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 مقدمه:

ن و ي  بزرگان د يدارد و تمام ييگاه والاينگ ها جاان و فرهياد يداشتن مردم در تمام يم و گراميتکر

ن يبالا ت.  ين ارزش نظ ام الا  م  يت ر  يادي  ت حرم ت انا ان ه ا بن   ي  د نموده اند. رعايشه برآن تأکيصاحبان اند

م وج ود دارد. در جا ان   يم خداوند، ارتباط ماتقيم اناان ها و تکرين تکريت خداوند و بيت مردم و رضايرضا

 يت و بندگيت آناا، رضايم اناان ها و جلب رضايبدون تکر يعنيگذرد  يان خلق ميز مراه خدا ا يالا م ينيب

 ات.ير نيخداوند امکان پذ

 يدولت   يالا ت ک ه در دلا تگاه ه ا     ياز مباحث مام   يکي ت ارباب رجوعيم و جلب رضايبحث تکر

کش ور الا ت    از هفت برنام ه تح و    يکي ت ارباب رجوعيم مردم و جلب رضايمطرح الات. در واقع طرح تکر

 ا  اجرالات.ده و در حيرلا يادار يعال يشورا بيکشور به تصو يتحو  در نظام ادارجاد يکه به منظور ا

ران، ي  ا ينظ ام الا  م   ياتم اداريمردم در لا يتمنديم ارباب رجوع و به دلات آوردن رضايالاالااً احترام و تکر

ت و برنام ه  يريبود ک ه لا ازمان م د    يياجرا يان دلاتگاهاايم ياز نافته ايو آن، ن م الاتيطرح تکر ييهدف ناا

 از را به همه دلاتگاهاا اب غ نمود.ين نيکشور ا يزير

م ارباب رج وع ن ه بط اطر دلا تورالعم  و     يو تکر يمدار ير مشتريک کارمند وکارشناس و مدي يبرا

د در د  ي  با ف، بلک ه ير وظ ا يدر کن ار لا ا   يفه اضافيک وظينه  :الات ينيو د يفه اناانيک وظيبطشنامه، بلکه 

 رد.يامور قرار گ

خداون د را ف راهم    يت و خشنوديت ارباب رجوع، رضايهرگونه خدمت و ت ش در جات جلب رضا

ب ه خداون د    يکينزد ين روش برايرود و باتر يعبادت به شمار م ،م مردميک فرد مالمان تکري يکند. برا يم

  الات.
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 م ارباب رجوع :يجاد طرح تکريضرورت ا

 يباشد. لاازو ک ار ه ا   يم ي،ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداريتحو  ادار يهااز هدف  يکي

ت ارب اب  يم م ردم و جل ب رض ا   يلازم در ارائه خدمات مطلوب ومنالاب و موثر به مردم تحت عنوان طرح تکر

دمت منالاب به مراجع ان در ب اره نح وه خ      يالات که اط ع رلاان يژه ايت وياهم ي، دارايرجوع در نظام ادار

ک اه  دهن ده    يا و پات صوتي، تلفن گو ينترنتيت ايق بروشور، کتاب راهنما، تابلو اع نات، لااياز طر يرلاان

رود. در بح ث   يو ما م ب ه ش مار م      يض رور  يامر ين پرلا  و پالاخ الات که در اط ع رلاانيب يفاصله زمان

از تح و    يقت ه دف اص ل  يدر حقبرخوردار الات.  يژه ايت ويم ارباب رجوع از اهمي، طرح تکريتحو  ادار

الات که چه در  ياز موضوعات يت کرامت اناانيم اناان الات. موضوع رعايم ارباب رجوع و تکري، تکريادار

ش ان در  يد دارند که ايبه آن تاک ين نظام و مطصوصاً مقام معظم رهبريالا م و چه در حا  حاضر مائول يابتدا 

، يد ک ه ک ارگزاران حک ومت   ي  ايب ه وج ود ب   ياذ شود و لا از و ک ار  اتط يبيد ترتيبا "ند:يفرما ين خصوص ميا

آنچه مالم الات ما ائ  و مش ک ت مرب وط ب ه        "کلمه خدمتگزاران مردم بدانند يقيحق يخودشان را به معنا

  ي  ن نظ ام تحم يبه ا يم فالاد پالويو عدم توجه به خوالاته مردم از رژ ي،فااد اداريادارات از جمله نا کارآمد

  به نظ ام مطل وب،   يکشور و ن يجاد تحو  در نظام اداريا يانق ب الا م يروزيپ ي، و از همان ابتداشده الات

از يتولاعه و ارائه خدمات مورد ن يبرنامه ها ي  در اجرايع در ح  ماائ ، تاايح و کارآمد در جات تاريصح

 ير ت ش اا ي  اخ يالات. در لا الاا ن کشور بوده يد مقامات و مائوليت مطلوب، همواره مورد تاکيفيبه مردم با ک

ب مص وبه  يصورت گرفته الات، تمام ت شاا و کوششاا منجر به تص و  يگوناگون در جات تحو  در نظام ادار

ت ارباب رجوع در نظ ام  يم مردم و جلب رضايتحت عنوان طرح تکر 1831در لاا   يادار يعال يدر شورا يا

ر نگ رش آنا ا در نح وه    يي  و تغ يدولت يدر دلاتگاه ها رات مثبتيين طرح موجب تغيد. که ايکشور گرد يادار

نح وه   يشفاف و ما تند لا از   -1ن طرح عبارتند از: يا ين دلاتاوردهايد.از مامتريبرخورد با ارباب رجوع گرد

ارائ ه   يبابود و اص ح روش اا  -8از نحوه ارائه خدمات به مردم  ياط ع رلاان -2ارائه خدمات به ارباب رجوع 
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ش ناادها  يمشارکت م ردم ب ا ارائ ه پ    -5با مردم  يياجرا يبر حان رفتار کارکنان دلاتگاه هانظارت  -4خدمات 

ن ط رح  يا ين نظام بوده الات و اجرايبه مردم مورد توجه مائول يم و خدمت رلاانيآنچه مالم الات طرح تکر 

تگزار خ دم  يدولت   يشود. آنچه مشطص الا ت هم ه دلا تگاه ه ا     يم يدولت يو رشد دلاتگاه ها ييايموجب پو

 به مردم به وجود آمدند. يدر جات خدمت رلاان يمردم هاتند و همه ادارات دولت

 م ارباب رجوع از منظر اسلام  : يابعاد تکر

 :ياخلاق اسلام به يبنديپا .4

 د: يفرما يم کند و ياد مي« ن مطلوقات عالمياترب»کوکار به يمان و نيبا ا يم از اناان هايقرآن کر

 ه(يربَالْ ريهم خ اولئکَ ملوا الصالحاتعَنو و امَ نَيالذ ن)ا

گ ردد و اگ ر    يمش طص م   اه با موج ودات  يمقادر لانج  واناان  يا کما  هاتي يدر واقع ارزش وجود

ارزش شده و از  يدند، در آن هنگام الات که دارايه اخ ق و رفتار رلايخود درلاا ياناان ها به کما  واقع

 ود.گر برتر و والاتر خواهند بيموجودات د

مب ارک   لا و  اک رم (صسالا ت. وجود   م اشرف مطلوقات خداون د، وج ود مق دس ر   يدان يهمانطور که م

 لقخٌ يلعَلَ نکَ)اد: يفرما يباره اش مم دريکه قرآن کرقرار دارد ييع در چنان درجه ا«حان خلق»نظراز

 د:يرماف يد و مينما يم  يتمام مومنان معرف يرا به عنوان الگو يگر ويد يو در جا م(يعظ

 (.سنهٌحَِّهسوَاُ اللهِ سولِرَ يکم فلَ کانَ دْقَلَ)  

ه ب ه آن  که در راه خدمت به مردم بوده و همواره با آنان در ارتباط هاتند، لازاوار الات ک   يکاان يلذا برا

خداوند را جلب  يم الا مس، از نظر کردار و لاکنات اقتدا کرده تا هم خشنودايلز معصومان(عيبزرگوار و ن

 ت مردم را فراهم آورند.يرضا و هم

 يترسالف( متصف بودن به صفت تقوا و خدا

 نون(مَؤم به مُنتُأ يلذوا الله اقَاتَ)وَد يفرما يم ميخداوند در قرآن کر
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و  يک ه منص ب   ين ت را در ب ر دارد. کا ان   اف ه و ام يت، وظيدر الا م، عنوان مائول يالاالااً هر پات و منصب

ت خ ود لا وء الا تفاده    يچ گاه از ما ئول يامانتدار باشند و ه يد افراديدارند با را در جامعه به عاده يتيمائول

راعم ا  خ ود از   د با ناظر دانا تن خداون د متع ا  ب   ين آنان بايند. همچنع نکنيگران را ضايند و حقوق دياننم

خداوند  هشيز کنند و هميگران شود پرهيدنابت به  ياحترام يب    ا يکه باعث رنج   يا رفتار وعملياقدام 

 .«يتق وا و خداترلا   »ص ه  يصخ ش ود ج ز ب ا    ين همه حاص   نم   يت مردم را مد نظر داشته باشند.و ايو رضا

 «.نين هاتند برگزيررا که پاک ت يافراد»د: يفرما يه الا مس به مالک اشتر ميمومنان(علريهمانطور که ام

د بدان آرالا ته باش ند، داش تن    ياناا باکه کارکنان ادارات و لاازم ياخ ق يها يژگين ويمامتر ن رو ازياز ا

ک ه باع ث رنج   و     دهن د  ير قرار م  يه آن، اعما  وگفتار و رفتارشان را تحت تأثيچراکه در لاا تقوالات.

در جل ب   يکنند و هم واره لا ع   يبا آناا رفتار نم يي، تندخوياحترام يا با بيارباب رجوع نشوند  يتينارضا

 .و خشنود کردن آناا دارند يت  الايرضا

 فه يت در انجام وظيب( خلوص ن

ن الااس خداوند در لا وره زم ر،   يشود. برا يم ين شام  هر عبادت و عم  صالحيم، ديدان يهمانطور که م

 دهد: ين فرمان ميامبرش را به اخ ص در ديپ

 (نَيالد هُصا لَخلِمُ اللهَ دِبُعْأفَ قحَبالْ تابَکِالْ کَيلَنا إلْزَنْا أنّ)اِ 

ج ه ک ار و   يدر نت دانند. يخداوند م يرا خشنود ين هدف از خدمت به مردم و جامعه الا ميصن مطليبنابرا

ز در ي  ن يو ارزش معن و آن الا ت   يارزش معن و  ييبايرد چراکه زيگ يم به خود يفه شان، ارزش معنويوظ

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

خ دا   يش ما قص د خ ود را ب را    »د: ي  فرما ي  به مائولان م  يت نامه خوياز وص ي(رهس در فراز ينيامام خم

 «.ن عبادت الاتيد که ايخالص کن
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 با ارباب رجوع  يج( خوش رفتار

ن خ  ود را ک  ردار يک  وتريپ  ن ن»ا  د: ينو ي  ب  ه مال  ک اش  تر م  يدر نام  ه خ  و ه الا   مسي  مومنان(علريام

 «.سبدان ياته(خوش رفتاريشا

الا ت. خداون د   « حان خلق»برآن دارند يدخاصيام الا مستأکيعلکه ائمه اطاار( ياصو  مردم داراز يکي

 د: يفرما ياته و مدانحق و جذب مردم رلاول  را باعث الاتحکام  يکويز اخ ق نين

 (. کَولِحَ نْوا مِضّفَلانْ لبِقَالْ ظَيلغَ اظّفَ تَنْکُ وْلَم وَهُلَ تَنْلِ اللهِ نَمِ هٍمَحْرَ ماي)ف

ب ا   يو اخ ق   يص انا ان ياتند، بلکه خصايز نين يکاان نبوده و از قشر خاصيکه ارباب رجوعان  يياز آنجا

 ي، عطوفت و ماربانيد از لاعه صدر، حلم و بردباريز باين لحاظ کارکنان ادارت نيگر متفاوتند، به هميکدي

 ن د. ينما برخورد توأم با احترام و عطوفت و در خور شأن و مقام آنانو ... برخوردار باشند تا با ارباب رجوع 

 ند.يز توجه بنمايشان ن يو شرع يد به توقعات قانونيهمواره با

 يد( داشتن صبر و بردبار

 ن(يابرالصّ عَالله مَ نوا اِبرُ: )واصَديفرما ي  ميخو يند در کتاب آلامانوخدا

ت ي  در ناا يجنگ   زد.يانگ يآت  جنگ بر مزه هوس،ين و انگيزه دين انگين، بشه در وجود اناايهم« صبر»

 الات. ين معرکه قلب آدميدان ايشدت و م

همه  از مردم ياديز يباشد. قشرها يد از صبر تاينبا يچ حاليظرف وجود کارمندان ادارات و لاازماناا در ه

از ط رف   ين برخ ورد نادرلا ت  يکنند، اگ ر ب ا ک وچکتر    يمتفاوت به آنان مراجعه م يروزه با انواع رفتارها

آورن د بلک ه    يم م  فراهرا ينند،نه تنااموجبات لاطط الاک يو  اخ قز برخورد نامعقيارباب رجوع، خود ن

ن ک ار  ي  ج ه ب ا ا  يرن د. درنت يگ يقرار م ياحترام ير هاتند مورد اهانت و بيتقص يان بين ميازکه درين يکاان

 کنند.  ين ميبدب يخود، مردم را به نظام الا م
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ص بر را لا رلوحه    رو(بَن بما صَيتَرم مَهُرَجْأ ؤتونَي کَولئِ)اُ که يالا يمان داشتن به وعده هايآنان با ا

   قرار دهند.ياعما  خو

 ه( برخورد توأم با تواضع و احترام با ارباب رجوع

 «.رفتار کنند يکه دولات دار يتواضع، آن الات که با مردم چنان رفتار کن»بن جعفر فرمود:  يامام مولا

راه خ دمت ب ه م ردم     در ک ه  يالات ک ه کا ان   يا دهياز اوصاف پاند يکيردلاتان، يبه ز يتواضع و فروتن

د به آن توج ه لازم را  يکه دائماً با مردم در ارتباطند با زين ين باشند.کارکنان نظام اداريد به آن مزيباهاتند،

 چ گاه با ارباب رجوع برخورد توأم با غرور نداشته باشند.يمبذو  دارند و ه

ب ه اورا   يياعتن ا  يب   اين يچ کن، حق توهياحترام بوده و ه يعت الا م، هر فرد مالمان دارايالاالااً در شر

 يا بي يد پات و مقام، باعث خودپانديگر با احترام برخورد کنند و هرگز نبايکديد نابت به يهمه با ندارد.

 د: يفرما يامبرش ميگرن شود.خداوند خطاب به پينابت به د ياحترام

 ن(ينمِوْالمُ نَمِ کَعَبَن اتّمَلِ کَناحَجَ ضْفِ)واحْ

ردلا تان و ارب اب رج وع    يد همواره با کم ا  تواض ع و احت رام ب ا ز    ين رو کارمند و مائولان ادارات باياز ا

 برخورد کنند، خصوصاً اگر ارباب رجوع از محرومان جامعه باشند.

 مهر و محبت نسبت به ارباب رجوعر( 

 «ردم تورا دولات بدارندکن تا م يبا مردم دولات»وآلهس فرمود:  يالله عل يرلاو  خدا(صل

گ ران محب ت   ير الات ک ه ب ه د  ي  ناگزيخو ي، در روابط اجتماعيک موجود ذاتاً اجتماعياناان به عنوان 

ز ب ه  ي  ه الا  مس ن ي  (عل يکنند. مولا عل يرا با هم لاپر يخوش ين محبت و ارتباط، زندگيتو ابورزد تا در پر

دار ک ن... و از  ي  و م طف ت ب ا آنا ا را در دل ت ب    احااس مار ومحبت به م ردم  »دهد که:  يمالک فرمان م

 «. بده يگذشت به آنان باره ا
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ما ر  ن ب ه آن باش ند،   يد م ز ي  که ما ئولان در ادارات و ارگ ان ه ا با    يده اياز صفات برجاته و پاند يکي

آن ان   يت قلب  يله، رض ا ين ولا  يآناا را دولات داش ته و ب د  ز يومحبت داشتن به ارباب رجوع الات تا مردم ن

برطرف  يبرا ياديهر روز افراد زن ارتباط را با مردم دارند ويشتريص  شود. چراکه کارکنان در ادارات بحا

 طلبند. يشان الاتمداد ميازهايرفع ن يکنند و از آنان برا يکردن مشک ت خود به آناا رجوع م

 

 و تخصص ياز توانمند يبرخوردار .5

و اج را،   يالا ت گ ذار  يار خواهند بود که در بط  لابرخورد يشترياز الاتحکام ب يالاالااً حکومت ها زمان

م ان، داش تن دان   و    يتعا د و ا  يکاره ا از رو  يافراد متطصص و مجرب حضور داشته باشند. در واگذار

کند ن ه تنا ا عمل       يبدون داشتن تطصص اقدام به انجام کار يز شرط الات، چرا که اگر کاينتطصص 

ه ي  رمومن ان (عل يدگاه امي  ز بش ود. از د ي  ن يب رلا ان يو آلا   ينطواهد شد، بلکه موج ب کالا ت   يلابب بازده

 شود: يالات که به او محو  م يانجام امور ييالا مس ارزش هرکن به توانا

 «.تواند ييکويالات که انجام آن را به ن يارزش هرکن همانگ کار»

ن تطصص ا کند ت ا در ک ارگزاران خ ود، ازم    يه الا مس به مالک لافارش مين الااس آن حضرت (عليبر هم

ان آن ان  ي  اء را از مي  افراد با تجرب ه و ب ا ح  کارگزارانت دقت کن...و يرکارهاد»وافراد باتجربه الاتفاده کند:

 .«نيبرگز

 يو تبحر داشته باشند و زمان يد نابت به کار خود آگاهيکنند با يکه در ادارات خدمت م ين، کاانيبنابرا

برعا ده   يف ه ا ينکنند و بدانند چ ه وظ  يکند، بدرفتار يمامور خود به آناا مراجعه  يکه ارباب رجوع ، برا

 ند.يت ارباب رجوع را فراهم نماين لاان رضايشان الات تا بد

 ت عدل و انصافيرعا .6
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 را تحق ق  تلاارلاا  رلا الات و ن آن را محترم و ارزشمند داشتهيالات که د يده ايکو و پانديعدالت امر ن

قا ط و   يرا برق رار  يامبران الايپ ياز صفات والا يکيرآن،داند.خداوند در ق يعدالت و قاط در جامعه م

 فرموده الات:  يعد  در جامعه معرف

 سط(قِبالْ اسُالنّ قومَيلِ زانَيمالْ وَ تابَکِالْ مُهُعَنا مَلْزَنْأ وَ ناتِيبَلنا بالْسُنا رُلْسَرْد أقَ)لَ

 د :يفرما يه الا مس به مالک ميمومنان (علريما

 «.يلاتم کرده ا يگر عاد  نباشات کن که يکان، رعايه با خدا و مردم و در مورد خود و نزدانصاف را در رابط»

د با کما  عد  و انصاف با ارباب رجوع برخ ورد کنن د و   يخدمت کنندگان در لاازماناا و مؤلااات با

لا وء  ر خ ود  ي  طرف مقاب ، از مق ام خط  ييا به صرف آشنايبا گرفتن رشوه  -ناکرده يخدا–د يچ گاه نبايه

 شگاه خداوند شرمنده خواهند بود.ير پا بگذارند، چه در آخرت در پيگران را زيالاتفاده کرده و حق د

گاترش ع دالت در ک      نه تناا لابب يکار يط هايدر محت عد  و انصاف يگر لاو، مائولان با رعاياز د

را  ياء الايوند و انبعم  کرده و هدف خدا ي  به درلاتيخو يفه بزرگ و الايشوند، بلکه به وظ يجامعه م

 بطشند. يالات، تحقق م يان توده مردم مالمان ومملکت الا ميقاط در م يکه برقرار

 ن نظم و انضباط در کارهاداشت .7

د و يشه لاازيکنم که تقوا پ يلافارش م« نيحان و حا»به شما دو تن »د: يفرما يه الا مس ميمومنان (علريام

 «.ديخود نظم ده يبه کار ها

ق ي  تش و يدن به هدف خوير رلادن دي، مالمانان را به لارعت بطشيق به نظم در امور زندگيشوالا م با ت

 ياتم با اجزايک لاي، جامعه را به صورت «نظم»تضاد دارد.  ينظم يبا ب ينداري، ديکرده الات. به طور کل

ب ر   ياجتم اع  گر نظم و انضباط در هراکند.  ين ميمع ف هر عنصر رايدهد و وظا يازمان مبه هم مرتبط، لا

تم ام م ردم را ب ه دنب ا  خواه د       يت من د يت و رض ا ي  تمام افراد و مؤلااات آن حاکم باشد، آرام  و امن

ن مقول ه توج ه   يد همه کارکنان در ادارات ولاازماناا به اينظم در جامعه، با يبرقرار ين رو برايداشت. از ا
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 يشطص   يکند، مشغو  کارها يناا رجوع مکه ارباب رجوع به آ يمبذو  دارند و چنان نباشد زمانلازم را 

گم ان ارب اب رج وع را خا ته و      يب   يتين وض ع يا ت باش ند. در چن    يکه مربوط به آناا ن ييا کارهايخود 

ت ي    نظ م را رعا يخ و  يد در کاره ا ي  آورد. بلکه آنان با يفراهم م يتيلارگردان کرده و موجبات نارضا

نظم و انضباط  يارباب رجوع اختصاص دهند. چرا که برقرارت دراداره را فقط به مردم و يو زمان فعال کنند

، باع ث  يکوچ ک مملکت    ين وادينظم در هم يد از مؤلااات و ارگاناا شروع کرد و برقراريدر جامعه، با

 لاازد. يت و آرام  را مطت  ميت آن، امنيک  جامعه شده و عدم رعا يآرام  روان

 است  يت اسلاميريمد يم اربا ب رجوع ، نوعيتکر

ن موجود و بعنوان يالات . ارزش ناادن به اناان بعنوان ارزنده تر يم ارباب رجوع ، اناان مداريتکر

ن الا م اشرف مطلوقات و ين مبيدگاه ديکه در د يکه خدا خلق کرده الات . موجود يزين چيف تريشر

 ف الله الات . يخل

 شود .  يشاره مم ارباب رجوع اياز تکر يو الا م ين بط  به اصو  اناانيلذا در ا

 د س يوحدت در اهداف ( توح -1

 عدالت در رفتار ( عدالت س -2

 صداقت در گفتار ( نبوت س -8

 ت ماتمر ( امامت س يريمد -4

  ( معاد س يجه ناائينت -5

اهداف لاازمان ،  ياتيبشود با يب لاازمانينص يقيند اگر قرار الات توفيگو يت ميريمد يها يئورت

ت لاازمان يشتر باشد موفقيکارکنان مشترک باشد و هرچه وجوه مشترک اهداف ب ران و اهدافياهداف مد

 شتر خواهد شد . يب
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هرچه  يعنين اهداف افزود يز به ايان را نيات ، اهداف مشتريبا يم يمدار ياکنون در عصر مشتر

 شتر خواهد شد . يبه مقصد ب يابيشتر باشد احتما  دلاتيان به اهداف لاه گانه بياهداف مشتر

ا احااس يند يرا بب يضين تبعياگر کوچکتر يان الات و مشتريکارکنان و مشتر يض کشنده روح همکاريتبع

 در کار الات آغاز جدا شدن او از لاازمان الات . لذا : يضيکند تبع

  ت کالا و خدماتيفياز ک يباره مند يت برابر برايجاد موقعيا 

 ان يگر مشتريارتباط با لاازمان و ارتباط با د 

 لاازمان الات .  ينگاداشت ارباب رجوع و بقا يبرا يجد موضوع

ن نظر که يدارد اما از ا يکاانيت ياهم يو خارج يان داخليکارکنان بعنوان مشتر ين موضوع برايا

 ر گذار تر الات .  يکنند بر آنان تاث ين موضوع را درک ميتر ا يبطور واقع يان درون لاازمانيمشتر

 يمشتر ياخ ق يايات رفتار و گفتارش گويبا ير ارشد لاازمان ميت . مدت در لاازمان الايرينبوت بحث مد

 مدارانه باشد .

لاازمان  ياتم اط ع رلاانيجاد و بابود لايا يده و برايان رلاانيام را شفاف به کارکنان و مشتريشه پيهم

و  يم اط ع رلااناتيم لايو نظارت ماتق ين اص  ، طراحيبه ا يابيدلات يقائ  باشد . برا يت فوق العاده اياهم

  رد . يت ارشد لاازمان انجام پذيريمد ياز لاو ياتيع و شفاف بايلار يابياط ع 

  کند . يلاازمان را رهبر ياتيت ارشد بايريمد

شه حق ينکه همي( همکاران س و اعتقاد به ا يران به ارباب رجوع بالاخص اربابان رجوع داخلياعتقاد مد

 دهد .  ين اعتقاد را شک  ميا يعمل ين لامت ، الگويان به ابا ارباب رجوع الات و جات دادن لاازم

م در لاازمان يبر الاتمرار تکر يت در لاازمان مبنيريت مديو حما يو فرهنگ لاازمان ينه شدن باور لاازمانينااد

 باشد .  ين نظام ميت ايدر موفق ياص  و شرط الاالا
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   ت کند . يريو همواره مد يان راطراحياتم ارتباط با مشتريلا ياتيران بايمد

 ا شکات الات . يت يموفق يو ناائ ين الات که ارباب رجوع داور نامرئير معاد در لاازمان ، اعتقاد به ايتفا

کنند  يشنااد ارائه ميا پيکه انتقاد و  يکنند و کاان يده نميت ارباب رجوع ابراز عقيالات چون اکثر ينامرئ

ا شکات لاازمان ها با نظر ارباب يت يتا موفقيناا هاتند و يناراض ياز ارباب رجوع ها يفقط بط  کوچک

   رد . يگ يرجوع شک  م

د يخدمات ارائه شده با ياز ارباب رجوع با هدف لانج  اثربطش ين رابطه بازخورد و نظر لانجيدر هم

 رد . يان کار صورت پذين کار و پايبطور ماتمر در ابتدا ، ح

 :  ران يا يم ارباب رجوع در نظام اداريب نامه تکريتصو

کليه وزارتطانه ها، مولااات، شرکت هاي دولتي و شرکت هايي که شمو  قانون بر آناا ماتلزم ذکر 

يا تصريح نام الات، بانک ها، شارداري ها، ناادهاي انق ب الا مي و لااير دلاتگاه هايي که به نحوي از بودجه 

 .عمومي دولت الاتفاده مي کنند

بنا به پيشنااد لاازمان مديريت و برنامه ريزي کشور به  25/11/1831ورخ شوراي عالي اداري در نودمين جلاه م

منظور تکريم و جلب رضايت ارباب رجوع نابت به عملکرد واحدهاي اجرايي کشور تصويب نمود، کليه 

وزارتطانه ها، لاازمان ها، مولااات و شرکت هاي دولتي، شرکت ها و مولاااتي که شمو  قانون بر آناا 

تصريح نام هاتند، از جمله نيروي انتظامي، شارداري تاران و لااير شارداري ها، بانک ها و  ماتلزم ذکر يا

شرکت هاي بيمه، همچنين مولااات و ناادهاي عمومي غير دولتي و ناادهاي انق ب الا مي که از بودجه 

 .عمومي دولت الاتفاده مي کنند نابت به انجام موارد زير اقدام نمايند

  
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 م  ارباب رجوع ياز تکريش نيک  پيشهر الکترون
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و شاروندان در عرضه کردن و مورد الاتفاده قرار دادن  يران شاريمد يها از خالاتگاه يکيک يشار الکترون

الات که اداره امور شاروندان شام  خدمات و  يک عبارت از شاريالات. شار الکترون يخدمات شار

، در هفت يروز س و بطور شبانهonlineبصورت برخط ( يبط  خصوص يها و لاازمان يدولت يها نيلارو

آن انجام  ياط عات و ارتباطات و کاربردها يبالا با الاتفاده از ابزار فناور يمنيب ايت و ضريفيفته با کروز ه

ق ياز لااکنان از طريتمام خدمات مورد ن يکيتوان گفت در شار الکترون يگر ميا به عبارت ديشود.  يم

 ن شود.يتام يرلاان اط ع يها شبکه

 يخصوص يبه خدمات دولت و ناادها يدلاترلا يشاروندان برا يکيزيبه حرکت ف يازيگر نيب دين ترتيبه ا 

 ييها ها و دلاتگاه شوند و لاازمان يم يکيزين ادارات فيگزيجا يتاليجيادارات د يکين شار الکترونيات. در اين

و  يشتر خدمات خود را به صورت مجازيب …و يا ، لاازمان آب منطقهي، حم  و نق  عموميهمچون شاردار

 دهند. يان خود ارائه مين و مشتريدهد به مشترک يار آنان قرار ميدر اخت ICTکه  يده از امکاناتا با الاتفاي

ک يالکترون يها ها و لاازمان و در وزارتطانه ينکه شاروندان در شار مجازيک ع وه بر ايدر شار الکترون 

د يه انجام دهند. البته باق شبکيروزمره از طر يدهايخود را همچون خر يکنند، قادرند خدمات جار يحرکت م

 يها ها و لاازمان شاروند، اداره يالات که دارا يک شار واقعيک ين نکته توجه کرد که شار الکترونيبه ا

 يازهاياز ن يا ن بط  عمدهيو تأم ياجتماع يها تعام  يالات که در آن فقط ارتباطات و برخ …مطتلف و

 رد.يگ ينترنت صورت ميق ايروزمره از طر

در مورد  يرلاان و اط ع يرا در شبکه حم  و نق  شار يرلاان ن شبکه اط عيا يها يژگين ويشتريبتوان  يم 

توان در  ياتم مين لايرمترقبه با تولا  به ايوجو کرد که در زمان بروز حوادث غ رمترقبه جاتيحوادث غ

 ت کرد.يري  آمده را در منطقه مدين زمان بحران پيکمتر

 : کيجاد شهر الکترونيا يايمزا
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 س  يکاه  چشمگير لافرهاي درون و بين شاري (پرداخت عوارض نولااز 

  کاه  آلودگي هاي صوتي ،هوا ،کاه  مصرف لاوخت ، صرفه جويي در وقت و هزينه

 شاروندان

 مصرف ياص ح الگو  

  کاه  فااد اداري ،کاه  هزينه هاي دولتي 

  افزاي  لارعت انجام کارها 

 اا بالا رفتن کارايي کارمندان و لاازمان 

 افزاي  لاطح رضايت شاروندان 

 همچنين امکان الاتفاده يکاان از خدمات دولتي و کاه  محروميت مناطق دور افتاده 

 نحوه برخورد با ارباب رجوع : 

اعم از ناراحت،  يه ايکه باشد و با هر روح يبرخورد با ارباب رجوع از هر گروه و صنف

آداب ”الات که تحت عنوان يط خاصيشود تابع شرا ين مکه وارد دفتر کارما ي،خوشحا  و ... زمانيعصبان

  .ميپرداز يح آن ميبه تشر“برخورد با ارباب رجوع

در لا م  يم، حتييگشاده با او برخورد نما ييشرط او  برخورد کارکنان با ارباب رجوع آنات که با رو -1

نگونه برخوردها باعث يچرا که ا ميکن يبشاش از آنان احوالپرلا يم و با چاره ايرين لابقت بگيکردن از مراجع

ن که مورد احترام واقع شده يا بدون جواب باشد از ايو  ياگر کارش انجام نشدن يشود ارباب رجوع حت يم

ت را در يميالات تا احااس محبت و صم يک تبام کافيت کام  اتاقمان را ترک کند. در واقع يالات، با رضا

 يم يدر ذهن آنان باق يشه خاطره خوبيهم يب با هر ارباب رجوعن به وجود آورد و اصولاً برخورد خويمراجع

  .گذارد
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قاً گوش يآنان دق يد به حرف هايکه با ين معنيبد  .صبر وحوصله شرط دوم برخورد با ارباب رجوع الات -2

از آن با  خود را بزنند و بعد ي  و رغبت باشد به آنان اجازه داد تا تمام حرفااياز م يکه حاک يلاپرده و با اشارات

د ين باين منظور کارمندان در مواجه با مراجعيبه آنان داده شود. به هم يده ايمت جواب منالاب ولانجيم 

اعم از  يزيات متمايکه باشد با روح يرا ارباب رجوع صرف نظر از هر طبقه و صنفيبا و بردبار باشند زيشک

ها  يها و ناکام يها، عصبان يناراحت يآنکه تمام د و ضمنينما يو ...به ما مراجعه م يناراحت، خوشحا ، عصبان

کنند و انتظار دارند تا خوالاته  يرون را با خود به مؤلااه آورده، در برخورد با کارکنان آن را منعکن ميو ...ب

ت ياهم ييباين با صبر و شکيمراجع ين برآورده کردن خوالاته هايرد. بنابرايشان با لارعت و دقت انجام پذيها

  .دار داريبا

گر به يد يد از راه زبان آنان وارد شد و به عبارتينفوذ در مردم با ين باورند که برايامروزه جامعه شنالاان بر ا -8

آنان قاب  فام  يلاطن گفت که برا يد به گونه اين در برخورد با ارباب رجوع بايزبان عامه لاطن گفت . بنابرا

را اگر با آنان با يشود ز ين الات خودداريکه فام آن لانگ يودرک باشد و از به کار برد ن الفاظ و اصط حات

د هرچند خوالاته آنان برآورده شود اما هرگز با يروبرو شو يياعتنا يلاطت و توام با فطر وتکبر و ب يزبان

  .ت دفتر کارمان را ترک نطواهند کرديرضا

افراد با آ نان  يزان آگاهيو م تيد به فراخور شطصين باين نکته فراموش نشود در برخورد با مراجعيالبته ا

  .لاازنده و معقو  الاتفاده کرد يبرخورد نمود و از روش ها

بزرگ و  يالات که مردم به آن دارند، داشتن لااختمان ها يزان اعتماديک لاازمان امروزه به ميت ياهم  -4

ت يابد مگر با جلب رضاي ين مام تحقق نميد و ايافزا ين اعتماد نميچ وجه بر ايمجل  و امکانات گاترده به ه

  .شود يو لاازنده هر دلاتگاه با ارباب رجوع ممکن م يميصم يق برخوردهاين که از طريمراجع

ن به کار يمراجع ين خوالاته هايو کوش  خود را در جات تاٌم يد تمام لاعين کارمندان هر دلاتگاه بايبنابرا

پطته و  يت پالاطيند تا در ناايمافوق الاتمداد جو گر همکاران و افراديرند و اگر خود توان آن را ندارند از ديگ
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شده  يفه لااتيداده شود در انجام وظ يبه آنان داده شود و به طور حتم اگر خودلارانه و عجولانه پالاط يمنطق

  .الات

دارند در  يرجوع و مشتر م با اربابيها ارتباط ماتق نکه کارکنان در لاازمانيبا توجه به ا                      

که به  ييها الات. لاازمان يها نق  مؤثر ها و شرکت رجوع نق  کارکنان لاازمان م اربابيو تکر يمدار يشترم

مؤثر و همراه با ادب و  يارتباط يها د ماارتيرجوع هاتند با ت اربابي  رضايو افزا يمدار يدنبا  مشتر

مؤثر در  ير فاکتورهايرجوع از لاا بنه کنند. نحوه برخورد با ارباياحترام و نزاکت را در کارکنان خود نااد

  .دارد يشترير بيت آناا تأثيرضا

باشد بلکه ت ش شود تا در همه  يو مقطع ي، ظاهري، لااختگيد انتزاعينبا ياکرام ارباب رجوع و مشتر

 ين الات که به صورت مقطعيها ا از لاازمان يم در برخيتکر يها از آفت يکينه گردد. يلاازمان نااد يجا

 يشود که با گذشت مقطع خاص دوباره به بوته فراموش يدور از باور و اعتقاد مطرح م ييرفتارهاشعارها و 

ار يم طرح باينکه طرح تکريخواهد بود. خ صه ا ينه گردد به صورت ماتمر و دائميشود و اگر نااد يلاپرده م

ز مانند ين طرح نيد اگر اريمورد توجه قرار نگ يها به صورت مقطع گر طرحيالات به شرط آنکه مانند د يمؤثر

ن طرح يلاپرده شود، مالم الات که ا يمورد توجه قرار گرفته و بعد به فراموش يرطرحاا فقط در مقاطعيلاا

   .ها ناموفق خواهد بود گر از طرحيد ياريهمانند با

و کنتر  صورت  ين صورت بازنگريتواند موفق باشد که ماتمر و بلند مدت باشد. در ا يم يطرح

ه همواره با ياول يها شوند به طور قطع طرح ياه ميگر مقايکديآن با  يخاص اجرا يها رفت و دورهخواهد گ

  .بودن آناالات يها مقطع ين کالاتيهمراه هاتند و از جمله ا ييها يکالات

نکه لااختارها و يا يکياز لازم الات، ي  نيرجوع دو دلاته پ م اربابيکردن طرح تکر يعمل يبرا

توان آن  يم ياز آن انجام و به راحت يات و بطشين ياد مشکليو اجرا شود که کار ز ياحلازم طر يلاازوکارها

ن حا  اگر بتوان يدر ع يالات ول يالات که کار دشوار يفرهنگ يباترلااز يگري  کرد و ديرا تکم
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ها  عملکرد لاازمان يدر ارتقا ير مطلوبيم لااده شده و تأثيطرح تکر يلازم را انجام داد، اجرا يلااز فرهنگ

نه ي  عدم ناادياز دلا يد. برخيک نگرش و باور درآيبه صورت  ياتيرجوع با م اربابيخواهد داشت. تکر

  :در لاازمان ها عبارت الات از يمدار يشدن فرهنگ مشتر

 

الات گذاران يرندگان و لايم گيازها، خوالاته ها و انتظارات ارباب رجوع نزد تصميق از نيعدم شناخت دق -

  .لاازمان

  .م ارباب رجوعيت تکريران به اهميباور مدعدم  -

  .ت خدمات در لاازمانيفيعدم توجه به ک 

 يابين ، آموزش، جبران خدمات و ارزي(الاتطدام، گز يت منابع اناانيريمد ياتم هايلا يناکارآمد -

 )عملکرد

 د .منالاب و کارآم يعدم وجود ارتباطات لاازمان -

      م ارباب رجوع يدر طرح تکر ياعتقاد يمبان

ن خوالاته يو تام يادار ير در جات کاه  بوروکرالاياخ يلاالاا يالات که ط يتکريم از ارباب رجوع طرح

از مقوله  يکيشود. از آنجا که  ياجرا م يشاروندان از مراجعه به لاازمان ها و ادارات دولت يتمنديها و رضا

 يدولت يرائه شده تولاط دلاتگاهاامردم از خدمات ا يت منديزان رضايم ينظام ادار يلانج  کار آمد يها

لازم در ارائه خدمات مطلوب و موثر به مردم و برخورد منالاب  يجاد لااز و کارهايباشد به منظور ا يم

از  يکيبعنوان  ين موضوع ، ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام ادارينه شدن اين و نااديکارکنان با مراجع

  ده الات.يگردمنظور  يهفتگانه تحو  ادار يطرح هاي ها

          بنا به پيشنااد لاازمان  1831/11/25اين طرح تولاط شوراي عالي اداري در نودمين جلاه مورخ

مديريت و برنامه ريزي کشور به منظور تکريم و جلب رضايت ارباب رجوع نابت به عملکرد 
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هاي دولتي،  واحدهاي اجرايي کشور تصويب شد. کليه وزارتطانه ها، لاازمان ها، مولااات و شرکت

شرکت ها و مولاااتي که از بودجه عمومي دولت الاتفاده مي کنند، بايد به نحو مقتضي نابت به انجام 

  طرح تکريم ارباب رجوع اقدام نمايند.

 ق کتاب راهنما ، بروشور و .ينه نحوه ارائه خدمات از طريمنالاب به ارباب رجوع در زم ياط ع رلاان  

 جاد برخورد مشفقانه و منالاب با ارباب رجوعير ابه منظو ين منشور اخ قيتدو  

 ن از نحوه ارائه خدماتياز مراجع ينظرخواه  

 رندگان را فراهم يت خدمت گيکه موجبات رضا يق کارکنانيلازم جات تشو يجاد لااز و کارهايا

  يآورده اند و برخورد با کارکنان خاط

 ت مندي اناا از گروه هاي مطتلف ارباب رجوعاجراي لاياتم نظرلانجي از ارباب رجوع و بررلاي درجه رضاي  

 اعتقاد به حضور به موقع و وقت شنالاي  

 اعتقاد به خوش روئي و متانت رفتاري  

 اعتقاد به راهنمائي به موقع و ارائه اط عات لازم  

 اعتقاد به عدالت و انصاف و پرهيز از هرگونه تبعيض در ارائه خدمات  

 اعتقاد به حداکثر ت ش در پالاطگوئي به خوالاته هاي مراجعين  

 اعتقاد به ارائه اط عات در جات انجام هر چه باتر خدمات  

  اعتقاد به ارائه خدمات در چارچوب مقررات لاازماني 
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  اعتقاد به جلوگيري از مظار فااد اداري 

 اعتقاد به عدم لاوء الاتفاده از موقعيت شغلي  

 دي و انجام فعاليت هااعتقاد به زمانبن  

 اعتقاد به انجام کارها بر الااس فرايند ها و رويه هاي لاازماني و نه برالااس لاليقه هاي شطصي  

 اعتقاد به راز داري و خوداري از مدارک محرمانه  

  .اعتقاد به پرهيز از هرگونه شايعه لاازي، تامت، خبرچيني و هر که روحيه کارکنان را تضعيف نمايد 

  پرهيز از دخانيات در مح  کاراعتقاد به  

 اعتقاد به پوش  منالاب و درخور شان و عرف جامعه  

 اعتقاد به الاتفاده منالاب از کليه تجايزات و اشياء 

  لاازمان  يدر موارد مصرف ياعتقاد به صرفه جوئ 

 اعتقاد به آراي  و چيدمان منالاب محيط کار  

  و خانوادگياعتقاد به توازن و برقراري اعتدا  بين زندگي شغلي  

 اعتقاد به الاتفاده صحيح از اختيارات و قدرت لاازماني  

 در رالاتاي اهداف فردي ياعتقاد به هماولاازي اهداف لاازمان  

 اعتقاد به احااس مائوليت حرفه اي  
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 ت ارباب رجوع : يدن به رضايرس يراهکار ها

  : انيت مشتريرضا يسازمان در راستا ين آرمان نامه، رسالت نامه و ارز ش هايتدو - 1

دهد که در  ين لاوا  جواب ميکند و به ا يلاازمان را روشن م يرلاالت نامه، در واقع، علت وجود 

 يمشتر يدر رالاتا ياتيم؟ آرمان نامه و رلاالت نامه لاازمان، بايکن يرا دنبا  م يکاب و کارمان چه هدف

  ن الات:يآرمان نامه بانک رفاه چنند، مث ً و اجرا شو يز برالااس آن طراحيه برنامه ها نين شود و کليتدو يمدار

 رلاالت نامهانه و يکارکنان و صاحبان منافع درخاورم ان،يت مشتريو کاب رضا يه خدمات بانکيشرو در ارايپ

جامعه :  ينده و برايدر حا  و آ انيمشتر يازها و خوالاته هاين نيتامان هم عبارتات از: يمشتر يبانک رفاه برا

  .يلااامداران: کاب لاود مال ي، و برايو حفظ ثبات پول يدکمک به رشد اقتصا

 پن باتر الات که آرمان و رلاالت خدمت: 

   ان کند.يق بيات شرکت را به طور دقين ▪

 ز لاازد. ي  متمايشرکت را از رقبا ▪

 آناا ارزشمند باشد.  يان نوشته شود و برايمشتر يقاب  فام برا يبا زبان ▪

شود و  يان ميمشتر يتي  از علمکردش باشد، باعث نارضاي  بيکه ادعا يشرکت باشد، چون يابيقاب  دلات ▪

 . لاازد يکارمندان را با مشک  روبرو م

  ان:يت مشترين عوامل رشد و توسعه سازمان ها و رضاياز مهمتر يکيت به عنوان يفيک -2

ان، بدون يرات مشتربرآورده لااختن انتظات که ع وه بر يفيعبارت الات از آن لاطح از ک نهيت بايفيک

ت، جوهر هر لاازمان الات. تمام يفيکند، ک يرينه ها جلوگي  هزياضافه شدن ارزش محصولات، از افزا

ف يوظا يبه مراجعه کنندگان، حت يي  نوشتن نامه ها، پالاطگويرد، از قبيگ يکه در لاازمان انجام م يفيوظا

 شوند.  يت محاوب ميفيموثر در ک يز عناصريها نگابانان ن ينظافتچ

 رد: يد مورد توجه قرار گيبا يخدمات يشود که در همه لاازمان ها يت اشاره ميفيدرباره ک ير به نکاتيدر ز
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 ق باشد و در دلاترس همگان قرار داشته باشد. يع و دقيد لاري، اط عات باي: در بط  دولتياط ع رلاان ▪

 کار موردنظر خود هاتند. ع در ي، خواهان تاريان بط  دولتيمشتر ه خدمات:يلارعت در ارا ▪

 انجام شده را طالب اند.  يج کارهاينتا ي، درلاتيان بط  دولتي: مشترصحت خدمات ▪

 زه باشد. يبا و پاکيز، زيد تميمح  مراجعه با يظاهر اقدامات، مکاتبات، انتشارات، امکانات و فضا :ييبايز ▪

 مشفقانه هاتند.  يرفتار افت خدمات باي، خواهان دريان بط  دولتيمشتر رفتار منالاب: ▪

ض و ين و ضوابط اند و هرگونه تبعيکارکنان به قوان يبندي، خواهان پايان بط  دولتي: مشتريقانونمند ▪

 دانند.  يند ميرا ناخوشا ينابرابر

و نه در  – ين انجام خوالاته را به لاادگي، انجام کارها و همچنيان بط  دولتي: مشترو لااولت يلاادگ ▪

 خواهانند.  – يچ و خم اداريده و پرپيچيپ يارهاچارچوب گردش ک

 ن و مقررات هاتند. يقوان ي، خواهان نرم  در نحوه اجرا ي: مراجعان بط  دولتيريانعطاف پذ ▪

 ه خدمت داشته باشند. يو دان  و تطصص لازم را درارا يد ماارت کافيکارکنان با کارکنان: ييدان  و توانا ▪

  ان:يدرک انتظارات مشتر -3

 ر؟  يا خيشود  يا انتظارت او برآورده مين الات که آيا يت مشتريار رضاين معين و آخرياول 

 د مشطص شود که آن انتظارات چه هاتند. ين، ابتدا بايبنابرا

ن الات، يان مامتريمشتر يکه برا يينه هايلاازمان را بر زم ياناان يروين کرد و نييرا تع يد اهدافيلاپن با

 يآن شرکت باتگ يان، رقابت و اهداف خدماتيخدمت در هر شرکت به انتظارات مشترمتمرکز نمود. اهداف 

 يم يشود، ول ييت در هر قامت از بازار شنالااياز رضا يخاص يارهايد معيان بايدارد. در مورد انتظارات مشتر

 شروع کرد.  يعموم يتوان از الاتانداردها

  ان:يجاد انتظارات مطلوب در مشتريا -4
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از  يان کرد: اگر ادراکات مشترين صورت بيبد يتوان به طور ناب يرا م يت مشتريزان رضايم 

الات؛ اگر خدمات مطابق با انتظارات   يتيجه اش نارضايافت شده از انتظارات  کمتر باشد، نتيخدمات در

 باشد، او ي  از انتظارات مشتريات؛ اما اگر خدمات بين يراض يليخ يکند، ول يباشد، احااس آرام  م

 خواهند بود.  وفاداران ير جزو مشترين گروه اخيو خشنود خواهد بود و معمولاً ا يراض

  ئه داد:را ارا اني  از انتظارات مشتريب يتوان خدمات يق ميبه دو طر

 الات؛  ياضاف يشتر پو  خرج کردن و انجام دادن کارهايراه او ، لاطت کارکردن، ب 

د يجاد کنيان ايرا در مشتر يد انتظاراتين به دقت کنتر  شود، چون نبااين الات که انتظارات مشتريهم ا راه دوم

ت يتان به موقعيد قو  ها و ضمانت هايالات، بلکه با يانجام نشدن ياديز د که تا حديئه دهرا ارا يو لاپن خدمات

 شما کمک کند. 

جاد يرا ا يزمان ها توقعاتنگونه لااين الات که ايا يخدمات يمردم کشورمان از لاازمان ها يتياز عل  نارضا يکي 

  اتند.يمطلوب و به موقع آناا ن ئهکنند که قادر به ارا يم

  است: يح منابع انسانيت صحيريان در دست مديکردن مشتر يد راضيکل -5

توانند نابت به  يم پرداختو  تيحماو  آموزشو  ن يگزمام  يشرکت ها باتوجه به چااراص  الاالا    

 نان حاص  کنند: يت کارکنان خود اطميمطلوب

  ن :يالفس گز

ک کارمند يتوان الاتفاده کرد.  ينم يان الات، از هر کارمندياد با مشتريکه ماتلزم تماس ز ييدر شغ  ها

ن يي، پاي، کم کاريگزاف آموزش ينه هايرا مطت  لاازد. هز ينه ايپرهز يادينامنالاب ممکن الات لااختار بن

ح و ياز انتطاب ناصح يناش يا لاازمان تا حديهر مولااه  ييح کاران بودن لاطييت کار و بالاخره پايفيبودن ک

  ه الات.يرو يب
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ر کارکنان و به يخاص، در رفتار لاا يتيو ترب يخلق يها يژگيد به لاازمان با ويبه ع وه، ورود هر کارمند جد 

تناا راه  درلاتالاتطدام افراد با طرز فکر ن، يم خواهد داشت. بنابراي، در رفتار لاازمان اثر ماتقيطور کل

 ت الات. يموفق

  بس آموزش:

توانند تحت نظام و برنامه  يها م يين توانايبالقوه نامحدود که ا يها يير با توانايرپذييات تغياناان موجود  

مربوط به آن را  يو ارگان ها يند و جوامع اناانيج به فع  درآيح به تدريصح يو پرورش يآموزش يها يزير

، ياجتماع يردار لاازند. اهداف آموزش در لاازمان ها متعددند که تحت عنوان هدف هااز مواهب فراوان برخو

د مورد يلاازمان ها با يباشند، اما آنچه در نظام آموزش يم يقاب  دلاته بند يو اهداف فرد يلاازمان يهدف ها

  .يت آموزشا آمار لااعيج حاص  از آموزش الات و نه صرفاً انجام آموزش و يرد، همانا نتايد قرار گيتاک

  رندهيادگي يجاد لاازمان هايد اي، هدف آموزش ها بايبه عبارت

 )Learning Organizationsد کننده فکر باشد، يس و تول 

 گران. يفکر د ينه صرفاً بازخوان 

رند، چون يد در خط او  قرار گيان لار و کار داشته باشند و نبايد با مشتريده اند، نبايکه آموزش ند يکارمندان

دهند،  يه ميکه خدمت ارا يات. کارکنانيکننده ن يهم راض يمشتر يشرکت لاودآور و برا يکار برا نيا

ند داشته باشند و کارا، حااس و خ ق يخوشا يشه رفتاريد هميشوند، با يمواجه م يان عصبانياگر با مشتر يحت

 الات.  يمنابع اناان يبر رو يه گذاريلارما يباشند، در واقع، آموزش، نوع

  ت:يحما ج س

صرفنظر  يتيريمد يلانت يکنتر  ها يد از بعضيئه دهند، باان خدمات ارايخواهند به مشتر يکه م ييشرکت ها 

ح   يد برايگر، بايبدهند. به عبارت د ياراتيو ارائه راه ح  به کارمندان خط او  اخت يريم گيتصم يکنند و برا
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ار بدهند. يان منالاب تر الات، به آناا قدرت و اختيمشتر يکنند برا يکه کارمندان فکر م يقيمشک ت به طر

 . ن کارمندان اعتماد داشته باشديد به ايت بايريمد

 اتم پرداخت: يلا د س 

 ين راه براي. باتراتيله نيتناا ولازه در آناا يجاد انگيا يبرا يالات، ول ن شک  پرداخت به کارکنانيپو  مامتر

م با عموم مردم يکه ماتلزم تماس ماتق ييژه در شغ  هايوالات، به  پاداشن لاطح عملکرد، يکاب بالاتر

فشار که  يزه در کارمندانيجاد انگيا يار همراهند. براياد و مشک ت باينگونه شغ  ها با کار زيرا ايهاتند، ز

ارزشمند،  يالاتفاده کرد، از جمله پو  و پاداش ها ياتم پرداخت خاصيلاد از يکنند، با يرا تحم  م ياديز

کارمند نمونه و برشمردن  يک مث  معرفيلامبول ي، پاداش هايدنيد يد از جاهايک ماافرت و بازديمث ً 

 او.  يخدمات و ارزش ها

 جاد تعهد به ارائه خدمت در تمام سطوح سازمان: يا -6

به  ا فقط کارمندان متعاديان باشد، يئه خدمات خوب به مشترمتعاد به ارا ر ارشد لاازمان يد فقط مدينبا

  مشارکت داشته باشند.ن کار يد همه افراد لاازمان در ايامر شوند، بلکه بان يا

ان را يتواند مشتر يار، نميرغم کوش  بايدهند، عل يکه خدمت ارائه م ي، افراديتيريو مد يت ماليبدون حما 

  نگادارند. يراض

ده کالا ممکن الات اثر   دهنيک کارگر تحويا يک کارمند بانک، يما، يک ماماندار هواپيرفتار نامنالاب  

ا يک شعار يباشد، نه در حد  يد واقعيان بايئه خدمات به مشترکند. تعاد ارا يگر را خنثيافراد د يت ش ها

 غات. يتبل يبرا يله ايولا

 

  يامور کارشناس يت آنها به سويو هدا يستاد يبخش ها ييف اجرايکاستن از وظا -7

  :يزينظارت و برنامه ر
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قدرت تواند  ير نميک مديرند، يگ يمطتلف در آن شک  م يشود و تطصص ها يم گاتردهلاازمان که  يوقت 

 را :يگر را داشته باشد، زيافراد د يو تطصص يجنب ينه ها و بدون کمک هايدر همه زم يو فرمانده يهماهنگ

 کند؛  يت نميکفا همه تطصص ها و ماارت ها يريفراگ ياولاً، عمر اناان برا 

 ک فرد محدود الات. يت يريطه کنتر  و مدياً، قدرت و حيثان

ف آنان يرند و عموماً وظايگ يت را برعاده ميريت کمک به مديبه نام لاتاد، ماوول ييب، قامت هاين ترتيبد

را به عاده دارند.  ييف اجرايدرباره امور صنف الات که وظا يو مشورت و هماهنگ يزيز نظارت و برنامه رين

ن و ييتع ق و روشنيدقران صنف و لاتاد به صورت يو مد ارات واحدهايف و اختيد حدود وظاين رو، باياز هم

آورند و  يف را فراهم ميارات و وظاينه تداخ  اختيکه زم يف تکراريوظاد ين بايمشطص شود. همچن

  حذف شوند.شوند،  يم يکار يا باعث موازيکنند  يت را مطت  ميريمد

 (Kaizenزن ( )ي) کاان ها(:سازم يت دگرگون سازيريمجدد )مد يمهندس -8

ن ينگرد. برالااس ا يم يو خصوص يدولت يبه لاازمان ها يديچه کام ً جديمجدد از در يماندلا  

ز لاود يلاازمان ها و ن يديخدمات و محصولات تول يت، باايان هاتند که در ناايا مشتريد، مردم يکرد جديرو

 نفع لاازمان هاين ذيتر ي، اصل انيمشترا يلت، مردم ن عيکنند. پن به هم يه صاحبان آناا را پرداخت ميلارما

ت، يچون آدام الام يکاان يکيشه در نگرش مکانيکه ر يامروز يلانت يدگاه، همه لاازمان هاين ديهاتند. از ا

کنند که  يدگرگون و نولااز يخود را به گونه ا يدرون يد لااختار و پردازش هايلور و ماکن وبر دارند، بايت

 انس شود.يا مشتري(مردم  ازها و انتظارات جامعهيبه ن ييصرف پالاطگولاازمان ها  يتمام توان وانرژ

ران و يدر ذهن (طرزفکر و نگرش مد يدر انداختن، دگرگون و طرح نو يدگرگون لااز يعنيمجدد،  يماندلا

فاده از و در روش الات يلاازماندهو  ندها و پردازش ها، در لااختاري، در فرايدر فرهنگ و نظام ارزشکارکنانس، 

 اط عات و ارتباطات در لاازمان ها.  يدر روش الاتفاده از تکنولوژ يودگرگون منابع و امکانات
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ت محصولات و يفيبه ک يک نگاه کليکند و  يحکومت م يمشتر ي، لالاله مراتب به جايفعل يدر لاازمان ها

مکرر و  يد، رفت و آمدهايزا يها يو کاغذ باز يلانت يع آن تولاط شبکه هايخدمات لاازمان ها و نمونه توز

 الات.  يمجدد کاف يدرک ضرورت انجام ماندلا يتلف شدن وقت، برا

 ( ينظر سنجان: ) يکارکنان توسط مشتر يابيطرح ارزش -9

خط  يس که در طراحCustomer Oriented Companies(  گرا يمشتر ياز لاازمان ها يدر برخ

فرم ان هاتند، يمشتر يت و وفاداريشه کاب رضاير انددارند و د ين توجه را به مشتريشتريخود، ب يها يمش

کارمند نمونه خواهند تا  يم يآن، از مشتر يشود و ط يقرار داده م يدر دلاترس مشتره شده و يتا يخاص يها

 رند. يگ يقرار م يابيمورد ارز يزشياتم انگي،در لايين کارکنان پن از شنالاايکند. ا يرا معرف

 ( يبازرس)  ان:يات مشتريت شکايريمد -11

شتر يان ذکر کرد. بيمشتر اتيت دادن به شکايتوان اهم يرا م يمدار يمشتر يگر از راهکارهايد يکي  

ن اجازه را يد کارمند ايبرخورد نامنالاب و تاد يدهند و گاه حت يت کردن را به خود نميان زحمت شکايمشتر

ز يو ن يتيافتن علت نارضاي يد برايدهند. پن با يدهد که اعتراض کنند و به همان شک  به راه خود ادامه م ينم

رقبا شود که آناا به  يباعث م انيمشتر يتينارضارد. يصورت گ يشده، اقدامات ييبرطرف کردن مشک ت شنالاا

لاام بازار و  يها به طور قاب  توجا يتيبه نارضا ييو پالاطگو آنان يتيآورند.و درک علت نارضا يرو

  دهد. يم  يشرکت را افزا يلاودآور

  يت و شاکيت شکاياهم  

د يگوش بده يان ناراضيمشتر يکند . اگر به صحبت ها يبه باتر شدن کار شما کمک م يوجود شاک

 د . يبر يم يد و به نقاط ضعف خود پيآموز يم ياز آناا نکته هائ
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ورت زحمت نصير ايدهد که به ادامه کار با شما ع قه مند الات در غ يکند نشان م يت ميشکا يوقت يمشتر

بدهد  يشتريبرود به شما فرصت ب يگريد ينکه به لاراغ مشتريخواهد قب  از ا يدهد . او م يت به خود نميشکا

 . 

شناادات يدن پيو شن يمشتر ياز هايص نيله تشطين ولايباتر يت مشتريافته اند که شکاياز شرکت ها در ياريبا

 ت الات . ت  محصولات و خدمايت و کميفيات آناا در مورد کيو نظر

  خواهد ؟ يچه م يارباب رجوع شاک  

  گرفته شود . يخواهد جد يم يارباب رجوع شاک 

 شود . يفور يريجه گيخواهد درباره مشک ت  نت يم يارباب رجوع شاک 

 د کرده اند ، مجازات شوند . يآناا دردلار تول يکه برا يخواهند کاان يم 

 ن برود يشه از بيهم يکبار و براي، شان اتفاق افتاده يکه برا يخواهند مااله ا يم 

 شان گوش بدهد .يبه حرف ها يخواهند کا يم 

 ان يت مشتريبه شکا يدگيند رسيفرا

ت کالا و يفيد به کيتوان يات ميشکا يکنند با ارزش هاتند . از رو يت ميان که شکايهمه مشتر

را تا حد  يت خاطر مشترياد رضيتوان يات ميع و موثر به شکايلار يدگيد . با رلايببر يخدمات شرکت پ

 د . يجلب کن ياديز

 ن : يبنابرا

 د .يريد و ح  مشک  را برعاده بگيکن يعذر خواه*  -

 د يع اقدام کني* لار -

 د که مشک  در حا  برطرف شدن الات .ينان دهياطم ي* به مشتر -

 د .  يکن يدگيق تلفن به مشک  رلايا از طري ي* به صورت حضور -



H.R.MOHABAT     ت ارباب رجوع يم و جلب رضايطرح تکر 

 

38 
 

 تا ياه ماتسوشدگيت از ديت شکايريد مديفوا

برخوردار  ي ت بالائينکه از تحصيالات و با ا ين تجار و صنعتگران ژاپنياز موفق تر يکيتا يماتاوش

 يکه امروزه براي  شود . بطورينا يريچشمگ يت هايتوانات به موفق يابتکار يوه هايبا اعما  ش ينبوده ول

 ک نام آشنالات .يان يجاان يها بلکه برا يژاپن

ار يرنده نکات بايات الات که دربرگيبه شکا يدگيت رلايرياتم مديت او الاتقرار لايموفق ير هااز راهکا يکي

 ن موارد اشاره کرد : يتوان به ا يالات که از آن جمله م يارزشمند

 شود .  يبررلا يد مثبت و نگاه حرفه ايبا د ياتيات بايشکا -

 الات . يافت بازخورد از مشتريدر يمنالاب برا يت روشيشکا -

د و انجام يجات تول يداخل يالاتعداد ها يريجا و بکار گياز غرور ب يريجلوگ يبرا يابزارت يشکا -

 نه الات .يخدمات با

 باشد .  يص منابع ميعملکرد و تطص يرياندازه گ يلاودمند برا يات روشيشکا -

ف يجات رقابت و قرار گرفتن در رد يعملکرد داخل يريبکارگ يلاودمند برا ينه ايات آئيشکا -

 الات .  يمتعال يالاازمان ه

 .ک کردن مصرف کننده ها و درک باتر آناالاتينزد يت براين فعاليات باتريشکا

 : يتمنديزان سطح رضاين از نظر ميو مراجع يانواع مشتر

بدلات  يشتريان پو  بيکنند که چگونه از مشتر ين موضوع ميرا صرف ا ياديامروزه لاازمان ها وقت ز

ک کالا چقدر وقت يد يخر يان برايب کنند . و بدانند مشتريجعه مجدد تذغمرا يآورند و چگونه آناا را برا

اد يز يتمنديد تا رضايشد يتيتوانند از لاازمان داشته باشند از نارضا يان ميکه مشتر يکنند . تجربه ا يصرف م

گر از يت ديه روابر اعتبار و شارت لاازمان داشته باشد . ب يادير زيتواند تاث يان ميباشد . هردو نوع تجربه مشتر

 نمود :  ير طبقه بنديتوان ارباب رجوع را به پنج دلاته ز يم يتمندينظر لاطح رضا
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 مبلغان ) وفاداران ( :  -6

از لاازمان ، محصو  ، کالا و  يات و خاطرات مثبت فراوانيتجرب ين نوع از ارباب رجوع دارايا

کنند نشانه  يحصولات شما صحبت ما ميخدمات ارائه شده دارند و هر وقت درباره لاازمان ، خدمات  

ن يکنند . وجود چن يغ ميزند و همه جا به نفع شما تبل يدر کلمات اوج م ين و وفادارياز تحا يهائ

 شود .  يم يک فرصت و نقطه قوت تلقيلاازمان ها  يبرا يانيمشتر

 :  يارباب رجوع معمول -7

هاتند اما مبلغ کار و  يت شما راضن دلاته از ارباب رجوعان معمولا از کالا و نحوه ارائه خدمايا

نه نابت به يکند چون از نظر هز يافت مياز شما خدمات در ياتند . ارباب رجوع معموليخدمات شما ن

  ارزشمند يکند لذا برايدا نميگر پينکه مشابه آن در لاازمان و فروشگاه ديا ايگر کمتر و يد يجاها

 ين معموليرد . اکثر مراجعيده بگيرا ناد يمنف يبه هاالات . او آنقدر تجربه مثبت دارد که بتواند تجر

کنند و انتظار  يان نمياز ها را بين نيشود و اغلب ا يآناا برآورده م يه ايپا ياز هايهاتند که ن يکاان

باتر  يافتن فرصت هايشه بدنبا  ين همين مراجعياز ها برآورده شوند . اين نيدارند با مراجعه به شما ا

 گر هاتند . يد يمات و کالا از جاهاافت خديدر يبرا

 :  يارباب رجوع ناراض -8

ند و خاطره يهاتند و هر لحظه انتظار رفتار ناخوشا يات منفيتجرب يدارا ين به قدر کافين مراجعيا

ن ين بين مراجعيشود . ا يرت زده ميمشاهده کند متعجب و ح ياز شما دارند و هرگاه رفتار خوب يمنف

و  يه ايپا ياز هايهاتند که ن ين کاانين مراجعيکنند . ا يم يزندگ يخنث و يات مثبت و منفيتجرب

افت يا هنگام دري يک صف طولانيشود مث  هنگام مراجعه با بانک با  ير انجام ميآناا با تاخ يالاالا

ن ياندازد . ا يشما را به خطر م يط رقابتيشرا ين ناراضيشوند . مراجع يز مواجه ميپو  با الاکناس ر

 گر هاتند . يد يافت خدمات از جايا دريه کالا ين بدنبا  تايمراجع
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 : ياتفاق يارباب رجوع ناراض -9

افت کنند . ( يهاتند اما مجبور هاتند آناا را از شما در يناراض ين از کالا و خدمات رلاانين مراجعيا

ک يا ا وجود تنايک شار کوچک و يدر  يک دفتر پاتيافت خدمات س . مانند حضور ياجبار در در

 شعبه بانک در شار. 

 ن کار شکن : يمراجع -11

 يغ منفيه شما تبليکنند عل يدا ميکه پ يهاتند و در هر فرصت ياديز يات منفيتجرب ين داراين مراجعيا

و  يالاالا ياز هايهاتند که ن ين کاانين مراجعيکند . ا يشما لطمه وارد م يکرده و به اعتبار لاازمان

به بانک  يمال ير کارهايا لاايافت حقوق يدر يکه برا ي. مث  هنگام شود يآنان برآورده نم يه ايپا

م فردا مراجعه يا پو  ندارياتم ها قطع الات يشوند که امروز لا ين پالاخ مواجه ميکنند با ا يمراجعه م

 د . يکن

 

ت يفيمثبت ، کارکنان ماهر ، ارزش و ک يط کاريک محيجاد يق ايموفق از طر يلاازمان ها

ن خاطره خوش و تجربه يتوانند در ذهن مراجع يان خواهان آن هاتند ميچه که مشترمحصولات و هر 

 مثبت بوجود آورند .

 ن کارشکن : يمراجع يها يژگيو

 کنند .  يت نمينفر اص  شکا 25کند  يت ميدر قبا  هر ارباب رجوع  کار شکن که شکا 

  کنند . اگر  يمراجعه نم افت خدمات مجدد به شمايدر ين هرگز براين مراجعيدرصد ا 11حدود

د نظر يم خود تجديدرصد آنان در تصم 35د فقط يکن يدگيد در الارع وقت به مشک ت آنان رلايبتوان

 کنند .  يم
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 و شبکه  ينترنتيا يت هايند ، با وجود لاايگو ينفر م 11تا  3خود را به  يتين کارشکن نارضايمراجع

 برلاد . تواند به هزاران نفر  ين رقم مي، ا ياجتماع يها

 :  يتيشخص يها يژگين از نظر ويو مراجع يانواع مشتر

 :  ين آرام / معموليمراجع -3

ن رفتار معمولا يکنند . راحت تر يجاد نميلاازمان ا يبرا يکنند دردلار يمراجعه م ين وقتين مراجعيا

 يا منتق  مز به شمين احااس را نين الات . آناا راحت ،آرام و خونارد هاتند و اين نوع از مراجعيبا ا

خوالاته خود را  يمنطق يق روشاايدارند و از طر يخواهند و چه انتظار يدانند چه م يکنند . آناا م

 کنند .  يمطرح م

 

 

 

 ن ناراحت / مشکل ساز :يمراجع -4

الات که  ين افراد به گونه ايدهند و خصلت ا ي  مين را تشکياز مراجع يعيف ولاين مشک  لااز طيمراجع

ان ين مشتريد که دور از شان شالات . ايکشانده شو يير هايت خودتان به مايف شطصشود بر خ  يباعث م

 ن الات . يشما چن يگران مائله لااز نباشد اما برايد يد برايشا

کارکنان شوند . و لاطح  يو واماندگ يتوانند با رفتارشان موجب دلارد ين مشک  لااز و ناراحت ميمراجع

 ان به شدت کاه  دهند . ت نزاکت را در لاازميات و رعاياخ ق

تواند روزمان را تلخ  يک مراجعه کننده مشک  لااز نميمانند ترس مواجه با  يچ عامليامروزه ثابت شده الات ه

 دهند . ي  ميمودب و آرام تشک ين را افراديشتر مراجعيو تباه کند ، اما خوشبطتانه ب
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 مشکل ساز / ناراحت :  يانواع مشتر 

 يالف س عصبان

 حوصله يب ب س عجو  /

 ر دولاتانهيدگر / غيج س تاد

 د س پر حرف

 ه س پر مدعا / گاتاخ

 :  ين عصبانيالف ( مراجع

 :  يژگيو

 کند با او عادلانه رفتار نشده الات  يم احااس 

 ر الات ياز لاازمان دلگ 

 11وندنديپ يرقباء م يان به لاازمان هاين مشتري% ا  

 راهکار برخورد :

 رو نشاندخشم خودرا ف يد مشترياجازه ده 

 ديت رفتار نکنيبا او با عصبان 

 دينکن يهرگز بحث منطق 

 دير نکنيرا تحق يعصبان يمشتر 

 يد نه بصورت شطصيعم  کن يحرفه ا 

 ديکن يعذر خواه 

 ديحت نکنينص 
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 ديت ها را بگوئيمحدود 

 ديرا حفظ کن يتماس چشم 

 دياحترام بگذار 

 ديکن يهمدل 

 حوصله :  ين عجول / بيب ( مراجع

 :  يژگيو  

 کند  يگران زودتر احااس ميالات که گذشت زمان را نابت به د يکا 

 داند  يم يخودش را آدم مام 

 عتر انجام شوديدولات دارد کارش لار 

 راهکار برخورد :  

 دياعتمادش را جلب کن 

 ديکن يهمدرد 

 د يا شوي  را جويکار يت هاياولو 

 دي  باشير خوالاته هايلاپن بدنبا  انجام لاا 

 ر دوستانه  : يدگر / غيتهد نيج ( مراجع       

 :  يژگيو       

 مانه و دولاتانه ندارديحالت صم 

 کند يبا تکبر و غرور رفتار م 

 شود يکارش انجام نم يکند که گوئ يرفتار م يطور 
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 : راهکار برخورد    

 ديدار يد که در کار خود تالط کافيو ماارت خود به او ثابت کن يبا توانائ 

 د يکار را دار يدان  کاف د کهينان بدهيبه او اطم 

 ديد کارش را زود انجام بدهيتوان يو م 

 :  پر حرفن يد ( مراجع        

 :  يژگيو        

 کند يحرف  را قطع نم يبه لاادگ 

 شما گوش دهد  يات به حرف هايحاضر ن 

 ن چالشاا در ارتباطات الاتياز بزرگتر يکي 

 راهکار برخورد :         

 دينشان نده يگو خات يحوصلگياز خود ب 

 ديبلند حرف  را قطع نکن يبا صدا 

  شود الاتفاده و رشته ک م را بدلات  يجاد مين لاطنان  ايکه از ب يا مکثياز وقفه و

  دير دلطواه حرکت دهيد و و در مايريگ

 :  پر مدعا / گستاخ ن يه ( مراجع     

 :  يژگيو    

 کنديالاتفاده م ير منطقياز الفاظ و کلمات غ 

 کند ينگونه برخورد ميما با همه ار از شيغ 

 آورد يت شئونات ادب و احترام را بجا نميرعا  
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 راهکار برخورد :   

 ديز او ناراحت نشوين آمياز الفاظ توه 

 دينکن ياعتنائ يعمداٌ ب 

 ديخود را حفظ کن يخونارد 

 ديريده بگياو را ناد يگاتاخ 

 ط دشوار در تعاملات يحل شرا يراهکارها

د. او  يرو به رو شو يزياهانت آم يا حتياد، ممکن الات با مکالمات دشوار يز يبا وجود ت ش ها

ات را با ين شکايرا اغلب مردم ايات خود را نزد شما آورده الات. زيشکا يد که مشتريلاپاس گذار باش

 ياز فرد شهيد. هميد آناا را برطرف کنيتوان يد، نميده باشيات را نشنيشکا يگذارند. وقت يان ميدولاتانشان در م

ک يرا که  يد. مطالبيشه لاپاس گذار باشيد که هميرياد بگيد و يکند تشکر کن يکه مااله را با شما مطرح م

تمرکز کرده و  يآن بر مااله اصل يد. به جاياوريبه حااب ن يد حمله شطصيگو يناراحت به شما م يمشتر

تواند  يشما م يد. معمولا همدليبمان يباق يخود را کنتر  کرده و حرفه ا يد. تن صدايت را فرو بنشانيعصبان

د شطص را به نام يفام ياص  موضوع را م ي  کند. وقتيمتقاب  و لاودمند تبد يط حمله را به مکالمه ايشرا

 د. يکن يد که در حد توان به او کمک ميد و به او قو  دهيبطوان

د يبا شما برقرار کنند تا بتوان يفان آن قدر ناراحت شوند که نتوانند ارتباط شفايممکن الات مشتر يگاه

جه ين کار نتيتواند آناا را آرام کند. اگر ا يد. خواندن آناا به نام و تکرار جم ت همدلانه ميبه آناا کمک کن

  رند.يد که بعدا با شما تماس بگيشنااد دهينداد ، به آناا پ

را صرف مکالمه  يطولان يهدف باشند و زمان يرندگان لارگردان و بياز تماس گ يممکن الات بعض

د. يکمک به آناا را از خودشان بپرلا يممکن برا يد و روش هايبا شما کنند. مودبانه در کار آناا دخالت کن
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و  يد و حامير باشيت پذيد. ماوليت کنيريمد يگريد و آن را مانند هر تماس ديمشک  را بشنو ينکته اصل

 د. يبمان يهمد  باق

 رجوع  ضرورت اخذ بازخورد از ارباب

 کند ، لذا  ينه راهنمائيبا يما ما را به عملکرديتواند ماتق يم ينظرات مشتر يز آنجائا

  له ين ولايالات تا به ا يزم بازخورد موثر ، فوق العاده ضروريک مکانيدر مرحله او  : ضرورت الاتقرار

 گردد . يب رلاان آن شنالاائيو آلا ين نکات منفينکات مثبت و اثر بط  لاازمان و همچن

 رد .يقرار گ يد مورد بررلايبا يافت بازخورد از مشتريدر مرحله دوم  : نحوه در 

 ت يرينه ، مديمرتفع لااختن نقاط ضعف و عملکر با يموثر برا يوه هايافتن شيمرحله لاوم : در

 باشد . يبه آناا م يدگيو رلا يان و نحوه بررلايات مشتريشکا

 و وفادار  يديان کليمشتر يعنيان لاازمان ين مشتريتربا ياتم که بر رويمرحله چاارم  :  نقاط مثبت لا

 دهد .  يد دارد را مورد مطالعه قرار ميما تاک

 ين نکته را تماميارباب رجوع دارد . ا يتيم با نارضايماتق يکارکنان رابطه ا يتمنديا رضاي يتيارضان

ز يت ارباب رجوع نيان رضازيابد مي ي  ميت کارکنان افزايزان رضايقات اثبات کرده اند که هرگاه ميتحق

    ز کاه  يت ارباب رجوع نيزان رضايابد مي يت کارکنان کاه  ميزان رضايابد و هرگاه مي ي  ميافزا

 ابد . ي يم

    زانين ارتباط برقرار کنند و بر ميفه دارند که با تک تک مراجعيتوانند و وظ ين کارکنان هاتند که ميرا ايز

 باشند . ر گذار يآنان تاث يتمنديرضا

 :   يارتباط تلفن يبرقرار يمهارتها
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ان الات که لاازمان ها و کارکنان به طور گاترده از يمعمو  با مشتر يوه هاياز ش يکي يارتباطات تلفن

ن اشکا  ارتباطات الات که عمدتا در لاازمان ها تولاط يده تريچياز پ يکين يشوند . همچن يآن باره مند م

 يدانند و ب يت آنرا نمياتند و البته لاازمان ها اهميبرخوردار ن يان  و ماارت کافشود که از د ياداره م يافراد

 گذرند .  يتوجه از کنار آن م

 ن روش الاتفاده از تلفن :يباتر

 د يکن ياو  خود را معرف •

 د .يلبطند بزن يتلفن يدر هنگام گفتگو •

 بپردازد . يد که به موضوع اصلياز مطاطب بطواه •

 د .يکن يخود در حد   امکانات عم  م يمطاطب تلفن يخوالات هاد که به دريمتعاد شو •

 د .ير دهييم تغيلحن و آهنگ لاطنان خود را بصورت م  •

 د .يکن يميخود را دولاتانه و صم يآهنگ صدا •

 د .يدر پشت خط گذاشتن ارباب رجوع کما  دقت را داشته باش •

 د .ياز واژگان مودبانه و دولاتانه الاتفاده کن •

 يليخ يه ک م شما شده اند وليکه تک يو عبارات يشه ايد و در حذف کلمات کليباش مراقب ک م خود

 د . ياتند ت ش کنيده نيپاند

 .د الاتفاده کنند يان از اصط حات زنانه نبايخانم ها از اصط حات مردانه و آقا
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ن يد و با تمريدا کنيرا پ وب کارتانيشود تا ع ينکار باعث ميد . ايد و به آن گوش دهيتان را ضبط کنيصدا      

 د .يالاتفاده کن يله کاريک ولايد ، از تلفن بعنوان يعم  کن يحرفه ا د .يو ماارت آناا را برطرف لااز       

 د .يتعارفات کم کن  د و از يزود لار اص  مطلب برو      

 .   ديدهد به حداق  برلاان يرا تحت الشعاع قرار م يرا که مکالمات تلفن ياخت لات      

ن يد . او  تمام مکالمه را در ذهن خود تمريکن يزيخود از قب  برنامه ر يک از مکالمات تلفنيهر  يبرا     

ت را تکرار ين موفقيد ايخواه يد و حالا فقط مين کار موفق شده اي  در ايشاپيد که پيمجام لااز    د يکن

 د .يکن

         شود و  ياز مغز ترشح م يشترين بين صورت آدرناليا د . درياتاده صحبت کني، ا يدر مذاکرات مام تلفن    

 برد .  يتالط شما را بالا م

گفتگو متمرکز  يد و حواس خود را رويد روزنامه نطوانيگار نکشيد و لايننوش يدر هنگام صحبت با تلفن چا

 د . يکن

شما واضح تر به  يد تا صدايارد . تلفن را درلات نگه ديبه آداب و اعتقادات طرف مذاکره کننده احترام بگذار

 د . يح بکار ببريگوش برلاد . کلمات را واضح و با تلفظ صح

مت يد . بلکه آرام و نرم و با م يزند هرگز مقابله به مث  نکنياد ميطرف شما فر يتلفن ياگر در مکالمه ها

  د .يد و به مکالمه ادامه بدهياتين گونه مواقع هم باتر الات بايد . در ايصحبت کن

به  يادداشت برداريد يد اما مواظب باشيندازيرا از قلم ن يزيشود چ ينکار باعث ميد . ايکن يادداشت برداري

 مذاکرات شما لطمه نزند . 

ت ، لارعت يفينه ، کيتوانند مشک ت خود را درباره هز يرا ميت دارد . زيارباب رجوع ارتباطات اهم يبرا

 ان کنند . يدهنده ب افت و خدمات ارائهيافت ، لااولت دريدر
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الات . آنان  يات و نگرانيشنااد نظر ، خبر ، شکايام ، پيارتباط ارلاا  پ يان از برقرارين هدف مشتريشتريلذا ب

 حرف و نظرشان را گوش کنند .  يدولات دارند کا

ان بلکه يتراقناع مش يو وقت بگذارند البته نه برا يانرژ ياتيان بايدن حرف و نظر مشتريشن يپن لاازمان ها برا

 کنند .  يان را شنالاائيمشتر ين درخوالات هايک ترين و نزديگوش کنند تا باتر

ات و يشناخته شده ن ياز افراد به خوب يليخ يت آن برايالات که اهم ين ارتباطات ک مياز مامتر يکيدن يشن

 شود .  يلذا کمتر به آن توجه م

شتر در يالات و ب يمامتر از ارتباطات ک م ير ک ميشود که ارتباطات غ يروشن شدن موضوع اشاره م يبرا

ن ماارت يدن ، خواندن و نوشتن ايگفتن ، شن يعنيچاار گانه  ين ماارت هايارتباطات ما موثر الات . در ب

 دارد .  يت فوق العاده اياهم يارتباط با مشتر يدن الات که برايشن

 ازخوب گوش ندادن الات .  يو خانه ناش يط کاريدرصد از لاوء تفاهم ها در مح 11دهد که يقات نشان ميتحق

ن يقضاوت مردم در مورد گوش دادن ما ا يم وليشنو يخود م يد . ما با گوش هاينده نگاه کنيبه چشمان گو

شود که لاطنگو مورد توجه قرار  ير ؟ تماس دو چشم باعث ميا خيم يکن يا به چشمان آناا نگاه ميالات که آ

 رد .يگ

 رد . يگ يانجام م يبا ارتباط چشم يم و معانيمفاه درصد از انتقا  15 

 ير گفتاريق حرکات غيک شنونده خوب از طريد . يد کنييارباب رجوع را تا يبا حرکات چشم و ابرو گفته ها

د کند . لار تکان دادن به ع مت مثبت و حرکات چشم و ابرو و همزمان با ينده را تائيگو يکوشد گفته ها يم

ام به او مطابره شود که فرد با تمام وجود به او گوش ين پيشود تا ا ينده باعث ميچشمان گوآن نگاه کردن در 

 دهد .    يم
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شتر حرف بزنند و نظرات خود را ابراز کنند و ي  دارند بيشتر افراد تمايد . بينکن ياده رويدر صحبت کردن ز

 يم يلاکوت موجب ناراحتدهند . حرف زدن لذت بط  تر الات و  يگوش م يگريد يکمتر به حرف ها

 توان بطور همزمان هم حرف زد و هم گوش داد .   يشود . اما نم

کردن با خودکار  يچون نگاه کردن به لااعت ، ورق زدن کاغذ ، باز يد . کارهائياجتناب کن ياز حرکات اضاف

جاد احااس ير و ايمد يع قگ يو ب يا پاراف نامه ، صحبت کردن با تلفن ، نشاندهنده خاتگي، امضاء 

 مزاحمت در ارباب رجوع الات .

 ر ؟ يا خيشود  يحات شما را متوجه ميا شطص توضيم مطالب که آيد در باب تفايرا مطرح کن يپرلا  هائ

شتر حرف بزنند و نظرات خود را ابراز کنند و ي  دارند بيشتر افراد تمايد . بينکن ياده رويدر صحبت کردن ز

 يم يدهند . حرف زدن لذت بط  تر الات و لاکوت موجب ناراحت يگوش م يگريد يکمتر به حرف ها

 توان بطور همزمان هم حرف زد و هم گوش داد .   يشود . اما نم

 ارباب رجوع : يتمنديرضا يمدل ها با يئآشنا 

 )  KANO)دل کانوم

اتم يب و الات که در اواخر دهه هفتاد قرنيکان الاتاد دانشگاه توک ياکيمد  کانو بر گرفته از نام نور

توان الاتفاده کرد. مد  کانو  يز مياس لاروکوا  نيت با مقيفيد. از مد  کانو در مطالعات لانج  کيارائه گرد

ن ياز برجاته تر يکيو که يکا در توکيکانو از دانشکده ر ياکياتم تولاط دکتر نوريدر اواخر دهه هفتاد قرن ب

ان مورد يت مشتريرضا يمروزه در اکثر الگوهاد که ايباشد، مطرح گرد يت ميفيت کيريصاحب نظران علم مد

را  يو خدمات يديتول يبر الااس مد  کانو محصولات و خدمات قاب  ارائه در لاازماناا .رديگ يالاتفاده قرار م

، يدگاه آنان در لاه گروه خدمات الاالايت آن از دين اهميان و همچنيت مشتريزان رضايتوان بر الااس م يم

  .کرد ينددلاته ب يزشيو انگ يعملکرد
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مردم دائما  يقه هاياز ها و لالين مد  ، نين الات که بر الااس اين در ايت مراجعين مد  با رضايرابطه ا

آنچه که  يعنيدهند .  يد ميجد يازهايخود را به ن ياز ها جاين نير و تحو  الات و در هر دهه اييدر حا  تغ

کرد (  ين را خشنود ميشت و حضور آن مراجعدا ياديت زين اهميمردم و مراجع ي  در لاازمان برايلاالاا پ

 يه و الاالايپا ياز هاياز ن يشود و جزئ يات محاوب ميک س ، امروزه جزء ضروريالکترون ياتم نوبت دهيلا

جان يامروز که ما را ه يازهايگردد . بطور حتم ن يم يتيگردد که اگر نباشد باعث نارضا يآن شغ  محاوب م

 کند .  يجاد ميا يتيات لاازمان بوده و اگر نباشد نارضاياز ضرورنده يکنند در ده لاا  آ يزده م

ر يباشند . در غ يطيو مح يرونيط متحو  بيلاازمان با شرا يد مراقب لاازگاريران لاازمان بايمد

ن و ياز ها و لا ئق مراجعيدر نظر نگرفتن نند و يرقابت نما يط خارجيبان خود در محيتوانند با رقينصورت نميا

 اتم بازار خواهد شد . يت حذف از لاين و در ناايزمان در بلند مدت  ،  باعث کم شدن مراجعان لاايمشتر

ک يهر خدمت قاب  بابود الات.  يها يژگيح ويت صحيريان با مديت مشتريخدمات و به طبع آن رضات يفيک

ده ک لاروکوا  شيتر مانند تکن يميقد ين روش هايگزيت خدمات که جايفيمد جات لانج  کاابزار کار

ا يمحصولات  يفيک ياايژگيگر ويد يا به عبارتيان و يمشتر يها يازمنديالات، مد  کانو الات. در مد  کانو، ن

 يها يژگين لاه دلاته از ويبر الااس ا يت مشتريشود. برالااس مد  کانو رضا يم ميخدمات به لاه دلاته تقا

 : الات يابيمحصو /خدمت قاب  رد

 بطور  يکه الزامات الاالا يدهد. در صورت ي  ميرا تشک يالاالامحصو ، الزامات  يها يژگيدلاته او  و

ت و يکند و رضا يم يريجلوگ يمشتر يتيفقط از نارضا  ت شود،يد محصو  رعايکام  در تول

 يبرا يت رقابتيمحصو ، مز ين الزامات الاالايآورد. بنابرا يفراهم نم يرا در مشتر يخشنود

 کند.  يجاد نميمحصو  ا
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 محصو  الات که عدم برآورده لااختن آناا موجب  يحصو ، الزامات عملکردم ياايژگيدلاته دوم و

 يت و خشنوديشود و در مقاب ، برآورده شدن کام  و منالاب آناا رضا يان ميمشتر يتينارضا

 را به دنبا  خواهد داشت.  يمشتر

 اربرد در زمان ک يزشيهاتند. الزامات انگ يزشيات محصو ، الزامات انگيت دلاته لاوم خصوصيدر ناا

ن يجه عدم برآورد لااختن ايگردند و در نت ينم يتلق يد مشترياز و الزام از ديک نيمحصو  به عنوان 

جان و يارائه آناا در محصو ، ه يشود، ول ينم يت مشتري، موجب عدم رضايفيگروه از الزامات ک

  .آورد يد ميپد يرا در مشتر ييت بالايرضا

 ي  داده الات. در محور افقينما يک نمودار دوبعديمحصو ، در  يفيک ياايژگيدر مد  کانو، هر لاه دلاته و

 شود.  ي  داده ميمحصو  نما يفيک يها يژگيک از ويهر  يزان ارائه و ارضايم

 

 

 

 

 

را  يمورد نظر مشتر يفيزان ارائه الزام کيم يو محور افق يمشتر يا خشنوديت و يزان رضايم يمحور عمود

ان و يت مشتريت رضايانگر ناايب بينمودار به ترت ين نقطه از محور عمودين ترييا پاين يدهد.بالاتر ينشان م

 



H.R.MOHABAT     ت ارباب رجوع يم و جلب رضايطرح تکر 

 

53 
 

در حالت تعاد  از  يالات که مشتر ييانگر جايب يو عمود يمحور افق يان الات.مح  ت قيت مشتريعدم رضا

ار به مورد انتظ يفيالات که الزام ک ييانگر جاي، بيت قرار دارد.لامت رالات محور افقيت و عدم رضاينظر رضا

مورد  يفيات کيالات که خصوص ي، نقطه ارائه محصوليطور کام  عرضه شده الات و لامت چپ محور افق

 .ا خدمت لحاظ نشده الاتيچ عنوان در محصو  يمورد نظر به ه يفيانتظار را ندارد و الزام ک

 )  KARP)رپدل کام

 يکارپ م يحله امد  چاار مر يمعروف جات برخورد با ارباب رجوع عصبان ياز مد  ها يکي 

را  يو عصبان ين ناراضيکرده تا مراجع يب طين مراح  را به ترتيک از ايد هر ين مد  شما بايباشد . طبق ا

 ن نا آرام . يآرام نمودن مراجع يالات برا ين مد  روشيد . ايد آرام نمائيبتوان

  Controlکنترل : 

 .و دلطور کند  يتواند مرا عصبان يز نممشک  لاا ي/ روش ها و برخورد مشتر يد بر کنتر  رفتاريتاک

  Acknowledge ق  :يد / تصديتائ

 ر .يا خي دياو را درک کرده ا يجانيط هيمشک  لااز مام الات که بداند شما حالت و شرا يمشتر يبرا

  .الات ينه گوش دادن و همدلين زميدو ابزار مام در ا

 Refocusتمرکز مجدد : 

 . ميم و بدنبا  راه ح  باشيتمرکز بر مشک  موجود کن يمشتر يجان هايمقابله با ه يبجا

 Problem solving:  يابيمسئله 

  .جهيراه ح  تا حصو  نت يريگينه ، پين گزي، انتطاب باتر يتباد  اط عات ، ارائه راه ح  علم
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 )  GAP)گپ دل م

ن يباشد . بر الااس ا يارباب رجوع مد  گپ ( مد  فاصله س م يتمنديرضاعدم موثر در  ياز مد  ها يکي

د باشد دارد . در گپ او  که يم با فاصله آنچه هات و آنچه که باين ارتباط ماتقيمراجع يتيمد  عدم نارضا

م يو فقدان تعاد تکر يمدار يدهد که  نبود فرهنگ مشتر يم با ارائه کننده خدمت دارد نشان ميارتباط ماتق

انات يو جر يو منابع مال يدر گپ دوم عدم وجود امکانات کافباشد .  ين ميمراجع يتين گام نارضاياول يمشتر

 يگردد . در گپ لاوم عدم آمادگ يم يتيکند و باعث نارضا يجاد ميد باشد فاصله اين آنچه بايو ... ب يالايلا

ن يکند ب يجاد ميشود و باز هم فاصله ا يت ميفيک محصو  کم کيلازم باعث ارائه  يلاازمان و عدم آموزشاا

غات گمراه کننده و دوراز ذهن از ي. در گپ چاارم تبل افت شدهيدرا خدمت يمردم و محصو  انتظارات 

گردد . در گپ پنجم  يم يتيجاد نارضايکطرف باعث ايکطرف و ارائه خدمات پن از فروش کمرنگ از ي

که خدمات  يکند و زمان يجاد ميا يمان انتظاراتيم برايدار يات قبليگران  و تجربيد يده هايانچه ما از شن

 م . يکن يم يتيم با انتظارات ما فاصله داشته و احااس نارضايکن يافت ميد را دريجد

GAP 1  

 در لاازمان يمدار يفقدان فرهنگ مشتر

 تيريعدم تعاد مد

 لاازمان يانيران ميدر مد يفقدان اص  تمرکز بر مشتر

GAP 2  

 ت منابع در دلاترسيمحدود

 لاازمان يالايلا يها يريجات گ

 يت مشتريبه رضا يابيدلات ياز برايااعد بازار و عدم نط ميشرا

 ت لاازمانيريمد يتفاوت يب
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GAP 3  

 ت کارکنان در مشاغ  يعدم ص ح

 ت جامعيفيت کيريعدم وجود فرهنگ مد

 ف کارکنانيمشطص نبودن شرح وظا

 يدرون لاازمان يوجود تعارض ها

GAP 4  

 غات گمراه کنندهيتبل

 انلاازم يابيبط  بازار يعدم کارائ

 لاازمان ياتيعمل يبا واحد ها يابيبازار يواحد ها يعدم هماهنگ

GAP 5  

 ا خدماتيت کالا و يفياباام در لاطح ک

 ا خدماتيت کالا و يفيرات روشن در کييعدم تغ
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