناسيها
 هاي كاري پراكندگي واحد.4
اي ارائه خدمتهتدوين روش.5

و فضاي مناسب براي استراحت ارباب.1 رجوعمكان
 شده تناسب تجهيزات با خدمات ارائه.2
 هاي كامپيوتري ارائه خدمات با سيستم.3
 استفاده از سيستم اتوماسيون.4
و امكانات رفاهي.5  وسايل

منابع مالي لازم.1
 اختيارات مديران.2
و مقررات مؤثر.3  قوانين
 ارزيابي عملكرد مرتبط با تكريم.4
 امكانات رفاهي.5
 كردن قوانين اجرايي.6

رسيدگي به شكايات مراجعان.1
ن.2  ظرخواهيذكر موراد با اهميت در فرم
 توزيع مستمر فرم نظرخواهي.3
 ارائه توضيحات به پيشنهادها.4
 رجوع ارائه بازخورد به ارباب.5
وضوح وشفافيت فرم نظر خواهي.6
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تكــريم را اجــرايي كــه هنــهــاســازمان انــد نكــرده وز طــرح

را. كرديم تقسيم ي قرارداديم هاي سازمانجامعه آماري هدف

بـاز هـم ايـن. انـد كرده رجوع را اجراكه طرح تكريم ارباب

دوها سازمان به وها سازماندسته را يي هـا سـازماني موفق

(كرديم با عملكرد متوسط يا ضعيف در اجرا تقسيم  يـادآور.

كهمي بندي اوليه بر اساس اظهارات كارشناسان تقسيمشويم

در). معاونت منابع انساني استانداري انجام شد  گـرفتن نظر با

به عنوان نمونه آمـاري6هاي تحقيق، محدوديت  سازمان را

 سـازمان بـه2از اين تعـداد. كرديم از جامعه هدف انتخاب

وها سازمانعنوان به عنوان4ي موفق ييهـا سازمان سازمان

. با عملكـرد متوسـط يـا ضـعيف در اجـرا انتخـاب شـدند

و كاركنان اين ارباب به عنوان نمونه آماريها سازمانرجوع

و اطلاعات موردنياز انتخاب شدند براي جمع .آوري داده

ب از دستهبراي ، هـا سازمان رجوع اربابآوردن نمونه آماري

به طـول يـك را در هـا سازمانابتدا ميانگين تعداد مراجعان

ب  گيري از جامعـه آورديم، سپس با فرمول نمونه دستههفته

و با اسـتفاده نمونه ارباب نامحدود، تعداد  رجوع تعيين شده

 در تعـداد نمونــه هــا سـازمان از نـسبت، سـهم هــر يـك از 

شد نياز از ارباب مورد .رجوع مشخص

همچنين براي انتخاب نمونه از ميان كاركنان ابتدا اطلاعات

به مربو به تعداد كاركنان را طور جداگانـه از هـر سـازمانط

از سپس با اسـتفاده از فرمـول نمونـه. كرديم دريافت گيـري

هـا جامعه محدود، تعداد نمونه موردنياز از كاركنان سـازمان 

از را تعيـين  ســهم هـر يــك و بــا اسـتفاده از نـسبت، كـرده

شد سازمان و تقسيم پرسشنامه مشخص .ها درتعداد نمونه

 قلمرو تحقيق

قم قلمرو مكاني تحقيق سازمان قم(هاي دولتي استان ) شهر
و قلمرو موضـوعي آن آسـيب شناسـي اجـراي طـرح است

در تكريم ارباب  و از نظـر هـا سازمانرجوع ي دولتـي بـوده
 را شـامل1387 تـا شـهريور سـال1381قلمرو زماني سال

.شودمي

 گيري ابزار اندازه

 با استفاده از ابـزار پرسـشنامه، مـصاحبه بـا در اين پژوهش
و بررسـي و مديران مربوطه، همچنين مـشاهده كارشناسان

و مدارك، پرسش  و داده اسناد هـاي مـوردنظر هـايي مطـرح
هـا براي بررسي بهتر هـر يـك از مؤلفـه. اند گردآوري شده 

و هــم بــراي اربــاب پرســش رجــوع هــايي بــراي كاركنــان
ــازمان ــا س و ه ــه ــددودر تهي ــع ش ــشنامه توزي ــوع پرس . ن

اي پيمايـشي ايـن پـژوهش بـه دو دسـته تقـسيمهـ پرسش
و پرسش اي جمعيته پرسش: شوندمي هاي مربـوط شناسي

پرسـشنامه. شناسي اجراي طرح تكـريم هاي آسيببه مؤلفه 
ازؤم3رجوع، ارباب و پرسـشنامه بعـد را مـي3لفه سـنجد

ازؤم5كاركنان  مي4لفه دودركه. سنجد بعد را جمـع هـر
ازؤم8پرسشنامه  .كنـد مـي شده را ارزيابي بعد مطرح4لفه

به قرار زير است : جدول ساختار هر دو پرسشنامه

 رجوعب ساختار پرسشنامه اربا:2جدول شماره

 ابعاد مولفه

 مديريتي نبود سيستم بازخورد مناسب

و تكنولوژي مناسب  فرايندي كمبود امكانات

 اطلاعاتي رسانيلاعضعف پايگاه اط

 ساختار پرسشنامه كاركنان:3جدول شماره

 ابعاد مؤلفه

 مديريتي هاي لازم مديريتي نارسايي در سازوكار

 فرايندي نبود نيروي انساني خبره

 ضعف آموزش كاركنان

 كارآمدي منشور اخلاقي نا
 فرهنگي

 اطلاعاتي رساني نا مناسب الگوي اطلاع

و صوري، براي تعيي ، نفـر از خبرگـان25ن روايي محتوايي
و كارشناسان مسئول اجراي طـرح( از جمله اساتيد دانشگاه

و مديران برجسته  ابـزار)ي موفقها سازماندر سطح استان
ت اندازه و از اعتبار پرسـشنامه. كردند ييدأگيري را اصلاح هـا

كه پرسشنامه اربابشدروش آلفاي كرونباخ برآورد  رجوع؛
83/0و پرسشنامه كاركنان داراي آلفـاي93/0داراي آلفاي 

.گيري است باشدكه حاكي اعتبار بالاي ابزار اندازهمي
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و تحليل آماري1-  روش تجزيه

 در قالـب spssافزار شده با استفاده از نرم آوري هاي گرد داده

و تحليـل روش و آمار اسـتنباطي تجزيـه هاي آمار توصيفي

ي شامل جنسيت، سـن، تحـصيلات، آمار توصيف. است شده

رجـوع بـه سـازمان، سـابقه خـدمت دفعات مراجعه اربـاب

و پست سازماني كاركنان است  آمـار اسـتنباطيدر. كاركنان

و) t- value=3( بـا (onesample t-test)آزمون با استفاده از

و نوع هايهآزمون همبستگي اسپيرمن، فرضي  تحقيق آزمون

درميتمـا. است رابطه مشخص شده 1H فرضـيات تحقيـق

ازاا عبارته آزمون فرض.شوندمي مطرح : ند

0

1

H : 3
H : 3

µ ≥
 µ <

ور از اين
0Hكنـيم هـرمي رد را در سطح خطاي

ه> گاه به ضريب مبـستگي باشد، آنگاه با توجه

در علـوم رفتـاري. شـود مـي شـدت رابطـه مـشخصها آن

 بـدون توجـه بـه5/0و1/0،3/0هـاي همبـستگي ضريب

وبه عنوان ضريب، اغلبهاآنعلامت هـاي كـم، متوسـط

).43( شوندمي زياد توجه

و نتايج  بحث

و تحليل آماري ذكـر شـد به آنچه در بخش تجزيه با توجه

ب شرهنتايج آن به ميطور كلي :باشدح زير

ميTآزمون)الف كه نشان  ضـرايب همبـستگي تماميدهد

ب و بههمعنادار بوده ؛است نيامده دست طور تصادفي

بـ تمامي فرضيه)ب جـز فرضـيه ناركارآمـدي منـشورههـا

ت  به آزمـون.شدييدأاخلاقي ( همبـستگي كـموt با توجه

تك ) ريمبين ناكارآمدي منشور اخلاقي با عدم موفقيت طرح

بـراي آگـاهي بيـشتر از نتـايج. رد شـد3-2فرضيه فرعـي

و مؤلفـه  بـ تحقيق، ابعاد طـور جداگانـه در زيـر بحـثههـا

.شودمي

 حوزه مديريتي.1

وددر حوزه مديريتي دو مؤلفه نبود سيستم بازخور  مناسب

و تــشويق بــراي(ي ســازوكار لازم مــديريتيينارســا  تنبيــه

بر. بررسي شدند) كاركنان بـودن سيـستم رسي مناسب براي

تاد بازخور كه رجـوعچه اندازه اربـاب سازمان، بايد فهميد

ومي و شكايات خود را ارائـه به سازمان نظرات  هـاآنتواند

به نوعي. كند را پيگيري در اهداف طرح تكريم اين موضوع

و شكايات ارباب از رجـوع طريق نظرخواهي، ارائه پيشنهاد

تا بيني شده پيش رجـوع بتواننـد از اربـاب هـا زمانسـا است،

بـد عملكـرد خـود بـازخور بارهدر آورنـد، دسـته مناسـبي

به سيستم بـازخوركه ميانگين نمرات ارباب درحالي درجوع

و نشان03/2ها سازمان كه اربابمي است، رجوع بـراي دهد

و شكايات خود ويا پيگيري   دچار مشكلهاآنارائه نظرات

دبودن سيستم بازخور نده نامناسبده اين مسئله نشان. است

.ستها سازمانموجود در

و تنبيـه كاركنـان بـ و مالي براي تشويق طـورهمنابع قانوني

 از بنـابراين،اسـت بينـي شـده نسبي در طـرح تكـريم پـيش 

ي سازوكار لازم مديريتييكاركنان در خصوص مؤلفه نارسا

و مالي( ه بـراي تـشويق يـا تنبيـ. ال شـدؤس) منابع قانوني

و خاطي لازم است قوانين بـ طـور شـفاف،هكاركنان ساعي

و ميــزان برخــورد بــا كاركنــان خــاطي را بيــان . كنــد نحــوه

و امكانات رفاهي لازم بـراي همچنين بايد منابع مالي كافي

ضرورت. تشويق كاركنان ساعي در اختيار مديران قرارگيرد 

داشتن يك سيـستم ارزيـابي عملكـرد مناسـب در سـازمان 

و رتبه باعث در ارزيابي و بـاره بنـدي بهتـر كاركنـان سـاعي

مي  و همچنـينينارسا. شود خاطي و مالي ي در منابع قانوني

كه مـديران نتواننـدمي سيستم ارزيابي عملكرد موجب شود

و خــاطي را بــه روشــني تفكيــك و كاركنــان ســاعي كــرده

هـاي پاسـخ. اتخـاذ نماينـد هـاآن بارهتصميمات لازم را در 

و دقيقـيمي نشان كاركنان و مقررات شـفاف كه قوانين دهد

ــاطي  ــان خ ــا كاركن ــورد ب ــزان برخ و مي ــونگي ــراي چگ ب

به دليل غيرواقع  و يا آن وجودندارد بودن مقـررات، اجـراي

و رفـاهي هـا سازمانهمچنين. عملي نيست   از منـابع مـالي

لازم برخوردار نيستند تا كاركنان انگيزه لازم را بـراي ارائـه

ب  بخدمات در مجمـوع ميـانگين نمـرات. آورنـد دسـتههتر

به ايـن مؤلفـه  دهـد مـي كـه نـشان. باشـد مـي4/2 كاركنان

بـ سازو و تنبيـه كاركنـان درسـتيهكار مناسب براي تـشويق

.است نشده ايجاد

به ميانگين نمرات پاسـخ و با توجه  Test-value( دهنـدگان

ح با عدم موفقيـت طـرهاآنو ضريب همبستگي زياد)3=

به عنوان آسيب معرفي شدند، تكريم در اجرا، هر دو مؤلفه

مي  به عنوان آسيب از آن دو را توان موانع مديريتي پس نيز

.)4جدول شماره( كرد لفه استنتاجؤم
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و نتايج آزمون آماري حوزه مديريتيه ميانگين نمرات شاخص.4جدول شماره ا

%95 دامنه اطمينان ميانگين نمرات

فه
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ها شاخص
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و انتقادات -1/2 رسيدگي به شكايات

-03/2 ذكر موراد مهم در فرم نظرخواهي

-06/2 يع مستمر فرم نظرخواهيتوز

-07/2 ارائه پاسخ به پيشنهادها

رد
خو

از
مب

ست
سي

ود
نب

ب
س

منا

-86/1 گويي به مراجعان پاسخ

89/0-

03/1-

56/
26-

00
0

/0

اد66/0
زي

يه
ض

فر
يد

تأي

و اختيارات مديران براي تشويق
 تنبيه

-73/2

و مقررات قاب 49/2-ل اجراقوانين

07/2- منابع مالي لازم براي تشويق

83/1- امكانات رفاهي

46/2- معيار مناسب براي ارزيابي
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33/2- اعمال قانون درباره افراد خاطي
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يفرايندحوزه
م براي و مـيها سازمانثرترؤ ارائه خدمات بايـست وسـايل

و نـوع خـدمات خـود متناسـب تجهيزات  خود را با حجم

 است وسايل سنتي انجام كـار را كنـار لازمور از اين. سازند

ــستم ــه سي ــد از جمل ــزات جدي و از تجهي ــد ــاي بگذارن ه

و  بـه... كامپيوتري، اتوماسيون اداري، دستگاه كپي، اسـكن

گيري مؤثر از تجهيـزات لازمه بهره. كنند نحو مؤثري استفاده 

و كــافي بــهســازمان، ارائــه آمـوزشو امكانـات  هــاي لازم

دهدكـه عـلاوه بـرمي تحقيق حاضر نشان اماكاركنان است، 

كـردن كمبود تجهيزات، كاركنان نيز مهارت لازم بـراي كـار 

همچنين وجود حداقل شرايط. اند با آن تجهيزات را نداشته 

رفاهي مثل كمبود فضاي مناسب بـراي اسـتراحت، كمبـود 

و مصرفي وسايل موردنيا   خودكـار، كاغـذ، دسـتگاه ماننـدز

و ســرويس بهداشــتي مناســب آب آشــاميدني، در... كپــي،

ت كسب رضايت ارباب است كـه تحقيـق گذار بوده ثيرأرجوع

و نارسا  تيحاضر، كمبود ميأي در اين قسمت را به.ندك ييد

هـا بـا كـسب رضـايت دليل ارتباط مـستقيم ايـن شـاخص

بهاجعرجوع، اينها از مرا ارباب ال شـد، كـهؤسـها سازمانن

 در هـا سازماندهدميو نشاناست2/2 ميانگين نمرات آنان 

و تكنولوژي مناسب م برايايجاد امكانات ثرؤ ارائه خدمات

و مراجعـ ن از ايـن وضـعيت ناخرسـندادچار مشكل بـوده

در.هستند در اهداف طـرح تكـريم بـراي ايجـاد سـهولت

به احـصا خدمت به مردم، و مـستندسازي رساني ، اصـلاح

و فعاليت روش ميه ها  بـراي هـا سـازمان. پردازد اي سازمان

بايـست بـه روش اي كـار مـيهـ سازي روش اجراي مستند

ــاربردي و ك ــي ــ روش،علم و ه ــصا ــود را اح ــاري خ اي ك

و طـي اصلاح راي علمـي تمـامي فعاليـت فراينـد كننـد هـا

خها سازمانور از اين. مهندسي مجددكنند  اي بـره بـه افـراد

و فعاليـتهـ نياز دارند تا بـه صـورت مـستمر روش هـايا

و كلان آن هماهنگ سـازد  افـراد. سازمان را با اهداف خرد
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كنند تـا كارهـامي خبره با روش علمي اين مسئله را پيگيري

و از دوبـارههب و دقت در سازمان توزيع شود كـاري، درستي

 عـدم ا، دخالت نظرات شخـصي كاركنـان،ه تداخل فعاليت 

و ابهـام در روش وهـ تناسب كـار واحـدها، پيچيـدگي ...ا

 بـراي ايـن هـدف از نيـروي هـا سازماناگر. كنند جلوگيري

در غيرمتخصص استفاده رساني دچار پيچيـدگي خدمت كنند

مي  به عنـوان خـطبه اين ترتيب. شوندو دشواري  كاركنان

ه اي كــار غيركارشناســي را بــهــ رســاني، روش اول خــدمت

و از اين مسئله آگاهي دارند، از ايـنمي دركخوبي ور كنند

كاركنان بررسي شـد، كـه ميـانگين وجود اين آسيب از ديد

به وجود نيروي انساني خبره  و اين77/1 نمرات آنان  است

در زمينـه اصـلاح( دهنـده كمبـود نيـروي متخـصص نشان

هـاي كاركنـان معتقدنـد روش. سـتها سازماندر) يندهاافر

از شـدهبه صورت غيركارشناسي تـدوين انجام كار  و اسـت

و شـده ايـن زمينـه اسـتفاده نيروي غيرمتخـصص در  اسـت

و اي انجام كار دچار ابهام، پيچيدگي، دوبـارهه روش كـاري

مي .باشد تداخل

به ميانگين نمرات پاسخ و با توجه )T-value =3( دهندگان

ت با ضريب همبستگي زياد، اين دو مؤلفـه بـا عـدم موفقيـ

به عنوان آسيب شناسايي طرح تكريم در اجرا، هر دو مؤلفه

فر. شدند دواپس موانع  يندي را بـه عنـوان آسـيب از ايـن

مي .)5 جدول شماره( كرد توان استنتاج مؤلفه

و نتايج آزمون آماري حوزهه ميانگين نمرات شاخص5جدول يفرايندا

%95دامنه اطمينانميانگين نمرات
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ــتراحت ــراي اس ــب ب ــضاي مناس و ف ــان مك

 رجوع ارباب
17/2-

-32/2ريهاي كامپيوت ارائه خدمات با سيستم

-31/2 استفاده از سيستم اتوماسيون

و امكانات رفاهي -16/2 وسايل
و

ت
انا

مك
را

د
ي

ساي
ار

ن

ي
وژ

ول
كن

ت
-21/2 شده تناسب تجهيزات با خدمات ارائه

89/0-

53/1-

56/
26-

00
0

/0

اد61/0
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تأي

7/1- عدم دخالت نظرات شخصي كاركنان

و دوباره 88/1- كاري نبود تداخل

37/1- ها به صورت كارشناسي تدوين روش

13/2- هاي كاري تناسب واحد

83/1- هاي ارائه خدمت تدوين روش

ي
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ي
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ان

ي
رو
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ود

نب
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71/1- تناسب حجم كار بين كاركنان

12/1-

33/1-

13/
23-0,
00

0

اد74/0
زي

يه
ض

فر
يد

تأي

 حوزه فرهنگي.3

ف و در حــوزه رهنگــي دو مؤلفــه ضــعف آمــوزش كاركنــان

درورطـ همـان. ناكارآمدي منشور اخلاقي بررسـي شـد  كـه

يكي از سازوكارهاي عملي تكـريم  ادبيات تحقيق بيان شد،

و مبـاني طـرح تكـريم بـه ارباب كه اصول رجوع اين است

تا كاركنان آموزش داده   بتوانند در راستاي اهدافهاآنشود،

بـه اجراي بهتر طرح تكـريم.كنندلطرح تكريم درست عم

و اهـداف طـرح، اهميـت( اي لازمه آموزش شناخت ابعـاد

و رسـيدن بـه اهـداف طـرح،  اجراي طرح، چگونگي اجرا

وه مهارت اهـ اين آمـوزش. داردنياز ...) اي روابط اجتماعي
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و پيگيــري مــستمر نيازمنــد اســتبــه بــراي. زمــان كــافي

از روشن س شدن ميزان آموزش كاركنان ال شـد،ؤخود آنان

 دهنـد مـي نـشان ايـن، اسـت3/2 هـاآنكه ميانگين نمرات 

ــان در ــارهكاركن ــاد ب ــوارد ي ــوزش م ــده، آم ــ ش اي لازم ه

و اهـداف طـرح تكـريم، نگرفته فرا و در شـناخت ابعـاد اند

و نظام آراستگي دچار مشكل هستندارفتار با مراجع .ن

به نوعي معرفي ا منشور اخلاقي هر سازمان و كننـده هـداف

 ميـان وجـود ارتبـاط منطقـي. هاي آن سازمان است رسالت

و فعاليت وبههاي سازمان اصول منشور  پـذيرش كاركنـان

و اثر بخشي منـشور اخلاقـي.شودمي منجرنامراجع كارايي

اي خاصـي اسـت كـه منـشورهـ در سازمان مـديون ارزش 

بـا بررسـي ايـن. اسـت شـده تدوينهاآناخلاقي بر اساس 

از ديد كاركنـان مـشخص شـد كـه منـشور اخلاقـي مؤلفه

كه منـشور. كارآمد است  به اين دليل است اين مسئله بيشتر

در اخلاقي تهيـه  و باورهـاياز هـا سـازمان شـده  اعتقـادات

و آنـان معتقدنـد،ر، از اين گيردمي سرچشمهمذهبي كاركنان

 ـموارد مندرج در منـشور قابليـت اجـرا دار و در اجـراي ن د

تلا آن ميانگين نمرات كاركنان بـه ايـن مؤلفـه. كنندميشها

ــت4/3 ــك فرص ــوان ي ــه عن ــه ب ــن مؤلف ــس اي ــت پ اس

.شودمي معرفي

و نزديـك بـهt∗ ازآنجاكه و ضريب همبـستگي كـم  مثبت

ت در واقـع كاركنـان. شـود نمـي ييـدأصفر است، اين فرضيه

كه منشور اخلاقي توانايي اج  ورااعتقاد دارند شـدن را دارد

ايـن موضـوع بـه عنـوان يـك. كـرد اسـتفاده توانميآناز 

و بايد مديران سـازمان بـامي فرصت در سازمان مطرح  شود

و تقويت آن، منشور اخلاقـي را در   تكيه بر اين جنبه مثبت

ب .گيرنداركاجراي طرح تكريم

، با توجه)موانع فرهنگي(براي بررسي فرضيه اصلي تحقيق

كه فقط ضـعف آمـوزش كاركنـان بـه عنـوان آسـيببه اين

. صورت جداگانه آزمون شـدهب3 شد، فرضيه اصلي شناخته

ور از ايــن
0Hكنــيم مــي رد را در ســطح خطــاي

و)t∗=−09.5(كــه نتيجــه. باشــد> هرگــاه

ب، است64/1 جدولtمقدار خاطر وزن بيشتر نمراته پس

به ناكارآمدي منشور اخلاقي،  ضعف آموزش كاركنان نسب
).6جدول شماره(شودمي موانع فرهنگي به عنوان آسيب تأييد

و نتايج آزمون آماري حوزه فرهنگيه ميانگين نمرات شاخص.6جدول ا

%95دامنه اطمينان ميانگين نمرات
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79/2- آموزش كسب رضايت مراجعان
21/2- رجوع آموزش شناسيي ارباب

31/2- رجوع ايجاد روابط با ارباب
5s(-15/2(اجراي نظام آراستگي

ش
وز

آم
ف

ضع
ن

نا
رك

كا

4/2- هاي برخورد آموزش روش

49
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/0-

75
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/0-
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اد82
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و روانبودن موارد منشور 77/3- ساده
3/3-ها بندي در مسئوليت اولويت

و سازگاري بين مو 95/2- اردهمخواني
25/3- قابليت اجرايي منشور ي

د
آم

ار
اك

ن
ي

لاق
اخ

ور
ش

من

49/3- درنظرگرفتن حقوق تمامي افراد

0/
56

4

0/
32

4

7/
3400

0
/00/

كم1

رد
يه

ض
فر

 رساني حوزه اطلاع.4

رسـاني رجوع، اطـلاع هدف در طرح تكريم ارباب نخستين

بـراي. رسـاني سـازمان اسـت مناسب درباره نحوه خـدمت 

به اين مهم  ا سازمان،رسيدن لگـوي مناسـب ها بايد از يـك

ب اطلاع وجود اين الگو. گيرند صورت كاربردي بهرهه رساني

بــسيار مهــم اســت چــون راهنمــاي عمــل ســازمان بــراي 

م. رساني است اطلاع و تعـددأبا توجه بـه سـطوح موريـت

رساني مناسب بـه مـراجعين، براي اطلاعها سازمانوظايف 
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اي بـر. كننـد بايد از يك الگوي رسمي با متد علمي اسـتفاده

در بررسي الگوي اطلاع  ، هـا سـازمان رساني مـورد اسـتفاده

از هاي يك الگـوي اطـلاع رين شاخصت مهم رسـاني علمـي

كه ميانگين نمرات آنـان بـه،)7جدول( كاركنان سئوال شد 

در الگوي اطلاع  اسـت كـه8/2 هـا سـازمان رساني موجـود

 دچـار آسـيب هـا سـازمان رساني دهد الگوي اطلاعمي نشان

و به عنوان ابزار پايگاه اطلاع.شود بايد بازبيني است رساني

و بالفعـل اجراي الگـوي اطـلاع   رسـاني بايـد تـوان بـالقوه

به اجرا در آورد باشد تا بتواند الگوي اطلاع داشته . رساني را

و كم كاري در اين قسمت، كوشش سـازمان را هـدر ضعف

كه اطـلاعمي وتـ رسـاني مهـم دهد چرا رين قـسمت اسـت

مي بر رضايت ارباباًتقيممس بـا توجـه بـه. گذارد رجوع اثر

،)7جــدول(رسـاني هـاي مطلـوب پايگـاه اطـلاع شاخـصه 

ــلاع ــاه اط ــعيت پايگ ــود وض ــاني موج ــازمانرس ــا س  از ه

ال شـدؤسـ) كننده اطلاعاتبه عنوان دريافت(رجوع ارباب

به پايگاه اطلاع  . باشدمي1/2رسانيكه ميانگين نمرات آنان

ت و ضعف در اطـلاعيديأاين رسـاني بـه كننده وجود آسيب

و آزمـون) T-value =3( پس بـا توجـه بـه.ن استامراجع

ت به عنوان آسـيب و مـي ييـدأهمبستگي هر دو مؤلفه شـوند

.)7 جدول شماره( شودمي استنتاجهاآنموانع اطلاعاتي از 

و آزمون آماري حوزه اطلاع ميانگين نمرات شاخص.7جدول يرسان ها

%95دامنه اطمينان ميانگين نمرات
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73/2- رساني رعايت اولويت در اطلاع

82/2- رساني سريع اطلاع

ــره ــازي داده ذخي ــك س ــا در بان ه

 اطلاعات
-56/2

9/2-هاي جديد كار رساني روش اطلاع
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ــروه ــا گـ ــات بـ ــب اطلاعـ تناسـ

 كننده استفاده
-69/2
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ــرف ــان ص ــه زم ــراي ارائ ــده ب ش

 اطلاعات
18/2-

-12/2 درستي اطلاعات دريافتي

-18/2 هاي ارتباطي استفاده از حامل

-89/1 رساني بودن سايت اطلاع به روز

ــست ــت پــ ــتفاده از ظرفيــ اســ

 الكترونيك
28/2-
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79
7

/0-

94
4

/0-

36/
23-

00
0

/00/
اد63
يدزي

تأي
يه

ض
فر

و جمع ات پيشنهادبندي

ب به نتايج آمده مشخص شـد كـه در اجـراي دستهبا توجه

و4 بـاها سازمانطرح تكريم   مـانع فرعـي7 مـانع اصـلي

و فقط منشور اخلاقـي سـازمان بـود كـه بـه روبرو هستند

سـاختن برطـرف بـراي بنـابراين. عنوان مزيت شناسايي شد 

و استفاده بهتر از فرصـت موجـود پيـشنهادهاي زيـر  موانع

.شودمي ارائه

 حوزه مديريتي.1
:شودمي ها پيشنهاد سازماندبراي بهبود سيستم بازخور) الف

خـواهي بـازبيني شـود، بـه موارد مندرج در فـرم نظـر�

س گونه و بـهلات كليشهؤااي و تكراري حذف شود اي

تهاآنجاي  كه در روند كاري ميأ مواردي گذارنـد ثير

بـاهب. ذكرشود راي ارزيـابي كاركنـان ين وسيله معياري

ميهب و از طرفي رضايت مراجع دست ن را حاصـلاآيد
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مي. شودمي تواند با پرسش مورادي همچون اين موارد

و سرعت انجام كار، مـسئوليت  و دقت، صحت پـذيري

شده، ويي كاركنان، نوع برخورد، حجم كار انجامگ پاسخ

؛مدت زمان انجام كار باشد

 پيگيــر شــكاياتيت جــداواحــد بازرســي ســازمان بــ�

 منتظـر دريافـت كتبـي فقـط از طرفـي.ن باشدامراجع

و و با مصاحبه در شكايات نماند يا حضور نامحسوس

و اخلاقــي كاركنــانابــين مراجعــ ن، مــشكلات كــاري

به مديريت گزا و ؛كندشرسازمان را بررسي

و در صـورتن پاسخ دادهابه پيشنهادهاي مراجع� شـود

 توضـيحات لازمتادعوت شودهاآنامكان حضوراٌ از 

بـا. كننـد شـده ارائـه را در خصوص پيشنهادهاي مطرح

اي ضمن بررسي پيـشنهادها برگزاري همايش يا جلسه 

به مراجع  به ارائـههاآنن،او ارائه توضيحات  را تشويق

؛كنند پيشنهاد
براي ارزيابي عملكرد بهتر بايد علاوه بر درنظرگـرفتن�

وااجعنوع برخورد كاركنان با مر  ن، ميزان ارائه خدمت

هـا رجـوع را در ارزيـابي شده اربـاب حجم كاري انجام 

و اخـلاق كـاري. ملاك قراردهند  همچنـين بـه تعهـد

شــود مــديران مــي لــذا پيــشنهاد. كاركنــان توجــه شــود

آنانظرخواهي از مراجع  و نتـايج ران را جدي بگيرند

.در ارزشيابي خود دخالت دهند

ســازوكار مــديريتي در رفتــار بــايي رفــع نارســابــراي)ب

و خاطي موارد زير پيشنهاد :شودمي كاركنان ساعي
و ميـزان بـاره در طرح تكريم مقررات روشـن در�  نـوع

و و چگونگي برخورد با افراد خاطي بيان نشده جريمه

از. شـوندمي مديران در برخورد با اين افراد دچار ابهام 

مير اين و مقررات مشخصو و روشـني بايست قوانين

؛ افراد خاطي وضع شودبارهدر

كه آن� درقمديران اذعان داشتند كه  بـاره در مقتدر نيستند

 ضـروريبه ايـن ترتيـب. كنند اقداماًافراد خاطي سريع

به موقـع بـا خاطيـان از كه مديران براي برخورد است

و بـه روش صـحيحي  اختيارات كافي برخوردار باشند

 براي كاركنـان سـاعي منابع مالي. از آنان حمايت شود 

به نظر نمي و انگيزه بيـشتر كافي رسد، لذا براي تشويق

؛شود كاركنان منابع مالي بيشتري درنظرگرفته

ب هاي حاشيه از يافته� از دستهاي تحقيق كه بسياري آمد

ا  كه بـهمي هارظكاركنان و دليـل دارند  مـشكلات مـالي

و معت به انجام كار ندارند كه سازماني تمايل مثبت قدند

ــساني  ــت ان و حرم ــت ــه كرام ــاآنب ــام اداري ه  در نظ

به كاركنان بسيار. شود توجهي نمي بنابراين لزوم توجه

و بايد بـر   انگيـزهيعوامـل مـؤثر بـر ارتقـا مهم است

و استخدامي در بنـابراين.كيد شـودأتها سازمانشغلي

مه شود از ساير روشمي پيشنهاد  تـاثيردادن نتـايج انندا

در ارتقاي شغلي، معرفي كارمند نمونه، اعطاي عملكرد

اي رسمي، درنظرگـرفتن نشان لياقت، تجليل در جلسه 

و مانند اينها بهره و مسافرت .گيرند امكانات رفاهي

يفرايندحوزه.2

ت) الف و و تجهيزات مناسب درأبراي بهبود امكانات ثير آن

ميارضايت مراجع :دگشا باش تواند راهن پيشنهادهاي زير

و امكانـات رفـاهي مراجعـ� ن از قبيـلااستقرار وسـايل

و و مكان مناسب با امكانات مناسب بـراي انتظـار فضا

آب آشاميدني، دستگاه فتوكپي، استراحت ارباب  رجوع،

و ديگر وسايل مورد و خودكار ،رجوع نياز ارباب كاغذ
كه� و نگهداري مداوم آراستگي محيط كار و حفظ اجرا

و حتي خود كاركنانر ارباب موجب آرامش بيشت  رجوع

هاي كيفيتو حركت در اخذ استانداردر از اين. شودمي

مي به نظر ؛رسد كار ضروري

سـيوناهاي مناسب براي اجـراي اتوم ايجاد زيرساخت�

دره از جمله اين زيرساخت؛اداري ا، آموزش كاركنـان

با  و كاربرد آن اسـت زمينه آشنايي همچنـين. كامپيوتر

و توجه بـه نگهداري  و تعميرات كامپيوترهاي سازمان

و بازسـازي وسـايل و نگهـداري آموزش كار با رايانه

و نرم سخت .ها ضروري است افزاري كامپيوتر افزاري

 احـصا بـراي رفع آسيب نبود نيروي انساني خبره براي)ب

:شودميا پيشنهادهو اصلاح روش

و مشاوره�  ـاي استفاده شود از مؤسسات تحقيقاتي هو ب

و فعاليـت فراينداي صورت پروژه را هـا هـاي سـازمان

و  مهاآنشناسايي و اهـدافأ را بـا توجـه بـه موريـت

؛كنند سازمان بازسازي

. هاي تخصصي خودشان استفاده شود از افراد در پست�

چراكـــه بـــسياري از افـــراد گلـــه دارنـــد در پـــست

و بـه دليـل نداشـتن مـي كـار خـود غيرتخصصي  كننـد

و باعـثمي افزايشهاآن حجم كاري مهارت كافي  يابد

به مراجعأت مياخير در ارائه خدمت ؛شوندن
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وه ضمن اصلاح روش�  نيـز بـه افـراد هـاآنها فرايندا

و اهميت انجام دقيق آن بـه كاركنـان آموزش داده شود

شود تا از دخالت نظـرات شخـصي كاركنـان تذكر داده 

.گيري شود جلو

 حوزه فرهنگي.3

خـ)الـف هـاي زيــر صوص آمـوزش كاركنــان پيـشنهاد در

:شودمي ارائه

و كـلاس� هـاي ساعت آمـوزش كاركنـان بيـشتر شـده

؛آموزشي مستمر تشكيل شود

ــتفاده از متخصــص� ــا اس واب ــارآزمودهن ــشناسان ك روان

در آموزش خـصوص؛ آمـوزش برقـراري روابـط هايي

شناسـي، شناسـايي افكـار رجوع، مـردم انساني با ارباب 

ــاب ــوع، ارب ــتانداردرج در اس ــي و روان ــي ــاي اخلاق ه

و برخورد با ارباب ؛شودبه كارمندان ارائه... رجوع

رجـوع شود تا در مقابل اربـاببه كاركنان آموزش داده�

كه معيار. كنند اخلاقي عمل  در واقع بايد مباني اخلاقي

رجوع است را با متد علمي بـه كاركنـان رفتار با ارباب 

و در اين زمي  به كاركنـان كمـك آموزش داد كـرد تـانه

 يعني ابتدا فرد مباني،كنند اخلاق شخصي خود را قوي 

و پس از مدتي  را در رفتـار هـاآناخلاقي را ياد بگيرد

و در به كار بندد ارباببارهخود جاري .رجوع

:شدن منشور اخلاقيتر عمليبرايهايي پيشنهاد)ب

ايهـ واقـع ارزش بـه،شده در منشور اي مطرحه ارزش�

و مراجعــ  را در رفتــار عملــي هــاآنناســازمان باشــد

نه فقـط يـك و كاركنان ببينند، سـري جمـلات خـوب

كه جنبه عملي نداشته ؛باشد زيبا
و مقايـسه آن بـا� ساليانه با ارزيـابي وضـعيت سـازمان

ــ ارزش ــت ه و مثب ــعف ــاط ض ــي نق ــشور اخلاق اي من

؛شود شناخته

د بارهدر� ر قابليت كارآمدي منشور اخلاقي بحث اصلي

كه كاركنان معتقدنـد كـه آن اجراي موارد منشور است

و مـداومت بـر  و با پيگيري موراد قابليت اجرايي دارد

مي  ايـن نـشان. كـرد تـوان منـشور را عملـي اجراي آن

و اعتقادي در طراحي منـشورمي كه پشتوانه ديني دهد

و پيگيـري مـداوم  و فقط بحث زمان بسيار مؤثر است

هـاير سازمان اسـت كـه بـا سياسـت آن از طرف مدي 

به بالفعل تبديل كاري خود آن .كند را از بالقوه

 حوزه اطلاعاتي.4

:شودمي رساني پيشنهاد بهبود الگوي اطلاعبراي)الف

به در طراحي الگوي اطلاع�  عامل مـؤثر توجـه5رساني

هاي پيـام منبع پيام، پيام، مخاطب، رسانه يا حامل: شود

؛ها العملو عكس

به از رسانه� و نوشتاري هاي ديداري، شنيداري، گفتاري

در هر سـازمان تحقيـق. نگ استفاده شودهاي هما شيوه

كه مراجع   براي دريافت اطلاعـات از چـههاآنناشود

و با تمركـز بيـشتر رويمي اي بيشتر استفاده رسانه كنند

.كنند رساني را تقويت آن رسانه، اطلاع

ه شود تـا تمـامي اطلاعـات بانك اطلاعات جامعي تهي�

و بــه آســاني كــاري ســازمان در آن جمــع شــود

؛رساني شود روزهب

واهـاي اطلاعـات از نظـر مراجعـ اولويت� ن شناسـايي

و روش ــا آن طراحــي شــود ــ الگــويي متناســب ب اي ه

بينـين پـيشاگوناگون كسب اطلاعـات بـراي مراجع ـ

؛شود
به گونه� و طراحي شودكه با حداقل هزينـهاي الگو بايد

ــه ــيعي را ب ــات وس ــد اطلاع ــارايي بتوان ــشترين ك بي

و ساير گروه ارباب ذي رجوع .كند فع منتقلن هاي

:شودمي رساني پيشنهاد در خصوص بهبود پايگاه اطلاع)ب

ــان� ــاب برايكاركن ــايي ارب ــافي راهنم ــان ك ــوع زم رج

و سـعه  و بـا متانـت ناصـدر بـه مراجعـ درنظربگيرند

؛دهند توضيحات لازم را ارائه

رساني با واحدهاي سازمان مرتبط كاركنان پايگاه اطلاع�

و  و از نحوه كار هاي اجرايي مطلع شـوند فرايندباشند

به هر بخش يا واحد را در  تا اطلاعات درست مر بوط

؛ن قرارگيردااختيار مراجع

كننـد بايست تلفن گويا را با اهميت تلقيميها سازمان�

 ــ ــر ب ــلاوه ب ــد روزهو ع ــستمر، خ ــاني م آنرس را مات

و مراجع به استفاده از آن كنندازيادكنند ؛ن را تشويق

بايـست بـه سـمتي باشـد كـه گيري سازمان مـي جهت�

به صورت الكترونيكي ارائه  و بـا خدمات خود را دهـد

و پــست الكترونيكـي بــا  اسـتفاده از ظرفيــت اينترنـت

ميادر اين صورت مراجع. كنندن مكاتبهامراجع توانندن

و يا حضور در سـازمان از بدون محدودي  ت جغرافيايي

؛كنند خدمات استفاده
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و سايت سازمان حداقل هفته� يك سعي شود پورتال اي

ب  بهبا مس روزهطور كامل و فردي ل انجامئورساني شود

همچنــين اســتفاده از ســايت در بــين. ايــن كــار شــود

.ن تبليغ شودامراجع

و لاتين  منابع فارسي

ي، بهــروز، فرشــباف، جــواد عــالم تبريــز، اكبــر، عزيــز.1

و كرامت مـردم در نظـام اداري"؛)1387( ،"طرح ارتقا
و پژوهش استانداري تهران، چـاپ تهران، دفتر آموزش

.دوم

2. Donnelly, M. (1999) ؛"  making the difference: 

quality strategy in the public sector"manage 
service quality. volume9. Numbr1.  pp.47-52  

و منابع انساني سازمان مـديريت.3 معاونت امور مديريت

و حفـظ كرامـت"؛)1383(ريزي كشورو برنامه  ارتقـا

و انتشارات مؤسـسه"مردم در نظام اداري  ، مركز چاپ

و برنامه و پژوهش مديريت ريزي، چـاپ عالي آموزش

.دوم

4. Fray, A, M. (2007); "ethical behavior and social 
responsibility in organizations: process and 
evaluation" journal of management decision, 
volume45. no1,   pp76-88   

ــضي.5 ــي، مرت ــه"؛)1386(عباس و رتب ــايي ــدي شناس بن

از هاي طرح تكـريم اربـاب شاخص رجـوع بـا اسـتفاده

نامـه كارشناسـي ارشـد، پايان")AHP(بندي روش رتبه 

و بلوچستانرشته مديريت دولتي، دا .نشگاه سيستان

 بررسي اثربخشي طرح تكـريم"؛)1385(رضايي، اكرم.6

،"هاي نفتـي رجوع در شركت ملي پخش فراورده ارباب
قم پايان .نامه كارشناسي ارشد دانشگاه تهران پرديس

رابطــه طــرح تكــريم"؛)1385(متــولي حبيبــي، مــسلم.7

"رجـوع بـا كيفيـت خـدمات در بخـش عمـومي ارباب
ه كارشناسي ارشـد، دانـشگاه علامـه طباطبـايي، نام پايان

.دانشكده مديريت

ــران.8 و ديگ ــردين ــان، ف ــريم"؛)1385(مهرابي ــرح تك ط

"ههاي آموزشـي شـهر رشـت رجوع در بيمارستا ارباب
مجله دانش پزشكي دانـشگاه علـوم پزشـكي دانـشگاه

ش  .، دور پانزدهم57گيلان،

طـرح« بررسي ميزان اثربخشي"؛)1383(نعيمي، محمد.9

و جلـب رضـايت اربـاب  رجـوع در نظـام تكريم مردم

،"هاي اجرايـي سـطح اسـتان تهـران در دستگاه» اداري
نامـه كارشناسـي ارشـد، دانـشگاه شـهيد بهـشتي، پايان

.دانشكده مديريت

در"؛)1383(لطيفي قرميش، كمال.10 نقش طـرح تكـريم

و درمان  تحول اداري از ديدگاه كاركنان شبكه بهداشت

ا  و نامه كارشناسي، پايان"رائه راهكارهاي اجرايي بوكان

و  ارشد دانشگاه علوم پزشكي ايران، دانشكده مـديريت

ــتي اطــلاع ــكي، مــديريت خــدمات بهداش رســاني پزش

.درماني

و تعيين عوامل پروژه"؛)1382(منوريان، عباس.11 شناسايي

ــدمت  و خ ــشتريان ــايت م ــر رض ــؤثر ب از م ــدگان گيرن

و نقـل بـرونو هاي مختلف صنعت حمـل بخش شـهري

و كرامـت  ارائه پيشنهادات مناسب براي ارتقاي رضايت

و كــاهش عــدم رضــايت آنــان ، معاونــت"شــهروندان

و فـن و ترابـري، آمـوزش، تحقيقـات آوري وزارت راه

.تهران

12. Harvey & Brown (1988)"An Experiential 
Approach troop" 3rd Ed. Pp-123 
(htt:\\www.css.edu/users/dswenson/ 
web/6300/BOD).
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