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  تكريم ارباب رجوع؛ تكيه گاه نظام اداري

ها و جلب رضايت و تكريم مشتريان، بحث جديدي نيست كه طي سالهاي اخيـر مـورد توجـه شـركت                

كـه ريـشه در تـاريخ       موسسه هاي خدماتي واقع شده باشد، بلكه خدمت به مشتريان مقوله اي است              

امروز شركتهاو موسسه هـاي خـدماتي در سـطح جهـان، در       . زندگي بشر، در تجارت و بازاريابي دارد      

يـات  فضايي به رقابت مي پردازند كه توجه به خواست و انتظارات مشتريان را عـاملي بـراي ادامـه ح                   

حرفه اي خود معرفي مي كنند، آنان به كمك ابزارها و وسايل جديد ارتباطي به تفكر جديدي دست                  

.يافته اند و آن چگونگي ورود به اذهان و خاطره مشتريان خود با ارايه كار و خدمات با كيفيت است  

نكته تاكيد مي كند     از متفكران علم مديريت با اشاره به نقش رهبري در سازمانها بر اين               »تام پيترز «

بـه  .كه بدون رهبري مناسب و اثر گذار، نمي توان درك درستي از انتظارات مشتريان به دسـت آورد                 

. عبارت ديگر ايجاد تعهد در مشتري يا مردم شيوه اي است بسيار پويا در جهت كسب و كـار موفـق                    

ن كه فقـط بـر گفتـار    اين تعهد نمي تواند تنها صنفي باشد بلكه رهبر يك شركت خدماتي پيش از آ              

زيرا مشتريان قبل از آن كه به گفتـار موسـسات      . خود تكيه كند بايد به كردار موسسه خود بينديشد        

  .خدماتي توجه كنند، بر كردار و عمل اجرايي و نحوه خدمت آن ها دقت دارند

فـظ  افزايش تعداد مشتريان، دست يابي به سود بيشتر در ازاي ارايه خدمات بـا كيفيـت، جـذب و ح                   

مشتريان، از نگرانيهاي مستمر موسسه ها و شركت هاي خدمت رسان است و تنها آن دسـته از ايـن          

شركتها موفق تر خواهند بود كه به درستي تشخيص دهند مشتري نيز جزو سرمايه با ارزش شركت                 

مـه  بنابراين وفاداري به مشتريان و درك و تشخيص درست نيازها و انتظارات آن ها از لاز               . آن هاست 

  .هاي بقا و موفقيت چنين موسسه هايي است

گذشته از موسسه هاي خدماتي، جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري هر كـشور نيـز از اهميـت                    

  .خاصي برخوردار است

 ٢

بانكها، وزارتخانه ها و سازمان هاي دولتي به عنـوان دسـتگاههاي اجرايـي و نيـز بخـش خـصوصي،                     

ر ارتباطند و در دايره نظام اداري هر كشور نقش آفريني مـي كننـد               پيوسته با مردم يا ارباب رجوع د      



پس جهت گيري مديريت آن ها بايد در جهت توجه به اصل مشتري گرايي و جلب رضايت خـدمت                   

  .گيرندگان باشد

در نظام اداري و اجرايي كشور نيز رضايت مردم از خدمات ارايه شده توسط دستگاههاي دولتـي بـه                   

 هاي اصلي سنجش كارآمدي و رشد و توسعه نظام تلقـي مـي گـردد و مولفـه     عنوان يكي از شاخص  

امـور، نحـوه رفتـار و       هايي از قبيل سرعت، دقت و صحت در انجام امور ارباب رجوع، كيفيـت انجـام                 

برخورد با خدمت گيرندگان، هزينه هاي انجام خدمات، شـفافيت و اطـلاع رسـاني مناسـب عـواملي                   

دم در ارتباط با دريافت خدمات از دسـتگاههاي دولتـي، موجبـات             هستند كه ضمن جلب رضايت مر     

افزايش اعتماد عمومي كه بزرگترين سرمايه و تكيه گاه براي نظام اداري مي باشد را نيز فـراهم مـي                    

  .سازند

در اين ارتباط به منظور ايجاد سازوكار لازم در ارائـه خـدمات مطلـوب و مـوثر بـه مـردم و برخـورد                         

 مراجعين و نهادينه شدن موضوع رضايتمندي ارباب رجوع، طرح تكـريم مـردم و               مناسب كاركنان با  

 به تصويب شـورايعالي اداري كـشور        1381جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري در فروردين ماه           

  .رسيد و به دستگاه هاي دولتي ابلاغ گرديد

  اهم سازوكارهاي پيش بيني شده در اين مصوبه به شرح ذيل مي باشد؛

لاع رساني مناسب به مراجعين در زمينه نحوه ارائه خدمات از طريق تنظيم برشور، كتاب               اط -

  راهنما و استقرار سايت اطلاع رساني 

بازنگري و اصلاح و مهندسي مجدد روش هاي انجام كار در جهت تسهيل ارائه خـدمات بـه                   -

 مردم 

 رباب رجوع تدوين منشور اخلاقي سازمان به منظور ايجاد برخورد مشفقانه با ا -

 نظرخواهي از مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاههاي دولتي  -

 ٣

ايجاد سازوكارهاي لازم در جهت تشويق كاركنان كه موجبات رضايت خدمت گيرنـدگان را               -

 فراهم آورده اند و برخورد با كاركنان خاطي



ا در ارائـه    نظرسنجي سالانه از مردم در ارتباط با رضايت مندي آنان از موسسات و دستگاهه              -

 خدمات 

  

  طرح تكريم ارباب رجوع و اهداف اوليه

تفكر كارآمد نمودن نظام اداري كشور كه هدف اصلي و با اهميت پياده سـازي طـرح تكـريم اربـاب                     

ريـزي كـشور در فـروردين مـاه         رجوع به حساب مي آيد با تدوين و تلاش سازمان مديريت و برنامه              

كه ظـرف مـدت يـك     تصويب هيات محترم وزيران رسيد  جامه عمل به خود گرفت و به    1381سال  

هفته به عنوان يكي از برنامه هاي هفتگانه تحـول اداري محـسوب و جزئيـان آن در نشـست مـورخ                      

طـرح تكـريم    « در شوراي عالي اداري مورد تصويب آن شورا قرار گرفت و تحت عنـوان                25/1/1381

  .مامي دستگاه هاي دولتي ابلاغ شددر نظام اداري، به ت» مردم و جلب رضايت ارباب رجوع

اين طرح با هدف بسيار مهم افزايش اعتماد عمومي به عنوان بزرگتـرين سـرمايه و تكيـه گـاه بـراي            

  .نظام اداري كشور، وارد سال دوم بعد از تصويب مي شود

 ۴

دستگاههاي دولتي كي از مراكز ارائه دهنده خدماتي هستند كه همه مـردم از آن هـا اسـتفاده مـي                     

دولت عموما خدمات كيفي ارائه مي دهد و ارزيابي و سنجش كيفيت اين خدمات كار مشكلي                . ندكن

از سوي ديگر مردم هم به عنوان       . است و سازمانهاي دولتي همچون بخش خصوصي پاسخگو نيستند        

امروز در دنيا موج تغييـر و تحـول اداري و اصـلاحات اداري       . شهروندان از اين خدمات راضي نيستند     

ايـن موضـوع در ايـران حـدود         .  شده است و همه به دنبال بهبود كيفيت ارائه خدمات هستند           مطرح

هـر  .  مورد توجه قرار گرفت و قرار شد به شهروندان به عنوان ارباب رجوع نگريسته شود               1381سال  

كدام از كارمندان نيز به نوعي ارباب رجوع سازمانهاي ديگري هستند و با تاخير و كيفيـت نامناسـب                   

طبق تحقيقات انجـام شـده توسـط سـازمان برنامـه      . رائه خدمات در سازمانهاي ديگر مواجه هستند ا

 درصد مردم از كيفيت ارائه خدمات       98ريزي كشوري پيرامون سنجش عملكرد دستگاه هاي دولتي،         

  .ناراضي هستند



  :اهداف طرح عبارت است از

ات از طريـق تنظـيم بروشـور،        اطلاع رساني مناسب به مراجعين در زمينه نحوه ارائـه خـدم            - 1

  ...كتاب، راهنما و 

بازنگري و اصلاح و مهندسي مجدد روش هاي انجام كار در جهـت تـسريع و تـسهيل ارائـه                     - 2

 خدمات به مردم

 تدوين منشور اخلاقي به منظور برخورد مشفقانه و مناسب با ارباب رجوع  - 3

  نظرخواهي از مراجعين در مورد نحوه ارائه خدمات و رضايت آنان - 4

 تشويق كاركناني كه باعث رضايت ارباب رجوع مي شوند و برخورد با كاركنان خاطي - 5

هدف از اجراي طرح تكريم مردم اطلاع رساني مناسب به مراجعين در زمينه نحوه ارائـه خـدمات از                   

 طراحـي دوبـاره روشـهاي كـار         همچنـين تـسهيل ارائـه خـدمت بـه مـردم،           . طرق مختلف مي باشد   

در ايـن جهـت     ... ديد ساختار، بروي سپاري فعاليـت هـا، كوچـك سـازي و              يا تج ) مهندسي مجدد (

مضافا تدوين منشور اخلاقي سازمان به منظور ايجـاد برخـورد مـشفقانه و مناسـب بـا                 . ضروري است 

  . مردم و ارباب رجوع از هدف هاي طرح است

  شناسايي انتظارات و ديدگاههاي مشتري

ات و خواستههاي ارباب رجوع خود نياز به انجام تحقيقـات        سازمانها و موسسات براي شناسايي انتظار     

بـا  ) مشتريان و مـصرف كننـدگان     (تحقيقات بازاريابي پل ارتباط بين جامعه       . گسترده بازاريابي دارند  

ثمره اين تحقيقات اطلاعاتي است كه مديران را در شناسايي محـيط            . سازمانها و موسسات مي باشد    

ت و ديدگاههاي جامعه و تعيين خط مشي ها و استراتژيهاي سـازمان             اطراف خود و آگاهي از انتظارا     

  .اساس اين انتظارات ياري مي نمايدبر 

 ۵

بدين منظور سازمانها نياز به     . البته تمامي اطلاعات به دست آمده از اين تحقيقات مناسب نمي باشد           

 MIS(MARKETING INFORMATION SYSTEM)يك سيستم اطلاعـات بازاريـابي   

در . اين اطلاعات را تسويه نمايد و اطلاعات صحيح را در اختيار مديريت سازمان قـرار دهـد                دارند تا   



ايران مديران و مسئولين سازمانها و موسسات با مشكل كمبود اطلاعات مواجه نيستند بلكـه مـشكل      

آنان اغلب با كمبود اطلاعـات صـحيح و زيـادي اطلاعـات غلـط               . آن ها غرق شدن در اطلاعات است      

. مي باشند كه اين امر بر ارزيابيهاي آنان از جامعه و تـصميم گيريـشان تـاثير بـه سـزايي دارد                   روبرو  

دريافت بازخور از مردم و ارباب رجوع مي توانـد سـازمان را در جهـت تنظـيم رفتارهـاي مناسـب و                       

در طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع هم نظرخواهي و هم نظـر               . عملكرد خود ياري دهد   

مراد از نظرخواهي حصولي اطـلاع فـوري از طـرز تلقـي اربـاب               .  سالانه پيش بيني شده است     سنجي

كـه داراي قابليـت اعتبـار و        (رجوع است و هدف از نظرسنجي سـالانه تنظـيم پرسـشنامه اي اسـت                

كه به واحدهاي نمونه ارسال مي شود و سپس اطلاعات دريافتي طبقه بنـدي              ) قابليت اتكا مي باشد   

  .حليل مي گرددو تجزيه و ت

  نهادينه كردن فرهنگ تكريم در جامعه

  :اصولا براي نهادينه شدن هر روش جديد مراحل زير بايد انجام شود

 كالبد شـكافي از پيـشينه تـاريخي مربوطـه و شناسـايي نقـاط ضـعف، مـشكلات، كاسـتيها و                       -الف

  .محدوديتها

  .كلات و ضعفها بوده اند رفع و حذف مشكلات و تغيير همه مباني و مواردي كه باعث مش-ب

به نظر من اگر در زمينـه هـاي زيـر،           .  آموزش افراد در مورد روشهاي جايگزين و شيوه هاي بهتر          -ج

فعاليتها، برنامه ريزيها و تخصيص منابع لازم صورت گيرد، طرح تكريم موفق و نهادينه خواهد شـد و      

ماند و فقـط منـابع را تلـف خواهـد           در غير اين صورت مانند ساير طرحها، در حد شعار باقي خواهد             

  :كرد

 حل مشكلات معيشتي، ارضاي مالي، رفع فقر و محروميت و بالاخره ايجـاد روحيـه مناسـب بـراي                    -

  تغيير و تحول در رفتار كارمند دولت

 ۶

   رفع تبعيضات استخدامي، رفاهي، آموزشي و سازماني بين پرسنل سازمانهاي دولتي-



 كساني كه بهتر مي انديشند يا دگر گونه مي انديشند و آمـوزش               رفع ممنوعيت هاي اداري از همه      -

  .و اصلاح همه آن هايي كه فاقد مايه هاي علمي و تجربي هستند

  فرهيختگان، پژوهشگران و الگوسازي از اين ؟؟؟  احترام و قدرداني از پيش كسوتها، -

 مـردم داري و رضـايت    آموزش عمومي در زمينه هاي مباني جامعه شناسي اداري، روابط عمـومي،            -

  مشتري براي كارمندان دولت 

  در مردم نسبت به دولت اعتماد به مردم و ارباب رجوع از جانب دولت و ايجاد حس اعتماد -

  :براي اين منظور مي توان از روشهاي زير استفاده نمود

وضع قوانين و مقررات چه به صورت عمومي و چه در سطح كلان جامعه و چـه بـه صـورت                      - 1

   در سازمانها به صورت بخشنامهخصوصي

توجه به پيشنهادات و انتقادات مشتريان و ارائـه پاسـخ روشـن و مكتـوب بـه صـورتي كـه                       - 2

 .مشتري به طور مستقيم اثر آن را در موسسه درك نمايد

اجراي طرح تكريم به صورت مناسب و كامل از طرح مديران سازمان به عنوان الگويي بـراي                 - 3

 كاركنان

داشها و يا تنبيهاتي به عنوان بازخورد عملياتي بـراي كاركنـان بـر حـسب                در نظر گرفتن پا    - 4

 نظرسنجي از مشتريان

آموزش مداوم كاركنان به عنوان يك سـرمايه گـذاري مهـم در جهـت افـزايش تواناييهـاي                    - 5

ارتباطي آنان با مشتريان و همچنين بالابردن دانش حرفه اي ايشان جهت ارائه خـدمات بـا                 

 كيفيت برتر

 ٧

نگ مشتري مداري و بازگويي قوانين حاكم بر آن در كل جامعه توسط موسسات و               نشر فره  - 6

 سازمانهاي اطلاع رساني عمومي

  

 



  شاخصهاي رضايتمندي

واقعا چگونه مي توان در مشتريان يا به نوعي ارباب رجوع رضايت قابل قبـولي ايجـاد كـرد آيـا تنهـا                    

اخصهاي ديگري در برخـورد بـا آن هـا          كافي است تا محصولي فقط كيفيت مناسب داشته باشد يا ش          

شاخصهايي چون كيفيت برخورد، خوش قولي و يا توجه به نظريـات و احـساسات اربـاب                 . لازم است 

  .شايد زمان و دقت مناسب براي مشتريان در اجراي كارشنان براي آن ها با اهميت تر باشد. رجوع

  :شاخص هاي رضايتمندي

  نحوه برخورد با ارباب رجوع  -

نجام كار او از نظر زمان، زيرا انجام به موقع و حتـي در زمـان كوتـاه از انتظـارات                     چگونگي ا  -

 .مشتريان يا ارباب رجوع است

 )ضابه مند يا به واسطه آشنايي(و اين كه به چه نحو كار ارباب رجوع انجام شده است  -

ائيات حكـومتي   در كشور ما، دولت بنگاهدار است و نه فقط عهده دار امور دفاعي و دادگستري و اجر                

  است، بلكه صاحب كارخانه و محصولات فيزيكي نيز هستن و مردم به عنوان مـشتري، يـا از او كـالا                     

  .مي خرند يا بهاي خدمات او را مي پردازند

بدين ترتيب شاخصهاي رضايت مشتري در دو وادي كالا و خدمت به شرح زيـر و بـه طـور خلاصـه                      

  :بيان مي گردد

  و عاطفي با مشتريپذيرش و برخورد انساني  -

 كيفيت مطلوب مشتري و به تشخيص مشتري  -

 مردم داري، احترام و حل مشكل -

 ...دسترسي به خدمات، لوازم يدكي، تعميرگاه و  -

 تضمين و گارانتي حسن انجام كار -

 سرويس دهي سريع -

 ٨

 قبول انتقادات و پيشنهادات  -



 ساعات كار طولاني تر -

 تنوع و حق انتخاب -

 ا به ازا قبول مرجوعي و پرداخت م -

مشتريان زماني از محصولات و خدمات رضايتمند هـستند كـه مـصرف كـالا و خـدمات بـراي آنـان                      

. رضايت هر متشري انتظارات و درك او از خدمات ارائه شده مي باشـد             مبنا و اساس    . خوشايند باشد 

هــر مــشتري انتظــاراتي دارد چنانچــه در ارائــه خــدمات درك وي از خــدمات ارائــه شــده كمتــر از 

  .انتظاراتش باشد منجر به نارضايتي وي مي گردد

آن ها مي   . سازمانهاي موفق سعي خود را در جهت كسب حداكثر رضايت متشري به كار مي گيردند              

همچنين دارا بـودن    . دانند كه رضايت و وفاداري مشتري بستگي به نوع رابطه آن ها با مشتري دارد              

  .تحقق انتظارات مشتري استكيفيت بالا، از جمله پيش شرطهاي لازم براي 

درك چگونگي دستيابي به وفاداري و رضايت مشتري از توجهات اصلي سازمانها و موسـساتي اسـت                 

حجم عمده اي از پژوهشهاي بازاريابي بـر هـر دو ايـن             . كه در مورد رفتار مشتري پژوهش مي كنند       

اخص مهـم در درجـه      به ويژه بر رضايت مشتري، نرخ رضايت مشتري يك ش         . جنبه ها متمركز است   

  .رقابتي بودن يك بنگاه است

مسابه با ديگر رقبا براي پيشي گرفتن در نرخ رضايت مشتري يك هدف مهم محسوب مي شود، زيرا                

  .رضايت مشتري يك شاخص كلي پيرامون سنجش عملكرد سازمان در مورد مشتريان است

  . تفاوت است رضايتمندي مشتريان از حرفه اي به حرفه ديگر مالبته شاخص هاي 

بطور مثال در پژوهشهاي انجام شده ، رضايتمندي مشتريان در موسسات مالي و بانكهـا بـه صـورت                   

  زير ارزيابي شده است ؛ 

 ٩

ارائه خدمات گسترده و متنوع ، دانش و مهارت كاركنـان ، نحـوه رفتـار كاركنـان ، سـرعت عمـل و                        

بهره و سـود سـپرده بـه صـورت رقـابتي ،             پاسخگويي سريع به نيازها و خواسته هاي مشتريان ،ارائه          

) در صورتي كه شرايط لازم براي اخذ وجود داشته باشـد      (سرعت عمل در اعطاي تسهيلات اعتباري       



بدون بروكراسيهاي پيچيده و سنگين ،ارائه خدمات مشاوره مالي ، آرامش و زيبايي ارگونومي محيط               

 رسيدگي سريع به اين موارد ، امنيـت لازم     ارائه خدمات ،پايين بودن اشتباهات و خطاهاي موسسه و        

، كارمزدهاي پايين ، دسترسي راحت به خدمات در هر مكان و در هر زمان ، ساعات ارائه خـدمات و                     

ني است و   از نگاه ادوارد دمينگ مشتري مهمترين عنصر در زنجيره فعاليتهاي توليدي و بازرگا            .غيره  

 است كه خدمت ارائه مي دهنـد زيـرا در موسـسات      مشتري گرايي يكي از بحثهاي نهادي واحدهايي      

  . خدماتي به مراتب پيچيده تر و غامض تر از موسسات توليدي مي باشد 

توسط يك واحد از آن موسسه و به طور خاص انجـام            )خدمات  (در شركتهاي خدماتي ارائه محصول      

  .ته باشد مي شود كه اين محصول بر اساس نياز و شرايط هر مشتري مي بايست تفاوت داش

در يك شركت توليدي محصول در رابطه با يك يا دو نياز مشخص مشتريان بـه طـور كلـي و بعـضا                       

خاص ،طراحي و توليد مي گردد در صورتي كه در سازمانهاي خدماتي كه ارائـه خـدمت بـه صـورت                    

ا و يا حتي تعريف نشده بر     حضوري مي باشد نيازهاي مختلف مشتريان كه به صورت آشكار يا پنهان             

ي سازمان مي باشد مطرح است و پاسخگويي به آنها در گرو شناخت بهتر مشتريان مي باشد كه بـه                

از طرفي انتظارات و نيازهاي يـك مـشتر ي          .علت پيچيدگي ماهيت انسان اين شناخت مشكل است         

اسـت كـه باعـث مـي شـود          ... عي و   تابع زمان ،مكان و عوامل مختلـف فرهنگـي ،سياسـي و اجتمـا             

  . مشتريان ديگر و حتي باروزهاي قبل خود متفاوت باشد بانيازهاي

پس سازمان براي كسب رضايت مشتري علاوه بر شناخت مـشتريان بايـد بتـوان انعطـاف پـذيري و                    

خلاقيت زيادي در ارائه خدمات خود داشته باشد و ما در موسسات خدماتي مثل بانك هر روز شاهد                  

  .انتظارات مي باشيماين تفاوت در 

  . وسسه مشتريان را مي توان بر حسب نيازهايشان به دو قسمت تقسيم نموددر يك م

  كه عبارت است از كاركنان و مديران يك موسسه: درون سازماني - 1

 ١٠

 .شامل مشتريان تجاري، غير تجاري و دولت مي باشد: برون سازماني - 2



 اول رابطـه    كه اين دو گروه در نوع نيازهايـشان از سـازمان تفـاوت هـاي عمـده اي دارنـد در گـروه                      

اما بايد به اين امر توجـه نمـود كـه           . استخدامي مهممي باشد و در گروه دوم رابطه تجاري غلبه دارد          

اگر در يك سازمان مشتريان درون سازماني مهارت، دانش و رضايت كـافي نداشـته باشـند بـه طـور             

كـست مواجـه    حتم در برآورده كردن انتظارات مشتريان برون سازماني نيز بـا مـشكل و يـا حتـي ش                  

  .خواهد شد

  :انواع نيازها و انتظارات مشترك مشتريان را مي توان

يعني آن چه از كالا يا خدمات كه نتيجه عمليات و فعاليت سـازمان اسـت انتظـار                : كاربردي - 1

  .مي رود

مانند عمر طولاني، خراب نشدن و در شركتهاي خـدماتي صـحيح، سـريع و كامـل                 : كيفيت - 2

 بودن خدمات

نگ، طرح، زيبايي، بسته بندي و در ارائه خدمات اين نيازهـا بـه محـيط آن                 مانند ر : ظاهري - 3

 .سازمان بر مي گردد

 .ارتباطات، احترام، اطمينان و اعتماد: پنهان - 4

كه درجهت تامين اين نيازها يك موسسه بايد بتواند اهداف خـط مـشي هـاي سـازمان و همچنـين                     

اغلب از چارت سازماني به شـكل دايـره اي          يك سازمان مشتري مدار     . چارت سازماني را تعريف كند    

استفاده مي نمايد به طوري كه مشتري در مركز اين دايره و بعد كاركنان متخصص در ارائه خدمات،                  

اين چارت سازماني بر اساس اعتماد مديران به لياقت و شايـستگي            . سرپرستاران و مديران مي باشند    

البتـه ايـن بـدان منظـور نيـست كـه            . ن مي باشد  هاي كارمندان در جواب گويي به نيازهاي مشتريا       

كنترلهاي داخلي در اين سازمانها ناديده گرفته شود بلكه لازمـه كيفيـت برتـر وجـود كنتـرل هـاي                     

  .داخلي موثر و كارا مي باشد

 ١١

  اما رضايت مشتريان چيست؟



جـه  رضايت مشتريان را مي توان به ايجاد حالت رضايت، شادماني و خشنودي يـا شـعفي كـه در نتي                   

تامين نياز و برآورده كردن تقاضاها و احتياجات مشتري توسط فروشنده در مشتري تعريف نمنـود؟                

  :كه در اين باره موارد زير مطرح مي باشد

  .تكرار خريد يا تداوم مراجعه جهت معاملات و وفاداري - 1

 .ميزان شهرت و اظهار نظر مثبت مشتريان - 2

 معرفي مشتريان جديد توسط مشتريان قديم - 3

  هزينه هاي جذب مشتريكاهش - 4

 كاهش هزينه هاي ناشي از اشتباهات - 5

 افزايش فروش - 6

 افزايش سهم از بازار - 7

 افزايش سود ناخالص - 8

اولين قدم براي رضـايتمندي    . اصولا خدمت خوب آن است كه كمي بيش از حد انتظار مشتري باشد            

 سـپس كيفيـت     .اسـت ) اولين تماس و برخورد   (مردم و ارباب رجوع پي بردن به لحظه هاي حقيقت           

خدمت يا محصول، دوستانه انجام شدن كار، تميز بودن محل كار، ساده بـودن فرآينـد، در دسـترس             

بودن متصدي مربوط، ظاهر فيزيكي كاركنان و پاسـخ كاركنـان بـه درخواسـت يـا سـوال، از جملـه                      

  .عواملي هستند كه موجب رضايتمندي مردم و ارباب رجوع مي شوند

:  تعيـين مـي شـود      Pبـا چهـار     ت كـه هـر تجربـه مـشتري يـك موسـسه              نكته حائز اهميت اين اس    

PEOPLE SKILIS) كيفيت تعاملي كه كاركنان بـا مـردم و اربـاب رجـوع     –) مهارتهاي انسانها 

  .دارند

PRODUCT) كيفيت هر خدمت يا كالايي كه مردم مي خرند) محصول يا خدمت.  

 ١٢

PRESENTATION)  در اطراف محصول يا خدمت قرار      اثر گذاري به واسطه آن چه       ) نحوه ارائه

  ). انجام امور دفتري، بسته بندي و غيره-محوطه كار(دارد 



PROCESS)  سيستمها و روشها كـه بـه مـردم و اربـاب            » دوستانه بودن «كارآمدي و   ) فرآيند كار

رجوع اجازه مي دهد محصولات و خـدمات را بيـدرنگ و بـي دردسـر و در زمـان مناسـب و معـين                         

  .دريافت كنند

  :ح تكريم و آموزش كاركنان طر

يكي از عناوين مهم هفت برنامه اصلي ايجاد تحول در نظام اداري سازمان مـديريت و برنامـه ريـزي                    

كشور ، برنامه آموزش وبهـسازي نيـروي انـساني شـاغل در سـازمانها ، دسـتگاهها و موسـسه هـاي                       

ريم ارباب رجوع مؤثر اسـت و  خدماتي است اينكه آموزش كاركنان تا چه اندازه در ترويج فرهنگ  تك     

  . چقدر مي تواند در ارايه خدمات با كيفيت تاثير بگذارد 

اول . آموزش پيرامون طرح از دو بعد مطرح اسـت        . آموزش كاركنان هم اكنون در حال اجراست      طرح  

  .اين كه در اين طرح كليه مديران، مسئولان و مجريان مشاركت دارند

 طور مستقيم ارتباط دارد ولي در اين طرح كليـه افـراد سـازمان از    گرچه ارباب رجوع با كارمندان به    

دربان تا مدير كل همه و همه بايد آموزش ببينند و ضـرورت ايـن امـر بـديهي اسـت و دوم، از نظـر                

لذا سازمان مديريت و برنامه ريزي تهـران از         . فرهنگي بايد براي اجراي طرح آموزش هايي داده شود        

مديران دستگاههاي دولتي دعوت به عمل آورد و در سمينارهاي توجيهي، طرح مذكور براي آن هـا                 

روي همچنين چندين سمينار بزرگ به منظور اطلاع رساني شهرداريها، فرمانداري ها، ني ـ           . توجيه شد 

  .نيز اجرا شده است... انتظامي و كلانتريها و 

 ١٣

در هر سازمان دولتي فردي به عنوان مـسئول طـرح تكـريم وجـود دارد و در ارزيـابي دسـتگاههاي                      

دولتي آمده است كه هر كدام بايد سه طرح آموزشي را در سه سطح مـديران، مـسئولان و كاركنـان                     

 در سطح عمومي و براي كل افراد جامعه انجام شود           اما واضح است كه فرهنگ سازي بايد      . اجرا كنند 

در ايـن  . اعتـراض كننـد  تا حداقل بدانند كه آن ها حق دارند در برابر خدمات بدون كيفيت سازمانها   

  .مسير رسانه هاي گروهي از طريق اطلاع رساني به بهره وري بيشتر كمك خواهند كرد



سسات دولتي مانند بانكها، شهرداريها، بيمه ها و        نظر به اين كه بخش عمده فعاليتهاي سازمانها و مو         

خدمات مي باشد و كاركنان نقش به سزايي در كيفيت ارائه خـدمات ايفـا مـي كننـد، پـس ارائـه            ... 

بـر ايـن اسـاس موسـسات و سـازمانها      . خدمات عالي و با كيفيت نيازمند كاركنان آگاه و ماهر اسـت        

ده و سرمايه گذاري لازم را در ايـن خـصوص بـه عمـل               بايستي بر تعليم و آموزش كاركنان تاكيد كر       

  .آورند

موسسات و شركتهاي مشتري محور مي كوشند تا با سرمايه گذاريدر آموزش و پرورش كاركنان، بـه                 

  .آن ها ياد دهند، چگونه در برابر مشتريان و خواسته هاي آنان واكنش نشان دهند

كم تجهي يا بـي تـوجهي بـه    ) زمانهاي خدماتيبه ويژه سا(يكي از نارسايي هاي شركتها و موسسات  

آموزش كاركنان بايد مستمر و در جريان كار باشد تا          . آموزش نيروهاي خط اول خدمت رساني است      

ايـن آموزشـها بايـد بـر     . آن ها بتواننند با مهارتهاي تازه آشنا شده و موقعيت خود را بهبـود بخـشند      

  .ريان دنبال شوداساس گروه هاي هدف، نوع خدمات و نيازهاي مشت

بايد به دانش روز در ايـن       ) كه مستقيما با مردم تماس دارند     (مديران و بخصوص كاركنان خط مدقم       

آموزش و توسعه افراد بايد با رسالت سـازمان مـرتبط          . رابطه تجهيز شوند تا وظايفشان را انجام دهند       

هاي آموزشي بايـد كيفيـت و       برنامه  . را در محقق ساختن آن نشان دهند      باشند و سهم و نقش افراد       

  . خدمت را با عملكرد مديريت، پاسخگويي و نتيجه كار مرتبط سازند

اثرگذاري بر مردم و ارباب رجوع و علاقه مند كردن آنان به سازمان و حفظ وفاداريـشان در سـالهاي                    

. متمادي، فقط از طريق كيفيت، انگيزش و تعهد كاركنان بـه سـازمان، قابـل حـصوص خواهـد بـود                    

  .موزش مستمر مديران و كاركنان در اين زمينه در توفيق سازمان و تحقق هدفها بسيار موثر استآ

  

  گردآوري نظريات ارباب رجوع

 ١۴

به نظر مي رسد يكي از راههاي بهبود و اصلاح روشهاي ارائه خدمات به مـردم، انجـام نظرسـنجي و                     

تـا بـه    . باب رجوع باشند، است   و خدمت گيرندگان كه همان ار     كسب نظريات متصديان ارائه خدمات      



كمك اين شيوه نحوه گردش كار، نوع رفتار متصديان انجام كار با ارباب رجوع و ميزان رضـايتمندي                  

به همين بهانه، تدبير پرسش بعـدي خـود را بـه چگـونگي و               . آن ها شفاف و اشكالات مشخص شود      

مانها و موسـسات خـدماتي      بررسي انواع شيوه هاي گردآوري ديدگاههاي مردم در مراجعـه بـه سـاز             

  .اختصاص داد

همانگونه كه در ساير علوم اجتماعي نيز مطرح است، بايد از روش هاي مرسوم در تحقيقات ميـداني                  

كه از ميان اهل خبره هـر فعاليـت يـا           (بدين معني كه بايد با آموزش عده اي پرسشگر          . استفاده كرد 

ز مشتريان يا ارباب رجوع هر سازمان اعـم از          و تشكيل گروه هاي كانوني، ا     ) صنعت انتخاب مي شوند   

توليدي يا خدماتي، دولتي يا خصوصي، موارد علاقه مندي يا تنفر، احساس خوب يا بـد، رضـايت يـا                    

در واقع مشتري يا ارباب رجوع، بهترين سنگ محك بـراي ارزيـابي             . عدم رضايت آنان سنجيده شود    

 نفر از مـشتريان  10 هاي كانوني معمولا حدود      در گروه . كيفيت و چگونگي انجام كار يا خدمت است       

يا ارباب رجوع به طور تصادفي انتخاب مي شوند و در جلسه اي كـه توسـط يـك متخـصص روابـط                       

عمومي، روان شناسي يا بازاريابي اداره مي شود، نظرات، پيشنهادات، انتقادات و يا ايده آل هاي خود                 

   .راه حل ارائه مي دهندرا در مورد آن كالا يا خدمت بيان مي كنند و 

  رجوع در قالب فرمهاي نظرسنجي و به دو شيوه انجام مي شود؛

  از طريق مركز آمار - 1

 توسط دستگاه هاي دولتي - 2

 ١۵

اين پرسشنامه ها به صورت ماهانه جمع آوري مي شود و نتايج از طريق خود دستگاه هاي دولتي به                   

سي برگ هاي نظرسنجي واحدها يا كساني را        سازمان برنامه اعلام مي گردد، هر دستگاه دولتي با برر         

كه بر اساس دستورالعمل سازمان مديريت و برنامه ريزي كشور و بر مبناي نظر مردم از حـد انتظـار                    

موجبات عدم رضايت ارباب رجوع را      بالاتر ارزيابي شوند، مورد تشويق قرار مي دهد و با كاركناني كه             

  .دفراهم آورده باشند برخورد قانوني مي كنن



براي سنجش ديدگاههاو نظريات ارباب رجوع يا مشتريان شيوه هاي متفاوتي وجود دارد و مي تـوان                 

شيوه هايي چون تهيه و تنظيم پرسشنامه و تكثير آن بين مشتريان يا اعزام نيروهاي آمـوزش ديـده               

 به قسمت هاي مختلف سازمان به عنوان مشتري و بررسي گزارش آن ها در جهت ارزيـابي رضـايت                  

مشتري، استفاده از شاخص هاي مالي مطلوب با استفاده از اقلام گزارش شده در گزارشات و صورت                 

هاي مالي و همچنين با انجام دعوت خاص از مشتريان به طور حضوري جهت مشورت خـصوصي در                  

  .مورد ارزيابي موسسه در رابطه با رضايت مندي مشتريان را نام برد

  

  يشركت هاي خدماتي و خصوصي ساز

بسياري معتقدند چنانچه شركتها و يا موسسه هـاي خـدماتي از قالـب دولتـي خـارج و بـه صـورت                       

اين مهم  . خصوصي به ارائه خدمات خود ادامه دهند به كيفيت ارائه خدمات آن ها افزوده خواهد شد               

مـي  را با تني چند از مصاحبه شوندگان به پرسش نهاديم كه ديدگاههاي متفاوتي ارائه كردند با هم                  

  :خوانيم

خصوصي سازي، از نوعي كه آن را اجرا مي كنيم، به احتمال زياد باعث رشد ميـزان رضـايت اربـاب                     

رجوع نخواهد شد، زيرا در خصوصي سازي يك بنگاه دولتي، نه فقط مالكيت دولتي به خصوصي بايد            

د اداري به ديد    تبديل شود، بلكه بايد فرهنگ حاكم بر سازمان نيز متحول شود و ديد اداري و برخور               

كارها ساده تر، شفاف تر، سريع      و برخورد خصوصي و دوستانه و عاطفي مبدل گردد تا از اين رهگذر،            

تا زماني كه خصوصي سـازي      . شود و نهايتا تصميم گيي و مديريت تسهيل گردد        ... تر، سود آور تر و      

ست و مديران و مجريان،     بنگاه هاي اقتصادي و دولتي فقط به معني تغيير و تعويض صاحبان سهام ا             

كه با فرهنگ دولتي رشـد كـرده انـد، مطمئنـا تغييـري در درجـه                 همان مديران و مجرياني هستند      

  . رضايت مشتري و ارباب رجوع به وجود نخواهد آمد

 ١۶

در چند سال گذشته به دليل مشكلات مختلف اقتصادي، اجتماعي و دولتي بودن سازمانهاي بـزرگ                

 همه فزني ميزان تقاضا بر عرضه، همواره اين موسسات مشتريان خود را تـا               نظير بان كها و مهمتر از     



. حدي مورد بي توجهي و بي مهري قرار داده و نتوانسته اند به نحو شايسته خدمت گزار مردم باشند                  

البته مديران اين موسسات همواره تمامي توجه شان به اجـراي قـوانين و دسـتورالعمل هـايي بـوده                    

تاكيدش بر نحوه انجام كار بوده است بدون آن كه توجه اي به رضايت مشتريان و                است كه بيشترين    

در واقع موسسات و سازمانهاي دولتـي در چنـدين سـال        . تسهيل و تسريع در ارائه اين خدمات باشد       

گذشته ترجيح داده اند خدمت گرا و يا محصول گرا باشند تا مشتري گرا و مردم نيز به ناچار به اين                     

 مراجعه نموده تا نيازهاي ابتدايي خود را بر طرف سازند و به تعبير ديگر در حال حاضر اين                   سازمانها

  .مردم هستند كه در خدمت سازمانهاي دولتي هستند نه سازمانها در خدمت مردم

حال چنانچه در آينده اندازه دولت بر اساس هفت برنامه اصلي ايجاد تحول در نظـام اداري، منطقـي                   

ه امور اين موسسات تا حدي خصوصي شده و از حيطه مديريت دولتي خارج شوند و از                 تر شود و ادار   

سوي ديگر رقباي جدي وارد چرخه اقتصاد كشور شوند مـي تـوان آغـاز حركـت مـشتري گرايـي و                      

  .تكريم ارباب رجوع را مشاهده نمود

ئه خدمت بـه    خصوصي سازي همراه با نظارت و كنترل دولت مي تواند در جهت تسريع و تسهيل ارا               

واگـذاري اعمـال تـصدي بـه بخـش خـصوصي و تعيـين            . مردم و مشتريان نقش موثري داشته باشد      

استاندارد براي ارائه خدمت يا كالا و نظارت دولت بر چگونگي شيوه انجام كار، رضـايت مـردم را بـه                     

كــه اگــر اعمــال تــصدي و كوچــك ســازي  اســت ايــن اســت لآن چــه كــه قابــل تامــ. دنبــال دارد

(DOWNSIZING)           و واگذاري فعاليت هـا بـه بيـرون (OUTSOURCING)      انجـام شـود و 

، امـا اعمـال     (RIGHTSIZING)سازمان به سوي يك ساختار مناسـب و منـسجم حركـت كنـد               

  .حاكميت و اعمال كيفيت و توانا سازي كاركنان انجام نشود، پيامدهاي نامطلوبي به بار خواهد آمد

  

  :نتيجه گيري

 ١٧

  . و كامل بودن خدمات و تسريع و تسهيل نمودن امور مشتريانتوجه بيشتر به صحيح - 1



ارائه منشور اخلاقي كاركنان به عنوان يك الگو مطرح در زمينه ايجاد موفق بـا مـشتريان و                   - 2

 .همكاران مي باشد

 رسيدگي به وضعيت ظاهري و ايجاد محيط دلپذير، آراسته و تميز - 3

 هاي يكرنگ و مرتب تلاش در جهت آراستگي كاركنان و استفاده از لباس - 4

افزايش آموزش مداوم كاركنان جهت ارتقا مهارت هاي حرفه اي در رابطه با ارائه خدمات با                 - 5

 كيفيت و معرفي نفرات برتر كلاس هاي آموزشي و اعطاي پاداش به آن ها 

 انتشار بروشورهايي جهت معرفي خدمات ارائه شده  - 6

 مـشتريان و راهنمـايي آن هـا         اختصاص تلفنهايي جهت پاسخگويي به صورت مـستقيم بـه          - 7

 جهت دريافت خدمات 

 اعطاي پاداش و مزاياي به طور غير مستمر به كاركنان بر اساس نتايج نظرسنجي مشتريان  - 8

افزايش امكانات تفريحي، ورزشـي بـراي كاركنـان و توجـه بيـشتر بـه بهداشـت و سـلامت                      - 9

 كاركنان 

  ن شعبه و آزمونهاي كتبي و شفاهي  ارتقا شغلي كاركنان بر مبناي نظر سنجي از مشتريا-10

   ارزيابي مديران توسط كاركنان و مشتريان -11

 ايجاد نظـام پيـشنهادات در بـين كاركنـان و در نظـر گـرفتن پـاداش هـايي جهـت ارائـه                         -12

  پيشنهادهاي موثر

 ١٨

در خلاصه بحث مي توان گفت در مشتري مداري در سـازمانهاي خـدماتي ايجـاد يـك ارتبـاط                    

يي موفقيت محسوب مي شود كه بايد توجه داشت اين ارتباط مي بايـست يـك                موفق، كليد طلا  

رابطه عاطفي باشد نه رابطه مبتني بر تجارت و اين در سـايه درك ايـن مطلـب مـي باشـد كـه                        

همچنين با توجه به فرهنگ اسـلامي       . مشتري به ما وابسته نيست بلكه ما به مشتري وابسته ايم          

نمونه اي از   . خنان پيشوايان مي توان اين رابطه را غني تر ساخت         حاكم بر جامعه و استفاده از س      

كـسي  «: كه فرموده اند  ) ص(به نقل از حضرت رسول      ) ع(اين سخنان در حديثي از امام حسين        



كه براي برطرف كردن نياز برادر مسلمان خود تلاش كند گويا خدا را نه تنها هزار سال عبـادت                   

  »ه و شبها را به شب زنده داري گذرانده استكرده بلكه روزها را روزه دار بود

  

  

  طرح تكريم و دستورالعمل

 بنـا بـه پيـشنهاد سـازمان مـديريت و            25/1/1381شوراي عالي اداري در نودمين جلسه مـورخ         

برنامه ريزي كشور به منظور تكريم و جلب رضـايت مـردم و اربـاب رجـوع نـسبت بـه عملكـرد                       

ه وزارتخانه هـا، سـازمانها، موسـسات و شـركت هـاي             واحدهاي اجرايي كشور تصويب نمود، كلي     

دولتي، شركتها و موسساتي كه شمول قانون بر آن ها مستلزم ذكـر يـا تـصريح نـام هـستند، از                      

جمله نيروي انتظامي، شهرداري تهـران و سـاير شـهرداري هـا، بانكهـا و شـركت هـاي بيمـه و                       

لاب اسـلامي كـه از بودجـه        همچنين موسسات و نهادهاي عمومي غيـر دولتـي و نهادهـاي انق ـ            

  :عمومي دولت استفاده مي كنند، نسبت به انجام موارد زير اقدام نمايند

 

  شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع - 1

كليه مديران، روسا و مسئولين واحدهاي سـتادي و اجرايـي دسـتگا ههـاي موضـوع  ايـن           : ماده يك 

 اطلاعـات   1/7/81ائه خدمت به مردم حـداكثر تـا تـاريخ           مصوبه، مكلفند جهت شفاف سازي نحوه ار      

لازم در خصوص خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع را به نحوي كه حـاوي مـوارد زيـر باشـد، مـستند            

  :كرده و در اختيار مراجعين قرار دهند

  نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع  -

 مقررات مورد عمل و مراحل انجام كار -

 رمدت زمان انجام كا -

 ١٩

 مدارك مورد نياز و فرمهاي مورد عمل -



 عنوان واحد، محل استقرار، نام متصدي انجام كار و تعيين اوقات مراجعه -

 نوع فناوري مورد استفاده  -

  

  

  

   اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم  -2

 عموم مردم   كليه اطلاعات مذكور در ماده يك بايد به ترتيب اولويت و از طرق ذيل به اطلاع               : ماده دو 

  .و مخاطبين برسد

  نصب در تابلوي راهنما در مبادي ورودي و در معرض ديد مراجعين -

 تهيه بروشور و توزيع بين ارباب رجوع و مخاطبين -

نصب نام و نام خانوادگي عوامل متصدي كار پست سازماني، رئوس وظايف اصـلي كاركنـان                 -

 در محل استقرار آن ها 

  راهنمايي مردمراه اندازي خط تلفن گويا براي -

  

  تدوين منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم -3

دستگاه هاي مشمول اين مصوبه موظفند نسبت به تهيه و تـدوين منـشور اخلاقـي سـازمان                  : 4ماده  

متبوع مشتمل بر موارد مندرج در طرح با توجه به مباني اعتقادي و اخلاقي براي تثبيـت رفتارهـاي                   

  . جهت ارج نهادن و احترام به مردم اقدام نمايندمناسب شغلي مورد انتظار

  

 ٢٠

  بهبود و اصلاح روشهاي ارائه خدمات به مردم  -4



روساي هر يك از واحدهاي اجرايي موظفند روش هاي مورد عمل خود را با رعايت قوانين و                 : 5ماده  

 اجـرا،   مقررات مربوط و با كسب نظر از متصديان ارائه خدمات و خدمت گيرندگان، اصـلاح و ضـمن                 

  .يك نسخه از روش اصلاح شده را براي كميسيون تحول اداري دستگاه مروبط در استان ارسال كنند

  

 نظر سنجي از مردم -5

واحدهاي اجرايي موظفند هنگام ورود ارباب رجوع، برگ نظرسنجي در اختيار وي قرار دهند              : 8ماده  

ق يا عدم تطبيـق آن بـا اطلاعـات          و نظر ارباب رجوع را در خصوص نحوه گردش كار، همچنين تطبي           

برگ نظرسنجي مي تواند ظهر برگ ملاقات       . متصديان انجام كار جويا شوند    اعلام شده قبيلي و رفتار      

  .يا به هر طريق ديگر با رعايت صرفه جويي و اختصار طراحي شود

  

  نظارت بر حسن رفتار كاركنان دستگاه هاي اجرايي با مردم  -6

ي مشمول اين مصوبه موظفند جهت تحقـق اهـداف مـصوبه و نظـارت بـر                  كليه دستگاهها  -10ماده  

اجراي آن، همچنين پيگيري، راهنمايي و رفع موانع و ارزيـابي عملكـرد واحـدهاي سـازماني تحـت                   

  :مديريت خود اقدامات ذيل را انجام دهند

  . تجهيز واحدهاي بازرسي و رسيدگي به شكايات جهت بازرسي و تهيه گزارشهاي لازم-الف

 انتخاب بازرس ويژه از طرف وزير يا بالاترين مقام مسئول دستگاه براي بازرسي، راهنمايي و ارائه      -ب

  .گزارش مستمر از پيشرفت و اجراي مصوبه

  

 تشويق و تقدير از مديران و كاركنان موفق و برخورد قانوني با مديران و كاركناني كـه             -7

  .موجب نارضايتي مردم مي شوند

 ٢١

ن مديريت و برنامه ريزي كشور موظف است جهـت اعمـال و تـاثير نظـرات مـردم و      سازما -12ماده  

ارباب رجوع در وضعيت استخدامي كاركنان دستگاه هاي مـشمول ايـن مـصوبه، نـسبت بـه تهيـه و                     



تنظيم لوايح و مصوبات مربوط در زمينه تشويق و تنبيه كاركنان و رسيدگي به شكايات ارباب رجوع،              

اين مقررات بايد به نحوي وضع      . اه از تاريخ تصويب اين مصوبه، اقدام نمايد       حداكثر ظرف مدت سه م    

شود كه رعايت حقوق مردم و كسب رضايت ارباب رجوع در چارچوب مقررات موضـوعه، در دسـتگاه          

گزارش طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري          :  منبع .هاي اجرايي تامين نمايد   

  )يت و برنامه ريزي كشورسازمان مدير(كشور 

  :نتيجه گيري

بزرگان و انديشمندان علم مديريت بر اين باورند كه عامل انساني، با ارزش تـرين و مـوثرترين عامـل      

در سازمانها هستند كه مي توان با اندكي توجه به انگيزه ها و نيازهاي آن ها و نيز اهميـت دادن بـه                       

  . آن ها و تحقق اهداف سازمانهايشان شدايده ها و ديدگاه هايشان باعث رشد عملكرد

. اين عامل انساني در رشد موسسات ارايه كننده خدمات با كيفيت نيز نقشي اساسي ايفـا مـي كننـد        

چرا كه قدرت عملكرد كاركنان موسسه يـا سـازمان خـدماتي، رونـد بهتـر شـدن و جـذب و حفـظ                        

مان نسبت به آن سازمان وفـاداري   اين گونه است كه مشتريان يك ساز      . مشتريان را تقويت مي كنند    

  .عميق از خود نشان مي دهند و پيوسته در كنار سازمانهاي خود مي مانند

لازمه داشتن چنين كاركناني آموزش است و نقش آموزش در توانا سـازي كاركنـان در جهـت ارايـه               

  .خدمات بهتر و كار با كيفيت در قبال مشتريان با اهميت است

موزش نيروي انساني در اين امر از شاخصه هاي بسيار مهم و با ارزش تكريم               به واقع مي توان گفت آ     

  .ارباب رجوع و برآورده ساختن نيازها و خواست آن هاست

 ٢٢

امروز ميليونها موسسه و شركت خدماتي در سراسر جهان به ارائه سرويس و خدمات بـه مـردم مـي                    

يي كه از ابتـدا اصـل را بـر پايـه آمـوزش              پردازند و بررسي روند كار آن ها نشان داده است، سازمانها          

كاركنان خود بنا نهاده اند از ساير سازمانهايي كه بي توجه به امـر آمـوزش در اجـراي طـرح تكـريم                       

ارباب رجوع و خواست مشتريان، حركت مي كنند سـبقت گرفتـه انـد و فاصـله ايـن دو بـه تـدريج                        



تباطات مقوله بسيار مهم ديگري نيز شكل       نبايد فراموش كرد در جهان و در عصر ار        . افزايش مي يابد  

  .عصري كه وابستگي انكار ناپذيري با توليد محصولات دارد. آن عصر خدمات استگرفته است و 

ممكن است مسكن، خودرو و يا لوازم زندگي از نيازهاي اوليه انسانها به حساب بيايد اما از اين فراتر،                   

 مديران و گردانندگان موسـسه هـاي خـدماتي بـه            آن چه كه براي مشتريان با هميت تر است توجه         

مشتريان يا ارباب رجوع علاقه مندنـد تـا مـورد           . خواست، انتظارات و ارزشهاي فكري مشتريان است      

احترام و توجه شركتها، سازمانها و دستگاههاي اجرايي و خدماتي واقع شوند و با آن ها بـه گونـه اي           

 قرار گرفته است، پس اين بر تمام سازمانها و نهادهـاي            رفتار شود كه گويي احساساتشان مورد توجه      

 خدماتي است تا با درك اين موضوع، بر ارايه خدمات و كيفيت محصولات خود بيفزاينـد و           –اجرايي  

  .به مشتريان چيزي فراتر از يك خريدار بنگرند

كشورها دولت  چنانچه از اين منظر به بخش يا سهم دولت نگريسته شود، در مي يابيم كه در تمامي                  

بزرگترين و يا حداقل يكي از بزرگترين عناصر بخش خدمات به حساب مي آيد و طبيعي اسـت كـه                    

كاركنان در همه سطوح،    ارايه كردن خدمات را چون اداره امور سياسي نقش اصلي خود بداند و تمام               

  .خود را كاركنان خدماتي بشمارند

 ٢٣

مانهاي خدماتي بزرگ به هدف اصلي خود يعنـي رفـع           امروز دولتها درصددند تا مانند بسياري از ساز       

اما برخي دولتها در جهان غالبا تنها نقـش اداره كننـده، هـدايت و كنتـرل                 . نيازهاي مردم بيانديشند  

مردم را ايفا مي كنند و عملكرد آن ها بر اساس ديدگاه دولتـي هنـوز ماننـد عملكـرد يـك شـركت                        

خشنود ساختن مشتريان از سيستم ها و روش هاي و          منظور اين است كه براي      . خدماتي نشده است  

در حالي كه مردم مشتريان دولتها هستند و بايد اهداف اصـلي دولتهـا ماننـد     . دولتي بهره مي گيرند   

اگر دولتهـا نتواننـد كيفيـت خـدمات         . هر شركت خدمات دهنده، تامين رضايت مشتريان خود باشد        

ا از دست خواهند داد پس لازمـه جـذب، نگهـداري و             خود را بهبود دهند، بي ترديد مشتريان خود ر        

ايجاد رضايتمندي در ارباب رجوع و مشتريان در دستگاه هاي دولتي نظير بانكها، شـهرداريها، بيمـه                 

  :ها، سازمانها و ساير دواير دولتي، ايجاد تغييرات و رفتارهاي زير در ساختار فكري ان هاست



اصلاح فرايندها در جهت ارائه خـدمات بهتـر بـه           نسبت به ساده سازي روشهاي انجام كار و          -

  .ارباب رجوع، مهندسي مجدد شود

 آموزش افراد در جهت تكريم ارباب رجوع به كمك شيوه هاي جديد  -

 جايگزيني تفكر مشتري گرا به جاي تفكر خدمت گرا يا محصول گرا -

 خدمات ارايه   توجه بيشتر به خواست و انتظارات ارباب رجوع و گرفتن نظريات آن ها از نوع               -

 شده

 رشد بخش خصوصي به عنوان رقيبان بخش دولتي در امر خدمات  -

 امورافزايش اعتماد در ارباب رجوع از طريق سرعت و دقت بخشيدن در انجام  -

ايجاد اطمينـان در مـشتريان بـه كمـك برخـورد و رفتـار مناسـب بـا خـدمت گيرنـدگان،                        -

 اترشدكيفيت انجام امور و كاهش هزينه هاي انجام خدم

در خصوص ميزان رضايتمندي آن ها از نـوع ارايـه           تهيه آمار از نظريات مردم و ارباب رجوع          -

 .خدمات

تشويق مديران، كاركنان و دستگاه هاي اجرايي خوش برخورد كـه خـدمات را بـا كيفيـت،                   -

 .دقيق و سريع انجام مي دهند

 شفاف و مستند سازي نحوه ارايه خدمات به مشتريان  -

 و دست و پاگير در جهت تسريع پاسخگويي به ارباب رجوع حذف مقررات زايد  -

 ٢۴

  .به شكاياترسيدگي به شكايات ارباب رجوع و انعكاس نتايج رسيدگي  -

  

  

 


