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مقدمه
ــت كه اقسام  ــتري اس ارباب  رجوع در مباحث مربوط به بازاريابي و فروش، مترادف مش
ــتعداد خريد كالا و يا  ــود كه توانايي و اس مختلفي دارد. ارباب رجوع به مخاطباني گفته مي ش
دريافت خدمتي را داشته باشند. بنابراين؛ ارباب  رجوع توانايي پرداخت وجه يا تحويل كالاي 
معوض را دارند و به همين جهت مي تواند مزيت هاي كالا و خدمتي كه موجب تأمين بخشي 

از نيازهاي او باشد، را درك و شناسايي كند. 
ــت كه براي مطالبه حقي به سازمان يا اداره مراجعه مي كند. حق  ــي اس ارباب  رجوع، كس
ــؤال درباره موضوعي يا گرفتن معرفي نامه و يا امتياز معيني باشد. بنابراين  ــت س او ممكن اس
ــراي دريافت خدمت در برابر زحمت، پرداخت پول، عضويت  ــي نمي كند ارباب رجوع ب فرق
ــازمان يا اداره مراجعه كند و توانايي بالفعل و يا بالقوه دريافت خدمت،  در جامعه و يا... به س
قوه تشخيص كيفيت و كميت خدمت و ميزان آن را دارا باشد، بلكه مهم ارائه خدمت صادقانه 

و برگزيدن رفتار مناسب و درخور شأن وي است (كلهر، 1383: 109).
ــئله ارباب رجوع و رضايت وي، امروزه جزء مباحث پايه اي هر سازمان خدماتي و يا  مس
ــود، كه رضايت او مستقيماً منجر  ــت. ارباب رجوع، عضوي از سازمان تلقي مي ش توليدي اس
ــكلي كه تأثير نظرات ارباب رجوع  ــازمان مي شود، به ش ــعه، پايداري و خوش نامي س به توس
ــنجي از مراجعان موجب افزايش  ــنهادي و نظرس ــازمان و برقراري نظام پيش در تصميمات س
اثربخشي خدمات مورد انتظار وي و حتي باعث پاسخگويي بيشتر، خلاقيت در تصميمات و 
محقق شدن عدالت خواهد شد(Osborn & plastrik‚1997: 47 ). پيشنهادها و انتقادهاي 
ــازمان دارد و  ــاخت هاي اخلاقي و رفتاري كاركنان س مراجعين نقش كليدي در اصلاح زيرس
منجر به بهبود روند پيشرفت سازمان مي گردد. توجه به نيازهاي ارباب رجوع و ارائه خدمات 
مطلوب و به موقع در سطح سازمان به وسيله همه كاركنان، ارباب رجوع گرايي ناميده مي شود. 
ــت، انرژي، هزينه هاي مردم و به طور  ــدن براي وق در واقع ارباب رجوع گرايي؛ ارزش قائل ش

كلي ارزش نهادن به كرامت انساني افراد است. 
ــازمان به عنوان راهي براي ارتقاي كميت و  ــازي اخلاقيات در سطح س بنابراين نهادينه س
كيفيت محصولات و خدمات قابل ارائه، ايمني كاركنان و افراد جامعه، مبارزه با فساد مالي و 
ــراي رعايت عادلانه قوانين، ايجاد خلاقيت و  ــي كاركنان، توجه به جايگاه كاركنان، اج اخلاق
پويايي در سطح سازمان و جذب و انتصاب افراد متعهد و متخصص، نيز مؤيد همين رويكرد 
ــازمان، عضوي از آن  ــت تا به اين طريق كيفيت زندگي كاري و كيفيت جامعه اي كه آن س اس
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ــت، تضمين شود. در حالي كه نهادينه كردن ارزش هاي اخلاقي كار، در گرو تبيين جايگاه  اس
ــاب رجوع و مؤلفه هاي اخلاقي مؤثر در رضايت مندي وي گردد، تا اين كه رضايت ارباب  ارب
ــأ آثار مثبتي براي سازمان گردد. اما عوامل بسياري در جلب رضايت ارباب رجوع  رجوع منش
ــازمان هاي مختلف، متفاوت  ــه نوع كار در س ــن عوامل مي تواند با توجه ب ــت كه اي مؤثر اس
ــي مهم ترين مؤلفه هاي مؤثر در تكريم  ــد. بنابراين؛ در اين نوشتار سعي مي شود به بررس باش

ارباب رجوع بپردازيم.

1. اخلاق كار 
ــرد از كار، اعم  ــان و كار دارد. طرز تلقي هر ف ــبت به انس ــر فردي ديدگاه خاصي نس ه
ــخصي و يا حركتي  ــي براي زندگي ش ــه، و يا آن را فعاليت ــد يا ن ــد بدان ــه آن را مفي از اين ك
ــر آن كه در زندگي  ــت. كار علاوه ب ــر زندگي او اثرگذار اس ــد جامعه تلقي كند، ب ــراي رش ب
ــخصيت آنها را نيز تحت  ــره و بلندمدت افراد در جامعه اثر مي گذارد، به مرور زمان ش روزم
ــك ارزش اخلاقي مثبت را  ــت كه ي ــرار مي دهد. اخلاق كار يك هنجار فرهنگي اس ــر ق تأثي
ــت. از اين رو كار داراي ارزشي ذاتي مي شود ــب وضع كرده اس ــغل مناس براي انجام يك ش
ــان ها را هدفمند،  ــول زمان، انس ــاغل در ط ــي از مش (Yankolovisch, 1981: 64) و برخ
ژرف انديش و ملي نگر بار مي آورند. در عوض برخي از مشاغل، انسان ها را دچار روزمره گي، 
ــطحي نگري، جزئي نگري و شخصي نگري مي سازد. بنابراين شكي نيست كه همه صفات و  س
ــان اثر مي گذارد، انعكاسي از نگرش انسان  ويژگي هايي كه از كار و محيط كار بر زندگي انس

به آن كار است. 
ــت دار كار است و از  ــان، اين گونه باشد كه انسان ذاتاً دوس ــبت به انس اگر نگرش ما نس
ــان گرايانه  ــت، جهت گيري ما در كار، انس ــكاري بيزار و داراي فطرت پاك و خيرخواه اس بي
ــبت به انسان در رابطه با كار اين گونه باشد كه انسان  ــد. برعكس اگر نگرش ما نس خواهد ش
ــد، جهت گيري ما در كار،  ــرور، رفاه طلب و خودخواه مي باش ــت و ذاتاً تن پ ــزار اس از كار بي
ماشين گرايانه خواهد شد. شيوه نگرش ما به كار و انسان، رفتار ما را در اين باره تنظيم خواهد 
ــد. علاوه بر آن، تجانس شخصيت و ماهيت  ــكل گيري اخلاق كار خواهد ش كرد و موجب ش
كار، از عوامل مؤثر بر نگرش ما نسبت به كار است. اگر كار ما با توجه به استعداد، قابليت و 
ــخصيت  ما باشد، نگرش ما نسبت به آن مثبت خواهد بود، در غير اين صورت  ويژگي هاي ش

نگرش مثبت به كار، با دشواري مواجه خواهد شد.



68
6 و 

ه 7
مار

- ش
شم 

ل ش
سا

13
91 

يور
هر

و ش
داد 

مر

111

ضعف فرهنگ و اخلاق كار در ايران (وزارت كار و امور اجتماعي، 1380)، بر پيچيدگي 
و دشواري اين مقوله افزوده است. با اين وجود؛ شكي نيست كه مي توان آن را جزء بايدهاي 
كار تلقي كرد. خوب كار كردن را مي توان به معناي كار را به نحو مطلوب انجام دادن، كم كار 
نبودن و در كار، جامعه و افراد ذي نفع را در نظر داشتن، در نظر گرفت. ضمن اين كه درست 
انجام دادن كار، خود به معناي پرهيز از انجام هر كاري است. بديهي است كه مؤلفه هايي براي 
ــام كار وجود دارد كه كارگر يا كارمند بايد آن را مدنظر قرار دهد. مثلاً تجربه و تخصص  انج
ــته باشد، در انجام آن كار نيت خير داشته باشد، انجام كار را خيري براي  انجام آن كار را داش
مردم و جامعه بداند و فعالانه كار كند و زمان كار را در نظر بگيرد (كلهر، همان: 139). فعال 
ــت، كه فضيلت  ــودن، در خدمت جامعه بودن، مردم دار بودن از ويژگي هاي اخلاق نيك اس ب
ــركاري، در خدمت همنوعان بودن،  ــوند. آموزه هاي ديني ما، خدمت به خلق، پ قلمداد مي ش
ايثار و فداكاري در روابط انساني را ارزش، عمل صالح و فضيلت قلمداد مي كند. كار به عنوان 
ــان ايمان داشته باشد و تقوا  ــت. اگر انس ــرايط قرب به درگاه حق تعالي اس عمل صالح، از ش
ــه عمل صالح؛ نعمت و بركت براي  ــد، قطعاً ثمره آن عمل صالح خواهد بود و نتيج ــه كن پيش

جامعه است.
گاهي برخي افراد، پسُت و مقامي را براي انجام كاري به دست مي آورند؛ اما در اين زمينه 
تخصص و تجربه كافي ندارند. ضمن آن كه معلوم نيست با چه نيت و هدفي، پست سازماني 
ــود را در جهت خدمت به  ــن افراد هر چقدر هم تلاش كنند كه كار خ ــغال مي كنند. اي را اش
ــتي كار كنند، احتمالاً ضررشان بيشتر از نفع شان خواهد بود. اخلاق  خلق قرار دهند و به درس
ــپارند. اگر در محيط كار و يا خارج از آن، افراد  كاري ايجاب مي كند تا امانت را به اهلش بس
ــت معرفي شود،  لايق تر وجود دارند، بايد با ملحوظ كردن اخلاق كار، آن فرد براي احراز پس
ــرد توانمند)، در وقت و هزينه هاي ارباب رجوع  ــط ف تا اين كه در پرتو آن (ارائه خدمات توس
ــوي افراد فاقد  ــبت به خدماتي كه از س صرفه جويي صورت گيرد و خدمات باكيفيت تري نس

تخصص يا تجربه كافي ارائه مي شود، صورت گيرد.

2. وجدان كار 
ــي از مهم ترين  ــال خود، يك ــخص درباره اعم ــارت ديگر قضاوت ش ــدان يا به عب وج
ــت كه در آن افراد جامعه  ــد. وجدان كار، وضعيتي اس كاركردهاي ارباب رجوع گرايي مي باش
ــت، به بهترين وجه و با رعايت اصول  ــده اس ــعي مي كنند كارهايي را كه به آن ها محول ش س
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ــوان وجدان كاري  ــي، 1381: 62). بنابراين مي ت ــانند (جوادي آمل ــازي به انجام برس بهينه س
ــود از رضايت  ــه، تعريف كرد كه مقص ــخص از كارش به طور آگاهان ــت دروني ش را رضاي
ــخص؛ كميت، كيفيت، زمان و هزينه كار را مي داند و از كاري كه با  ــت كه ش آگاهانه آن اس
ــتي انجام دهد، رضايت دارد. بديهي است افرادي كه  ــته است به درس توجه به معيارها، توانس
ــت كار كردن در آن ها نهادينه شده است،  ــتند كه به موجب آن؛ درس داراي وجدان كاري هس
ــتند، بلند نظر، ژرف انديش و داراي ديد وسيع هستند، نسبت به  خود-رهبر و خود-كنترل هس
افراد جامعه احساس مسئوليت دارند، حداكثر استفاده از فرصت كاري را به عمل مي آورند، از 
ــتماتيك برخوردارند، به منافع جمع مي انديشند و خود را وقف خدمت مي كنند.  نگرش سيس
طبيعي است كه اين خصوصيات به تبع خود موجبات رضايت ارباب رجوع را فراهم مي آورد.

3. برقراري ارتباط كارآمد
ــخصه هاي ارباب رجوع گرايي تلقي مي شود. نفوذ  نفوذ در مراجعه كننده، از مهم ترين مش
ــه شايستگي؛ توانايي درك موقعيت، توانايي تطبيق رفتار خود با امكانات  در مراجعه كننده، س
ــد، را مي طلبد.  ــي انتقال پيام به گونه اي كه قابل فهم و مورد پذيرش ارباب رجوع باش و تواناي
درك انتظارات مراجعين در بعد انساني كه شامل؛ توقعات ناشي از موقعيت اجتماعي، ساختار 
رواني، عزت نفس و... مي باشد از يك طرف و درك نحوه، ميزان و نوع خدماتي كه با توجه 
ــوي ديگر، لازمه برقراري ارتباط مؤثر است.  به امكانات و محدوديت ها بايد ارائه گردد از س
در اين باره كاركنان پس از درك انتظارات و اندازه گيري قابليت ارائه خدمات از نظر كمي و 
ــم و مورد پذيرش مراجعه كننده، ارائه نمايند.  ــي، مي توانند پيام خود را به گونه اي قابل فه كيف
ــت كه كاركنان بتوانند با رفتار صادقانه و بيان  در حقيقت هنر برقراري ارتباط مؤثر در آن اس

صحيح حقايق، در مراجعه كننده نفوذ و رضايت آنان را جلب كنند.

4. عزت نفس 
ــخصي راجع به ارزشمند بودن خود و طرز تلقي خود از ميزان  عزت نفس يا قضاوت ش
مقبوليت خويشتن در نظر ديگران، منجر به پذيرفتن خود به عنوان فردي ارزشمند و عزتمند 
ــامل  ــود. معمولاً كاركنان در مورد خود قضاوت مي كنند. اين قضاوت ها ش در نزد خود مي ش
ــتعداد، قابليت و جذابيت  ــرعت، دقت، اس ميزان آگاهي افراد از توانايي ها، نحوه انجام كار، س

است كه مجموع اين نگرش ها، ساختار خودپنداره شخص را تشكيل مي دهد.
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ــان، نقش كليدي در تقويت  ــب نظر مثبت ايش موفقيت در جلب رضايت مراجعين و كس
عزت نفس كاركنان ايفا مي كند. افرادي كه داراي عزت نفس بالايي هستند، عملكرد مثبت از 
ــان مي دهند. همچنين توانايي هاي خود را در سطح بالايي ارزيابي مي كنند و اطمينان  خود نش
دارند كه وقتي تصميم به انجام كاري بگيرند، حتماً موفق خواهند شد. از سوي ديگر، كاركنان 
ــود موفقيت كمتري  ــت كم مي گيرند. براي خ ــس پايين، توانايي خود را دس ــزت نف داراي ع
ــي مي كنند و فعاليت هاي خود را محدود مي كنند. در هر حال ميزان عزت نفس كاري  پيش بين
فرد، نقش مهمي در ارائه خدمات و جلب رضايت ارباب رجوع دارد. مهم ترين كاركرد عزت 
ــلاوه بر حفظ حرمت و تكريم ارباب رجوع، اين  ــس بالا در جلب رضايت ارباب رجوع، ع نف
ــود. كاركناني كه براي خود ارزش و اعتبار قائل هستند،  ــت كه مانع از فساد اداري1 مي ش اس
ضمن شكوفايي خود از طريق خلاقيت و نوآوري، با تلاش مستمر از زندگي خود لذت برده 

و براي بهسازي آن به قابليت هاي آن اتكا نموده و به راه هاي نادرست متوسل نمي شوند.
ــخصي، داراي تبعات مهم سازماني است. كاركناني كه داراي  ــتم اعتقاد ش از اين رو سيس
عزت نفس سازماني بالا هستند، به طور متوسط اثربخش تر از كاركناني هستند كه عزت نفس 
سازماني كمتري دارند. بنابراين؛ بهتر كار مي كنند، در مورد كارفرماي خود نگرش مساعدتري 
ــتري از  ــازنده بيش دارند، كمتر به ترك كار خود فكر مي كنند و به طور داوطلبانه؛ رفتارهاي س

خود نشان مي دهند. 
ــامل  ــت. اعتماد به نفس؛ ش دو جنبه مهم عزت نفس، اعتماد به نفس و احترام به خود اس
ــاني در برخورد با حقايق و  برخورداري از قضاوت صحيح و لزوماً آگاهانه و يك صفت انس
ــت. انسان؛ به چنين اعتماد به نفسي نياز دارد، زيرا  واقعيت ها، تلاش و مبارزه در اين راستاس
ــايه بقا اوست، در حكم فلج كردن، متوقف كردن و تسليم شدن  ــك در كارايي آن چه در س ش
ــت، كه منجر به عدم صلاحيت  ــر اضطراب و محكوميت به درماندگي و بيچارگي اس در براب
ــتگاري و پيشرفت  ــاس هر رس ــتن مي گردد. اعتماد به نفس، اس ــتگي فرد براي زيس و شايس
ــه كيفيت اداره در ارائه  ــخص منوط ب ــت. ترقي هر ش و موجب ارتقاء و توانايي هر ملت اس

خدمات است و عملكرد مثبت، پايه و اساس اعتماد به نفس است.
ــتگاه هاي دولتي را مي توان با مصاديقي مانند پارتي بازي، بي عدالتي، باج خواهي، ايجاد نارضايتي ارباب رجوع شناخت و حتي آن را به  ــاد در دس 1. فس
ــخصي و استفاده نامشروع از مقام و موقعيت شغلي(الواني، 1379: 44 و نيز هيود، 1381: 475) تسري داد. فساد  ــكال گوناگون اعمال قدرت ش تمام اش
ــأ آن منافع مادي يا غيرمادي است (محمدنبي،  ــت، كه منش اداري را مي توان يك عمل يا اقدام منفي دربردارنده انگيزه هاي اعم از فردي يا گروهي دانس
ــازماني به صورت غيرقانوني براي كسب منفعت  ــازماني خود، از موقعيت و امكانات اداري و س ــخصي با عدول از تعهدات س 1380: 32). زماني كه ش
شخصي استفاده مي كند يا زماني كه تعداد افراد متأثر از نتايج منفي عمل يا تصميم اداري، بيشتر از تعداد افراد برخوردار از نتايج مثبت آن باشند، ما با 

فساد اداري مواجه شده ايم(حبيبي، 1375: 16).
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زندگي ما بازتاب اعتقادات ماست. هنگامي كه عميق ترين باورهاي ما درباره زندگي تغيير پيدا 
كند، زندگي ما هم به همان ميزان تغيير مي كند. براي موفقيت و جبران ناكامي ها بايد از تجربيات 
گذشته درس بگيريم  و به ميزان پيشرفت، به خود پاداش دهيم و كاميابي ها را به خود گوشزد كنيم 
و باور كنيم كه در حال پيشرفت هستيم و منتظر تأييد ديگران نباشيم. اگر بتوانيم گام هاي كوچك، 
ولي موفق در كار و زندگي برداريم و خودمان متوجه پيشرفت خود باشيم و آن را تأييد كنيم، به 
مرور زمان تأييد ديگران نيز حاصل مي شود. در پرتو اين تأييد كه از سوي ارباب رجوع صورت 

مي گيرد، به مرور زمان جلوه هاي بارز رضايت و خرسندي ارباب رجوع محقق مي شود.

5. ارائه خدمات مطلوب 
ــراي جلب رضايت  ــي و واقع بينانه اي ب ــد برنامه منطق ــي باي ــازمان ها و ادارات دولت س
ارباب رجوع طراحي و اجرا كنند و از طريق فرايند «طراحي، اجراء، ارزشيابي»، به طور مستمر؛ 
ــيده و به اهداف خود نائل شوند. براي اين منظور درك  ــازمان خود را بهبود بخش عملكرد س

انتظارات مراجعين و مأموريت هاي اصلي و فرعي سازمان ضروري است. 
ــت، سازمان ها و ادارات بايد انتظارات مراجعين را جمع آوري و  براي ارائه خدمات درس
ــس از درجه بندي انتظارات و درك آن ها، مبادرت به هدف گذاري كرده  اولويت بندي كنند. پ
ــاختار منطقي، آموزش كاركنان  و براي تحقق اهداف برنامه ريزي كنند. هدف گذاري، ايجاد س
ــت خدمت گيرنده و در نهايت مورد  ــنجش ميزان رضاي براي جلب رضايت ارباب رجوع، س
توجه قرار دادن انتقادات و پيشنهادهاي مراجعه كنندگان، گام هايي هستند كه در ارائه خدمات 
ــتلزم هماهنگي و  ــا تحقق اين امر مهم مس ــند؛ ام ــوب و صحيح ضروري به نظر مي رس مطل

همكاري همه اعضاي سازمان و كاركنان اداري در تمام سطوح است.
ــت. داشتن كاركنان شايسته از  ــته اس ــتلزم وجود كاركنان شايس ارائه خدمات مطلوب؛ مس
ــد در گزينش، به  ــراي نيل به اين هدف باي ــازمان ها ب ــت. س ــازمان و اداره اس افتخارات هر س
ــد. در گزينش كاركنان براي ارائه  ــت كاركنان اهتمام جدي به عمل آورن كارگماري و نگهداش
ــد مهارت هاي حرفه اي و  ــوع، ويژگي هايي مانن ــوب و جلب رضايت ارباب رج ــات مطل خدم
ــد استعداد كاركنان  ــاني به خصوص برقراري ارتباط با مراجعين و زمينه هاي رش جنبه هاي انس
مورد نظر قرار گيرند(كلهر، همان: 127). ضمن اين كه آموزش كاركنان به طور مستمر به صورت 
ــات اداري  ضمن خدمت با تدارك دوره هاي كوتاه مدت و آموزش حين خدمت از طريق جلس
و تهيه كتابچه ها و برگزاري مسابقات مرتبط و روش هاي پيشنهادگيري و... نيز ضروري است.
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ــب با ويژگي هاي  ــه كاركنان، هر فردي بايد متناس ــرف ديگر؛ در واگذاري كارها ب از ط
شخصي اش در شغل مناسب خود قرار گيرد. در صورت تجانس شغل و شاغل، شغل غنا پيدا 
ــد. براي مثال در بخش هايي از سازمان  ــغلي برخوردار خواهد ش كرده و كارمند از رضايت ش
ــتفاده شود كه خوش برخورد،  ــروكار دارند، از افرادي اس ــترين مراجعين س يا اداره كه با بيش

انعطاف پذير و منطقي بوده و ديدگاه هاي انسان گرايانه داشته باشند. 

6. روحيه مشاركت جويي  
نياز به پيوند، تعلق و اجتماعي بودن؛ مستلزم مشاركت در زندگي و كارهاست. انسان يك 
موجود اجتماعي است، در خانواده به دنيا مي آيد، رشد مي كند، با انسان ها زندگي مي كند، در 
ــد و كمال در زندگي اجتماعي آثاري  اجتماع كار مي كند و در نهايت پس از طي مراحل رش
از خود در جامعه بجا مي گذارد. نظام اجتماعي جامعه انساني براي استمرار و توسعه؛ نيازمند 
ــاي جامعه؛ صميمي تر و خيرخواهانه تر  ــت. هر چه پيوند اعض تعاون، همكاري و همدلي اس

باشد، حركت به سوي تعالي آسان تر و سريع تر خواهد بود.
در تعريف مشاركت، پيوند دوسويه، نقد مشترك و تقسيم اقتدار، واژگان كليدي هستند. 
ــه ها و اطلاعات است، به گونه اي كه هر دو  ــويه؛ تبادل آزاد افكار، انديش منظور از پيوند دوس
طرف با شركت صادقانه در فرآيند سازندگي خود و تحقق اهداف مشترك عمل كرده و به آن 
وفادار باشند. هدف از نقد مشترك، نگاه منتقدانه به رفتار، اعمال و در نهايت اهداف يكديگر 
است كه در آن با نيت خيرخواهانه، رهنمودهاي لازم براي جلوگيري از انحراف پديد مي آيد. 
ــد و ترقي را از دست  ــاره به آن دارد كه ديگران نيز فرصت رش ــيم اقتدار، اش در نهايت تقس
ــير رشد و تعالي به سوي ديگران به گونه اي كه فرصت  ــودن مس ندهند و آن عبارت از باز گش

بروز استعداد خود را داشته باشند، است. 
شكي نيست مشاركت، ابتدا يك فرايند احساسي، ذهني و فكري است و پس از آن جنبه 
ــماني و يدي دارد. لازمه روحيه مشاركت جويي؛ پذيرفتن ارزشمندي و كرامت انسان به  جس
ــان بودن است. روحيه مشاركت جويي؛ زماني تقويت و مستحكم مي شود كه زمينه  خاطر انس
ــد مؤلفه هاي آن فراهم شود. تقويت روحيه مشاركت جويي در گرو پذيرفتن برابري  براي رش
ــاني همه افراد جامعه، احساس وجود شرايط شكوفايي و رشد، ايجاد شرايط توأم  ارزش انس
ــه ها، سهيم شدن همگان در موفقيت ها و دستاوردهاي تلاش  با امنيت رواني براي بيان انديش
ــئوليت ها و تفويض اختيارها، دانايي و دانستن قدرت تأمل و تفكر خلاق  ــيم مس جمعي، تقس
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و انعطاف پذيري است.
7. تهيه منشور اخلاق كاري

ــازمان و قوانين رفتار حرفه اي  ــور (كد)هاي اخلاقي س ــون اخلاق به صورت منش هم اكن
ــت. جهاني شدن، توسعه عدم تمركز، مديريت گرايي،  ــاغل پا به درون سازمان ها نهاده اس مش
ــازمان هاي دولتي با بخش خصوصي، رشد مطالبات اجتماعي و  افزايش روابط كار تجاري س
ــت فزاينده براي پاسخگويي و مسئوليت اجتماعي از سوي مراجع قانوني و سياسي  درخواس
ــت. در حال حاضر اخلاق اداري به نهضتي اصلاح گرايانه در  ــاز چنين رويكردي اس زمينه س
ــان  ــايي قواعد و ضوابط رفتار انس ــت كه به مطالعه و شناس ــده اس مديريت دولتي تبديل ش
ــور اخلاقي، قوانين(استانداردهاي) رفتاري، آموزش  اداري و موضوع هايي چون؛ تدوين منش
ــاخت  ــري اخلاقي، فرهنگ و جو اخلاقي و زيرس ــت اخلاقي، تصميم گي ــات، مديري اخلاقي

اخلاقي مي پردازد1  (فقيهي و رضايي منش، 1385: 39). 
ــطوح گوناگون  ــه تصميم گيران در س ــك راهنماي عملي براي كلي ــاي اخلاقي» ي «كده
ــند و به آن ها كمك مي كنند تا بدانند در موقعيت هايي كه ارزش هاي متضاد،  ــازمان مي باش س
ــي از مهم ترين ارزش هاي  ــان دهند. برخ ــروز مي كنند، از خود بايد چه عكس العملي را نش ب
ــامل: صداقت، درستكاري، انصاف، پاسخگويي، كارآمدي،  اخلاقي مطرح در اخلاق اداري ش
ــت، كيفيت، رعايت بي طرفي، عدالت، رفتار مطابق قانون،  ــش و پشتكار، قضاوت درس كوش
ــالاري در استخدام ها و ارتقاها، تعهد، وفاداري به مافوق، مشاركت  تخصص گرايي، شايسته س

و رفتار تيمي، ترجيح منافع جمعي بر منافع شخصي، رازداري و امانت داري مي باشند2.
ــال، رفتار و روش هاي برخورد  ــئوليت هاي خود، اعم ــان با توجه به وظايف و مس كاركن
ــبب افزايش  ــا كار، محل كار و مراجعين را مدنظر قرار داده و مكتوب مي كنند. اين عمل س ب
ــازمان، قابل تحقق، عملي و قابل اجراء،  ــبت به همه عناصر محيط و ابعاد س ــور اخلاقي حداقل داراي 6 ويژگي؛ فراگير و جامع نس 1. بنابراين هر منش
ــئوليت ها و تعهدهاي سازمان و داشتن  ــاختار، داراي ترتيب و اولويت بندي منطقي در بيان مس عاري از ابزارانگاري، عاري از ابهام در زبان، مفاهيم و س

سازگاري دروني(قراملكي، 1383: 162) است.
ــرح ذيل مي باشد: 1. به شرح وظايف خود كاملاً آشنا  ــاره مي گردد، كه داراي 14 بند به ش ــازماني اش ــته هاي اخلاق س 2. براي مثال به يكي از متن نوش
ــت؛ 3. استانداردها و روش هاي ارائه  ــده و همواره ميز و محل كارم مرتب و منظم اس ــر و وضع مرتب و به موقع در محل كار حاضر ش ــتم؛ 2. با س هس
خدمت را رعايت مي كنم؛ 4. محل كارم را ترك نمي كنم و در صورت ايجاد كار ضروري، انجام كار مراجعين را به همكارانم محول مي كنم؛ 5. روابط 
ــكيبايي و خويشتن داري با ارباب رجوع برخورد  ــاني را با همكارانم حفظ مي كنم؛ 6. با خوش رويي و خوش رفتاري و با لحن مؤدبانه، با ش مطلوب انس
ــتباه  ــازمان و محل كارم را در نظر مي گيرم؛ 8. ارباب رجوع را در صورت خطا و يا اش ــنامي س مي كنم؛ 7. همواره در رفتار خود با ارباب رجوع، خوش
ــد و وظيفه من خدمت به اوست؛ 10. مي دانم كه مراجعه كنندگان  ــمارم؛ 9. مي دانم كه حق با ارباب رجوع مي باش راهنمايي مي كنم و وي را محترم مي ش
به لحاظ رفتاري و نيازها يكسان نيستند و سعي مي كنم عادلانه و منصفانه برخورد كنم؛ 11. به پيشنهادها و انتقادهاي ارباب رجوع با حسن نيت توجه 
ــتم و همواره آن را رعايت  ــكر مي كنم؛ 12. به رعايت حقوق  همكاران و مراجعه كنندگان واقف هس مي كنم و از اين كه مرا مورد توجه قرار مي دهند تش
مي كنم؛ 13. مي دانم كه همه ما به نحوي ارباب رجوع هستيم، بنابراين سعي مي كنم فرهنگ حفظ كرامت انساني و تكريم ارباب رجوع را از طريق حرمت 

نهادن به ارزش انساني گسترش دهم؛ 14. همواره شادابي و خوش اخلاقي خود را همراه با بذله گويي مؤدبانه حفظ مي كنم.
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ــدن حقوق افراد  ــازمان براي مشخص ش ــور اخلاقي س ــود. چرا كه منش تعهد كاركنان مي ش
ــازمان به رسميت  ــود تا از طرف س در محيط داخلي، خارجي و مطالبات آن ها تعريف مي ش
ــود. پايبندي به اصول اخلاقي، بدون ترديد، بيش از محتواي اصول اهميت دارد  ــناخته ش ش
(قراملكي، همان: 169). پاي بندي تخلف ناپذير به ارزش هاي اخلاقي در بحراني ترين شرايط، 
ــازمان است. به شرط آن كه اولاً منشور اخلاقي به نحو فراگير و نظام مند مدون  نجات دهنده س
شود، ثانياً به زبان ساده و صريح در همه سطوح محيط اعلام شود و ثالثاً پاي بندي استثناءپذير 

با تأكيد بر موارد مهم و هزينه آور آن تبليغ گردد.

نتيجه گيري
ــت كه غفلت از آن؛  ــطح جامعه و سازمان هاي اداري، امري اس ــعه اخلاقيات در س توس
ــتاي رسيدن به چشم اندازهاي متعالي سازمان ها و جامعه را بي ثمر كرده و  برنامه ريزي در راس
موجد فساد اداري، اخلاقي و مالي در سطح سازمان و جامعه است. فعاليت سازمان ها برعهده 
ــت كه مخاطب دستورات و ارزش هاي اخلاقي قرار مي گيرند تا در پرتو  ــاني اس نيروهاي انس
ــت و به اجراء گذاردن اين اصول بتوان رضايت ارباب رجوع را جلب كرد تا به موجب  رعاي

آن رشد و بالندگي سازمان نيز به دست آيد. 
سازمان مشتري مدار، سازماني است كه به علت رويارويي با تغييرات انبوه محيطي با دقت 
به ارباب رجوع خود توجه كرده و شرايطي را به وجود آورد كه مشتريان حق انتخاب خدمات 
ــتري مداري يعني به راه هاي مختلف؛ خواست و نظر مشتري را گرفتن و  ــته باشند. مش را داش
ــتن. اين سازمان ها براي  ــت گام برداش در طراحي، توليد و ارائه خدمات در جهت اين خواس
شنيدن اظهارات مشتريان خود از طيف وسيعي از روش هاي توجه به مشتري، مانند؛ پيمايش 
و بررسي نيازهاي مشتري، پي گيري مشتري، تماس با مشتري، مشورت با مشتري، گروه هاي 
ــتم پيگيري شكايات، ايجاد  ــتري، ايجاد پست الكترونيكي، بازرسي و سيس متمركز روي مش
خط تلفن مستقيم براي شنيدن نظرات مشتري و ... استفاده مي كنند. در ميان روش هاي توجه 
ــايد بهترين روش ايجاد امكانات مختلف براي مشتري و اجازه دادن به وي در  ــتري ش به مش
ــخ گويي بيش تر، خلاقيت،  ــتري محوري باعث پاس ــد. به هرحال مش انتخاب يكي از آنها باش

غيرسياسي شدن تصميمات و عدالت خواهد شد. 
ــان ها، فرهنگ حفظ  ــطه حرمت نهادن به ارزش انس ــدي ارباب رجوع، به واس رضايت من
ــي  ــه اين عمل تبيين و بررس ــوع محقق مي گردد. لازم ــم ارباب رج ــاني و تكري ــت انس كرام
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ــف نتايج اين  ــدي مراجعه كنندگان و در نهايت كش ــي مؤثر در رضايت من ــاي اخلاق ارزش ه
ــت. رفتار مناسب در برخورد با ديگران، دانش شغلي، روحيه خلاق، صبور  رضايت مندي اس
ــرعت عمل و دقت لازم در انجام امور محوله، اطلاع رساني لازم در زمينه  و منصف بودن، س
ــازمان به ارباب رجوع، مسئوليت پذيري و داشتن روحيه انتقادپذيري؛ از جمله  فعاليت هاي س

ارزش هاي اخلاقي مؤثر در اين امر است. 
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