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مقدمه :
بحث طرح تکریم و جلب رضایت ارباب رجوع، یکی از مباحث مهمی است، که امروزه در دستگاههاي دولتی 

باب رجوع، یکی از هفت برنامه تحول کشور است که مطرح است. در واقع، طرح تکریم مردم و جلب رضایت ار
.به منظور ایجاد تحول در نظام اداري کشور به تصویب شوراي عالی اداري رسیده و در حال اجراست

آب که درحال خدمت رسانی دربخش هاي سنجش کارآمدي و رشد و توسعه از جملهکی از شاخصی
؛ که براي هاي دولتی است، رضایت مردم از خدمات دستگاهباشدحاضرازمهم ترین مشکلات کشور وحتی دنیا می 

، ، صحت و دقت درکار مراجعانهایی از قبیل سرعتارتقاي آن طرح تکریم ارباب رجوع اجرا شده است. مؤلفه
نقش طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب « ، از جمله اهداف رسانی مناسبها و اطلاعچگونگی برخورد با آن

.شوندترین عواملی هستند که باعث دگرگونی و بهبود اوضاع اداري میو از مهم» ع در نظام اداريرجو

اساسا، احترام و تکریم ارباب رجوع و به دست آوردن رضایتمندي مردم در سیستم هاي اداري نظام اسلامی ایران، 
اجرایی بود که سازمان مدیریت و برنامه هدف نهایی طرح تکریم است و آن، نیاز نهفته اي میان مردم و دستگاههاي 

.ریزي کشور، این نیاز را کشف و به همه دستگاهها، ابلاغ نمود

:اصولاً طرح تکریم را می توان در امور زیر خلاصه کرد

پایبندي به اخلاق اسلامی.1

که می فرماید: (إنَّ الَّذین یاد می کند؛ آنجا » بهترین مخلوقات عالم«قرآن کریم از انسانهاي با ایمان و نیکوکار به 
)آمنُوا و عملوا الصالحات اولئک هم خیَرُ الْبریه

در واقع، ارزش وجودي یا کمال هستی انسان، در سنجش و مقایسه با موجودات دیگر مشخص می گردد و اگر 
که داراي ارزش شده و از انسانها به کمال واقعی خود در سایه اخلاق و رفتار انسانی رسیدند در آن هنگام است

.موجودات دیگر برتر و والاتر خواهند بود

همان طور که می دانیم، اشرف مخلوقات خداوند، وجود مقدس رسول اکرم (صلی االله علیه و آله) است. وجود 
لَعلی در چنان درجه اعلایی قرار گرفته که قرآن کریم، درباره اش می فرماید: (إنَّک » حسن خلق«مبارکش از نظر 

:خُلُقٍ عظیم) و در جاي دیگر، ایشان را الگوي تمام مؤمنان، معرفی می نماید و می فرماید
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)لقََد کانَ لَکُم فی رسولِ اللّه اسُوةٌ حسنَۀ(

لذا، براي کسانی که در راه خدمت به مردم بوده و همواره با آنان در ارتباط و مراوده هستند، سزاوار است که به آن 
وار و نیز معصومان (علیهم السلام)، از نظر رفتار و کردار و حرکات و سکنات اقتداء کرده، تا هم خشنودي بزرگ

.خداوند را جلب و هم رضایت مندي مردم را فراهم آورند

الف) متّصف بودن به صفت تقوا و خداترسی

ؤماتقَوَا اللّه الَّذي أنتُم بِه منونخداوند در قرآن کریم می فرماید: (و(

اساسا، هر پست و منصبی در اسلام، عنوان مسئولیت، وظیفه و امانت را در بر دارد. پس کسانی که منصبی و 
مسئولیتی را در جامعه به عهده دارند، باید افرادي امانتدار و صالح باشند و هیچ گاه از مسئولیت خود سوء استفاده 

نان باید با ناظر دانستن خداوند متعال بر اعمال خود، از اقدام یا ننمایند یا حقوق دیگران را ضایع نسازند؛ همچنین، آ
رفتار و گفتاري که باعث رنجش یا بی احترامی نسبت به دیگران شود، پرهیز کنند و همیشه خشنودي خداوند و 

ن هما». تقوا و خداترسی«رضایت مردم را مدنظر داشته باشند، و این همه حاصل نمی شود، جز با داشتن خصیصه 
.«افرادي که پاك ترین هستند، را برگزین«طور که امیر مؤمنان (علیه السلام) به مالک می فرماید: 

از این رو، از مهم ترین ویژگی اخلاقی که کارکنان ادارت و سازمانها باید بدان متصّف باشند، داشتن تقواست؛ چرا 
می دهند، که باعث رنجش و نارضایتی ارباب رجوع که در سایه آن، اعمال و گفتار و رفتارشان را به گونه اي قرار

نشود یا با بی احترامی و تندخویی با آنها رفتار نمی کنند و همواره سعی در جلب رضایت الهی و خشنودي مردم 
.دارند

ب) خلوص نیت در انجام وظیفه

اوند در سوره زمر، همان طور که می دانیم، دین شامل هر عبادت و عمل صالحی می شود. بر همین اساس، خد
:پیامبرش را به اخلاص در دین، فرمان می دهد

)اناّ أنْزلَْنا إلَیک الْکتاب باِلْحقِّ فَأعبد اللّه مخْلصا لَه الدینَ(

اصولاً، کسی که داراي خلوص نیت است، همه اعمال و گفتار و رفتارش را فقط از روي اخلاص و براي رضاي خدا 
.انجام می دهد
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بنابراین، مخلصین هدف از خدمت به مردم و جامعه اسلامی را خشنودي خداوند قرار می دهند. در نتیجه کار و 
وظیفه شان، ارزش معنوي به خود می گیرد؛ چرا که زیبایی عمل به ارزش معنوي آن است و ارزش معنوي نیز در 

.گرو اطاعت خدا و کار را به خاطر رضاي او انجام دادن

شما قصدتان را براي خدا خالص کنید که این «در فرازي از وصیت خویش به مسئولان می فرمایند: » ره«نی امام خمی
.«عبادت است

ج) خوش رفتاري با ارباب رجوع

پس نیکوترین اندوخته خود را کردار شایسته (خوش «امیر مؤمنان (علیه السلام) در نامه خویش به مالک می نویسد: 
.«رفتاري) بدان

است. خداوند نیز » حسن خلق«از اصول مردم داري که ائمه اطهار (علیهم السلام) تأکید خاصی بر آن داشتند یکی 
:اخلاق نیکوي رسولش را باعث استحکام حکومت و جذب مردم دانسته و می فرماید

.))وا منْ حولکفَبمِا رحمۀٍ منَ اللّه لنْت لهَم و لَو کنُْت فَظاّ غلَیظَ القْلَْبِ لانفْضَّ(

از آنجایی که ارباب رجوعان یکسان نبوده و از قشر خاصی نیز نیستند، بلکه از نظر خصایص انسانی و اخلاقی با 
یکدیگر متفاوتند، به همین لحاظ، کارکنان ادارات نیز نه تنها باید از سعه صدر، حلم و بردباري، عطوفت و مهربانی 

ند با ارباب رجوع برخورد توأم با احترام و عطوفت و در خور شأن و مقام آنان نمایند، و... برخوردار باشند، تا بتوان
.بلکه همواره باید به توقعات قانونی و شرعی شان، نیز توجه بنمایند

د) داشتن صبر و بردباري

)خداوند در کتاب آسمانی خویش می فرماید: (وا صبروُا إنَّ اللّه مع الصابِرین

همیشه در وجود انسان، بین انگیزه دین و انگیزه هوس، آتش جنگ بر می افروزد، جنگی در نهایت شدت، » صبر((
.و میدان این معرکه، قلب آدمی است

ظرف وجود کارمندان ادارات و سازمانها در هیچ حالی نباید از صبر، تهی باشد؛ چرا که قشرهاي زیادي از مردم، 
وت به آنان مراجعه می کنند و اگر با کوچک ترین برخورد نادرستی از طرف ارباب همه روزه با انواع رفتارهاي متفا
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رجوع، خود نیز برخورد نامعقول و غیر اخلاقی کنند، نه تنها موجبات سخط الهی را فراهم می آورند، بلکه کسانی 
ه با این اعمال خود، مردم را نیز که در این میان بی تقصیر هستند، مورد اهانت و بی احترامی قرار می گیرند؛ در نتیج

.به نظام اسلامی، بدبین می کنند

آنان با ایمان داشتن به وعده هاي الهی که (اوُلئک یؤْتوَنَ أجرَهم مرَّتَینِ بما صبروُا) باید صبر را سرلوحه اعمال 
.خویش قرار دهند

ه) برخورد توأم با تواضع و احترام با ارباب رجوع

:جعفر (علیه السلام) است فرمودامام موسی بن 

))تواضع، آن است که با مردم چنان رفتار کنی که دوست داري با تو رفتار کنند((

تواضع و فروتنی به زیردستان، یکی از اوصاف پسندیده اي است که کسانی که در راه خدمت به مردم هستند، باید 
مردم در ارتباطند، باید به آن توجه لازم را مبذول دارند و هیچ به آن مزین باشند. کارکنان نظام اداري نیز که دائما با

.گاه با ارباب رجوع، برخورد توأم با کبر و غرور نداشته باشند

اساسا، در شریعت اسلام، هر فرد مسلمان داراي احترام بوده و هیچ کس، حق توهین یا بی اعتنایی به او را ندارد. همه 
م برخورد کنند و هرگز نباید پست و مقام، باعث تکبر و خودپسندي یا بی احترامی باید نسبت به یکدیگر با احترا

:نسبت به دیگران شود. خداوند خطاب به پیامبرش می فرماید

)واخفْض جناحک لمنِ اتَّبعک منَ المْؤمْنین(

زیردستان و نیز ارباب رجوع برخورد از این رو، کارمند و مسئولان ادارات باید همواره با کمال تواضع و احترام با
.کنند

ر) مهر و محبت نسبت به ارباب رجوع

.با مردم دوستی کن تا مردم تو را دوست بدارند«رسول خدا (صلی االله علیه و آله) فرمود: 
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انسان به عنوان یک موجود ذاتا اجتماعی، در روابط اجتماعی خویش ناگزیر است به دیگران محبت بورزد، تا در 
پرتو این محبت و ارتباط، زندگی خوشی را با هم سپري نمایند. مولا علی (علیه السلام) نیز به مالک، فرمان می دهد 

:که

))احساس مهر و محبت به مردم و ملاطفت با آنها را در دلت بیدار کن... و از عفو و گذشت به آنان بهره اي بده((

در ادارات و ارگانها باید مزین بدان باشند، مهر و محبت داشتن یکی از صفات برجسته و پسندیده اي که مسئولان
نسبت به ارباب رجوع است تا مردم نیز آنها را دوست بدارند و بدین وسیله، رضایت قلبی آنان حاصل شود؛ چرا که 

خود به کارکنان در ادارات، بیشترین مراوده را با مردم دارند و هر روز افراد زیادي براي برطرف کردن مشکلات
.آنها رجوع می کنند و از آنان براي رفع نیازهایشان، استمداد می طلبند

برخورداري از توانمندي و تخصص.2

اساسا، حکومتها زمانی از استحکام بیشتري برخوردار خواهند بود که در بخش قانون گذاري و اجرا، افراد متخصص 
و مجرب، حضور داشته باشند. در واگذاري کارها، علاوه بر تعهد و ایمان، داشتن دانش و تخصص نیز شرط است؛ 

، نه تنها عملش، سبب بازدهی نخواهد شد، چه چرا که اگر کسی بدون آگاهی و تخصص، اقدام به انجام کاري کند
علیه السلام) نیز ارزش هر کس به توانایی انجام )بسا موجب کاستی و آسیب رسانی نیز بشود. از دیدگاه امیر مؤمنان 

:اموري است که به او محول می شود

))ارزش هر کس همسنگ کاري است که انجام آن را به نیکویی تواند((

حضرت (علیه السلام) به مالک، سفارش می کند تا در انتخاب کارگزاران خود، از متخصصان و بر همین اساس، آن
در کارهاي کارگزارانت، اندیشه کن... و افراد با تجربه و با حیاء را از میان آنان «افراد با تجربه استفاده کند: 

.«برگزین

ار خود، آگاهی و تخصص داشته باشند و زمانی که بنابراین، کسانی که در ادارات خدمت می کنند، باید نسبت به ک
ارباب رجوع، براي امور خود به آنها مراجعه می کند، بدانند چه کنند و چه وظیفه اي بر عهده شان است تا بدین 

.سان، رضایت ارباب رجوع را فراهم کنند

رعایت عدل و انصاف.3
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و ارزشمند داشته و هدف ارسال رسل را تحقق عدالت و عدالت، امر نیکو و پسندیده اي است که دین آن را محترم 
قسط در جامعه می داند. خداوند در قرآن، یکی از اهداف والاي پیامبران الهی را برقراري قسط و عدل در جامعه، 

:معرفی فرموده است

)المْیزانَ ل و تابْالک مهعأنْزلَْنا م و ناتیْلَنا باِلبسلْنا رسأر لقََدطسْباِلق الناّس قُومی(

:امیر مؤمنان (علیه السلام) به مالک می فرماید

))انصاف را در رابطه با خدا و مردم و در مورد خود و نزدیکان، رعایت کن که اگر چنین نباشی، ستم کرده اي((

د کنند و هیچ گاه نباید خدمت کنندگان در سازمانها و مؤسسات، باید با کمال عدل و انصاف با ارباب رجوع، برخور
با گرفتن رشوه یا به صرف آشنایی با طرف مقابل، از مقام خطیر خود، سوء استفاده کرده و حق -خداي ناکرده -

.دیگران را زیر پا بگذارند؛ چه آنکه در آخرت در پیشگاه خداوند، شرمنده خواهند بود

اري، نه تنها سبب گسترش عدالت در کل جامعه می از دیگر سو، مسئولان با رعایت عدل و انصاف در محیطهاي ک
که برقراري قسط -شوند، بلکه به وظیفه بزرگ و الهی خویش به درستی عمل کرده و هدف خداوند و انبیاء الهی را 

.در مملکت اسلامی، تحقق می بخشند-در میان توده مردم است 

داشتن نظم و انضباط در کارها.4

سفارش می کنم که تقوا پیشه سازید و به » حسن و حسین«به شما دو تن «م) می فرماید: امیر مؤمنان (علیه السلا
.«کارهاي خود نظم دهید

اسلام با تشویق به نظم در امور زندگی، مسلمانان را به سرعت بخشیدن در رسیدن به هدف خویش تشویق کرده 
، جامعه را به صورت یک سیستم با اجزاي به هم »نظم»است. به طور کلی، دینداري با بی نظمی تضاد دارد. عنصر 

مرتبط، سازمان می دهد و حیطه وظایف هر عنصر را معین می کند. اگر نظم و انضباط در هر اجتماعی بر تمام افراد 
و نیز مؤسسات آن حاکم باشد، آرامش و امنیت و رضایت مندي تمام مردم را به دنبال خواهد داشت. از این رو براي 

راري نظم در جامعه، باید همه کارکنان در ادارات و سازمانها به این مقوله، توجه لازم را مبذول دارند و چنان برق
نباشد زمانی که ارباب رجوع به آنها مراجعه می کند، مشغول کارهاي شخصی خود یا کارهایی که مربوط به آنها 

رگردان کرده و موجبات نارضایتی آنان را فراهم می نیست باشند. چنین وضعیتی بی گمان ارباب رجوع را خسته و س
آورد. بلکه آنان باید در کارهاي خویش نظم را رعایت کنند و زمان فعالیت خود در اداره را فقط به مردم و ارباب 
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رجوع اختصاص دهند؛ چرا که براي برقراري نظم و آرامش در جامعه، باید از مؤسسات و ارگانها شروع کرد و 
ظم در همین واحدهاي کوچک مملکتی، باعث آرامش روانی کل جامعه شده و عدم رعایت آن، امنیت برقراري ن

.روانی و آرامش فردي را مختل می سازد

الف) برنامه ریزي در کارها

برنامه ریزي در ادارات و مؤسسات، باید با نیازهاي مردم، هماهنگ باشد و داراي چارچوب زمانی بوده و مرحله به 
مرحله پیش برود تا نتیجه مطلوب حاصل شود؛ چرا که برنامه ریزي خوب بر مبناي واقعیتها و امکانات موجود، سبب 

باب رجوها پی برده و نیازهاي آنان را سریع تر و با دقت می شود که کارکنان نظام اداري به خواسته هاي واقعی ار
بیشتر، رفع کرده و در نهایت، موجبات خشنودي و رضایت آنان را حاصل نمایند. امیر مؤمنان (علیه السلام) می 

))دقت در برنامه ریزي از وسیله و امکانات، مهم تر است((فرماید: 

:ب) رعایت اولویتها

آنکه به چیز غیر مهم خود را مشغول دارد، کار مهم تر را از دست می «السلام) می فرماید: حضرت امیر مؤمنان (علیه
.دهد

هنگام تراکم کارها باید آنها را اولویت بندي نمود و ابتدا کارهاي مهم تر را انجام داد و کارهاي کم اهمیت را به 
ندن در هنگام تراکم کارها شده و باعث از فرصتهاي بعد موکول کرد. اولویت بندي نکردن کارها باعث متحیر ما

.دست دادن فرصتها در انجام کارهاي با اهمیت می شود

اساس در شرکت آب وفاضلاب روستایی استان بوشهر نیز نظرسنجی ازارباب رجوع باتوزیع فرم هاي همین بر
دربازده زمانی سه ماهه واز طریق روابط عمومی وآموزش همگانی شرکت صورت گرفته است.که وتوزیع شده 

به پیوست این گزارش می باشد.96سال چهارم وسوم نتایج مربوط به سه ماهه 
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)1396پاییزنظر سنجی از ارباب رجوع (

شرکت آب و در، ارباب رجوع توزیع شده فرم100بین از96درنظرسنجی سه ماهه سوم سال 
نفر فرمهاي نظر سنجی را تکمیل نموده اند .76فاضلاب روستایی استان بوشهر 

. 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 جوابخیرديتاحدوبلی
282381776
36/830/310/522/4100

نی وراهنمایی شفاف ودقیقاطلاع رسا

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

جمع کلبدون جواببدمتوسطخوببسیار خوب
26211251276
34/227/615/86/615/8100

نحوه برخورد کارکنان



13

حوه برخورد کارکنانن

حوه برخورد کارکنانن
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آیا خدمت موردنظرشما درموعد مقرر ارایه شده است ؟-3

جمع کلبدون جوابخیر بلی 
50131376
8/651/171/17100

مقررخدمت درموعد
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خدمت درموعد مقرر

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

جمع کلبدون جواببلهخیر
5341976
7/693/525/100

درخواست خلاف مقررات
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درخواست خلاف مقررات 

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

مرادي ،پورخاقان ,احمدي،نفر)2(،نگهبانی ، مدیرعاملمسئول دفترمدیرعامل 
نفر)2،مالی (پشتیبانی ،مورد)، مشترکین 3،همه کارکنان (

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

،اصلا وجود نداشته است.نگهبانیمشترکین ،،مالیمهندسی ،بهره برداري 

موردذکربا( بنویسیدراآنلطفااستشدهجنابعالیازمقرراتخلافدرخواستچنانچه-
)نظرموردوفرد

هیچ کدام از مراجعین به این سئوال پاسخ نداده اند .

براي اصلاح امور بنویسید .لطفا نظرات وپیشنهادات خود را -

عدم حضور مسئول ذیربط یا جانشین وي-

عدم تمایل کارکنان به انجام وظیفه-

عدم اطلاع مسئول ذیربط از قوانین و مقررات-

درخواست غیرمعقول-
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:وپیشنهادات نتیجه گیري
فرم توزیع شده  ارباب رجوع ، درشرکت آب و 100از 96سوم ماهه3براساس نتایج بدست آمده در نظرسنجی 
4نفر فرمهاي نظر سنجی را تکمیل نموده اند .این نظرسنجی 76سال سوم فاضلاب روستایی استان بوشهر در سه ماه 

"آیا سووال اول به صورت گزینه اي می باشد وسه سووال به صورت تشریحی می باشد وسووال آخر یعنی 

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

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

5/10نفر یعنی 8درصد گزینه تاحدودي و3/30نفر یعنی معادل 23درصد گزینه بلی ،8/36نفر یعنی معادل 28
.نفربه این سووال پاسخ نداده اند4/22نفریعنی معادل 17ودرصد به این گزینه پاسخ خیرداده اند

صورتبوده است ؟که پاسخ ها بدیننحوه برخورد کارکنان با شما چگونه "درسووال دوم مطرح گردیده است که 
می باشد.

درصد 8/15نفرمعادل 12درصد گزینه خوب ،6/27نفر معادل 21درصد گزینه بسیارخوب ،2/34نفر معادل 26
به این گزینه پاسخ نداده است.8/15نفر معادل 12درصد گزینه بد،و 6/6نفر معادل 5گزینه متوسط ،

نفر معادل 50که "آیا خدمت موردنظرشما درموعد مقرر ارایه شده است ؟"درسووال سوم  مطرح گردیده است که
به این سووال پاسخ نداده درصد 1/17نفر معادل 13درصد گزینه خیر و1/17نفر معادل 13،گزینه بلیدرصد8/65

اند.

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

نیز به این گزینه / 25نفریعنی معادل 19گزینه بلی و3/5معادل نفر 4درصد گزینه خیر ،و7/69نفر معادل 53که 
پاسخی نداده 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 2درپاسخ به
نظر می رسد درپاسخ به سووال برخورد نامناسب باید شرایط مختلف از جمله توقعات نابجا برده شده است که به 

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

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 

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

ریزي صحیح و اصلاح با برنامهشرکت هاي آب وفاضلاب دست آمده لازم است که به نتایج بهبه طورکلی باتوجه 
بارسانی صحیح اقدام نمایند. هاي انجام کار و اطلاعفرایندو بازنگري فرایندها نسبت به کارسنجی و کوتاه کردن

نسبت به تقویت وافزایش انگیزش و تعهد کاري کارکنان اقدام شود و براي اجراي مختلفهايروشازاستفاده
، تعهد رهبري مؤثر انگیزشیهايشیوهازاستفادهوهاآناصولیبازآموزيوآموزشآمیز این طرحموفقیت
.شودکارهاي اجرایی پیشنهاد میعنوان راه، و ایجاد فرهنگ سازمانی و بسترسازي لازم بهسازمان


