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چڪیده

هدف: شناسايی وضعیت اجرای طرح تکریم ارباب رجوع در سازمان 
اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با تأکید بر آموزه  های 

فرهنگ اسلامی است.
روش/ رويكرد پژوهش: روش پژوهش پیمایشی، و جامعه آماری 
شامل دو گروهِ کارکنان و ارباب رجوع بود. جامعه کارکنان شامل 50 
نفر کارکنانِ 7 بخش از سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی 
ایران است که با ارباب رجوع ارتباط مستقیم دارند و از این تعداد، 
41 نفر به پرسشنامه  های کارکنان پاسخ دادند. جامعه آماری ارباب 
رجوع را 1336 ارباب رجوع در 7 بخش کتابخانه ملی شکل داده اند. 
باتوجه به حجم بالای جامعه ارباب رجوع و با درنظرگرفتن بخش  های 
کتابخانه به  عنوان طبقات، انتخاب اعضای نمونه به  صورت تصادفی 
طبقه ای غیرنسبتی انجام شده است. تعداد نمونه آماری از بین جامعه 
ارباب رجوع 300 نفر بود که از این تعداد، 261 نفر به پرسشنامه  ها 
پاسخ دادند. گردآوری داده ها با استفاده از دو پرسشنامه محقق ساخته 
انجام شده است. پرسشنامه ارباب رجوع، نحوه اجرای طرح تکریم 
ارباب رجوع را در 4 بُعد، و پرسشنامه کارکنان، نحوه اجرای طرح را در 

5 بُعد مورد سنجش قرار داده است. 
یافته ها: میانگین همه ابعاد طرح تکریم در سازمان اسناد و کتابخانه 
ملی جمهوری اسلامی ایران به  جز بُعد »نظرسنجی از مردم« از حد 
متوسط بالاتر است. بیشترین میانگین  ها به  ترتیب مربوط به ابعاد 
»تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم«،  و »شفاف  سازی و 

مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع« است.
نتیجه گیری: یافته  های پژوهش در مورد ابعاد مختلف طرح تکریم 
ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران 
نشان داد که این طرح در بیشتر ابعاد در سازمان مذکور با موفقیت 
نسبی و در حد بالاتر از متوسط اجرا می شود. سازمان به  ویژه در مورد 
بُعد منشور اخلاقی که از مهم  ترین ابعاد تکریم ارباب رجوع است و 
برخی از مؤلفه  های آن مستقیماً برگرفته از آموزه های دینی و فرهنگ 

اسلامی است، به نحو شایسته ای عمل كرده است.



151
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابداری و سازماندهی اطلاعات | شماره 95  

   

مقدمه
جلب رضایت مراجعان، هدف بنیادی تمامی سازمان های خدماتی محسوب می  شود و در 
این راستا شعار »همواره حق با مردم است«3 سرلوحه خدمات کتابخانه  ها و سازمان های 
فرهنگی است. ارائه خدمات در بالاترین سطح ممکن و برقراری ارتباط نزدیک با مراجعان 
و درنهایت جلب رضایت آنها هدفی است که تحقق آن با اتخاذ تمهیدات و برنامه  ریزی  های 
دقیق میسر می  شود. در راستای تحقق این هدف بینادی، اولین گام اساسی درک ارزش انسانی 
مراجعه  کنندگان و تلاش در جهت حفظ کرامت انسانی آنهاست. »بدون شک ارباب رجوع 
مهم ترین دارایی هر سازمان به  شمار می رود و تمامی تلاش سازمان ها در نحوه ارائه خدمات 
به او ارزش پیدا می کند؛ لذا توجه، تمرکز و حفظ ارباب رجوع درسازمان ها از اهمیت خاصی 
برخوردار است« )محمدی، 1384، ص52( و سازمان ها باید توجه و تمرکز به ارباب رجوع را 
در رأس فعالیت  هایشان قرار دهند و کارکنان قبل از اینکه جوابگوی مدیران باشند، پاسخ گوی 
نیازها و انتظارات ارباب رجوع باشند )معادی، 1383(. سلوک شایسته با دیگران در اعتقادات 
دینی مسلمانان جایگاه ویژه  ای دارد و از سوی دیگر کرامت، موهبتی الهی است که در وجود 
انسان به ودیعه گذاشته شده است. یکی از نشانه های بارز کرامت انسان آیه مبارکه »فَتبَارَکَ 
الَلّ أحَْسَنُ الخَْالقِیِن« )سوره مؤمنون، آیه 14( است که مطابق این آیه شریفه خداوند از اینکه 
انسان را خلق کرد، خرسند شد و خویشتن را تحسین گفت. آیه 70 سوره الاسراء نیز به نوعی 
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مْنا بنَي آدَمَ وَحَمَلْناَهُمْ فيِ البْرَِّ وَالبْحَْرِ وَرَزَقْناَهُم  دیگر بیانگر کرامت ذاتی انسان است: »وَلقََدْ کَرَّ
نْ خَلَقْنا تفَْضِیلاً« )و به راستی ما فرزندان آدم را گرامی  لْناَهُمْ عَلی کَثیِرٍ مِّمَّ یِّباتِ وَفَضَّ نَ الطَّ مِّ
داشتیم و آنان را در خشکی و دریا ]بر مرکب ها[ برنشاندیم و از چیزهای پاکیزه به ایشان روزی 
دادیم و آنها را بر بسیاری از آفریده های خود برتری آشکار دادیم(. همچنین در تأیید نیکویی 
خلقت انسان و کرامت وی،  سوره تین آیه 4 نیز نشانه دیگری است که در آن آیه خداوند 
می  فرماید: »لقََدْ خَلَقْناَ الإنسَْانَ فيِ أحَْسَنِ تقَْوِیمٍ« )که ما انسان را در بهترین صورت و نظام 
آفریدیم(. عظمت و کرامت انسان در قرآن بدان پایه می رسد که خداوند در سوره حجر آیه 29 
یتْهُُ وَنفََخْتُ فیِه منِ رّوحي فَقَعُواْ لهَُ ساجِدِین« )پس چون کار او را به پایان  می فرماید: »فَإذِا سَوَّ
رساندم و از روح خود در او دمیدم باید که برایش به سجده افتید(. همچنین در سوره بقره آیه 
30 می  فرماید: »إنِيِّ جَاعِلٌ فيِ الأرَْضِ خَلیِفَةً« )من در زمین جانشینی خواهم گماشت(. ناگفته 
پیداست مخلوقی که جایگاه خلیفه اللهی دارد و خداوند از روح خود در وی دمیده است، در 
چنان مرتبه ای از کرامت قرار می  گیرد که خداوند فرشتگان را به سجده او امر می  فرماید. توجه 
به کرامت انسانی در سازمان هایی که مسئولیت ارائه خدمات به مردم را دارند، یکی از مؤلفه  های 
مهم در فرهنگ اسلامی و در عین حال، رسالت دینی و اجتماعی حائز اهمیتی است که رعایت 

آن از اهم سیاست  های اجرایی سازمان ها در جمهوری اسلامی ایران است.
حفظ کرامت و ارائه خدمات مطلوب به مراجعین سازمان ها، عمل دوجانبه  ای است که 
اثرات آن مستقیماً به تقویت اعتماد عمومی نسبت به کارکنان دولت و به تبَع آن به سازمان ها 
و کل نظام منجر می شود )کلهر، 1383، ص9(. باتوجه به اهمیت فرهنگ سازی اسلامی در 
محیط های کاری  و تأکید دین مقدس اسلام به حفظ کرامت انسانی در کلیه مناسبات فردی و 
اجتماعی، به  منظور ایجاد سازوکارهای لازم در ارائه خدمات مطلوب و مؤثر به مردم و برخورد 
مناسب کارکنان با مراجعین و نهادینه شدن موضوع رضایتمندی ارباب رجوع در دستگاه های 
دولتی، برنامه »ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداری« به عنوان یکی از برنامه  های هفتگانه 
تحول اداری منظور شد و جزئیات آن در جلسه مورخ 1381/1/25 شورای عالی اداری 
کشور مورد تصویب قرار گرفت و مصوبه مربوطه تحت عنوان طرح »تکریم ارباب رجوع 
و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداری« به شماره 18540/13.ط مورخ 1381/2/10 به 
دستگاه های دولتی ابلاغ شد و محورهای اصلی طرح به شرح زیر اعلام شد: شفاف سازی و 
مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع؛ اطلاع رسانی از نحوه ارائه خدمات؛ تدوین 
منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم؛ بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمت به مردم؛ 
نظرسنجی از مردم؛ تشویق و تقدیر از مدیران و کارکنان موفق و برخورد قانونی با مدیران 

و کارکنانی که موجب نارضایتی مردم می  شوند )مصوبه طرح تکریم ارباب رجوع،1381(.

نجلا حریری  
مرال حق جو
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به سبب اهمیت این مصوبه شورای عالی اداری کشور و توجه ویژه جمهوری اسلامی 
ایران به رواج رفتارهای مناسب اسلامی در سازمان های کشور برخی از پژوهشگران به 
بررسی موضوع در سازمان های مختلف کشور پرداخته اند که از آن جمله پژوهش مهرابیان، 
نصیری پور و طبیبی )1385( است که جامعه آماری آن 6 بیمارستان آموزشی درمانی رشت 
بود. در این پژوهش همه فعالیت های مربوط به برنامه ده گانه طرح تکریم ارباب رجوع مورد 
بررسی قرار گرفته است و براساس نتایج پژوهش، اجرای طرح تکریم در بیمارستان های 

آموزشی رشد با توفیق نسبی روبه رو بوده است.
زارعی محمودآبادی و عسگری )1387( به بررسي میزان تحقق اهداف طرح تکریم 
ارباب رجوع در بیمارستان هاي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکي شهید صدوقي یزد 
پرداختند. براساس یافته ها، میانگین امتیازهاي »آموزش کارکنان« در این بیمارستان ها 33 درصد 
بود که در حیطه »برنامه شفاف و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع« 39 درصد، 
در حیطه »اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردم« 43 درصد، در حیطه »تدوین منشور 
اخلاقي سازمان در ارتباط با ارباب رجوع« 71 درصد، در حیطه »پیش بیني فضا و امکانات 
مناسب« 80 درصد، در برنامه »بهبود و اصلاح روش  هاي ارائه خدمات به مردم« 46 درصد، 
در برنامه »نظرسنجي از مراجعان« 61 درصد، در حیطه »نظارت و بازرسي« 85/7 درصد، 
در حیطه »تشویق و تقدیر از مدیران و کارکنان موفق« 74 درصد، و در حیطه »نحوه رفتار با 
مردم« 81 درصد بوده است. پژوهشگران نتیجه گرفتند که اجراي طرح تکریم ارباب رجوع 
در بیمارستان هاي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکي یزد با توفیق نسبي روبه رو بوده است. 
عباسی، یزدانی و بهادری )1387( نتایج طرح تکریم ارباب رجوع در ارائه خدمات 
بیمارستان هاي دانشگاه علوم پزشکي گلستان را مورد مطالعه قرار دادند. براساس محورهاي 
مورد ارزیابي، بهترین عملکرد بیمارستان هاي این دانشگاه با کسب 68/4 و 67/6 درصد 
به  ترتیب مربوط به محور »رعایت ادب و احترام کارکنان« و »محور اطلاع      رساني« بوده و محور 

»میزان سنجش اعتماد مردم« از عملکرد متوسطي برخوردار است. 
میرغفوری، شفیعی رودپشتی و زارع )1387( پژوهشي در مورد اثربخشی تکریم ارباب 
رجوع در شرکت مخابرات استان یزد انجام دادند وپرسشنامه هاي پژوهش میان 305 نفر از 
ارباب رجوع و تمامي کارکنان امور مشترکین توزیع شد. نتایج نشان داد که در تمامي ابعاد، 
اختلاف معنی  داري بین ادراکات ارباب رجوع و انتظارات آنها از دریافت خدمات وجود 
دارد. به عبارت دیگر امور مشترکین در ابعاد ملموسات، اعتبار، پاسخ گویي و اطمینان، نیازهاي 
ارباب رجوع را درک مي  کند. همچنین تحلیل سایر فرضیات نشان دهنده این است که در 
تأثیرگذاري ابعاد مختلف بر رضایت ارباب رجوع اختلاف معنی  داري وجود دارد، به طوري 

وضعیت اجرای طرح تکریم
 ارباب رجوع در سازمان اسناد

 و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با... 
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که در تدوین برنامه ریزي هاي بهبود، باید میزان تأثیر این ابعاد مدّ نظر قرار داده شود.
طالقانی و سمویی )1388( اثرات اجراي طرح تکریم ارباب رجوع در میزان وفاداري 
مشتریان بانکي را مورد پژوهش قرار دادند. روش تحقیق مورد استفاده، روش علّي مقایسه  اي، 
از شاخه تحقیقات همبستگي بود. براي فرضیه  ها نیز آزمون  هاي »فریدمن« و »کاي- اسکوئر« 
مورد استفاده قرار گرفت. براي گردآوري اطلاعات 120 پرسشنامه میان مشتریان بانک ملي 
توزیع شد. نتایج نشان داد که بین اجزای طرح تکریم از دیدگاه مشتریان تفاوت معنی داري 
وجود دارد. همچنین بین اجراي طرح تکریم و وفاداري مشتریان باتوجه به دو متغیر تعدیل گر 

)نوع سپرده و سطح تحصیلات( رابطه معنی داري وجود ندارد.
تأثیر آموزش طرح تکریم بر آگاهي، نگرش و عملکرد کارکنان مراکز بهداشتي موضوع 
پژوهشی بود که توسط لطیفی، ظهور و اک )1389( انجام شد. کارکنان شاغل در 15 مرکز 
بهداشتي درماني به تعداد 231 نفر جامعه آماري این پژوهش بودند که از بین آنها 66 نفر 
به  طور تصادفي انتخاب و به شیوه کارگاه آموزشي مورد مداخله قرار گرفتند. طبق آزمون هاي 
آماري انجام شده ارتباط معني داري بین میزان آگاهي کارکنان در رابطه با طرح تکریم در هر 
چهار زمینه موردنظر قبل و بعد از مداخله آموزشي وجود داشته و این میزان پس از مداخله، 
افزایش یافته است. در حیطه نگرشي در زمینه  هاي رفتار شغلي و فضاي اداري و اطلاع  رساني 
ارتباط معني  دار نبوده، ولي در موارد مهندسي مجدد روش  هاي ارائه خدمات و نظرسنجي 
ارباب رجوع معني دار بوده است. در حیطه عملکردي، در هیچ کدام از زمینه ها ارتباط معني دار 
وجود نداشته است. با توجه به نتایج تحقیق آموزش و ارتقاء میزان آگاهي کارکنان در این 
خصوص، براي ارتقاء انگیزه و به مرحله ظهور درآوردن دانسته ها و تصمیمات، لازم ولي 
کافي نیست و باید علاوه بر شناسایي و به کارگیري عوامل انگیزشي مناسب، امکانات و بستر 

کاري لازم براي فعالیت کارکنان فراهم شود.
باتوجه به اینکه طرح تکریم ارباب رجوع طرحی اسلامی- ایرانی است که براساس 
آموزه های دین مقدس اسلام در ایران ارائه شده، طبیعتاً در خارج از ایران پژوهش های 
مشابهی یافت نمی شود. برخی پژوهش  ها در خارج از ایران به رضایت کاربران از کیفیت 
خدمات کتابخانه  ها پرداخته اند که از آن جمله مطالعه بیس4 )2005( در کتابخانه های دانشگاه 
آلاباماست که براساس یافته های آن، استفاده کنندگان از کتابخانه های دانشگاه آلاباما برآورد 
نسبتاً خوبی از خدمات کتابخانه ها داشتند و از دیدگاه همه گروه های استفاده کننده، مهم ترین 
نقاط مثبت کتابخانه های مورد بررسی، یک محیط راحت و خوشایند و توجه به فردفرد 
استفاده کنندگان بود. براساس مطالعه ای که توسط انجمن کتابخانه های پژوهشی )2006(  در 
کتابخانه دانشگاه گلاسکو به عمل آمد، خدمات فعلی کتابخانه در مورد همه متغیرها از حداقل  4. Bace

نجلا حریری  
مرال حق جو
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سطح مورد قبول، کیفیت بهتر و از مطلوب ترین سطح، کیفیت پایین تری داشت. متغیرهایی 
که در مورد آنها خدمات فعلی کتابخانه بیشترین فاصله مثبت را با حداقلِ مورد قبول داشتند، 

به ترتیب متغیرهای زیر بود: 
-  کتابدارانی که حس اعتماد را در استفاده کنندگان به وجود می آورند؛ و 

-  کتابدارانی که با علاقه و توجه با استفاده کنندگان برخورد می کنند.
باتوجه به مرور مطالعات انجام شده چنانکه مشاهده می شود علی رغم اینکه مطالعاتی 
در برخی سازمان های کشور در مورد تکریم ارباب رجوع انجام شده است، تاکنون پژوهشی 
در مورد تکریم ارباب رجوع در کتابخانه های کشور به انجام نرسیده است. باتوجه به تأکیدی 
که نظام جمهوری اسلامی ایران در مورد اجرای طرح تکریم در سازمان های مختلف داشته 
است، و از آنجا که سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران نهاد فرهنگی و علمی معتبری است که 
مسئولیت حفظ و انتقال فرهنگ اسلامی و ایرانی را به عهده دارد، پژوهش حاضر بر آن است 
که نحوه اجرای طرح تکریم ارباب رجوع را در سازمان مذکور مورد بررسی قرار دهد. نتایج 
این تحقیق می تواند با روشن کردن نقاط قوت و ضعف اجرای طرح مذکور، داده های لازم 
برای برنامه ریزی مناسب اجرای کارآمد طرح تکریم در کتابخانه ملی را فراهم کند. این پژوهش 

در صدد پاسخ گویی به پرسش های زیر است:
1. وضعیت شفاف سازی و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع در سازمان 

اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران چگونه است؟
2. وضعیت تدوین منشور اخلاقی در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی 

ایران چگونه است؟
3. وضعیت بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمات به مردم در سازمان اسناد و کتابخانه 

ملی جمهوری اسلامی چگونه است؟
4. وضعیت نظرسنجی از مردم در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران 

چگونه است؟
5. وضعیت تشویق کارکنان موفق و برخورد با کارکنان خاطی در رابطه با طرح تکریم 

ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران چگونه است؟ 

روش پژوهـش 
روش پژوهش پیمایشی است و جامعه آماری آن شامل دو گروه کارکنان و ارباب رجوع 
7 بخش )کتابخانه عمومی، تخصصی و مراجع، منابع غیر کتابی، نشریات، ایران شناسی و 
اسلام شناسی، نسخ خطی، و کتابخانه تخصصی کتابداری و اطلاع رسانی( سازمان اسناد و 

وضعیت اجرای طرح تکریم
 ارباب رجوع در سازمان اسناد

 و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با... 
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کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران است که با ارباب رجوع ارتباط مستقیم دارند. جامعه 
کارکنان درواقع مجریان طرح تکریم ارباب رجوع در کتابخانه ملی محسوب می شوند و در 
این پژوهش دلیل نظرخواهی از جامعه کارکنان این بوده است که علاوه بر جامعه ارباب رجوع، 
دیدگاه مجریان طرح تکریم نیز در مورد نحوه اجرای طرح سنجیده شود و چگونگی اجرای آن 
از دو زاویه، یعنی دیدگاه مجریان و مخاطبان طرح مورد ارزیابی قرار بگیرد. جامعه کارکنان 50 
نفر بودند و 41 نفر با نرخ پاسخ گویی 82 درصد به پرسشنامه های کارکنان پاسخ دادند، و جامعه 
آماری ارباب رجوع را 1336 نفر در6 بخش کتابخانه ملی شکل داده اند5. باتوجه به حجم بالای 
جامعه ارباب رجوع، با درنظرگرفتن بخش های کتابخانه به عنوان طبقات، انتخاب اعضای نمونه 
به صورت تصادفی طبقه ای غیرنسبتی انجام شده است. تعداد نمونه آماری از بین جامعه ارباب 
رجوع 300 نفر بود که از این تعداد، 261 نفر با نرخ پاسخ گویی 0/87 به پرسشنامه ها پاسخ 
دادند. تعیین حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان بوده است. گردآوری داده ها با استفاده 
از دو پرسشنامه محقق ساخته انجام گرفت که براساس محورهای اساسی طرح تکریم ارباب 
رجوع طراحی شد. در پرسشنامه ارباب رجوع، نحوه اجرای طرح تکریم در 4 بعُد شفاف سازی 
و مستند سازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع، تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با 
مردم، نظرسنجی از مردم، و تشویق و تقدیر مدیران و کارکنان موفق، و برخورد قانونی با مدیران 
و کارکنانی که موجب نارضایتی مردم می شوند، مورد ارزیابی گرفت. در پرسشنامه کارکنان، 
نحوه اجرای طرح در 5  بعُد مورد سنجش قرار گرفت، به این معنی که علاوه بر ابعاد چهارگانه 
مطرح شده در پرسشنامه ارباب رجوع، بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمات به مردم نیز 
بررسی شد. براي سنجش بعُد شفاف و مستند سازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع، 9 
سؤال؛ تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم، 14 سؤال؛ بهبود و اصلاح روش های 
ارائه خدمات به مردم، 4 سؤال؛ نظر سنجی از مردم، 3 سؤال؛ و تشویق و تقدیر از کارکنان و 
برخورد با کارکنان خاطی 4 سؤال طراحی شد. سؤالات در طیف لیکرت پنج گزینه ای شامل 
گزینه  های بسیارکم، کم، متوسط، زیاد و بسیارزیاد با ارزش گذاری عددی از 1 تا 5 تنظیم شد. 
روایی پرسشنامه ها با نظرخواهی از متخصصان علم اطلاعات و دانش  شناسی، مدیریت، و علوم 
اسلامی مورد تأیید قرار گرفت. براي سنجش پایایی پرسشنامه ها مطالعه مقدماتی انجام گرفت 
و پرسشنامه ها بین 30 نفر از کارکنان و 30 نفر از ارباب رجوع توزیع، و پایایی خرده مقیاس ها 
یعنی هر یک از ابعاد پرسشنامه های کارکنان و ارباب رجوع و پایایی کل پرسشنامه ها محاسبه 
شد. پایایی هر دو پرسشنامه با به دست آمدن آلفای کرونباخ 0/90 برای پرسشنامه کارکنان و 
0/85 برای پرسشنامه ارباب رجوع مورد تأیید قرار گرفت. تحلیل داده ها با استفاده از نسخه 

16 نرم افزار SPSS انجام شد.

5 داده ها، آمار و اطلاعات این بخش 
با مراجعه حضوری به سازمان اسناد و 
کتابخانه ملی جمهوری اسلامی کتابخانه 
ملی گردآوری شده است.

نجلا حریری  
مرال حق جو
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یافته ها
بررسی ویژگی های جمعیت شناختی ارباب رجوع نشان داد که از میان 261 ارباب رجوع، 120 
نفر )46 درصد( زن و 141 نفر )54 درصد( مرد هستند. بیشترین فراواني مربوط به گروه 
سني 20 - 30 سال و کمترین فراوانی مربوط به گروه سنی بالاتر از 50 سال است. میزان 
تحصیلات نیمی از ارباب رجوع  )51 درصد( کارشناسی ارشد، 35 درصد کارشناسی، 13 

درصد دکتري و فقط 2 نفر دیپلم و کاردانی است.
بررسي ویژگی های جمعیت شناختی کارکنان نشان داد از مجموع 41 نفر، 26 نفر )63/4 
درصد( از کارکنان، زن و 15 نفر )36/6 درصد( مرد هستند. بیشترین فراوانی مربوط به گروه 
سنی 31 - 40 سال )58 درصد( است. دو سوم کارکنان )65/9 درصد( متأهل هستند و سطح 
تحصیلات نیمی از کارکنان )51/2 درصد( در حد کارشناسی، 26/8 درصد دارای مدرک 
کارشناسی  ارشد، 12/2 درصد کاردانی، 4/9 درصد دیپلم، و 4/9 درصد دکتری است. بیش 

از دوسوم کارکنان )70/7 درصد( دانش آموخته رشته علم اطلاعات و دانش شناسی هستند.

پاسخ به سؤالات پژوهش
1. وضعیت شفاف سازی و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع در 

سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران چگونه است؟
به منظور سنجش بعُد شفاف سازی و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع، 9 
مؤلفه در طیف لیکرت طراحی شد و از ترکیب مؤلفه های فوق با یکدیگر، بعُد شفاف سازی 

و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع به دست آمد. 

مؤلفه هاردیف
میانگین

کارکنان ارباب رجوع

3/13/83آگاهی از مقرات سازمان1

2/863/34اطلاع رسانی سیر اداری با توجه به قوانین و مقررات2

3/053/51واضح بودن نوع خدمات و زمان تعیین شده3

3/123/18مقرون به  صرفه بودن زمان برای دسترسی به خدمات4

3/063/46تناسب بخش ها با توجه به گروه های استفاده کننده از آن5

3/463/71تناسب بخش  ها باتوجه به نوع خدمات6

3/683/85شفاف سازی خدمات مکانیزه و تأثیر آن  بر سرعت انجام امور7

1/781/95نصب مشخصات کارکنان در معرض دید افراد8

2/933/3اطلاع رسانی از طریق سایت سازمان9

33/35بُعد شفاف سازی و مستند سازی نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع

 میانگین مؤلفه های بُعد 

شفاف سازی و مستند سازی نحوه 

ارائه خدمات به ارباب رجوع 

در دو گروه ارباب رجوع و کارکنان

جدول  1

وضعیت اجرای طرح تکریم
 ارباب رجوع در سازمان اسناد

 و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با... 
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 جدول 1 نشان می دهد که در بعُد شفاف سازی و مستندسازی ارائه خدمات، مؤلفه 
»شفاف سازی خدمات مکانیزه و تأثیر آن بر سرعت انجام امور« در هر دو گروه ارباب رجوع 
و کارکنان، بیشترین میانگین را کسب کرده است. کمترین میانگین در هر دو گروه مربوط به 
مؤلفه »نصب مشخصات کارکنان در معرض دید افراد« است. میانگین این بعُد در گروه ارباب 

رجوع در حد متوسط و در گروه کارکنان بالاتر از متوسط است.

2. وضعیت تدوین منشـور اخلاقی در سازمـان اسناد و کتابخـانه ملی جمهوری 
اسلامی ایران چگونه است؟

  تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم بعُد دیگر نحوه اجرای طرح تکریم 
ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران، متشکل از 14 مؤلفه 

در قالب طیف لیکرت است. 

مؤلفه ها ردیف
میانگین

کارکنانارباب رجوع

2/0772/609آگاهی از منشور اخلاقی1

1/9121/825نصب منشور اخلاقی  در معرض دید افراد برای آگاهی و اطلاع رسانی2

3/3824/292وقت شناسی کارکنان در ارائه خدمات3

3/6534/35نظم کارکنان نسبت به حضور به موقع در محل کار4

3/3652/552رعایت آراستگی و نظافت کارکنان در رابطه با محیط کار و جنبه های ظاهری5

3/2894/325رعایت ادب و نزاکت کارکنان در برخورد با ارباب رجوع6

3/374/375ارائه خدمات به ارباب رجوع بدون تبعیض و با رعایت عدالت و انصاف7

3/1194/219میزان وقت صرف شده در گیشه اطلاعات در پاسخ گویی به ارباب رجوع8

3/4493/7مناسب بودن فضای ساختمان و تجهیزات اداری برای ارائه خدمات9

3/0794میزان خدمات رفاهی درنظرگرفته شده برای ارباب رجوع10

3/5713/902تأثیر نیروی متخصص در سرعت انجام امور11

3/3714/17میزان راهنمایی کارکنان به ارباب رجوع براي دسترسی به اطلاعات12

3/2843/658آرام و به دور از ازدحام بودن فضای ارائه خدمات13

3/2254/45احساس مسئولیت کارکنان در امور محوله به آنان14

3/1533/745                                 بُعد تدوین منشور اخلاقی در ارتباط با مردم 

میانگین مؤلفه های بُعد تدوین منشور 

اخلاقی در ارتباط با مردم در دو گروه 

ارباب رجوع و کارکنان

جدول  2

نجلا حریری  
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باتوجه به داده های مندرج در جدول 2، مؤلفه »نظم کارکنان نسبت به حضور به موقع 
در محل کار« در گروه ارباب رجوع و مؤلفه »احساس مسئولیت کارکنان در امور محوله به 
آنان« در بین گروه کارکنان دارای بالاترین میانگین است. کمترین میانگین درهر دو گروه 
ارباب رجوع و کارکنان مربوط به مؤلفه »نصب منشور اخلاقی  در معرض دید افراد براي 
آگاهی و اطلاع رسانی« است. میانگین بعُد تدوین منشور اخلاقی در ارتباط با مردم، در گروه 

ارباب رجوع بالاتر از حد متوسط و در گروه کارکنان نزدیک به حد زیاد است.

3. وضعیت بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمات به مردم در سازمان اسناد و 
کتابخانه ملی جمهوری اسلامی چگونه است؟

چنانکه در بخش روش شناسی پژوهش ذکر شد، بعُد بهبود و اصلاح روش های ارائه 
خدمات به مردم فقط در پرسشنامه کارکنان وجود داشت. این بعُد شامل 4 مؤلفه است که از 

ترکیب آنها بعُد بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمات به مردم به دست آمد.

جدول 3 نشان می دهد که »میزان تأثیر طرح تکریم در کارآیی بیشتر سازمان« بالاترین 
میانگین را داراست. از دیدگاه کارکنان، مؤلفه »ارزیابی طرح تکریم در بخش های مختلف« 
کمترین میانگین را دارد. میانگین کلی بعُد بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمات به مردم، 

از دیدگاه کارکنان بالاتر از حد متوسط است.

میانگینمؤلفه هاردیف

2/794آموزش مهارت های لازم درخصوص برقراری ارتباط با ارباب رجوع1

2/675ارزیابی طرح تکریم در بخش های مختلف2

3/205شناسایی نقاط ضعف و قوت در انجام امور به واسطه طرح تکریم ارباب رجوع4

3/564میزان تأثیر طرح تکریم در کارآیی بیشتر سازمان5

میانگین مؤلفه های بُعد بهبود و 3/06بُعد بهبود و اصلاح روش های ارائه خدمات به مردم

اصلاح روش های ارائه خدمات به 

مردم از دیدگاه کارکنان

جدول  3

وضعیت اجرای طرح تکریم
 ارباب رجوع در سازمان اسناد

 و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با... 
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4. وضعیت نظرسنجی از مردم در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی 
ایران چگونه است؟

نظرسنجی از مردم بعُد دیگری از طرح تکریم ارباب  رجو ع است که با استفاده از 4 
مؤلفه مورد سنجش قرار گرفته است.

داده های جدول 4 حاکی از این است که کلیه میانگین های مؤلفه های بعُد نظرسنجی از 
مردم پایین تر از حد متوسط است و بیشترین میانگین در هر دو گروه ارباب رجوع و کارکنان 
به مؤلفه »واحدهای بازرسی براي رسیدگی به انتقادات و شکایات« مربوط می  شود. کمترین 
میانگین در گروه ارباب  رجوع مربوطه به مؤلفه »میزان استفاده از صندوق پیشنهادات« و در 
گروه کارکنان مربوط به مؤلفه »ارزیابی ارباب رجوع و کارکنان از طریق فرم های نظرسنجی« 

است. میانگین کلی این بعُد در هر دو گروه از حد متوسط کمتر است.

5.وضعیت تشویق کارکنان موفق و برخورد با کارکنان خاطی در رابطه با طرح تکریم 
ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران چگونه است؟ 

بعُد آخر نحوه اجرای طرح تکریم ارباب رجوع، مربوط به تشویق مدیران و کارکنان  موفق 
و برخورد قانونی با مدیران و کارکنان خاطی است که برای محاسبه آن از 4 مؤلفه استفاده شده 

است.

مؤلفه هاردیف
میانگین

کارکنانارباب رجوع

1/5622/282ارزیابی طرح تکریم از سوی ارباب رجوع و کارکنان از طریق فرم های نظرسنجی1

1/4912/447میزان استفاده از صندوق پیشنهادات2

1/6882/71واحدهای بازرسی برای رسیدگی به انتقادات و شکایات3

1/582/480                                                  بُعد نظرسنجی از مردم

مؤلفه هاردیف
میانگین

کارکنانارباب رجوع

2/1633/763میزان رسیدگی به شکایات ارباب رجوع1

3/9912/225تأکید بر تشویق کارکنان کوشا2

3/7983/205تأکید بر برخورد با کارکنان خاطی3

2/1283/4ملاقات حضوری مسئولین با ارباب رجوع 4

3/023/148بُعد تشویق و تقدیر مدیران و کارکنان موفق و برخورد قانونی با مدیران و کارکنان خاطی

 میانگین مؤلفه های بُعد نظرسنجی 

از مردم در دو گروه

 ارباب  رجوع و کارکنان

جدول  4

میانگین مؤلفه های بُعد تشویق و تقدیر از 

مدیران و کارکنان موفق و برخورد قانونی 

با مدیران و کارکنان خاطی در دو گروه 

ارباب رجوع و کارکنان

جدول  5

نجلا حریری  
مرال حق جو
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چنانکه در جدول 5 مشاهده می  شود، مؤلفه »تأکید برتشویق کارکنان کوشا« بیشترین 
میانگین در گروه ارباب رجوع، و مؤلفه »میزان رسیدگی به شکایات ارباب رجوع« بیشترین 
میانگین در گروه کارکنان را کسب کرده است. کمترین میانگین در گروه ارباب رجوع مربوط 
به مؤلفه »میزان رسیدگی به شکایات ارباب رجوع«، و در گروه کارکنان مربوط به مؤلفه»تأکید 
بر تشویق کارکنان کوشا« است. میانگین کلی بعُد مذکور در هر دو گروه ارباب  رجوع و 

کارکنان بالاتر از حد متوسط است.

نتیجه گیری
تقویت فرهنگ اسلامی در محیط های کاری از اهم امور مدیریتی در سازمان های کشور 
است. در راستای تحقق این هدف، تکریم ارباب رجوع که ریشه در آموزه های دین مقدس 
اسلام دارد، از سال 1381 درقالب طرح »تکریم ارباب رجوع و جلب رضایت ارباب رجوع 
در نظام اداری« به کلیه سازمان ها ابلاغ شده و در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری 
اسلامی ایران نیز مورد اهتمام مسئولان قرار گرفته و به اجرا درآمده است. یافته های پژوهش 
در مورد ابعاد مختلف طرح تکریم ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری 
اسلامی ایران نشان داد که این طرح در بیشتر ابعاد در سازمان مذکور به شیوه مناسب و در 
حد بالاتر از متوسط اجرا می شود. این یافته ها با پژوهش های مهرابیان، نصیری پور و طبیبی 
)1385(، زارعی محمودآبادی و عسگری )1387( و عباسی، یزدانی و بهادری )1387( در 
سایر سازمان ها همخوانی دارد و به نظر می رسد که اجرای طرح در سازمان اسناد و کتابخانه 

ملی جمهوری اسلامی ایران نیز مانند سایر سازمان ها با توفیق نسبی روبه رو بوده است.
در پاسخ به سؤال اول پژوهش مبنی بر اینکه »وضعیت شفاف سازی و مستندسازی 
نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران 
چگونه است؟« یافته ها نشان داد که میانگین این بعُد از دیدگاه هر دو گروه ارباب  رجوع و 
کارکنان بالاتر از حد متوسط است. مقایسه این یافته ها با نتایج پژوهش زارعی محمودآبادی 
و عسگری )1387( در بیمارستان های دانشگاه شهید صدوقی یزد، نشان می  دهد که بعُد 
شفاف سازی خدمات در کتابخانه ملی با موفقیت بیشتری به اجرا درآمده است. بررسی بیشتر 
یافته ها نشان می دهد که در این بعُد، مؤلفه هایی که سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری 
اسلامی ایران باید به آنها توجه بیشتری به آنها داشته باشد عبارتند از: »اطلاع رسانی سیر اداری 

باتوجه به قوانین و مقررات« و »نصب مشخصات کارکنان در معرض دید افراد«. 
در پاسخ به سؤال دوم پژوهش مبنی بر اینکه »وضعیت تدوین منشور اخلاقی در 
سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران چگونه است؟« یافته ها نشانگر وضعیت 

وضعیت اجرای طرح تکریم
 ارباب رجوع در سازمان اسناد

 و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با... 
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مطلوب سازمان در اجرای این بعُد از طرح تکریم ارباب رجوع بود. میانگین کلی این بعُد در 
هر دو گروه بالاتر از حد متوسط یا نزدیک به زیاد بود. مؤلفه های کلیدی این بعُد از دیدگاه 
ارباب رجوع میانگین بالاتر از حد متوسط را به دست آورد. بعُد منشور اخلاقی از مهم ترین 
ابعاد تکریم ارباب رجوع است که برخی از مؤلفه های آن مستقیماً برگرفته از آموزه های دینی 
است. وظایفی مانند رعایت ادب و نزاکت و ارائه خدمات بدون تبعیض و با رعایت عدالت 
و انصاف ریشه  های عمیقی در دستورات دین مقدس اسلام دارد. آیه های قرآنی متعددی 
در تأکید این مکارم اخلاقی وجود دارد که از آن جمله سوره حجرات است که درمجموع 
به عنوان سوره ادب و اخلاق معروف است. در مورد عدالت نیز آیه های متعددی در قرآن 
کریم وجود دارد که از آن جمله آیه 29 سوره اعراف است که می  فرماید:  »قُلْ أمََرَ رَبِّي باِلقْسِْطِ« 
مَاء رَفَعَهَا وَوَضَعَ  )بگو پروردگارم امر به عدالت کرده است(؛ و نیز آیه 7 سوره الرحمن: »وَالسَّ
المِْیزَانَ« )و آسمان را برافراشت و ]در آن[ میزان نهاد(؛ آیه 25 سوره حدید: »لقََدْ أرَْسَلْناَ رُسُلَناَ 
باِلبْیَنِّاَتِ وَأنَزَْلنْاَ مَعَهُمُ الکِْتاَبَ وَالمِْیزَانَ لیِقَُومَ النَّاسُ باِلقْسِْطِ« )همانا فرستادگان خویش را با 
دلایل روشن فرستادیم و همراه آنها کتاب و مقیاس ]قانون[ فرستادیم تا مردم بدین وسیله 
عدل را به پا دارند(، آیه 124 سوره بقره که می فرماید: »لا ینَاَلُ عَهْدِي الظلمِِینَ«  )عهد من به 
ستمگران نمي رسد(؛ و یا آیه 9 از سوره حجرات: »إنَِّ اللَّ یحُِبّ المُْقْسِطِینَ« )همانا خداوند 

عدالت پیشگان را دوست دارد(. 
در این بعُد، رعایت پاکیزگی و نظافت و آراستگی نیز از دیدگاه ارباب رجوع، میانگین 
بین متوسط تا زیاد کسب کرده است. برداشت نسبتاً مطلوب ارباب رجوع از پاکیزگی و 
آراستگی محیط کار وکارکنان، یافته مهمی است که نشانگر توجه سازمان اسناد و کتابخانه 
ملی جمهوری اسلامی ایران به سفارشات دینی در مورد رعایت نظافت و پاکیزگی است. 
اعتقاد مسلمانان همواره بر این بوده که نظافت نشانه ای از ایمان است و خداوند در آیه 4 سوره 
مدثر می  فرماید: »و ثیابک فطهّر« )و لباست را پاکیزه کن(. میانگین رعایت پاکیزگی و نظافت 
و آراستگی از دیدگاه کارکنان کمتر از ارباب رجوع برآورد شده و از حد متوسط پایین تر 
است. احساس مسئولیت کارکنان نیز در این بعُد از دیدگاه ارباب رجوع بالاتر از متوسط 
و از دیدگاه کارکنان بالاتر از حد زیاد است. اسلام با تکیه بر منبع فیاض و بي نظیر وحي، 
دستورات متعددی مبنی بر مسئولیت مردم و مورد پرسش قرار گرفتن آنها از سوی خداوند 
دارد. آیات متعددی در قرآن کریم بر مسئولیت پیامبر اعظم)ص( و مردم تأکید کرده که از 
آن جمله می توان به آیه 6 سوره الاعراف: »فَلَنسَْألَنََّ الذَِّینَ أرُْسِلَ إلِیَهْمِْ وَلنَسَْألَنََّ المُْرْسَلیِنَ« )پس 
قطعاً از کسانی که ]پیامبران[ به سوی آنان فرستاده شده اند خواهیم پرسید و قطعاً از ]خود[ 
فرستادگان ]نیز[ خواهیم پرسید(، و آیه 92 سوره الحجر: »فَوَرَبکَِّ لنَسَْألَنَهَُّمْ أجَْمَعیِنَْ« )پس 

نجلا حریری  
مرال حق جو
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سوگند به پروردگارت که از همه آنان خواهیم پرسید(. باتوجه به اهمیت مسئولیت پذیری 
انسان، این بخش از یافته های حاصل از پژوهش مایه مباهات و از ویژگی های مثبت سازمان 

اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران است.   
بخش دیگر پژوهش به بررسی سؤال سوم مبنی بر وضعیت بهبود و اصلاح روش  های 
ارائه خدمات به مردم   پرداخته که یافته های حاصل از آن نشانگر وضعیت بالاتر از متوسط 
سازمان در این رابطه است. باتوجه به یافته های پژوهش حاضر، در این بعُد، مؤلفه »میزان 
تأثیر طرح تکریم در کارآیی بیشتر سازمان« دارای میانگین نزدیک به حد زیاد است که 
باتوجه به این یافته می توان طرح تکریم را از دیدگاه کارکنان در کارآیی سازمان اسناد و 
کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران دارای تأثیر زیادی تلقی کرد. در این بعُد، مؤلفه هایی 
مانند »آموزش مهارت های لازم درخصوص برقراری ارتباط با ارباب رجوع« و»ارزیابی طرح 
تکریم در بخش های مختلف« به دلیل کسب میانگین کمتر از متوسط، نیازمند توجه بیشتر 

مسئولان سازمان است.
یافته های پژوهش در پاسخ به سؤال چهارم مبنی بر اینکه »وضعیت نظرسنجی از مردم 
در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران چگونه است؟« نشان داد که میانگین 
دیدگاه ارباب رجوع و کارکنان در این بعُد از سایر ابعاد پایین تر است و سازمان در این 
زمینه باید فعالیت بیشتری به خرج داده، اقدامات مقتضی را در مورد توجه بیشتر به نظرات 
ارباب رجوع و نظرسنجی از آنها به عمل آورد. توجه به این امر از آن جهت اهمیت دارد که 
»دیدگاه های مردمی و انتظارات ارباب رجوع در سیاست های مدیریتی و اتخاذ روش های 

مناسب خدمت  رسانی نقش اساسی و اصلی را دارد« )جعفری، 1379، ص56(. 
سؤال پنجم پژوهش به وضعیت تشویق کارکنان موفق و برخورد با کارکنان خاطی 
دررابطه با طرح تکریم ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران 
 پرداخته است. یافته ها در رابطه با این سؤال نشان داد که میانگین این بعُد از دیدگاه ارباب رجوع 
و کارکنان، اندکی بالاتر از حد متوسط است. این بعُد از طرح تکریم پیوند نزدیکی با کنترل و 
نظارت بر عملکردهای کاری و همچنین مفهوم عدالت دارد. رعایت عدالت در سازمان ها و 
محیط های کاری از اهم وظایف مدیریتی است که رابطه اساسی با انگیزش کارکنان و نحوه 
ارائه خدمات از سوی آنها دارد. عدالت از مفاهیم بنیادین دینی است که پایبندی به آن در همه 
سطوح جامعه و طبیعتاً در سطوح سازمانی نیز قویاً توصیه شده است. رسول خدا)ص( در 
مواتُ و الارََضُ« آسمان ها و زمین با عدالت برپاست  این زمینه می فرمایند: »باِلعَدْلِ قامَتِ السِّ
)تفسیر صافی، جلد 5، ص107(. خداوند در آیه 17 سوره غافر می فرماید:  »الیْوَْمَ تجُْزَی 
َ سَریِعُ الحِْسَابِ« )امروز هر کسی به ]موجب[ آنچه  کُلّ نفَْسٍ بمَِا کَسَبتَْ لَا ظُلْمَ الیْوَْمَ إنَِّ اللَّ

وضعیت اجرای طرح تکریم
 ارباب رجوع در سازمان اسناد

 و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران با... 
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انجام داده است کیفر می یابد، امروز ستمی نیست. آری خدا سریع  الحساب است(. چنانکه 
اشاره شد میانگین این بعُد در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران از دیدگاه 
هر دو گروه، بالاتر از حد متوسط ارزیابی شد. این بخش از یافته ها نشان می دهد که از نظر 
ارباب رجوع و کارکنان، کنترل و نظارت سازمان بر عملکرد کارکنان در رابطه با طرح تکریم 
مناسب است و سازمان سیاست نسبتاً مناسبی از نظر این بعُد اتخاذ کرده است. البته لازم به 
ذکر است که در این بعُد از دیدگاه ارباب رجوع میانگین مؤلفه »میزان رسیدگی به شکایات 
ارباب رجوع« پایین تر از حد متوسط ارزیابی شده است. باتوجه به این بخش از یافته ها، توجه 
ویژه به شکایات احتمالی مراجعان در راستای اجرای مناسب طرح تکریم اقدام شایسته ای 
است که باید مورد توجه مسئولان سازمان قرار بگیرد. از سوی دیگر کارکنان، میانگین مؤلفه 
»تأکید بر تشویق کارکنان کوشا« را کمتر از حد متوسط برآورد کرده اند که این امر نیز توجه 

ویژه مسئولان را طلب می کند. 
پیشنهاد مي  شود:

- از آنجا که بیشترین ارباب رجوع در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی 
ایران اقشار جوان، پژوهشگر و فرهیخته جامعه هستند، حفظ حرمت و کرامت آنان همواره  
باید سرلوحه خدمات این سازمان قرار بگیرد و کارکنان در این مورد به  نحو مناسبی توجیه 

شوند.
- یکی از جنبه  های زیربنایی خدمات در هر سازمان، اطلاع رسانی و شفاف سازی نحوه 
ارائه خدمات به ارباب رجوع است. لازمه ارائه خدمات بهتر در سازمان اسناد و کتابخانه ملی 
جمهوری اسلامی ایران اطلاع رسانی مناسب در زمینه خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع 
با استفاده از روش های مختلف است. به این ترتیب در مراحل مختلف ارائه خدمات، از 

سردرگمی و اتلاف وقت ارباب رجوع جلوگیری به  عمل می آید.
- از آنجا که موازین اخلاقـی در ارائه خدمـات به مراجعان، از مهم ترین جنبه های 
لازم الاجرا در سازمان  هاست و رعایت اصول اخلاقی هم  در دین مقدس اسلام قویاً مورد 
تأکید قرار گرفته، بنابراین منشور اخلاقی و بندهای مطرح شده در این محور باید در معرض 
دید کارکنان و مراجعان قرار بگیرد تا هر دو گروه ضمن اطلاع از این اصول، نسبت به پایبندی 

به مفاد آن کوشا باشند.
- ارزیابی خدمات یکی از اهرم  های کلیدی حفظ کیفیت خدمات سازمان هاست و 
به همین دلیل لازم است برگه های نظرسنجی حداقل سه ماه یک بار در اختیار کارکنان و 
ارباب رجوع قرار گیرد و با بررسی نظرات و نتایج حاصله، میزان موفقیت سازمان در جلب 
رضایت ارباب رجوع محاسبه شود و باتوجه به نتایج نظرسنجی، اقدامات لازم در جهت رفع 

نجلا حریری  
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کاستی های اجرای طرح تکریم به عمل آید. 
- لازم است سازمان با استفاده از نظرات کارکنانی که ارتباط کاری بیشتری با ارباب رجوع 
دارند، موجبات جلب رضایت هر چه بیشتر آنان را فراهم آورد و اجرای هر چه دقیق تر طرح 

تکریم آنها را تضمین کند.
- سازمان باید دوره ها و کارگاه های آموزشی لازم را در زمینه اجرای بهینه طرح تکریم 

ارباب رجوع برای کارکنان برگزار کند.
- لازم است مقررات مربوط به تشویق کارکنان کوشا و برخورد با کارکنان خاطی در 
سازمان شفاف  سازی شود و درعین حال، سازمان با استفاده از سازوکارهای مناسب، اقدامات 

تشویقی لازم را از کارکنان موفق در زمینه طرح تکریم  به  عمل آورد.
-  سازمان تلاش بیشتری در زمینه استفاده از نظرات ارباب رجوع داشته باشد و با استفاده 
از سازوکارهای لازم مانند صندوق شکایات و پیشنهادات و همچنین استفاده از واحدهای 
بازرسی برای رسیدگی به شکایات ارباب رجوع، زمینه های نارضایتی احتمالی را سریعاً 

شناسایی و نسبت به رفع آنها اقدام کند.
- کارکنان در طرح تکریم نقش کلیدی را به عهده دارند، و کارکنانی که از آرامش 
و رضایت شغلی لازم برخوردار باشند می توانند با ارائه خدمات شایسته موجبات تکریم 
ارباب رجوع و جلب رضایت آنان را فراهم آورند. »اگر اقدامات مناسب جهت رضایت 
کارمند و آموزش او برای تکریم ارباب رجوع انجام شود، رضایت ارباب رجوع نیز بیشتر 
خواهد شد، لذا نقش کارکنان در اجرای طرح تکریم ارباب رجوع از اهمیت خاصی برخوردار 
است« )ایراندوست، 1386، ص183(. باتوجه به مطالب پیشگفته، حفظ کرامت و حرمت 
کارکنان از سوی مسئولان و اقدامات لازم در جهت افزایش رضایت شغلی آنان نیز از اهم 

اموری است که در رابطه با طرح تکریم باید مورد توجه سازمان قرار بگیرد. 
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