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  اره ـاش

بهایی است، که ي گرانولین نظام سرمایهئاعتماد مردم براي مس

دولت با جلب . روداز دست می سادگی بهآید، اما به دست نمی یسادگ هب

هاي اعتماد عمومی، مشارکت سیاسی و اجتماعی آنان در صحنه

بهاي ي گراندولتی که از سرمایه. کندمختلف را به نفع خود تضمین می

ي قوي اعتماد اجتماعی در حد بالایی برخوردار است، به دلیل پشتوانه

اي هیچ بحران و فشار داخلی و خارجی ترس و واهمه مردمی، از

نخواهد داشت، زیرا مردم به دلیل اعتماد، در کنار دولت، با هرگونه 

بر این اساس، جلب اعتماد اجتماعی یک . مشکلی مقابله خواهند کرد

تلاش براي حفظ آن نیز ضرورتی است و انکار رقابلیغضرورت 

شود، بلکه ها مطرح نمیبراي دولتالبته این ضرورت تنها . حیاتی است

افراد در زندگی اجتماعی خود نیز نیاز به جلب اعتماد دیگران و اعتماد 

  .دیگران به دیگران دارند

ي مردم است، باید در مورد عملکرد دولت نماینده که نیابا توجه به 

گویی یکی از از طرفی پاسخ. گو باشدو تصمیمات خود به مردم پاسخ

 گویی پاسخي دولت مقابل، وظیفهشهروندان است و درحقوق مسلم

رسانی و از اطلاعي سازگویی از طریق شفاف، پاسخعلاوه به. است

رونق انداختن بازار شایعات علیه دولت، نگرش مردم را نسبت به دولت 

تر کرده و این گرایش مثبت، اعتماد مردم نسبت به دولت را مثبت

ها از دولترو نیازا.شودمحسوب میدهد که هدفی عالی افزایش می

هاي اعتماد عمومی توانند پایهلانه میئوگویی شفاف و مسطریق پاسخ

ي مردمی ي اجتماعی، پشتوانهرا تحکیم نموده و با تقویت این سرمایه

هاي وابسته به ها و شرکتتمامی ادارات، سازمان. خود را تقویت نمایند



 .ي اساسی بداننددم را یک وظیفهبه مر گویی پاسخدولت نیز باید 

هاي کلیدي مستخدمان کشوري بنابراین پاسخگویی یکی از ارزش

طلبانه از سوي مدیران و کارکنان دولت اعتماد بروز رفتار منفعت. است

سازد و به از دست دادن اعتماد عمومی به عمومی را مخدوش می

سئولان دولت که مدیران و مپس براي این. انجامدنهادهاي مزبور می

ي گویی را سرلوحهنشان دهند که به منفعت عامه پایبندند باید پاسخ

هاي کار خویش قرار دهند و این امر را از طرق مختلف مانند رویه

  .رسانندبه انجام می... هاي دولتی، داوري، حکمیت وشکایت از سازمان

نوشتار حاضر در ابتدا به بررسی اهمیت پاسخگویی و تکریم 

پرداخته و سپس نقش و وظایف کارکنان و مدیران را در  رجوع ابارب

  .دهدقرار می یموردبررسخصوص این

  

  

  

زه با فسادهاي سلامت اداري و مبارژوهشمرکز مطالعات و پ
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پورشعبان نجف
1

رضا داداش زادهیعل
2

  

  پیشگفتار

جایگاه والایی دارد و تمامی ها تکریم مردم در تمامی ادیان و فرهنگ

رعایت کرامت . اندتأکید نموده بر آنبزرگان دین و صاحبان اندیشه 

بین رضایت مردم و . ترین ارزش نظام اسلامی استها بنیاديانسان

ها و تکریم خداوند، ارتباط مستقیم رضایت خداوند و بین تکریم انسان

گذرد یعنی یان خلق میبینی اسلامی راه خدا از مدر جهان. وجود دارد

، رضایت و بندگی خداوند ها آنها و جلب رضایت بدون تکریم انسان

یکی از  رجوع ارباببحث پاسخگویی و جلب رضایت . پذیر نیستامکان

طرح  درواقع. هاي دولتی مطرح استمباحث مهمی است که در دستگاه

ل یکی از هفت برنامه تحو رجوع اربابتکریم مردم و جلب رضایت 

ایجاد تحول در نظام اداري کشور به تصویب  منظور بهکشور است که 

موضوع رعایت کرامت  .شوراي عالی اداري رسیده و در حال اجراست

انسانی از موضوعاتی است که چه در ابتداي اسلام و چه در حال 

 دیتأکمقام معظم رهبري به آن حاضر مسئولین نظام و مخصوصاً 

                                                
رییس گروه صیانت از حقوق شهروندي مرکز ملی رسیدگی به شکایات سازمان بازرسی کل کشور - 1

معاون مرکز ملی رسیدگی به شکایات سازمان بازرسی کل کشور - 2
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باید ترتیبی اتخاذ شود و ":فرمایندصوص میدارند که ایشان در این خ

به وجود بیاید که کارگزاران حکومتی، خودشان را به  يسازوکار

 .)org.iies.www://http("معناي حقیقی کلمه خدمتگزاران مردم بدانند

اسلامی ایجاد تحول در نظام اداري ابتداي پیروزي انقلاباز همان 

مطلوب، صحیح و کارآمد در جهت تسریع در حل  نظام بهکشور و نیل 

 ازیموردنخدمات  ارایههاي توسعه و مسائل، تسهیل در اجراي برنامه

مقامات و مسئولین کشور  دیتأکمطلوب، همواره مورد  تیفیباکبه مردم 

جهت تحول در هاي گوناگون دراخیر تلاشهاي السدر . بوده است

ها منجر به و کوشش ها تلاشنظام اداري صورت گرفته است، تمام 

تحت عنوان  1381اي در شوراي عالی اداري در سال تصویب مصوبه

در نظام اداري کشور  "رجوع اربابطرح تکریم مردم و جلب رضایت "

هاي دولتی و تغییر دستگاهکه این طرح موجب تغییرات مثبت در  .گردید

 ترین مهماز .دشرجوع اربابدر نحوه برخورد با  ها آننگرش 

  :از اند عبارتدستاوردهاي این طرح 

 - 2رجوع اربابخدمات به  ارایهشفاف و مستندسازي نحوه - 1

بهبود و اصلاح  -3خدمات به مردم  ارایهرسانی از نحوه اطلاع

هاي ارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاهنظ -4خدمات  ارایههاي روش

  . پیشنهادها ارایهمشارکت مردم با  - 5اجرایی با مردم 

 موردتوجهسانی به مردم رنچه مسلم است طرح تکریم و خدمتآ

مسئولین نظام بوده است و اجراي این طرح موجب پویایی و رشد 

به  و رجوع ارباباساساً احترام و تکریم . شودهاي دولتی میدستگاه

دست آوردن رضایتمندي مردم در سیستم اداري نظام اسلامی ایران، 

هاي اي میان دستگاههدف نهایی طرح تکریم است و آن، نیاز نهفته
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ریزي کشور این نیاز را به اجرایی بود که سازمان مدیریت و برنامه

  . ابلاغ نمود ها دستگاههمه

و  مداري مشتريبراي یک کارمند و کارشناس و مدیر مسلمان، 

دستورالعمل و بخشنامه، بلکه یک وظیفه  به خاطرنه  رجوع اربابتکریم 

نه یک وظیفه اضافی در کنار سایر وظایف، بلکه . انسانی و دینی است

هرگونه خدمت و تلاش در جهت جلب . باید در دل امور قرار گیرد

. کند، رضایت و خشنودي خداوند را فراهم میرجوع اربابرضایت 

رود و بهترین فرد مسلمان تکریم مردم، عبادت به شمار می براي یک

از  رجوع ارباببخصوص اگر . روش براي نزدیکی به خداوند است

  . محرومان جامعه باشد

و پاسخگویی   رجوع اربابدر گزارش زیر به بررسی اهمیت تکریم 

  .پردازیمبه می

  رجوع ارباباهمیت پاسخگویی به مردم و تکریم  -1

اساسی تحول اداري، ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام از اهداف 

خدمات گیرندگان این نظام بوده و  عنوان بهمردم . باشد میاداري 

 مؤثرو مناسب و خدمات مطلوب  ارایهلازم در  يسازوکارهارو نیازا

در نظام  رجوع ارباببه مردم تحت عنوان تکریم مردم و جلب رضایت 

است، زیرا علت وجودي هر سازمان و  يا ویژهاداري، داراي اهمیت 

اهمیت یک . دهدمی ارایهبه افراد مختلف است که  دستگاهی به خدماتی

است که مردم به آن دارند، و این  سازمان امروزه به میزان اعتمادي

یابد مگر با جلب رضایت مراجعین که از طریق مهم تحقق نمی

خدمات مناسب به ارایهدستگاه و برخوردهاي صمیمی و سازنده هر 
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جلب اعتماد مردم و افزایش آن از اصول .شودممکن می رجوع ارباب

میزان سرمایه  یطورکل بهسرمایه اجتماعی است و اساسی و بنیادي 

میزان اعتماد افراد به  دهنده نشاناي  اجتماعی در هر گروه یا جامعه

  . یکدیگر است

  

ها از طریق پاسخگویی شفاف و مسئولانه به ن رهگذر دولتاز ای

هاي اعتماد عمومی را تحکیم توانند پایه، میرجوع اربابعنوان بهمردم 

فواید پاسخگویی

و جامعه سازمان پیوند ارتباطی ایجاداخلاقی اصول تحقق

در دیگران ایجاد انگیزهو  مدیران جامعه رضایت تأمین

و  ییکارا،  وري بهره میزان افزایش

اثربخشی

از  گیري ها و بهره فرصت شناسایی

سازمان در پیشبرد اهداف ها آن

با محیط و سازگاري ابلیتق افزایشها فعالیت رشد و توسعه هاي ایجاد زمینه

 و ضعف قوت بهتر نقاط شناسایی

سازمان

کارکنان براي کاري جذاب محیط

ها تر فعالیت مطلوب و ارزیابی کنترلدهی و اطلاع رسانی اطلاع بهبود نظام

و  مردم بین تعارضات میزان کاهش

کارکنان

خدمات بهبود ارایه
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ي مردمی خود را نیز ي اجتماعی، پشتوانهنموده و با تقویت سرمایه

.تقویت نمایند

هاي در پی ایجاد نظام ها دولتدر مدیریت دولتی نوین،  جهیدرنت

 تیفیباکو  تر نهیهز کم، بهتر و تر عیسرخدماتی ارایهسخگویی و پا

رضایت و اعتماد مردم را جلب نمایند و مشارکتتا بتوانند ند بالاتر

پاسخگویی به مردم توسط .را در عرصه اجتماع بالاتر ببرند ها آن

اعتماد نیز . گردددولت سبب ایجاد اعتماد و افزایش آن در بین مردم می

لذا ظهور و . شودترین اصول سرمایه اجتماعی محسوب میدياز بنیا

همکاري  يکننده لیتسهغیرمستقیم  طور بهتقویت اعتماد اجتماعی 

1381:63،  فقیهی(. اعضاي جامعه براي رسیدن به منافع مشترك است

شود که اگر در از سرمایه محسوب می یباارزشاعتماد، منبع . )54ـ

د داشته باشد به همان اندازه رشد سیاسی کشوري به میزان زیاد وجو

یکی از عناصر کلیدي در  و توسعه اقتصادي بیشتر خواهد شد و

براي دولت،  عمومیهمچنین اعتماد .تي مناسبات اجتماعی استوسعه

ها، تا حد زیادي، بقا و دوام دولت. ي اجتماعی استسرمایه مثابه به

بنابراین جلب . رمایه استوابسته به میزان برخورداري دولت از این س

دولت  .ها ضروري استاعتماد عمومی و تقویت آن براي تمامی دولت

گیري اعتماد اجتماعی یکی از منابع سرمایه اجتماعی در شکل عنوان به

از وجود و ظهور این پدیده  حال نیدرعدر جامعه نقش اساسی دارد و 

بسیاري غالباً خود در موارد  چراکهدر جامعه نهایتاً منتفع خواهد شد، 

اگر مردم تصور کنند که دولت . شودواقع می ينیز هدف چنین اعتماد

گوید و در حال انجام کاري به غیر چیزي است که به آنان دروغ می

توان توسعه اقتصادي را در جامعه انتظار کند، آنگاه نمیادعا می
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. داشت، زیرا مشکل اطمینان و اعتماد در آن حل نشده است

  )1380:46اود،آقاد(

بهایی است، که ي گرانولین نظام سرمایهئاعتماد مردم براي مس

دولت با جلب . روداز دست می یسادگ بهآید، اما به دست نمی یسادگ به

مختلف  يها درصحنهاعتماد عمومی، مشارکت سیاسی و اجتماعی آنان 

مشارکت اجتماعی و شرکت مردم در . کندرا به نفع خود تضمین می

ي مقبولیت و محبوبیت دولت دهنده نشاني مردمی و تخابات پشتوانهان

از طرف دیگر دولت، با تشدید اعتماد مردم نسبت . در نزد مردم است

ها و مردم در اجراي پروژه يجانبه همهتواند از مشارکت به خود، می

دولتی  علاوه به. اجتماعی، برخوردار گردد -هاي مختلف فرهنگی برنامه

بهاي اعتماد اجتماعی در حد بالایی برخوردار ي گرانسرمایه که از

ي قوي مردمی، از هیچ بحران و فشار داخلی و است، به دلیل پشتوانه

اي نخواهد داشت، زیرا مردم به دلیل اعتماد، در خارجی ترس و واهمه

. )1375:12،چلبی(کنار دولت، با هرگونه مشکلی مقابله خواهند کرد

انکار است و رقابلیغلب اعتماد اجتماعی یک ضرورت براین اساس، ج

البته این ضرورت تنها . تلاش براي حفظ آن نیز ضرورتی حیاتی است

شود، بلکه افراد در زندگی اجتماعی خود نیز ها مطرح نمیبراي دولت

  .نیاز به جلب اعتماد دیگران و اعتماد دیگران به دیگران دارند

هاي کلیدي مستخدمان کشوري بنابراین پاسخگویی یکی از ارزش

که در سالیان اخیر اعتماد به این با توجه ،هابر اساس برخی یافته. است

دهد، را نشان نمی یتوجه قابلعمومی نسبت به بخش دولتی اعداد 

گویی در بخش عمومی نسبت به تقاضا و فشار براي افزایش پاسخ

علّت آن است که ماهیت بخش عمومی دائماً . گذشته بیشتر شده است
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ها رشد ولیتاندازه، منابع و مسئ ازنظراین بخش . در حال تغییر است

گرایی به پیدا کرده و نوعی رقابت و کارآفرینی را در چارچوب مدیریت

دهند که افزایش منابع و در حقیقت شواهد نشان می. خود دیده است

. آن هماهنگ نبوده استگویی هاي این بخش با میزان پاسخمسئولیت

. تتوانایی اجراي استانداردهاي رسمی با افول مواجه شده اس جهیدرنت

به اعتقاد . شوداعتمادي منجر میگویی به بیطبعاً این افول در پاسخ

نه خطاهاي قضاوت، نه عدم کارایی، نه ضایعات، نه  زیچ چیهدنهارت 

و نه حتی شکست در  ازحد شیبهاي سنگین، نه وجود مقررات مالیات

ي لرزاند، مگر وجود این باور که عامهها را از ریشه نمیدولت ،جنگ

توجه به منفعت عامه  يجا بهحاکمان و مدیران دولتی  تصور کنندمردم 

زمانی  )99:1384زاهدي، اوجاقلو و(. اندیشندبه منفعت شخصی خویش می

که این باورها میان عامه مردم فراگیر شد و براي مدتی طولانی دوام 

یافت، عامه مردم اعتماد خود را نسبت به دولتمردان و نهادهاي دولتی 

اگر عامه مردم به نهادهاي دولتی و افراد منتخب . خواهند داداز دست 

و منتصب دولتی ایمان و اعتماد نداشته باشند، در اجراي تصمیمات 

دشوار، خصوصاً تصمیماتی که مستلزم ایمان و فداکاري است، 

طلبانه از سوي مدیران و بروز رفتار منفعت. همکاري نخواهند کرد

سازد و به از دست دادن را مخدوش می کارکنان دولت اعتماد عمومی

پس براي اینکه مدیران و . انجامداعتماد عمومی به نهادهاي مزبور می

گویی مسئولان دولت نشان دهند که به منفعت عامه پایبندند باید پاسخ

ي کار خویش قرار دهند و این امر را طرق مختلف به انجام را سرلوحه

  .رسانندمی
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  مروري بر نگاه دین مبین اسلام درباره رعایت حقوق مردم- 2

  

 یدو غم او را بزداکند یمتکر یزآملطف ياهر کس برادر مسلمان خود را با کلمه

  ).اکرم ص یامبرپ(است یجاودان لطف اله يیههمواره در سا

کرامت انسانی در قرآن  

برتر به  یاست که از جهان يقرآن، انسان موجود اسلام و ازنظر

مسجود ملائکه،  ی،دار الهاو امانت. است کرده هبوطیخاک يکره ینا

او تنها . است ینخدا در زم ینو از همه بالاتر، جانش... آگاه به اسماء ا

برخوردار است  یگرد ینشیاز آفر جاندارانیاناست که در م يموجود

تواند به پرتگاه سقوط یصورت انحراف، م در. دارد ییخدا یو روح

 یاتاز خصوص يااست که در نهاد او مجموعه يانسان موجود.کند

 یکتاب آسمان ینترکامل يمنزله بهیم،قرآن کر.دشویم یافتمتضاد 

حاکم بر  ینمربوط به انسان و جهان پرداخته و قوان يهایتکه به واقع

اشرف مخلوقات و  مثابه بهنسان ا يداشته درباره یانرا ب ینظام هست

 ياندازه بهیکتاب آسمان یچ، هدرواقع. سخن گفته است یناحسن الخالق

از  یموضوع، حاک ینقرآن به مبحث انسان و کرامت او نپرداخته و ا

- به تمام جنبه قرآن،. خالق جهان و قرآن به انسان است يیژهتوجه و

مربوط به انسان،  يهایتواقع بر اساسیانسان پرداخته، از طرف يها

 یو آسمان ینیکرده که او را از تمام موجودات زم یداز او تمج يبه حد

 یگر،د يتر دانسته و از سویعاز فرشتگان هم رف رامقام او  یو حتبرتر 

ر دانسته و به تهم پست یواناترا از ح ها آناز  یبعض يدر موارد

 یرخلقت انسان و س غازآبهدر قرآن، .تپرداخته اس ها آننکوهش 

  :شودیاو اشاره م ینشآفر یعیطب
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» یدیمآفر افتهیرییتغيسالخورده يولا گلهمانا ما انسان را از «

، پردازد میناگون به خلقت او گو یاتکه در آ بعدازآن، آنگاه)26الحجر،(

احسن ) مقام(ما انسان را در «:کند کهیاشاره م ینشآفر ینا يیجهبه نت

  )4التین،( . »یافریدیمب) مراتب صورت وجود یکوترینن(یمتقو

 يانسان است که دارا ینا ی،مخلوقات متنوع اله یاناز م یقت،حق در

موجودات از  یانر مرا د یاله یفهاست که مقام خل يممتاز يهایژگیو

مکاتب  يهااز آموزه یکییکرامت انسان یطورکل به.تآن خود کرده اس

کند و یدلالت م بر آنيو نظرات متعدد یاتروا یات،باشد که آیم یاله

 ینبه هم. داندیو معارف م یماز کرامت انسان را محور تعال یانتص

معنا  یديژه کلوا ینبه کمک ا یاخلاق یماز مفاه یاريخاطر است که بس

 يانسان است که باعث برتر رامتک ینا )1378:1،  موسوي(.کندیم یداپ

خداوند متعال به  يگردد و از سویم یعتطب يهایدهپد یرانسان بر سا

از آن  یداست اما با یذات يیهکرامت، عط هرچندانسان اعطا شده است؛ 

و فنا قرار ت کرد و آن را رشد و پرورش داد تا در معرض زوال ظمحاف

 یو عال ییاست و ارزش نها یاريو اخت یکرامت، اکتساب ینا.یردنگ

بالاتر از  ی،کرامت ارزش. شودینوع از کرامت م ینبه همانسان مربوط

را  یازاست و ملاك امت یاريو اخت یاست؛ چون اکتساب یکرامت ذات

لت دلا یکه بر کرامت ارزش یاتیاز آ یکی. کندیتقوا استوار م يمبنابر

  :یدفرمایمبارکه حجرات است که م يسوره 13يیهدارد، آ

ها و و شما را شعبه یدیممرد و زن آفر یکما شما را از ! مردم يا«

 یهماهنگ یمعرفت زندگ یلبا تحص یکدیگرکه با  میقراردادها یلهقب

  ».تشماس نیباتقواترشما نزد خداوند  نیتر باکرامتقطعاً . یدداشته باش
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ارزش و  يینهشود که خداوند سبحان، زمیاستنباط م یهآ یناز ا

 »یکرامت ارزش«حق  ینکرامت را فقط در انسان قرار داده است و ا

و توان و استعداد  یروهان يکه انسان، از همه یدآیبه وجود م یزمان

نخواهد  یحق ینچن يمعقول استفاده کند، والا دارا یاتخود در جهت ح

 یستندن یکساناز کرامت  يها در برخوردارسانان يهمه ین،بنابرا. بود

-و زوال یرکه کرامت را متغ یلیبه همان دل. تفاوت دارند یگرو با همد

 یو ارزش یکه هر دو نوع کرامت ذات ییمبگو یمتوانیم یم،دانست یرپذ

به نسبت تلاش و کوشش انسان  یراباشد؛ زیدرجات و مراتب م يدارا

  )4: همان(. دشو پررنگیا رنگ کمواندتیم

که در مورد کرامات و منزلت  یثقرآن و احاد یاتبر اساس آ

:کرد یفتعر یبترت ینتوان بدیرا م ی، کرامت انسانشده انیبیانسان

ها و معنا یلتدرآوردن فض یتفعل عبارت است از به یکرامت انسان«

وجود آمدن جهت به ی،خودشناس یجادا یقاز طر ها آنبه  یدنبخش

را  یکرامت انسان یرهايمتغین،بنابرا».یدر زندگ یعمليراهبردها

  :نمود يبند دستهیرتوان در ابعاد زیم

 یمنطق یخلقو خوش ینیبانسان با کرامت از خوش :یو روان یذهن

کند و در ضمن از انتقادات یحاصل م یناناطم یگرانخود نسبت به د

کند و در یخود استفاده م يهاديتوانمن يدر جهت توسعه یگراند

  .کندیگذشت م یگراند يمورد خطاها

و  یگرانخود در مقابل د يانسان با کرامت در رفتارها:يرفتار

محوله از  یفبا عدالت عمل نموده و با صداقت در برابر وظا ینقوان

 یفمراحل انجام وظا یو در تمام یردپذیم سئولیتسازمان م يسو

  .کندیرا حفظ م یدامن پاكشرافت و 
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   نظم در تمام سطوح  يانسان با کرامت با توسعه :يعملکرد

خود  یفکند تا از علم و دانش لازم در وظایخود تلاش ميهایتعالف

  .یدعمل نما یربا تدب يو نوآور یتباشد تا بتواند با خلاق برخوردار

ورزش  یقخود را از طر یانسان با کرامت سلامت جسم :یجسم

به سلامت  یابیدست يبرایو بهداشت یمنینکات ا یتتحرك و رعا

خود  يو عملکرد يرفتار يهايتوانمندارتقاء  ینو همچن یروانو یذهن

  )7: 1372آقاداود، (. دارد یزيرآن برنامه يگرفته و برا يجد

البلاغه کرامت انسان در نهج  

در مورد کارگزاران نظام اسلامی تأکید داشت که باید ) ع(امام علی  

گذاري آشنا باشند و با این فضاي  خدمت رهنگفبافعالان نظام اسلامی 

این فرهنگ ابعادي )7: 1372آقاداود، (. فرهنگی در بدنه اداري قرار گیرند

  :دهیم دارد که اجمالاً آن را شرح می

اساس و مبناي کارها باید بر  :محبت و صمیمیت با مردم

اند که  درست گفته. صمیمیت و همدلی با مردم باشد ،صفا ،محبت

اند و کارگزاران باید در خدمت مردم  رجوع ر ادارات اربابمردم د

ست که کارگزاران معناگرایی در فرهنگ اسلام به این  باشند مردم

نظام اسلام به مردم به دید ارباب و سرور بنگرند و خود را 

) ره(همان سفارشی که پیوسته امام راحل. ها بدانندگزار آن خدمت

مقام معظم رهبري نکیا همبه کارگزاران نظام اسلامی داشت و 

اسوه حاکمان السلام هیعلامام علی. تأکید دارد بر آنالعالی مدظله

به : کرده است پیوسته حاکمان را به این اصل سفارش می ،حق

بکر را به استانداري مصر ابی محمد بنحضرت،  کهیهنگام

هاي محبتت را براي بال: اي به او فرمود منصوب کرد در نامه
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بگستر و پهلوي نرمش و ملایمت را بر زمین بگذار و چهره  ها آن

  )27البلاغه، نامه نهج(».دار گشاده ها آنخویش را براي 

این تعبیر خفض جناح کنایه زیبایی از تواضع محبت و لطافت 

سبت به خواهند ن می کهیهنگامگونه که پرندگان به  همان. است

خود  وپر بالرا زیر  ها آنهاي خود اظهار محبت کنند  جوجه

سازند و  انگیزترین صحنه عاطفی را مجسم میگیرند و هیجان می

کنند و از پراکندگی  را در مقابل حوادث و دشمنان حفظ می ها آن

دارند، همین ویژگی را باید حاکم نسبت به مردم داشته  نگه می

اي دیگر نیز خطاب به مالک اشتر در ج) ع(حضرت علی. باشد

و لطف در حق  ها آنمهربانی به رعیت و دوست داشتن « : فرمود

نان حیوانی درنده مباش که ایشان را شعار دل خود ساز چو

کیشان  یا هم ،اند گروهخوردنشان را غنیمت شماري زیرا آنان دو 

  )566،البلاغه نهج(».تو هستند و یا همانند تو در آفرینش

باید کارگزاران نظام اسلامی در متن مردم باشند :مردمی زیستن

خود را از مردم جدا نکنند مستقیم درد دل مردم را بشنوند، 

ود را براي مردم بگویند، از مردم براي حل مشکلات مدد مشکل خ

-علیه بگیرند و این سیماي یک حکومت مردمی مطلوب امام علی

گزاران نظامش همین  سفارش حضرت به خدمت. استالسلام 

مکه  استاندارحضرت به . گزاري است و این یعنی فرهنگ خدمت

زبانت و  رسانی جز و میان تو و مردم پیام...«: چنین ابلاغ کرد

. بازمدارهیچ نیازمندي را از دیدار خود . نباشد تیرؤحاجبی جز 

زیرا اگر در آغاز از درگاه تو رانده شود و سپس نیاز او برآوري 
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این زیباترین ترسیم از پیوستگی حاکم با . »کسی تو را نستاید

  .مردم است

حاکم باید برخوردي یگانه با مردم داشته  :برخورد یگانه با مردم

 بر اساساشد همه مردم را به یک چشم دیده و بدون دلیل و ب

اگر سخن از ترجیح است . رابطه، کسی را بردیگري ترجیح ندهد

اي عمل  گونه نباید حاکم به. ضابطه و قانون باشد بر اساسباید 

کند که زرمداران در او طمع کنند و در این اندیشه باشند که راه 

به کارگزاران خویش  معمولاًه نفوذي در او بیابند، این است ک

!کنند چنین سفارشی می

هایت را مراعات کن  حتی در نگاه ها آنو تساوي در بین ... «

نگاه  رودررواگر یکی را به گوشه چشم نگریستی به دیگري (

کنی و ناتوانان  تا بزرگان از تو نخواهند که بر ناتوانان ستم) مکن

مند سبب  رد یگانه و قانوناین برخو. »از عدالت تو نومید نشوند

ها به  شود که مردم حکومت را پشتوانه خود بدانند و در بحران می

در سایه این برخورد . اش بشتابند و در مشکلات مدد باشند یاري

چه بسا «: اند ماند که گفته عادلانه است که حکومت پایدار می

امام  .»ند اما با ظلم حکومت ماندگار نیستحکومت با کفر بما

حقوقی را که براي مردم بر حکومت قائل است این  ازجمله) ع(علی

حضرت راز سقوط » نزد من برابر باشید ،در حق که نیا« : است که

: داند می ها آنکشی در  و بدبختی برخی از دول گذشته را رواج حق

یلش این بود که اما بعد آنان که پیش از شما هلاك شدند دل« 

دست  مردم را از حقشان محروم نمودند تا آن را با دادن رشوه به

آورند مردم را به راه باطل کشاندند و مردم هم از پی ایشان 
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- مداري رابطه حق جاي بهشنید که کارگزاري  وقتی مولا می» رفتند

شده و از امتیازات حکومت براي دوستان و اقوام خویش مدار

کرد از این نمونه  د شدیدترین برخوردها را با او میکن استفاده می

حضرت . است» مصقله بن هبیره شیبانی«برخورد حضرت با 

  :برایش نوشت و گزارش خیانتی از او را داشت

از تو خبري به من رسیده که اگر چنان کرده باشی خداي «

اي  اي و امام خود را غضبناك کرده خود را به خشم آورده

ها  تو غنایم جنگی مسلمانان که به نیروي نیزه گزارش این است که

ها ریخته شده به  خون ها سر آنو اسبانشان گرد آمده است و بر 

اند  هاي قوم خود که تو را اختیار کرده جماعتی از عرب

را  جاندارانسوگند به خدایی که دانه را شکافته و ! اي بخشیده

ن آفریده اگر این سخن راست باشد از ارج خود نزد م

اي پس حق  اي و کفه اعتبار خود را سبک کرده فروکاسته

مدان و دنیایت را به نابودي پروردگارت را سهل مینگار و خوار

کارترین مردم در روز  دینت آباد مگردان که در زمره زیان

رستاخیر خواهی بود بدان که مسلمانانی که در نزد تو هستند یا 

برابر است براي گرفتن  در نزد ما هستند سهمشان از این غنیمت

خاتمی، (».گردندیبازمآیند و چون بگیرند  سهم خود نزد ما می

203 :203(.  

ع(حضرت علی نیرالمؤمنیام:ارتباط مستقیم و مستمر با جامعه (

براي مدت زیادي غیبت «: در این مورد به مالک اشتر فرمودند

ز مردم خود را از جامعه ادامه مده که روي نهان داشتن حاکمان ا

از  ها آننظري است و موجب کمتر مطلع شدن  یکی از مظاهر تنگ
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باشد همچنین عدم ارتباط با مردم آنچه را بر  اوضاع و کارها می

مسائل کوچک  درنتیجهگذارد و اطلاع می پوشیده مانده بی ها آن

کند و خبرهاي مهم کوچک شمرده  در نظرشان بزرگ جلوه می

آید  می به نظرشود و زشت نیکو  می شود و نیکو زشت پنداشته می

  )53، نامه البلاغه نهج(. »آمیزد و حق و باطل به هم می

  )ره(هاي رفتاري کارکنان با مردم از نگاه امام خمینیشاخص -3

 این  اند خوب؛ این مردم حکومت اسلامی حکومت خدمت است

دارید این مردم را با خودتان همراه  را براي خود نگه ها خوب

مقامش آن بود  کهآنباپیغمبر اکرم خدمتگزار مردم بود . دکنی

کرد اذیت مردم جرم  ولی خدمتگزار مردم بود خدمت می

دارید این  هاي صاف پاك مردم را نگه این قلب. نابخشودنی است

به  شمارابودند که  ها نیادانم کارگرها و  کشاورزها و نمی

مهم این کردند  استانداري رساندند و الا شما را استاندار نمی

.ها را واقعاً احساس بکنند است که مردم این خدمت

  با کمال  رأفتبا زیردستان عادلانه رفتار کنید ؛ اسلام با کمال

کند همین رحمتش هدایتی است  رحمت با همه طبقات رفتار می

خواهد همه قشرهاي عالم به سعادت برسند لیکن با  که می

هاي  د ما رهین منت این تودهکن رفتار می شدت بهگرها  توطئه

اندرکاران جهت و  بزرگوار و ایثار هستیم؛ ملت بر همه دست

که بر همه ماها و شماها حق دارند و همه  اند نانیا. منت دارند

بایست دین خود را به آنان ادا کنیم و براي مستضعفین که  می

 نیتر کوچکبوده و بدون  ها آنسنگین این جمهوري به دوش بار
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باشیم و مادام که  دل کوشااند باجان و  ی در خدمت اسلامتوقع

همه ما و شما در خدمت مردم هستیم آسیبی به جمهوري 

  .شود اسلامی وارد نمی

 ها انسانمحبت به دیگران راه رهایی از خودمحوري؛ تمامی 

احترام به یکدیگر  اساسبربدون استثنا به روابط متقابل 

ی ساختن و تربیت خویش است هر انسانی که در پ. نیازمندند

باید احترام را در خود تقویت کند و همراه با رشد فیزیکی 

زیرا این رشد عاطفی و روانی تا . نیز رشد کند جهت نیازا

این حالت . کند حیوانی را کنترل می یختگیافسارگسحدودي 

هاي خود بکاهد و به نیاز  شود که آدمی از خواسته موجب می

  .ددیگران نیز توجه کن

 حجابی بین مردم  صورت بهجدایی از مردم؛ هرگاه مقام مدیریت

آن تشکیلات خواهد شد و لذا  ریگ دامنو مدیر درآمد آفتی بزرگ 

گردد  هاي مکتب نیرو می در مدیریت اسلامی که مدیریت از مایه

چرخد هرگز به مدیر اجازه چنین حصار و  و بر پایه اخلاق می

ایمانی و  يها مراقبتهاي مکرر و  دهد و با توصیه حجابی را نمی

اخلاقی سعی بر این است تا مردم را بازوي پرتوانی براي مدیر 

و مدیر را خدمتگزاري براي مردم قرار داده و روابط این دو 

همراه با عواطف انسانی و اخوت در  تن کیهمانند دو بازو براي 

تنها نهاسلام رابطه نزدیک مدیر با مردم و مردم با مدیر 

هاي  با اندیشه هم آنعنوان یک موضوع تشریفاتی و تبلیغاتی  به

 عنوان بهشود بلکه  طلبانه مطرح می پست سودجویانه و فرصت
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: 1387عالم تبریز، (. گیردیک حق و تکلیف شرعی مدنظر قرار می

87-83(

  رجوع اربابمفهوم تکریم و  -4

  مفهوم تکریم

ترم شمردن و عزیز و مح. معناي گرامی داشتن تکریم در لغت به 

ها در مقابل براي اینکه سازمان)دهخدا(. ارجمند شمردن است

 عنوان بهرجوع تکریم کنند ابتدا لازم است به کرامت انسانی  ارباب

کرامت انسانی عبارت است از به .جوهره و محور اصلی توجه شود

از طریق خودشناسی و  ها آنل و معنا دادن به یفضا درآوردنفعالیت 

آوردن راهبردهاي عملی براي اصلاح  به وجوداشناسی براي خد

رجوع  مشتریان و ارباب)111: 1382سلطانی، (. جامعه و سازمان

ها در مقام یکی از ذینفعان مهم بایستی مورد احترام و تکریم سازمان

صورت یکپارچه و هماهنگ براي  ها بهاینکه سازمان. قرار گیرند

قائل شوند و به او احترام گذارند یک شبه رجوع و مشتري اهمیت  ارباب

آید بلکه این امر فرایندي است که نیاز به تغییر نگرش و  نمی به وجود

رعایت )107همان، (. رجوع دارد به ترویج فرهنگ تکریم ارباب تیدرنها

 حکومت. رجوع است ترین ارزش نظام تکریم ارباب حرمت انسان بنیادي

ود به تصویري خاص از انسان متکی اسلامی در تعیین نظام ارزش خ

معناي توانایی روحی او براي  حرمت انسان به گرید عبارت به. است

آگاهی نسبت به خود و پذیرش مسئولیت در تعیین راه زندگی خویش 

انسان زندگی کند  مثابه بهبنابراین اگر قرار باشد انسان . است

تجاوز در امان و از  ریناپذ خدشهبایست حرمت و منزلت شخصی او  می
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باشد و این امر بدان معناست که قدرتمندان اجازه نداشته باشند در 

. اري کننداز انسان استفاده ابز... راستاي مقاصد سیاسی، اقتصادي و

  )111-1382:110رهنورد، (

  رجوع با مشتري تفاوت ارباب

رجوع و مشتري یک شخصیت را در ذهن  هرچند دو کلمه ارباب

مشتري همان کسی است . ما تفاوت فاحشی باهم دارندکنند ا تداعی می

کند و  کند کالا و خدمات ما را مصرف می که نیازش را خود تعریف می

حاضر است بابت آن هزینه مناسبی بپردازد ولی زمانی این هزینه را 

کند که در خدمات و کالاهاي تحویلی ارزشی را ببیند که  تقبل می

منظور از مشتري  )44: 1384محمدي، (. یدپرداخت آن هزینه را توجیه نما

، گروه کار یا )رجوع، مردم ارباب(رجوع در بخش دولتی شخص  یا ارباب

هاي دولتی  کل گیرندگان خدمت از سازمان  طور بهواحد اداري و 

رجوع مثل مشتري حالت تعاملی و  ارباب) 29: 1381کازرانی، (. باشد می

شود که در آن  ا شامل میجانبه ر طرفینی ندارد بلکه خدمات یک

ها اطلاعات زیادتري نسبت به موضوع مورد معامله دارند  فروشنده

. آورد به دستتواند آن اطلاعات را  نمی یسادگ بهولی خریدار 

مثل خدمات آموزشی و پرورشی . سخت به آن نیازمند است کهیدرحال

رجوع کنیم که ارباب در تعاریف ملاحظه می)45: 1384محمدي، (. علمی

حق انتخاب ندارد و باید خدماتی را دریافت کند که کاملاً انحصاري 

و براي انجام این ... رانندگی، شناسنامه و همثل گرفتن گواهینام. است

ها آناند و در این صورت به  نوعی اجبار گرفته قبیل کارها به

فراموش نکنیم که در مدیریت دولتی جدید، . کنیم اطلاق می رجوع ارباب

با مشتري عوض شود یعنی  رجوع اربابتا جاي واژه  شودیمش تلا



  25کرامت انسانی، نظام اداري و سرمایه اجتماعی                                   

 ها آنعمل نمایند که خدمت گیرندگان  يا گونه بهاداري باید  يها نظام

  .واجد لفظ مشتري گردند

  )مشتري(رجوع  انواع ارباب

شود که با ماهیت فردي و  به افرادي اطلاق می: رجوع حقیقی ارباب

  .کند ت میحقیقی خود در فرایند خدمات شرک

هاي  ها نهادها بنگاه ها سازمان به شرکت: رجوع حقوقی ارباب

هاي حقوقی در فرایند خدمات  اقتصادي که در چارچوب شخصیت

  .کنند شرکت می

خدمات سازمان و یا اداره به  ارایهبه لحاظ : رجوع سازمانی ارباب

هاي  وابستگی بخش. شود درون و بیرون سازمانی تقسیم می

کننده که به آن  جام کار مثلاً مجري مصاحبهمختلف در ان

پژوهش و  برحسبرجوع سازمانی گویند و به افرادي که  ارباب

بیرون  رجوع اربابکنند  استفاده می ها آنبرحسب نیاز از 

گاهی کارکنان در درون سازمان به . شود سازمانی اطلاق می

رجوع  کنند که به آن ارباب همکاران خود مراجعه می

  . گویند مانیساز درون

کنندگان محله، منطقه  به مراجعه: )جغرافیایی(اي رجوع منطقه ارباب

  .شود شهر و کشور اطلاق می

که معمولاً با سفارش یکی از مسئولین، : رجوع سفارشی ارباب

: 1381کلهر، (. شوند نمایندگان و یا افرادي عادي به اداره معرفی می

110(
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  ورمح)مشتري(رجوع  هاي ارباب سازمان

رجوع و رفع مشکلات و تسریع در انجام  توجه به نیازهاي ارباب

رجوع محور  هاي ارباب هاي سازمان رجوع از ویژگی کارهاي ارباب

به هاي مردم،  نوعی ارزش قائل شدن براي وقت و هزینه درواقع. است

. رجوع سازمان است آوردن آرامش ذهنی و فکري براي ارباب وجود

گذاري  هایی که به خدمت صلی کار در شرکتموضوع ا» داینانمراف«

متعهد هستند، را به شرح زیر بیان ) رجوع ارباب(مؤثر براي مشتریان

او . درگیري عمیق مدیریت ارشد یا برنامه خدمت به مشتریان: دارد می

گذاري به  سیاستمداري در خدمت«اي ظریف  این وضع را به شیوه

گرا رجوع ا و ادارات اربابه سازمان.نام نهاد» رجوع مشتري ارباب

همواره در پی بالا بردن آگاهی کارکنان خود درباره وظایف خود 

اي کارکنان را آماده و آشنا کردن آنان با  زمینه رشد حرفه. هستند

در  بر آندهند علاوه  مدنظر قرار می یدرست بهوظایف خود را 

و در هاي مناسب بهره جسته  رجوع از شیوه رسانی به ارباب اطلاع

خدمت گیرنده کوشش لازم را به عمل  ازیموردنعرضه اطلاعات 

رجوع را درباره مسائل مربوطه بالا  آورند و سطح آگاهی ارباب می

برند براي این منظور از تابلوها و بروشورها و حتی به توجیه  می

 ارایهدر  )76: 1385نویدفر، (.ورزند کنندگان مبادرت می شفاهی مراجعه

تر به  تر و راحت تر، آسان ه در اندیشه خدمت مطلوبخدمات هموار

خدمات از  ارایهخدمت گیرنده هستند و تلاش براي بالا بردن کیفیت 

  .شود اصلی سازمان تلقی می يها تیمأمور

شناس هستند و براي انجام  گرا وقترجوع هاي ارباب سازمان

رجوع با ادب  اند و با ارباب موقع و بدون تأخیر کار اهمیت زیادي قائل به



  27کرامت انسانی، نظام اداري و سرمایه اجتماعی                                   

کنندگان را درك  هاي مراجعه کنند و خواسته و احترام برخورد می

ها،  کنند و همیشه آمادگی لازم براي درك نظرات، شنیدن حرف می

تمام تلاش . کنندگان را دارند انتقادات، شکایات و پیشنهادهاي مراجعه

 ربه کاکنندگان  گرا براي جلب رضایت مراجعهرجوع هاي ارباب سازمان

کنندگان عمل  شود و در حد امکان بیش از انتظار مراجعه گرفته می

پذیرند و ارتباط دوستانه و محترمانه با آنان  انعطاف باره نیدرا. کنند می

صدر برخوردار بوده هرگز با غرور و تکبر کنند و از سعه برقرار می

 گرا همواره اهداف خود رارجوع هاي ارباب سازمان. کنند برخورد نمی

کنند و  ها تنظیم می بر اساس کرامت انسانی و ارزش نهادن به انسان

دانند و با تهیه منشورهاي رفتار کودکان  گزار مردم می خود را خدمت

 ارایهقرار داده و اعتماد عمومی را از طریق  موردتوجههمواره آن را 

: 1385نویدفر، (. دارند و در این راستا گام برمی اند خواهانخدمات مطمئن 

76(  

  تعهد سازمانی نیتر مهم)مشتري(رجوع  خدمت به ارباب

رجوع باید مسئولیت مشترك تمامی اعضاي  تعهد خدمت به ارباب

تعهد خدمت به مشتري اساساً باید در مدیران ارشد  .سازمان باشد

زیرا الگوهاي رفتاري که مدیران . تر از دیگر اعضا باشدسازمان افزون

دهند قاعدتاً بیشتر از اعضا  می ارایهان با عملکرد خود در سازم

جو ضمن در نظر گرفتن این تأثیرات  مدیران موفق و کمال. رگذارندیتأث

رجوع در کالبد سازمان آن را  با دمیدن تعهد روح خدمت به ارباب

ترین تعهد مدیران،  اولین و شاید مهم. کنند تعمیق بخشیده و نهادینه می

در فرهنگ ایرانی و اسلامی ما نیز . است رجوع به مشتریان و ارباب

ترین افراد سودمندترین جز خدمت به خلق نیست و صالح عبادت به
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 ارایهجو تشنه  مدیران کمال. است شدهیمعرفآنان نسبت به مردم 

  )16: 1377بهلولی، (. اند رجوع ابخدمات به مشتریان و ارب

رجوع مستقیم  نسبت به ارباب هاي دولتی علاوه بر اینکه سازمان

خود تعهداتی دارند نسبت به مشتریان غیرمستقیم خود نیز مسئول و 

رجوع  فرض بر اینکه ممکن است سازمانی نظر ارباب. متعهد هستند

توجهی  نظر ممکن است که به بی اما این جلب. مستقیم خود را جلب کند

میان . امدرجوع غیرمستقیم و عامه مردم بیانج به نظریات ارباب

رجوع مستقیم و مشتریان نهایی و غیرمستقیم در مورد خدماتی  ارباب

تمامی شهروندان نیست امکان بروز تعارض و تضاد  ازیموردنکه 

  )10: 1380الوانی، (. بیشتري وجود دارد

  در بخش دولتی) مشتري(رجوع رضایت ارباب

ها بسان بخش خصوصی نیست و با  در بخش دولتی تغییر مدیریت

رجوع  وجه به این وضع در روند اجراي بهبود کیفیت و رضایت اربابت

رجوع بخش  آید نیازها و انتظارات ارباب به وجودممکن است اختلال 

حتی ممکن است نیازها . دولتی ممکن است با یکدیگر در تعارض باشند

و انتظارات فرد با مصالح سیاسی و اجتماعی سازگاري نداشته باشد 

رجوع بخش دولتی انتظارات به حقی دارند که  ربابا درهرصورتاما 

 رجوع اربابرضایت  يها مؤلفه)33: 1382طاهرخانی، (. باید برآورده شود

  :زیر برشمرد صورت بهتوان را می

منظور از دانش کارکنان قابلیت و :)دانش فنی(دانش کارکنان .1

رجوع  به ارباب موردنظرخدمات  ارایهمهارت کارکنان براي 

رجوع  یک نکته بسیار مهم در این مؤلفه رضایت ارباب. شدبا می

هایی که نیازهاي  این است که کارکنان ممکن است در موقعیت
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لذا توانمندسازي . رجوع بسیار متغیر است، قرار گیرند ارباب

 ارایهدر  ازیموردنهاي مختلف  کارکنان در افزایش دانش و مهارت

شود  ه موجب میخدمات یکی از موارد بسیار مهمی است ک

 ارایهرجوع خدمات مناسبی را  هاي ارباب کارکنان طبق درخواست

  .رجوع را حاصل نمایند کنند و بدین طریق موجب رضایت ارباب

منظور رعایت اصول انسانی و احترام به افراد و : رفتار مناسب.2

. خدمات است ارایهرجوع در  ادب و نزاکت هنگام برخورد با ارباب

رفتاري رعایت ادب و احترام صبر و تحمل  رویی و خوش خوش

همگی مواردي هستند که ... رجوع و در برخورد با انواع ارباب

آورد و  رجوع را فراهم می موجب آرامش و آسایش خاطر ارباب

  . دهد رضایت آن را از کارکنان سازمان مورد مراجعه افزایش می

 وآراستگی ،تمیزي ،منظور توجه به زیبایی: عوامل ظاهري.3

ابیت کلیه عوامل مادي و فیزیکی و حتی پوشش کارکنان و جذ

  .تزیینات و مبلمان محل کار است

ها و انتظارات  واکنش سریع در برابر خواسته: سرعت عمل.4

در دنیاي . باشد رجوع، اصلی مهم در مدیریت امروز می ارباب

امروزه به . باشد وقت است می بها گرانامروز چیزي که بسیار 

خدماتی  سرعت بهتمایل دارند که  ها آنها انساناد دلیل مشغله زی

. شود را که لازم دارند دریافت دارند و این امر بسیار مهم تلقی می

رجوع  یکی از اصول مهم در جلب رضایت ارباب کهيطور به

  .آید می  حساب به

اگر ): سهولت دستیابی به خدمات(سازي فرایندهاي کاري روان.5

رجوع باید  خدمت پیچیده باشد اربابرویه سفارش یا انجام یک 
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لذا . وقت و هزینه زیادي صرف کند تا آن خدمت را دریافت نماید

سازي فرایندهاي کاري از موارد مهم در جلب رضایت  روان

  .رجوع است ارباب

ترین و آخرین دستاوردهاي  منظور استفاده از مناسب: آوري فن.6

رجوع  ارباب ها براي جلب رضایتسازمان. باشد تکنولوژي می

مرتبط با کار خود  روز بهآوري مختلف و خود نیاز دارند تا از فن

باشد که  يا گونه بهها  استفاده نمایند و همچنین باید این فناوري

رجوع براي ایجاد دقت و سرعت در  توسط ارباب ها آناستفاده 

  .پذیر باشد به سهولت امکان ها آنانجام کارهاي 

رجوع درباره  میزان اطلاعات ارباببه : رجوع آگاهی ارباب.7

 ارایههاي منجر به  هاي اداري و فعالیت چگونگی انجام فعالیت

رسانی سازمان از  همچنین چگونگی اطلاع. خدمات اشاره دارد

: 1385نویدفر، (. شود خدمات خود را شامل می ارایهنحوه و کیفیت 

83(  

  ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداري -5

  رجوع در نظام اداري ریم مردم و جلب رضایت اربابطرح تک -

بنا به  25/1/1381ي مورخ  شوراي عالی اداري در نودمین جلسه

تکریم و جلب  منظور بهریزي کشور  پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامه

نسبت به عملکرد واحدهاي اجرایی کشور  رجوع اربابرضایت مردم و 

ها، مؤسسات  ، سازمانها کلیه وزارتخانه که براین اساس، تصویب نمود

مستلزم  ها آنهاي دولتی و مؤسساتی که شمول قانون بر  و شرکت

نیروي انتظامی، شهرداري تهران و  ازجملهذکر یا تصریح نام هستند 
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و  تمؤسساهاي بیمه همچنین  ها و شرکت ها، بانک سایر شهرداري

نهادهاي عمومی غیردولتی و نهادهاي انقلاب اسلامی که از بودجه 

  :کنند نسبت به انجام موارد زیر اقدام نمایند عمومی دولت استفاده می

رجوع خدمات به ارباب ارایهي  شفاف و مستندسازي نحوه

خدمات به مردم ارایهرسانی از نحوه  اطلاع

مردم تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با

خدمات به مردم ارایههاي  بهبود و اصلاح روش

نظرسنجی از مردم

 تشویق و تقدیر از مدیران و کارکنان موفق و برخورد قانونی

.گردند با مدیران و کارکنانی که موجب نارضایتی مردم می

  رجوع در نظام اداري محورهاي طرح تکریم ارباب -6

ش آن در ترویج فرهنگ آموزش مدیران و کارکنان و نق: محور اول 

  تکریم

است که هدف از آن  شده فیتعرهایی  فعالیت منزله بهآموزش 

هاي اخلاقی و درك همه ابعاد  گسترش و توسعه دانش و مهارت ارزش

تربیت . کند آموزش زمینه تربیت کارکنان را فراهم می. زندگی است

هران از براي تغییر نگرش معرفت یا رفتار ما شدهيزیر برنامهفرایندي 

. رسیدن به عملکرد مؤثر است منظور بهطریق تجربه یادگیري 

کند و تأثیر مطلوبی در  سازي اجراي طرح تکریم را ساده می فرهنگ

بایستی  رجوع اربابها خواهد داشت تکریم ارتقاء عملکرد سازمان

تبدیل ها یک نگرش و باور درآید و به فرهنگ سازمان صورت به

ینه آنچه ممکن است به نهادینه شدن و ترویج شود و در این زم می
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کند آموزش و توسعه منابع انسانی است  فرهنگ تکریم کمک می

آموزش و توسعه منابع انسانی در ابعاد زیر به ایجاد  یطورکل به

  :کند توسعه و نهادینه شدن فرهنگ تکریم کمک می

شناسی  مشتري :رجوع شناسی ایجاد مهارت مشتري و ارباب

حتی جسمی و فکري  ،هاي روانی است که طی آن قابلیتفرایندي 

شود زمانی که  بر مبناي شناخت با او رفتار می شده شناختهمشتري 

اند  رجوع شناسی مجهز شده کارکنان یک سازمان به مهارت ارباب

توانند آنان را درك کنند و رفتار معقولی با آنان داشته  می یراحت به

  .باشند

فرهنگ به  :رجوع مشتري و ارباب شناسی آموزش مهارت فرهنگ

تعبیر عامیانه شیوه زندگی مردم است و براي اینکه بتوانیم فرهنگ 

نیاز  ها آنخود را وارد فرهنگ زندگی دیگران کنیم به شناخت فرهنگ 

توان پیوندي  رجوع نمی بدون شناخت علایق آداب و سنن ارباب. داریم

کلیه عوامل فرهنگی  شناخت. بین سازمان و زندگی آنان برقرار کرد

مشتري اعم از مثبت و منفی ضرورت دارد، چراکه مشتري تحت تأثیر 

. حتی اقلیمی است... عوامل گوناگون محیطی اعم از اقتصادي فرهنگی و

این است که با او ارتباط انسانی  رجوع اربابیکی از راهکارهاي تکریم 

ه به و مناسبی برقرار شود مقدمه برقراري ارتباط این است ک

مهارت روابط انسانی یعنی اینکه . شود داده گوشیخوب بههاي او  حرف

کارکنان سازمان بتوانند از الگوها و مبانی ارتباطی متناسب با سطوح 

تر  استفاده کند و به عبارت ساده رجوع اربابهاي  فرهنگ و خواسته

  .دالگوهاي ارتباطی را با سطوح مختلف انسانی اجرا نماین میتنظفرایند 
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یکی از  :رجوع آموزش مهارت اخلاقی عمل کردن در مقابل ارباب

رجوع این است که مبانی اخلاقی معیار  سازوکارهاي عملی تکریم ارباب

کارکنان سازمان رار گیرد و در این زمینهقرجوع  رفتار با ارباب

براي . هاي لازم را ببینند بایستی اخلاق شخصی خود را قوي و آموزش

ی عمل کردن لازم است ابتدا فرد مبانی اخلاقی را یاد بگیرد و پس اخلاق

  .را در رفتار خود جاي و به کار ببرد ها آناز مدتی 

تعهد اولین و شاید  :رجوع آموزش و تقویت تعهد نسبت به ارباب

در فرهنگ ایرانی و اسلامی . است رجوع ارباباصل، نسبت به  نیتر مهم

افراد  نیتر صالحخلق نیست و  خدمت به جز بهما نیز عبادت 

براي اثربخشی تکریم در بعد  یطورکل به. سودمندترین آنان است

هاي زیر از طریق آموزش  رجوع کیفیت تقویت تعهد نسبت به ارباب

  :بایستی در افراد ایجاد شود

 مشتري(رجوع اربابآموزش برآورد مداوم از نیازهاي(

مشتري(ترجوع اس آموزش اینکه همیشه حق با ارباب(

 مشتري(رجوع و صحیح به ارباب موقع بهآموزش پاسخگویی(

مشتري(رجوع شناسی به ارباب آموزش حق(

راضی کردن و راضی . رجوع آموزش مهارت راضی کردن ارباب

رجوع حداقلی است که بایستی به آن توجه  داشتن مشتري و ارباب نگه

است که از سطح  رجوع لازم اما براي عملی کردن تکریم ارباب. شود

رجوع عبور و براي خوشحال کردن آن سازوکارهایی  رضایت ارباب

اینکه چگونه و با چه سازوکارهاي او را راضی کنیم نیاز . طراحی کنیم

مهارت در جلب رضایت مشتري در ابعاد   یطورکل بهبه آموزش دارد 

  :کند زیر به ترویج فرهنگ تکریم کمک می
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وع پاسخ داده شودرج به نیازهاي روانی ارباب

رجوع به سازمان به لذت تبدیل شود مراجعه ارباب

117-110، 1382سلطانی، (.نیروي روانی کمتري صرف کار شود(

هاي انجام کار در مستندسازي، اصلاح و بهبود روش: محور دوم

  ها سازمان

هرگونه اقدامات جهت : هاي انجام کارمستندسازي روش  -الف

هاي انجام کار  ی مجدد فرایندها و روشبررسی اصلاح و مهندس

باشد در واقع گام نخست در  مستلزم شناخت آن از ابعاد گوناگون می

هاي انجام کار آگاهی از چگونگی  ها و رویه تجزیه و تحلیل سیستم

هاي انجام مستندسازي روش. ابعاد و نحوه اجراي روش خواهد بود

ود و به تصویر ش کار یعنی شناخت یک روش آنچنان که اجرا می

ابعاد مورد نیاز جهت شناسایی  کهينحو بهکشیدن آن از ابعاد مختلف 

  .نماید ارایهروش کار را 

داراي وظایف و  هر سازمان:هاي انجام کارشناسایی روش-

هایی  از طریق انجام فعالیت ها آنق باشد که تحق هایی می مسئولیت

روش خاصی  اسبر اسها نیز  گیرد و هریک از فعالیت صورت می

هاي انجام کار  ها و روش شود با توجه به تعدد فعالیت انجام می

هاي مرتبط با  مستندسازي و سایر فعالیت رايبقبل از اقدام 

هاي انجام کار در سازمان شناسایی  ها، لازم است روش روش

  .شده و احصاء گردند

گزارش مستندسازي یک روش اجراي  :تهیه گزارش مستندسازي-

  :باشد می یرزرد شامل موا
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باشد که  هر روش اجرایی داراي عنوان می  :عنوان روش اجرایی-

هاي اجرایی متمایز آن شناخته شده و از بقیه روش لهیوس به

  .گردد می

محقق شدن خدمت یا برآورده شدن :هدف از روش اجرایی-

  .شود نیازي است که با اجراي روش حاصل می

بایستی خدمت براي شناخت یک روش  :خدمت گیرندگان-

  .شناخت آن راگیرندگان 

و متصدیان روش  اندرکار دستبه کلیه عوامل  :خدمت دهندگان-

اعم از افراد حقیقی با مسئولیت مشخص و واحدهاي اداري که هر 

دارد  به عهدهها را  هاي مربوط به انجام روش کدام از فعالیت

  .گویند خدمت دهندگان روش می

ر اجراي هر روش خدمت د :مدارك و اطلاعات مورد نیاز-

اسناد و اطلاعاتی از جهت دریافت  ،گیرندگان لازم است مدارك

بایست شناسایی و مشخصات   نمایند این مدارك می ارایهخدمت 

  .آنان ذکر شود

شناسایی اقلام اطلاعات مورد  منظور به:هاي مورد استفاده فرم-

ن هاي مورد استفاده و پیوست نمود نیاز اجراي روش شناخت فرم

  .به گزارش مستندسازي ضرورت دارد ها آنیک نسخه از 

هر روش اجرایی شامل تعداد مرحله  :جام کارنشرح مراحل ا-

گردند که باید دقیقاً  هاي کاري تلقی می واقع ایستگاهباشد که در می

 ،نحوه انجام فعالیت ،مرحلههرضمن درج عنوان  ،شناسایی شده

زمان آن مرحله و  ،نحوه استفاده از مواد و تجهیزات مربوط

  .ارتباط آن مرحله با سایر مراحل ذکر شود
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ها و  مسئولیت :امل اجراییومسئولیت و اختیارات هریک از ع-

در اجراي روش صحیح  ینوع بهاختیارات هر یک از مجریان 

  .باید تشریح گردند باشند که به تفکیک می می

اي لازم است قوانین و مقررات مربوط به اجر :قوانین و مقررات-

شناخت قوانین و  .در متن گزارش درج گردد ،هر روش شناسایی

مقررات مربوط به اجراي یک روش از یک سو علت انجام روش و 

  .ها مشخص گرددعالیتفیک از همچنین علت وجودي هر

لازم است تجهیزاتی  :ده در اجراي روشنوع فناوري مورد استفا-

شود اعم از تجهیزات اداري و  که در اجراي روش به کار رفته می

  .ها با ذکر جزئیات درج شود سایر انواع فناوري

تضمین واقعی از زمان شروع تا زمان پایان  :مدت زمان انجام کار-

  .کند انجام این روش چه مدت طول خواهد کشید آن مشخص می

لازم است تصویري از مراحل انجام کار و  :کار ردشنمودار گ-

ارتباط آن با یکدیگر و نحوه اقدام در هر مرحله از طریق نمودار 

معاونت امور مدیریت و منابع انسانی سازمان (گردشی کار تهیه گردد 

  )29: 1383ریزي کشور،  مدیریت و برنامه

لی هدف عمده و اص: انجام کار يها روشاصلاح و بهبود  -ب 

هاي مناسب در اداره امور عمومی، تأمین و مراقبت از اجراي  روش

ایجاد مراحل  .مؤثر وظایف دولت در خدمت به جامعه و کشور است

شود در این حالت است که اصلاحات  پیچیده موجب کندي کار می

عبارت دیگر هر وقت که تشریفات  کند به اداري ضرورت پیدا می

د و احساس بیماري و عارضه در انجام فایده اداري به وجود آی بی

کارها پدیدار گردد و یا منافع کارکنان با منافع مردم منافاتی داشته 
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اینکه در پی منافع عمومی باشد در پی  يجا بهباشد و بوروکراسی 

منافع گروه خاصی باشد در آن هنگام است که اصلاحات و انقلاب 

امور عمومی باید مبتنی هاي جدید در اداره  روش. شود اداري مطرح می

بر حفظ منافع عمومی و حاکمیت قانون و رضایت و موافقت مردم 

  )67: 1364دپارتمان امور اقتصادي و اجتماعی سازمان ملل، (. صورت پذیرد

نحوي طراحی شود که انجام امور  هاي مدیریت باید به روش

سرعت و هم به شکل اقتصادي صورت پذیرد اقتصادي  عمومی هم به

هاي بسیار مطلوب و دلخواه در اداره  دن و سرعت عمل از روشبو

اي به اداره دیگر  باشد تصویر مردمی که از اداره امور هر مملکت می

کنند و منتظر در صف هستند و به ستوه آمده و خسته  عجله می

ها و  بنابراین روش. دهنده سرعت در جریان کارهاست اند نشان شده

نحوي اتخاذ شوند که حداقل مصرف کاغذ و هاي اداري باید به رویه

ها صورت گیرد هرچقدر میزان و تعداد  زمان در جریان حرکت نامه

  )75همان، (. شود تر باشد کارها بهتر انجام می مراحل اداري کمتر و سهل

مستلزم تعریف و مشخص کردن عملیات و نیز  ،بهبود یک فرایند

هاي شاخص برحسبگیري آن است اغلب تعیین عملکرد آن  اندازه

بهبود فرایند در اصطلاح ) 280:1381همان،(مناسب بسیار مشکل است 

ترین درجه استفاده از مهندسی مجدد است و معمولاً  سازمانی پایین

حیطه عمل آن بخشی از فرایند است که در یک عملکرد ویژه وجود 

ها، کم کردن کاغذبازي،  دارد و تأکید آن استفاده بهینه فرصت

ها و کاهش کارهاي  سازي رویه ویی در زمان، فرایند شفافج صرفه

  )29همان، (.یکنواخت است
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  هاي دولتی خدمت در دستگاه ارایهرسانی نحوه  اطلاع: محور سوم 

منظور از اطلاعات آن  :خدمات به مردم ارایهرسانی  اطلاع -الف

چیزي است که جامعه خدمت گیرنده نیاز دارد در زمان مشخص از آن 

ریزي  معاونت امور مدیریت و منابع انسانی سازمان مدیریت و برنامه(یابد آگاهی

خدمات، مستندات و  ارایهرسانی از نحوه  منظور اطلاع) 51: 1383کشور، 

ها فنون و  روش انجام کار و غیره از طریق وسایل ارتباط جمعی رسانه

شد با و مراکز اطلاعاتی می ها دستگاهطرق مختلف نشر اطلاعات توسط 

کنندگان اطلاعات اعم از عام و خاص  نحوي که هریک از مصرف به

مطلوب  اي گونه بهزمان و هزینه  با حداقلبتوانند به منبع آن اطلاع 

هاي  ها با ساخت در این سیستم از کلیه رسانه. دسترسی داشته باشند

شود  متفاوت تصویري، شنیداري، گفتاري و نوشتاري استفاده می

طور  ان دسترسی همه طبقات اجتماعی به اطلاعات بهامک که طوري به

  )132: 1387عالم تبریز، (.گردد پذیر می مستقیم و غیرمستقیم امکان

هاي  خدمات دستگاه ارایهرسانی نحوه  هاي اطلاع شیوه -ب

خدمات در بخش خدمات  ارایهرسانی نحوه  موضوع اطلاع :دولتی

اخص  طور بههاي اجرایی  ها و دستگاه طور اعم و در سازمان عمومی به

توان در ضعف  دلیل این امر را می. قرار گرفته است موردتوجهکمتر 

هاي انجام  رسانی فقدان اطلاعات لازم در خصوص روش فرهنگ اطلاع

هاي دولتی،  از سوي سازمان رجوع اربابخدمات به  ارایهکار و نحوه 

 يسازوکارهاعدم آگاهی مردم از تصمیمات اقدامات ضوابط و 

بینی شده و از سوي دیگر ضعف فرهنگ عمومی در استفاده  پیش

. مناسب از اطلاعات و نهایتاً تنوع و پیچیدگی خدمات جستجو کرد

روزانه تعداد زیادي از مردم براي انجام امور خویش و نیز استفاده از 
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کنند  مراجعه می ها دستگاههاي مختلف اجرایی به این  تسهیلات دستگاه

کنندگان از مدارکی که باید براي انجام  موارد مراجعه در بسیاري از

ربط تهیه کرده و به همراه داشته باشند و نیز از مدت زمان امور ذي

اطلاع  هایی که باید به آن رجوع کنند، بی مراحل انجام کار و مکان

ناخواسته عوارض  طور بهاطلاعی موجب شده است که  این بی. هستند

به و نظام حکومتی  ها دستگاهاي جامعه و مستقیم و غیرمستقیم بر

  .گرددبیان می اختصار بهبرخی از این عوارض . آید وجود

اتلاف وقت در ترددهاي اضافی

ها هاي اضافی و اتلاف سرمایه ینهصرف هز

 گرفتاري و سردرگمی مراجعین که خود باعث از دست رفتن

.شود ها می فرصت

خدمات ارایهن و اتلاف وقت کارکنان در توجیه مراجعی

هاي عمومی مانند هزینه سوخت در مال غیره افزایش هزینه

 از بین رفتن جو اعتماد عمومی و پیدایش نوعی حس بدبینی به

و نظام ها دستگاه

. اي شود مشکلات عدیدهتواند باعث پیدایش ل مییاین قبیل مسا

ه اهداف توان ب می موقع بهرسانی صحیح و  بدیهی است با اطلاع

موردنظر که همان سهولت و تسریع در امر ارتباطات و رضایت هرچه 

  .رجوع است دست یافت بیشتر ارباب

هاي  شیوه یطورکل به.رسانی هاي اطلاع بندي شیوه طبقه - ج

  :از اند عبارتتقسیم نمود دسته عمده 5توان به  میرسانی را  اطلاع
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 نمایش فیلم،پوستر ،عکس،هرگونه تصویر :هاي دیداري رسانه.1

توان به  اي که از راه بینایی و بصري می ویدئو و هرگونه وسیله

  .اطلاعات مورد نیاز دست یافت

از هرگونه نوار، صفحه یا وسیله  اند عبارت:هاي شنیداري رسانه.2

ماشین یا وسایل الکترونیکی  لهیوس بهدیگري که ارتعاشات صدا 

و رادیو و  روي آن ضبط شده قابل شنیدن باشد و شامل تلفن

هاي اداري  نوعی تلفن که کلیه دستگاه. باشد مواردي مانند آن می

توانند  مخاطبین می. باشد توان به آن مجهز کرد تلفن گویا می را می

هاي دستگاه موردنظر اطلاعات  از طریق این سیستم از فعالیت

توانند کلیه انتقادها پیشنهادها و  کسب نمایند علاوه بر این می

روز مطرح نموده و با وارد  ود را در تمامی ساعات شبانهنظرات خ

شدن به این سیستم پاسخ موردنظر خود را دریافت نمایند و از 

.عمل آورد مراجعه مکرر و اتلاف وقت مراجعین نیز جلوگیري به

هاي  ها نمونه دیگري از شیوه این رسانه :هاي نوشتاري رسانه.3

و مکاتبات داخلی و خارجی  باشند و کلیه امکانات رسانی می اطلاع

ها و  ها نشریات کتب و جزوات، بروشورها، کاتالوگ سازمان

هاي نوشتاري کتاب یا  یکی از رسانه. باشد هاي خبري می اطلاعیه

دهد و  می ارایهمرحله به مرحلهاي است که اطلاعات لازم را  جزوه

با نموده و لیوتحل هیتجزرا  ها آنتواند اطلاعات  خواننده می

این کتاب کوچک حاوي کلیه اطلاعات . نیازهاي خود منطبق سازد

این کتاب . باشد مورد نیاز مراجعین یک دستگاه یا سازمان می

راهنما در حقیقت نشریه اطلاعاتی یا آموزشی است که از سوي 

کنندگان خدمات آن دستگاه  روابط عمومی دستگاه براي استفاده
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تنظیم شود  اي گونه بهها باید  گونه کتاب شود این تهیه و منتشر می

که براي عموم مخاطبین قابل درك و فهم باشد لازم است در 

هاي دولتی در کتاب  خدمات دستگاه ارایهرسانی نحوه  زمینه اطلاع

.راهنما اطلاعات ذیل گنجانده شود

  رجوع ه به اربابنوع خدمات قابل ارای-

  مقررات مورد عمل-

  مراحل انجام کار-

  کار مدت زمان انجام-

  هاي مورد عمل مدارك مورد نیاز و فرم-

  عنوان واحد و محل استقرار آن-

  نام متصدي انجام کار و تعیین اوقات مراجعه-

  نوع فناوري مورد استفاده-

عبارت از ابزارهاي برقراري ارتباط از طریق  :هاي گفتاري رسانه.4

یکی از ابزار انتقال اطلاعات و تجربه و  عنوان بهزبان گویش که 

و شامل  آید شمار می ترین اشکال ارتباطی به ترین و متداولمؤثر

  باشد مراجعه حضوري و مصاحبه می

در این نوع : شنیداري –دیداري  –هاي نوشتاري  رسانه.5

باشد و از طریق این  می توأمهاي سه عامل با یکدیگر  رسانه

رسانی  مطلوب به بسیاري از اهداف اطلاع طور بهتوان  ها می رسانه

مراجعین، کاهش آلودگی هوا،  يوآمدها رفتاهش شامل ک

  .نائل شد... جویی در وقت و هزینه مراجعین و صرفه
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  :باشد ها داراي مصادیق زیر می این رسانه

 نیتر با مناسبکه عبارت از شبکه ارتباط عمومی : خدمات پستی -

سازي رهسپاري و توزیع مرسولات و  قیمت در جهت قبول آماده

  .خدمات آن

رجوع  هایی هستند جهت مراجعه ارباب محل :هاي خدماتی گیشه-

با  کهيطور بهبراي دریافت خدمات از یک یا چند دستگاه دولتی 

نیازي به مراجعه به سایر واحدهاي یک دستگاه نبوده  ها آناستقرار 

ها  این گیشه. گردد ها متمرکز می و کلیه امور مراجعین در این گیشه

ننده عمل نموده و امور مراجعین را به ک بط و هماهنگاعنوان ر به

ارجاع و نتایج اقدامات اداري را به مراجعین  اقدام کنندهواحدهاي 

توانند پاسخ خود را از  نماید و مراجعین می تسلیم یا اعلام می

  .مراجعین دریافت نماید

شامل اینترنت، تلفن اینترنتی، پست  :اي رایانه و خدمات رایانه-

هاي ویدئویی و کنفرانس از  نمایش لمسی، همایش الکترونیکی، صفحه

  .باشد نما می راه دور و پیام

ارکنانکتدوین اصول اخلاقی و رفتاري مدیران و : محور چهارم

  )منشور اخلاقی(

در هر سازمان، قوانینی غیررسمی وجود دارد که رفتار افراد را 

از هاي رسمی و غیررسمی نیز وجود دارد که  هدایت کرده و تحریم

تر  منشور رفتاري یا اخلاقی رویکردي رسمی. شود استفاده می ها آن

اي مورد استفاده  طور فزاینده است که در بخش خصوصی و عمومی به

هاي قانونمندسازي رفتارها در  بدین ترتیب یکی از روش. گیرد قرار می

سازمان استفاده از منشور رفتاري، نظامنامه، مرامنامه یا منشور 
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اي عمومی  بیانیه عنوان بهتواند  یک منشور اخلاقی می. تاخلاقی اس

  )98: 1988لوتن، (. درباره اصول اخلاقی استفاده شود

 نیتر مهمیکی از  صورت بههاي اخلاقی  رعایت و حفظ ارزش

. شود ها توجه می ها بدان هایی درآمده است که در بیشتر سازمان پدیده

هاي  رسمی و فرهنگ هاي صورت بخشی از سیاست اصول اخلاقی به

اخلاق یعنی رعایت اصول معنوي . ها درآمده است غیررسمی سازمان

هاي حاکم بر رفتار شخصی یا گروه مبنی بر اینکه درست و  و ارزش

کننده استانداردهایی هستند  هاي اخلاقی تعیین ارزش. نادرست چیست

. گیري چه چیزي خوب و بد است مبنی بر اینکه از نظر رفتار و تصمیم

اخلاق چیزي است که با رفتارهاي ناشی از قانون متفاوت است رفتار 

اي از اصول و مقرراتی دارد که نوع عمل  قانونی ریشه در مجموعه

هستند  الاجرا لازمکند عموماً مورد قبول جامعه و  افراد را مشخص می

  . شوند ها اعمال می و در دادگاه

یروهایی که معیارهاي ن .هاي اخلاقی در سازمان منابع ارزش - الف

  :از اند عبارتاند  وجود آورده اخلاقی را به

اساس  بر آنچارچوبی است که فرد : هاي فردي باورها و ارزش.1

گیرد که پیشرفت معنوي نیز بر اخلاق  از نظر اخلاقی تصمیم می

  .گذارد شخصی اثر می

چارچوب کلی ارزش را در سازمان شکل : فرهنگ سازمانی.2

  .دهد می

هاي پاداش و سیاست کلی  سیستم: ي رسمی سازمانها سیستم.3

  .گذارند و رفتارهاي افراد اثر می ها بر ارزشسازمان 
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عمل  اي گونه بهها  سازمان: نفع خارج از سازمانهاي ذي گروه.4

هاي دولتی  کنند که از دیدگاه مشتریان، نهادها و سازمان می

ان این سهامداران و کل جامعه کرداري نیکو داشته باشند و نگر

 يها بر گروهاند که مبادا یکی از کارهایشان اثراتی ناگوار  مسئله

شود که سازمان به  این عوامل باعث می. نفع داشته باشدذي

: 1383قراملکی، (.گیري به اصول اخلاقی پایبند باشد هنگام تصمیم

158-160(  

منشور اخلاقی .تعریف منشور اخلاقی و شرایط کارآمدي آن) ب

هاي  رسمی که اصول اخلاقی و شئونات معنوي و ارزشسندي است 

در این سند انتظاراتی که سازمان از نظر . سازمان در آن قید شده است

و اثربخشی  ییکارا. شود رفتارهاي اخلاقی از افراد دارد نوشته می

هاي خاص در آن است که  منشور اخلاقی در سازمان مرهون ویژگی

  :یمکن را بیان می ها آناختصار به

منشورهاي ناقص علاوه بر همه . منشور اخلاقی باید کامل باشد.1

. گردد ها سبب مقاومت افراد در عملی کردن آن می ایرادها و رخنه

آن و فراگیري آن نسبت به  تیدرگرو جامعکمال منشور اخلاقی 

کمال یک . است ربطيذحقوق همه افراد در همه نهادها و امور 

بندي مشاغل و  اختار طبقهمنشور برحسب آرمان اهداف س

  .شود نظامنامه رفتاري سازمان تعیین می

. باشد اجراقابلمنشور اخلاقی باید قابل تحقیق عملی و .2

منشور  بودن ریفراگجویانه بر کمال و  گرایی و تأکید افراط آرمان

شعارهاي زیبا و  ،جاي قواعد کاربردي شود که به سبب می

که قابل وصول نباشد، جز منشوري  .غیرقابل تحقق به میان آید
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هاي  اخذ مفاهیم ذهنی و ایده. نقشی نخواهد داشت ،تزئینی بودن

دست نایافتنی از عوامل کاهش قابلیت اجرایی منشور اخلاقی 

  .است

اي مبتنی باشد  گونه منشور اخلاقی باید بر ملاك نهایی اخلاق به.3

ها  برخی از این ملاك. که ارزش ذاتی و اصالت آن را حفظ کند

گرا زمینه را براي تلقی ابزار  هاي سوداگر و نتیجه ویژه در نظام هب

اما در نظام اخلاق دینی ملاك نهایی . انگارانه از اخلاق فراهم کند

اخلاق خداست و رضایت و عدم رضایت خداوند شاخص فضیلت 

و رذیلت است و چنین شاخصی براي منشور اخلاقی اصالت 

  .آورد تقدس و منزلت اصیلی به ارمغان می

عاري بودن از هرگونه ابهام  ،ترین خصیصه منشور کارآمد مهم.4

منشور را از عملی بودن دور  ،یافتن هرگونه ابهامی راه.است

شکستگی افراد سر وسبب حیرت  ،زیرا دستورهاي مبهم. سازد می

زبان منشور از این . کار بست توان به را نمی ها آنشود و لذا  می

  .است شبیه زبان حقوق شیوب کمجهت 

ویژگی دیگر منشور اخلاقی ترتیب منطقی در بیان تعهدات و .5

هاي اخلاقی که  اولویت در مسئولیت. هاي سازمان است مسئولیت

ناشی از اولویت در حقوق محیط است باید در ترتیب مفاد منشور 

  .اصل مهم اخلاقی خود را نشان بدهد منزله بهاخلاقی 

منشور . اي آن استه سازگاري درونی منشور از دیگر ویژگی.6

ترین خصلت هر  مهم. گردد می ارایهیک نظام  صورت بهاخلاقی 

مجموعه آشفته از بایدها و . درونی آن است ازگاريس،نظامی

وجود تعارض . شود نبایدها سبب حیرت و سرشکستگی افراد می
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را از بین  ها آنهاي اخلاقی نیز امکان پایبندي به  بین ارزش

  )160-1383:158قراملکی، (. برد می

شود تا حقوق افراد در محیط  منشور اخلاقی بدان دلیل تعریف می

به همین . داخلی و خارجی از طرف سازمان به رسمیت شناخته شود

پذیر نسبت به منشور اخلاقی سازمان از هر امري  دلیل پایبندي استثنا

شک بیش از محتواي اصول  پایبندي به اصول اخلاقی بی .تر است مهم

دهنده  ترین شرایط نجات ناپذیر در بحرانی پایبندي تخلف. رداهمیت دا

مند مدون گردد  ، به نحو فراگیر و نظاماولاًآنکه  شرط بهسازمان است 

، ثالثاًو . ، به زبان ساده و صریح در همه سطوح محیط اعلام شوداًیثان

. تبلیغ گرددآور آن  پایبندي استثناپذیر با تأکید بر موارد مهم و هزینه

  )171: 1383قراملکی، (

ها و پیشنهادهاي  اخذ بازخورد و مدیریت شکایت: محور پنجم 

  )مشتري(رجوع  ارباب

ارسال شده  ها آنبه  تیچند شکادانند که  ها نمیبسیاري از سازمان

زیرا تنها اداره خاصی مثل روابط عمومی یا اداره ارتباط با . است

تریان را ثبت و ضبط هاي رسمی مکتوب یا شفاهی مش مشتري شکایت

شاید . کنند هاي شفاهی توجه چندانی نمی ضمن اینکه به شکایت. کند می

پنج درصد . برابر شکایت کتبی و رسمی باشد 10ها  تعداد این شکایت

کنند و این دایره شکایات  به دایره ارتباط با مشتري شکایت می

درصد  50. کند را به مدیران عالی منعکس می) رجوع ارباب(مشتریان 

درصد راضی 45. کشند کنند اما از شکایت خود دست می شکایت می

به یقین یکی از علائم ) 82: 1380هورویتز، (.کنند نیستند اما شکایت نمی

زیرا . براي حفظ روابط با مشتریان وجود شکایت از جانب آنان است
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مگر آنکه . درازمدتخصوص در  همیشه راضی نیست به کس چیه

آمارهاي بسیار دقیق مشخص  موجب به. ت نباشدمشتري رك و راس

مشتریانی که مشکل خدماتی داشته ولی  دو برابرشده است که شاکیان 

  )144: 1381بل، (. اند، ارزش دارند شکایت نکرده

نظرات  کهییازآنجا.رجوع ضرورت اخذ بازخورد از ارباب)الف

اهنمایی کند تواند مستقیماً ما را به عملکردي بهینه ر رجوع می ارباب

العاده  بنابراین ضرورت استقرار یک مکانیزم بازخورد مؤثر فوق

ضروري است تا به این وسیله نکات مثبت و اثربخش سازمان و 

بنابراین . رسان آن شناسایی گردد همچنین نکات منفی و آسیب

از نیازهاي اساسی  يریگبازخوردضرورت استقرار سیستم 

  :ا کهباشد زیر هاي موفق می سازمان

 آیینه شفافی براي دیدن و سنجش عملکرد واقعی و بهترین رفتار

.باشد در سازمان می

هاي امن سازمان براي  ابزاري براي تقویت شایستگی و راه

.سازي مستمر خدمات است رسیدن به بهینه

هاي  معیار مطمئنی براي حصول اطمینان از اجراي درست برنامه

.بهبود تکامل و توسعه است

رجوع و  رار سیستم بازخورد سبب تعادل افکار بین ارباباستق

.بخشد سازمان گشته و کیفیت خدمات و روابط را بهبود می

رجوع مستلزم گرفتن بازخورد  نزدیکی به دیدگاه مشتري و ارباب

.از اوست که شناخت کامل را از او ممکن سازد
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از نحوه دریافت بازخورد (رجوع حالات اصلی بازخورد ارباب)ب

  )رجوع و مشتري ارباب

نظرسنجی پستی  

نظرسنجی تلفنی  

 گرفتن بازخورد از طریق برقراري ارتباطات مستقیم و چهره به

  رجوع چهره کارکنان با ارباب

 گرفتن بازخورد از افرادي که داراي اطلاعاتی وسیع و مبسوطی

  .هستند

دهی و یا استقرار  از طریق روش گزارش گرفتنبازخورد

  (IT)لاعات تکنولوژي اط

رجوع و مشتریانی که با سازمان  گفتگوي مدیریت ارشد با ارباب

  .اند در تماس

ها  و ها و همایش هاي متمرکز میزگردها کلوپ تشکیل گروه

هاي حل مسئله و استفاده از تکنیک طوفان مغزي جهت اخذ  گروه

.بازخور

در طرح  رجوع ارباببینی شده اخذ بازخورد از  هاي پیش روش) ج

  .کریمت

 رجوع اربابتوزیع فرم نظرسنجی و اخذ نظرات  

 اخذ مشاوره و راهنمایی از  منظور بهنصب صندوق پیشنهادات

  مردم 

هاي مردم تجهیز واحدهاي بازرسی و رسیدگی به شکایت  

ه یرجوع از خدمات ارا سنجش سالیانه میزان رضایتمندي ارباب

شده
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  کنند؟ میرجوع انتقاد و شکایت ن چرا مشتري و ارباب) د

یک کدامدانند چگونه و به چه کسی و یا به  بعضی مواقع آنان نمی 

  .از مقامات مسئول شکایت کنند

 به این  رجوع ارباباگر چندبار انتقاد شود و اثري نگذاشته باشد

فایده است و نباید وقتش را  رسد که انتقاد یا شکایت بی نتیجه می

  .دهد براي این کار به هدر می

دهندگان خدمت ممکن است به فکر  ارایهکند که  فکر می رجوع ارباب

.برآیند ها آنانتقام از 

  )مشتري(رجوع اربابکارکنان در طرح تکریم  نقش -7

گاه برخورد  باشندیمبا سازمان  رجوع اربابي تماس نقطه کارکنان

ماندگار و اساسی در فکر و  يریتأثمناسب یا نامناسب کارکنان

مورد کارکنان نکات زیر داري اهمیت در.گذاردمی رجوع ارباباحساس 

  :باشدمی

توجه  رجوع ارباببه ارزش معنوي و دینی تکریم کارکنان باید.1

تنها یک تکلیف سازمانی بلکه  عنوان بهنموده و این موضوع را نه 

  .قرار دهند موردتوجهدینی انسانی ویک ارزش اخلاقی، عنوان به

ضمن خدمت مناسب براي  هايبایست آموزشسازمان می.2

هاي تکریم ها و تکنیکشکارکنان با رو یعملو آشنایی تخصصی

  .براي کارکنان برگزار نماید رجوع ارباب

بایست نظام ارزیابی اثربخشی براي سنجش عملکرد سازمان می.3

  .   اجرا نمایدطراحی و رجوع اربابطرح تکریم کارکنان در
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 رجوع اربابتکریم  در طرحکردعمللازم ازبازخوردکارکنان باید.4

براي انجام اقدامات اصلاحی لازم حمایت ودریافت نموده ورا

  . هدایت شوند

متناسب با جایگاه سازمانی  الزاماً رجوع اربابکارکنان درریتأث.5

هاي آن است که برنامه دهنده نشاناین امر نبوده وها آن

ل سازمان درک ستیبایمرجوع اربابتکریم  در طرحآموزشی 

  . جاري گردد

را  رجوع ارباباصولاً نقش و وظیفه کارکنان در مقابل طرح تکریم 

  :در امور زیر خلاصه کرد توانیم

  پایبندي به اخلاق اسلامی -1

بهترین مخلوقات «و نیکوکار به  مانیبااهاي قرآن کریم از انسان

اولئک وا الصالحاتالذینَ آمنوا و عملنا(: فرمایدکند و مییاد می» عالم

در واقع ارزش وجودي یا کمال هستی انسان در . )الْبریههم خیر

ها به گردد و اگر انسانسنجش و مقایسه با موجودات مشخص می

اخلاق و رفتار رسیدند، در آن هنگام است  هیدر ساکمال واقعی خود 

  .دکه داراي ارزش شده و از موجودات دیگر برتر و والاتر خواهند بو

دانیم اشرف مخلوقات خداوند، وجود مقدس رسول که می طور همان

درجه  در چنان» حسن خلق«وجود مبارکش از نظر. است)ص(اکرم 

نک لَعلی خٌلقا: (فرمایداش میاعلایی قرار دارد که قرآن کریم درباره

-منان معرفی میؤالگوي تمام م عنوان بهو در جاي دیگر وي را ) عظیم

لذا براي ). حسنهِّلَقَد کانَ لَکم فی رسولِ االلهِ اُسوه(: فرمایدمینماید و 

کسانی که در راه خدمت به مردم بوده و همواره با آنان در ارتباط 

، علیهم السلام هستند، سزاوار است که به آن بزرگوار و نیز معصومان
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هم از نظر کردار و سکنات اقتدا کرده تا هم خشنودي خداوند را جلب و 

  )132: 1379احمدخانی،(. رضایت مردم را فراهم آورند

  متصف بودن به صفت تقوا و خداترسی -2

) واتَقَوا االله الذي أنتُم به مؤمنون(فرماید خداوند در قرآن کریم می

اساساً هر پست و منصبی در اسلام، عنوان مسئولیت، وظیفه و امانت 

را در جامعه به عهده  کسانی که منصبی و مسئولیتی. را در بردارد

از مسئولیت خود  گاه چیهباشند و  دار امانتدارند باید افرادي 

همچنین آنان باید . ننمایند و حقوق دیگران را ضایع نکنند سوءاستفاده

که  یعملبا ناظر دانستن خداوند متعال بر اعمال خود از اقدام یا رفتار 

رهیز کنند و همیشه احترامی نسبت به دیگران شود پباعث رنجش یا بی

- حاصل نمی همه نیاداشته باشند و  مدنظرخداوند و رضایت مردم را 

  )36: 1378خسروي،(. »تقوا و خداترسی«شود جز با خصیصه 

: فرمایدبه مالک اشتر می السلام هیعلمؤمنان ریامکه  طور همان

  .»ترین هستند برگزینافرادي را که پاك«

ي اخلاقی که کارکنان ادارات و هاویژگی ترین مهماز  رو نیازا

در سایه  چراکه. باید بدان آراسته باشند، داشتن تقواست ها سازمان

دهند که باعث آن، اعمال و گفتار و رفتارشان را تحت تأثیر قرار می

احترامی، تندخویی با نشوند یا با بی رجوع اربابرنجش و نارضایتی 

رضایت  الهی و خشنود  کنند و همواره سعی در جلبرفتار نمی ها آن

  .دارند ها آنکردن 

  خلوص نیت در انجام وظیفه  -3

-دانیم، دین شامل هر عبادت و عمل صالحی میکه می طور همان

بر این اساس خداوند در سوره زمر، پیامبرش را به اخلاص در . شود
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اللهَ مخلصا لهَ فَأعبد اانّا أنْزَلْنا إلَیک الْکتاب بالْحق:  (دهددین فرمان می

بنابراین مخلصین هدف از خدمت به مردم و جامعه اسلامی را ). ینَالد

شان، ارزش معنوي در نتیجه کار و وظیفه. دانندخشنودي خداوند می

زیبایی ارزش معنوي آن است و ارزش معنوي  چراکهگیرد به خود می

. اطاعت خدا و کار را به خاطر خدا انجام دادند درگرونیز 

نامه خویش در فرازي از وصیت) ره(امام خمینی )135: 1379احمدخانی،(

شما قصد خود را براي خدا خالص کنید که این «: دیفرمایمبه مسئولان 

  .»عبادت است

  رجوع ارباببا  يرفتار خوش  -4

: نویسددر نامه خویش به مالک اشتر میالسلام علیهمنان ؤامیرم

از یکی . »بدان) يرفتار خوش(ایستهپس نیکوترین خود را کردار ش«

 بر آنتأکید خاصی  السلام همیعلداري که ائمه اطهارمردم اصول

خداوند نیز اخلاق نیکوي رسولش را باعث . است» حسن خلق«دارند

  : دیفرمایماستحکام حق و جذب مردم دانسته و 

لبِ لانْفَضّوا منْ ظَ الْقَفَبما رحمه منَ االلهِ لنْت لَهم ولَو کُنْت فَظّا غَلی(

 کولان یکسان نبوده و از قشر خاصی نیز رجوع اربابکهییازآنجا)ح

، اند متفاوتنیستند، و بلکه  از نظر خصایص انسانی و اخلاقی با یکدیگر 

، حلم و بردباري، صدر سعهبه همین لحاظ کارکنان ادارات نیز باید از 

برخورد توأم  رجوع اربابشند تا با برخوردار با... عطوفت و مهربانی و

همواره باید به . شأن و مقام آنان نمایند درخوربا احترام و عطوفت و 

  ).37: 1378خسروي،(نیز توجه بنمایند شانیشرعتوقعات قانونی و 
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  داشتن صبر و بردباري -5

االله مع واصبرُوا ان: (فرمایدخداوند در کتاب آسمانی خویش می

همیشه در وجود انسان، بین انگیزه دین و انگیزه » صبر«).الصابرین

جنگی در نهایت شدت و میدان این . انگیزدهوس، آتش جنگ بر می

در  ها سازمانظرف وجود کارمندان ادارات و . معرکه قلب آدمی است

 روزه همهقشرهاي زیادي از مردم . هیچ حالی نباید از صبر تهی باشد

 نیتر کوچککنند، اگر با به آنان مراجعه میبا انواع رفتارهاي متفاوت 

، خود نیز برخورد نامعقول رجوع ارباببرخورد نادرستی از طرف 

بلکه کسانی  آورندیمموجبات غضب الهی را فراهم  تنها نهاخلاقی کنند، 

احترامی قرار تقصیر هستند مورد اهانت و بیدر این میان بی که زین

-اسلامی بدبین می نظام بهخود، مردم را درنتیجه با این کار . گیرندمی

هاي الهی که داشتن به وعده مانیبااآنان باید )136: 1379احمدخانی،(. کنند

صبر را سرلوحه اعمال ) تَین بما صبروااُولئک یؤتونَ أجرَهم مر(

  .خویش قرار دهند

  رجوع ارباببرخورد توأم با تواضع و احترام با  -6

تواضع، آن است که با مردم چنان «: فر فرمودامام موسی بن جع

تواضع و فروتنی به . »رفتار کنند يداردوسترفتار کنی که 

 درراهاي است که کسانی که زیردستان، یکی از اوصاف پسندیده

کارکنان نظام اداري نیز . خدمت به مردم هستند، باید به آن مزین باشند

آن توجه لازم را مبذول دارند و  باید به اند ارتباطکه دائماً با مردم در 

اساساً در . برخورد توأم با غرور نداشته باشند رجوع ارباببا  گاه چیه

، حق کس چیهشریعت اسلام، هر فرد مسلمان داراي احترام بوده و 

همه باید نسبت  )40: 1378خسروي،(. اعتنایی به او را نداردتوهین یا  بی



  54                       گزارش پژوهشی        

هرگز نباید پست و مقام، باعث  به یکدیگر با احترام برخورد کنند و

خداوند خطاب به . شود گرانیداحترامی نسبت به خودپسندي یا بی

 رو نیازا) واخفض جناحک لمن اتّبعک منَ المومنین: (فرمایدپیامبرش می

کارمند و مسئولان ادارات باید همواره با کمال تواضع و احترام با 

از  رجوع اربابکنند، خصوصاً اگر  برخورد رجوع اربابزیردستان و 

  .محرومان جامعه باشند

  رجوع اربابمهر و محبت نسبت به  -7

با مردم دوستی کن تا مردم «: فرمود علی وآله االلهیصلرسول خدا

یک موجود ذاتاً اجتماعی، در  عنوان بهانسان . »دوست بدارند تو را

بورزد تا در روابط اجتماعی خویش ناگزیر است که به دیگران محبت 

مولا علی . پرتو این محبت و ارتباط، زندگی خوشی را با هم سپري کنند

احساس مهر و محبت به «: دهد کهنیز به مالک فرمان می السلام هیعل

و از گذشت به آنان ... را در دلت بیدار کن ها آنمردم و ملاطفت با 

  . »اي بدهبهره

ن در ادارات و اي که مسئولایکی از صفات برجسته و پسندیده

 رجوع اربابها باید مزین به آن باشند، مهر و محبت داشتن به ارگان

، رضایت قلبی لهیوس نیبدرا دوست داشته و  ها آناست تا مردم نیز 

چراکه کارکنان در ادارات بیشترین ارتباط را با . آنان حاصل شود

د مردم دارند و هر روز افراد زیادي براي برطرف کردن مشکلات خو

     کنند و از آنان براي رفع نیازهایشان استمداد رجوع می ها آنبه 

  .طلبندمی
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  برخورداري از توانمندي و تخصص -8

ها زمانی از استحکام بیشتري برخوردار خواهند بود اساساً حکومت

و اجرا، افراد متخصص و مجرب حضور  يگذار استیسکه در بخش 

عهد و ایمان، داشتن دانش و در واگذاري کارها از روي ت. داشته باشند

تخصص نیز شرط است، چرا که اگر کسی بدون داشتن تخصص اقدام 

عملش سبب بازدهی نخواهد شد، بلکه موجب  تنها نهبه انجام کاري کند 

السلام هیعلمنان ؤاز دیدگاه امیرم. نیز بشود یرسان بیآسکاستی و 

  :شودمی ارزش هرکس به توانایی انجام اموري است که به او محول

سنگ کاري است که انجام آن را به نیکویی ارزش هرکس هم«

کند تا در بر همین اساس آن حضرت به مالک سفارش می. »تواند

در «: کارگزاران خود، از متخصصان و افراد باتجربه استفاده کند

و با حیاء را از میان آنان  باتجربهو افراد ...کارهاي کارگزارانت دقت کن

کنند باید نسبت به براین، کسانی که در ادارات خدمت میبنا. »برگزین

، براي رجوع اربابکار خودآگاهی و تبحر داشته باشند و زمانی که 

-کند، بدرفتاري نکنند و بدانند چه وظیفهمراجعه می ها آنامور خود به 

.را فراهم نمایند رجوع اربابسان رضایت است تا بدین شان بر عهدهاي 

  )41: 1378خسروي،(

رعایت عدل و انصاف -9

اي است که دین آن را محترم و ارزشمند عدالت امر نیکو و پسندیده

. داندداشته است و ارسال رسالت را تحقق عدالت و قسط در جامعه می

خداوند در قرآن، یکی از صفات والاي پیامبران الهی را برقراري قسط 

لْنا رسلنا بالْبینات و لَقَد أرس: (و عدل در جامعه معرفی فرموده است

منان ؤامیرم).انَ لیقوم النّاس بالْقسطأنْزَلْنا معهم الْکتاب و الْمیز
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انصاف را در رابطه با خدا و مردم و «:فرماید به مالک می السلام هیعل

     در مورد خود و نزدیکان، رعایت کن که اگر عادل نباشی ستم 

  .»ايکرده

و مؤسسات باید با کمال عدل و  ها ازمانسکنندگان در خدمت

با  - خداي ناکرده –نباید  گاه چیهبرخورد کنند و  رجوع اربابانصاف با 

آشنایی طرف مقابل، از مقام خطیر خود  صرف بهگرفتن رشوه یا 

کرده و حق دیگران را زیر پا بگذارند، چه در آخرت در  سوءاستفاده

از دیگر سو، )138: 1379مدخانی،اح(. پیشگاه خداوند شرمنده خواهند بود

سبب  تنها نهکاري  يها طیمحمسئولان با رعایت عدل و انصاف در 

شوند، بلکه به وظیفه بزرگ و الهی گسترش عدالت در کل جامعه می

عمل کرده و هدف خداوند و انبیاء الهی را که  یدرست بهخویش 

ست، برقراري قسط در میان توده مردم مسلمان و مملکت اسلامی ا

  .بخشندتحقق می

داشتن انضباط در کارها -10

)حسن و حسین(به شما دو تن «: فرمایدمی السلام هیعلمنان ؤامیرم

. »کنم که تقوا پیشه سازید و به کارهاي خود نظم دهیدسفارش می

 سرعت بهاسلام با تشویق به نظم در امور زندگی، مسلمانان را 

، یطورکل به. کرده استبخشیدن در رسیدن به هدف خویش تشویق 

یک  صورت به، جامعه را »نظم«. نظمی تضاد داردبا بی يدار نید

دهد و وظایف هر عنصر را سیستم با اجزاي به هم مرتبط، سازمان می

اگر نظم و انضباط در هر اجتماعی بر تمام افراد و . کندمعین می

م مندي تمام مردمؤسسات آن حاکم باشد، آرامش و امنیت و رضایت

براي برقراري نظم در جامعه، باید  رو نیازا. را به دنبال خواهد داشت
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به این مقوله توجه لازم را مبذول  ها سازمانهمه کارکنان در ادارات و 

کند، رجوع می ها آنبه  رجوع اربابدارند و چنان نباشد زمانی که 

نیست  ها آنمشغول کارهاي شخصی خود یا کارهایی که مربوط به 

را خسته و سرگردان  رجوع اربابگمان در چنین وضعیتی بی .باشند

بلکه آنان باید در . آوردکرده و موجبات نارضایتی را فراهم می

کارهاي خویش نظم را رعایت کنند و زمان فعالیت در اداره را فقط به 

چرا که  )139: 1379احمدخانی،(.اختصاص دهند رجوع اربابمردم و 

ها شروع ر جامعه، باید از مؤسسات و ارگانبرقراري نظم و انضباط د

کرد و برقراري نظم در همین وادي کوچک مملکتی، باعث آرامش 

  روانی کل جامعه شده و عدم رعایت آن، امنیت و آرامش را مختل 

  .سازدمی
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