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 مبانی نظری

بحث تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع، يكی از مباحث مهمی است كه امـروزه در دسـتگاه هـای دولتـی مطرح 

ولقـد كرمنابنی )است. اين موضوع از آموزه های مهم دينی ما بوده و درجای جای آيـات كـ الم ا... مجيـد از آيـه 

در سوره اسراء تا فرمان خداوند به پيامبر عظيم الشأن اسالم مبنی بر سخن گفتن بـا بنـدگا ن بـه نيكوترين  (آدم...

وجه برآن دستورداده شده است. مصاديق علمی بحث تكريم همان سيره نبوی و ائمه اطهار مـيباشـد كه در متون 

 .اسالمی به كراّت آورده شده اند

، يكی از طرحهای هفتگانه تحول اداری است كه به منظور باال (ت ارباب رجوعطرح تكريم مردم و جلب رضاي)

بردن سطح رضايت ارباب رجوع و ارتقای سطح كارآمدی نظام اداری در ميان ساير طرحهای تحـول اداری توجه 

بيشتری را به خود معطوف داشته است. ايـن طـرح را شـورای عـالی اداری در نـودمين جلسـه خـود د ر 

ريزی كشور بـه منظـور تكـريم و جلـب رضـايت اربـاب  بنا به پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه 1381ر01ر25

رجوع نسبت به عملكرد واحدهای اجرايی كشور به تصويب رسـاند و همـه موسسـات، شـركت هـای دولتـی، 

فاده ميكنند، ملزم به اهتمام جدی و ها و موسساتی را كه از بودجه عمومی استها، سازمانها و شركتوزارتخانه

مداری در بنگاههای خصوصی، خواه ناخواه مورد توجه موضوع تكريم ارباب رجوع يا مشتری. اجرای دقيق آن كرد

بيشتری قرار ميگيرد زيرا سودآوريشان به طور مستقيم منتج از رضايت ارباب رجوع است، در حالی كه اين امر در 

كه كارمندان و حتی مديران در پايان ماه حقوق ثابت خود را دريافت ميكنند، مصداق ادارات دولتی به دليل آن

ندارد و تكريم ارباب رجوع مستقيماً سودی را متوجه آنان نميسازد. چنانچه احدی از كاركنان دستگاه دولتی نيز 

اگر فرد دارای وجدان  شخصی به آن نگاه خواهد شد. لاای كند، به عنوان يک مساله كامبه اين مهم توجه ويژه

كاری و صاحب حسن خلق باشد، با ارباب رجوع رفتاری شايسته و صحيح خواهد داشت. در غير اين صورت، تكليفی 

ارباب  از اين بابت متوجه او نخواهد بود ليكن در سازمانهای خصوصی اينگونه نيست حتی اگر رفتار ناشايستی با

اميدوار به  لارا محق به ارائه شكايت، حداقل به مسئول مربوطه و كاما خود لارجوع صورت پذيرد، ارباب رجوع كام
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طلبد و ها نيز همچنان كار ويژهای را میداند. البته گفتنی است كه تكريم ارباب رجوع در اين بخشرسيدگی می

م عمل در می مراعی باشد و در مقالامی و آنچه بايد در يک حكومت اسلاهای اسمتاسفانه وضع موجود با آموزه

می جاری و ساری است، تفاوت و فاصله بسيار چشمگير دارد. لامقايسه با آنچه امروزه در برخی از كشورهای غيراس

شود، ولی در های خصوصی هم به اين مهم، از نظر سودآوری و در واقع جلب مشتری توجه میاگرچه در بخش

 های دولتی نيز ميشود. مثالاه نوعی شامل بخشتی وجود دارد كه در واقع بلاها نيز مسائل و مشكاين بخش

چه در مورد خدمت موردنظر و چه در مورد )انحصاری بودن خدمت موردنظر، ناآگاهی ارباب رجوع از حقوق خود 

، فقدان نهادی مسئول و پيگير رسيدگی به امور تكريم ارباب رجوع، وجود نقص در ساز (نحوه برخورد متصديان امر

دولتی و صرفاً  لانبويژه مسئو لانتوجهی به موضوع از سوی مسئو كارمندان، اهميت ندادن و كم وكار كنترل رفتار

  .دولتی بودن خدمات مهم كشوری

در اين فصل مبانی نظری موضوع پژوهش بررسی شده است. در ابتدا مفاهيم مربوط تكريم، نيازهای مشتريان، 

باب رجوع و ... تشريح شده است. سپس در خصوص رضايت اصول تكريم و تعريف و ضرورت و پيامدهای تكريم ار

 ارباب رجوع بحث شده است.

 تکریم

 :معنی و مفهوم كلمه تكريم درمنابع مختلف به شرح ذيل می باشد

مفهوم تكريم در لغت به معنی پاسداشت، گرامی داشتن، نيک گرامی كردن، تنزيه كردن از معايب، تنزيه و تعظيم، 

ماننـد تكريم   ه هايیتعظيم توقير و حرمت و احترام و تحيت و تسـليم مـی باشـد و واژكريم گفتن كسی را، 

 .كردن به معنی تكريم كردن گرامی داشتن، حرمت كردن، احترام كردن و منزه داشتن است

ح معنـای تكريم لامفهوم تكريم درلغت به معنای منزه داشتن و حرمت نگه داشتن وگرامی داشتن است در اصط 

ای باشد كـه حرمـت افراد  ن جامعه نسبت به افراد بگونهلان است كه رفتار افراد جامعه نسبت به هم يا مسئواي
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ها در حوزههای مختلـف كشـوری امری  رعايت گردد در اين راستا تكريم، پاسداشت و حمايت از ارباب رجوع

  .بسيار مهم و موثر ارزيابی كرد

طوری  هكسی و تكريم به معنی حب ذات و دوست داشتن خود است، بـمحبت و تكريم به معنی دوست داشتن 

های كه اگر محبت از جانب ديگران به فرد ابراز شود، موجب احساس رضايت و خشـنودی او مـی گـردد. از ويژگی

های ديگران، به عهد خود وفا كردن، جواب بدی انسان باكرامت و با محبت می توان به بخشنده و قدردان محبت

  .های انسانی خـود را محتـرم شـمردن اشاره نمودا باخوبی دادن، درخواست نكردن چيزی از ديگران و ارزشر

-ب ر جـوع، پاسـخ گـويی مناسـب بـه درخواستاربـا بـه احتـرام معنـی بـه رجوع ارباب تكريم نام به ديگری ۀواژ

رود و برای رفع در ادبيات حكومتی بسيار به كار می باشد. اين عبارتهای او و راه اندازی كارش در اسرع وقت می

ن عـدم پاسخ گويی مناسب به اشود. اين نقيصه همـهای كه در بيشترادارات دولتی وجود دارد، استفاده مینقص

 مردم، رجوع دادن بی دليل آنها به افراد مختلف سازمان، تعلل در انجام كارهای سـاده ای مانند امضاء كردن و...

به توضيح است كه كلمات مترادف  لزاما .است. تكريم ارباب رجوع يعنی ارائه خدمات مناسب، در كمترين زمان

برای واژه تكريم نتايج: تجليل، تكريم، بزرگ سازی، درشت، نمايی، حرمت، احترام، تكريم، احترام گذاردن احترام، 

 .ستايش، تكريم، نيايش، تقديس يافت شد

 وع ارباب رج

كه در  لاتیت در ارتباطات و تغيير و تحـودر عصر جهانی شدن، به سبب پيشرفت دانش و تكنولوژی، سرع امروزه

ت اداری تـاثير گذاشته لاايجـاد شـده ، برفراينـد تحـو هـاها، انتظارات و مطالبات سياسی ملتها و فرهنگارزش

از امری درون زا به امری برون زا تبديل  ها و توقعات شهروندان، سبب شده است كه تحول،است. تغيير سليقه

شود. در واقع پاسخگو بودن سازمانهای دولتی در برابر شهروندان، سبب شده است دولـت هـا بـه افـراد جامعه از 

ش كننـد حـداكثر رضـايتمندی را برای آنان لارباب رجوع بخش خصوصی بنگرند و تمنظری جديد و به مثابه ا

 .های تعريفی كه ميتوان بـرای اربـاب رجـوع ارائـه داد بـه شـرح ذيـل اسـتفراهم سازند از ويژگی
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كند و ريافـت میدی را اعم از داخل سازمان يا بيـرون سـازمان لابكسی است كه خدمت يا كا لاارباب رجوع اصو

هـا نيـاز دارند و از ها محصول يا نتايج يک عملكرد را مصرف می كننـد يـا بـه آنيا به عبارتی ديگر ارباب رجوع

 .آنها بهره می برند

ترين موجود و بـه عنـوان شريفترين  رباب رجوع مداری، انسان مداری است ارزش نهادن به انسان به عنوان ارزندها

است. انواع  م اشرف مخلوقـات و خليفـه الّلـهلات. موجودی كه در ديدگاه مبين اسچيزی كه خدا خلق كرده اس

ارباب رجوع، نيازها و انتظـارات مشـتری در گذشـته ، مـديريت دولتـی توجـه اصـلی خـود را بـه رخدادهای 

می پنداشت.  اصـلی هت درونی بوروكراسی را مسـئلكلاامعطوف می داشت و به طور عمده مشدرون بوروكراسی 

ود را بشناسد و از آثار سـازمان خـود بر محيط اجتماعی امروزه مديريت دولتی بايد ابعاد اجتماعی و عمومی حرفه خ

حاضر، رويكرد  عصـر در دهـد قـرار خـود ذهنـی هائل شهروندان و شهروندی را دغدغـآن آگاه باشد و مس

ه است. رويكردهای ک دگرگـونی بنيـادی و اساسـی شـدسازمانهای دولتی به مقوالت كارايی و اثربخشی دچار ي

های مختلفی را كه به طور عمده غير مالی هستند مورد توجه قرارداده يكردهای سنتی، شاخصجديد برخالف رو

های دولتی، بصورت يكی از مت اداری و رضايت ارباب رجوع از دستگاهلانظام اداری و اجرايی كشورها، س اند. در

رد سازمانهای دولتی تلقی می های اصلی تحول نظام اداری بوده است و ارزيابی و بهبـود عملكـمعيارها و شاخص

ها و نيازهای مادی و ها نتوانند خواستهها و حكومتشود. به اعتقاد انديشمندان علوم سياسی و اداری، اگر دولت

های مختلفی از قبيل بحـران اعتماد عمومی، بحران مشروعيت معنوی و رضايت شهروندان را برآورده سازند، بحران

و بحران همگرايی در جامعه ايجـاد مـی شـود و اين بحرانها ضمن تقليل كارآيی و نظام بحران مشاركت عمومی 

بنابراين مـديريت . توسعه خواهد شد اثربخشی نظام سياسی و اداری، موجب بـروز بحـران و گسسـت در فراينـد

ـايت منـدی در عملكـرد سـازمان هـای دولتـی درجهـت بهبـود كيفيـت خدمات ارائه شده به منظـور ايجـاد رض

شـهروندان و مراجعـان مـی توانـد از اهميـت بسـزايی برخوردارشده، و درتحول و توسعه جوامع نقش استراتژيک 

ها داشته باشد، زيرا بهبود عملكرد سازمانهای دولتـی ، توانمندی رقابتی، بهره وری و قدرت پاسخگويی اين سازمان
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 های عمده ای دارند ولی دارایر نـوع نيازهايشان از سازمان تفاوترا افزايش می دهد. اگرچه اين دو گروه د

 :ها را به دو دسته تقسيم كردانتظارات و نيازهای مشتركی هستند در يـک جمـع بندی ميتوان ارباب رجوع

 درون سازمانی: كه عبارت است از كاركنان و مديران يک موسسه- 1

 برون سازمانی: شامل ارباب رجوع ها و بازنشستگان خصوصی و دولتی  -2

ت و يا خدمات آن را ميخرند. به طور كلی نيازها و لای: در برون از سازمان بوده، محصوارباب رجوع خارج -الف 

ت لامحصوتوقعات ارباب رجوع بيشتر حول محورهای تحول به موقع محصول يا خدمت، قيمت مناسب در مقابل 

، كيفيت قابل قبول و مورد اطمينان، تحويل يا دريافت محصول و خدمات مطابق با نياز (رقابتی)خدمات مشابه  يا

 .باشد، خدمات مناسب و قابل قبول بعد از خدمات می(نه مشابه آن)

ه اندازه ارباب رجوع داخلی: در برابر ارباب رجوع خارجی، هرسازمانی تعدادی ارباب رجوع داخلی نيـز دارد كه ب -ب

ک اربـاب رجوع داخلی ه يـارباب رجوع خارجی مهم هستند در تمام مراحل عمليات و فرايندهای سازمان هموار

دهد به طور كلی  یر عوض محصول يا خدمتی را ارائه موجود دارد كه محصول يا خدمتی را دريافت می كند و د

كار  كيفيـت قابل قبول، انجام اع كار، دريافت كـار بـرائه بموقنيازها و توقعات ارباب رجوع بيشتر حول محورهای ا

هـای ارباب رجوع ضرورت دارد ازب مـی باشـد بـرای بـرآوردن نيسازمانی مناس يلاتگروهی، وجود ساختار و تشك

 .ل يا خدمت تبـديل و تفسـير كنـيمكه اين نيازها را به مشخصات محصو

 های مشترینياز

 های رسيدن به نتايجو راه(استفاده از خدماتاهداف )آگاهی از نتايج -الف

 تعيين و تعريف دقيق احتياجات ارباب رجوع -ب

 مشاركت ارباب رجوع در اولين زمان ممكن -ج
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 از خدمات (ارباب رجوع)تعيين انتظارات مصرف كننده  -د

را كـه مـی تـوان عرضه اگر قرار باشد يک خدمت با كيفيت ارائه شود، توازن بين انتظارات ارباب رجوع و آنچـه 

كرد، ضروری است. در سالهای اخير كه امكان توليد انبوه، زمينه افزايش عرضه نسبت به تقاضا را فـراهم كرده 

است، برای توليدكنندگان چارهای جز جلب رضايت ارباب رجوع باقی نمانده است. در هر گوشه از جهان صنعتی 

شكند نگرش ارباب رجوع مداری و كسب رضايت ارباب رجوع، درهم می امروزكه اقتصاد رقابتی، فضای انحصاری را

قانون كسب و كار تلقی شده و عدم رعايت اين قانون سبب حذف آنها از صـحنه بـازار خواهـد شد. نگرش ارباب 

ها در كليه رجوع مداری در فرايندها از اين حيث حائز اهميت اسـت كـه هـر يـک از نيازهـای اربـاب رجوع

ها در فرايند، يک شرط رايندهای مرتبط سازمانی مد نظر واقع می شوند در واقع توجه به نيازهای ارباب رجوعف

ها دريافتهاند كه رضايت ارباب رجوع الزم در جهت حركت به سوی ارباب رجوع مداری است. امروزه همه سازمان

ت كه رضـايت اربـاب رجوع مهمترين عامل در ضامن بقای سازمان است. اهميت و توجه به اين امر تا بدان جا اس

های مباحث مهندسی مجدد فرايند كسب و كار سازمان ها می باشد. از آنجايی كـه اربـاب رجوع يكی از دارائی

استراتژيک است و ممكن است كوتاه مدت باشد، ولی توسط تكريم به ارباب رجـوع بلند مدت تبديل ميگردد. ابتدا 

از هر ارتباط ارباب رجوع به عنوان  وع دارد و آن را توسط تكريم و مراقبت احاطه می كند وسازمان يک ارباب رج

فرصتی برای ايجاد وفاداری استفاده مـی كنـد و سـازمان هـا بايسـتی بـرای پيشرفت خود از مرحله وفاداری 

تصادی بايد عرصه كسب و كار را ن اقلاارتقاع پيدا نمايـد. همـه فعـاارباب رجوع به مرحله وابستگی ارباب رجوع 

جور ديگر ببينند و بايد بدانيم ديگر دوره صف كشيدن ارباب رجـوع هـا و ارائه خدمات سنتی به آنها به پايان 

رسيده است. شايد زمان برای رسيدن به ارباب رجوع مداری دير شده باشـد ولی بايستی عرضه كنندگان خدمات 

ابتی امروز در برابـر عرضـه كننـدگاه بـدون توجه به خواست و نياز ارباب رجوع، و سازمان ها بدانند كه بازار رق

 .واكنش نشان می دهند
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 انواع نيازها و انتظارات مشترک ارباب رجوع

 ها را ميتوان به چهار دسته تقسينم بندی كردانواع نيازها و انتظارات مشترک ارباب رجوع

 .يا خدمات كه نتيجه عمليات و فعاليت سازمانی است انتظار می رود لاكاربردی: يعنی آنچه از كا (الف :

 های خدماتی صحيح، سريع و كامل بودن خدماتی، خراب نشدن و در شركتلانكيفيت: مانندعمر طو(ب

 ن بـر مـیات اين نيازها به محيط اين سـازمظاهری: مانند رنگ، طرح، زيبايی، بسته بندی و در ارائه خدما (ج 

 .گردد –

است  یپنهان: ارتباطات، احترام، اطمينان و اعتماد تكريم ارباب رجوع يا مشتری خدمت به ارباب رجوع مقولها (د

 .كه ريشه در تاريخ بشر دارد 

امروزه سـازمان هـا و موسسـه هـای خـدماتی در سـطح جهان، در فضايی به رقابت ميپردازند كه توجه به خواست 

ای خود معرفی می كنند يكی از رويكردهای نوين عـاملی بـرای ادامـه حيـات حرفهو انتظارات مشتريان را 

مديريت، توجه به تكريم ارباب رجـوع يعنـی در اصـل ارباب رجوع مداری و جلب رضايت خدمت گيرندگان و يا 

نی درک اندازه همان بحث ارتباط و پيوند با ارباب رجوع و جامعه است يا به عبارت ديگر ارباب رجوع گرايی يع

ش لاگيری و برآورد كردن نيازهـای اربـاب رجـوع در جهت جلب رضايت او و آمادگی برای نيازهای متغير و ت

ی د سازمانها، تالشی در جهت ارتقـاهر گونه تالش برای بهبود عملكر. عيـب و نقـص مـی باشـد برای كار بی

ها ها و بازنشستگان باكيفيت سازمانزندگی ارباب رجوعكيفيـت زنـدگی است و بنابراين ميتوان گفت كه كيفيت 

 .يابدها نيز به نوع مديريت شان بستگی میگـره خـورده است كه نوع سازمان

 اصول طرح تكريم

رضايت ارباب رجوع هدف اصلی بوده و مراجع كننده برای كارمند بعنوان صاحب حق تلقی ميشود و بايد رعايت 

ا او صورت گيرد. مديران خود را مقيد كنند تا بر اساس برنامه ريزی مناسـب و در ادب و احترام در برخورد ب
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ه توضيحات يا بهره گيری از مضرات ئم كنند در خصوص ارالاه از قبل نيز ميتوانند آن را اعهای معين شده كزمان

قـات داشـته باشند. لاشنيدن در دل مراجع كننـدگان ، مو راهنمايی های پرسنل، كارشناسان و در بعضی مواقع 

اين روش با توجه به اين كه تعداد محدودی از مديران در محيط كار خود اعمال ميكنند، بسيار كارآمـد بوده و 

دلسوز و مردمی  مدير يک از خوب ۀباعث موفقيت و محبوبيت آنان در جمع پرسنل و بر جا گذاشتن يک خاطر

امور زير ی تـوان در خواهد بود در اين راستا اصولً تكريم را مـ موعهبرای فرد مراجعه كننده و كارمندان يک مج

 :صه كردلاخ

محبت  مهـرو –داشتن صـبر و بردبـاری  -خلوص نيت در انجام وظيفه -خداترسی)می لاق اسلاپايبندی به اخ1.

 (نسبت به ارباب رجوع

 از توانمندی وتخصص. برخورداری 2

 رعايت عدل و انصاف.3 

انضباط توجه به اهميت و تاثير انجام سـريع امـور مراجعـان و نظـم و انضـباط در ارائـه خدمات داشتن نظم و  .4 

بهتر و استفاده از امكانات نرم افزاری و سخت افزاری ميتواند به عنوان يک هدف تلقی و انجام وظيفه در بهترين 

نجام امور در موعـد مقـرر صورت گيرد شكل ممكن را در راستای عمل به اين مهم در بر داشته باشد. سعی شود ا

لش شود وظايف لاقی كارمند و جلب نظر ارباب رجوع باشد. حتـی المقـدور تـلانتيجه آن رضايت وجدان اخ تا

بينی شده انجام پذيرد. نظـم و آراستگی محوله از جمله حظور در جلسات و پيگيری امور، دقيقاً در زمان پيش

می لاش شـود زمينـه احيـای فرهنگ اسلا، تـيم و ضمن مراعات اين اصـلاری تلقی كنلباس را به عنوان انضباط اد

مجاز و مناسب و مورد نياز بايـد بـه متقاضـيان ارائـه و در توسعه و تكميل  لعاتدر محيط كار فراهم شود. اط

ی صورت گيرد لذا ش بيشتر انجام شده و در چـارچوب قـوانين جـاری ادارلاع رسانی موجود، تلاهای اطشبكه

  د:باشبطور خالصه ميتوان گفت دولت با اجرا درآوردن اين طرح به دنبال مقاصد زير می
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 افزايش اثر بخشی و كارايی در نهادها. 1

 آشنايی مردم با قوانين و مقررات مربوط به امور جاری . 2

 آشنايی مردم با وظايف و مسئوليت های دستگاهها و سازمانهای دولتی 3.

 آگاهی مردم از نحوه فرايند انجام كارها . 4

 مهيا شدن شرايط جهت بيان نظرات و پيشنهادات و شكايات مردم .  5

 هـای فراينـد انجـام كـارح روشلابهره گيری از نقطه نظرات مردم و كارشناسان جهـت اصـ  .6

 تكريم ارباب رجوع چيست؟

روزافزون شهروندان آگـاه ،  های برند كه بايد به تقاضایم سر ها و مؤسسات در شرايطی بهاكنون اكثر سازمان

های اجتماعی، مطبوعات، وسـايل ارتبـاط جمعـی و غيـره پاسـخگو های ذينفع، نهضتهای علمی، گروهتشكل

ها نقش محوری و اساسی دارد و بسياری از مـديران و رجوع در همه سازمانباشند. پاسخگويی و تكريم ارباب

خواستار آنند كه كاركنان در اين زمينه از قدرت نامحدود و تهديدكننـده شـان در برابـر اربـاب رجـوع ن لامسو

 .سوءاستفاده نكنند

 های گذشته در كسب و كـار و تجـارت يـک شـعار حـاكم بـود و آن ايـن بـود كـه سـر مشـتری و اربابدر دهه

نيز در معامله و تجارت برای مصـون مانـدن از فريـب فروشنده، رجوع  ه گذاشت. مشتری و اربابلارجوع را بايد ك

. "حـق بـا مشتری است"های بعد شعار اصلی تجارت اين شـد: ميكوشيد تا با زيركی خود، او را فريب دهد. در دهه

ز های مشتری متمركش و فعاليت خود را برای تأمين خواستهلادهد و سازمان تمام تمشتری به سازمان هويت می

، مشتری "مشـتری پادشـاه است"كند. امروز، شعار اصلی حاكم بر تجارت و بازرگانی ايـن شـده اسـت كـه می

 .كننده اصلی و داور نهايی است اختيارات فراوانی دارد. او تعيين
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ـرار ها تهيه و كاناليزه ميشد و در اختيار مردم و جامعه قعات و اخبار توسط سازمانلاپيش از اين دوران، اط

عـاتی در روابـط سازمان لا ميتوان گفـت نـوعی سانسـور اطعات را نداشتند و تقريباًلاميگرفت. مردم حق انتخاب اط

عرسـانی ، مـردم حق لاع وسايل و تجهيزات اطالعاتی و اط و مردم و جامعه حاكم بود. با توجه به رشد فزاينده

عات لااطدر اختيار مردم قرار داد، بلكه خـود مـردم هسـتند كـه  عات رالاارند. به عبارت ديگر نميتوان اطانتخاب د

هـا در اداره افكـار عمـومی و تأثيرگذاری را انتخاب و به سادگی به آن دسترسی پيدا ميكنند. ديگر قدرت سازمان

 . های جامعه كم شده است و مردم خود حق انتخاب دارندبر ديدگاه

 :سازمان، منافع و امتيازات ذيل را به همراه داشته باشدتواند برای تكريم اربابرجوع می

 كننده استفاده صحيح از منابع و امكانات تضمين.1

 بهبود ارايه خدمات . 2

 كاهش ميزان تعارضات بين مردم و كاركنان. 3

 ها ها و سردرگمی كاریره كاهش ميزان دوبا. 4

 دهی عطلارسانی و ا علابهبود نظام اط.5

 ها ارزيابی بهتر و مطلوبتر عمليات و فعاليتكنترل و .6

 وری، كارآيی و اثربخشی امور افزايش ميزان بهره 7.

 محيط جذاب كاری برای كاركنان.8

 هاهای رشد و توسعه فعاليتايجاد زمينه. 9

 افزايش قابليت و سازگاری با محيط . 10 

 شناسايی بهتر نقاط قوت و ضعف سازمان. 11
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 ا و بهرهگيری از آنها در جهت پيشبرد اهداف سازمان هشناسايی فرصت. 12

 ايجاد انگيزه در ديگران .13

 كاران اندر تأمين رضايت جامعه، مديران و دستا. 14

 ايجاد پيوند ارتباطی سازمان و جامعه . 15

 عمومی قی حاكم بر روابطلاتحقق اصول اخ.  16

چه بيشتر تمام كاركنان مهيا گردد. نظام مشاركت های مشاركت هر است زمينه لازم برای تحقق اين اهداف،

كاركنان در اجرای طرح، سيستمی است فراگير و بسيار گسترده با ابعادی كه ميتواند بـه انـدازه دامنـه تخيـل و 

های عمدهای كه تاكنون به منظور استقرار نظام مشاركت كاركنان مورد استفاده تفكر انسانی ادامه پيدا كند. روش

 :گرفته است، عبارتند ازقرار 

 سيستم غيرمتمركز. 1

 روش مديريت بر مبنای هدفگذاری. 2

 نظام كنترل كيفيت فراگير. 3

 سيستم كاری بينقص. 4

 سيستم ساراتف در روسيه. 5

 سيستم دورو در لهستان. 6

 سيستم پيشنهادها. 7
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است.   ه اهـداف سـازمان ، ضـروریرجوع برای رسيدن بـ مشاركت همه افراد سازمان در اجرای طرح تكريم ارباب

 درباره  آمادگی كاركنان برای پاسخگويی، مقدمات توسعه پايدار را فـراهم مـی سـازد. طـی پژوهشـی در آمريكـا

گيرد، آن   افراد جامعه بدون آنكه راجـع بـه آن محصـول تبليغـی صـورت% 3 يک ماده شوينده، مشخص شد تنها

 10%ـ15حدود   نتايج حاصل از مصرف آن ماده برای آنان مطلوب و رضايتبخش باشـد، بـهرا مصرف ميكنند و اگر 

 .ع خواهند دادلا%افراد ديگر جامعه اط

درصد 80 اما اگر نتايج مصرف آن ماده شوينده برای گروه اول مصرفكننده مطلوب و رضايتبخش نباشد، به بيش از

عملكرد  . در يک سازمان نيز همينگونه است. اگـر اربـاب رجـوع ازافراد ديگر اين نارضايتی را منتقل خواهند كرد

صورتی كه   يک سازمان راضی و خرسند باشد، تمايل زيادی برای اعـالم رضـايت خـود خواهـد داشـت ، ولـی در

و نارضايتی  از عملكرد حتی يک نفر از كاركنان سازمان راضی نباشد، سعی ميكند به شيوههای مختلف ناراحتی

بسياری از  خود را ابراز كند. به عبارتی در بعضی از مواقع كه ميزان نارضايتی او از آستانه مجاز نيز بيشتر شود، 

قرار خواهد   مقامات باالی كشور و حتی مديران رتبه اول جامعه را به لحاظ عملكرد بر يک كارمنـد مـورد انتقـاد

 .تداد و اين مسأله خود نشانگر اهميت طرح تكريم اس

به عبارتی ميتوان خاطرنشان ساخت نظام سياسی حاكم بر هر جامعه تحت تأثير مشروعيت نظـام اداری آن جامعه 

مـؤثر اسـت . ايـن فرآيند  لاعيت بخشيدن به نظام سياسی كـامخواهد بود و عملكرد كارگزاران ادارات در مشرو

ميتواند يک نظام سياسی و مديران ارشد آن را با توجهی به آن  است كه بی (سرمايه اجتماعی)تأثيرگذاری نوعی 

 د.رو ساز بحران مشروعيت و حتی بحران هويت روبه

منشـور )طـرح تكـريم اربـاب رجـوع در قالـب نظـام پاسـخگويی سـازمانی و 1991 در انگلستان در سال 

 37دمات مهم دولتـی ، طرحريزی شد كه هدف آن بهبود ارايه خدمات دولتی به مردم است. برای خ( شهروندی

منشور تدوين شده است. اين منشورها هر سال مـورد بـازنگری قـرار مـی گيرنـد و بـه روز مـی شـوند. منشـور 

شهروندی شفافيت بيشتری برای خدمات ارايه شده، فراهم كرده است و در نتيجه سبب ميشود كاركنان دولـت 
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هنگام كردن منشورها از دريافتكنندگان خدمات، نظرخواهی شده و  نسبت به عملكردشان پاسخگو باشند. برای به

نتايج آن به صورت ادواری منتشر ميشود. منشورهای شهروندی متضمن اصولی است كه رعايت آنها الزامـی است، 

 :از جمله

گان خدمات ع دريافتكنندلااين استانداردها بايد به اط ـ برای كيفيت و كميت خدمات، استانداردهايی وجود دارد.

 عمومی برسد

ع عموم لاسازمانی بايد منتشر شود و به اطـ همزمان با اعالم استانداردهای كيفی و كمی خدمات، نتايج عملكرد 

 .برسد

 .شود  عات صحيح از چگونگی ارايه خدمات، هزينه آنها و افرادی كه بايد خدمات را ارايـه كننـد، منتشـرلاـ اط

 .واقفند ناپذير اسـت و همـه مـردم بـه ايـن امـر همراهی كاركنان با آنان، اصلی خدشهـ احترام به ارباب رجوع و 

راحتی   ـ كاركنان دولت موظفند نام و مشخصات اداری خود را روی سينه نصب كنند تا ارباب رجوع بتوانـد بـه

 .آنان را بشناسد

به  شده مطابقت نداشته باشد، كارمند موظفـ در صورتی كه به هر دليل، رفتار اداری با استانداردهای تعيين 

 عذرخواهی است.

هايی برای شكايت از سوء رفتار اداری پيشبينی شده است و خسارات وارده به دريافـت كننـدگان خدمات روش

قيات لااخقـانون )،قـانونی تحـت عنـوان  1978 های مناسب جبران شـود. در كشـور آمريكـا در سـالبايد به گون

هايی را هر ساله درباره وضعيت مالی، عدم تصويب شد كه مطابق آن كاركنان ارشد فدرال موظفند فرم (دولتدر 

دفتر امـور اخالقی )های اداری و عدم دريافت هدايا تكميل كنند. اين قانون، دفتری به نام استفاده از موقعيت

قی در لااخح امـور لاو پس از تصويب قانون اص سته بودايجاد كرد كه در آغاز به دفتر مديريت پرسنلی واب(دولت

ها واحدی مستقل شناخته مـی شـد. ايـن دفتـر كـه وابسـته بـه قـوه مجريـه اسـت ، مـوارد خالفكاری 1989 سال
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قيات، همه مؤسسات دولـت فدرال موظفند لادهد. براساس قانون اخرا به وزارت دادگستری آمريكا گزارش می

كاركنان و امور بر امور اخالقی كاركنانشان تأسيس كنند. اين واحـدها مسـو وليت آمـوزش  واحدی برای نظارت

 .قيات را بر عهده دارندلااداری اخ

هـای متعـددی برگـزار مـی كنـد كـه از آن جملـه كنفـرانس كنفرانس لانهقی دولت فدرال سالادفتر امور اخ

دولـت ،  لاقیاخكشور شركت داشـتند. دفتـر امـور  49 ه در آنبود ك 1994 قيات دولت در ساللاالمللی اخبين

ش خود را صرف بررسی روابط مالی كاركنان كرده است. وقتی مأموری منصـوب مـی شـود، براسـاس لابيشتر ت

مربوط به روابـط مـالی او بررسـی مـی شـود. ايـن قـانون فرصـت سـوء اسـتفاده از  طلاعاتقی، الامقررات اخ

 .تهای اداری پس از خروج از خدمت را به شدت محدود ميكندموقعي

قی، كتاب راهنمايی تهيه كرد كه در آن دسـتورالعمل هـايی بـرای پيشـگيری از لادفتر امور اخ 1993در سال 

ف اداری ذكر شده است. در اين راهنما اموری همچون دريافت هدايا از خارج سازمان، رابطه با لاانجام كارهای خ

سازمانهای ديگری كه كارمند منافعی در آنها دارد، مسايل مالی بعـد از اسـتخدام ، سـوء اسـتفاده از موقعيـت 

در كشـورهای ديگـری همچـون شغلی و فعاليتهای نابهنجار در خارج از سـازمان توضـيح داده شـده اسـت . 

 و حتـی زامبيـا( قانون بازرس ـ آمبـودزين  1980)، بنگالدش (دفتر احتساب نهادی قانونی 1983 سال)پاكستان 

 .برای رسيدگی به شكايات شـهروندان از دسـتگاه هـای اداری تأسـيس شـده اسـت

 ضرورت تكريم ارباب رجوع

های   ريم ارباب رجوع و به دست آوردن رضايت مندی مردم در سيستماصول خدمات مشتری اساساً، احترم و تك

 هـای اداری نظام اسالمی ايران، هدف نهای طرح تكريم است و آن، نيـاز نهفتـه ای ميـان مـردم و دسـت گاه

 ايـنغ نمود. با لاز را كشف و به همه دستگاهها، اباجرايی بود كه سازمان مديريت و برنامه ريزی كشور، اين نيا

و ارائه  اوصاف، به منظور ايجاد ساز و كار الزم در تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع و تحول در نظام اداری كشـور

موضوع  خدمات مطلوب و موثر به ارباب رجوع ها و برخـورد مناسـب كاركنـان بـا مـراجعين و نهادينـه شـدن
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استخدامی  مذكور، اقداماتی در سازمان امـور اداری ورضايتمندی ارباب رجوع، نيز بررسی علمی و دقيق موضوع 

برنامه مشتمل   بود كه ايـن "برنامه تحول در نظام اداری كشور"كشور انجام شد. ماحصل آن برنامه ای تحت عنوان 

مديريت و برنامه  سـازمان 29/11/1388مـور  20065/105 برنامـه اصـالحات اداری ،موضـوع نامـه شـماره 7بر 

 :كشور وقت، به قرار زير بود كه ميبايستی توسط دستگاههای دولتی اجرا می گرديدريزی 

 برنامه منطقی نمودن اندازه دولت- 1

 برنامه تحول در ساختارهای تشكيالتی دولت- 2

 برنامه تحول در نظام های مديريتی- 3

 برنامه تحول در نظامهای استخدامی- 4

 ی دولتبرنامه آموزش و بهسازی نيروی انسان- 5

 یبرنامه اصالح فرايندها، روش های انجام كار و توسعه فناوری ادار- 6

رجوع   برنامه ارتقا و حفظ كرامت مردم در نظام اداری همان طور كه می دانيد در سالهای آتی بحث تكريم اربـاب

مردمی   و احتـرام بـهبه عنوان يک دستور در روند كارهای اجرايی و اداری قرار گرفته است.به منظور ارج نهادن 

راستا و   كه جهت انجام امور اداری خود به هريک از ارگانها و مكانهای دولتـی مراجعـه مـی كننـد ، در همـين

صحت و  در جهت رضايت مردم از خدمات دستگاههای دولتی و نيز به كـار گيری مولفـه هـای ازقبيـل سـرعت، 

برنامه ارتقاءو  ع رسـانی مناسـب ،لابرخورد با خدمت گيرندگان و اطـو  دقت درانجام كار مراجعان، چگونگی رفتار

شورای عالی  های هفت گانـه تحـول اداری در جلسـهحفظ كرامت مردم درنظام اداری به عنوان يكی از برنامه

درنظام جلب رضايت ارباب رجوع  تكريم مـردم و"اداری وقت مورد تصويب قرار گرفت. مصوبه مربوط، تحت عنوان 

موسسات، شركتهای دولتی و  هـا ،به كليه وزارت خانه 1381 /10/02.ط تاريخ18540/13با شماره  "اداری

می لاب اسلاها، نهادهای انقشركتهايی كه شمول قانون بر آنها مستلزم ذكر يا تصريح نام است، بانـک هـا، شهرداری
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غ شد. كه اين طرح موجب لاكنند، اب  ت اسـتفاده مـیهايی كه به نحوی از بودجـه عمـومی دولـو ساير دستگاه

 . با ارباب رجوع گرديد  های دولتی و تغيير نگرش آنها در نحوه برخـوردتغييرات مثبت در دستگاه

 :از مهمترين دستاوردهای اين طرح عبارتند از

 شفاف ومستند سازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع- 1

 ائه خدمات به مردمع رسانی از نحوه ارلااط- 2

 .های ارائه خدماتح روشلابهبود و اص- 3

 نظارت بر حسن رفتار كاركنان دستگاههای اجرائی با مردم- 4

مسئولين   مشاركت مردم با ارائه پيشنهادها و آنچه مسلم است طرح تكريم و خدمت رسانی به مردم مورد توجـه- 5

است همه   خصتگاههای دولتی می شود. آنچـه مشـرشد دسنظام بوده است و اجرای اين طرح موجب پويايی و 

بوجد آمدند.  دمتی در جهـت خـدمت رسـانی بـه مـردستگاههای دولتی خدمتگزار مردم هستند و همه ادارات دول

حل مسائل   ت نظام اداری، نشان دهنده رهيافتی هدفدار است كه در جهتلامح ساختار اداری و بهبود سلااص

موجود و آنی   يلمسـا هيندی سيستماتيک و مستمر اسـت كـح رفتار اداری فرالام بر نميدارد. اصموجود اداری گا

ی ح نظام ادارلااص ح كرده و دگرگون ميسازد. بنـابراينلاازها و مسائل زيربنايی جامعه اصرا در چارچوب چشم اند

ميتوان، تغييرات  ی كـه از طريـق آناشی نظام مند و يكپارچه است، به گونهلاو مديريت دولتی در برگيرنده ت

داد. در ارديبهشت   شای رسيدن به پيشرفت ملـی، افـزايموثری در نظام اداره عمومی پديده آورد و توان آن را بر

مجمع تشخيص   ورت بـاكلی نظـام اداری كـه پـس از مشـ غ سياستهایلامقام معظم رهبری با اب 1389ماه 

مشخص برای  ليه مخاطبان اين سياستها را موظـف فرمودنـد زمـان بنـدیمصلحت نظام تعين شده است، ك

 .عملياتی شدن آن تهيه و پيشرفت آن را در فواصل زمان معين گزارش دهند
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 تكريم ارباب رجوع در بيمارستان

به  یحفظ كرامت انسان .است یدر اخلاق پزشك یديمفهوم كل کي ،یارزش اخلاق کيبه عنوان  یكرامت انسان

اخلاق  .قرار گرفته است ديدر سراسر جهان مورد تاك یارائه دهندگان خدمات بهداشت یاخلاق فهيوظ کيعنوان 

را حفظ كنند و به اعتقادات  مارانيب یخصوص ميمودب باشند، حر مارانيكند كه پزشكان با ب یم جابيا یپزشك

 است. یپرستار یدر منشور اخلاق یر اساسعنص کي زين ماريحفظ كرامت ب آنها احترام بگذارند. یو ارزش ها

است كه همه  یانسان كرامت یجهان اي یكرامت اساس .یو كرامت نسب یكرامت بر دو قسم است: كرامت اساس

تواند كسب  یشود و م یفرد مربوط م یاجتماع تيبه موقع یكرامت نسب انسانها به عنوان انسان از آن برخوردارند.

نوع كرامت با  نيشود. ا یشناخته م تيبه طور متناوب به عنوان كرامت هو یاجتماع كرامت از دست برود. ايشود 

شدن در  یو بستر یماريو ب تيشأن هو نيمرتبط است. ب گرانيكرامت خود، احترام به خود و احترام به د

 مارستانيشدن در ب یو بستر یماريو ب تيشأن هو نيب. وجود دارد یرابطه معنادار یماريبه عنوان ب مارستانيب

كند  ديآنها را تهد یشخص تيكند و هو فياستقلال افراد را تضع تواندیم یماريب رايزوجود دارد،  یرابطه معنادار

 كنند،یبا افراد ناآشنا ملاقات م مارانيب ها،مارستانيدر ب .گذاردیم یمنف ريآنها تأث تيثيكه به نوبه خود بر ح

را  یفيكه وظا رودیروزانه خود را رها كنند و از آنها انتظار م یو اجتماع یشخص یهاو نقش هاتيمجبورند فعال

 مواجههو  ديجد یازهاين جاديعوامل منجر به ا نيانجام دهند كه همه ا كند،یم نييها تعآن یبرا یكه كادر پزشك

مراقبت و پرستاری محسوب ق، لام خصوصی موضوعی مهم در زمينه اخحري .شودیم یماريب نيبا خطر ابتلا به ا

و درسيستم ارائه مراقبتهای درمانی، به دليل ماهيت خاص اين مفهوم، از اهميت بسزايی برخوردار است در  ميشود

اصول اخالقی پزشكی  اين مفهوم را در بيانيه حقوق بيمار جزء 1334اين راستا، سازمان بهداشت جهانی در سال 

هميت موضوع ، با حريم خصوصی عنوان كدهای اصلی واصول اساسی همچنين با توجه به ا. قيد كرده است

در ايران نيز حريم خصوصی . استاندارهای مراقبتی، سازمانها و انجمنهای بين المللی مورد تاكيد قرار گرفته است

 مبتنی لامت بايديكی از بندهای مهم پنچگانه منشور حقوق بيمار محسوب می شودكه بر اساس آن ارائه خدمات س
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در سالهای اخير مطالعات زيادی در زمينه حريم خصوصی . بر احترام به حريم خصوصی و رعايت اصل رازداری باشد

بيماران انجام شده است كه در غالب موارد ميزان رضايت مندی بيماران از حفظ حريم خصوصی توسط تيم درمان 

در داخل ايران نيز كه به بررسی ديد  در نتايج پژوهشهای كمی انجام شده  متوسط و ضعيف گزارش شده است

گاههای بيماران در زمينه رعايت حريم خصوصی در طی مراقبت پرداخته شده، حاكی از مطلوب نبودن تأمين نياز 

 هدرک بيماران و گروهمچنين در مطالعاتی كه به منظور مقايسه . بيماران برای حفظ حريم خصوصی آنها ميباشد

رعايت حريم خصوصی بيماران انجام گرفته است، اغلب تفاوت معنی داری وجود های مختلف پزشكی از ميزان 

دارد. علير غم اهميتی كه پرستاران به رعايت حريم خصوصی بيماران ميدهند اما ميزان رعايت آن از ديدگاه 

ا تعاريف حريم خصوصی، مفهومی سيال و نسبی دارد، لذ. ميباشدبيماران و ميزان رضايت مندی آنها بسيار پايين 

های فرهنگی هر جامعه و موقعيت خاص هر فرد در اجتماع متعددی برای آن ارائه شده است، زيرا هنجارها و ارزش

در تعريف و تعيين دامنه آن مؤثر است در حقيقت برای تدارک مراقبت مناسب فرهنگی، بررسی حريم خصوصی 

يه افكنده اين امر از اهميت بر آن سا لاماس شرع مقدسهمچنين در ايران كه . ديد گاه بيماران حائز اهميت است از

بيشتر مطالعات انجام شده در زمينه حريم خصوصی، صرفاً به بررسی ميزان رعايت حريم . ی بر خوردار استلينبا

اند و مطالعات اندكی در زمينه مفهوم پردازی حريم خصوصی از ديدگاه خود بيماران انجام شده بيماران پرداخته

عات و بررسی وقايع ارزشها وهنجار ها لاذا با بكار گيری تحقيق كيفی كه از روشهای مختلف جمع آوری اطلت. اس

پديده را امكان بررسی عميق درک و شناسايی واضح و جامع اين  كند،از ديدگاه مشاركت كنندگان استفاده می

وصی در مراقبت اين است كه مستقيماً بنابر اين قابل اطمينان ترين روش اندازه گيری حريم خص. فراهم ميسازد

بررسی تجربه بيمار از حريم خصوصی ميتواند در ارزيابی و ارتقاء . خود بيماران پرداخته شودبه بررسی ديدگاه 

با توجه به . باشد محافظت حريم بيمار و محرمانه نگه داشتن اطالعات او در مراقبتهای بهداشتی و درمانی مؤثر

لذا اين مطالعه با هدف بررسی . استصی مشروط به فرهنگ مذهب و الويت های فردی اينكه معنای حريم خصو

 .تجارب بيماران بستری در مورد احترام به حريم خصوصی انجام گرديد
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 پيشينه تحقيق

 كتاب ها

آشنايی با مبانی نظری و در كتاب فرهنگ تكريم نوشته ای آقای دكتر احمد اصل هاشمی به موضوعاتی مانند 

ع رسانی لاتشريح پيامدهای طرح تكريم در ارتقای كرامت انسانی و افزايش بهره وری اط ،محتوای طرح تكريم

كامل در زمينه خدمات قابل ارائه به مشتری تبيين اصول مشتری محوری و رعايت احترام ارباب رجوع از ديدگاه 

دها گوش دادن به صدای مخاطب و مشتری ارزشی تشريح خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع و مستند سازی فرآين

پرداخته است ولی در مورد نقش تكريم و احترام ارباب رجوع در مراكز خدماتی  تشريح مشكالت مشتری گرايی

 مانند مراكز درمانی سخنی نگفته است.

 پايان نامه ها

: یارباب رجوع ) مورد مطالعات ميتكر یانجيم ريبا متغ یدرسلامت ادار یهوش فرهنگ ريتاثای با عنوان مطالعه

هوش  ريتاث یپژوهش به بررس نيدر ابيان شد.  شعبانهاحاجی ابوالفضل توسط 1399در سال (نيقزو یاستاندار

 یفيتوص - یانجام پژوهش كاربرد وهيارباب رجوع پرداخته شد. ش ميتكر یگر یانجيو م یبر سلامت ادار یفرهنگ

 5نفر به عنوان نمونه ) 160كه تعداد  باشد،یم نيقزو یكاركنان استاندار هيپژوهش، شامل كل یبوده و جامعه آمار

 يی. رواديپژوهش از پرسشنامه استفاده گرد یهاداده یجمع آور ینظر گرفته شدند. برا رها( د هيبرابر تعداد گو

كرونباخ  یآلفا بيضر ،يیايسنجش پا یقرار گرفت و برا دييمحتوا مورد تا يیپرسشنامه با استفاده از سنجش روا

 ديگرد عيكاركنان توز نيپرسشنامه ب 113بدست آمد. سپس تعداد  7/0 یكل پرسشنامه بالا يیايمحاسبه شد كه پا

پرسشنامه سالم و قابل اتكا بوده و لذا  108قرار گرفت. لازم به ذكر است كه از تعداد مذكور ليو تحل هيو مورد تجز

 ،ی)فراوان یفيتوص یشده با روش آمار یجمع آور یهاداده ليو تحل فيقرار گرفت. توص ليو تحل هيمورد تجز

انجام گرفت.  Smart plsافزار ( با نرمی)معادلات ساختار یو استنباط spssافزار  رمانحراف استاندارد( با ن ن،يانگيم

، رجوعارباب ميبر تكر یفرهنگرهوشي، تاث یبر سلامت ادار یفرهنگ رهوشيتاث رازيپژوهش نشان داد كه بغ جينتا

https://ganj.irandoc.ac.ir/#/search?keywords=%D8%A7%D8%A8%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D9%84%20%D8%AD%D8%A7%D8%AC%DB%8C%E2%80%8C%D8%B4%D8%B9%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%87%D8%A7&basicscope=5&item_id=1280778
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/search?keywords=%D8%A7%D8%A8%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D9%84%20%D8%AD%D8%A7%D8%AC%DB%8C%E2%80%8C%D8%B4%D8%B9%D8%A8%D8%A7%D9%86%D9%87%D8%A7&basicscope=5&item_id=1280778
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 ريتأث نيقزو یاستاندار رد یارباب رجوع و سلامت ادار تيبر عملكرد ورضا ،یاداررجوع بر سلامتارباب ميتكر

 مثبت و معنادار دارد.

ميانجی رضايت شغلی،  ه نقشبا توجه ب رجوع ارباب تكريم تاثير توانمند سازی سازمانی برای تحت عنوان مطالعه

 1395 در سال ميته امداد امام خمينی )ره( استان گيلانتعهد عاطفی و توانمندسازی روانشناختی كاركنان ك

تحقيق از نظر هدف يک تحقيق كاربردی و از لحاظ نوع روش توصيفی اين انجام شد.   مجيد بهمن يارتوسط 

است. از نظر جمع آوری داده ها، تحقيق ميدانی محسوب می شود. جامعه آماری در اين تحقيق، شامل كاركنان 

 نفر می باشد كه بر اساس فرمول جامعه محدود كوكران، 434 كميته امداد امام خمينی )ره( استان گيلان به تعداد

نفر از آنها بر اساس روش نمونه گيری غيراحتمالی در دسترس انتخاب شدند. ابزار جمع آوری داده ها در  239

تحقيق حاضر، پرسشنامه می باشد كه دارای روايی محتوا بوده و از نظر پايايی براساس ضريب آلفای كرونباخ برای 

، رضايت شغلی،تعهد عاطفی، توانمندسازی سازمانی و توانمندسازی روانشناختی به  رجوع ارباب تكريم متغيرهای

شده است. داده های تحقيق با استفاده از نرم تاييد  942/0، 925/0، 815/0، 884/0، 813/0،ترتيب با مقدار

 توانمندسازی سازمانی برتجزيه و تحليل گرديد. نتايج نشان داد كه ميزان تاثير  LISREL 8.54 وSPPS20 افزار

 تكريم ارباب رجوع ؛ تاثير توانمندسازی سازمانی بر37/0ميانجی رضايت شغلی  ه نقشبا توجه ب رجوع ارباب تكريم

ميانجی  نقش با توجه به تكريم ارباب رجوع و تاثير توانمندسازی سازمانی بر 12/0 تعهد عاطفی ه نقشبا توجه ب

 است. 19/0 توانمندسازی روانشناختی

ارباب رجوع در اداره كل راه آهن  ميطرح تكر یعوامل موثر بر اجرا یبندو رتبه يیشناساای تحت عنوان مطالعه

 نييو تب يیپژوهش، شناسا نيهدف از انجام ای انجام شد. ابوالفضل ملاحسنتوسط  1395در سال  شمال شرق

پژوهش  نيا یباشد. جامعه آمار یآهن شمال شرق م ارباب رجوع در اداره كل راه ميطرح تكر یعوامل موثر بر اجرا

در آن شركت مشغول به خدمت  1395باشد كه در سال  ینفر از كاركنان اداره كل راه آهن شمال شرق م 450

نفر محاسبه شده است. ابزار  201 ساده یتصادف یريكوكران و به روش نمونه گ مولهستند. حجم نمونه از فر

https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/f372740cb417f58a8dfe338884a7ea96/search/4d51aa47051f679fb1cdbce95d1f79dc
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/articles/f372740cb417f58a8dfe338884a7ea96/search/4d51aa47051f679fb1cdbce95d1f79dc
https://ganj.irandoc.ac.ir/#/search?keywords=%D9%85%D8%AC%DB%8C%D8%AF%20%D8%A8%D9%87%D9%85%D9%86%20%DB%8C%D8%A7%D8%B1&basicscope=5&item_id=1604390
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طبقه  فيارباب رجوع استفاده شده است كه بر حسب ط ميپرسشنامه محقق ساخته تكر ق،يتحق نيپژوهش در ا

 یتن ارنظراظه قياز طر ز،ياستاندارد پژوهش ن یپرسشنامه ها يیشده است. روا مي(، تنظیا نهيگز5) كرتيل یبند

 0.884ارباب رجوع  ميكرونباخ پرسشنامه تكر یآلفا نيشد. همچن دييو تا یبررس تيريچند از متخصصان مد

است. در  دهياستفاده گرد یو آمار استنباط یفيداده ها، از روش آمار توص ليو تحل هيتجز ی. براديمحاسبه گرد

از روش آزمون  ات،يآزمون فرض یبرا جينتا ليو درصد و در تحل یفراوان ن،يانگيداده ها به محاسبه م فيتوص

پژوهش،  یها هيبدست آمده از فرض جيداده ها و نتا ليو تحل هيزاستفاده شده است. بنابر تج دمنيدوجمله و فر

سازمان در ارتباط  یمنشور اخلاق نينحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع، تدو یو مستند ساز یشفاف ساز یمولفه ها

و كاركنان موفق و  رانيمد قياز مردم و تشو یارائه خدمات به مردم، نظرسنج یو اصلاح روش ها بودبا مردم، به

ارباب رجوع در اداره كل راه آهن شمال شرق  ميطرح تكر یدر اجرا یو كاركنان خاط رانيبا مد یبرخورد قانون

 نقش دارد.

 یهامولفه يیدامغان از منظر ارباب رجوع و شناسا یرفتار كاركنان شهردار یفيك یابيارز"ی با عنوان مطالعه

و بر اساس  یحاضر بر اساس هدف از نوع كاربرد قيتحقبيان شد.  1394 در سالی كيبحسن اكبریعلتوسط  "بهبود

ارباب  هيكل قيتحق نياست. جامعه مورد مطالعه ا یهمبستگ - یفيداده ها از نوع توص یو نحوه گردآور تيماه

 يیايپرسشنامه بود. پا قي. ابزار تحقديگرد یاز آنها بررس ینفر 384نمونه  کيكه  باشديدامغان م یرجوعان شهردار

شده با استفاده  یگردآور یهاقرار گرفت. داده دييمورد تا0.847كرونباخ و با مقدار یبه روش آلفا سشنامهپر نيا

رفتار كاركنان از نظر  نيمطالعه نشان دادند كه ب یهاافتهي. ديگرد ليو تحل هيتجز 21 نسخه SPSSنرم افزار 

 . دامغان رابطه وجود دارد یرجوع در شهردار باربا تيرضا یرفتار كاركنان از نظر عملكرد بر رو نيبرخورد و ب
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 های داخل كشور  مقاله

ق حرفه لات و چالش های رشد اخلام و بررسی مشكلاق حرفه ای از ديدگاه اسلابررسی اخپژوهشی تحت عنوان 

ق لابررسی اخهدف  باانجام شد. اين پژوهش  1399در سال  دكتر مهدی مهدی زاده رستمتوسط  ها ای در سازمان

حرفه ای و ارائه راهكارهايی جهت نهادينه كردن آن در ادارات و سازمان ها از منظر آموزه های دينی به رشته 

مجموعه با شيوه  ناي تحليلی صورت گرفته است. -با استفاده از روش توصيفی . پژوهش حاضرتحرير در آمده است

تحليلی  -ق حرفه ای در دو قالب تفصيلیلامؤلفه های اخ نت و روايات و سخنان بزرگان علم و ديايری از آيبهره گ

پژوهش حاكی از آن است كه بكارگيری نيروی انسانی متعهد و مقيد ن و نموداری ارائه گرديده است. يافته های اي

منشور  نهای اخالقی توسط كاركنان متعهد، تدوي به اخالقيات و قانون در ادارات و سازمان ها، آموزش علمی مؤلفه

به يادگيری يا به بيانی ديگر نهادينه كردن مؤلفه های  لاقياتاخالقی در ادارات و سازمان ها، تبديل آموزش اخ

ق حرفه ای در سازمان لاای از جمله راهكارهای تقويت و توسعه اخاخالقی و مسأله محور بودن در امور اخالق حرفه

  .ارات مطرح شده اندها و اد

فرار مشتريان محلی: شناسايی عوامل اساسی موثر بر ترجيح مراكز درمانی "در پژوهشی با عنوان  (1398)زارعی

اجتماعی، تنوع مراكز درمانی، -عامل ظرفيت، فرهنگی  9دريافتند كه  "ها توسط بيماران بومی ساير شهرستان

مديريتی، رفتاری، خدمات، و تجهيزات پزشكی به عنوان اصليترين منابع انسانی، تصوير ذهنی و اعتماد عمومی، 

اين تحقيق به روش اكتشافی در شهرستان  .عوامل موثر بر ترجيح مراكز درمانی ساير شهرستانها شناخته شدند

 های پژوهش انتخاب عنوان نمونه گيری هدفمند، به نفر به روش نمونه 32سراب به انجام رسيد. بدين منظور تعداد 

بر اساس نتايج  .و از تكنيک مصاحبه استفاده شد و تحليل داده ها با استفاده از نظريه داده بنياد انجام گرفت

شود عوامل شناسايی شده در اين تحقيق را ريزان مراكز درمانی شهرستان سراب پيشنهاد می پژوهش، به برنامه

 .ر قرار دهنددر راستای جلوگيری از خروج بيماران محلی از شهرستان مد نظ
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توسط  "ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان ميتوسعه تكر یارتباط یالگو"با عنوان با عنوان  گريد یپژوهش

پژوهش  یآمار یبود. جامعه (كم-یفي)كختهيانجام شد. روش پژوهش حاضر آم 1398 در سال  انيفاطمه رئوف

هدفمند به عنوان  یرگيروش نمونه سبنفر بر ح 41 منظور تعداد نيپژوهش بودند كه بد یشامل نخبگان در حوزه

-مهين یمحقق ساخته و مصاحبه یشامل پرسشنامه پژوهش ی. ابزار گردآوردنديپژوهش مشخص گرد ینمونه

پرسشنامه  نيا يیايپا نيقرار گرفت. همچن یپرسشنامه با توجه به نظر خبرگان مورد بررس يیبود. روا افتهساختاري

 یكم ليو تحل هيدر قسمت تجز =α 58/0قرار گرفت  یمورد بررس كرونباخ یآلفا یبا استفاده از روش محاسبه

 ،یفن هایرساختيبه عنوان عوامل ز یعامل كل 7پژوهش نشان داد كه  جياستفاده شد. نتا متليپژوهش، از روش د

 های¬و جنبه یتيحما هایجنبه ،یعوامل فرهنگ زش،يانگ ،یو مقررات سازمان نيقوان ران،يكاركنان و مد یتوانمند

. با توجه ديگرد يیارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان شناسا ميتكر ی¬به عنوان عوامل مؤثر بر توسعه یسازمان

=اثرشبكه( به عنوان  598/0 ی)=اثر شبكه( و عوامل فرهنگ 175/4) یتيحما های¬كه جنبه ديمشخص گرد جيبه نتا

= اثرشبكه(،  411/0) یفن یرساختهاي= اثرشبكه(، ز -489/0و كاركنان)  رانيمد یو عوامل توانمند یعوامل عل

=اثرشبكه( به  -088/4) یسازمان هایاثرشبكه( و جنبه-= -555/0) زشي=اثرشبكه، انگ (469/0و مقررات )  نيقوان

 .ديمشخص گرد یعنوان عوامل معلول

 های شهرستان سوادكوهبررسی رابطه بين اخلاق كاری پليس و تكريم ارباب رجوع در كلانتریتحت عنوان  پژوهشی

اين نتيجه دست يافتند كه بين رفتار تدوين شده است. در اين پژوهش  مطهره مهدویتوسط  1398در سال 

پژوهش مشاهده شد كه كاركنان در جامعه  اخلاقی و تكريم ارباب رجوع رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

احساس گرمی به كار دارند، در كار جديت و تلاش دارند، تا حدودی خونسرد هستند، چابک هستند و كارشان 

نسبتاً به خوبی پيش ميرود همچنين تمام هوش و حواسشان به كار است، در محيط كار نقش مهم و مؤثری دارند، 

جامعه آماری پژوهش تمامی كاركنان نيروی انتظامی  .يت قائل هستندآدم دقيقی هستند و برای ارباب رجوع شخص

 عنوان نمونه انتخاب شدند. در اين پژوهش برای جمع نفر به 60شهرستان سوادكوه هستند و از بين اين افراد 
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وع ساخته تكريم ارباب رج وری اطلاعات و دستيابی به اهداف، از پرسشنامه استاندارد اخلاق و پرسشنامه محققآ

يابی  مدل  5وتحليل اطلاعات از روش  نظران در نيروی انتظامی تكميل شد. برای تجزيه صاحب با تأييد اساتيد و

های اخلاق دهد كه بين مؤلفه معادلات ساختاری و نرمافزار ليزرل استفاده شده است. نتايج پژوهش نشان می

های تكريم ارباب رجوع  كار، مشاركت در كار( با مؤلفهكاری )علاقه به كار، پشتكار در كار، روابط انسانی در محل 

 وانصاف، برخورداری از توانمندی و تفحص، داشتن نظم و برنامه )خوشرفتاری، برخورد محترمانه، رعايت عدل

 .ريزی، مهربانی و عطوفت( ارتباطات معناداری وجود دارد

مديريت  مبتنی بر قانون حوزه بهداشت و درماندر  رجوع اثرگذار بر تكريم ارباب عوامل"ای با عنوان مطالعه

در بين توسط حرمت اصغری به تحرير در آمده است. يافته ها حاكی از آن است  1396در سال  "كشوری خدمات

عوامل ساختاری و رفتاری، عوامل ساختاری در تحقق تكريم اربابرجوع از تأثير بيشتری برخوردار است. بنابراين به 

های مديريتی، قوانين و مقررات، نظام)های ساختاری سازمان يشتر مديران بيمارستان به مؤلفهنظر ميرسد توجه ب

های شخصيتی بر اساس از اهميت زيادی برخوردار است. با توجه به اهميت ويژگی (فناّوريهای سازمانی و ارتباطی

ی ايشان در مناصبی كه مستلزم كارگمار نتايج آماری به نظر ميرسد دقت بيشتر در استخدام كاركنان و يا به

های آماری و آزمون فرضيات پژوهش نتيجه تحليل. ارتباط مداوم با بيماران و همراهان ايشان است ضروری است

پايبندی اعتقادی، ويژگی )به كمک ضريب همبستگی اسپيرمن و رگرسيون چندگانه نشان داد كه عوامل رفتاری 

قی، امكانات و فناّوری، لارسانی، آموزش كاركنان، منشور اخ عطلاا(ری و عوامل ساختا (شخصيتی و سبک ارتباطی

های دو گروه  دار دارد. نتايج تحليل ميانگين بر تكريم اربابرجوع تأثير معنی (ارائه بازخور و سازوكار تشويق و تنبيه

آنكه در عوامل  د؛ حالدار بين ميانگين دو گروه وجود دار نيز نشان داد در برخی از عوامل ساختاری تفاوت معنی

اين پژوهش از نظر هدف، يک پژوهش كاربردی و د. داری بين ميانگين دو گروه مشاهده نش رفتاری تفاوت معنی

ها از نوع پيمايشی و از نظر روش تحليل دادهها از نوع همبستگی است. برای گردآوری از نظر روش گردآوری داده

ها از پرسشنامه استفاده شد كه روايی محتوای آن توسط خبرگان و روايی سازه توسط تحليل عاملی تأييدی داده



25 
 

درصد بهدست آمد. نمونه آماری مورد  468/0تأييد شد و ضريب آلفای كرونباخ برای سنجش پايايی پرسشنامه 

ناجا در تهران بودند  (عج)و وليعصر  (ع)نفر از كاركنان بيمارستانهای امام سجاد  124 مطالعه در اين پژوهش شامل

 .ای انتخاب شدندگيری تصادفی طبقه ، كه با استفاده از روش نمونه(نفر 68هركدام )

رابطه بين كيفيت خدمات و شيوه برخورد كاركنان با رضايت "در پژوهشی با عنوان  (1395)مقدم و ملكی هركیش

های نتيجه دست يافتند كه بين شيوه برخورد كاركنان )و نيز مؤلفهبه اين " ارباب رجوع در كلانتريهای بندرعباس

پذيری  معنادار وجود دارد و بهصورت تجربی نشان داد كه متغير اطمينان آن( با رضايت ارباب رجوع رابطه مثبت و

ير را با كمترين تأث08/0 بيشترين تأثير را با رضايت ارباب رجوع و متغير ملموس بودن با  57/0با ضريب تعيين 

 .متغير وابسته پژوهش دارد

در پژوهشی تحت عنوان بررسی رابطه اخلاق كاری كاركنان و رضايت ارباب رجوع )مورد كاوی:  (1394) وانمردج

كار،  های اخلاق كاری )علاقه بهادارات بهزيستی استان اصفهان( به اين نتيجه دست يافته است كه بين مؤلفه

 .ی در محل كار، مشاركت در كار( با رضايت ارباب رجوع ارتباطات معناداری وجود داردپشتكار در كار، روابط انسان

بررسی نقش روابط عمومی و تكريم ارباب رجوع بر عملكرد سازمانی، سازمان پزشک  "ی ديگر با عنوان در مطالعه

بيان شده كه عملكرد سازمانی نتايج قابل اندازه گيری تصميمات  1394نوشته شده توسط مزيدی در سال  "قانونی

های كسب شده است و تابعی است از كارايی و اقدامات سازمانی است كه نشان دهنده ميزان موفقيت و دستاورد

و اثر بخشی عمليات سازمانی، در حقيقت سنجش عملكرد يک هدف نيست بلكه ابزاری است برای سنجش اثر 

ت و اطلاع يابی از اتفاقات و چرايی آنها. در اين پژوهش سعی شده با استفاده از متغيرهايی چون بخشی مديري

روابط عمومی)متغير درون سازمانی( و مشتری مداری و تكريم اراب رجوع) متغير برون سازمانی( عملكرد و نحوه 

تواند نقش عواملی است كه می بازخورد سازمان پزشک قانونی را مورد سنجش قرار داد. روابط عمومی يكی از

دهد. وظيفه و رسالت اصلی روابط عمومی مشخص ای در تسريع و تسهيل روند كاری سازمان انجام میتعيين كننده

كردن زمينه های كاری و شيوه های مطلوب و مناسب برخورد با ارباب رجوع در سازمان و اجرای دقيق طرح 
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. چارچوب نظری اين پژوهش مبتنی بر نظريه كرونيک و ديدگاه تكريم با رضايت خاطر متصدی مربوطه است

نفر از كاركنان سازمان  190 سيستمی است. روش تحقيق پيمايشی و ابزار پژوهش پرسشنامه است كه بر روی

پزشكی قانونی كه به صورت تمام شماری انتخاب شده اند صورت گرفته است. اطلاعات به دست آمده با استفاده 

انباطی و آزمون های)رگرسيون خطی، ضريب پيرسون و...( مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند. براساس از آماری اس

 55.8( و تكريم ارباب رجوع)58.4درصد(، رضايت اراب رجوع) 59.5ديدگاه اكثر پاسخگويان عملكرد روايط عمومی)

ی بين عملكرد سازمان پزشكی های تبيندرصد( در سازمان پزشكی قانونی در سطح متوسطی است. مطابق يافته

( و روابط عمومی و r=0.55( مشتری مداری)r=0.55( روابط عمومی)r=0.53قانونی و متغيرهای تكريم ارباب رجوع)

( رابطه مثبت و معناداری وجود دارد، به عبارتی با كارايی بيشتر روابط عمومی و تكريم r=0.43رضايت مشتری)

يابد. براساس ضرايب سازمان پزشک قانونی ميزان عملكرد سازمان بهبود میارباب رجوع، رضايت ارباب رجوع در 

درصد( از تغييرات و نوسانات گرايش به عملكرد سازمان پزشكی قانونی  36متغير تكريم ارباب رجوع ) B=0.36بتا 

 كند.را تبيين می

دكترعلی ای نوشته "ب رجوعبررسی قدرت اجتماعی مديريت و رابطه آن با رضايتمندی اربا"پژوهشی با عنوان 

انجام شد. تحقيق مذكور به بررسی قدرت مديريت و رابطه آن با رضايتمندی ارباب  1393در سال  يعقوبی چوبری

پردازد. متغير وابسته در پژوهش، رضايتمندی ارباب رجوع و متغير مستقل، رجوع در ادارات دولتی شهر خلخال می

قانونی، قدرت پاداش، قدرت تخصصی، قدرت اجبار و قدرت مرجعيت مورد  قدرت مديريت است كه با ابعاد قدرت

نفر ارباب رجوع انتخاب  230ه منظور بررسی رضايتمندی ارباب رجوع در شهر خلخال، سنجش قرار گرفته است. ب

ای انتخاب شدند. اين تحقيق به روش پيمايش و با ابزار گيری تصادفی طبقه ای و سهميه و به روش نمونه

سشنامه انجام پذيرفته است كه دادههای حاصل از پرسشنامه با استفاده از روشهای آماری در دو بخش آمار پر

نتايج تحقيق، حاكی از وجود تفاوت  .توصيفی و آمار استنباطی، مورد توصيف و تجزيه و تحليل قرار گرفته است
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ندی ارباب رجوع و رابطه معنی دار بين اجتماعی و جنسيت با رضايتم -معنيدار بين متغيرهای پايگاه اقتصادی

 .باشدقدرت مديريت با رضايتمندی ارباب رجوع از ادارات دولتی شهر خلخال می

در پژوهشی تحت عنوان بررسی ميزان رضايتمندی مراجعان به معاونت نيروی انسانی  (1393)خادم و همكاران 

عامل همدلی، عامل پاسخگويی، عامل اطمينان با  ناجا )تكريم ارباب رجوع( به اين نتيجه دست يافتند كه بين

با توجه به  01/0در سطح  91/0و  92/0معناداری وجود دارد عوامل همدلی و ضمانت با   تكريم ارباب رجوع رابطه

 .نظرات مراجعان به معاونت نيروی انسانی ناجا بالاترين همبستگی را دارا است

م ارباب رجوع در مراكز خدمات اجتماعی ـ انتظامی پليس نشان در پژوهشی تحت عنوان تكري (1391)خيرخواه 

داد با وجود امكان اخذ ديدگاههای مردم درباره انواع خدمات برای بهبود ابعاد تكريم ارباب رجوع و تأكيد ابلاغيه 

 نيافته به نهادهای عمومی، نيمی از مراجعان تاكنون عرصهای برای اعلام انتقادات و پيشنهادات خود به مسئولان

 . اند

وضعيت اجرای طرح تكريم ارباب رجوع در سازمان اسناد و كتابخانه ملی جمهوری "ای تحت عنوان در مطالعه

 طرحمشخص شد كه  1391ی نجلا حريری در سال نوشته "میلاهای فرهنگ اسمی ايران با تأكيد بر آموزهلااس

از متوسط اجرا ميشود. بالاتر  موفقيت نسبی و در حدر ابعاد در سازمان مذكور با تدر بيش تكريم ارباب رجوع 

ويژه در مورد ُبعد منشور اخقی كه از مهمترين ابعاد تكريم ارباب رجوع است و برخی از مؤلفه های آن  سازمان به

روش پژوهش  .ای عمل كرده استنحو شايسته می است، بهلاهای دينی و فرهنگ اسمستقيم برگرفته از آموزه

 7 كاركنان نفر  ِ 50جامعه آماری ِ شامل دو گروه كاركنان و ارباب رجوع بود. جامعه كاركنان شامل پياميشی، و 

اط مستقيم دارند و از می ايران است كه با ارباب رجوع ارتبلابخش از سازمان اسناد و كتابخانه ملی جمهوری اس

 7ارباب رجوع در  1336 ی ارباب رجوع راهای كاركنان پاسخ دادند. جامعه آماربه پرسشنامهنفر  41 اين تعداد،

های كتابخانه بخش نجامعه ارباب رجوع و با درنظرگرفت لایباتوجه به حجم با .اندبخش كتابخانه ملی شكل داده

بهعنوان طبقات، انتخاب اعضای منونه بهصورت تصادفی طبقهای غيرنسبتی انجام شده است. تعداد منونه آماری 
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ها با ها پاسخ دادند. گردآوری دادهنفر به پرسشنامه 261نفر بود كه از اين تعداد،  300از بين جامعه ارباب رجوع 

رجوع، نحوه اجرای طرح تكريم اربابرجوع  ساخته انجام شده است. پرسشنامه ارباب استفاده از دو پرسشنامه محقق

ميانگين همه ابعاد  .بعد مورد سنجش قرار داده است  5را در ه كاركنان، نحوه اجرای طرحبعد، و پرسشنام 4ُ را در

از حد  "نظرسنجی از مردم"می ايران به ُ جز بعد لاملی جمهوری اسطرح تكريم در سازمان اسناد و كتابخانه 

ی سازمان در ارتباط با لاقتدوين منشور اخا"ترتيب مربوط به ابعاد  ها به رين ميانگينتتر است. بيشلامتوسط با

  .است "رجوع سازی نحوه ارائه خدمات به ارباب سازی و مستند شفاف"و "ردمم

های اخلاق سازمانی به اين  در پژوهشی تحت عنوان تكريم ارباب رجوع در پرتو آموزه( 1391)سالاريراد و صالحی

ميان افراد، در نتيجه دست يافتند كه مقوله رضايت ارباب رجوع علاوه بر تنظيم روابط اجتماعی و انسانی حسنه 

های مردم و بهطور كلی  پايداری و خوشنامی سازمان تأثيرگذار است. ارزش قائل شدن برای وقت، انرژی، هزينه

ارزش نهادن به كرامت انسانی افراد، از جمله مباحثی است كه در قالب الگوهای اخلاقی ارائه شده است؛ ولی 

رو تبيين جايگاه ارباب رجوع و مؤلفههای اخلاقی مؤثر در نهادينه كردن آموزههای اخلاقی در سازمان، در گ

 .رضايتمندی آنها است

شناختی رفتار شهروندی سازمانی دانشگاه و عوامل مرتبط با آن به  در بررسی جامعه (1389)عباسزاده و همكاران، 

تواضع و خدمتگزاری اند كه انضباط كاری، مهرورزی، دادورزی، معاشرت سازنده، مشاوره،  اين نتيجه دست يافته

از جمله شيوههای مطلوب اخلاقی مورد تأكيد اسلام در سازمانها محسوب ميشود كه برای تحقق آنها، تدوين 

منشور اخلاقيات و عملی كردن آن در سازمانها ضروری است كه با نهادينه كردن رفتار اخلاقی در سازمان ميتوان 

كرد كه اين امر باعث كاهش تبعيض، بيعدالتی، نارضايتی و تعهد اخلاقيات و اصول اخلاقی را در سازمان تقويت 

 .ها از سوی ديگر خواهد شدكاركنان از يک سو و تعالی انسان

نتايج طرح تكريم ارباب رجوع در ارائه خدمات بيمارستانهای دانشگاه علوم  ،(1387)باسی، يزدانی و بهادری ع

پزشكی گلستان را مورد مطالعه قرار دادند. براساس محورهای مورد ارزيابی، بهترين عملكرد بيمارستانهای اين 
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 اطلاع محور» و « رعايت ادب و احترام كاركنان» درصد به ترتيب مربوط به محور 6/67 و 4/68دانشگاه با كسب 

 .بوده است و محور ميزان سنجش اعتماد مردم از عملكرد متوسطی برخوردار است« رسانی

بررسی ميزان تحقق اهداف طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان های تحت پوشش دانشگاه  "پژوهشی با عنوان 

اجرای طرح تكريم ی انجام شد. يافته نشان دهنده 1387در سال  زارعیتوسط علوم پزشكی شهيد صدوقی يزد 

پژوهش  ارباب رجوع در بيمارستان های تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكی يزد با توفيق نسبی روبرو بوده است.

تحليلی بوده كه به روش مقطعی انجام گرفته است. و جامعه هدف آن كليه بيمارستان  -حاضر از نوع توصيفی 

بيمارستان( می باشد. ابزار سنجش پرسشنامه  13های تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكی شهيد صدوقی يزد )

امه مشابه در بوده است توسط معاونت امور مديريت و منابع انسانی سازمان مديريت و برنامه ريزی كشور و پايان ن

رشت تدوين شده كه روايی آن توسط اساتيد تاييد شده و با روش مشاهده و مصاحبه تكميل شده است. در اين 

تحقيق همه فعاليت های مربوط به برنامه ده گانه طرح تكريم ارباب رجوع مورد بررسی قرار گرفت. ميانگين امتياز 

برنامه شفاف و مستندسازی نحوه »رصد بود كه در حيطه د 33در اين بيمارستان ها %« آموزش كاركنان»های 

درصد، در  43« %اطلاع رسانی از نحوه اريه خدمات به مردم»درصد، در حيطه  39« %ارايه خدمات به ارباب رجوع

پيش بينی فضا و امكانات »درصد، در حيطه  %71« تدوين منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با ارباب رجوع»حيطه 

نظرسنجی »در برنامه  درصد، 46%« بهبود و اصلاح روش های ارايه خدمات به مردم»درصد، در برنامه  08« %مناسب

قدير از مديران و تشويق و ت»درصد، در حيطه  85.7%« نظارت و بازرسی»درصد، در حيطه  %61 «از مراجعان

. در مجموع بيمارستان خاتم درصد بوده است %81« مردمنحوه رفتار با »درصد و در حيطه  %74 «كاركنان موفق

 .امتياز بيشترين و كمترين امتياز را كسب كردند 85 امتياز و بيمارستان افشار با 130الانبيا ابركوه 

 پزشكی علوم دانشگاه بيمارستانهای در رجوع ارباب تكريم طرح نتايج بررسی "ای ديگر با عنوان در مطالعه

ريزی صحيح و اصلاح و بازنگری ها با برنامهبيمارستان كه شد مشخص عباسی انيس اینوشته 1386 سال "گلستان

 از استفاده با رسانی صحيح اقدام نمايند. های انجام كار و اطلاعفرايندها نسبت به كارسنجی و كوتاه كردن فرايند

https://www.sid.ir/fa/Journal/SearchPaper.aspx?writer=116084
https://www.sid.ir/fa/Journal/SearchPaper.aspx?writer=116084
https://ijme.tums.ac.ir/article-1-300-fa.pdf
https://ijme.tums.ac.ir/article-1-300-fa.pdf
https://ijme.tums.ac.ir/article-1-300-fa.pdf
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آميز نسبت به تقويت وافزايش انگيزش و تعهد كاری كاركنان اقدام شود و برای اجرای موفقيتلف مخت هایروش

 ايجاد و ،سازمان رهبری تعهد ،انگيزشی مؤثر هایشيوه از استفاده و هاآن اصولی بازآموزی و آموزش  اين طرح

براساس محورهای مورد ارزيابی  .شودیم پيشنهاد اجرايی كارهایراه عنوانبه لازم بسترسازی و سازمانی فرهنگ

رعايت ادب و »درصد به ترتيب مربوط به محور  6/67و  4/68های اين دانشگاه با كسب بهترين عملكرد بيمارستان

از عملكرد متوسطی برخوردار « ميزان سنجش اعتماد مردم»بوده و محور « رسانیمحور اطلاع»و « احترام كاركنان

امتياز  1/60 های وابسته به دانشگاه علوم پزشكی گلستان بابيمارستان« اد فضا و تجهيزاتايج»است. اما در محور 

 باريک از بيش كنندگانمراجعه از درصد 5/17 حدود مراجعه دفعات تعداد بعد در از عملكرد پايينی برخوردار است. 

مقطعی در بهار  توصيفی وصورت اين مطالعه به .اندنموده مراجعه نظر مورد واحد به خدمات دريافت برای

 اعتماد سنجش» ،«رسانیاطلاع» محور 4 قالب در كشور ريزیبرنامه و مديريت سازمان هایپرسشنامه براساس  86

 تجهيزات و فضا از رضايت» و «كاركنان احترام و ادب رعايت از رضايت» ،«كاركنان تعهد و تخصص ميزان به مردم

صورت تصادفی انتخاب شدند كننده كه بهنفر مراجعه 222ين طرح از ا ارزيابی فرايند در . گرفت انجام «موجود

 .عمل آمدنظرسنجی به

 1385 سال در مهرابيان اینوشته "رشت آموزشی هایبيمارستان در رجوع ارباب تكريم طرح"پژوهشی با عنوان 

درمانی  -های آموزشیاجرای طرح تكريم ارباب رجوع در بيمارستان كه شد مشخص پژوهش اين در شد. نوشته

عنوان يكی از ضروريات مهم طرح رشت با توفيق نسبی روبرو بوده است. با استقرار برنامه تحول در نظام مديريت به

های تشويق و تنبيه كاركنان ومديران از روش سنتی به نحوی كه از کتكريم ارباب رجوع و همچنين تغيير ملا

ميانگين امتيازهای  .نظر مشتريان در اين مورد استفاده شود, شاهد موفقيت روزافزون اين طرح خواهيم بود

سازی و مستندسازی نحوه برنامه شفاف»درصد بود كه در حيطه  3/43ها در اين بيمارستان« آموزش كاركنان»

درصد, در  3/68«, رسانی از نحوه ارائه خدمات به مردماطلاع»درصد, در حيطه  60« ارائه خدمات به ارباب رجوع

« بينی فضا و امكانات مناسبپيش»درصد, درحيطه 100« تدوين منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم»حيطه 

https://journal.gums.ac.ir/article-1-486-fa.pdf
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نظرسنجی از »درصد, در برنامه  4/73« های ارائه خدمات به مردمبهبود و اصلاح روش»در برنامه  درصد, 3/93

تشويق و تقدير مديران و كاركنان موفق »درصد , در برنامه  60« نظارت و بازرسی», در حيطه  6/76مراجعان 

گين كل امتيازات حاصل از ارزيابی طرح درصد بوده است. ميان 55 «نحوه رفتار با مردم»درصد و درحيطه  3/53

درصد  49/83 درصد بودكه بيمارستان دكترحشمت با 34/68های آموزشی رشت تكريم ارباب رجوع در بيمارستان

صورت ژوهش به .درصد به ترتيب بيشترين و كمترين امتياز را كسب كردند 66/52و بيمارستان الزهراء )س( با 

درمانی رشت بودند. ابزار سنجش چک  -بيمارستان آموزشی 6 است. جامعه هدف,مقطعی و توصيفی انجام شده 

ليست بود كه روايی و پايايی آن مورد تأييد كميته ارتقای كيفيت وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكی قرار 

همه  های ثبت شده و مصاحبه بود. در اين تحقيقگرفت و با سه روش مشاهده، استفاده از مستندات و داده

 ت.ارباب رجوع مورد بررسی قرار گرف های مربوط به برنامه ده گانه طرح تكريمفعاليت

 مقاله های خارج از كشور

و عوامل مرتبط  ماريب تيرضا نيي: تعیپرستار یمراقبت ها یابيارز یبرا تيفيشاخص ك"ای تحت عنوان مطالعه

 نيانوشته شد.  2018 در سال EmineKol وسطت "هيدر ترك ترانهيدر منطقه مد یدانشگاه مارستانيب کيدر 

انجام شد. نمونه مورد  1393اسفند  12تا  1393بهمن  11 یشد و در فاصله زمان یطراح یفيمطالعه به صورت توص

استفاده  وكاسلين یاز پرستار تيرضا اسيمطالعه از مق نيداده ها، ا یجمع آور یبود. برا ماريب 400مطالعه شامل 

 نيانگيم .یاز مراقبت پرستار تيرضا اسيو مق یرستارتجربه مراقبت پ اسيبود: مق اسيمق ريكرد كه شامل دو ز

 ± 97/11 «یتجربه مراقبت پرستار» اسيكل مق نيانگمي و 08/62 ± 94/20 «یاز مراقبت پرستار تيرضا»نمره كل 

به  یتمندياقلام رضا نيقرار گرفتند، بالاتر یمورد بررس اسيها در هر دو خرده مق هيكه گو هنگامی. بود 97/71

 ازيامت نيحال، كمتر نيگزارش شد. با ا «مارانيب یخصوص مياحترام پرستاران به حر»و « مهارت پرستاران»عنوان 

داده  "پرستار از بستگان و دوستان یطرز دلدار"و  مارانياحساس در خانه به ب جاديا یبرا "تلاش پرستاران"به 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S1322769617300707#!
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 یآموزش، ارتباط و راحت نهياز پرستاران در زم یشتريب یبه مراقبت فرد ازين مارانيمطالعه، ب جيبا توجه به نتا شد.

  دارند.

در سال  قای دكتر مسعود محمد زادهآ ایشتهنو "مارياعتماد و ارتباط در رابطه پزشک و ب"ای به نام در مطالعه

 .ی پرداخته استبهداش یارائه دهندگان مراقبت ها یبرا ماريببا  و پرسنل پزشکروابط  یالگوبه بررسی  2018

 .گيردمی در نظر یاتيح ینقش را ارتباط سالم و موثر با پزشک، اعتماد و ارتباطبرای وجود  وی در اين مطالعه

 ريتأث یو چگونگ ماريو ب پرسنل به ارتباط و اعتماد در رابطهمربوط  ميدانش و مفاه یآورجمع از اين مطالعه هدف

با استفاده  مسعود محمد زادهدكتر  .است یبهداشت یهادرک شده از خدمات مراقبت تيفيو ك ماريب تيآنها بر رضا

اطلاعات  Google Scholarو PubMed ،Hinari ،Cochrane ،Scopusشامل  یكيمختلف الكترون یهاگاهيپااز 

شده نشان دادند كه هم اعتماد و هم ارتباط به طور مثبت با  یمقالات بررسمورد نظر خود را جمع آوری كرد. 

 یها هياز توص یروياز نظر انطباق بهتر با دارو و پ یبهداشت یدرک شده خدمات مراقبت ها تيفيو ك ماريب تيرضا

 نيي، عوامل تعبا اين حال است.مرتبط  در حال توسعه یو چه در كشورها افتهيتوسعه  یچه در كشورها یپزشك

، سطح درمان پرسنل یارتباط یاز مهارت ها یيجدا متفاوت بود. یكم یو شهر يیروستا طيمح نيكننده اعتماد ب

 طيدر مح نيدرمان منجر به اعتماد بهتر و همچن نياحترام به پزشک و تضم مار،يو دانش در مورد ب یفرد نيب

موثر و اعتماد  یارتباط یمحور با مهارت ها ماريب كرديكه روو در آخر به اين نتيجه رسيدند  شود. یم يیروستا

سلامت بهتر و  جيبهتر به درمان، نتا یبنديامر با پا نيا .شود یم ماريب تيبهتر و بهبود رضا تيريمنجر به مد

  مرتبط است. یدرک بهتر خدمات بهداشت تيفيك

 یها کيني: مورد كلیمارستانيب یخدمات بهداشت یفيبه عنوان شاخص ك ماريب تيرضا یرياندازه گ "پژوهشی با عنوان 

ها نشان دهنده اين نوشته شد. يافته 2017 در سال Georgoudi Ekaterinaای نوشته "یعموم مارستانيب يیسرپا

رسد  یحال، به نظر م نيمثبت بود. با ا مارستانيب يیسرپا کينياز خدمات ارائه شده توسط كل یكل یابيارزبود كه 

انجام  یاقدامات اصلاح ديداشته باشد كه با یها مشكلات کينيكل یها رساختيو ز رهايتاخ ،یكه در سازمانده
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درصد  شود. یبالا مشخص م تيفيبا ك ندبر یاز آنها بهره م مارانيكه ب یحاصل شود كه خدمات نانيشود تا اطم

ده درجه  اسيمشخص شد كه در مق یكل تيرضا یابيدر ارزدر نظر گرفته شد.  25/83پاسخ مصاحبه شوندگان به 

اكثر  تيمهم رضا یارهايبالاست. مع اريبس یابينمره كل ارزش نيانگيشود. م یم یابيمثبت ارز مارستانيب ،یا

درصد از نمونه از رفتار پرسنل  29/85 بود. يیاسرپ کينيبودن كاركنان كل یو حرفه ا یادب، دانش تخصص ماران،يب

كامل داشتند. با  تيرضا یپرستار یمراقبت ها تيفيدرصد از ك 67/69، درصد از رفتار پزشكان 37/72 ،رشيپذ

 یهارساختيو ز يیسرپا یهاکينيكل ،یدسترس ،يیمربوط به پاسخگو ديبازد نيساز امشكل یهاحال، جنبه نيا

 مارستانيب یاعلانات و اطلاعات ورود یتابلو یكامل مربوط به پاسخ ها تيدرصد رضا نيكمترشد.  يیشناسا یاقامت

 خيو تار ديبازد یمورد نظر برا خيتار نيب یاز زمان انتظار طولان یتيدرصد( است. نارضا 71/5 و 41/5 بي)به ترت

 یزيزمان برنامه ر تيرعا ظورزمان انتظار به من نيدرصد( و همچن 14.71كامل  تيشده )درصد رضا یزيبرنامه ر

را به  مارستانيذكر است كه اكثر مصاحبه شوندگان ب انيدرصد( ابراز شد. شا 12.01كامل  تيشده )درصد رضا

 یكاربران خدمات سلامت، نمونه ا یتمنديرضا زانيسنجش م یبرا. كنند یم هيخانواده توص طيدوستان و مح

ها با استفاده از پرسشنامه  داده .انتخاب شد یطبقه ا یتصادف یرينفر با استفاده از روش نمونه گ 400متشكل از 

 ی( جمع آور2012ژوئن  30داشتند )از اول تا  مارستانيكه قرار ملاقات با پزشكان ب یدر افراد یساختارمند وزن

ده درجه  اسيكل خدمات در مق یابيزاز خدمات به دو صورت حک شده است: )الف( ار ماريب تيرضا یابيارز .شد

با  یفرد یو ادار یپرستار ،یخدمات پزشك یابياست و )ب( ارز یراض اريبس 10 و ینشان دهنده ناراض 1كه  یا

: نه خوب و 3: نسبتا بد 2بد  اري: بس1است: مقدار  ريبه شرح ز ی بود كهپنج نقطه ا به صورت اسيمق .ازيپنج امت

و آزمون آنونا استفاده  tآزمون  ،یفياز آمار توص یآمار ليو تحل هيتجز یخوب. برا اريبس: 5خوب  ی: به جا4نه بد، 

 .شد

در پژوهشی تحت عنوان رابطه بين رضايت ارباب رجوع و عملكرد كسبوكار در بانک لويذر انگلستان (2014)يوپان ن

وكار پرداخته شده است،  كسبانجام داد. هدف ايشان از اين پژوهش بررسی رابطه بين ارباب رجوع و عملكرد 
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وكار در بانک لويذر وجود  نتايج پژوهش حاكی از آن است كه سطحی بالا از رضايت ارباب رجوع و عملكرد كسب

وكار رابطه مثبت  دارد. همچنين ضريب همبستگی پيرسون نشان داد كه بين رضايت ارباب رجوع و عملكرد كسب

كه رضايت ارباب رجوع تأثيری معنادار بر روی عملكرد تجاری ندارد؛  برقرار است. اما تحليل رگرسيون نشان داد

 .بنابراين رضايت ارباب رجوع با عملكرد تجاری رابطهای ضعيف و مثبت دارد

در پژوهشی تحت عنوان تأثير كيفيت خدمات روی رضايت ارباب رجوع در بانكداری  (2014) و همكارانش سخايی

اين پژوهش تأثير عوامل كيفيت خدمات بانكداری اينترنتی در رضايت ارباب رجوع اينترنتی انجام دادند. هدف از 

در ايران است. نتايج اين پژوهش حاكی از آن است كه هر شش بعد كيفيت خدمات بر رضايت ارباب رجوع تأثير 

  .دارد. در حاليكه اطمينان پذيری بيشترين تأثير و طراحی وب سايت كمترين تأثير را داشت

در پژوهشی به آزمون اهميت اخلاق عدالتمحوری در ايجاد اعتماد و همكاری با  (2013)ت و همكاران، ارجنس

پليس در استراليا پرداختند. نتايج پژوهش بيانگر اين است، در ميان گروههای نژادی )هندی و ويتنامی( ميانگين 

نتايج پژوهش بيانگر اين است كه فرايند اعتماد و همكاری با پليس در مقايسه با جمعيت كلی پايين است. در كل 

ايجاد اعتماد و تشويق به همكاری با پليس در ميان گروههای نژادی متفاوت بوده است؛ بهطوريكه عدالتمحوری 

در تشويق به همكاری با پليس در ميان گروههای نژادی هندی و ويتنامی در مقايسه با جمعيت كلی استراليا كمتر 

مقايسه با  همچنين در بين گروه ويتنامی عدالتمحوری در ايجاد تمايل اعتماد به پليس در .تأثيرگذار بوده است

جمعيت كلی استراليا كمتر تأثيرگذار است، در عوض عملكرد پليس در ايجاد تمايل اعتماد به پليس در ميان آنها 

 .بيشتر تأثيرگذار است

شهروندان به پليس در ميان كشورهای اروپايی  كه با هدف مقايسه ميزان اعتماد( 2012تايج پژوهش )شاپ، ن

انجام شده بيانگر اين است كه ميزان فساد در سطح كشوری و ميزان رضايت مردم از عدالت )دو فرضيه استنتاج 

 .های قوی برای تعيين ميزان اعتماد هستند محوری( پيشبينی كننده شده از تئوری عدالت
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 "مطبوعات اردن اديدر بن یسازمان یدر توسعه رفتار شهروند یمنقش اخلاق كار اسلا"در پژوهشی با عنوان 

اردن به اخلاق  یمطبوعات یادهايتعهد كارگران در بن زانيممشخص شد كه  2011 در سال Alhyasatای نوشته

و گذشت در برخورد با كاركنان و ارباب  ی)مهربان یاسلام یاز اخلاق كار تيتبع نيبالا بود. همچن یاسلام یكار

ها سازمان نيكاركنان ا نيدر ب یسازمان یدر رفتار شهروند یاخلاق شغل تيرجوع، اطاعت از صاحبان قدرت و رعا

عدالت  ت،يبه مسلمانان، احساس مسئول هي)مهارت، توص یاز اخلاق كار اسلام تيبود(. تبع داریمعن ینظر آمار زا

در  توانیاخلاق را م نينبود. ا داریمعن یاز نظر آمار یسازمان ی( در رفتار شهروندیو انصاف، صداقت و كار گروه

در هر كد  توانیاخلاق را م نيگر انواع نهادها ادغام كرد، ايو د یارسانه یهادر سازمان یمنابع انسان یهاستميس

بر  یليتحل یفيتوص كرديبا روپژوهش مذكور  كرد. انياز هر كارمند را بمورد انتظار  یگنجاند و رفتارها یرفتار

باشد. نمونه  یم 2010پژوهش شامل هفت روزنامه در اردن در سال  یانجام شد. جامعه آمار یدانيم شيماياساس پ

 66متناسب با اندازه هر سازمان انتخاب شد. در مجموع،  يیاجرا تيريو مد یعال تيرياز مد یطبقه ا یتصادف یا

شد كه مجموعاً  عيدرصد از كاركنان توز 15 نيپرسشنامه ب 175مورد نظر، و  ريمد 218از  ددرص 30 نيپرسشنامه ب

ها و  یجامعه از فراوان یها یژگيو يیشناسا یشد. برا یپرسشنامه جمع آور 204نفر بودند. در مجموع  1163

تک  انسيوار ليو تحل هچندگان ونيبه همراه رگرس اريو انحراف مع نيانگيپاسخ به سؤالات از م یدرصدها و برا

 یهادر سازمان یسازمان یبر رفتار شهروند یاخلاق كار اسلام ريتأث يیشناسا. هدف اين مطالعه استفاده شد یعامل

  است. یعنصر اخلاق كار اسلام نيتراردن و مشخص كردن مهم یمطبوعات

 یكار یها طيدر مح یاجتماع تيحما شيدر افزا یروابط عموم یعملكرد دپارتمان ها "ای با عنوان مطالعه .

كه درک دهد كه نوشته شده است. يافته ها نشان می Jenaibiتوسط  2011 در سال "یمتنوع امارات متحده عرب

منابع  یهایاستراتژ ايتازه استخدام شده  یكاركنان خارج یبرا یسازمان تيبه حما ازياز ن یشناخت كم ايو/

بهبود ساختار  یبرا يیها هيبا توصپژوهش  نيا جه،يدر نت آن وجود دارد. یهاتنوع و چالش تيريمد یبرا یانسان

به  ازيمطالعه روشن كردن ن نيا یحال، هدف اصل نيبا ا رسد. یم انيمتنوع به پا ديكاركنان جد یبرا یتيحما
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بر  هيتك یتيريو مد یاسيس ،یاجتماع یامدهايو پ ،یكارگران خارج یازهايدر مورد ن نشيو ب شتريب قاتيتحق

 یوندهايخرد وجود دارد كه پ قاتيبه انجام تحق ازين گر،يبه عبارت د كار است. یازهاياكثر ن یبرا یكار خارج یروين

و  یفرهنگ ،یمختلف مل یهانهيشيها بر محل كار كارگران با پآن ريو تأث یمنابع انسان یهایاستراتژ نيخاص ب

و  پردازد یم یتوسط كاركنان خارج یاجتماع تيحما افتني یچگونگ یبه بررس قيتحق نيا كند. یرا بررس یزبان

بخش  یو با اعضا دين جداز مصاحبه با كاركنا اطلاعات .كند یم يیآنها را در سال اول استخدام راهنما یچه كس

مشكلات و  يیبه دنبال شناسا نيا .شد ليو تحل هيو تجز یشركت جمع آور نيو كاركنان در چند یروابط عموم

و نحوه واكنش  ،یكارگران خارج یاجتماع تيها هستند، نوع حمابا آن ديكه كارگران جد یاصل یزاعوامل استرس

اند را متولد شده كه تازه وارد امارات شده یو كاركنان به چالش كار با كارمندان خارج یروابط عموم یهابخش

  .كندیم يیشناسا

گيری ارتباطات جو اخلاقی است.  در يک پژوهشی دريافتند كه يكی از عوامل مهم در شكل (2009)السی  وآلپاين 

آنها انتظار دارند سطوح بالايی از استانداردهای های اخلاقی توجه ميكنند، چون مردم از  ها به موضوع سازمان

سطوح بالای استانداردهای اخلاقی از افرادی كه در سازمان كار ميكنند يا در شرايط پرخطر  .اخلاقی را نشان دهند

  .كار ميكنند، حمايت ميكند

 Jeffreyای نوشته "ها مارستانيب تيفيبهبود ك یدر اجرا یسازمان یها رساختينقش ز"ای تحت عنوان مطالعه

بهبود  یو اجرا یزيبرنامه ر یبرا افتهيسازمان  كرديرو کي (QI) تيفيبهبود كنشان داد كه  2008 در سال

 يیها مارستانياست، ب ماريب و تكريم یمنيمراقبت و ا تيفيبهبود ك دبخشينو QIاگرچه   مستمردرعملكرد است.

 یها رساختينقش ز یبه بررسدر نهايت اين مطالعه  آن مشكل دارند. یكنند اغلب با اجرا یرا اتخاذ م QIكه 

به طور خاص بر  سندگانينو پردازد. یها م مارستانيدر ب تيفيبهبود ك یها و ساختارها وهيش یدر اجرا یسازمان

 یبانيپشت كپارچه،يداده  یهاستميس - كنندیتمركز م QI یبرا رساختيو ز یمارستانيب یبانيچهار عنصر پشت

 یرا برا یو مداوم یبانيعوامل سطح كلان، پشت نيا اطلاعات. ستميس تيو قابل ،ینيبال یكپارچگي، QI یبرا یمال
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 یسازنهينهاد نيبنابرا كند،یهستند، فراهم م ريدرگ مارياز ب ميكه در مراقبت مستق ینيبال یهاميت QI یهاتلاش

QI 2350 یرو 1997 سال ینظرسنج یهاداده رهيچند متغ ليو تحل هيحاصل از تجز جينتا .كندیم جيرا ترو 

 تيفيكه قصد بهبود ك يیهاكه سازمان دهدینشان م جينتا .كندیفراهم م هاهيفرض یبرا یقو یبانيپشت مارستان،يب

 ديبع يیهاتلاش نيچن نكهيتوجه داشته باشند، و ا شودیانجام م QI یهاكه در آن تلاش یانهيبه زم ديرا دارند با

 كامل وجود داشته باشند. یاز اجرا نانياطم یمناسب برا یبانيپشت یهاستميس نكهياست مؤثر واقع شوند مگر ا

صورت  Edwin Dتوسط  2008در سال  "تيفيشاخص ك کيبه عنوان  ماريب تيرضا یداده ها "پژوهشی با عنوان

استفاده از  و یفيدر آمار توص رشيپذ حيصر یارهايمع یرياز بكارگ یبيتركگرفت. يافته ها حاكی از اين است كه 

 دارتياولو یهابا كشف حوزه ماريب تيرضا یهاداده یبه حداكثر سودمند تواندیم یكل تيبا رضا یهمبستگ بيضرا

شدند و مشخص شد كه بسته  ميو اصلاح تقس یو نگهدار ريتعم یبه شاخص ها تياولو یحوزه ها نيا كمک كند.

با هدف قرار دادن  توانندیم يیهایاستراتژ نيمتفاوت هستند. چن یمورد نظر به طور قابل توجه مارستانيبه ب

 سندگانينو عملكرد كمک كنند. ودبهب یهادارند، به اصلاح تلاش یكل تيرا بر رضا ريتأث نيشتريكه ب يیهاحوزه

ادغام كردند تا  هایآمده از همبستگدستبه یارهايرا با مع تيمقبول یارهايآمده از اعمال معدستبه جينتا

 Bو  A یهامارستانيب ی: براهاافتهيبه دست آورند.  یاصلاح و نگهدار یهایاستراتژ یرا برا تياولو یهاشاخص

را  رشيپذ یارهايشده و زمان انتظار نتوانستند معدرک اقبتمر یهااز شاخص %(55) 16 %( و52) 15 ب،يبه ترت

اصلاح به شش  یرا برا تياولو یهاحوزه سندگانينو ،یكل تيبا رضا هایبا استفاده از همبستگ برآورده كنند.

 مارستانيب یبرا یشاخص نگهدار کي .محدود كردند B مارستانيب یو سه شاخص برا A مارستانيب یشاخص برا

A مارستانيب یو چهار شاخص برا B .تلفن با آنها  قيانتخاب شدند، از طر یبه طور تصادف مارانيب نشان داده شد

مراقبت درک شده و شش زمان انتظار  تيفيشاخص ك 23یجهان تيرضا اريتماس گرفتند و با استفاده از سه مع

مراقبت و زمان  یهااز شاخص کيهر  سهيمقا .محاسبه شد یفيآمار توص.قرار گرفتند یدرک شده مورد بررس
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 هاكنندهیناراض / هادهندهتيرضا نييتع یبرا شدهفيصراحت تعرقابل قبول به یارهايشده در برابر معانتظار درک

 داشت. یهمبستگ یجهان تيشاخص با سه شاخص رضا هر .انجام شد

 Potterای نوشته "بيمار و پزشک رابطه در جانبی و طولی ابعاد بررسی: برخورد تا رابطه از "ای تحت عنواندر مقاله

 يک است ممكن رود می كار به بيمار-پزشک تجربه مورد در كه "رابطه" كلمه بيان كرد كه امروزه، 2005در سال 

 و پزشكی رابطه مراكز از بيستم قرن نظری مفاهيم بررسی از پس  .نامناسب توصيفی حداقل يا - باشد اشتباه نام

 نظری عنوان يک ما متحده، ايالات در سياست و بهداشتی های مراقبت ارائه و بيماری وضعيت توصيف و بيمار

 كه كند می در نهايت اين مطالعه استدلال .كنيم می ايجاد يكم و بيست قرن بيمار و پزشک رابطه بررسی برای

 به پرسنل بايد و ببينند آموزش مراكزدرمانی با خود وقت از كارآمد و موثر استفاده نحوه مورد در بايد بيماران

 .دهند ادامه بيماران با خود ارتباطات بهبود

 یبررس نيدر انوشته شد.  Paul D)بی تا( توسط  "مراقبت تيفيبه عنوان شاخص ك ماريب تيرضا"پژوهشی با عنوان 

 ايدهندگان ارائه یهایژگياست كه و نيا افتهي نيتراز مراقبت، ثابت ماريب تيدر مورد رضا یو تجرب یاز كار نظر

از مطالعات  یبرخ .همراه است تياز رضا یبا سطوح بالاتر شوند،یم شتريب «یشخص»كه منجر به مراقبت  يیهاسازمان

بهتر مراقبت  تيفيك جهيو در نت ماريب شتريمنجر به ارتباطات بهتر و مشاركت ب شتريب یكه مراقبت شخص دهندینشان م

خاص  یهاجنبه یريگاندازه یبرا یشتريب قاتيتحق .و ناسازگار هستند فيمسائل ضع نيها در مورد ااما داده شود،یم

باشد، مورد  تيفيدر مورد ك یمنابع اطلاعات ريمكمل سا تواندیم ماريب یهاكه گزارش يیهاو روش یپزشك یهامراقبت

در  تيو رضا تيفيك نيو رابطه ب تيكننده رضا نييدر مورد عوامل تع شتريب قاتيانجام تحق ن،يعلاوه بر ا .است ازين

 شود. یم هيتوص یبستر مارانيب
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