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 مقدمه
. طرح تكريم ارباب رجوع يكي از راهكارهاي هفت گانه تحـول اداري در ايـران اسـت              

 اين طرح بعد از تحقيقات كارشناسي كه در سال هاي پاياني دهه هفتـاد بـه وسـيله گروهـي از            
 علوم مديريتي با هدف ريشه يابي مشكلات ساختار نظـام اداري       و زبده ترين متخصصان اداري   

  .دتصويب شوراي عالي اداري رسي  شد، بهداده كشورمان انجام
 ۱۳۸۱شوراي عالي اداري در نودمين جلسه خود كه روز بيست و پـنج فـروردين سـال           

برگزارشد بنا به پيشنهاد سازمان مـديريت و برنامـه ريـزي كـشور بـه منظـور تكـريم و جلـب             
  مـه ه« :رضايت اربـاب رجـوع نـسبت بـه عملكـرد واحـدهاي اجرايـي كـشور تـصويب كـرد           

وزارتخانه ها، سازمان ها، مؤسسات و شركت هاي دولتي، شركت ها و مؤسـساتي كـه شـمول       
    مـستلزم ذكـر يـا تـصريح نـام هـستند، از انتظـامي، شـهرداري تهـران و سـاير                   آن ها قانون بر   

جمله نيروي مؤسسات و نهادهاي عمومي  شهرداري ها، بانك ها و شركت هاي بيمه هم چنين
استفاده مـي كننـد نـسبت بـه      اسلامي كه از بودجه عمومي دولت   اي انقلاب غير دولتي و نهاده   

  : موارد زير اقدام كنند دادنانجام
  ارائه خدمات به ارباب رجوعشيوهشفاف و مستندسازي  -۱

  ارائه خدمات به مردمشيوهاطلاع رساني از  -۲ 

تدوين منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم -۳   

ح روش هاي ارائه خدمات به مردمبهبود و اصلا -۴   

نظرسنجي از مردم -۵   

.)۵:۱۳۸۰،يخسرو(»نظارت بر حسن رفتار كاركنان دستگاه هاي اجرايي با مردم -۶  
    بيان موضوع۱-۱

ي اجراي کار امري است کاملاً آشکار روش هاضرورت اجراي تحول در سيستم ها و 
 کهنه هاي زيرا که قالب تري است، دي قرار گرفته و طالب اقدامات جتأکيدکه بارها مورد 

ها و اهداف  تحولات سريع علمي وفناوري را که متناسب با ارزش نظام اداري توان هماهنگي
  .نظام اسلامي در تمامي ابعاد باشد دارا نيست

کثرت  اجرايي، هاي ي مدون و منطقي در اکثر دستگاهروش هادرحال حاضر فقدان  
 انين ومقررات و نارسايي وابهام درآن و حاکميت عادات، نظراتتعدد قو تشريفات اداري زايد،

ها، فنون  و سلايق فردي مجريان امور به حدي است که بيشترين نياز به بهره گيري از روش
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 و حفظ کرامت مردم در نظام ارتقادرراستاي اجراي برنامه .صحيح اداره امور احساس مي شود
م در اداره امور، پاسخگويي دستگاه هاي ارائه اداري کشور و عملي کردن حق حاکميت مرد

دهنده خدمات عمومي به مردم، مصوبه طرح تکريم ارباب رجوع از سوي سازمان مديريت و 
  .برنامه ريزي کشور به سازمان ها و دستگاه هاي اجرايي ابلاغ شد

اما به دليل برخورد نامناسب کارکنان دولت با مردم، پاسخگو نبودن دستگاه هاي  
     اجراي کار درجوع از مدارک مورد نياز و مراحل رايي به شکايات مردم، عدم اطلاع ارباب راج

 کاري انجام داده شدن اجرايي، ضرورت مراجعه به چند دستگاه اجرايي براي يدستگاه ها
 اجرايي، مسئولان بيش از يدستگاه هامشخص و مشخص نبودن مدت زمان اجراي کار در 

به منظور ايجاد ي مدون با هدف تکريم ارباب رجوع را حس کردند وپيش فقدان برنامه ا
 خدمات مطلوب، مناسب و مؤثر به مردم و برخورد مناسب کارکنان ارائهسازوکارهاي لازم در 

 و ارتقاضوع رضايتمندي مراجعان دستگاه هاي دولتي، برنامه با مراجعان و نهادينه شدن مو
عنوان يکي از برنامه هاي هفتگانه تحول اداري منظور شد حفظ کرامت مردم در نظام اداري، به 

 شوراي عالي اداري مورد تصويب قرار گرفت و ۲۵/۰۱/۱۳۸۱و جزئيات آن در جلسه مورخ 
  بهمصوبه مربوط تحت عنوان طرح تکريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري

  . هاي عمومي ابلاغ شدمؤسسه دستگاه هاي دولتي و 
  : هداف طرح به شرح زير استاهم ا

کتاب   خدمت رساني از طريق بروشور،شيوهاطلاع رساني مناسب به مراجعان درباره  .۱
  ؛مانند آنراهنما، تابلو اعلانات و

ي اجراي کار به منظور ايجاد سهولت و ها روشبازنگري، اصلاح و مهندسي مجدد  .۲
 افزايش سرعت و دقت در خدمات رساني به مردم؛

اخلاقي سازمان به منظور ايجاد برخورد مشفقانه و مناسب با ارباب تدوين منشور  .۳
 رجوع ؛

مراجعان به اداره ها، درباره کيفيت خدمت دهي و چگونگي برخورد  نظرخواهي از .۴
 کارکنان؛

ايجاد سازوکارهاي لازم به منظور تشويق کارکناني که موجب رضايت خدمت  .۵
 ؛گيرندگان مي شوند و برخورد با کارکنان خطاکار

هاي  دستگاه رضايت آنان از کيفيت خدمات رسانينظرسنجي از مردم درباره  .۶
 ).۸:۱۳۸۱ کشور،يسازمان مديريت و برنامه ريز(دولتي
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 در مورد خدمات زير ويژگي هاي سازمان هاانتظار مي رود با اجراي طرح تکريم در  
ت مراجعان بيش ر افزايش يافته، زمينه هاي جلب رضايودولتي در نتيجه کيفيت خدمات مذک

  .شوداز پيش فراهم مي 
ü ايجاد شفافيت و قابليت پاسخگويي در ارائه خدمات؛ 

ü مؤثر و به موقع در مورد هر خدمتي به نحوي که مراجعه ، اطلاع رساني صحيح
کنندگان بايد بدانند هر خدمتي با چه ابعاد، ويژگي ها، مدارک، هزينه ها و توسط چه کساني 

 ارائه مي شود؛

ü خدمات به طوري که خدمت گيرنده احساس کند، خدمت هماني رائه صحت در ا
 است که انتظار داشته و حق او بوده است؛

ü  ايجاد سرعت منطقي در مورد خدمات يعني هر خدمت بايد در زمان مناسب و
 تعريف شده اي که در اطلاع رساني گفته شده است، اجرا شود؛

ü  آن صحت اجراي کار خواهد بودايجاد پايبندي به قوانين و مقررات که نتيجه .
 خدمات طبق مقررات صورت پذيرد؛بايد تبعيض بين خدمت گيرندگان نبايد اتفاق بيفتد و 

ü و هستند  مأمورمعتقد باشند که نبايد کنانطاف پذيري در ارائه خدمات، کارايجاد انع
ستاندارد هاي معذور، بلکه بر حسب قوانين و مقررات و با استفاده از آموزش ها، اختيارات و ا

 د، تا امکان پاسخگويي هم فراهم شود؛نموجود، ضريب انعطاف پذيري را بالا ببر

ü خدمات بايد براي خدمت گيرنده جذابيت داشته  .ايجاد جذابيت ظاهري در خدمات
افاصله ايجاد نارضايتي خواهد باشد، به دليل اين که خدمات داراي ويژگي هاي نامطلوب ب

 .)۱۲همان،(کرد

 به ابعاد کيفي فوق پژوهشگر سعي دارد عملکرد طرح تکـريم وميـزان موفقيـت                با توجه 
ي شهرسـتان کاشـان از   سازمان هـا در يکي از ) داخلي و خارجي  ( طرح را از ديدگاه مشتريان      

يکـي از  . نظر اجراي طرح بررسي وبه بياني ديگر عملکرد آن را از زمان تصويب ارزيـابي کنـد                
مجدانه اي   که مسئولان آن مدعي هستند تلاش استي شهرستان   جهاد کشاورز ،  سازمان ها اين  

بر اساس مطالعات کارشناسي و نظر سنجي ها در زمينه اجراي طـرح داشـته انـد وهمـواره بـر           
يت هاي چشمگيري نيز حاصل     موفق آن ها  بوده اند و از ديدگاه       رمصاجراي ارکان طرح تکريم     

 موفقيت و صحت اين ادعا را بررسـي کنـد و          از اين رو محقق سعي دارد ميزان اين        .شده است 
  .به ياري خداوند سنجشي صحيح از وضعيت اجراي طرح تا کنون داشته باشد
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   اهميت و ضرورت موضوع۱-۲ 
 پيوسته در حال دگرگوني و تعريف ملت هابا پيشرفت روزافزون بشر رابطه دولت ها و 

ند که در آن دولت حضوري جامعه اي زندگي ک تمايل دارد در امروزانسان . مجدد است
نامحسوس تر، کارآمد تر و پاسخگوتر داشته باشد، يعني دولتي که در مقام برگزينندگان مردم با 

هاي اميدوارکننده اي را پيش روي  کوتاه مدت، افق ومدت، ميان مدت برنامه ريزي هاي بلند
 مردم بيش از پيش يت به به ارائه خدمات با کيفدولت هادر ساليان اخير توجه . آنان بگستراند

 جلب اعتماد مردم و افزايش سرمايهدولت ها مايل هستندبه منظور  .نمايان شده است
اجتماعي، خدماتي را ارائه کنند که رضايت مردم و شهروندان و سطح مشارکت آنان را در 

ي ي در اداره امور عمومروش و طريقه اي که مقامات ادار. فعاليت هاي اجتماعي افزايش دهد
.  باشدآن هاکنند بايد منعکس کننده روح احترام به مردم وبا در نظر گرفتن حقوق  اتخاذ مي
       يي که در امور اداره عمومي به کاربرده مي شود بايد تحت قوانين و روش هاهمچنين 

مردم حق دارند اطلاعاتي را درمورد . خط مشي هاي مصوب و در جهت خدمت به مردم باشد
مديران .  و نوع خدماتي که ارائه مي دهند، بدانندسازمان هامومي و وظايف آن  عسازمان ها

نبايد تنها به واژه هايي چون کنترل، نظم،رهبري و هدايت فکر کنند؛ بلکه بايد به خدمت به 
  ).۴۰:۱۳۸۲،ي و رياحيالوان(وظيفه و نه يک امر خير توجه کنندمردم به عنوان يک 

 بعد براي حل مسائل ناشي از توسعهنگ جهاني دوم به ج حال توسعه، ازکشورهاي در 
تنوع بوده است اما چون اين کوشش ها بسيار م. نيافتگي، کوشش هاي بسيار به عمل آورده اند

وشرايط واقعي و تناسب عامل هاي طبيعي و انساني توجه نشده است و در بعضي  به اقتضا
ه يافته تقليد شده است، اين کوشش ها هاي مورد استفاده در کشورهاي توسعراهبردموارد از 

 زماني موفق است ، اقتضائي نيز، سازماندهينظريهبراساس .توفيق چنداني به همراه نداشته است
از اين رو کشورهاي در حال توسعه نيازمند  .که متناسب با نوع فعاليت و شرايط محيطي باشد

 باشد و به بيان آن هاتماعي طراحي سازمان هايي هستند که متناسب با شرايط طبيعي و اج
هاي  تر آگاهي از مسائل مختلف کاري در يک سازمان مثل قوانين، مأموريت ها و سياستدقيق

زيرا کارکنان به صورت نهادي به  بايد از وظايف کارکنان آن مجموعه باشد،آن مانند سازمان و
ل عمده شکل گيري دنبال ايجاد اين نوع آگاهي ها و نگرش ها نيستند و اين يکي از دلاي

  .)۴۲،همان(تخلفات و انحراف از استانداردهاي کاري و سازماني است
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 مديريت نيز توجه به اصل مشتري مداري و جلب جديداز طرف ديگر در نظريه هاي  
در نظام . رضايت خدمت گيرندگان به عنوان يکي از جهت گيري هاي اصلي توجه مي شود

      مردم از خدمات دستگاه هاي دولتي به عنوان يکي از نيز، رضايت  اداري و اجرايي کشوري
شاخص هاي سنجش کارآمدي و رشد و توسعه نظام تلقي مي شود و مؤلفه هايي از قبيل 
سرعت، دقت و صحت در اجراي کارهاي مراجعان و کيفيت خدمت رساني، چگونگي رفتار با 

 رساني مناسب عواملي خدمت گيرندگان و هزينه هاي اجراي خدمات، شفافيت و اطلاع
هستند که ضمن جلب رضايت مردم در زمينه دريافت خدمات از دستگاه هاي دولتي، افزايش 

سازمان (اعتماد عمومي را نيز که بزرگترين سرمايه و تکيه گاه نظام اداري است فراهم مي کنند
  ).۸:۱۳۸۱ کشور،يمديريت و برنامه ريز

مراجعه کنندگان به سازمان ها و همچنين درکشور ما نيز به منظور افزايش رضايت  
طرح تکريم مردم و کرامت ارباب رجوع در نظام « افزايش کيفيت خدمات در بخش دولتي

 به تصويب شوراي عالي اداري رسيد و براي اجرا به کليه دستگاه هاي ۱۳۸۱در سال » اداري 
ايي کمک کند تا تواند به دستگاه هاي اجر اجراي صحيح اين طرح مي. شداجرايي ابلاغ 

طرح اين  اگر بنابراين.  گام بردارندآن هاتوقعات عموم را شناسايي و در جهت برآورده کردن 
آنان از  در ايجاد انسجام ملي و تنظيم توقعات مردم و آگاهي شودبه صورت صحيح اجرا 
دمات از آنجا که افزايش کيفيت خ .گذار نقش مهمي ايفا خواهد کردتوانايي دستگاه هاي خدمت

 بنابراينو رضايت شهروندان از خدمات دولتي در اعتماد به مردم به دولت اهميت فراوان دارد، 
بررسي اين موضوع که آيا اجراي طرح تکريم توانسته به اين مهم دست يابد و اهداف مورد 

مي شود که صرفاً با ابلاغ  نظر را برآورده سازد، ضروري به نظر مي رسد و اين سؤال مطرح
 طرح به دستگاه هاي اجرايي و با توجه به معضلات نظام اداري تا چه حد مي توان به اين

 در اين زمينه نشان داده است که  نتايج تحقيقات گذشتهيبررساهداف مورد نظر دست يافت؟ 
در اين طرح اين . ايجاد تحول در نظام اداري با صدور دستور و بخشنامه قابل اجرا نيست

مي يابد، زيرا که براي اجراي چنين طرحي نياز به زمينه سازي هايي قضيه اهميت بيشتري 
است که نوعي فضاي تکريم را ايجاد کند، يعني مردم احساس کنند وقتي به يک محيط اداري 

 احترام آن هابراي اجراي کاري وارد مي شوند مورد اکرام قرار مي گيرند؛ يعني در واقع به 
 فردي آن ها احساس مسئوليت مي شود و در مقابل  هاآنگذاشته مي شود و نسبت به کار 

از جمله مهمترين مشکلات در مسير بسترسازي اجراي طرح، توجيه . هست که پاسخگو باشد
نبودن و آگاهي سطحي کارکنان در زمينه هاي مختلف کاري و سازماني است که خود آغاز 
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ي و  توجه ديگر، آموزش علماز اين رو نکته قابل .بروز مشکلات بزرگتر سيستم اداري است
 يصادق(کارکنان شود  موجب پرورش يافتگيفراگير است تاعملي اين طرح به صورت جامع و

  .)۳۰:۱۳۸۲،تبار
،  شده استيکي ديگر از عواملي که موجب احساس نياز و ضرورت اجراي اين طرح 

 .رف نمودکنوني نمي توان مشکلات موجود در جامعه را برط سنتي اين است که با رويکرد
هاي مردم   شده اند و ديگر جوابگوي خواسته روش هاي موجود نظام اداري قديميزيرا

از اين رو توجه به رويکردهاي نوين در  .نيستند و نيازمند تحول بنيادين و اساسي هستند
 مديريت کشورهاي پيشرفته ضرورت اجراي اين طرح را براي ما آشکارتر مي سازد و مسلماً

بنابراين  .کشورها در جهت رشد و توسعه کشورما گنجينه گرانبهايي خواهد بودتجربيات اين 
 کشور در پيش مؤسساتلازم است شيوه هاي جديد و مدرني را در توسعه سازمان ها و 

  .)۳۹:۱۳۸۲،ياورنگ(بگيريم
مـي    به نظر۱۳۸۱ و حفظ کرامت مردم در نظام اداري سال          ارتقا برنامه   با توجه به ابلاغ    

د کشاورزي شهرستان کاشـان بـراي سـاماندهي يـک ارتبـاط اثـربخش ميـان خـود و         رسد جها 
ضـرورت ايـن    . به طور مداوم برنامه مذکور را مورد بررسي قـرار دهـد        دمجموعه مخاطبان، باي  

، نقاط قوت و ضـعف  سازمانبررسي در اين است که ضمن ارزيابي اجراي طرح تکريم در اين      
 .دهد ي منه سازي اجراي اين طرح پيشنهاد هايي ارائه و در جهت بهي کنديمآن را تعيين 

  اهداف تحقيق۱-۳
 آن هابا دستيابي به   گرفته شده است که محقق سعي دارددر اين بخش اهدافي در نظر

 يشناساي مورد تحقيق را  موضوعدر صورت امكان بتواند بخشي از مشکلات موجود در زمينه
  :کند

 اجراي فعلي طرح تکريم ارباب شيوهاز  مراجعانبررسي ميزان رضايت خاطر  .۱
 .رجوع در جهاد کشاورزي کاشان

ررسي و تعيين نقاط قوت و ضعف طرح تکريم ارباب رجوع در جهاد کشاورزي ب .۲
 .کاشان

 عملکرد روابط عمومي جهاد کشاورزي کاشان دراجراي طرح تکريم شيوهارزيابي  .۳
 . ارباب رجوع



 

 ۷

 اجراي طرح تکريم فرآيندت بهينه سازي  راهکارهاي اجرايي و عملياتي در جهارائه .۴
  .ارباب رجوع

 .شناخت موانع و مشکلات موجود در اجراي بهينه طرح تکريم ارباب رجوع .۵

    تحقيقيسؤال ها۱-۴
  سؤال اصلي

ارباب رجوع درجهاد کشاورزي  ارباب رجوع از اجراي طرح تکريم ميزان رضايت
   است ؟چگونهشهرستان کاشان 

   فرعييسؤال ها
   است ؟چگونهسرعت در پاسخگويي به ارباب رجوع  ان ميز-۱
   است ؟چگونه ميزان بهبود شيوه ي اطلاع رساني به ارباب رجوع -۲
   است ؟چگونه ميزان بهبود محيط اداري براي مشتريان -۳
   است ؟چگونهميزان نظم اداري کارکنان -۴
   است ؟چگونه ميزان بهبود ارتباطات برون سازماني -۵
   است ؟چگونهود برخورد با مشتريان  ميزان بهب-۶

روش تحقيق ۱-۵  
يي روش هـا تحقيق توصيفي شامل مجموعه    «. است ياز انواع تحقيق، تحقيق توصيف     ييک

 اجـراي تحقيـق   .هاي مورد بررسـي اسـت    توصيف كردن شرايط يا پديده     آن ها است كه هدف    
گيري   تصميمفرآيندن به   تواند صرفاً براي شناخت بيشتر شرايط موجود يا ياري داد           توصيفي مي 

 ).۸۱: ۱۳۷۷ ،بازرگانسرمد و(» باشد

آوري اطلاعات براي آزمون فرضـيات يـا پاسـخ        با توجه به اينكه تحقيق حاضر به جمع        
بنابراين روش تحقيق به كار رفته در اين        ،  به سؤال هاي مربوط در وضعيت فعلي پرداخته است        

  .است» روش توصيفي از نوع پيمايشي«طرح، 
و براي بخش نظري تحقيـق از طريـق مطالعـات کتابخانـه اي و اينترنتـي              تحقيق  ين  در ا 

  اصـلي و فرعـي  يسؤال ها پاسخگويي به علاوه براين .مي شودبررسي اسناد و مدارک استفاده   
  .ي آماري مربوط صورت مي گيردروش هابا توجه به 

  
  



 

 ۸

روش گردآوري اطلاعات ۱-۶  
  :اده مي شود عبارتتد ازمنابع عمده اي که در اين پژوهش استف

ü به منظور تدوين يک مدل ذهني و تحليلي براي اين پژوهش، : مطالعه اکتشافي
 اجراي شيوهمطالعات اکتشافي با هدف حصول به يک جمع بندي کلي پيرامون طرح تکرم و 

مطالعات موضوعي طرح تکريم،مشاهده  .آن و نيز جهت تدوين پرسشنامه صورت پذيرفت
،مصاحبه و نظرخواهي از کارکنان،ارباب رجوع و سازمان هاتکريم در برخي  اجراي طرح شيوه

 .است ي اصلي گردآووري اطلاعاتروش هاکارشناسان اجراي طرح از 

ü استفاده از کتب مختلف و : مراکز علمي و اينترنت ، منابع موجود در کتابخانه ها
ي عمده آن، همچنين مقالات معتبر با موضوع طرح تکريم و زمينه هاي مشابه و محورها

 .استفاده از مقالات خارجي پيرامون محورهاي اصلي طرح و کيفيت خدمات

ü  يها سؤالاط با بارت يبرقرارپرسشنامه از طريق سؤالات تدوين : پرسشنامه 
 اخذ نظر از باجهت روايي و پايايي و  آزمون آن از .آن هاپژوهش و شناسايي شاخص هاي 

 شدکه و نهايتاً توزيع وجمع آوريصورت گرفت شناسان آماري اساتيد راهنما و مشاور و کار
 . اطلاعات مورد استفاده قرار گرفتي جمع آوريبه عنوان ابزار اصل

روش نمونه گيري،تعيين حجم نمونه، جامعه آماري ۱-۷   
مراجعـان و مـشتريان جهادکـشاورزي        کليـه    تحقيق شـامل    آماري هعجام :ي آمار هعجام

  .هستندتن  ۳۰-۳۵ روزانه يبه طور نسب آنها عدهاست که کاشان 
 مختلـف جهـاد   ياداره هـا  مراجعان  عدهبييبا توجه به همساني تقر : يروش نمونه گير  

  .ري تصادفي ساده استفاده شديونه گمکشاورزي کاشان از روش ن
 ترين ترين و مشكل  از اساسيتعيين حجم نمونه يكي:  و روش نمونهتعيين حجم نمونه

تعيين حجم نمونه متضمن صحت تعميم و دقت در ق ميداني بوده وهاي هر تحقي گام
  . باشد گيري مي نتيجه

نا  داد كل نمونه با فرض جامعه آماريتع براي تعيين حجم نمونه مربوط به جامعه
  : شدمحاسبه ۱-۱و طبق رابطه  ۹۵/۰محدود، در سطح اطمينان 
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 ۹

Z =ضريب اعتماد به ضرايب نمونه  
ε =دقت برآورد يا حداكثر خطاي قابل قبول  

N =تعداد افراد موجود در جامعه  
P =نسبت موفقيت q =1 – p n = حجم نمونه  

 ي تصادفيري روش نمونه گ که با استفاده ازتعيين شد نفر ۹۶ق ين تحقيتعداد نمونه درا
دست ه نامه قابل استفاده ب پرسش۹۲ن تعداد ي اطلاعات نموده که از ايساده اقدام به جمع آور

  .آمده است
قلمرو تحقيق ۱-۸  

: قلمرو موضوعي تحقيق  
رد و ي ـ گي قـرار م ـ يقات مورد بررس ـي که در تحقيق موضوع و ابعاد  ين دق ييبه منظور تع  
ف کننـد و  ي ـ تعردقيقـاً ق را ي تحقي موضوعيمرزهاد يقان باق، محقي تحق يايمشخص شدن زوا  

 ـاقلمرو موضـوعي     . را برطرف سازند   يهرگونه ابهام و دوگانگ    تحقيـق، ارزيـابي اثربخـشي      ن  ي
 تحقيق که در واقـع اهـداف   يسؤال هاشاخص هاي مربوط به  در اين راستا .است طرح تکريم 

  .طرح هستند شناسايي و تغييرات آن ها تحليل مي شود
:قلمرو مکاني تحقيق  

        مـورد بحـث و کنکـاش قـرار    ي گونـاگون يط هـا يقات همـواره مح ـ ياز آنجا که در تحق    
 يت مکـان ي ـ کـار، موقع يطي روشن ساختن چارچوب محيرند؛ لازم است که محققان برا ي گ يم

 ـق و نمونـه گ ي موضوع تحقيسازده ايق پ يدق  .را مـشخص کننـد  ) يشي ـمايقـات پ يدر تحق( يري
 رسـيده  انجـام بـه  شهرسـتان کاشـان     سازمان جهاد کشاورزي  ياداره ها  تمامر در پژوهش حاض 

  .است

 :قلمرو زماني تحقيق

ل داده هـا و     ي ـ و تحل  ييج نهـا  يا تا زمان به دست آمدن نت ـ      يرياز زمان شکل گ    قاتيقحت
 ـل محققان با  ين دل يبه هم . رندي گ ي قرار م  ي مشخص ي در بازه زمان   شنهداتيارائه پ  د بـه منظـور    ي

 يو آماده سـاز    و پردازش داده ها      يدن مطالعات و جمع آور    يو زمان به ثمر رس    ن ابعاد کار    ييتب
، نمونه گيري، پردازش داده هـا و         مطالب يجمع آور ،  شروع مطالعات . ق را مشخص کنند   يتحق

   . ماه به طول انجاميد۱۶ تقريباً، ن پژوهشيدر انهايي کار تحليل 
   



 

 ۱۰

سوابق تحقيق ۱-۹  
پژوهشگر براي دستيابي به آنچه ديگران از اين موضوع دريافته اند  ،در هر تحقيق علمي

بايد بسيارتلاش کند، زيراکه نتايج حاصل از مطالعات ديگران، راه هاي روشني را در پيش 
  . و امکان نتيجه گيري بهتر و دقيق تر را فراهم مي سازد دهديمروي پژوهشگر قرار 

هاي ديگران در رابطه با موضوع به دست آورده در اين بخش پژوهشگر آنچه را از يافته 
 سؤالات نظري تحقيق و فرآيند، ارائه مي کند تا ضمن امکان ايجاد تبادل اطلاعات با ديگران

  .شودنيز روشن 
ü کارکنان از ديدگاه( رورت تحول بخش اداري شناسايي عوامل اساسي ض      

 .اجراي تحول اداري در ايرانوارائه يک الگوي اثربخش به منظور ) ي دولتيسازمان ها
دکتر شريف زاده، دانشکده مديريت دانشگاه : دم، استادراهنماقسعيد جعفري م: پژوهشگر 

 .۱۳۷۶علامه طباطبايي،مهر

ü علي نورآبادي : پژوهشگر .بررسي ميزان رضايت مشتريان از خدمات پستي
 . ۱۳۷۷ت دولتي،دکتر غلامرضا کوثري نژاد، مرکز آموزش مديري: قهرودي،استاد راهنما 

ü از حيث رفتاري و سازماني(بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مشتري يا ارباب رجوع (
: ابولفضل خسروي،استاد راهنما: ،پژوهشگر)پژوهش تطبيقي(ي دولتي تهرانن هاادر بيمارست

 . ۱۳۸۰ اسفند، دکتر سيد مهدي الواني،دانشکده مديريت دانشگاه علامه طباطبايي

ü و ارتباط آن با قابليت خدمات رساني کارکنان به مشتريانکيفيت خدمات داخلي     
دکتر محمد : استاد راهنما، احمد اکرمي: ، پژوهشگر)مطالعه موردي شرکت سهامي بيمه ايران( 

 . ۱۳۸۱اسفند،  دانشگاه علامه طباطباييدانشکده مديريت، ساعتچي

ü ني،پژوهشگر مردم در وزارت بازرگايترجوع بر رضا بررسي طرح تکريم ارباب: 
دانشکده مديريت دانشگاه آزاد اسلامي واحد ، دکتر داشگرزاده،: عبدالمحمد رضايي،استادراهنما

 . ۱۳۸۳پاييز.تهران مرکزي

ü طرح تکريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام « بررسي ميزان اثربخشي
محمد : وهشگر، پژ)دستگاه هاي نمونه(اه هاي اجرايي سطح استان تهران در دستگ» اداري 

 . ۱۳۸۴دکتر حقيقي،دانشکده علوم اداري دانشگاه شهيد بهشتي،پاييز: نعيمي،استادراهنما



 

 ۱۱

ü  ارزيابي عملکرد اجراي طرح تکريم ارباب رجوع در شرکت مخابرات استان
 دکتر مرجاني،دانشکده مديريت دانشگاه آزاد :احسان شکري،استادراهنما: تهران،پژوهشگر 

 . ۱۳۸۵پاييز.کزياسلامي واحد تهران مر

تاصطلاحا واژگان کليدي و تعريف ۱-۱۰  
  

  ، رجوع  طرح تکريم ارباب،ي رضايت مشتر،يمشتر ،ياثربخش
  ).CRM(يمديريت ارتباط با مشتر

 
 به بيان ؛ و ميزان نيل به اهداف تعيين شده  اثربخشي عبارت است از درجه     :اثربخشي •

 شـده، نتـايج موردانتظـار     دادههاي انجام شديگر اثربخشي نشان مي دهد که تاچه ميزان از تلا    
 ).۵۶ :۱۳۸۴، يمينع(حاصل شده است 

ü در اين پژوهش اثربخشي به عنوان موفقيت در اجراي طرح به طوري کـه            :اثربخشي
البتـه ايـن موفقيـت از ديـدگاه     .  تعريـف مـي شـود   شوداهداف پيش بيني شده براي آن محقق        

  . استمشتريان و ارباب رجوع مد نظر 
مـي خـرد و يـا از آن     كه محصولات و يـا خـدمات سـازمان را      است كسي :يمشتر •

  .)۲۱:۱۳۸۷،حمدیم(استفاده مي كند
ü به منظور امـور مـشورتي،   است که فردي ،ي از مشتر  در اين پژوهش منظور   : يمشتر  

  .مراجعه مي کند  کاشانيسازمان جهاد کشاورز به دريافت کالا يا خدمتي
کـالا يـا خـود    /رد اين که ويژگي هاي خدمت      قضاوتي است در مو    : مشتري رضايت •
 يک سطح کامل از لذت و فرح بخشي ارائه کرده اسـت کـه ايـن                  مصرف  دليل کالا، به /خدمت

به بيان ديگر پاسخ کامل مصرف کننده    .سطح لذت مي تواند پايين تر يا بالاتر از حد کامل باشد           
  .)۲۴۱:۱۳۷۳اندرسون،(است مصرف کالاو خدمات دليلبه 

ü طـرح  ياثربخـش  مترادف با ميـزان  ي در اين پژوهش رضايت مشتر :ري مشت رضايت 
 . کاشان استيدر سازمان جهادکشاورزتکريم ارباب رجوع 

 و ارتقـا  مصوبه شوراي عـالي اداري، مربـوط بـه برنامـه       : ارباب رجوع  طرح تکريم  •
 که تحت عنوان طـرح تکـريم مـردم و جلـب رضـايت      استحفظ کرامت مردم در نظام اداري  



 

 ۱۲

ه رجوع در نظـام اداري بـه دسـتگاه هـاي دولتـي و مؤسـسه هـاي عمـومي ابـلاغ شـد                       ارباب  
  ).۴۹: ۱۳۸۷محمدي،(است

 شناسـايي  يبـرا يک سـازمان  راهبردبخشي از  ): ( CRMيمشترمديريت ارتباط با  •
همچنـين در راسـتاي   . است به مشتري دائمي  آن ها  و تبديل    آن ها مشتريان، راضي نگه داشتن     

منظور به حداکثر رساندن ارزش هر مشتري، سازمان        ه  ري با سازمان و ب    مديريت ارتباطات مشت  
د دهـي، درآمـد زايـي و      بهينـه سـازي سـو      يبـرا کسب و کاري است      راهبرد .کندرا ياري مي    

 صـحيح کـه بتـوان مـشتريان كليـدي را            ييـافتن ارتبـاط    ).۷۸: ۱۳۸۷محمدي،(رضايت مشتري 
  ).۴ :۱۳۸۰مارتون، ( برقرار کرد ي بسيار عميقي را با مشتري هاو ارزش، شناسايي
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 مقدمه
مـردم، رهبـران سياسـي و    : هر دولت به هر شكل و صورت سـه عنـصر تـشكيل دهنـده دارد            

ازعناصري هستند كه كمترين قابليت سازماندهي مناسب         اداري؛که درغالب موارد مردم    کارکنان
اگـر رهبـري سياسـي و    .هـستند نـه دارا  و نيز كمترين قابليت پيش بيني را در اين مثلث سـه گا         

جامعه قدم هايي را براي حفظ و اجراي قانون و به حساب آوردن مـردم درامـور دولـت              اداري
دپارتمـان امـور اقتـصادي و    (در واقع علائق و حقـوق مـردم ناديـده گرفتـه مـي شـود       , برندارد

وسـيله اسـت نـه      اداري يـك     يلاتاز نقطه نظر مردم تـشك     ). ۱۳ :۱۳۶۴اجتماعي سازمان ملل،    
آنچه كه بيشتر براي    .  همچنين هر دولت به مانند هر ابزار ديگر وسيله اي با ارزش است             هدف،

سـازمان  . مردم مهم است اين است كه از تشكيلات اداري چگونه و به چه منظور استفاده شـود        
ر ه ـ اهداف اصلي كه  .  تعيين كرده است   ۱۹۷۵ در سال    ملل متحد اين اهداف را در منشور خود       

  : آن سعي و كوشش كند به اين صورت بيان شده استياجرااداره و هر تشكيلات بايد در 
و ازدياد پيشرفت اجتماعي و معيارهـاي بهتـر    حفاظت و مراقبت از اعتبار وارزش افراد انساني     

بشر و حقوق بنيادي     و تضمين و احترام به حقوق     ) ۱۰ماده  (براي زندگي والاتر و آزادي بيشتر       
  ). مقدمه منشور(زبان و مذهب  عيض از نظر نژاد، جنس، بدون تب

 اولين و عمده ترين وظيفه رهبـران سياسـي اسـت كـه مـسئول قـوانين        دستيابي به اين اصول،   
كه دستگاه هاي اداري تمـام   اما براي اجراي اين اصول لازم است      . وسياست هاي دولت هستند   

، آن هـا را داشته باشند نه اربـاب   متگزار مردماداري بايد نقش خد کارکنان. تلاش خود را بکنند   
 کارکنـان . جامعه خود توجه داشـته باشـند      به علائق و منافع     ،   فردي و شخصي   و به جاي منافع   

 مـردم از حقـوق   اداري در پي اصول فوق بايد برخـي اقـدامات لازم را در جهـت برخـورداري         
  :خود مبذول دارند که عبارتند از اساسي

و  قانون، اجراي عدالت، رفع تبعـيض      ردم با توجه به حاكميت     رعايت حقوق م   –الف  
  اقدامات منطقي در كليه امور اداري مربوط به مردم؛

 در برابر رفتارهاي تبعيض آميز و مستبدانه به منظـور رعايـت       مردم رعايت حقوق    -ب
  عدالت؛

   حق دانستن قوانين و مقرراتي كه در رابطه با افراد قرار دارد؛-ج
  وعمليات و وظايف سازمان ها؛ بي به اطلاعات در مورد اهداف حق دستيا-د
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سطح كشوري و چه در سـطح  چه در ( تا حد امكان دولتي ركت در امور حق مشا-هـ  
  .)۱۵همان،)(منطقه اي

اگر چه اغلب كشور ها درظاهر اين حقوق را مي پذيرند اما عملكردها و فعاليت هـاي      
بـر   نبودن سازماندهي صحيح و مبتني: د و ناديده مي گيرد  اين حقوق را پايمال مي كن      غالباًآنان  

       روابط سالم و وجود قوانين و مقـررات پيچيـده مـانع از حفـظ و اجـراي مـؤثر حقـوق مـردم                       
مي دهنـد   ارائهنوع خدماتي كه ،  عمومييسازمان هااست که در مورد   اين حق مردم   ,شودمي  

و رسانه هاي جمعي بايد نقش مهمي  مطبوعات, آن سازمان ها اطلاعاتي داشته باشند    و وظايف 
روش وطريقـه اي كـه مقامـات اداري در اداره امـور عمـومي      , کنندرا در ارائه اخبارعمومي ايفا  

گـرفتن حقـوق آنـان     اتخاذ مي كنند مي بايست منعكس كننده روح احترام به مـردم و در نظـر               
 و نمي شود بايـد تحـت قـواني   برده ر عمومي روش هايي كه به كار همچنين در اداره امو   , باشد

خط مشي هاي مصوب و در جهت خدمت به مردم باشد؛ اما در عمل چنين حـالتي بـسيار دور     
عـدم تمـاس    : و كارشناس چنين بيان كرده اسـت       كه يك متخصص    همانطور ،است از واقعيت 

 مـردم   بـه  با مردم و عدم احساس مسئوليت در قبال مردم مانع از خدمت مؤثر مديران              مسئولان
مديران نبايد تنها به واژه هايي چون كنترل، نظم، رهبري و هدايت فكـر كننـد؛ بلكـه                  . مي شود 

  ).۱۶همان، (يك وظيفه و نه يک امر خير توجه كنند بايد به خدمت به مردم به صورت
 واجراي خط مشي هاي پيشنهادي ومطلوب خود وهماهنگي بين نهادها،           تأمين براي   دولت ها  

 به مثابه بازوهاي اجرايي خود      آن ها اهرم هاي بروكراتيك را سامان داده و از          ا و دستورالعمل ه 
و امكانـات   اين سازمان ها ودستگاه هاي دولتي در حقيقت با استفاده از سرمايه     . بهره مي گيرند  

انـواع تـسهيلات و    ، ارائـه آن هـا خدمت به عموم به وجود آمده و هـدف     براي  به مردم،  متعلق
اما بـه دلايـل متعـدد وگـاه پيچيـده بـسياري از ايـن        .  و ثانوي به جامعه است خدمات ضروري 

وصورتي متفاوت و گاهي متضاد با صورت آرماني به خود           ساختارها از اهداف اوليه دور افتاده     
اين امر امروزه به ويژه در هيأت ديوانسالاري متشكل از نظـام و روابـط بروكراتيـك                 . گرفته اند 

چهره واقعي خود را نشان داده و حدود يك قرن است كه بـسياري از جوامـع     پرهزينه و ناكارا،    
زايـد و   غالبـاً هزينه هاي عظيمي كه صرف عمليـات  .  را با خود درگير ساخته استدولت ها و  

 بوده ونتيجـه عايـد از   ملت ها اين دستگاه هاي بروكراتيك مي شود، يكسره بر دوش      تشريفاتي
خم دسـتورالعمل هـا، نامـه    خدمات جاري نيز در پيچ و     . ستي ا آن نيز متوجه طرح هاي حيات     

  به صورتي ضـعيف آن ها درنهايت استحاله مانند آن ونگاري ها، بازرسي ها ثبت و ضبط ها و   
دي عمومي از يك سو وامكـان       ايجاد زمينه هاي ناخرسن    ضايعاتي، در كنار چنين  . ارائه مي شود  
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 تخريب طرح هـا و تـضعيف خـدمات عمـومي     بر وخامت اوضاع و   اداري از سوي ديگر   فساد
. بيشتر مؤسسات دولتي انحصاري شده اند و انگيزه اي براي ايجـاد نـوآوري ندارنـد      . مي افزايد 
عمري اسـت بـه كـار مـشغول        بدون توجه به نوع كاري كه انجام مي دهند         سازمان ها كاركنان  

 نظـر گرفتـه نمـي شـود و         دركارها تشويق چنداني در   موفقيت      دقت،   ، اجرا براي حسن . هستند
بـا مـشکل مواجـه اسـت؛ زيـرا بـا         نيز ارباب رجوع . تنبيه متناسبي در پي ندارد      كارهاي خلاف، 

   وجود انحـصاري بـودن نظـام اداري اربـاب رجـوع در صـورت سـرخوردگي نمـي توانـد بـه                  
  ).۷ :۱۳۷۷ال گور، ( رقيب مراجعه كنديسازمان ها

دچار عوارض فقـدان    آن است كه اين نظام ديوانسالار،     آسيب شناسي نظام اداري ايران، گوياي      
، انتقـاد ناپـذيري  ، پاسخگويي بـه مـردم   جويي، نبود روحيه روحيه مشاركت پذيري و مشاركت    

تمركز گرايي و انعطاف ناپذيري، اولويت داشتن منابع بخـشي و دسـتگاهي دولـت بـر مـصالح        
وحاكميـت روحيـه      بـه نتيجـه كـار      روحيه بي اعتنايي نسبت   ،  ضابطه عمومي، رجحان رابطه بر   

بي اعتنـايي نـسبت بـه امـور كاركنـان و منـابع انـساني،                ،  طلبكارانه در برخورد با ارباب رجوع     
الـواني و   (و فرافكني، بهره وري پايين و ناكارآمدي و هزينه زا بـودن اسـت                مسئوليت ناپذيري 

از الگوي سنتي  غالباًکه  ساختار هاي بروكراتيك دولتي موجود در كشور ما       ). ۵۴ :۱۳۸۲رياحي،  
 پديـد  دليـل اين نكته را از ياد برده اند كه اصولاً اين سازمان ها به چـه      همگي  پيروي مي كنند،  

هدف اصلي سـازمان هـاي       سازمان ها چه بوده است؟ در واقع       آمده اند و هدف از تشكيل اين      
     از همـه مهمتـر     از قـوانين ومقـررات سـاختارهاي سـنتي بروكراتيـك و            انبـوهي  بين دولتي در 

گويي كه سازمان هاي دولتي از . اهمال كاري هاي كاركنان دولت به فراموشي سپرده شده است        
براي هدف اصـلي سـازمان     صرفاً ابزاريآن هاو مقررات وحتي كاركنان  ياد برده اند كه قوانين    

   . رونديم به شمارنيازهاي مشتريان يا ارباب رجوع است کردن كه برآورده 
كه سازمان هاي دولتـي بـا سـازمان هـاي بازرگـاني و               طرفي يكي از تفاوت هاي عمده اي      از   

اگر چـه برخـي از      . وجوه نقد از عموم مردم است      ارائه خدمت بدون دريافت    خصوصي دارند، 
وجـوهي   مـي كننـد بـه طـور مـستقيم        سازمان هاي دولتي در قبال خدماتي كه براي مردم ارائه         

 عمومي تحت عناوين ماليات و عوارض بـه        به صورت واقع اين وجه    دريافت نمي كنند، اما در      
ارائه خدمات به ظاهر رايگان، از سوي سازمان هاي دولتـي            بنابراين. دولت پرداخت شده است   

شـكل رايـج     نظامهاي خدماتي  حق مسلم وقطعي شهروندان ارباب رجوع است؛ از سوي ديگر         
امور بهداشـت و درمـان، امـور آب و       ،  رشامور آموزش و پرو    .اغلب سازمان هاي دولتي است    

در همـه   .انداز جمله سازمان هاي خدماتي   اجتماعي و امور خدمات اجتماعي     تأمينبرق، امور   
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چـه   اين سازمان هاي خدماتي فرض بر اين است كه اين ارباب رجوع است كه تعيين مي كنـد          
 براي اربـاب رجـوع كـدام        به عبارت ديگر  . نوع خدمت و با چه شيوه مناسبتري بايد ارائه شود         

متأسـفانه  . او را جلـب مـي كنـد        شيوه ارائه خدمت مناسبتر و كارآمدتر است و رضايت نـسبي          
برخلاف اين فرض نه تنها ارباب رجوع در تعيين شيوه بهينه و مناسب خدمت رساني دخـالتي                 

فرهنـگ   مراتبي و نيز بلكه مجبور است از شيوه اي كه بروكراسي سلسله        ،  ندارد و سهيم نيست   
  ).۵ :۱۳۸۰خسروي، (کندتبعيت  كند، كاركنان بدرفتار بر او تحميل مي با همراه اهمال كاري

حضوري و   تماسهاي در كشورهاي در حال توسعه بيشتر ارتباطات به وسيله        
 بيشتر در  است،که اين امر موجب ايجاد مسئوليت   اداره ها مستقيم به    شخصي افراد به طور   

اسـتفاده از    بـراي سـوء    کارکنـان  باعـث وسوسـه      در عين حال  . ود خدمات اداري مي ش    ياجرا
مردم بسيار مهم اسـت كـه در     در برابرکارکنانوتواضع  در اين كشورها صبر  . شودمي   مقامشان

دپارتمان امـور اقتـصادي و اجتمـاعي سـازمان        (به ندرت ديده مي شود     بيشتر مواقع اين صفات   
  ).۶۵ :۱۳۶۴ملل، 

نظـام   در نظام اداري كشور و نيل بـه يـك        ص ايجاد تحول  شوراي عالي اداري در خصو    
 نيازهـاي مـشروع آحـاد جامعـه و     تـأمين امـور،   اداري صحيح به منظور تسريع در حل و فصل 

فراهم كردن ابعاد معنوي جهت ارائه خدمات با كيفيت و مورد انتظار به مردم، برنامه اي تحـت              
ايجـاد سـاز و كارهـاي        رساند و به منظور    عنوان برنامه تحول در نظام اداري كشور به تصويب        

جعـان و  امناسب و مؤثر به مردم و برخورد مناسب كاركنان با مر     خدمات مطلوب،  ارائهلازم در   
و حفظ كرامت مردم   ارتقابرنامه  «دستگاه هاي دولتي   نهادينه شدن موضوع رضايتمندي مراجعان    

ول اداري منظور شـد و جزئيـات آن د          به عنوان يكي از برنامه هاي هفتگانه تح       » در نظام اداري  
مصوبه مربوطه تحت   .  شوراي عالي اداري مورد تصويب قرار گرفت       ۲۵/۱/۱۳۸۱رجلسه مورخ   

 بـه  ۱۰/۲/۱۳۸۱ارباب رجوع در نظام اداري در تاريخ   عنوان طرح تكريم مردم و جلب رضايت      
 ريـزي كـشور،     برنامه سازمان مديريت و   (شددستگاه هاي دولتي و مؤسسه هاي عمومي ابلاغ         

۴:۱۳۸۱(.  
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  و تحولات آن) دولتي(اداره امور عمومي : بخش اول  ۲-۱
  )دولتی(اداره امور عمومی  2-1-1

وقدمت تاريخ است و با پيـشرفت      وسعت و قدمت مفهوم اداره امور عمومي به گسترش        
 و از زماني كـه بـشر بـه اجتمـاع انـساني روي آورد          . تمدن بشر اين مفهوم وسيع تر شده است       

زندگي اجتماعي را آغاز كرد، اداره امور عمومي به معناي عام تحقق يافـت، امـا بعـد از ايجـا د       
اداره امور  مناسب با اين دستگاه ها و سازمان هاي وابسته اش،       ،  دولت ها و سازمان هاي دولتي     

ت همان تـاريخ تـشكيلا  ، بنابراين تاريخ اداره عمومي. عمومي را به معناي خاص به وجود آورد      
فيـضي،  (دولـت و سـازمان هـاي تـابع آن اسـت       اداري وارتباطات و مناسبات مردم با دسـتگاه  

است كه هـر سـه    تلاش گروهي همكارانه در يك مؤسسه عمومي     اداره امورعمومي ). ۸ :۱۳۸۱
ونقـش مهمـي در     را در بـر مـي گيـرد     آن ها قضائي و ارتباط ميان       ،  قانونگذاري شاخه اجرايي، 

 سياسـي اسـت و بـراي فـراهم آوردن     فرآينـد  بخشي از بنابراين. ي داردترسيم خط مشي عموم   
و افـراد همكـاري نزديـك      صوصيبا تعداد زيادي از گـروه هـاي خ ـ         خدمات مورد نياز جامعه   

خـدمات عمـومي اسـت و     مي توان گفت اداره امور دولتي فعاليـت در زمينـه        ). ۱۰همان،  (دارد
ــومي  ــدمات عم ــان خ ــده ت   كاركن ــع ش ــاي وض ــشي ه ــط م ــر خ ــط ديگ ــرا وس ــه اج                    ان را ب

  ).۱۵ :۱۳۸۰هيوز،(گذارندمي 
 آن هـا  شناخت نيازهاي مردم اساس اداره امور عمومي است، به همين جهت براي رفـع               

يـك مـدير عمـومي       بنـابراين . در كوتاهترين زمان بـه عمـل آيـد         اقدام مناسب و ضروري    بايد
، ۱۳۸۱فيـضي،  (ب رجوع و يا كل جامعه ارائـه دهـد    امسئوليت دارد خدماتي را به مشتريان، ارب      

 و اداره تـأمين  با استفاده از نظام اداري مي توانند به مهم ترين وظيفه خود يعنـي        دولت ها ). ۱۲
اغلب صاحبنظران عقيده   ). ۱۹۱همان،  (مورد نياز مملكت جامعه عمل بپوشانند      خدمات عمومي 

جراي امور عمومي بستگي دارد تا جايي       يا شكست حكومت ها به چگونگي ا       دارند كه پيروزي  
ويـن سـنت   بقاي تمدن و اداره امور عمومي را بـه هـم پيونـد مـي دهـد و          كه بروكسل آدامس،  

ــور ع   ســلامت ،١اســتورم ــه چگــونگي اداره ام ــه را ب ــر جامع ــوط مــوميه ــه مرب              در آن جامع
  ).۵۸ :۱۳۷۶نامغ، (مي داند
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  یسنتاداره امور دولتی  2-1-2
ره امور دولتي داراي يك پيشينه طولاني است كه بـه مـوازات مفـاهيم تمـدن ودولـت       ادا

اينكـه غيـر    به عبارت ديگر بـه جـاي    . بودند» شخصي  «نظام هاي اوليه اداره     . ظهور يافته است  
 بـه اسـتوار باشـند      بر قانوني بودن و وفادار بودن به سـازمان و حكومـت            شخصي باشند، يعني  

از  با فساد وسوء استفاده    اغلب  ،  گذشته اقدامات.  يا وزير وفادار بودند    فردي خاص مانند پادشاه   
    اقداماتي كه اكنـون در نظـر مـا بيگانـه و ناسـازگار جلـوه      . اداره براي عوايد شخصي همراه بود   

متوسل شدن به   . دولت محسوب مي شدند    وظايف   ياجراراه هاي متداول    ،   در گذشته   مي كند، 
براي استخدام شدن وخريد  تخدام شدن واتكاي به دوستان و بستگان     حاميان وخويشان براي اس   

و بـه   ماليات ها و خريد حق جمع آوري عوارض گمركي ،  مشاغل و مناصب و به عبارت ديگر      
به صورت بخشي براي پرداخت حـق دولـت و    دنبال آن دريافت حقوق متعلقه از ارباب رجوع    

  ).۳۷ :۱۳۸۰وز، هي(عادي ومتداول بود سود شخصي امريبراي  بخشي
تغييراتي دراواخر قرن نوزدهم و  مشكلات ذاتي اداره به سبك قديم، نهايتاً منجر به ايجاد         

اصلاحاتي متناسب با الگوي اداره امور سنتي شد؛ به طـوري كـه شـايد بتـوان سـرآغاز الگـوي        
  ).۳۹همان، (نوزدهم نسبت داد ان و اواخر قرنسنتي را به انگلست

 ۵۰ به طور كامل شكل گرفـت و طـي حـداقل             ۱۹۲۰ سالهاي دهه    الگوي سنتي اداره در   
شكل سنتي اداره امـور دولتـي ناميـده        آنچه امروز . قابل ملاحظه اي در آن ايجاد شد       سال تغيير 
پيش از آن پيـشرفت شـاياني کـرده اسـت، امـا اكنـون               بدون ترديد نسبت به وضعيت      مي شود، 

در بيشتر كشورهاي توسعه يافتـه خـدمات        . نارسايي هاي اين نوع بروكراسي آشكار شده است       
الگـوي  ). ۷۵ :۱۳۸۰هيـوز،   (نتقادات روز افزوني موا جـه شـد          با ا  ۱۹۷۰دولتي از سالهاي دهه     

بـر يـك الگـوي     رهبر سياسي دانست كه مبتني اداره امور تحت كنترل رسمي     را مي توان   سنتي
در آن به كار برده شـده   نامبي طرف و گم ،  دقيق بروكراسي است و مقامات ثابت      سلسله مراتب 

آنان صرفاً علايق عمومي است، به همه احزاب حـاكم بـه طـور يكـسان و          اند و عامل انگيزش   
صرفاً خط مشي هايي كـه توسـط         دخالت ندارند، بلكه   در سياستگذاري  برابر خدمت مي كنند،   

امـور  ه  الگـوي سـنتي ادار     .)۳۵همـان،   ( مي شود به مورد اجرا مـي گذارنـد         سياستمداران وضع 
 ـ:پايـه دوم  و ،الگـوي بروكراتيـك اداره  : پايه اول : داراي دو پايه نظري اصلي است  يدولت رار  ق

  ). ۴۱همان، (بين رهبري سياسي و اداره است بطخاص پاسخگويي و روادادهاي 



 

 ۱۹

الگـوي سـنتي، در     . سنتي اداره است   مهم ترين اصل نظري الگوي     بروكراسي وبر،  نظريه
 از يضـمن و يـا تلـويحي   ، به طور دقيق خواه به صـورت صـريح       واقعاًطول تاريخ طولاني خود     

، عمـومي مجـزا و حرفـه اي        نظريـه خـدمات      بروكراسـي،  نظريـه . وبر پيروي كرده است    نظريه
سياسي و حتي ادامه خدمت با وجـود تغييـر      بي طرفي ،  شايستگي بر اساس  استخدام و انتصاب  

 تفاوت موجود بين الگوي وبرو الگوي      م ترين تضاد اصلي يا مه   . دولت از دستاوردهاي وبر بود    
غير شخصي مبتنـي بـر مقـررات     جايگزين شدن اداره شخصي به وسيله يك سيستم   ،  قبل از آن  

 عمليات و چگـونگي برخـورد بـا اربـاب رجـوع غيـر         ياجرابروكراتيك بايد در     سيستم. است
يش به سوي خشكي و     گرا،  اما در الگوي سنتي اداره امور دولتي      ). ۴۳همان،  (شخصي عمل كند  
 بـر  تأكيـد  بر دستورالعمل ها بـه جـاي      تأكيدبه جاي پيامد و      فرآيند توجه به ،  بروكراتيك بودن 
به طوري كه ويژگي هاي منفي آن بر برداشـت هـاي متـداول از كاركردهـاي        . نتايج وجود دارد  

اين .  گيردرا در بر مي   ) و نه بخش خصوصي   ( سازمان هاي دولتي     غالباً دارد و    تأكيدبروكراسي  
از اعتبـار خاصـي     همچنـان   ارائه شده است تـا امـروز       ۱۹۶۴برداشت از بروكراسي که در سال       

موجـب كنـدي،   » بروكراسـي «: اين ويژگي ها به اين صورت بيان مي شوندکه        . برخوردار است 
هاي نادرسـت در قبـال نيازهـايي    واکنش  كار، ياجرايكنواختي، پيچيدگي روش هاي       ،  كسالت
كه بـا   تو درماندگي كاركنان، مراجعان و كليه افرادي اس      شوند و نيز باعث عجز     أمينتكه بايد   

انتقادات وارد بر بروكراسي عمدتاًَ شـامل  ). ۱۰۷ :۱۳۸۴ترنر و هيوم، (آن سروكار دارند مي شود    
گـرفتن   تأخير در اجراي امور و فاصـله     ،  ارتباطات ضعيف، تمركز در تصميم گيري     ،  كاغذ بازي 
بروكراسي ها با وضعيت سازمان هاي مـسئول و پاسـخگو     . لت از مراجعانشان است   كاركنان دو 

دارنـد   مي دهند، بـسيار فاصـله  العمل نشان    عطاف فراوان عكس  با ان   ،  ل محيط متلاطم  باق كه در 
واحد هاي خشك و بدون انعطافي به شمار مي آينـد كـه جابـه جـايي هـدف          ،  وازنظر مفهومي 

  .)۱۱۶همان، ( استاآن هبزرگترين معضلات يکي از 
  اداره امور دولتی نوین 2-1-3

يـك   در پاسخ به نارسايي هاي مـدل كلاسـيك   ،  ۱۹۹۰ و اوايل دهه     ۱۹۸۰در اواخر دهه    
اين رويكرد در حالي که ممكن است برخـي     . دولتي ظهور كرد   رويكرد نوين مديريتي در بخش    

 اداره بخش  شيوهدر   شگرفي يراترا از ميان برداشته باشد؛ اما متضمن تغي        از مسائل مدل پيشين   
  : اين رويكرد مديريتي معاني بسياري دارد. بوده است دولتي
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دولت كارآفرين   اداره امور دولتي بر اساس بازار يا       مديريت دولتي نوين،  ،  مديريت گرايي 
مديريت دولتي نـوين رويكـردي اسـت بـراي وارد شـدن مـديريت بخـش                 ). ۷۵:۱۳۸۰هيوز،  (

ناکـارآيي  : ت دولتي و مهم ترين دلايل قـوت گـرفتن آن عبارتنـد از    خصوصي بر عرصه مديري  
بتي شـدن هـر   ساختارهاي بروكراتيك و دولتي، بيداري مردم و حق طلبي توده هاي مردم و رقا        

  .)۱۱۸ :۱۳۸۰فرهمند،  هيفق(چه بيشتر بازار
دولتي نوين در پاسخ به نيازهاي امروز جوامع و پس از آنكـه مـديريت دولتـي                 مديريت  

رويكـرد مـديريت گرايـي    .  اسـت شـده سنتي در وقايع بسيار ناتواني خود را نشان داده، مطرح          
و مـشتريان سـازمان هـا از ارج و          نظر اربـاب رجـوع     آن ها براي جوامعي مناسب است كه در       

وارزش انسان مد نظر است و پاسخگو بودن به نيازهـاي     بالايي برخوردار است، كرامت    اهميت
ت گرايـي، سـازمان هـا قبـل از         در مديري . آن هدف اصلي سازمان هاست    ورضايت اهل    جامعه
از سازمان هاي    ١يلز هند رچاهمانگونه كه   . به آنان است   حاكم بر شهروندان باشند متعلق    آنكه  

       شهروندي سخن مي گويـد در مـديريت گرايـي نيـز شـهروندان صـاحبان سـازمان محـسوب                    
علق به مردم مـي دانـد و معتقـد اسـت سـازمان بايـد       هندي سازمان هاي امروز را مت    . مي شوند 

برنامـه كـاري   . به آنان بداند تمام مراجعان خود را فراهم آوردو خود را متعلق     و رضايت  اعتماد
دولت منـابع كميـاب را بـراي برنامـه هـاي عمـومي       . مديريت گرايي در واقع بسيار ساده است      

 و اثـر بخـش بـه عمـوم          به صـورت كارآمـد     مي كند ومي خواهد بداند كه اين برنامه ها           تأمين
  ). ۶همان، (خدمت مي كنند

  ي جديد اداره اموردولتيها روش ۲-۱-۴
 روبه رو بوده و همواره بـا تحـول   يتغييرات زيادبا  ي از آغاز شکل گيرياداره امور دولت 

    امـروزه روش هـا و   . داشـته اسـت  يرو بـه جلـو و متلاطم ـ   حرکـت   ياوضاع جهان نظريه ها و    
 و  يتوسـط دانـشمندان وکارشناسـان مـديريت بررس ـ         ي از اداره امور عمـوم     ي جديد يامدل ه 
  . را داراستيملزومات مشخص شود که هريک مزايا و يم  توصيه

  يحکومت دار ۵ -۲-۱
 ي كـه بـه واسـطه آن   فرآينـد داري عبـارت اسـت از    براساس تعريفـي كـلان، حكومـت   

و از حقـوق افـراد   ،  نابع عمومي را مديريت   ازند، م  دولتي به اداره امور عمومي مي پرد       مؤسسات
داري عبارت است از شيوه بـه كـارگيري    ديگر حكومت و بنا به تعبيري ،كنند جامعه حمايت مي
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