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دکتر محمد رضا زمانی: مدرس
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باسمه تعالی



سوال ابتدایی

به نظر شما منظور از تکریم ارباب رجوع چیست؟•

به نحوه برخورد با ارباب رجوع در سازمان خود چه نمره ای می  •
دهید؟

چه عواملی در برخورد کارکنان در یک سازمان با ارباب رجوع  •
موثرند و چقدر دوره های آموزشی می توانند در این زمینه 

کمک کننده باشند؟



مقدمه

سازمانها و ادارات و مؤسسات،  نیازهای انسان وجودیفلسفه •
ایجاد نشدهمؤسسه ایبه عبارت دیگر، سازمان و اداره و . است

مؤسسه ایهر سازمان و . است، مگر برای تأمین نیازهای مردم
به وجوداعم از دولتی یا غیردولتی برای ارائه خدمت به مردم 

ده مستخدم نامیمی شوندآمده است و کسانی که در آنها شاغل 
.  مستخدم یعنی خدمتگزار. می شوند

ام بنابر این به فرض این که طرح و تکریم ارباب رجوع در نظ•
ه اداری کشور به عنوان یک تکلیف اداری مطرح نباشد، بلک

ادارات،  سازمانها و مؤسسات وجودیدینی و فلسفه آموزه های
که مردم در ادارات و سازمانها مورد تکریم قرار  می کندایجاب 
. گیرند



بخش اول 

مفهوم انسان•
جایگاه انسان در جامعه  •
تلقی انسان از خود و دیگران•
سرمایه انسانی•
سرمایه اجتماعی•



جایگاه انسان

ی امروز انسان ها زیر بنای اصلی توسعه و پیشرفت ملت ها را تشکیل م•
یعی و یک کشور نه منابع طبیافتگیبه عبارت دیگر عامل توسعه . دهند

نعمت های خدادادی بلکه انسان های شایسته و دارای علم و مهارت می 
.باشند



سرمایه انسانی

بلکه در دیدگاه مدرن نسبت به انسان ، به آن نه به عنوان هزینه•
.به عنوان یک سرمایه نگریسته می شود

/ زمین در گذشته منشا پیشرفت فقط در منابع فیزیکی یعنی•
اد  سرمایه و ماشین آلات در نظر گرفته می شد اما در عصر اقتص

دانش بنیان توجهات از سرمایه های مادی به سمت سرمایه های
ه اجتماعی و فرهنگی ک/ غیر مادی همچون سرمایه های انسانی 

.همگی مبتنی بر انسان متخصص است جلب شده است

جه شکل سرمایه و در نتیارزشمندتریندر این دیدگاه انسان •
.شایسته بالاترین توجهات است



هیچ مکتبی مانند اسلام و هیچ کتابی مانند قرآن ، درباره جایگاه و ارزش
.  وجودی انسان سخن به میان نیاورده است 

و لقد کرمنا بني آدم و حملناهم في البر و البحر و رزقناهم من الطيبات ” 
70-اسراء  و فضلناهم علي کثير ممن خلقنا تفضيلا “

ما فرزند آدم را گرامی داشتیم و او را در خشکی و دریا به حرکت درآوردیم ”
”و به آنها از روزی های پاکیزه بخشیدیم و بر بسیاری آفریده های خود برتری دادیم 

: جايگاه انسان در قرآن 

این کرامت از آن فرزندان آدم است و شامل همه آنان می شود 



سرمایه اجتماعی

است که در جامعه شناسیسرمایه اجتماعی مفهومی در •
تجارت، اقتصاد، علوم انسانی و بهداشت عمومی جهت 

اشاره به ارتباطات درون و مابین گروهی از آن استفاده می
اما  اگرچه تعاریف مختلفی برای این مفهوم وجود دارد،. شود

علاج همه “در کل سرمایه اجتماعی به عنوان نوعی 
. جامعه مدرن تلقی شده است” مشکلات

اجتماعی دارای ارزش شبکه های“ایده اصلی این است که •
ا ی( سرمایه فیزیکی)پیچگوشتیهمانطور که . هستند

دی  هم به صورت فر( سرمایه انسانی)تحصیلات دانشگاهی 
وریموجب افزایش بهره می توانندو هم در شکل جمعی 

افراد و گروهها  وریشوند، ارتباطات اجتماعی هم بر بهره 
می گذارندتأثیر 



:سوال

سطح سرمایه انسانی و اجتماعی چه رابطه ای با هم دارند؟

سطح سرمایه انسانی و اجتماعی را در جامعه چگونه ارزیابی می کنید؟



.کرامت انسان و احترام به موجودیت انسان اولین عامل الزام آور مشتری مداری است 

امروزه تنها سازمان هایی شانس بقا در بازار و محیط جهانی را کسب می کنند که توجه و رضایت 
.ارباب رجوع خود را جلب کرده باشند/ مشتریان 

از جمله اعتقادات عمومی و ارزشمند هر کشوری کرامت ملت است که در جای جای دنیا 
.به اشکال مختلف دیده می شود 

: ضرورت معنوي 

: ضرورت بين المللي 

: ضرورت قانوني 

ضرورت تکريم ارباب رجوع

.همه مردم به عنوان افراد جامعه مورد احترام هستند:   قانون اساسی ژاپن 13اصل 

.کارمندان دولت منحصراٌ در خدمت ملت هستند : قانون اساسی ایتالیا 98اصل 

.اساس نظم سیاسی و اجتماعی احترام به قانون و حقوق دیگران است : قانون اساسی اسپانیا 11اصل 



:نویسددر نامه خویش به مالک مى( علیه السلام)امیر مؤمنان 

.«بدان( خوش رفتارى)پس نیکوترین اندوخته خود را کردار شایسته »

:فرمایدبه مالک مى( علیه السلام)امیر مؤمنان 

انصاف را در رابطه با خدا و مردم و در مورد خود و نزدیکان،»
.«اىرعایت کن که اگر چنین نباشى، ستم کرده

:است فرمود( علیه السلام)امام موسى بن جعفر 

.«تواضع، آن است که با مردم چنان رفتار کنى که دوست دارى با تو رفتار کنند»

: ضرورت ديني 



بخش دوم

ضرورت تکریم ارباب رجوع•
مبانی اعتقادی طرح تکریم ارباب رجوع  •
تعریف مشتری–ارباب رجوع تعریف•
اهمیت مشتری–ارباب رجوع اهمیت•
انواع نگرش به مشتری•
جلب رضایت مشتری چیست ؟•



ع مبانی اعتقادی در طرح تکریم ارباب رجو
(1  )

شناسيوقتوموقعبهحضوربهاعتقاد

رفتاريمتانتوروئيخوشبهاعتقاد

لازماطلاعاتارائهوموقعبهراهنمائيبهاعتقاد

ماتخدارائهدرتبعيضهرگونهازپرهيزوانصافوعدالتبهاعتقاد

نمراجعيهايخواستهبهپاسخگوئيدرتلاشحداكثربهاعتقاد

خدماتبهترچههرانجامجهتدراطلاعاتارائهبهاعتقاد

سازمانيمقرراتچارچوبدرخدماتارائهبهاعتقاد

اداريفسادمظهرازجلوگيريبهاعتقاد

شغليموقعيتازاستفادهسوءعدمبهاعتقاد



هافعاليتانجاموزمانبنديبهاعتقاد

برنهوسازمانيهايرويهوهافراينداساسبركارهاانجامبهاعتقاد

شخصيهايسليقهاساس

محرمانهمداركازخوداريوداريرازبهاعتقاد

هكهروخبرچينيتهمت،سازي،شايعههرگونهازپرهيزبهاعتقاد

.نمايدتضعيفراكاركنانروحيه

كارمحلدردخانياتازپرهيزبهاعتقاد

جامعهعرفوشاندرخورومناسبپوششبهاعتقاد

ع مبانی اعتقادی در طرح تکریم ارباب رجو
(2 )



اشياءوتجهيزاتكليهازمناسباستفادهبهاعتقاد

سازمانمصرفيموارددرجوئيصرفهبهاعتقاد

كارمحيطمناسبچيدمانوآرايشبهاعتقاد

يخانوادگوشغليزندگيبيناعتدالبرقراريوتوازنبهاعتقاد

سازمانيقدرتواختياراتازصحيحاستفادهبهاعتقاد

فردياهدافراستايدرسازمانياهدافهمسوسازيبهاعتقاد

ايحرفهمسئوليتاحساسبهاعتقاد

ع مبانی اعتقادی در طرح تکریم ارباب رجو
(3  )



:ميمفهوم تکر 

دنگرامي داشتن ، محترم داشتن و ارجمند شمر 

شناخت 
ارباب رجوع

احترام به
ارباب رجوع

شنیدن حرفهای
ارباب رجوع

لذت کار برای
ارباب رجوع

خوش 
برخوردی

دوست داشتن 
ارباب رجوع

مفهوم تکریم

رفتار
منصفانه



Customer : تعريف مشتري

مشتري كس ي است كه انجام معامله و داد و ستد را در يك محيط رقابتي به عهده دارد 
.ودرحالت تعاملي كالا مبادله مي كند

Client: تعريف ارباب رجوع

ارباب رجوع مثل مشتري حالت تعاملي وطرفيني ندارد بلكه خدمات وارزش هاي يك جانبه را شامل 
...مثل خدمات درماني،خدمات شهري ، خدمات علمي، خدمات آموزش ي و پرورش ي و . ميشود .

کیفیت نگهداری عینیت هزینه  نوع دریافت تعامل
قابل اندازه  

گیری
قابل ذخیره ملموس دارای هزینه  کالا دو طرفه  

و رقابتی
مشتری

غیر قابل 
اندازه گیری 

غیر قابل 
ذخیره

غیر ملموس رایگان خدمات یک  
طرفه 

ارباب رجوع 



: سازماني به دودسته تقسيم مي شوند ( ارباب رجوع)مشتريان

:برون سازماني ( رجوعباربا)الف ـ مشتريان 

تمطلوبيياو ارزشيكاخذمنظور بهسازمانبيروناز رجوعاربابانعنوانبهكهافراديبه
.نندكميمراجعهذيربطدستگاهبهسازمانيياو گروهيياشخص ينيازهايو حوايجبامتـــناسب

هر بطوريكه،شوندميمحسوبداخلي(رجوعاربابان)مشتريانبعنوانسازمانكاركنان
كهيدادبرونچنانچهو داردمشتريانيخودنوبهبهنيز او و بودهمشتري سازماندرونفرد
يهانياز تامينبهقادر سازمان،باشدناقص،شودميمبادلهســـازمانيككاركنانبين

.بودنخواهدبيروني(رجوعاربابان)مشتريان

:درون سازماني ( رجوعارباب )ب ـ مشتريان 



داردمشتریانرضایتبامستقیمرابطهکارکنانرضایت

ورطبهراخودکارکنانتکتکصبحروزهربزرگهایشرکتبرخیآمریکادر
لاتیمشکباکارکناناگروکنندمیکنترلروانیوروحینظرازمستقیمغیر

ایتینارضهستندمعتقدچونآیندمیبرآنرفعدنبالبهسریعاباشندروبرو
.انجامدمیمشتریانناراحتیونارضایتیبهکارکنان

امانجدیگرهایروشباعصرروزهرکارکنانرضایتمندیسنجشنیزژاپندر
.شودمی



پيش نياز رضايت ارباب رجوع در رضايت کارکنان است  

نیازها  روشهای ارضای نیاز تامین نیاز رضایتمندی

بازخورد بهره وریرفتار مثبتانگیزش

(دانش و ابزار) کارکنان را از طريق آموزش توانمند سازيد 

فرهنگ عمومي قدرداني را تقويت کنيد 

به کارکنان پاداش دهيد و از آنان تشکر کنيد 

با کارکنان رفتار خوب داشته باشيد

به مشکلات شخص ي و سازماني کارکنان رسيدگي کنيد

کارکنان را درمحيط کار شاد نگه داريد 



:ای نشان دادن اهمیت مشتری و ضرورت حفظ او، توجه به نکات زیر ضروری به نظر می رسدبر

 برابر نگهداری یک مشتری قدیم است11هزینه جذب یک مشتری جدید، بین پنج تا  .

 درصد هزینه کرد10برای افزایش دو درصدی مشتری، باید .

 مشتری دیگر است100ضرر و زیان از دست دادن یک مشتری، در حکم فرار  .

رضایت مشتری، پیش شرط تمام موفقیت های بعدی شرکت هاست .

اهميت مشتري 



بهنمشتریاتمایلبازارمشاهدهوگمانوحدسبابیشترگرائیمشتریدر
اتگرایشبهتوجهبااستدرصددکالاصاحبوشودمیگرفتهنظردرخرید

.بفروشدبیشتریکالایمشتری

مشتری گرائی

مشتری مداری
پیشنهاداتونظراتواحوالوافکارسنجشبهمداریمشتریدرفروشنده

ابرامشتریانهاینیازوهاخواسته،آرزوهاداردسعیوکندمیاقدامخریدار
.سازدبرآوردهامکاناتبهتوجه

مشتری محوری
آنچههستندموظفکنندگانتولیدوکارفرماستمشتری،محوریمشتریدر
در.کنداعطاءکنندهمصرفبهوتولیدالامکانحتیخواهدمیمشتریکهرا

.استمشترییکمخصوصکالاهرنگرشاین

انواع نگرش به مشتري 

Customer   focused

Customer   centerd

Customer   oriented



گرفتهنظردرخریدبهمشتریانتمایلبازارمشاهدهوگمانوحدسبابیشترگرائیمشتریدر
.دبفروشبیشتریکالایمشتریگرایشاتبهتوجهبااستدرصددکالاصاحبوشودمی

(.استاولویتدرسازمانحرف.استکردهگذاریسرمایهچوناستسازمانباحق)

مشتری گرائی

مشتری مداری
یماقدامخریدارپیشنهاداتونظراتواحوالوافکارسنجشبهمداریمشتریدرفروشنده

.ازدسبرآوردهامکاناتبهتوجهبارامشتریانهاینیازوهاخواسته،آرزوهاداردسعیوکند

محکبهبایدکارشناسانومشتریانحرف.نداردمعناهمبدونمشتریوسازمان)
(شودگذاشتهکارشناسی

مشتری محوری
تریمشکهراآنچههستندموظفکنندگانتولیدوکارفرماستمشتری،محوریمشتریدر

صمخصوکالاهرنگرشایندر.کنداعطاءکنندهمصرفبهوتولیدالامکانحتیخواهدمی
.استمشترییک

(.استاولویتدرمشتریانحرف.نیستسازمانینباشداگرچوناستمشتریانباحق)

انواع نگرش به مشتري 



a

b

c
d

میزان اهمیت به مشتری

میزان بازدهی

سازمان معمولی

اسازمان مشتری گر

سازمان مشتری مدار

سازمان مشتری محور

انواع نگرش به مشتري 



a b c d

میزان اهمیت به سازمانمیزان اهمیت به مشتری

معمولی مشتری گرا مشتری مدار مشتری محور

بازگشت سرمایه

سود فروش

رشد سهم بازار

رشد قیمت سهام

کاهش هزینه 

17

9

6

17

15

11

5

2

11

3

انواع نگرش به مشتري 



ننظام تکریم ارباب رجوع در ایرا

جهتدراخيرسالهايطيكهاستطرحيرجوعاربابازتكريم

ازشهروندانرضايتمنديوهاخواستهتامينواداريبوروكراسيكاهش

همقولازيكيكهآنجااز.شودمياجرادولتياداراتوهاسازمانبهمراجعه

خدماتازمردممنديرضايتميزانادارينظامآمديكارسنجشهاي

ارهايكوسازايجادمنظوربهباشدميدولتيدستگاههايتوسطشدهارائه

ابكاركنانمناسببرخوردومردمبهموثرومطلوبخدماتارائهدرلازم

نظامدرمردمكرامتحفظوارتقاء،موضوعاينشدننهادينهومراجعين

گرديدهمنظوراداريتحولهفتگانههايهايطرحازيكيبعنواناداري

.است

بخش سوم



پیشنهاد طرح 

مورخجلسهنودميندراداريعاليشورايتوسططرحاين

هبكشورريزيبرنامهومديريتسازمانپيشنهادبهبنا1381/01/25

واحدهايعملكردبهنسبترجوعاربابرضايتجلبوتكريممنظور

ركتشوموسساتها،سازمانها،وزارتخانهكليه.شدتصويبكشوراجرايي

يماستفادهدولتعموميبودجهازكهموسساتيوهاشركتدولتي،هاي

اقدامعرجواربابتكريمطرحانجامبهنسبتمقتضينحوبهبايدكنند،

.نمايند



اهداف طرح تکریم ارباب رجوع   

ازخدماتارائهنحوهزمينهدررجوعارباببهمناسبرسانياطلاع
.وبروشور،راهنماكتابطريق

بابمناسومشفقانهبرخوردايجادمنظوربهاخلاقيمنشورتدوين
رجوعارباب

خدماتارائهنحوهازمراجعينازنظرخواهي

ايترضموجباتكهكاركنانيتشويقجهتلازمكارهايوسازايجاد
خاطيكاركنانبابرخوردواندآوردهفراهمراگيرندگانخدمت

رضايتدرجهبررسيورجوعاربابازنظرسنجيسيستماجراي
رجوعاربابمختلفهايگروهازانهامندي



هفت برنامه مصوب دولت به منظور تحول در نظام اداری ایران•
پنج برنامه ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداری•

شفاف سازی و مستند سازی نحوه ارائه خدمات  به ارباب رجوع*
اطلاع رسانی از نحوه ارائه خدمات به مردم * 
تدوین منشور اخلاقی  * 
بهبود و اصلاح روش های انجام کار * 
نظر سنجی از مراجعین * 
نظارت برحسن رفتار مراجعین * 
طرح تشویق و مواخذه کارکنان * 



ي هفت برنامه مصوب به منظور تحول نظام ادار 

ي استخداميتحول در نظامهابرنامه

اصلاح فرآيندها ، روشهاي انجام كار برنامهولتي نيروي انساني دآموزش و بهساز برنامه
و توسعه فن آوري

ي ي تشكيلاتتحول در ساختارهابرنامهي نمودن اندازه دولتمنطقبرنامه

دولت

ي مديريتي تحول در نظامهابرنامه

ي رامت مردم در نظام ادار برنامه ارتقاء و حفظ ک



برنامه ارتقاء و حفظ
کرامت مردم 

در نظام اداري

ه ی نحوشفاف سازی و مستند ساز
مردمه خدمات به ئارا

ی سازمان تدوین منشور اخلاق
مردمدرارتباط با 

ی ارائه بهبود و اصلاح روشها

مردم خدمات به 

نظارت برحسن 
کارکنان رفتار

دستگاههای

مردماجرایی با 

ی از اطلاع رسان
نحوه ارائه 

مردمخدمات به 



م برنامه تحول در نظام اداری کشور که در راستای تحقق اهداف سیاست های مندرج در سند گا
دوم توسط این سازمان تهیه شده است در جلسه مورخ 

ب هیات محترم وزیران مطرح و کلیات آن مورد موافقت قرار گرفت و مقرر شد تصوی1381/ 1/ 18
.جزئیات و تفصیل برنامه مذکور به شورای عالی اداری محول گردد

متعاقب تصميم فوق ، شوراي عالي اداري در نود  و يكمين جلسه مورخ 
هيات محترم وزيران ، 1381/ 2/ 8مورخ 4509/26075در اجراي مصوبه شماره 

يشنهاد اين سازمان ، عناوين طرح ها و سياست هاي اجرايي ناظر بر هفتپبراساس 
اه برنامه اصلي تحول در نظام اداري كشور را به همراه جدول زمان بندي اجرا، نام دستگ

ه  اصلي و همكار مجري طرح و مرجع تصويب كننده هر يك از طرح ها را تصويب نمود ك
شورايعالي اداري، به كليه  1381/ 2/ 25ط مورخ 560/013مراتب طي مصوبه شماره 

.  دستگاههاي اجرايي ابلاغ گرديد 



تصويب نامه طرح تکريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع

در نظام اداري ايران 

اين بخشنامه براي كليه وزارتخانه ها ، موسسات ، شركت هاي دولتي و شركت هائي كه

شمول قانون بر آنها مستلزم ذكر نام است ، بانك ها ، شهرداري ها ، نهاد هاي انقلاب اسلامي

.و ساير دستگاه هائي كه به نحوي از بودجه عمومي دولت استفاده مي كنند الزامي مي باشد 



شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع: ماده يک  

: کليه واحدهاي داراي ارباب رجوع موظفند موارد ذيل را به اطلاع  مراجعين برسانند 

  نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع

مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار

مدت زمان انجام کار

مدارک مورد نیاز و فرم های مورد عمل

تعیین اوقات مراجعه ، عنوان واحد

  محل استقرار و نام متصدی

نوع فن آوری مورد استفاده



:تعریف مستندسازی

سازی عبارتست از ثبت کلیه اجزاء و مراحل کار و نحوه ارتباط بین مراحل مختلفمستند
.به نحوی که کاربران بتوانند به سهولت از نحوه کار آشنایی حاصل کنند

:مراحل مستندسازی یک روش اجرایی
:گزارش مستندسازی یک روش اجرایی شامل موارد ذیل است

عنوان روش اجرایی-1
هدف از اجرای روش-2
گیرندگانخدمت-3
دهندگانخدمت-4
مدارک و اطلاعات مورد نیاز-5
های مورد استفادهفرم-6
شرح مراحل انجام کار-7
ها و اختیارات هریک از عوامل اجرائیمسئولیت-8
قوانین و مقررات-9

آوری مورد استفادهنوع فن-10
مدت زمان انجام کار-11
نمودار گردش کار-12



اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم:  ماده دو 

:نحوه اطلاع رساني به مراجعين بترتيب اولويت و از طرق ذيل مي باشد

نصب تابلوی راهنما در مبادی ورودی و در معرض دید مراجعین

تهیه بروشور و توزیع بین ارباب رجوع

راه اندازی تلفن گویا و سیستم نوبت دهی الکترونیکی

ی  و          نصب نام و نام خانوادگی ، عوامل متصدی انجام کار ، پست سازمان
رئوس وظائف اصلی کارکنان در محل استقرار

  تهیه کتاب راهنمای مراجعین

ایجاد سایت اینترنتی در خصوص نحوه و چگونگی خدمات رسانی



...های انجام کار و رسانی ارائه خدمات، مستندات، روشمنظور از اطلاع
های گوناگون اطلاعاتی گیرندگان از طریق رسانهبه خدمت

: عوارض عدم اطلاع رسانی

 اتلاف وقت در ترددهای اضافی
های اضافی صرف هزینه
از دست دادن فرصتها
سردرگمی مراجعین
اتلاف وقت کارکنان در توجیه مراجعین در ارائه اطلاعات
اتلاف سرمایه
 اخلال در انجام امور
آلودگی محیط زیست
هاکاهش اعتماد عمومی و پیدایش حس بدبینی به دستگاه



تدوين منشور اخلاقي سازمان در ارتباط با مردم: ماده سه 

ذيل جهت تثبيت رفتارهاي مناسب شغلي کليه واحدها موظف به رعايت اصول 
:مي گردند 

رعایت ادب و نزاکت ، عدالت و انصاف ، همکاری و خوش برخوردی

 نظم و آمادگی برای ارائه خدمات ، وقت شناسی و آراستگی لباس و....

  آمادگی برای ارائه اطلاعات و توضیحات کافی

اختصاص امکانات و فضای مناسب جهت آسایش و استقرار مراجعین

ف نصب نام و نام خانوادگی متصدیان ، پست سازمانی و فهرست وظای
ؤیتاصلی کارکنان در محل استقرار ایشان به نحو مناسب و قابل ر

ن  ایجاد گیشه های اطلاعاتی بمنظور کاهش ارتباط کارکنان و مراجعی



:معمولا شامل موارد زیر می گرددمنشور اخلاقي سازمان* 

در برخورد با همکاران و ارباب رجوعوقت شناس يحضور به موقع در محل کار و رعايت .1
.  و متانت رفتار نسبت به همکاران و مراجعانخوش رويي.2
.به موقع و ارايه اطلاعات لازم به مراجعان و جلوگيري از سرگرداني آنهاراهنمايي.3
کامل داشته اطمينانفراهم نمودن فضاي مروادات به گونه اي که مراجعان به مسئولان و کارکنان .4

.باشند
قومي، جنس ي،خويشاوندي، ) و بدون تبعيض عدالت و انصافارائه خدمات به ارباب رجوع با رعايت .5

...(.مذهبي و 
.و ارايه خدمت به آنهاپاسخگوييتوجه به صحبتها و خواسته هاي مراجعان و حداکثر تلاش در .6
.مطلوبدر اجراي امور به نحو ريعستبه همکاران به منظور انجام خدمات بهينه و هارايه اطلاعات تاز .7
.و مقررات سازمانيمنطبق با  قوانينانجام وظايف به صورت موثر و کار آمد همراه با سرعت و .8
.نظير توصيه، سفارش و اخذ هر گونه هديه غير متعارف و وجه نقدخودداري از مظاهر فساد اداري .9

.اطلاع دادن هر گونه سوء استفاده از شغل و موقعيت شغلي و دريافت هديه غير متعارف و وجه نقد.10
. فعاليت ها و انجام آن بر اساس زمان پيش بيني شدهبرنامه ريزي زماني.11
و مشخص نه بر اساس سليقه کارکنان يا مديرانروش مستندانجام فعاليت ها بر اساس .12
.ف کنديتضع، تهمت،غيبت،خبر چيني و هر اقدامي که صميميت و اعتماد کارکنان را شايعه سازي پرهيز از .13



منشور اخلاقي سازمان* 

.و خودداري از افشاي اسناد محرمانهراز داري .14
.با عرف و فرهنگ جامعهپوشش متناسباستفاده از .15
.بويژه در محيط کارپرهيز از استعمال دخانيات.16
دسترس به نحوي که در زمان مورد نظر به راحتي در دقيق و منظماستقرار تجهيزات و اشياء به صورت .17

.باشند
.از وسايل ايمني حسب مورداستفاده مطلوب.18
.و مصرف بيهوده امکانات و اموال سازمانجلوگيري از اصراف.19
.بين زندگي شغلي و خانوادگيتوازن و اعتدالبرقراري .20
.و قدرت سازمانياستفاده صحيح از اختيارات.21
.فردي با آنهمسويي اهدافو تلاش به منظور اهداف سازماندرک صحيح .22
.نسبت به حرفه و سازمان متبوع خوداحساس مسئوليت.23
.سازماني به طور دقيقرعايت قوانين و مقررات.24
.به اشخاص ي که حق دريافت آنها را ندارندمدارک و اسنادخودداري از تسليم .25



بهبود و اصلاح روشهاي ارائه خدمات به مردم : ماده چهار 

مرحله اول  :

ظر  اصلاح و بهسازی روشهای مورد عمل با رعایت قوانین و مقررات و با  کسب  ن
از  متصدیان ارائه خدمات و  خدمت گیرندگان توسط رؤسای هر یک از واحدهای 

اجرایی و  ارسال آن  برای کمیسیون تحول اداری دستگاه  مربوطه در سازمان

مرحله دوم  :

بررسی روشهای اصلاحی توسط کمیسیون تحول اداری دستگاه درسازمان و
انتخاب بهترین روش

مرحله سوم:

ل بررسی و ممیزّی مجدد روشهای اصلاحی ارسال شده ، توسط کمیسیون تحو
اداری سازمان ، و ابلاغ  آن به کلیه واحدهای اجرائی



زائدمراحلتشخیصوکارانجاممراحلبررسی
ادغامقابلمراحلتشخیص
آنهااصلاحوسازیبهینهوکارگردشنحوهبررسی
کارتراکمهایمحلتشخیص
کارکنانبینکارتقسیمنحوهبررسی
هاماشینووسایلازبرداریبهرهنحوهومیزانبررسی
کاربازدهمیزاندرآنآثارومکانوجاطرحبررسی
متناقضمراحلتشخیص
زائدهایفرمحذفوهافرمبررسی
روشاجرایبرناظرمقرراتوقوانینبررسی
باشدمیصحیحمدیریتاعمالازمانعکهسازمانضعفنقاطاحصاء.

تنظیم گزارشات: نحوه تجزیه وتحلیل مراحل انجام کار  



نظر سنجي از مراجعين : ماده پنج 

:اين امر از طرق ذيل صورت  مي پذيرد 

.نحوه گردش کار.  1

.تطبیق و یا عدم تطبیق کار با اطلاعات اعلام شده .  2

.چگونگی رفتار متصدیان .  3

:تهیه برگ نظر سنجی جهت ارزیابی امور ذیل :مرحله اول 

:بررسی ماهیانه برگهای نظر سنجی توسط رئیس واحد مربوطه بمنظور:        مرحله دوم 

اصلاح نحوه گردش کار در صورت نارضایتی مراجعین نسبت به آن

ضایتی  تشویق کارکنان  بالاتر از حد انتظار و مؤاخذه کارکنانی که موجبات  نار
.  ارباب رجوع را فراهم کرده اند





ارائه فرم های نظر سنجی با فرمت *  
های متنوع از طریق مرکز مشاوره به   

شهروندان و اخذ نظرات و پیشنهادات 
مؤثر در جهت بهبود عملکرد موجود 

اقدامات  سازمان   در راستای طرح تکریم و جلب رضایت ارباب رجوع



نشانه فقر 

اجتماعی و 

فرهنگی یک 

!جامعه 



نظارت برحسن رفتار کارکنان دستگاههاي اجرايي با مردم:  ماده شش 

:اين امر از طرق ذيل صورت  مي پذيرد 

 تجهیز واحدهای بازرسی و رسیدگی به شکایات جهت بازرسی و
.رسیدگی به شکایات 

ائه انتخاب بازرس ویژه از طرف بالاترین مقام سازمان برای بازرسی و ار
گزارش مستمر از پیشرفت و اجرای مصوبه 

 تهیه چک لیست های هماهنگ و استاندارد مطابق با موارد مصوبه و
ممیزی دوره ای از نحوه انجام کار



طرح  تشويق و مواخذه  کارکنان: ماده هفت 

5راساس  درصد از کارکنانی که در سه ماه متوالی بیشترین تعداد برخورد نامناسب را  ب
ازمان فرم جمع بندی ماهانه نظرات ارباب رجوع ، کسب نموده اند با نظر بالاترین مقام س

:مواردی از قبیل . به هیات رسیدگی به تخلفات اداری ارجاع داده شوند 

       وزشی  تاخیر در شرکت در دوره آمتاخیر در ارتقاء گروه      جابجائیتغییر شغل

5  درصد از کارکنانی که در سه ماه متوالی بیشترین تعداد برخورد مناسب را
براساس فرم جمع بندی ماهانه نظرات ارباب رجوع ، کسب نموده اند بر اساس موارد

:  ذیل مورد تشویق قرار گیرند 

تشویق و تقدیر با درج در پرونده پرسنلی

حداکثر یکماه حقوق و مزایا بعنوان پاداش

  اعطای لوح تکریم ارباب رجوع

اولویت در برنامه های تورهای اداره رفاه کارکنان

یکسال تعجیل در ارتقاء گروه



هیأت محترم وزیران10/6/1381اهم نکات مندرج در مندرج در مصوبه مورخ 
در رابطه با طرح تکریم

بندی مقررنازمالزام کلیه مدیران و سرپرستان و مسئولان و احدهای اجرایی و ستادی به اجرای طرح در-1

های مستقل و استانداراناب مسئول اجرای طرح توسط وزراء و رؤسای سازمانتخان-2

تشویق و تنبیه مدیران و کارکنان بر اساس نتایج حاصل از اجرای طرح-3

.ریزیی توسط سازمان  مدیریت و برنامهایرجهای او دستگاهوزارتخانه هاتشکیل جلسات مستمر با نمایندگان -4

.مدیران و کارکنانبمنظور تشویقها و انتساجهت اجرای طرح تکریم در میلیون ریال اعتبار250تا 150اختصاص مبلغ -5



براساس نظر سنجيها

 جعه براي دريافت خدمت مشخصاتعدد مر

عدم اطلاع رساني مناسب به مراجعين

 (بدليل سفارش و توصيه)وجود تبعيض در ارائه خدمات

عدم پاسخگويي مناسب به شكايات مراجعين

(1) كلات ارباب رجوع در نظام اداري اهم مش



(2) كلات ارباب رجوع در نظام اداري اهم مش

براساس نظر سنجيها

 (در اغلب موارد)عدم مستندسازي نحوه ارائه خدمات

 بهره گيري از روش هاي سنتي انجام كار

عدم توجه به اصلاح و بهبود روش هاي انجام كار

برخوردهاي نامناسب و غيرمشفقانه



روانشناسی ارباب رجوع

بخش چهارم



تيپ هاي شخصيتی افراد بر اساس مدل 
BFF

وجدانمداری 
پایينبالا

ثبات احساس ی
رنجورخوبا ثبات

سازگاری 
پایينبالا

گرایش 
برون گرادرون گرا

پذیرش تجربیات جدید
خلاق و 

ماجراجو
محافظه کار



ار از توانايي شما براي اكتساب و به ك: هوش هيجاني عبارت است •

گيري دانش به دست آمده از احساسات خودتان و احساسات ديگران

.كاملتربه منظور دستيابي به موفقيت بيشتر و بهره مندي از زندگي

:رسيدن به چنين هوشي داراي مراحل زير مي باشد•

آگاهي از احساسات خود–

.دلتنگ كنندهكنترل و اعمال مديريت بر احساسات به ويژه احساسات –

خودانگيختگي يا داشتن منبع حمايت دروني–

اي همدلي يا درك احساسات و علايق ديگران و احترام گذاردن به تفاوته–

.موجود در احساسات افراد نسبت به پديده هاي مختلف

كنترل روابط–

هوش هیجانی 

EQ



Emotional  intelligence هوش هیجانی  

ارت کارکنان برای جلب رضایت مشتری و ارباب رجوع نیازمند مه
.های فنی و انسانی می باشند 

 درصد  20اکثریت روانشناسان معتقدند که عامل موفقیت کارکنان
.  درصد به هوش هیجانی بستگی دارد 80به بهره هوشی و 

 تحت عنوان هوش 1995تولید و چاپ کتاب دانیل گلمن در سال
پر فروش ترین کتاب ( زبان زنده دنیا 30نسخه و به 5/000/000) هیجانی 

intelligence  Quotient بهره هوشی 

نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



به دنبال ارتقای هوش هیجانی خود باشید



اجتناب از خطاهای ادراکی

(Stereotyping)برخورد کلیشه ای •

راد بر فرآيند برخورد کليشه ای، بيانگر دسته بندی اف•

اساس يک يا دو صفت و اسناد ويژگی هايی به آنان 

کليشه ای عمل کرد بر جنس، نژاد، سن، مذهب، . است

.  مليت و حرفه استوار است

عات با اين که کليشه ها به انسان کمک می کنند تا اطلا•

خطاهای را با سرعت بيشتری تجزيه و تحليل کنند، ولی

.جدی و قابل توجهی را نيز موجب می شوند



اجتناب از خطاهای ادراکی

(Halo Effect)خطای هاله ای  •

فت تمايل به تحت تاثير قرار دادن ادراکات خود توسط يک ص•

.  شخصيتی را خطای هاله ای می گويند

ت برای مثال اگر کسی خندان و دوست داشتنی باشد ممکن اس•

وست افراد او را انسانی راستگو و صادق تر از فردی که ترش ر

يکی از کاربردهای اصلی  خطای هاله ای به . به شمار آورند

ر اگ. صورت بالقوه، در هنگام ارزيابی عملکرد در سازمان است

ی صفت ويژه ای چه مثبت و چه منفی ادراک سرپرست را رنگ

از ويژگی های نامربوط بخشيده باشد، ارزيابی عملکرد 

.غيرمنصفانه و گمراه کننده می شود



اجتناب از خطاهای ادراکی

(Selective Perception)ادراک انتخابی •

بی فرآيند پالايش نظام مند اطلاعات مطلوب آدمی را ادراک انتخا•

ا از انسان ه. اين يک فرآيند واکنش اکتسابی است. می گويند

تجربه ی پيشين خود می آموزند که اطلاعات نامساعد و 

وزان ناخوشايند را ناديده بگيرند؛ مانند معلمی انتقادات دانش آم

ه را ناديده می انگارد و صادقانه فکر می کند که درس هايی ک

.ارائه می دهد بهترين است



اجتناب از خطاهای ادراکی

(Projection)فرافکنی •

را تمايل آدمی به انتساب احساسات و ويژگی هايش به ديگران•

ساب افکار فرافکنی گاهی اوقات فراتر از انت. فرافکنی می گويند

از نظر هل ريگل انسان ها . و احساسات خود به ديگران است

دوست دارند احساسات و ويژگی های منفی خود را به ديگران

يره مطالعات نشان می دهد افرادی که صفاتی مانند خ. نسبت دهند

دارند و سری و آشفتگی دارند تمايل بسياری به ارزيابی ديگران

.از ارزيابی اندک خود سرباز می زنند



اجتناب از خطاهای ادراکی

(Projection)فرافکنی •

را تمايل آدمی به انتساب احساسات و ويژگی هايش به ديگران•

ساب افکار فرافکنی گاهی اوقات فراتر از انت. فرافکنی می گويند

از نظر هل ريگل انسان ها . و احساسات خود به ديگران است

دوست دارند احساسات و ويژگی های منفی خود را به ديگران

يره مطالعات نشان می دهد افرادی که صفاتی مانند خ. نسبت دهند

دارند و سری و آشفتگی دارند تمايل بسياری به ارزيابی ديگران

.از ارزيابی اندک خود سرباز می زنند



اجتناب از خطاهای ادراکی

(First Impression)اثر اولین برخوردها •

نند، هنگامی که انسان ها کسانی را برای اولين بار ملاقات می ک•

و برای پيش بينی رفتار خود در برخوردهای آينده تصوير

بنا بر پژوهشی، . خاطره ای از آن اشخاص در ذهن می نشانند

.  خاطرات آغازين به طور بارز و موثری پايدار خواهند ماند

ره برای مثال در مصاحبه های استخدامی، مصاحبه کنندگان خاط

ی کنند نسبتا پايداری از متقاضی در سه چهار دقيقه ی اول پيدا م

فراوان و آثار منفی اوليه برای تغيير يافتن، به اطلاعات مطلوب

.نياز دارد



اجتناب از خطاهای ادراکی

(Recency Error)خطای تاخر •

د او هنگامی که فرد برای ارزيابی طرف مقابل به آخرين برخور•

ی با خود رجوع کرده و بر اساس آن تصميم گيری می کند خت

آن چنانچه آخرين رفتارهای ديده شده از فرد بسيار متفاوت از

.چيزی باشد که تاکنون از وی ديده است

د هر گونه ارزيابی از افراد در يک نقطه زمانی خطا بوده و باي•

.افراد را در دوره های زمانی ارزيابی نمود



1انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی 

Calm Customerمعمولي  / مراجعين آرام -1
بدون درد سر ، راحت و خونسرد

Difficult Customerمشکل ساز / مراجعين ناراحت -2

عصباني*
عجول   * 
تهديدگر* 
پرحرف* 
پرمدعا* 

گيوتين

شناسایی ارباب رجوع



2شخصيتيهايويژگياز نظر مراجعينانواع 

راهکار شرح رفتار ویژگی

اجازه دهید مشتری خشم خودرا فرو نشاند
با او با عصبانیت رفتار نکنید

هرگز بحث منطقی نکنید
مشتری عصبانی را تحقیر نکنید

حرفه ای عمل کنید نه بصورت شخصی
عذر خواهی کنید

نصیحت نکنید
محدودیت ها را بگوئید

تماس چشمی را حفظ کنید
احترام بگذارید

همدلی کنید

احساس می کند با او عادلانه  
رفتار نشده است 

از سازمان دلگیر است 
در بسیاری از مواقع از موضوع 

دیگری دلگیر هستند
این مشتریان به سازمان % 90

های رقباء می پیوندند

عصبانی



2انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ویژگی

اعتمادش را جلب کنید
همدردی کنید

اولویت های کاریش را جویا شوید 
سپس بدنبال انجام سایر خواسته  

هایش باشید

کسی است که گذشت زمان را نسبت به 
دیگران زودتر احساس می کند 
خودش را آدم مهمی می داند 

دوست دارد کارش سریعتر انجام شود

عجول



3انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ویژگی

با توانائی و مهارت خود به او ثابت کنید
که در کار خود تسلط کافی دارید

به او اطمینان بدهید که دانش کافی کار
را دارید 

و می توانید کارش را زود انجام بدهید

حالت صمیمانه و دوستانه ندارد
با تکبر و غرور رفتار می کند

طوری رفتار می کند که گوئی کارش انجام 
نمی شود

تهدیدگ
/ر

غیر 
دوستانه



3انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ویژگی

ن هاآکنند پرگوییقبل از آن که شروع به 

را متوقف کنید

ظریفوقفه هایگوش دادن، درک کردن و 

را حذف کنیدمخاطبانشان

:اطلاعات بیشتر

http://1pezeshk.com/archives/2

015/01/how-to-deal-with-

ramblers.html

به سادگی حرفش را قطع نمی کند
حاضر نیست به حرف های شما گوش  

دهد 
یکی از بزرگترین چالشها در ارتباطات 

است 

پر حرف



3انواع مراجعين از نظر ويژگي هاي شخصيتي 

راهکار شرح رفتار ویژگی

از الفاظ توهین آمیز او ناراحت 
نشوید

عمداٌ بی اعتنائی نکنید
خونسردی خود را حفظ کنید
گستاخی او را نادیده بگیرید

از الفاظ و کلمات غیر منطقی استفاده 
میکند

غیر از شما با همه اینگونه برخورد می کند
رعایت شئونات ادب و احترام را بجا نمی 

آورد

پر مدعا



رويايي با افراد دشوار در محيط كار

:تعريف كاركنان دشوار•
هنجار اختلال در روند بايجاددر ارتباطات، که به طور مستمر موجب غيرانطباقیفردی 

.می شودديگرانفردی با بينصحيحرفتار 

:كاركنان دشوارهای مختلفتيپ
غيرمعاشرتیشخص 

تک رو و منفی گرا
زيرکاهمرموز و آب تيپ

و شکنندهزودرنجتيپ
گرتخريبتيپ

نالان و منتقدتيپ
بدبينفرد 

عصبی و تند مزاج
جارو جنجالیشخصيت



راهکارهای درمانی

(افراد دشوار شخصيتشناخت ساختار ) شناس ی شخصيت-

نشان ندادن نقطه ضعف به افراد دشوار-

نسبت به آنها آميز و برخورد مسالمت سازگارانهروحيهداشتن -

(نهمراه با خودآگاهی آنها نسبت به اختلال خودشا) تدريجیدرمان ديدگاهاعمال -

 اعمال انتقادهای انفرادی و اثربخش ) فردی بينکاهش استرس های -
ً
(مثلا

راهکار اعمال قدرت سازمانی جهت سازگاری آخرينبه عنوان -

(.شرطی سازی ، شکل دهی رفتار ) علمی تشويقو تنبيهديدگاه-



اشاره به دو تيپ دشوار

:گرتخريبتيپ
عی اجتماشخصيتو ترور تخريباقدام به زير نداشتن موارد دليلشخص ی است که به 

، متوسل به اشبه اهداف شخص ی و شغلی رسيدنو همواره برای نمايدمی ديگران
. و اجتماعی می شودغيراخلاقیراهکارهای 

:گرتخريبتيپخصوصيات

عدم اعتماد به نفس   -1
کافیتحصيلاتعدم تخصص و -2
نداشتن مهارتهای لازم شغلی  -3
ضعيفارتباطات -4
 حسادت ) شخصيتیضعف -5

ً
(  مثلا

(  در ارضاء خواسته هاناپذيری تحمل ) نداشتن خود بالغ -6

.ممکنوسيلهبه اهداف با هر رسيدن: ماکياولیديدگاه*



:تک رو و منفی گرا تيپتعريف

می گرايیو منفی جويیفردی مخالف يااجتماعی پديدهشخص ی است که در مقابل هر 

.نمايد

:تک رو و منفی گرا تيپخصوصيات

آيندهنسبت به نااميد•

تغييراتمقاومت کننده نسبت به •

آيندهياو اتفاقات حال ديگرانو قضاوت های منفی نسبت به تحليل•

و رقابت جو فردگرا•

شخصيتیاحساس حقارت •

ديگرانحساس نسبت به قضاوت •

.  ديگراننسبت به توجه و احترام شديدنيازاحساس •



: راهکارهای درمانی 

آنها و همراهی با گروهتغيير عدم فشار روانی و اصرار در خصوص -

آنهاتغيير کاهش سطح انتظار گروه نسبت به -

جديدنظرخواهی از آنها در خصوص کارهای -

های اجرايی به آنها مسوليتدادن تعهد و -

سازمانی تغييراتآمادگی و بسترسازی ذهنی نسبت به -



!دنقاط ضعف ارتباطات خود را شناسايی کني

پرخاشگری و عصبانيت•

بدبينی و سوظن•

تسلط جويی و قدرت طلبی•

بی نظمی و نداشتن مديريت زمان•

عدم گشاده رويی•

عدم کنترل کلام•

یخویشتن شنا س



100%

کمال گرایی

پاسخگویی

100%0

پرهيز از دام وسواس و کمال گرایی افراطی در کارها

کمال کمال گرایی ،    
پرهيز از کمال گرایی 

است



خودپنداره و دیگر پنداره مثبت•

•(Positive self & other Concept)



يك طرز تلقي خوب 

+

من خوب هستم

I am ok

-

نيستمخوبمن

I am not ok

0
بي تفاوتي

+

شما خوب هستيد 

من خوب هستم 

-

نيستيدخوبشما

نيستمخوبمن

0
بي تفاوتي

خود پنداره و ديگر پنداره مثبت



3

من خوب هستم

شما خوب نيستيد شما خوب هستيد

من خوب نيستم

41

2



: چهار ربع منطقه ها 

:من خوب هستم، شما خوب نيستند-اول ربع منطقة 
كبر، ، فردي متارباب رجوعشخص ي كه با توجه به اين ربع عمل مي كند، در قبال 

سلطه جو، تحقير كننده، متعصب، يكدنده، لجباز، خشك و غيرعاطفي، 
يگران شود و با دسختگير، حرف گوش نكن و مستبد، پيشداور و ايرادگير ديده مي

.به عنوان افراد پست و احمق رفتار مي كند

:شما خوب نيستند، من خوب نيستم-ربع منطقة دوم
ه چيز يا فردي كه در اين وضعيت قراردارد، كم تحرك، بسيار منفي، بي اعتنا به هم

بتكار تعهد، غيرپاسخگو، بدون ا،  منفي، غيرمساعدت كننده، بيگریزمسئوليت 
ديگران هايش را بهپذيرد و بيشتر شكستشود و به سرعت شكستها را ميديده مي

.كندبا صفات بالا برخورد ميارباب رجوعدهد و در قبال نسبت مي



:  شما خوب هستيد، من خوب نيستم-ربع منطقة سوم

و ، درمانده(عدم عزت نفس) اعتماد به خود فردي كه ديدگاه مبتني بر اين ربع دارد، بي
 سو را جلوهناتوان، سلطه پذير، فاقد زيركي، نوكرصفتي و شخصيت يك انسان خجالتي و تر 

.دهدمی

:شما خوب هستيد، من خوب هستم-ربع منطقة چهارم

ان، افرادي كه داراي اين ديدگاه هستند داراي اعتماد به نفس و اعتماد به ديگر 
پذير، نشاط، خلاق، انعطافبا پاسخگو،  مسئول، آرام و منطقي، پرتحرك و 

.و ارتباطات قوی  هستندکارگشا، شنونده خوب، علاقمند به ديگران 



احساس مربوط به ربع منطقه هاي مختلف 

باخت/ برد:ربع اول 

باخت/ باخت: ربع دوم

برد/باخت:ربع  سوم

برد/برد:ربع چهارم



گراییتعادل
100%

100%

نزدیکیصميمت و 

عملكرد و 
ت

ر قد

0 

50 

50 



عاصول طلائي تکريم  ارباب رجو

بخش پنجم



طیادافررامدارانهمشتریاخلاق.باشدآموزشقابلکهنیستایمسئلهنگرش
داماستخازلذا،کشدمیطولسالهاآنهاتغییرواندکردهکسبطولانیسالهای
درمردمابمستقیماکهمشاغلیبرایدارندمشتریانبهمنفیهاینگرشکهافرادی
.گرددداریخودبایستیهستندارتباط

ورودبدودرآموزش.گرددارائهمستمربطورکاریزندگیطولدربایدآموزش
آموزشسازماندرافرادخدمتطولدربایدبلکه.نیستکافیسازمانبهافراد
.باشندداشتهمرتبطوکافی

ولاتتحموجبرموقعبههستندموفقهائیسازمان.استتحولبنایزیرآموزش
.هاستسازماناینموفقیترمزالعمرمادامآموزشوباشندشدهسوار

چند اصل طلائی تکریم ارباب رجوع



استناسازگارمشتریانباآمدنکنارمداریمشتری

استمشکلاتشناختراهارزانترینمشتریانشکایات

گرددبررسیایحرفهنگاهومثبتدیدبابایستیشکایات

ببریدپیخدماتوکالاکیفیتبهتوانیدمیشکایاترویاز

استمشتریازبازخورددریافتبرایروشبهترینشکایات

چند اصل طلائی تکریم ارباب رجوع



.لطفاً خود را به جای ارباب رجوع بگذارید

دهيدانجاممناسبرسانياطلاعرجوعارباببهموثرخدماتارائهجهت.

اطاقدربكناردرراخدماتارائهشرايطونيازموردمداركواسناد
.كنيدنصبهايتان

باشيدداشتهحضوركارتانمحلدرادارياوقاتدر.

همكارانبهراخودبرگشتزمانحتماًاداريماموريتومرخصيهنگامدر
.نماندسرگردانوتكليفبلارجوعاربابتادهيداطلاع

نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



تبسم یک زبان همگانی است که مردم 
.سرتاسر دنیا آن را درک می کنند

بگذاريدرجوعاربابجايبهراخود

نياندازيدتاخيربهرارجوعاربابكار.

باستنيشماوظايفحيطهدريادهيدانجامبرايشتوانيدنميكارياگر
.بداندراخودتكليفتاكنيداشراهنمايخوشروييومتانت

نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



.هر سازمان موفقی به ارباب رجوع می اندیشد

مشكل خود را به دوش ديگران نياندازيد.
د ،  به جاي اينكه انرژي خود را صرف شناسايي عاملين مشكل كني

.مشكل را حل كنيد

كار ارباب رجوع را به امروز و فردا نياندازيد.
ارباب رجوع را مثل توپ به همديگر پاس ندهيد.
رجوع  هميشه بايد باور داشته باشيم كه ما فقط و فقط به خاطر ارباب

.حقوق مي گيريم

بايد هميشه به ياد داشته باشيم ارباب رجوع ، رئيس ما است.
 زمان مشخصي را براي رسيدگي به مشكلات ارباب رجوع در نظر

بگيريد
نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



.دباور ، شاید ارباب رجوع درست می گوید ، به راستی اعجاز می کن

كنيدآسانترسازمانبارارجوعاربابارتباط.
بگيريدنظردررجوعاربابانتظارجهتمحلي.

عدمازرجوعاربابجايبيانتظاراتاكثرباشيدداشتهخاطربه
.استصحيحرسانياطلاع

نيدنكتلافيرجوعاربابسربرراخوداقتصاديوخانوادگيمشكلات.

دراربدهكرارجوعاربابوطلبكارراخودنشينيمميميزپشتوقتي
.نگيريمنظر
استمردمرضايتدرخدارضايتباشيمداشتهيادبههميشه.

نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



.شکایات ارباب رجوع را به حساب پیشنهادات آنها بگذارید

نگذاريدمنترجوعارباببهخودوظيفهدادنانجامرخاطبه.
باشيمنداشتهرجوعاربابازجابيتوقعوانتظار.

شهريتلفنوخنكآب،چايمثلاوليهامكاناتانتظارمحلدر،
.كنيمفراهم...روزنامه

رجوعاربابمشاهدهجهتكاركناناساميواطاقها،ساختمانهاراهنماي
.گردددرج

فرمهاييقالبدررجوعاربابرضايتبهترميزانخدماتارائهجهت
.گرددارزشيابي

باشيدرجوعاربابدسترسدرهميشه.
نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



.ارباب رجوع رئیس رئیس است

در هنگام خشم تصميم نگيريم.

خدا را ناظر و شاهد در اعمال خود بدانيم.

تيمبه ياد داشته باشيم كه خود مانيز براي ساير ادارات ارباب رجوع هس

آنچه را به خود نمي پسنديم به ديگران نيز نپسنديم.

نقش هوش هیجانی در ارتباطات 



اهميت شکايت و شاکی  

هايصحبتبهاگر.كندميكمكشماكارشدنبهتربهشاكيوجود
ضعفنقاطبهوآموزيدميهائينكتهآنهاازبدهيدگوشناراضيمشتريان

.بريدميپيخود

ماشباکارادامهبهکهدهدمینشانکندمیشکایتوقتیمشتری
او.دهدنمیخودبهشکایتزحمتاینصورتغیردراستمندعلاقه

صتفرشمابهبروددیگریمشتریسراغبهاینکهازقبلخواهدمی
.بدهدبیشتری

تشخيصهوسيلبهترينمشتريشكايتكهانددريافتههاشركتازبسياري
وكيفيتمورددرآنهانظرياتوپيشنهاداتشنيدنومشتريهاينياز

.استخدماتومحصولاتكميت



ارباب رجوع شاکی چه می خواهد ؟

شودگرفتهجديخواهدميشاكيرجوعارباب.

شودفوريگيرينتيجهمشكلاتشدربارهخواهدميشاكيرجوعارباب.

شودجبراناندشدهمتحملكهضررهاييخواهندمي.

برودينبازهميشهبرايويكبار،افتادهاتفاقبرايشانكهايمسالهخواهندمي

بدهدگوشهايشانحرفبهكسيخواهندمي.



فوايد مديريت شکايت از ديدگاه ماتسوشيتا  

استپنيژاصنعتگرانوتجارترينموفقازيكيماتسوشيتا
عمالاباولينبودهبرخورداربالائيتحصيلاتازاينكهباو

نايلچشمگيريهايموفقيتبهتوانستابتكاريهايشيوه
كيجهانيانبرايبلكههاژاپنيبرايامروزهبطوريكه.شود
.آشناستنام

تمديريسيستماستقراراوموفقيتهايراهكارازيكي
اربسينكاتدربرگيرندهكهاستشكاياتبهرسيدگي

اشارهموارداينبهتوانميجملهآنازكهاستارزشمندي
:كرد



فوايد مديريت شکايت از ديدگاه ماتسوشيتا  

.شودبررسيايحرفهنگاهومثبتديدبابايستيشكايات-

.استمشتريازبازخورددريافتبرايمناسبروشيشكايت-

داخليهاياستعدادگيريبكاروبيجاغرورازجلوگيريبرايابزاريشكايت-

.استبهينهخدماتانجاموتوليدجهت

.باشدميمنابعتخصيصوعملكردگيرياندازهبرايسودمندروشيشكايات-

قراروترقابجهتداخليعملكردبكارگيريبرايسودمندايآئينهشكايات-

.استمتعاليهايسازمانرديفدرگرفتن

.نهاستآبهتردركوهاكنندهمصرفكردننزديكبرايفعاليتبهترينشكايات-



فرايند رسيدگی به شکايت مشتريان  

يمشكاياتروياز.هستندارزشباكنندميشكايتكهمشتريانهمه-

بهموثروريعسرسيدگيبا.ببريدپيشركتخدماتوكالاكيفيتبهتوانيد

.كنيدجلبزياديحدتارامشتريخاطررضايتتوانيدميشكايات

:بنابراين

.بگيريدبرعهدهرامشكلحلوكنيدخواهيعذر*-

كنيداقدامسريع*-

.استشدنبرطرفحالدرمشكلكهدهيداطمينانمشتريبه*-

.كنيدرسيدگيمشكلبهتلفنطريقازياحضوريصورتبه*-



چگونه رضايت ارباب رجوع را محاسبه کنيم ؟  

عملكردومشتريانتظاراتبينهمواره
داردوجودشكافيوفاصله،دهندهسرويس

خدماتكيفيتبيانگرتفاوتوفاصلهاينكه
يريگاندازهديگرعبارتبهو.استشدهارائه

نبيتفاضلازاستعبارتخدماتكيفيت
:مشتريانتظاراتوفروشندهعملكرد

Expectation : انتظارات
Performance : عملكرد
Quality : كيفيت

Q = E-P

عملكرد–انتظارات=كيفيت



چگونه رضايت ارباب رجوع را محاسبه کنيم ؟  

ونظرموردخدماتبينفاصلهبنابراين
وجودمشتريتوسطشدهدريافتخدمات

دارمقواندازهبيانگراولافاصلهاينكهدارد
ينمبثانياواستشدهارائهخدماتكيفيت
اينو.استمشتريرضايتعدمورضايت
هايمولفهوهاماموريتبامتناسبفاصله
.كندميفرقهمديگربا،سازمانهرخاص



ششمبخش 

مهارت های برقراری ارتباط تلفنی  •
مهارت گوش دادن به ارباب رجوع•
راهکار های افزایش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع•
قوانین طلائی تکریم ارباب رجوع•
نکاتی برای تفکر بیشتر  •



(  1) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفنی 

كهتاسمشتريانبامعمولهايشيوهازيكيتلفنيارتباطات
.شوندميمندبهرهآنازگستردهطوربهكاركنانوهاسازمان

درتاعمدكهاستارتباطاتاشكالترينپيچيدهازيكيهمچنين
كافيمهارتودانشازكهشودميادارهافراديتوسطهاسازمان

يبودانندنميآنرااهميتهاسازمانالبتهونيستندبرخوردار
.گذرندميآنكنارازتوجه



(  2) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفنی 

تلفنازاستفادهروشبهترين:

كنيدمعرفيراخوداول•
.بزنيدلبخندتلفنيگفتگويهنگامدر•
.بپردازداصليموضوعبهكهبخواهيدمخاطباز•
حددرخودتلفنيمخاطبهايدرخواستبهكهشويدمتعهد•

.كنيدميعملامكانات
.دهيدتغييرملايمبصورتراخودسخنانآهنگولحن•
.كنيدصميميودوستانهراخودصدايآهنگ•
.باشيدداشتهرادقتكمالرجوعاربابگذاشتنخطپشتدر•
.كنيداستفادهدوستانهومودبانهواژگاناز•



(  3) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفنی 

يعباراتوايكليشهكلماتحذفدروباشيدخودكلاممراقب
كنيدتلاشنيستندپسنديدهخيليولياندشدهشماكلامتكيهكه

نبايدزنانهاصطلاحاتازآقايانومردانهاصطلاحاتازهاخانم.
.كننداستفاده
يمباعثاينكار.دهيدگوشآنبهوكنيدضبطراصدايتان

رطرفبراآنهامهارتوتمرينباوكنيدپيداراكارتانعيوبتاشود
.سازيد

يكبعنوانتلفناز،كنيدعملايحرفه
اصلسرزود.كنيداستفادهكاريوسيله
لاتياختلا.كنيدكمتعارفاتازوبرويدمطلب

يمقرارالشعاعتحتراتلفنيمكالماتكهرا
.برسانيدحداقلبهدهد



(  4) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفنی 

نيدكريزيبرنامهقبلازخودتلفنيمكالماتازيكهربراي.
كهسازيدمجسم.كنيدتمرينخودذهندررامكالمهتماماول

نايخواهيدميفقطحالاوايدشدهموفقكارايندرپيشاپيش
.كنيدتكرارراموفقيت

ورتصايندر.كنيدصحبتايستاده،تلفنيمهممذاكراتدر
.بردميبالاراشماتسلطوشودميترشحمغزازبيشتريآدرنالين

گارسيوننوشيدچايتلفنباصحبتهنگامدر
گوگفترويراخودحواسونخوانيدروزنامهنكشيد

.كنيدمتمركز



(  5) مهارت هاي برقراري ارتباط تلفنی 

احترامكنندهمذاكرهطرفاعتقاداتوآداببه
شماصدايتاداريدنگهدرستراتلفن.بگذاريد

لفظتباوواضحراكلمات.برسدگوشبهترواضح
.ببريدبكارصحيح

فريادشماطرفتلفنيهايمكالمهدراگر
ونرموامآربلكه.نكنيدمثلبهمقابلههرگزميزند

مهمواقعگونهايندر.كنيدصحبتملايمتبا
.بدهيدادامهمكالمهبهوبايستيداستبهتر

ودشميباعثاينكار.كنيدبردارييادداشت
باشيدمواظبامانيندازيدقلمازراچيزي

.نزندلطمهشمامذاكراتبهبردارييادداشت



ارتباطات مشتري را با گوش کردن مديريت کنيد 

راخودمشكلاتتوانندميزيرا.دارداهميتارتباطاترجوعارباببراي

هندهدارائهخدماتودريافتسهولت،دريافتسرعت،كيفيت،هزينهدرباره

.كنندبيان

نظرهادپيشن،پيامارسالارتباطبرقراريازمشتريانهدفبيشترينلذا،

ارنظرشانوحرفكسيدارنددوستآنان.استنگرانيوشكايات،خبر

.كنندگوش

توقوانرژيبايستيمشترياننظروحرفشنيدنبرايهاسازمانپس

تريننزديكوبهترينتاكنندگوشبلكهمشترياناقناعبراينهالبتهبگذارند

.كنندشناسائيرامشتريانهايدرخواست



ارتباطات مشتري را با گوش کردن مديريت کنيد 

يليخبرايآناهميتكهاستكلاميارتباطاتمهمترينازيكيشنيدن

.شودميتوجهآنبهكمترلذاونيستشدهشناختهخوبيبهافراداز

ازمهمتركلاميغيرارتباطاتكهشودمياشارهموضوعشدنروشنبراي

هايتمهاربيندر.استموثرماارتباطاتدربيشترواستكلاميارتباطات

استشنيدنمهارتايننوشتنوخواندن،شنيدن،گفتنيعنيگانهچهار

.داردايالعادهفوقاهميتمشتريباارتباطبرايكه

خانهوكاريمحيطدرهاتفاهمسوءازدرصد60كهميدهدنشانتحقيقات

.استندادنگوشازخوبناشي



(1)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

يمشنوميخودهايگوشباما.كنيدنگاهگويندهچشمانبه

نچشمابهآياكهاستاينمادادنگوشمورددرمردمقضاوتولي

كهشودميباعثچشمدوتماس؟خيرياكنيممينگاهآنها

.گيردقرارتوجهموردسخنگو

65ميانجامچشميارتباطبامعانيومفاهيمانتقالازدرصد

.گيرد



(2)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

تاييدرارجوعاربابهايگفتهابرووچشمحركاتبا

ميگفتاريغيرحركاتطريقازخوبشنوندهيك.كنيد

بهدنداتكانسر.كندتائيدراگويندههايگفتهكوشد

نگاهآنباهمزمانوابرووچشمحركاتومثبتعلامت

اوبهپياماينتاشودميباعثگويندهچشماندركردن

.دهدميگوشاوبهوجودتمامبافردكهشودمخابره



(3)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

مايلتافرادبيشتر.نكنيدرويزيادهكردنصحبتدر

متركوكنندابرازراخودنظراتوبزنندحرفبيشتردارند

لذتزدنحرف.دهندميگوشديگريهايحرفبه

اما.شودميناراحتيموجبسكوتواستتربخش

.دادگوشهموزدحرفهمهمزمانبطورنميتوان



(4)راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع 

نگاهچونكارهائي.كنيداجتناباضافيحركاتاز

،خودكارباكردنبازي،كاغذزدنورق،ساعتبهكردن

دهنشاندهن،تلفنباكردنصحبت،نامهپارافياامضاء

درمزاحمتاحساسايجادومديرعلاقگيبيوخستگي

.استرجوعارباب

آياهكمطالبتفهيمبابدركنيدمطرحراهائيپرسش

؟خيرياشودميمتوجهراشماتوضيحاتشخص





(از گناهپرهیز) مذهبياعتقادات و ایمانتقویت 

صدها فرشته بر آن دست بوسه می زند         

کز کار خلق یک گره بسته وا کند



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

!خود فرق نگذاریدمراجعانمیان 



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

دباشیشدهجابجاهایپرخاشگریمراقب



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

دیدگاه تان را نسبت به انتقادات و پیشنهادات 

!مراجعان عوض کنید



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

!دکلید طلایی گشایش قلب ارباب رجوع را فراموش نکنی

خوشرویی و گشاده رویی



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

موضوع ارتباط با مراجعين را به مسایل دیگر ارتباط ندهید



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

،      را مشكل خودتان بدانیدمراجعمشكل 
باشیدارباب رجوعمشاور و مددكار 



ارتباطات اثربخش با مراجع یا همکاران

خودشكوفايي

زيباي‌شناسي‌‌

درك‌و‌دانستن

احترام‌و‌ارزش

(دوستي‌و‌محبت)تعلق‌

(امنيت)ايمني

نيازهاي‌جسماني

!اعتبار قائل شويد، احترام و شخصيتارباب رجوعبراي 

مازلو سلسله مراتب نيازهاي 
Maslow ,)1908 – 1970(

روان شناس آمريكايي



ارتباطات اثربخش با مراجع یا سرویس گیرنده

یداز دوره، کتابها و  سمینارهای مرتبط با موضوع استفاده کن



خود را به جای مراجعان و مصرف کنندگان قرار دهید

آنچه برای خود می پسندی برای دیگران بپسند



یدسعی کنوو ایده هاي خود را به خوبي بیان كنیدمنظور 

برای هر چیز بی اهمیتی، عصبانی نشوید



حساس زمان مراجعان و همکاران خود به تلف نکردن نسبت 

باشید

وظیفه، آن چيزی است که انجام اش را همیشه از دیگران، 
انتظار داریم

سعی کن هیشه سرعت خدمت رسانی

خود را ارزیابی کنی



با تشکر از توجه شما 


