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و

سپاسگزاري

انی و به خصوص از دکتریزد. از اساتید گرامی که در طول سالهاي تحصیل براي اینجانب زحمات زیادي کشیدند
از جناب . دکتر یعقوبی که در انجام این پایان نامه بنده را از راهنمایی هاي ارزشمند خویش بهره مند ساختند

آقاي رحیمی فرماندار محترم فیروزآباد، و معاون ایشان آقاي گودرزي و همچنین از دوستان عزیزم، آقایان 
.لی و عظیم نیانظر به پاس یاري بی دریغشانمهرداد همراهی، مجتبی صادقیان، فرزین فتحی پور، رحیم وا



ز

چکیده

پژوهش حاضر با هدف بررسی اثریخشی طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري در 

.دستگاه هاي نمونه استان فارس صورت پذیرفته است

پرسشنامه ،پیمایشی است و ابزار جمع آوري اطلاعات- توصیفی، روش تحقیق بکارگرفته شده در این پژوهش

. . واحد تجزیه و تحلیل پژوهش، سازمان هاي برترگرو ه هاي مختلف در اجراي طرح تکریم هستند. می باشد

نفر 216000جامعه آماري مورد پژوهش ارباب رجوع مراجعه کننده به این سازمان ها می باشند که تعداد آنها 

نفري از میان جامعه آماري پژوهش به روش چند 266کسب اطلاعات مربوطه، نمونه آماري می باشد که براي 

توزیع (براي تجزیه و تحلیل اطلاعات و بررسی فرضیه ها از روش هاي آمار توصیفی. مرحله اي انتخاب گردید

هاي حاصل از این یافته . استفاده گردید) آزمون دو جمله اي(و آمار استنباطی) فراوانی و نمودارهاي آماري

:تحقیق نشان میدهد که

اثربخشی طرح تکریم از بعد اطلاع رسانی به افراد در مورد نحوه ارائه خدمات به سازمان در هر چهار سازمان .1

با این حال . مورد تأیید قرار گرفته است)حج و زیارت، بانک تجارت و سازمان زندان ها،جهاد کشاورزي(نمونه

.در کل این فرضیه تأیید شده است. بعد در سازمان زندان ها ضعیف بوده استاثربخشی طرح در این 

بانک تجارت و حج و (اثربخشی طرح تکریم از بعد سهولت در ارائه خدمات به ارباب رجوع در دو سازمان.2

شده رد شده است و در کل این فرضیه تأیید ) جهاد کشاورزي و سازمان زندان ها(تأیید و در دو سازمان) زیارت

.است

اثربخشی طرح تکریم از بعد برخورد احترام آمیز کارکنان با ارباب رجوع در هر چهار سازمان تأیید شده .3

در کل این فرضیه تأیید شده . با این حال اثربخشی آن در این بعد در سازمان زندان ها ضعیف بوده است. است

.است

رد تأیید قرار گرفته ولی اثربخشی آن در سازمان در نهایت اثر بخشی طرح تکریم در هر چهار سازمان مو.4

.در کل نیز این فرضیه تأیید شده است. زندان ها ضعیف بوده است

تجدید ساختار : با توجه به نتایج پژوهش پیشنهادات زیر را جهت بهبود اثربخشی طرح تکریم میتوان ارائه کرد

از نظرات کارکنان و ارباب رجوع براي بهبود ، استفاده از تکنولوژي اطلاعات، استفاده روابط عمومی ها

.فرآیندهاي انجام کار و آموزش و انگیزش نیروي کار جهت رفتار احترام آمیز با ارباب رجوع

طرح تکریم، اثربخشی، ارباب رجوع، نظام اداري: کلمات کلیدي
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مقدمه-1-1

ر کشور در استفاده بهتر از منابع داخلی خود و موفقیت ه. نظام اداري ابزاري جهت تحقق اهداف هر نظام است

اجراي برنامه هاي توسعه و پیشرفت اجتماعی و اقتصادي تنها از طریق دستگاه اداري کارآمد و نیروي انسانی 

کاردان 

از این رو کشورهاي ). 1، 1364دپارتمان امور اقتصادي ، اجتماعی سازمان ملل، (و با صلاحیت امکان پذیر است

صلاح نظام اداري و بهبود مدیریت را به عنوان پیش نیاز اصلی توسعه و یک هدف اساسی پیگیري می مختلف ا

).3: 1382معاونت توسعه و سرمایه انسانی سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور، (کنند 

پس از . استدر کشور ما از دیر باز اصلاح نظام اداري به عنوان یک شعار محوري مورد توجه دولتهاي وقت بوده 

پیروزي انقلاب اسلامی اصلاح نظام اداري  در زمره اولین اقدامات مورد نظر رهبران و مدیران قرار گرفت و آثار 

آن در مقدمه اصل سوم قانون اساسی، مصوبات مجلس و رهنمود هاي بنیانگذار جمهوري اسلامی و سایر 

ي اول، دوم، سوم و چهارم توسعه نیز به نوعی به در برنامه ها. مسئولان عالی کشور به وضوح قابل رویت است

).6: 1386عالم تبریز و دیگران، (جایگاه و نقش نظام اداري توجه شده است

پس از بررسی و مطالعه تمامی اقدامات انجام شده در سالهاي پس از پیروزي انقلاب اسلامی در خصوص ایجاد 

ق اقداماتی که در سازمان امور اداري و استخدامی کشور تحول در نظام اداري کشور و نیز بررسی علمی و دقی

تنظیم و به "برنامه تحول در نظام اداري کشور "انجام شد، برنامه اي تحت عنوان 1376-1380طی سالهاي

.تصویب شوراي عالی اداري و سپس هیأت وزیران رسید

معاونت (د در گذشته، متفاوت استبخش و از جهات متعددي نسبت به امور مشابه خو7این برنامه مشتمل بر 

).1: 1381امور مدیریت و منابع انسانی سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور، 

به منظور ایجاد ساز و کار هاي لازم در ارائه خدمات مطلوب، مناسب و مؤثربه مردم و برخورد مناسب کارکنان 

هاي دولتی، برنامه ارتقا و حفظ کرامت مردم با مراجعان و نهادینه شدن موضوع رضایتمندي مراجعان دستگاه 

در نظام اداري به عنوان یکی از برنامه هاي هفتگانه تحول اداري منظور شد و جزئیات آن در جلسه مورخ 

)4، 1381همان، (شوراي عالی اداري به تصویب رسید25/1/1381

به 10/2/1381اداري در تاریخ مصوبه فوق تحت عنوان طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام

).5: همان(دستگاه هاي دولتی و مؤسسات عمومی ابلاغ شد
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اجراي دقیق این مصوبه و نظارت بر آن توسط سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور، استانداریها و دستگاه هاي 

).67:  1385بهرامزاده، (دولتی از طریق انجام بازرسی هاي موردي انجام میگیرد

طرح اکنون پس از گذشت چند سال وارد مرحله جدیدي شده و براي کلیه دستگاه هاي اجرائی رویکردي این 

جدید نسبت به ارائه خدمت فراهم نموده است تا افزایش رضایت مردم را در اولویت نخست برنامه هاي خود 

).3:  1385جهانشیر و نوروزیان، (قرار دهند

بیان مسأله-1-2

و موفق امروزي به مشتري و ارباب رجوع به منزله عامل اساسی رقابت توجه دارند و براي سازمان هاي برتر

کسب اعتبار و حیثیت اجتماعی با طرح ساز و کارهاي مناسب، دائما خواسته ها و دیدگاه هاي ارباب رجوع و 

ارباب رجوع سازمان مشتري را دریافت و برآن اساس راهبردهاي لازم را انتخاب می کنند، چرا که مشتریان و 

).104: 1382سلطانی،(ها در مقام یکی از ذینفعان مهم بایستی مورد احترام و تکریم قرار گیرند

گذشته از مؤسسات خدماتی، جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري هر کشور نیز از اهمیت خاصی برخوردار 

صی، پیوسته با مردم و ارباب رجوع در ارتباطند بانکها، وزارتخانه ها و سازمان هاي دولتی و نیز بخش خصو.است

و فلسفه وجودي آنها خدمت به شهروندان است، پس سوگیري مدیریت آنها باید در جهت توجه به اصل 

).76: 1382خلیلی و دیگران، (مشتري گرایی و جلب رضایت خدمت گیرندگان باشد

د توجه بوده ودستگاه هاي اجرایی یا بازخوري از واقعیت این است که این مقوله در نظام اداري کشور کمتر مور

خدمات ارائه شده دریافت ننموده اند و یا دیدگاه هاي مراجعان در فرآیند کار انعکاسی نداشته است، در حالیکه 

مشتري و ارباب رجوع در مقام یکی از ذینفعان مهم بایستی مورد احترام و تکریم قرار گیرد، و سازمان ها 

ت یکپارچه و هماهنگ براي ارباب رجوع و مشتري ارزش قائل گردیده و به ایشان احترام بایستی به صور

این امر نیزبه زمان نیاز دارد و فرآیندي است که نیاز به تغییر نگرش و در نهایت ترویج فرهنگ تکریم . بگذارند

طرح و پیش زمینه تحقق م) 142ماده(با توجه به اهمیت موضوع، این امر در برنامه چهارم. ارباب رجوع دارد

.شعارهاي دولت نهم نیز بوده است

به منظور نهادینه نمودن موضوع جلب رضایت ارباب رجوع در دستگاه هاي دولتی، برنامه ارتقا و حفظ کرامت 

ارباب رجوع در قالب یکی از برنامه هاي هفتگانه تحول نظام اداري منظور گردیده است تا با اجراي این طرح 

:جهتزمینه لازم
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ارائه خدمات با کیفیت به ارباب رجوع

برخورد مناسب کارکنان با ارباب رجوع

3: 1386عالم تبریز و دیگران، (اطلاع رسانی شفاف در جهت تسهیل امور ارباب رجوع فراهم گردد.(

اب براي این طرح اهدافی منظور گردیده و فرض شده اگرسازمان ها به آن اهداف دست پیدا کنند، تکریم ارب

حال اگر اثربخشی را درجه یا میزانی که طرح به اهداف خود نائل می . رجوع در نظام اداري صورت می پذیرد

این سؤال را سال از اجراي این طرح می گذرد، پژوهشگر قصد پیگیري 6با توجه به اینکه ، آید تعریف کنیم

یکی از استان هاي مجري طرح، دارد که آیا اجراي طرح تکریم ارباب رجوع در استان فارس به عنوان

از دیدگاه ارباب رجوع اثربخش بوده است یا خیر؟ 

ضرورت و اهمیت تحقیق-1-3

تکریم ارباب رجوع و ارائه خدمات مناسب یک امر ضروري براي ادامه حیات و موفقیت سازمان ها محسوب می 

که مطلوب باشند موفقیت سازمان ها را ، فنآوري و منابع مالی و سرمایه اي مؤسسه هر اندازهتجهیزات. شود

).29: 1385جهانشیر، (تضمین نمی کند؛ بلکه این عملکرد انسانهاست که موفقیت می آفریند

،در نظام اداري و اجرایی نیز رضایت مردم از خدمات دستگاه هاي دولتی یکی از شاخص هاي اصلی کارآمدي

). 3: 1381ع انسانی سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور، معاونت امور مدیریت و مناب(رشد و توسعه می باشد

یک بعد آن، بعد . اهمیت رضایت ارباب رجوع در سازمان هاي دولتی را می توان از ابعاد مختلف بررسی کرد

سیاسی قضیه است باید گفت که لازمه یک جامعه مردم سالار، پاسخگو بودن سازمان هاي دولتی در برابر مردم 

).11: 1386د چگینی، گودرزون(است

از سویی دیگر، مؤسسات و ادارات دولتی بسیاري از خدماتی را ارائه می کنند که شهروندان جامعه به عنوان 

همجنین مدیران دولتی . ارباب رجوع تنها از طریق همین سازمان ها قادر به بر طرف کردن این نیازها هستند

ز سوي دولت موظف به ارائه خدمات با کیفیت به شهروندان به عنوان عاملان اصلی سیاست هاي اتخاذ شده ا

).27- 26: معاونت امور مدیریت و منابع انسانی(هستند

با هدف افزایش اعتماد عمومی به عنوان بزرگترین سرمایه و تکیه گاه 1381طرح تکریم ارباب رجوع در سال 

و سازمان مدیریت و برنامه ) 90: 1385اده، بهرامز(براي نظام اداري کشور تصویب و به مرحله اجرا گذاشته شد

در استان فارس نیز کلیه مؤسسات و شرکت هاي دولتی، بانک ها و . ریزي مسئولیت اجراي آن را برعهده گرفت
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ها، نهادهاي انقلاب و سایر دستگاه هایی که به نحوي از بودجه عمومی استفاده می کنند، بنا به -شهرداري 

برنامه ریزي استان این طرح را به مرحله اجرا گذاشتند و هر ساله اعتبارات قابل ابلاغیه سازمان مدیریت و

از این رو ضروري است که تحقیقی علمی . توجهی به منظور اجراي آن به دستگاه هاي دولتی اختصاص می یابد

طرح صورت گیرد تا مشخص گردد اقداماتی که جهت تحقق این طرح صورت گرفته است توانسته است اهداف 

را محقق سازد یا خیر؟

سؤال هاي تحقیق-1-4

.سؤال فرعی می باشد که منطبق با فرضیات تحقیق می باشند3این تحقیق داراي یک سؤال اصلی و 

سؤال اصلی-1-4-1

آیا اجراي طرح تکریم در استان فارس از دیدگاه ارباب رجوع اثربخش بوده است؟

سؤالهاي فرعی -1-4-2

ي طرح تکریم در استان فارس در بعد اطلاع رسانی به افراد در مورد نحـوه ارائـه خـدمات سـازمان از        آیا اجرا .  1

دیدگاه ارباب رجوع اثربخش بوده است؟

آیا اجراي طرح تکریم در استان فارس در بعد سهولت در ارائه خدمات به ارباب رجوع از دیدگاه ارباب رجـوع                     . 2

اثربخش بوده است؟

ح تکریم در استان فارس در بعد برخورد احترام آمیز کارکنان با اربـاب رجـوع از دیـدگاه اربـاب           آیا اجراي طر  . 3

رجوع اثربخش بوده است؟

اهداف تحقیق-1-5

هدف اصلی-1-5-1

تشخیص اثربخشی طرح تکریم در استان فارس از دیدگاه ارباب رجوع تا نهایتـا بـه عنـوان بـازخوري در اختیـار             

.یرندگان این طرح قرار گیردمجریان و تصمیم گ

اهداف فرعی-1-5-2

تشخیص اثربخشی طرح تکریم در استان فارس از دیدگاه ارباب رجـوع در ارتبـاط بـا شـفاف و مـستندسازي                      .1

.نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع


