
  باسمه تعالي
  

  تقويت و توسعه تكريم ارباب رجوع طرح 
  و جلب رضايت آنان در نظام اداري

  
 

طرح تكـريم اربـاب رجـوع و جلـب رضـايت آنـان در نظـام        « و سازنده  اثربخشنظر به نقش و تأثير  
  :هاي تكميلي زير و فقدان بخش» اداري
  اهميت و ضرورت: الف
  الزامات: ب
  مهارتهاي لازم: ج
  سازي كاركنانتوانمند: د

 بخش يادشده و مفاد ارزشمند خود طرح از اين رو با تأكيد بر اجراي دقيق و همه جانبه محورهاي تكامل
 مـضافاً طـرح      و  كه موردنظر جـدي اسـت       سازمان  در »سپاري  برون« و بويژه با توجه به سياست        تكريم

ها و    رچه بيشتر در عرصه برنامه    وري ه   اميد به بهره  ‘ توسعه آموزشگاههاي آزاد   مراكز دولتي و     واگذاري
  . داريم-  صاحبان اصلي كشور-تجليل مردم و ارباب رجوع و تكريم ‘  احترامهاي سازمان و فعاليت

 
  :اهميت و ضرورت

كننـد تـابع سـه        ر مـي  ادر تعاملات و رفتارهاي سازماني و اجتماعي روابطي كه انسانها با يكديگر برقر            
توجهي و يا براساس      اعتنايي و بي    يا برپايه كم  ‘ تكريم شخصيت است  ديدگاه است يا برمبناي احترام و       

  .باشد تحقير و اهانت مي
اگر انـسان را موجـودي   . در يك نگاه انسان موجودي با ارزش و صاحب تكريم و در خور احترام است     

در فرهنـگ اسـلامي     ‘ شريف و محترم بشماريم بايد سعي كنـيم ايـن كرامـت را در او تقويـت كنـيم                  
 سـوره اسـراء     70خداونـد متعـال در آيـه        ‘ ش زيادي شده است كه به انسانها احترام بگـذاريم         سفار
  .ايم ما به راستي انسان را گرامي داشته» بني آدملقد كرمنا «: فرمايد مي

سيره اجتماعي آن حـضرت     ‘ داراي بهترين خلق و منش بود     » ص«رسول گرامي اسلام حضرت محمد      
داشـت كـه      داد و گرامـي مـي        و آن چنان مردم را مورد احترام قـرار مـي           بر تكريم انسانها استوار بود    

كـرد كـه هـيچكس گمـان          آن حضرت در مواجهه با افراد چنـان رفتـار مـي           ‘ تصورش نيز دشوار بود   
هميـشه  ‘  نبـود ناهنجـاري و اغتـشاش  در نشستي كه حضور داشت . تر كسي باشد كرد از او گرامي   نمي

هرگـز كـلام كـسي را       ‘ افتتش ـ  ديد به ياري او مي      ي نيازمندي را مي   وقت‘  بود  ملايم خوشرو و ‘ خوشخو



كرد اگر كسي برادر مسلمان خود را تكريم كند خداي متعـال را               آن حضرت توصيه مي   ‘ كرد  قطع نمي 
كسي كـه   ‘ فرمايد  ديگري مي در فراز   ). عزوجل..  فانما يكرم ا   من اكرم اخاه المسلم   (تكريم كرده است  

آميز خويش احترام نمايد و اندوه او را بزدايد تـا زمـاني كـه ايـن                   كلمات مودت برادر مؤمن خود را با      
  .صفت در او باقي است پيوسته در سايه رحمت خداوند خواهد بود

در ‘ در عصر كنوني ما بنگاههاي اقتصادي با تغييرات عظيم و گسترده نسبت به گذشته روبـرو هـستند                 
در اري بيش از هر متغير ديگري آثـار اساسـي خـودش را              مد   پارادايم ارباب رجوع   ‘ها  ميان اين چالش  

طراحي و معماري سازماني و مديريتي نشان داده است و در مركز ثقـل اسـتراتژي مـورد توجـه قـرار                  
  .گرفته است

  .آورد ع است كه بقاء و رشد مؤسسات را به ارمغان ميومندي ارباب رج در واقع اين لبخند و رضايت
  :گويد گاندي رهبر بزرگ هند مي

  . ارباب رجوع مهمترين بازديدكننده در محدوده ماست-
  . او به ما وابسته نيست-
  . ما به او وابسته هستيم-
  . او مزاحم كار ما نيست-
  . او هدف كار ما است-
  . او يك بيگانه در كار ما نيست-
  . او بخشي از پيكره و روح ماست-
  .كنيم  ما با انجام كار او لطفي در حق او نمي-
  .كند  اوست كه با فراهم كردن اين فرصت به ما لطف مي-

  
  :اتـزامـال

ارباب رجوع انتظار دارد كه هنگام مراجعه به سازمان به منظور دريافت خدمات با اقـدامات زيـر كـه           
  :جه شوداالزامات سازمان است مو

  .ارزاني و آساني دريافت نمايد‘ صحت‘ خدمات را به سرعت) 1
  . خوش برخورد و آراسته روبرو شوندبا كاركناني مؤدب) 2
تميز و خوشبو بوده و از امكانات رفاهي مناسـب بـراي اربـاب رجـوع                ‘ روند پاكيزه   به اتاقي كه مي   ) 3

  .برخوردار باشند
  .يا با چه شماره تلفني تماس بگيرد به كجا بايد مراجعه كند و دهر وقت با مشكلي روبرو شد بدان) 4



  .ارش به كدام اتاق مراجعه كندبراي حل مشكل و انجام ك) 5
  .اطلاعات به موقع در اختيارش قرار گيرد) 6
  .نحوه و محل ارائه خدمات موردنظر را بداند) 7
  .مهربان و ماهر و توانا روبرو شود‘ با كاركناني تبسم بر لب) 8
  .فرآيند پاسخگويي به راحتي و سهولت برايش طراحي شده باشد) 9

  .را به جملاتي روشن تبديل كنيدجملات مبهم و گنگ او ) 10
 

  :مهارتهاي لازم
توانيـد آثـار      آنگاه مي ‘  اصل زير را سرلوحه كار خود قرار دهيد        اب رجوع شش  براي جلب رضايت ارب   

  .آفرين آن را مشاهده نماييد سازنده و نشاط‘ مثبت
  .سپس كار‘ اول رسيدگي به ارباب رجوع) 1
  .در هر حال و وضعيت مهربان باشيد) 2
  .از زبان تحكم و آمرانه خودداري نماييد) 3
  .با لحن مناسب پاسخ حضوري و تلفني بدهيد) 4
  .قبل از اينكه بدانيد ارباب رجوع كيست با او دوستانه رفتار كنيد) 5
  .وييخوشامدگ) 6
  

شود و روش صحيح پاسخگويي  تلفن به عنوان اولين نقطه تماس با ارباب رجوع محسوب مي
  .وي آنان داردتأثير بسيار زياد ر

  .قبل از زنگ سوم حتماً گوشي تلفن را برداريد) 1
  .مؤدبانه سلام و عليك كنيد) 2
  .مكالمه را با اشتياق آغاز كنيد) 3
زنيد انگار اربـاب رجـوع را جـذب           چون وقتي لبخند مي   ‘ زنيد  مطمئن شويد هنگام گفتگو لبخند مي     ) 4

  .ايد كرده
  .نه خودداري كنيداز بكارگيري اصطلاحات فني و عاميا) 5
  .استفاده كنيد) لحن صميمي و سرعت مناسب‘ زبان آرام(آوايي از زبان) 6
  .كلام و هيجانهاي خودتان را نظارت كنيد) 7
  .هاي تلفني را درست و كامل دريافت كنيد پيام) 8
  .گيرنده مكالمه را قطع كند اجازه دهيد تماس) 9



  .پايان مكالمه گرم و صميمي داشته باشيد) 10
 

  :سازي كاركنان توانمند
  :هفت گام توانمندسازي

  .اعتمادسازي زيربناي توانمندسازي كاركنان است) 1
  .تفويض اختيار توأم با نظارت داشته باشيم) 2
  .انگيزه لازم را بوجود آوريد) 3
كاركنان توانمند دوست دارند به تبادل انديشه با مديران سازمان          (ارتباط عمودي را گسترش دهيد    ) 4

  ).بپردازند
  . كنيدمحيط كاري خلاق و نوآفرين را تشويق) 5
  .) فني و تخصصي كاركنان را فراهم سازيدزمينه ارتقاي(اي را گسترش دهيد فهرشد حر) 6
  .و قدرشناسي كنيدبدهيد پاداش ) 7
 

  


