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مقدمه:
آق��اي حيدري دبير كميته بهره  وري و تحول اداري ش��هرداري شهرس��تان 
)الف(، س��ه سال است كه عهده دار اين سمت است. او در طي اين چند سال در 
سمينارها و دوره هاي آموزشي متعددي شركت كرده است، اما بعد از مدتي دچار 

نوعي سرگشتگي و آشفتگي در مفاهيم شده است.

سخنراني دکتر ترابي
چندي پيش حيدري ضمن س��خنراني استاد ترابي در سمينار مديريت كيفيت 

در نظام اداري، يكباره با هيجان گفت آقاي دكتر بفرماييد كه:
اولًا: به��ره وري در بخ��ش اداري يعني چه؟ و چگون��ه مي توان آن را اندازه 

گرفت؟
ثاني��اً: اين بحث " تحول اداري" با "بهره وري" چه رابطه اي دارد؟ و در اين 

ميان"علم مديريت" چكاره است؟
 دكتر ترابي توضيحاتي را بيان كرد .آقاي حيدري دوباره پرسيد:

»اس��تاد، اين بخش��نامه  هاي مربوط به تحول اداري نظام اداري، ما را گيج 
ك��رده، تا مي خواهي��م مفهومي را در فضاي س��ازمان جا بيندازيم، س��ر و كله 
بخش��نامه جديدي پيدا مي شود. كسي پيدا نمي ش��ود به آقايان بفهماند ما آدم 
هاي اجرايي كه با اين نظريه ها آشنا نيستيم تا بتوانيم بين آنها رابطه اي شفاف 
و منسجم برقرار كنيم لذا بايد كساني پيدا شوند كه دستورالعمل قابل اجرا درباره 
اوضاع و احوال س��ازمان هاي ايران را به صورت كاربردي و عملي به ما ديكته 
كنند و مركزيتي توانمند وجود داشته باشد كه آن را پيگيري و هدايت كند...«.

آقاي دكتر ترابي خواست صحبت آقاي حيدري را قطع كند كه او مجال نداد 
و ادامه داد و گفت:

»مثلًا، به همين بخش��نامه اخير در باره مديريت كيفيت توجه كنيد، من كه 
هيچي از آن نمي فهمم. مگر ادارات كالا توليد مي كنند كه بايد محصولاتشان 
كيفيت داش��ته باش��د كه اين همه بحث مشتري  را مطرح مي كنند. آيا بايد هر 
ش��هروند را كه براس��اس ارزش هاي اعتقادي ما خليفه الله است مانند مشتري 
يك قوطي رب گوجه فرنگي در نظر بگيريم تا شايس��ته احترام باش��د؟ استاد ما 

واقعا گيج شده ايم، به نظر من متوليان تحول اداري به اين نكته توجه ندارند كه  
مجري اين تحول قرار است چه كسي باشد، كارمنداني كه تا بحث تحول پيش 
مي آيد، مو بر تنش��ان راست مي شود و مي ترس��ند شغلشان را از دست بدهند 
مي توانن��د مجري برنامه تحول باش��ند؟ با چند تا كارمندي كه از لحاظ ش��غلي 
بي ثبات وبي انگيزه اند مي توان جريان مديريت تحول را در سطح ملي هدايت 

كرد؟  به نظر من كه اينها فقط خيال خام است.

سرگشتگي در راه تحول نظام اداري
دكتر غلامرضا خاكي 
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آق��اي دكتر ترابي وس��ط حرف آقاي حيدري دويد، ام��ا آقاي حيدري گفت: 
اج��ازه بفرمايي��د، اجازه بفرماييد آقاي دكتر... ام��ا ترابي صحبت حيدري را قطع 

كرد، گفت:
آقاي حيدري، دلسوزي و شور و حال شما در خور احترام است. در كليات حق 
با شماس��ت، اصولًا در جريان هدايت و رهب��ري تحول بايد مفاهيمي در فضاي 
اداري منتشر كرد كه محدود، شفاف و نظام يافته و قابل اجرا  باشند و اصل تقدم 
و تأخ��ر بي��ن اين مفاهيم و ارتباط ميان آنها را در نظر گرفت. ما در زمينه برنامه 
ريزي و هدايت بحث تحول دچار آشفتگي هستيم. اين آشفتگي چند وجه دارد:

 1( بي ثباتي و ضعف  در مركزيت طراحي و هدايت تحول 
2( ج��دي نبودن س��ازمان هاي مج��ري در برخورد با بحث تح��ول و نبود 

مكانيزم هاي الزام آور 
3( ناكارآمدي سازوكارهاي اجرايي تحول در سطح وزارتخانه اي، استاني

4( تنظيم و ارسال بخش��نامه هاي كلي به عنوان مبناي نظري بحث تحول 
اداري

5( تناسب نداشتن فرهنگ سازماني با بحث تحول گرايي)مانند برتري جويي، 
مثب��ت انديش��ي، خلاقيت، همه چيز را به عامل-هاي ديگر مش��روط و موكول 

نكردن...(
6( تبديل ش��دن مفهوم تحول اداري ب��ه موضوعاتي هراس انگيز در فضاي 

سازمان هاي ايران مانند)بازخريد، تعديل، اخراج و...(
از هم��ه اين نكات كه بگذريم منطق تحول به طور اصولي، از » مهندس��ي 
تدريجي« تبعيت مي كند و  رويكرد تدريجي  با روحيه بيش��تر ما ايراني ها  كه 

به دنبال معجزه در كوتاه مدت هستيم سازگار نيست.

يكي از حاضران گفت: آقاي دكتر وقت گذشته است 
اگر اجازه بفرماييد...

 ترابي با عذر خواهي گفت درس��ته، حالا با توجه به 
اينكه وقت گذش��ته است چند سوال را طرح مي كنم تا  
درباره آنها تا هفته آينده تامل كنيد و جلس��ه بعد درباره  
شان بحث كنيم. سپس س��وال هاي درپي آمده مطرح 

شد:
1. مفهوم»مش��تري« با »شهروند«  كه ماليات  مي 

پردازد چه تفاوت ها و چه تشابه هايي دارد؟
2. اگر عل��م مديريت، را علم ايج��اد تحول هدفگرا 
بدانيم و افزايش بهره وري هدف نهايي اين علم باش��د 

در اين ميان كيفيت چه جايگاهي دارد؟
3. مفهوم »كيفيت« با »مديريت كيفيت« چه تفاوت 
هاي دارد و اي��ن تفاوت ها در خدمات بخش عمومي و 

دولتي چه معنايي دارد؟
4. مولف��ه ها و معياره��اي كيفيت در خدمات بخش عموم��ي و دولتي كدام 

است؟
 

کانون هاي کندو کاو:
1(آيا با اظهارات آقاي حيدري موافقيد؟
2( آيا با اظهارات  دكتر ترابي موافقيد؟

محور هاي گفتگو:
اگر ش��ما يكي از حاضران در جلس��ه بعدي سمينار 
باش��يد، چه پاسخ هايي را براي سوال هاي مطرح شده 

ارائه مي دهيد؟


