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مقدمه :-

هرکس برادر مسلمان خود را با کلمه اي لطف آمیز تکریم کند و غم او را بزداید همواره در سایه لطف 
.الهی استجاودان 

رسول اکرم (ص)

یکی از هدف هاي تحول اداري،ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداري می باشد. سازو کار هاي لازم در ارائه 
خدمات مطلوب ومناسب و موثر به مردم تحت عنوان طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام 

باره نحوه خدمت رسانی از طریق اداري، داراي اهمیت ویژه اي است که اطلاع رسانی مناسب به مراجعان در 
بروشور، کتاب راهنما، تابلو اعلانات، سایت اینترنتی ، تلفن گویا و پست صوتی کاهش دهنده فاصله زمانی بین 
پرسش و پاسخ است که در اطلاع رسانی امري ضروري و مهم به شمار می رود. در بحث تحول اداري، طرح تکریم 

وردار است. در حقیقت هدف اصلی از تحول اداري، تکریم ارباب رجوع و ارباب رجوع از اهمیت ویژه اي برخ
تکریم انسان است. موضوع رعایت کرامت انسانی از موضوعاتی است که چه در ابتدا ي اسلام و چه در حال حاضر 

ترتیبی باید"مسئولین نظام و مخصوصاً مقام معظم رهبري به آن تاکید دارند که ایشان در این خصوص می فرمایند:
اتخاذ شود و ساز و کاري به وجود بیاید که کارگزاران حکومتی، خودشان را به معناي حقیقی کلمه خدمتگزاران 

در سالهاي اخیر تلاشهاي گوناگون در جهت تحول در نظام اداري صورت گرفته است، تمام تلاشها "مردم بدانند
تحت عنوان طرح تکریم مردم و جلب 1381و کوششها منجر به تصویب مصوبه اي در شوراي عالی اداري در سال 

دستگاه هاي دولتی و رضایت ارباب رجوع در نظام اداري کشور گردید. که این طرح موجب تغییرات مثبت در 
شفاف و -1تغییر نگرش آنها در نحوه برخورد با ارباب رجوع گردید.از مهمترین دستاوردهاي این طرح عبارتند از: 

بهبود و اصلاح -3اطلاع رسانی از نحوه ارائه خدمات به مردم -2مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع 
مشارکت مردم با ارائه -5سن رفتار کارکنان دستگاه هاي اجرایی با مردم نظارت بر ح-4روشهاي ارائه خدمات 

ایناجرايواستبودهنظاممسئولینتوجهموردمردمبهرسانیخدمتوتکریمطرحاستمسلمآنچهپیشنهادها 
.شودمیدولتیهايدستگاهرشدوپویاییموجبطرح



1-

اهداف
امروزه در جهان پر از تحولات سریع مشتریان از جایگاه بسیار ویژه اي در نزد مراکز تولید و سازمانها و شرکتهاي 
ارائه دهنده کالا و خدمات برخوردارند. بطورریکه شرکتها و سازمانها تلاش دارند تا نظرات و خواسته هاي 

ورده نمودن طرح تکریم ارباب رجوع تلاش دارند متقاضیان خدمات را با شیوه هاي مختلف اخذ و در جهت بر ا
بنحوي پاسخگوي خواسته هاي بر حق مردم باشند. بی شک ارائه خدمات به مردم اصلی ترین وظیفه سازمانها و 
دستگاههاي اجرایی و اداري کشور می باشد. ایجاد تشکیلات وسیع اداري و تاسیس سازمانها، وزراتخانه و شرکتها 

ر راستاي خدمت رسانی به مردم صورت پذیرفته است. گستردگی و تنوع امور قابل ارائه به مردم به و... همه و همه د
همراه عدم توسعه نیروهاي کارامد در مجموعه سیستم ها و روشها و عدم وجود امکانات مناسب، فرآیند ارائه 

خوشبختانه در سالهاي اخیر خدمات و اطلاع رسانی نا مطلوب موجب عدم رضایت مندیدي در ارباب رجوع میشود.
با تغییر در رویکرد و دیدگاههاي گذشته و نگرش جدید در مولفه هاي مهم در خدمت رسانی به مردم در 
دستگاههاي اجرایی بالاخص توجه به رفع نقض ضعف اطلاع رسانی و فرهنگ سازي زمینه و بستر مناسب جهت 

ضافی، اتلاف سرمایه و غیره در دستگاههاي اجرایی فراهم ارتقاي رضایت مندي، جلوگیري از اتلاف وقت و تردد ا
د: نگردیده است. لذا به طور خلاصه می توان گفت با اجرا در اوردن این طرح به دنبال مقاصد زیر می باش

افزایش اثر بخشی و کارائی در نهادها-1
شنایی مردم با قوانین و مقررات مربوط به امور جاري -2-2
آشنایی مردم با وظایف و مسئولیتهاي دستگاهها و سازمانهاي دولتی -3-3
آگاهی مردم از نحوه و فرایندانجام کار ها -4-4
محیا شدن شرایط جهت بیان نظرات و پیشنهادات و شکایات مردم -5-5
بهره گیري از نقطه نظرات مردم و کارشناسان جهت اصلاح روشهاي فرایند انجام کار جلب رضایت و--6

رجوعاربابتکریم
خدماتیهايموسسهوسازمانهاتوجهمورداخیرسالهايطیکهنیستجدیديبحث،رجوع اربابتکریم

ازمانها و سامروزه. داردبشرتاریخدرریشهکهاستايمقولهرجوعارباببهخدمتبلکهباشد،شدهواقع
موسسه هاي خدماتی در سطح جهان، در فضایی به رقابت می پردازند که توجه به خواست و انتظارات مشتریان 
را عاملی براي ادامه حیات حرفه اي خود معرفی می کنند، آنان به کمک ابزارها و وسایل جدید ارتباطی به 

ره مراجعین خود با ارایه کار و خدمات با ن چگونگی ورود به اذهان و خاطوآتفکر جدیدي دست یافته اند 
قرآنی قبل از اینکه انسان از سوي هم نوع خود مورد تکریم قرار گیرد، دیدگاهازانسانتکریمکیفیت است. 

از سوي خداوند مورد تکریم قرار گرفته است.در بین مخلوقات خداوند متعال، انسان از ویژگیهاي بسیار ممتازي 
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الخالقین سورهاحسنفتبارك االله". هنگامی که انسان را خلق کرد خود را تحسین گفت :برخوردار می باشد
رفیعآنجاتاراانسانجایگاهوکرامتخداوند. دادانسانسجدهبهامرفرشتگانبهسپس"4آیهمومنون

ز درگاه خداوند ترد شد. در انکردسجدهراانسانکهايفرشتهوگرفتقرارفرشتگانسجدهموردکهدادقرار
احسنمقامدرراانسانما"تقویماحسنفیالانسانخلقنالقد"جاي دیگري از قرآن کریم آمده است: 

شدهعطاءدانسانبهااللهخلیفهمقامدیگر،جايدر). 4آیهتینسوره( آفریدیموجودصورتمراتبنیکوترین
) . علاوه بر مقام خلافت الهی، خداوند به انسان عظمت 30بقره، آیه سوره(خلیفهالارضفیجاعلانی":است

اینکه خداوند از "و نفخت فیه من روحی"و شرافت دیگري بخشیده و آن، دمیدن روح خود در او بوده است: 
روح خود در انسان میدمد، نشانگر شرافت و قداست این مخلوق الهی است و همین ویژگی است که انسان را 

سوره اسراء، تکریم خداوند متعال نسبت به بنی آدم 70ر تقدیس و تکریم فرشتگان قرار داده است. در آیه سزوا
فرزندان آدم را حقیقتاً گرامی "ولقد کرمنا و جعلنا هم فی البحر"و بسیاري از مخلوقات مطرح شده است:

ن روزي دادیم و بر بسیاري از آفریده داشتیم و آنان را درخشکی و دریا برنشاندیم و از چیزهاي پاك به ایشا
اینکهوجودبامتعال،خداونداطهارائمهعملوگفتار. دادیمبرتريبرجستههاي خود آنان را به گونه هاي

وشرافتمندانهزندگیسمتبهانسانهدایتبرايهمراپیامبرانیفرمود،عطاءاختیاروعقلانسانبه
رسیدن به کمال و قرب الهی مبعوث فرمودند. نتیجه هاي که از تاکیدهاي مستمرقرآن براينهایتاًوسعادتمندنه

کریم و همچنین جملات قصار پیامبر گرامی(ص) و ائمه اطها(ع) در خصوص احترام به مقام انسان یا با عبارت 
سلامی باید با دیگر، تکریم انسان میگیریم، این است که در جامعه امروز به ویژه در نظام مقدس جمههوري ا

تکریم ارباب رجوع در دستگاه هاي دولتی و غیر دولتی، یکی از نشانه هاي برجسته دین اسلام را در تجلیل از 
مقام شامخ انسان به نمایش بگذاریم. تحقق این هدف می تواند یکی از پایه هاي اساسی تعالی جامعه را بنیان 

ب، اما پاسخ سلام دادن را واجب دانسته اند( حتی در نماز) نهد. پیامبر گرامی اسلام(ص) سلام کردن را مستح
این امر نشانه بارز و نماد عالی تکریم انسانی است که در امت اسلامی به عنوان یک تکلیف دینی، اخلاقی و 
اجتماعی رعایت می شود. دستورات حکومتی حضرت علی (ع) به والیان خود، بعد از توصیه به تقواي الهی، 

براین اساس در شرکت آب امور مردم و تکریم آنان مورد سفارش و تاکید قرار گرفته است.رسیدگی به 
وفاضلاب روستایی استان بوشهر نیز نظرسنجی ازارباب رجوع باتوزیع فرم هاي توزیع شده صورت گرفته 
است.این نظرسنجی ها دربازده زمانی سه ماهه واز طریق روابط عمومی وآموزش همگانی شرکت صورت

به پیوست این گزارش می باشد.96سال مربوط به سه ماهه اول ودوم گرفته است.که نتایج
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)1396نظر سنجی از ارباب رجوع ( بهار 

شرکت آب و فاضلاب روستایی استان بوشهر در، ارباب رجوع توزیع شده فرم90از 
نفر فرمهاي نظر سنجی را تکمیل نموده اند .33در سه ماه اول  سال 

. شودتحلیل این نظر سنجی به شرح ذیل ارائه می 

آیا اطلاع رسانی و راهنمایی لازم به صورت شفاف و دقیق براي انجام خدمات مورد درخواست -
به شما ارائه شده است ؟

جمع کلبدون جوابخیرتاحدوديبلی
14145033
5/425/422/150100

نی وراهنمایی شفاف ودقیقاطلاع رسا
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اطلاع رسانی وراهنمایی شفاف ودقیق
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اطلاع رسانی وراهنمایی شفاف ودقیق

نحوه برخورد کارکنان با شما چگونه بوده است ؟-

جمع کلبدون جواببدمتوسطخوببسیار خوب
81752133
2/245/512/151/60/3100
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نحوه برخورد کارکنان
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حوه برخورد کارکنانن

نحوه برخورد کارکنان
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آیا خدمت موردنظرشما درموعد مقرر ارایه شده است ؟-3

جمع کلبدون جوابخیر بلی 
1517133
5/455/510/3100

خدمت درموعد مقرر
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خدمت درموعد مقرر

خدمت درموعد مقرر
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آیادرخواست خلاف مقررات ازشما شده است ؟-4

جمع کلبدون جواببلهخیر
300333
9/9001/9100

درخواست خلاف مقررات 
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درخواست خلاف مقررات 

درخواست خلاف مقررات
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.نام فرد یا افرادي که  مناسبترین برخورد یا همکاري را با شما داشته اند مرقوم فرمایید-

دفترمدیرعامل،نگهبانی ،تمامی افراد،مدیرعامل،سلیمان باقري،سعیدي ,اخترشناس 
مورد)،مشترکین 2مورد)،بهره برداري (3،رودحله ،مهندسی وتوسعه،همه کارکنان (

مورد )،پشتیبانی 4(

نام فرد یا افرادي که برخورد نا مناسبی با شما داشته اند مرقوم فرمایید .-

ن ،مهندسی وتوسعه ،همه کارکنان ،موحدزاده ،کرم پور مورد )،مشترکی2مالی (
،رودحله ،اصلا وجود نداشته است.

موردذکربا( بنویسیدراآنلطفااستشدهجنابعالیازمقرراتخلافدرخواستچنانچه-
)نظرموردوفرد

هیچ کدام از مراجعین به این سئوال پاسخ نداده اند .
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را براي اصلاح امور بنویسید .لطفا نظرات وپیشنهادات خود-

نامناسب بودن مکان دبیرخانه-
به آبداران و پیمانکاران و کسانی که در مناطق دورافتاده خدمت می کنند -

توجه بیشتري شود 
مطالبات پیمانکاران در اسرع وقت پرداخت شود -

وعدم برگزاري جلسه درساعات اولیهایجاد نظم در جلسات اداري -
نبود آسانسور-
تعیین وقت  ملاقات با مدیرعامل بسیارمشکل است.-
به جانشین مشخص شده درهرحوزه تفویض اختیارداده شود.-

شد.درصد می با5/67درسه ماهه اول میزان رضایت نهایی بدست آمده
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:وپیشنهادات نتیجه گیري
شده  ارباب رجوع ، درشرکت آب و فرم توزیع 100از 96ماهه اول 3براساس نتایج بدست آمده در نظرسنجی 

4.این نظرسنجی نفر فرمهاي نظر سنجی را تکمیل نموده اند33فاضلاب روستایی استان بوشهر در سه ماه اول  سال 
"آیا سووال اول به صورت گزینه اي می باشد وسه سووال به صورت تشریحی می باشد وسووال آخر یعنی 

که نتایج نیز به صورت گزینه اي تحلیل گردیده استاست " درخواست خلاف مقررات از جنابعالی شده
زیربدست آمده است .

آیا اطلاع رسانی و راهنمایی لازم به صورت شفاف و دقیق براي انجام خدمات "دیده است کهمطرح گر1درسووال 
که پاسخ ها بدین شرح می باشد.مورد درخواست به شما ارائه شده است ؟

2/15نفر یعنی 5درصد گزینه تاحدودي و5/42نفر یعنی معادل 14درصد گزینه بلی ،5/42نفر یعنی معادل 14
درصد به این گزینه پاسخ خیرداده اند.

که پاسخ ها بدین می نحوه برخورد کارکنان با شما چگونه بوده است ؟"درسووال دوم مطرح گردیده است که 
باشد.

درصد گزینه 2/15نفرمعادل 5درصد گزینه خوب ،5/51نفر معادل 17،درصد گزینه بسیارخوب 2/42نفر معادل 8
به این گزینه پاسخ نداده است.0/3نفر معادل 1درصد گزینه بد،و 1/6نفر معادل 2متوسط ،

نفر معادل 15که "آیا خدمت موردنظرشما درموعد مقرر ارایه شده است ؟"درسووال سوم  مطرح گردیده است که 
به این سووال پاسخ نداده اند.درصد 0/3نفر معادل 1درصد گزینه خیر و5/51نفر معادل 17درصد ،5/45

"آیا ازجنابعالی درخواست خلاف مقررات ازشما شده است ؟"درسووال چهارم مطرح گردیده است که 

نفر نیز به این گزینه پاسخی نداده اند.3درصد گزینه خیر ،و9/90نفر معادل 30که 
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سووال نام فرد یا افرادي که مناسب ترین ونامناسب ترین برخورد را با شما داشته اند از افراد مختلفی نام 2بهدرپاسخ 
برده شده است که به نظر می رسد درپاسخ به سووال برخورد نامناسب باید شرایط مختلف از جمله توقعات نابجا 

.... نام برد.،درخواست موارد خلاف قانون ،عدم توجه به شرایط زمانی و..

درخصوص ارائه نظرات وپیشنهادات موارد زیر مطرح گردیده است از جمله نامناسب بودن مکان 7ودرسووال 
دبیرخانه،مطالبات پیمانکاران در اسرع وقت پرداخت شود ،ایجاد نظم در جلسات اداري وعدم برگزاري جلسه 

ملاقات با مدیرعامل ،تفویض اختیار کامل به درساعات اولیه،نبود آسانسوروفضاي فیزیکی شرکت ،تعیین وقت
که امیداست با اتخاذ تدابیرلازم مشکلات مطرح شده رفع گردد.جانشین مطرح گردیده است. 
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)1396تابستاننظر سنجی از ارباب رجوع (

شرکت آب و فاضلاب روستایی استان بوشهر درارباب رجوع ، توزیع شده فرم110از 
نفر فرمهاي نظر سنجی را تکمیل نموده اند .67سال دوم ماهدر سه

. باشدتحلیل این نظر سنجی به شرح ذیل ارائه می 

آیا اطلاع رسانی و راهنمایی لازم به صورت شفاف و دقیق براي انجام خدمات مورد درخواست -
به شما ارائه شده است ؟

جمع کلبدون جوابخیرتاحدوديبلی
331411967
3/499/204/164/13100



1-

شفاف ودقیق اطلاع رسانی و راهنمایی

اطلاع رسانی وراهنمایی شفاف ودقیق   
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نحوه برخورد کارکنان با شما چگونه بوده است ؟-

جمع کلبدون جواببدمتوسطخوببسیار خوب
251997767
3/374/284/134/104/10100

نحوه برخورد کارکنان
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نحوه برخورد کارکنان

نحوه برخورد کارکنان
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آیا خدمت موردنظرشما درموعد مقرر ارایه شده است ؟-

جمع کلبدون جوابخیر بلی 
39141467
2/589/209/20100

خدمت درموعد مقرر 
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خدمت درموعد مقرر 

خدمت درموعد مقرر
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ازشما شده است ؟آیادرخواست خلاف مقررات -4

جمع کلبدون جواببلهخیر
4361867
2/640/99/26100

درخواست خلاف مقررات 
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درخواست خلاف مقرر

درخواست خلاف مقرر
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.نام فرد یا افرادي که  مناسبترین برخورد یا همکاري را با شما داشته اند مرقوم فرمایید-

شجاعی منش ،عرب زاده ،عوض زاده ،پردل ،حسینی 

نام فرد یا افرادي که برخورد نا مناسبی با شما داشته اند مرقوم فرمایید .-

مورد )،مشترکین ،مهندسی وتوسعه ،همه کارکنان ، ،کرم پور ،رودحله 2مالی (
،اصلا وجود نداشته است.

موردذکربا( بنویسیدراآنلطفااستشدهجنابعالیازمقرراتخلافدرخواستچنانچه-
)نظرموردوفرد

نفراز مراجعین به این سووال پاسخ مثبت داده اند ولی هیچ کدام مورد 6تعداد 
خاص ویا شخص خاصی را عنوان ننموده اند.
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لطفا نظرات وپیشنهادات خود را براي اصلاح امور بنویسید .-

نامناسب بودن مکان دبیرخانه-
به آبداران و پیمانکاران و کسانی که در مناطق دورافتاده خدمت می کنند -

توجه بیشتري شود 
مطالبات پیمانکاران در اسرع وقت پرداخت شود -
ایجاد نظم در جلسات اداري وعدم برگزاري جلسه درساعات اولیه-
نبود آسانسور-
تعیین وقت  ملاقات با مدیرعامل بسیارمشکل است.-
ص شده درهرحوزه تفویض اختیارداده شود.به جانشین مشخ-

درصد می باشد.2/64بدست آمده درسه ماهه دوم سالمیزان رضایت نهایی
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نتیجه گیري وپیشنهادات  :
فرم توزیع شده  ارباب رجوع ، درشرکت آب و 110از 96دوم ماهه 3براساس نتایج بدست آمده در نظرسنجی 

4.این نظرسنجی نفر فرمهاي نظر سنجی را تکمیل نموده اند67فاضلاب روستایی استان بوشهر در سه ماه اول  سال 
"آیا درخواست سووال اول به صورت گزینه اي وسه سووال به صورت تشریحی می باشد وسووال آخر یعنی 

که نتایج زیربدست آمده نیز به صورت گزینه اي تحلیل گردیده استشده است " خلاف مقررات از جنابعالی
است .

آیا اطلاع رسانی و راهنمایی لازم به صورت شفاف و دقیق براي انجام خدمات "مطرح گردیده است که1درسووال 
که پاسخ ها بدین شرح می باشد.مورد درخواست به شما ارائه شده است ؟

4/16نفر یعنی 11درصد گزینه تاحدودي و9/20نفر یعنی معادل 14درصد گزینه بلی ،3/49ل نفر یعنی معاد33
درصد به این گزینه پاسخ خیرداده اند.

که پاسخ ها بدین می نحوه برخورد کارکنان با شما چگونه بوده است ؟"درسووال دوم مطرح گردیده است که 
باشد.

درصد 4/13نفرمعادل 9درصد گزینه خوب ،4/28نفر معادل 19درصد گزینه بسیارخوب ،3/37نفر معادل 25
به این گزینه پاسخ نداده است.4/10نفر معادل 7درصد گزینه بد،و 4/10نفر معادل 7گزینه متوسط ،

نفر معادل 39که "آیا خدمت موردنظرشما درموعد مقرر ارایه شده است ؟"درسووال سوم  مطرح گردیده است که 
درصد به این سووال پاسخ نداده 9/20نفر معادل 14درصد گزینه خیر و9/20نفر معادل 14،گزینه بلهدرصد2/58

اند.
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"آیا ازجنابعالی درخواست خلاف مقررات ازشما شده است ؟"درسووال چهارم مطرح گردیده است که 

9/26معادل نفر18و گزینه بلی را مطرح نموده اند و0/9نفر معادل 6درصد گزینه خیر ،و2/64معادل نفر43که 
همچنین درمواردي که گزینه بلی راپاسخ داده اند مورد خاصی راعنوان نیز به این گزینه پاسخی نداده اند.درصد 

درصد می باشد.7/62درحدود 96به طور کلی میزان رضایت بدست آمده ارباب رجوع درتابستان ننموده اند.
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سووال نام فرد یا افرادي که مناسب ترین ونامناسب ترین برخورد را با شما داشته اند از افراد مختلفی نام 2بهدرپاسخ 
برده شده است که به نظر می رسد درپاسخ به سووال برخورد نامناسب باید شرایط مختلف از جمله توقعات نابجا 

.... نام برد.،درخواست موارد خلاف قانون ،عدم توجه به شرایط زمانی و..

درخصوص ارائه نظرات وپیشنهادات موارد زیر مطرح گردیده است از جمله نامناسب بودن مکان 7ودرسووال 
دبیرخانه،مطالبات پیمانکاران در اسرع وقت پرداخت شود ،ایجاد نظم در جلسات اداري وعدم برگزاري جلسه 

ملاقات با مدیرعامل ،تفویض اختیار کامل به درساعات اولیه،نبود آسانسوروفضاي فیزیکی شرکت ،تعیین وقت
که امیداست با اتخاذ تدابیرلازم مشکلات مطرح شده رفع گردد.جانشین مطرح گردیده است. 


