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مرکز مطالعات و پژوهشهاي سلامت اداري و مبارزه با فساد

-------------------------------------------------
نگر نمایامطالب مندرج در این گزارش پژوهشی نشانگر دیدگاه نویسندگان آن بوده و لزوماً-

. باشددیدگاه سازمان بازرسی کل کشور نمی
حاضر متعلق به سازمان بازرسی کل کشور بوده و هرگونه انتشار گزارشکلیه حقوق مربوط به -

. مطالب آن بدون کسب اجازه از این سازمان،  غیر مجاز می باشد

طرح تحقیقاتیخلاصه مدیریتی 
بررسی وضعیت حقوق شهروندي در نظام اداري ایران و 

عوامل مؤثر بر آن

دکتر سیدضیاء هاشمی: مجري طرح
دکتر علیرضا دیهیم:ناظر طرح



اشاره
بررسی وضعیت «با عنوانتحقیقهاي اي از یافتهگزارش پیش رو، خلاصه

مرکز در باشد که می»و عوامل مؤثر بر آنایراندر نظام اداريحقوق شهروندي
.سازمان بازرسی طراحی و اجرا شده استمطالعات 
هاي مندي ارباب رجوع سازمانهاي این تحقیق به روشنی میزان رضایتیافته

-دولتی و عوامل مؤثر و مرتبط با حفظ و مراعات حقوق شهروندان در این سازمان

هایی که به نقض حقوق شهروندي همچنین شرایط و زمینه. ها را نشان داده است
ر امکانات ضروري در اعم از نقصان د؛شودهاي دولتی منجر میدر سازمان

هاي منفی در ها، نحوه برخورد و تعامل کارکنان با ارباب رجوع، نگرشسازمان
کنندگان و عناصر دیگري ازاین دست مورد کاوش دقیق میان کارکنان و مراجعه

. قرار گرفته است
است که با اتکاء به نتایج این تحقیق برخی ابهامات در این مسیر برطرف امید

فید براي تقویت فرآیندهاي اندازي براي شناسایی اقدامات لازم و مشده و چشم
. گردددفاع از حقوق شهروندي درنظام اداري کشور ترسیم 

سلامت اداري و مبارزه با فسادهاي مرکز مطالعات و پژوهش





بررسی وضعیت حقوق شهروندي در نظام اداري ایران و عوامل 
مؤثر بر آن

1دکتر سیدضیاء هاشمی:مجري طرح

:دمهــمق
نظام اداري کشور  و ارآگاهی از میزان رعایت حقوق شهروندي در ساخت

سازمان بازرسی هاي اصلیشناسی آن از اولویتاطلاع از کم و کیف و آسیب
با اطلاع از وضعیت نظام اداري کشور و رصد آن در حوزه . کل کشور است

هاي کلی نظام را در این حوزه پیگیري و تقویت توان سیاستشهروندي، می
جوامع رشدیافته و هاي اصلیشاخصءحقوق شهروندي جزنمود؛ زیرا رعایت
حرکت کنند و ر مدار انسانیخواهند بجوامعی که میوشودبالنده محسوب می

بر . نهندجایگاه و شرافت انسانی را پاس بدارند، باید حقوق شهروندي را ارج
هاي سازمان بازرسی کل همین اساس تحقیق حاضر بر اساس اهداف و برنامه

. پرداخته است» رعایت حقوق شهروندي در نظام اداري«کشور به بررسی وضعیت 
حقیق بر مبانی تئوریک، نظریات اسلامی، قانون اساس حقوق شهروندي در این ت

بر پایه این مبانی چارچوب نظري . اساسی و دیگر قوانین جاري در کشور است
سپس بر اساس مدل نظري فرضیات تحقیق . بندي شده استتحقیق صورت

.طراحی شدند

رئیس مرکز مطالعات اجتماعی دانشگاه تهران-1
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شده از به عنوان یک الگوي بومی» رجوعتکریم ارباب«از آنجا که طرح 
تواند تا ها مطرح بوده و سنجش میزان تحقق آن میندي در سازمانحقوق شهرو

حد زیادي میزان رعایت حقوق شهروندي در نظام اداري را نشان دهد، براي 
. سنجش متغیر وابسته این تحقیق، به سنجش میزان تحقق طرح یاد شده پرداختیم

- صلی تقسیمتوان ذیل دو عنوان ادر یک نگاه کلی مفاد اصلی طرح مذکور را می

:بندي کرد
مثل (سازمانی براي ارباب رجوع-تأمین و تهیه امکانات محیطی) الف

...)هاي دریافت و رسیدگی به شکایات وابزارهاي اطلاع رسانی، روش
هاتأمین و سنجش مستمر رضایت ارباب رجوع در سازمان) ب

وجود امکانات : باشدبنابراین متغیر وابسته این تحقیق نیز داراي همین دو بعد می
.سازمانی و تأمین رضایت ارباب رجوع-محیطی

روش اصلی . براي بررسی موضوع استفاده شده استدو روشدر این تحقیق از 

واحد تحلیل در بخش پیمایش فرد بوده است که سپس در . استپیمایشتحقیق
و جامعه آماري تمام کارمندان. هنگام تحلیل به سطح سازمانی تبدیل شده است

نمونه این تحقیق . ارباب رجوع ادارات دولتی دو شهر تهران و مشهد بوده است
49نفر از ارباب رجوع بوده است و در مجموع 892نفر از کارمندان و 1042

آوري اطلاعات در بخش شیوه جمع. سازمان دولتی مورد بررسی قرارگرفتند
ار سنجی توسط محققین و این پرسشنامه پس از اعتب. (پیمایش پرسشنامه بوده است

روش دوم ). کارشناسان مورد آزمون مقدماتی قرارگرفت و روایی آن تأیید شد
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مشاهده سیستماتیکبراي بررسی کیفیت و کمیت امکانات محیطی سازمانی، 
) جهت بررسی امکانات سازمانی(نامه بوده است و به این منظور از ابزار مشاهده

. استفاده شده است

نتایج تحقیق
رضایت ارباب رجوع از خدمات سازمانی «: نتایج بررسی شاخص اول یعنی

32در سطح نظام اداري دو شهر تهران و مشهد با » و رعایت حقوق شهروندي
دهد که؛گویه نشان می

29.7ودرصد به میزان متوسط 64.6به میزان کم، درصد ارباب رجوع5.7

رعایت حقوق شهروندي درصد به میزان زیاد از خدمات سازمانی و
.رضایت داشتند
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میزان رضایت ارباب رجوع از خدمات سازمانی و رعایت حقوق 
و در شهر شهروندي بطور کلی و در شهر تهران در اداره بیمه و خدمات درمانی

.مشهد در اداره اوقاف و امور خیریه بیشتر از دیگر ادارات بوده است

یمه و خدمات درمانی، دادگستري و سازمان حج و زیارت در کل نیز اداره ب
. اندتري درباب رعایت حقوق شهروندي برخودار بودهاز وضعیت مناسب

ها در بررسی امکانات محیطی سازمان در ادارات دو شهر نامهنتایج مشاهده
در کل، سطح برخورداري از امکانات تهران و مشهد نیز بیانگر آن است که؛

ادارات ثبت احوال، شرکت گاز و صنایع و مانی به ترتیب در محیطی ساز
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نسبت به سایر ادارات بهتر بوده و سطح برخورداري از امکانات محیطی معادن
ها و سازمان خدمات شهري کل زنداناداره سازمانی ادارات کار و امور اجتماعی، 

.تر بوده استنسبت به سایر ادارات نامناسب
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شهر مشهد سطح برخورداري از امکانات محیطی سازمانی به ترتیب در ادارات در
ثبت احوال، سازمان بهزیستی و پست نسبت به سایر ادارات بهتر بوده و سطح 

ها، سازمان خدمات برخورداري از امکانات محیطی سازمانی ادارات کل زندان
.تر بوده استشهري و سازمان اتوبوسرانی نسبت به سایر ادارات نامناسب
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همچنین در شهر تهران سطح برخورداري از امکانات محیطی سازمانی به 
ترتیب در ادارات صنایع و معادن، شرکت گاز و مخابرات نسبت به سایر ادارات 
بهتر بوده و سطح برخورداري از امکانات محیطی سازمانی ادارات کمیته امداد 

اجتماعی و سازمان حج و زیارت نسبت به سایر ادارات ، کار و امور)ره(امام
.تر بوده استنامناسب

که بین دهد در قسمت تحلیلی پژوهش، نتایج ضرایب همبستگی نشان می

و رضایت ارباب رجوع رابطه معناداري در سطح اطمینان کارمندآگاهیمیزان 
باشد؛ بدین معنی که هر چه میاین رابطه مثبت و نسبتاً قوي. درصد وجود دارد99

. میزان آگاهی کارمند بیشتر باشد، رضایت ارباب رجوع نیز بیشتر خواهد بود
بیشتر باشد، رضایت سیاسی کارمنددهد که هر چه میزان همچنین نتایج نشان می

دست آمده اساس اطلاعات بهبر. اب رجوع نیز بیشتر خواهد بودرضایت ارب
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میزان گرانباري نقش کارمند و رضایت ارباب رجوع توان دریافت که بین می
بدین معنی که هر چه میزان گرانباري نقش کارمند . رابطه معکوس وجود دارد

همچنین هر چه میزان تعارض . دبیشتر باشد، رضایت ارباب رجوع کمتر خواهد بو
توان نیز می.کارمند بیشتر باشد، رضایت ارباب رجوع کمتر خواهد بودنقش 
ت که بین میزان عوارض نقش کارمند و رضایت ارباب رجوع رابطه دریاف

بدین معنی که هر چه میزان عوارض نقش کارمند کمتر .معکوس وجود دارد
و رضایت شغلی کارمندبین میزان . باشد، رضایت ارباب رجوع بیشتر خواهد بود

هر چه بدین معنی که . رضایت ارباب رجوع رابطه مستقیم و معناداري وجود دارد
. میزان رضایت شغلی کارمند بیشتر باشد، رضایت ارباب رجوع بیشتر خواهد بود

در تحلیل نتایج تحقیق، همچنین مشخص شد که هرچه عوارض نقش کارمندان 
توان بر اساس اطلاعات می.  کمتر باشد، رضایت شغلی آنان نیز بیشتر خواهد بود

ت ارباب رجوع رابطه مستقیم و رضایگرایی کارمندعامدریافت که در کل بین 
گرایی کارمند بیشتر باشد، بدین معنی که هرچه عام. و معناداري وجود دارد

امکانات نتایج حاکی از آن است که هرچه . رضایت ارباب رجوع بیشتر است

همچنین . تر باشد، رضایت ارباب رجوع بیشتر استفراهممحیطی سازمانی
بیشتر باشد رجوعرضایت سیاسی اربابمیزان ها نشان می دهد هرچه یافته

.شودمیزان رضایت وي از سازمان بیشتر می
رسیونی چند متغیره را براي تبیین رضایت گنتایج مدل ر) 1(جدول شماره 

:دهدارباب رجوع و عوامل آن نشان می
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مدل رگرسیون چند متغیره براي تبیین رضایت ارباب رجوع ). 1( جدول
اندعادله شدهمتغیرهایی که وارد م

tSigمقدارضرایب استانداردضرایب غیر استانداردمتغیرها
Bخطاي استانداردBeta

0.5610.1380.4654.0560.000رضایت سیاسی کارمند-1
1.0980.3340.3773.2890.002شناخت کارمند از نیازهاي ارباب رجوع-2
0.2030.2350.1162.2940.018امکانات محیطی سازمانی-3

0.055- 1.971--- 23.361- 46.046مقدار ثابت

هاي تحلیل رگرسیونی براي تبیین رضایت ارباب رجوعها و آمارهشاخص). 2(جدول

0.638ضریب همبستگی چندگانه
0.407ضریب تعیین

0.381شدهضریب تعیین تعدیل
6.76خطاي استاندارد

مساوي 1شود، ضریب تعیینملاحظه می)2(همانگونه که در جدول 
0.407=2Rباشد و بیانگر این می0.381شده برابر باشد و ضریب تعیین تعدیلمی

درصد از واریانس و تغییرات رضایت ارباب رجوع توسط 38مطلب است که 
با توجه به اینکه در تحلیل رگرسیونی . شودمتغیرهاي موجود در معادله تبیین می

استفاده شده است، ابتدا متغیري که بیشترین قدرت )stepwise(فوق از روش 
شود و سپس، متغیرهاي دیگري کنندگی را دارد وارد معادله رگرسیونی میتبیین

هاي آماره. شوندکه داراي بیشترین تأثیر بر روي متغیر وابسته باشند وارد معادله می
رضایت سیاسی متغیر گویاي این واقعیت است که ) 1(موجود در جدول

1. R Square
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بیشتر از همه متغیرهاي مستقل دیگر بطور مستقیم بر 0.465با بتاي کارمند
گذارد، جهت تأثیر این متغیر نیز مثبت و مستقیم رضایت ارباب رجوع تأثیر می

است و بیانگر این مطلب است که با افزایش رضایت سیاسی کارمند، میزان 
بعد از متغیر رضایت . کندیدا میرضایت ارباب رجوع از سازمان نیز افزایش پ

امکانات و شناخت کارمند از نیازهاي ارباب رجوعسیاسی کارمند، متغیر 
بیشترین تأثیر را بر رضایت 0.116و 0.377به ترتیب با بتاي محیطی سازمانی

.ارباب رجوع از سازمان دارند
توان نتایج حاصل از تحلیل رگرسیونی چندگانه متغیرهاي فوق را می

:بصورت استاندارد شده و به شکل ریاضی چنین نوشت

)0.770(+مکانات محیطی سازمانی) 0.116(+شناخت کارمند از نیازهاي ارباب رجوع) 0.377(+رضایت سیاسی کارمند) 0.465(=رضایت ارباب رجوع 

بر رضایت ارباب رجوعمربوط به عوامل مؤثرّ بر مدل علیّبنابراین دیاگرام 
:شکل زیر استبه) بتا(زان تأثیرحسب می

رضایت ارباب رجوعمربوط به عوامل مؤثرّ بر علیّ دیاگرام ). 1(شکل

رضایت ارباب رجوع از 
سازمان

46.5%

رضایت سیاسی 
کارمند

77%

e

شناخت کارمند از 37.7%
ارباب رجوعنیازهاي 

امکانات محیطی 
سازمانی

11.6%
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توانیم یک مدلبراي تحلیل و پردازش مدل از طریق تحلیل مسیر، می
در )رضایت سیاسی کارمند(رترین متغیر مستقلمؤثّدهیم که در آن تشکیل رگرسیونی

به عنوان متغیرهاي مستقل به عنوان متغیر وابسته و سایر متغیرهاي مستقل مدل، 
به همین ترتیب در مرحله بعد دومین . شوندمدل رگرسیونی جدید وارد مدل می

داشتهرضایت ارباب رجوع از سازمان بر در مدل اولیه متغیري که بیشترین تأثیر را 
وابسته قرار به عنوان متغیر را ) بال ارباب رجوعشناخت کارمند نسبت به وظایفش در ق(

را نیز به عنوان متغیر مستقل معادله در نظرگرفته و ایر متغیرهاي مستقل سداده و 
با لحاظ نمودن دیگر متغیرهاي مراحل را به همین ترتیب . کنیموارد مدل می

به عنوان اند به نوبت مستقلی که در مدل اولیه بر رضایت ارباب رجوع مؤثر بوده
.م تا به دیاگرام مسیر مورد نظر برسیمیدهادامه میمتغیر وابسته در مدل 

توانیم اثرات مستقیم، غیرمستقیم اکنون با در اختیار داشتن مدل علیّ فوق می
. و نیز اثرات کل متغیرهاي مستقل مؤثرّ بر رضایت ارباب رجوع را مشخص کنیم

:نتایج تأثیرات به قرار زیر است
) درصد(میزان اثر متغیرهاي مستقل بر متغیر رضایت ارباب رجوع). 3(جدول

اثر کلاثر غیرمستقیماثر مستقیممتغیر
46.5ندارد46.5رضایت سیاسی کارمند

37.7ندارد37.7شناخت کارمند از نیازهاي ارباب رجوع
-13.7-13.7نداردگرانباري نقش

11.6ندارد11.6امکانات محیطی سازمانی
-10.5-10.5نداردابهام نقش

-3.8-3.8نداردتعارض نقش
3.73.7نداردرضایت شغلی کارمند
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رضایت سیاسی کارمندتوان دریافت که بر اساس اطلاعات جدول فوق می
درصد مؤثرترین متغیر تأثیرگذار بر میزان رضایت ارباب رجوع 46.5با اثر کل 

بیشتر باشد، رضایت ضایت سیاسی کارمندربوده است؛ بدین معنا که هر چه 
شناخت کارمند از بعد از این متغیر، . بیشتر خواهد بودارباب رجوع از سازمان نیز 

درصد رتبه دوم،گرانباري نقش با اثر منفی 37.7با اثر کل نیازهاي ارباب رجوع
در رتبه 11.6درصد در رتبه سوم و امکانات محیطی سازمانی با اثر کل -13.7

متغیرهایی چون ابهام نقش و تعارض نقش با . چهارم مؤثرّترین متغیرها قرار دارند
اثر منفی به ترتیب در مراتب بعدي اثرگذارترین متغیرها بر رضایت ارباب رجوع 

درصد بر 3.7قرار دارند و نهایتاً متغیر رضایت شغلی کارمند با اثر کل مثبت 
.رضایت ارباب رجوع مؤثر بوده است

هادات بر اساس نتایج تجربی تحقیقپیشن
ها و نیز پیشینه در این بخش از تحقیق، با تکیه بر نتایج حاصل از تحلیل داده

و بخش تئوریک، به بیان پیشنهادات و راهکارهایی براي بهبود وضعیت رضایت 
ارباب رجوع و به تبع آن افزایش رعایت حقوق شهروندي در ادارات دولتی 

:پردازیممی
ها کرد سازماندهدکه رضایت ارباب رجوع از عملتحقیق نشان مینتایج -1

عبارت دیگر اکثر ارباب به. متوسط به بالاستدر نمونه مشخص شده،
هاي تولید شده و شاخص. اندها راضی بیرون آمدهرجوع از این سازمان
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تواند به منزله یک معیار استاندارد براي دست آمده در تحقیق حاضر میبه
عنوان یکی از دو رکن رعایت حقوق به(یزان رضایت ارباب رجوع سنجش م

به این معنا که به . ها نیز بکار رودها و زماندر سایر مکان)شهروندي در ادارات
را در ادارات و شهرهاي هاتوان وضعیت این شاخصکمک آن هم می

در راهادیگر با هم مقایسه کرد و هم روند افزایش یا کاهش این شاخص
.هاي مختلف دید و سنجیدسال

درصد کارمندان، سیستم 95دست آمده، حدود اساس نتایج بهبر-2
دانند، حال آنکه این دهی را در نظام اداري مناسب و کارآمد نمیپاداش

متغیر از طریق بالا بردن انگیزه خدمت و به تبع آن حسن انجام وظیفه، نقش 
بررسی دلایل این ناکارآمدي . بسزایی در تأمین رضایت ارباب رجوع دارد

تواند خود موضوع طلبد و میاحساس آن، مجال پژوهشی دیگري را مییا 
تحقیقات و مطالعات مستقل قرار گیرد، اما به هرحال رفع یا کاهش آن 

.بایست بطور جد در دستور کار مسئولان امر قرار گیردمی
کارمندان رابطه معکوس با ) گرانباري، ابهام و تعارض نقش(عوارض نقش -3

در حقیقت این شاخص از طریق تحت تأثیر . ع داردرضایت ارباب رجو
قرار دادن رضایت شغلی و نیز ایجاد اخلال در حسن انجام وظیفه کارمندان، 

درصد 42در این تحقیق، اگرچه . گذاردبر رضایت ارباب رجوع تأثیر می
اند اما حدود از کارمندان عوارض نقش کارمندي خود را کم ارزیابی کرده

زان را متوسط و بالا دانسته بودند و از آنجا که این شاخص درصد این می60
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عنوان یکی از عوامل ساختاري مؤثر بر میزان رعایت حقوق شهروندي، به
بایست در کمترین حد خودش باشد لذا باید میزان عوارض نقش می

.هاي مختلف به حداقل ممکن برسدکارمندي در سازمان
ت سیاسی کارمندان نیز هاي امنیت شغلی و رضایبراي شاخص-4

درصد پاسخگویان 20تنها حدود . بایست مانند مورد بالا سخن گفتمی
هستند که امنیت شغلی و رضایت سیاسی بالایی دارند، در مقابل بیش از 

. اندیک سوم آنان این دو شاخص را در مورد خود پایین ارزیابی کرده
دهند که با ق نشان میمبانی تئوریک و نیز نتایج آزمون فرضیات این تحقی

داري بالا بالارفتن این دو شاخص، میزان رضایت ارباب رجوع بطور معنی
همچنین باید افزود که اگرچه رضایت سیاسی کارمندان تابعی از . رودمی

میزان رضایت سیاسی عموم شهروندان و معلول عوامل گوناگون است، اما 
هاي وانین حمایتی و ضمانتتوان با وضع قمیدر مورد متغیر امنیت شغلی 

پذیري، میزان امنیت شغلی اجرایی، در عین حفظ تعهد سازمانی و مسئولیت
کارمندان را افزایش داده و از این طریق رضایت ارباب رجوع را به ارمغان 

.آورد
هاي مختلفی که به هاي آموزشی در زمینه مهارتبرگزاري مستمر دوره-5

کارمندي و شناخت نیازهاي ارباب رجوع کار شناخت و ایفاي بهتر وظایف 
تواند کمک بسزایی در افزایش رضایتمندي ارباب رجوع داشته آیند میمی

باشد، زیرا طبق نتایج تحقیق کارمندانی که آگاهی و شناخت بیشتري نسبت 
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توانند وظایف به وظایف خود و نیازهاي مراجعین داشته باشند، بهتر می
.برندنتیجه رضایت ارباب رجوع را بالا میمحوله را انجام داده و در 

ها و علایق شخصی گرایانه و پرهیز از اعمال سلیقههاي عامرواج ارزش-6
دهی مناسب هایی مثل پاداشیا گروهی در نظام اداري کشور از طریق روش

تواند تا حدود زیادي از راه کسب رضایت ارباب رجوع سازي میو فرهنگ
.ها بینجامدهروندي در ادارات و سازمانبه نهادینه شدن حقوق ش

هاي دقیق و مشروح و نیز توان با تدوین مقررات و آئین نامهمی-7
هاي دولتی و غیردولتی را ملزم به هاي تشویقی و تنبیهی، سازمانسیاست

نامه این تحقیق به شرحی که در مشاهده(سازمانی -تأمین و تجهیز امکانات محیطی

از قبیل (سازمانی -را که این متغیر یعنی امکانات محیطینمود، چ)موجود است

، ضمن اینکه )سیستم راهنمایی ارباب رجوع یا امکانات مناسب براي زمان انتظار آنان
رود، خود یکی از دو رکن رعایت حقوق شهروندي در ادارات به شمار می

باب به گواهی نتایج تحقیق تأثیر مستقیم و مثبتی نیز بر میزان رضایت ار
همچنین در تحقیق مشخص شده است وجود فضاي سازمانی . رجوع دارد
ثیر بگذارد و از این طریق نیز بر أتواند بر رضایت شغلی کارمند تمناسب می

. ثر باشدؤرضایت ارباب رجوع م
در سطح شخصیتی، رعایت حقوق شهروندي تأثیر زیادي از رضایت -8

شرایطی فراهم شود که فضاي به همین دلیل باید . گیردشغلی کارمند می
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آور نباشد و کارکنان شغل خود را جالب، کننده و ملالکاري خسته
.خوشایند، و مسرت بخش بدانند

تواند بر در سطح سازمانی، تقویت هویت سازمانی بیشترین تأثیر را می-9
به همین دلیل باید تلاش کرد . افزایش رعایت حقوق شهروندي داشته باشد

نحوي با نفع افراد و کارکنان گره بخورد که با تحقق اهداف نفع سازمانی به
در چنین شرایطی احساس . و منافع سازمان، منافع کارکنان نیز تأمین شود

یابد و از این طریق احساس مسئولیت و تعلق کارکنان به سازمان افزایش می
. رودها بالا میرعایت حقوق شهروندي آن

د همزمان در دو حیطه فرهنگ سازمانی و براي تقویت هویت سازمانی بای
اجتماع سازمانی، تمهیداتی متناسب با امکانات و مضایق سازمان به عمل 

در حیطه فرهنگ سازمانی، شایسته است وفاق سازمانی را در میان . آید
صورت داوطلبانه و اعضاي سازمان به نحوي افزایش داد، بطوریکه اعضا به

طوح مختلف اهداف و منافع سازمانی را بر اساس اصل مجاب سازي در س
المقدور در راستاي منافع و ها را حتیبه وضوح درك کرده باشند، و آن

.اهداف فردي خود ببینند
در حیطه اجتماع سازمانی می توان کوشش کرد تا متناسب با مقدورات 
سازمانی، اعضا را در سطوح مختلف سازمانی به صورت رسمی و غیررسمی 

علاوه بر مشارکت افراد در . ختلف درگیر روابط سازمانی کردبه انحاء م
سازمان، اجراي مناسک سازمانی به طور متناوب امکان وصل افراد را به 
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دهد و از این طریق دلبستگی و تعلق خاطر افراد به سازمان افزایش می
- پنداري اعضا با سازمان متبوعه شان ارتقا میهمزادسازمان افزایش و میزان 

.دیاب
عدالت سازمانی از جمله دیگر متغیرهایی است که نقشی قابل توجه در -10

توانند با ایجاد ها میسازمان. افزایش رعایت حقوق شهروندي افراد دارد
مندي عادلانه کارکنان از هاي برابر در ارتقا و تحرك شغلی و بهرهفرصت

نان را حقوق، مزایا، پاداش و دیگر خدمات، احساس عدالت سازمانی کارک
.رعایت حقوق شهروندي توسط شاغلین را بالا ببرندتقویت کنند و نهایتاً

اي و عدالت علاوه عدالت سازمانی اعم از عدالت اطلاعاتی، عدالت رویهبه
دهد، بلکه افزایش توزیعی، نه تنها بطور مستقیم تعهد سازمانی را افزایش می

بنابراین، براي تقویت . داردنسبی آنها اثر مستقیم بر هویت سازمانی افراد 
یابد و این کار از طریق بسط هویت سازمانی، باید تعهد سازمانی افزایش 

جا دارد یادآوري شود که احساس عدالت . عدالت سازمانی میسر است
احساس . سازمانی رابطه مستقیم با احساس خشنودي و رضایت از کار دارد

بر رعایت حقوق شهروندي رضایت شغلی به نوبه خود، اثر علی مستقیم 
بنابراین با افزایش احساس عدالت سازمانی در سازمان و به واسطه آن، . دارد

.گیردافزایش رضایت شغلی، بهبود در رعایت حقوق شهروندي صورت می
رسانی بهتر در مورد نحوه ارائه شود به منظور اطلاعپیشنهاد می-11

ها نقش هاي سازمانهاي دولتی به مردم، روابط عمومیخدمات دستگاه
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توان نقش اصلی روابط عمومی را می. تر و مؤثرتري ایفا نمایندفعال
رسانی مناسب به منظور توسعه مشارکت و قراردادن مردم و مخاطبان اطلاع

هر اداره روابط عمومی با . سازمان در تعامل بیشتر با سازمان توصیف کرد
ها بویژه مطبوعات و صدا و شود که رسانههایی روبرو مینهادها و عرصه

آموزشی و پژوهشی، ها، مراکزسیما، مراکز خبررسانی یا خبرگزاري
ها گیرد و روابط عمومیرا دربرمی... هاي تبلیغاتی، چاپ و نقشه ومؤسسه

بنابراین باید نقش و جایگاه . دهندها انجام میمأموریت خود را به واسطه آن
رسانی مناسب نهادینه گردد تا اطلاعهاي روابط عمومی در سازماناداره

درباره حقوق شهروندي و زمینه رعایت آن و رشد مشارکت مردمی در 
.ها فراهم گرددهاي سازمانفعالیت

هاي اجتماعی نظام اداري ما محوري بودن مراجعه از جمله ویژگی-12
بنابراین . دهدها را افزایش میحضوري است که مردم را می آزارد و هزینه

شود در مورد ارتباط با مردم که یکی از ابعاد ارتباطات برون شنهاد میپی
سازمانی است، بر کاهش ارتباط مستقیم یا مراجعه مستقیم مردم تأکید 
گردد تا از طرفی هزینه ارباب رجوع کاهش یابد و از طرف دیگر کارمندان 

میزان نیز زمان بیشتري جهت انجام کار مفید داشته باشند، به دلیل اینکه
بنابراین لازم . شودکنند آزاد میوقتی را که صرف توجیه ارباب رجوع می

کنندگان و گیرندگان خدمت است بر شاخص کاهش ارتباط مستقیم ارائه
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البته براي تحقق این امر لازم است کیفیت خدمات پستی و . تأکید گردد
.ارتباطات الکترونیکی سازمان با مردم در سطح مطلوب باشد

هاي ارباب رجوع، ي افزایش سرعت پاسخگویی به درخواستبرا-13
توجه به نظرات مراجعان و پیشنهادهاي آنان مورد تأکید قرارگیرد تا آن 
دسته از فرایندهاي کاري که نارضایتی مراجعان را در پی دارد بطور مستمر 

.ها اقدام گرددشناسایی شده و در جهت اصلاح و افزایش سرعت آن
آمیز با ارباب رجوع و تکریم نسبت به برخورد احترامترغیب کارکنان-14

ها و پذیري کارکنان در دستگاهآن و مورد توجه قراردادن موضوع مسئولیت
هاي دولتی و حساسیت بیشتر نسبت به انجام دقیق و صحیح امور سازمان

. گیردارباب رجوع مورد توجه قرار می
هاي درنظرگرفتن سایتهاي الکترونیک و آشنایی کارکنان با سیستم-15

اطلاع رسانی براي مراجعان تا به سهولت بتوانند به آخرین اخبار و اطلاعات 
.لازم دستیابی داشته باشند

شود تا در همگی آنان انگیزش در زمینه آگاهی کارکنان پیشنهاد می-16
هاي نوین اداري و دولت الکترونیک ایجاد لازم نسبت به آموزش سیستم

هاي تکنولوژیک به روز اهی کارکنان مطابق با پیشرفتشود و تسلط و آگ
باشد که این یکی از مهمترین نکات قابل توجه دست اندرکاران می. گردد

ضرورت بسیار حیاتی براي کارکنان ادارات است تا نسبت به حداقل 
.هاي لازم حساسیت ایجاد شودآموزش
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ا ضمن استفاده ها خواسته شود تدر تشویق و تقدیر کارکنان از دستگاه-17
هاي واقعی هاي موجود در این زمینه، به نظرات و دیدگاهبهینه از روش

. ارباب رجوع نیز توجه شود
بایست، رضایت خاطر براي افزایش رضایت ارباب رجوع می-18

بنابراین باید عوامل مؤثر بر ارتقاي . کارمندان نیز مورد توجه قرارگیرد
هاي ها و سبکها مانند روشمانهاي شغلی و استخدامی در سازانگیزه

مدیریتی، روابط مطلوب مدیران و کارکنان، عدم تبعیض در ارتقاي شغل، 
رفتارهاي منصفانه و جلوگیري از تشدید نابرابري سازمانی، نظام حقوق و 

مورد توجه ... دستمزد عادلانه، سیستم ارزشیابی و حقوق و مزایاي مکفی و 
تواند خدمات را با کیفیت مناسب و مطلوب قرارگیرد، چرا که کارمندي می

ارائه دهد و رضایت ارباب رجوع را جلب کند که به درجه مطلوبی از 
.رضایت شغلی دست یافته باشد

از آنجا که تعهد مدیریت نسبت به احقاق حقوق ارباب رجوع از -19
اصول اساسی در جهت افزایش رضایت مراجعان است، لذا ضروري است 

ها براي حفظ و ارتقاي رضایت مدیریت عالی سازمانعزمی جدي در سطح
.مراجعان ایجاد شود و اجراي آن بطور مستمر نظارت و پیگیري شود

ها و منشورهاي خدمت، ابزار قدرتمندي براي استفاده وزارتخانه-20
هاي دولتی در جهت ایجاد بهبود مداوم در ارائه خدمات به جامعه دستگاه
ها منافع و مزایاي این ح جهان به تدریج دولتدر حال حاضر در سط. هستند
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ها و اند و از انواع مختلف آن براي نوسازي دولتمنشورها را تجربه کرده
/ مداريمشتري(ایجاد نگرش متمرکز بر مراجعان و خدمت گیرندگان 

استفاده . گیرندو ترویج فرهنگ شفافیت و پاسخگویی بهره می)مداريمردم
هاي جدید ارائه خدمات از قبیل ارائه خدمات روشاز منشور خدمت هم به
کند و هم به شناخت بهتر ها تأکید میسایتبهنگام از طریق وب

بنابراین . گیرندگان توجه داردهاي مختلف خدمتهاي گروهنیازمندي
هاي دولتی به منظور بهبود کیفیت خدماتشان، شود دستگاهپیشنهاد می

رهنگ شفافیت و پاسخگویی در جهت افزایش رضایت مردم و ترویج ف
کمک به اجراي اثربخش طرح، اقدام به تهیه منشورهاي خدماتی خود 

. کنند
هاي اداري کشور در سطح افزایش رعایت حقوق شهروندي در نظام-21

هاي فرهنگی منوط به تقویت طرز تلقی مثبت از کار و نیز تأکید بر ارزش
رد، افراد کار و فعالیت را به در این جهت باید تلاش ک. درونی کار است

عنوان نوعی عبادت و توشه آخرت بدانند و اجر اخروي، کسب منزلت 
هاي  مادي ها و پاداشها مقدم بر ارزشاجتماعی، و احترام در کار براي آن

ارزش : هاي  ابزاري چهارگانه کار شاملعلاوه لازم است ارزشبه. باشد
کسب (یت شغلی، ارزش اجتماعی کار، امن)مثل دستمزد کار(اقتصادي کار 

، و ارزش فرهنگی کار تا حد ممکن )احترام و آبروي اجتماعی از طریق کار
.متناسب با امکانات موجود در سطوح مختلف جامعه تقویت شوند
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پیش نیاز افزایش ارزش کار اعم از ارزش غایی و ارزش ابزاري کار این 
در جامعه نه تنها مورد است که ارزش انسان به عنوان اشرف مخلوقات

پاسداري از حرمت . تأکید قرارگیرد، بلکه از آن حفظ و حراست شود
انسانی زمانی میسر است که روابط اجتماعی عمودي به تدریج جاي خود را 
به روابط اجتماعی افقی در جامعه بسپارند و نابرابري در توزیع منزلت 

.ابداجتماعی افراد در جامعه در حد کارکردي کاهش ی
در سطح کلان فرهنگی، رعایت حقوق شهروندي مشروط به تقویت -22

دقت، سرعت عمل، پشتکار، . حداقل هنجارها و استانداردهاي کاري است
ترین هنجارها و شناسی، اخلاص، و انصاف مهمترین و بنیاديابتکار، وقت

ابتدایی، (ارزش عام کاري هستند که باید در سطوح مختلف آموزشی 

مورد تأکید ) عادي، میانه و مدیریتی(و سطوح مختلف شغلی ) الیمتوسطه، ع
.قرارگیرند

اي است که کمتر به آن توجه توجه به انسجام منطقی فرهنگ کار، نکته
منظور از انسجام منطقی فرهنگ کار این است که فرهنگ مزبور . شده است

بین از تناقضات هنجاري و ارزشی رنج نبرد و یا حداقل تناقضات منطقی 
یعنی بدین گونه نباشد که در . ها و هنجارهاي مختلف کار دیده شودارزش
اي از فرهنگ، کار از لحاظ ارزشی نوعی عبادت تلقی شود و سرعت گوشه

اي از فرهنگ کار را و تلاش در کار تجویز شود و در همان حال در گوشه
.شر و پشتکار را طمع و آزمندي تلقی کنند
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از جمله متغیرهایی است که بر رعایت حقوق مشارکت سازمانی نیز -23
بنابراین باید تلاش کرد از طریق در میان گذاشتن . شهروندي مؤثر است

هاي انتقاد و مشورت مسائل و مشکلات سازمان با کارکنان، بازگذاشتن راه
هاي  بهبود و اصلاح کار، و نیز دخالت کردن با کارکنان در مورد روش
هاي سازمانی، مشارکت سازمانی و در گیريمکارکنان در فرایند تصمی

.نهایت احساس مسئولیت و تعهد سازمانی کارکنان بالا رود




