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 بنیاد   داده   شیوه   به   اصفهان   دادگستری   در   رجوع   ارباب   تکریم   الگوی   ارائه 

اصفهان  واحد  ، دانشکده حکمرانی اسلامیدانشجوی دکتری مدیریت فرهنگی، |    محمد پرورش |  
 اسلامی، اصفهان، ایران ، دانشگاه آزاد )خوراسگان(

واحد    ، دانشکده حکمرانی اسلامی استادیار گروه مدیریت فرهنگی، |    امامی  حمید دوازده |  
 اسلامی، اصفهان، ایران، دانشگاه آزاد اصفهان )خوراسگان(

اصفهان  واحد  ، دانشکده حکمرانی اسلامیاستادیار گروه مدیریت فرهنگی، |    سعید شریفی |  
 اسلامی، اصفهان، ایران ، دانشگاه آزاد )خوراسگان(

 چکیده 

در اصطلاح حقوقی مقصود از دادگستری، نهادی  .  دادگستری در لغت به معنی اجرای عدالت است
مات مردم می  است که شامل همه روست  ازاین باشد.تشکیلات مربوط به رسیدگی به شکایات و تظل 

اصل   در  ایران،  اسلامی  جمهوری  اساسی  قانون  را  159که  دادگستری  و  ،  مات  تظل  رسمی  مرجع 
چگونگی برخورد کارکنان این نهاد با    ، یکی از مسائل مهم در تحقق عدالت. کندشکایات معرفی می

دارند و بعضا   افرادی که مشکلات بسیاری  نامناسبی    ارباب رجوع است.  مالی  با شرایط روحی و 
ارائه الگوی تکریم ارباب رجوع در دادگستری اصفهان خواهد    ، هدف تحقیق حاضر  کنند.مراجعه می

ها شناسی کیفی مبتنی بر روش نظریه برخاسته از دادهاین هدف، از روش   دستیابی بهمنظور  بود. به
گیری از رویکرد سیستماتیک استراوس  محوری و گزینشی و با بهره شامل سه مرحله کدگذاری باز،  

وه هدفمند و با یبه ش ی ریگنفر بود که نمونه 33کنندگان ست. تعداد مشارکتو کوربین استفاده شده ا
نظر اشباع  به شاخص  این    ی توجه  در  و    33  زمینه، انجام شد.  با  نیمهمصاحبه عمیق  ساختاریافته 

اصفهان    یبرفی با کارکنان و مراجعان به دادگسترنظری و در ادامه تکنیک گلولهگیری  استفاده از نمونه
بهانجا  است.  اعتبار، مصاحبهم شده  ارزیابی  مورد  منظور  بار  چندین  پیاده شده،  قرار  ارزیابی  های 

یید قرار أکه مورد تها بازگردانده شد  شوندگان برای آننفر از مصاحبهپنج  گرفته و سپس تفسیرمصاحبه
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 تاداند تن از اس چن بندی شده به  ای کلی از الگوی صورت همچنین در مراحل پایانی خلاصه   .گرفت
د و ش تعدیل اخذ  اصلاح و    منظور به ها  نظرات آن طور مجزا، ارائه و  شناسی به فرهنگ و روان مدیریت،  

اصلاحاتی روی یت شده و  ؤ ر شوندگان  مصاحبه انتها الگوی طراحی شده توسط چند نفر از اساتید و    در 
گرفت.   انجام  ارباب  آن  تکریم   " تحقیق  اصلی  "  پدیده  حُ رجوع  شامل  علی  شرایط  گرفت.  سن نام 

گر شامل سرعت در روند و تکریم کارکنان برخورد، ساختار سازمانی و ویژگی کارکنان، شرایط مداخله 
های تسهیلی، سیستم ها شامل تقویت زیرساختای شامل محیطی و فرهنگی استراتژیشرایط زمینه 

سازی ، مدیریت بهینه مراجعات، آموزش و فرهنگ ارزیابی پرسنل، توانمندسازی، اعمال صحیح قانون
و پیامد های حاصل شامل آرامش اجتماعی، اعتماد اجتماعی، پیشبرد امور به دست آمد . 

 . واژگان کلیدی: تکریم ارباب رجوع، دادگستری، شرایط علی ، پیامدها، زمینه ها و راهبردها

مقدمه 
از انسان با ایمان و نیکوکار به »بهترین مخلوقات عالم« یاد میقرآن کریم  کند؛ آنجا که  های 

ه یم ذین آمَنُوا و عَملوا الصَالِحاتِ اولئکَ هُم خَیْرُ الْبَریَّ در واقع، ارزش وجودی یا  .  (1فرماید: )إنَّ الَّ
ها به کمال  د و اگر انسان شوکمال هستی انسان، در سنجش و مقایسه با موجودات دیگر مشخص می

از    ، واقعی خود در سایه اخلاق و رفتار انسانی رسیدند در آن هنگام است که دارای ارزش شده و 
. باشد میپایبندی به اخلاق اسلامی از اصول تکریم  .موجودات دیگر برتر و والاتر خواهند بود

نویسد: »پس نیکوترین اندوخته خود  السلام( در نامه خویش به مالک میامیر مؤمنان )علیه
السلام(  ل مردم داری که ائمه اطهار )علیهمیکی از اصو  «.2رفتاری( بدانرا کردار شایسته )خوش 

 لق« است.  سن خُ »حُ  ، تأکید خاصی بر آن داشتند
های دولتی،  در نظام اداری و اجرایی کشورها، سلامت اداری و رضایت ارباب رجوع از دستگاه

شاخصبه و  معیارها  از  یکی  بهبود  صورت  و  ارزیابی  و  است  بوده  اداری  نظام  تحول  اصلی  های 
ها  شود. به اعتقاد اندیشمندان علوم سیاسی و اداری، اگر دولت های دولتی تلقی میعملکرد سازمان

نتوانند خواستهو حکومت برآورده سازند،  ها  را  و رضایت شهروندان  معنوی  و  مادی  نیازهای  و  ها 
می و بحران اعتماد عمومی، بحران مشروعیت نظام، بحران مشارکت عمو  مانندهای مختلفی  بحران

ها ضمن تقلیل کارآیی و اثربخشی نظام سیاسی شود و این بحرانگرایی در جامعه ایجاد میبحران هم
و بحران  بروز  موجب  اداری،  عملکرد    و  مدیریت  بنابراین  شد.  خواهد  توسعه  فرایند  در  گسست 

ارائهسازمان خدمات  کیفیت  بهبود  جهت  در  دولتی  بههای  رضایتشده  ایجاد  در منظور  مندی 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 .7( آیه 98سوره بینه ) .1
.53. محمد دشتی، ترجمه نهج البلاغه، نامه 2
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سزایی برخوردار شده، و در تحول و توسعه جوامع نقش  هتواند از اهمیت بشهروندان و مراجعان می
وری و قدرت  های دولتی، توانمندی رقابتی، بهره استراتژیک داشته باشد، زیرا بهبود عملکرد سازمان

 (.15:1395)آل محمد،  دهدها را افزایش می پاسخگویی این سازمان
ار به  مقولهخدمت  رجوع  سازمانباب  امروزه  دارد.  بشر  تاریخ  در  ریشه  ک  است  و  ای  ها 

پردازند که توجه به خواست و انتظارات  های خدماتی در سطح جهان، در فضایی به رقابت میسسهؤم
حرفه حیات  ادامه  برای  عاملی  را  میمشتریان  معرفی  خود  نوین  ای  رویکردهای  از  یکی  کنند، 

تکری به  توجه  اربابمدیریت،  اصل  در  یعنی  رجوع  ارباب  رضایت رجوعم  جلب  و  مداری 
  ،عبارت دیگرگیرندگان و یا همان بحث ارتباط و پیوند با ارباب رجوع و جامعه است یا بهخدمت

جلب رجوع ارباب جهت  در  رجوع  ارباب  نیازهای  کردن  برآورد  و  گیری  اندازه  درک  یعنی  گرایی 
مت نیازهای  برای  آمادگی  و  او  میرضایت  نقص  و  عیب  بی  کار  برای  تلاش  و  باشد  غییر 

 .(43:1384)رهنمود، 
یف -1  رجوع   ارباب با آن تفاوت و مشتری تعر

محیطی را  دادوستدی و معامله که است کسی مشتری   حالت در و دارد  عهدهبه رقابتی در 
 و تعاملی حالت مشتری  انندم رجوعارباب ولی گیرد؛می را  چیزی  و دهدمی را  چیزی تعاملی
 (.44:1382محمدی، ) شودمی شامل را  جانبهیک خدمات بلکه ، ندارد  طرفینی

 یا  خدماتی سازمان هر اساسی مباحث  جزء امروزه  مشتری، یا رجوع ارباب رضایت  بحث
 که کندمی  تلقی سازمان از عضوی را  رجوع ارباب نفعان،ذی نظریه  که طوریبه است،  تولیدی
 نیازهای به توجه  .شودمی منجر  سازمان نامیخوش  و پایداری توسعه،  به مستقیما   آن رضایت

 وظایف همه کارکنان،  همه  توسط سازمان سطح در موقعبه و مطلوب  خدمات ارائه و  رجوع ارباب
 شدن قائل ارزش نوعی گراییرجوع ارباب  واقع  در.  شودمی نامیده گراییرجوعارباب هانقش همه و

 خدمات ارائه و کرامت حفظ است. انسانیت طورکلیبه  و مردم  هایهزینه  و انرژی وقت،  برای
 اعتماد تقویت به مستقیما   آن اثرات که است ایدوجانبه عمل  ها، سازمان مراجعان به مطلوب 
(.  1383کلهر،  (  شودمی منجر نظام  کل و هاسازمان به آن تبعبه و  دولت  کارکنان به نسبت عمومی

اساسیبه هیچ  طور  و  بوده  احترام  دارای  مسلمان  فرد  هر  اسلام،  شریعت  یا  در  توهین  حق  کس، 
اعتنایی به او را ندارد. همه باید نسبت به یکدیگر با احترام برخورد کنند و هرگز نباید پست و مقام،  بی

، کارمند و مسئولان ادارات  رواحترامی نسبت به دیگران شود. ازاینتکبر و خودپسندی یا بی  سبب
کنند برخورد  رجوع  ارباب  نیز  و  زیردستان  با  احترام  و  تواضع  کمال  با  همواره  خدا    .باید  رسول 

 وآله( فرمود: »با مردم دوستی کن تا مردم تو را دوست بدارند«.علیهالله)صلی
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معصومین )ع( هم  سن خلق است که ائمه  داری، مدارا با مردم و داشتن حُ یکی از اصول مردم 
ت داشتهأبدان  آیه  کید  در  نیز  مایه    159اند. خداوند  را  پیامبر )ص(  نیکوی  اخلاق  آل عمران  سوره 

دانسته های آموزشی رسد دوره نظر میرو بهاند. در پژوهش پیشاستحکام حکومت و جذب مردم 
موضوع با  خدمت  سعهضمن  صبوری،  مختلف  مردم های  و  از  صدر  استفاده  و  ابزارهای  مداری 

به فضایل نیکوی صبوری و حُ  سن خلق با مردم باشند، الگوی تشویقی برای کارکنانی که متصف 
 تعالی تکریم ارباب رجوع را بیشتر محقق خواهد ساخت. 

 از و هستند  شهروندان نماینده دولتی هایسازمان ویژه به و هادولت دموکراتیک،  جوامع در
می محسوب   دولتی هایسازمان رجوع ارباب شهروندان پس . کنندمی فعالیت آنان طرف

مراجعه نماینده به  خود امور انجام  برای که شخصی(وندش  موظف هادولت پس  ؛)کندمی خود 
هماهنگ مستمر  تلاشی با را  خود رجوع ارباب و شهروندان موردنیاز خدمات هستند  ارائه و 

 خود هدف ها را آن  تأمین و دهند  تشخیص را  خود شهروندان نیازهای  بایستها میدولت .دنماین
 دولتی هایسازمان بین مستمر و هماهنگ  تلاشی و جامع ایبرنامه وجود مقصود این برای .بدانند

 (.  1390همکاران،  و سهرابی( است ضروری
 رفتاری  نیات  بر  اثرگذار  عوامل  ازجمله  خدمات  ارزش   و  مشتری  به  شده ارائه  خدمات  کیفیت 

 دریافت  منظور به  مشتری  آنچه  از  نسبی  قضاوت  یک  عنوان به  خدمات   ارزش  . آیند می  حساب به  مشتری 
  عبارت  خدمات  ارزش  استروم،  دیدگاه  از   .است  شده  تعریف  است،  گرفته  آنچه  مقابل   در  داده  خدمات 

 مطلوب   خدمات  ارائه  (. برای 38:  2019 کرونین،  و  بریدی (  خدمات  مبادله  از  ناشی  مطلوبیت  از  است 
 راستای  در  تبیین مأموریت شرکت  و  تعیین  - 1 داد:  انجام  را  زیر  ضروری  اقدام  هفت  د بای  ، مشتری  نظر 

- 3کارها؛   پیشبرد  در  ارشد  مدیریت  دائمی  کردن  متعهد  و  کردن  درگیر  - 2 مشتری؛  های خواسته  و  منابع 
 و  کیفیت  استانداردهای  کردن  رایج  - 5 کارکنان؛  بازآموزش  و  آموزش  - 4 مناسب؛  کارکنان  زینش گ 

میزان  دائمی  ارزیابی  اوری  از  استفاده  - 6 ها؛ آن  رعایت  و   - 7 مشتری؛  رضایت  به  دستیابی  برای  فن 
 (. 387:2009  نامهو،  و  لی (انتظارات  فراسوی  به  حرکت  برای  خلاقیت 

توان  گردد به بحث کرامت انسانی. اما نمیبحث تکریم ارباب رجوع مفهومی است که برمی
کند یا خیر؟! منظور از کرامت  گفت بحث تکریم ارباب رجوع مفهوم کرامت انسانی را محقق می

انسان که  است  این  آزادیانسانی  و  منافع  حقوق،  دارای  همه  موضوعاتی  ها  که   مانند هایی هستند 
محض خلقت و آفرینش انسان برای او قائل   ثیری در این حق که به أنگ و نژاد و مذهب تجنسیت، ر

کند . به طبع این حق هر شهروندی است که در ایران زندگی میباشدمیشده ندارد و حق ذاتی انسان  
 .هایی برای افراد درنظر گرفته شده استو در قانون اساسی ایران آزادی
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قضایی تضؤم  ،تضمین  بهمینثرترین  قضایی  تضمین  اجراهای  هاست.  ضمانت  داشتن  دلیل 
حمایت و پاسداری از کرامت انسانی است. بنابراین    ، ها آزادی  ، ها مشخص بهترین نوع تضمین حق

تضمین باشداگر  نداشته  وجود  کشور  در  مناسبی  قضایی  صدمه  ، های  میزان  و   ، بیشترین  آسیب 
شود. بنابراین نقش دستگاه قضایی در تضمین کرامت انسانی و  خسارت به کرامت انسانی وارد می

 .تکریم ارباب رجوع حائز اهمیت فراوانی است ، عبارت اداری آنبه
یم -2 یف  تکر  تعر

 تکریم طرح  .است شمردن عزیز و بزرگوار و داشتن گرامی شمردن،  ارجمند معنایبه تکریم
 و اجرایی نظام  در نو مفهوم  تزریق  در سعی جدید ادبیات کارگیری به و موضوع بیان برای اگرچه
 تکلیفی و دستوری ماهیتی دارای  شرده، اصولا   تنظیم مداریمشتری  مبنای بر و است داشته اداری
 (. 57:1399 گرداند )سروری، می آن رعایت به ملزم  دولتی اجرایی هایدستگاه  آن مطابق که است

یم -3  رجوع ارباب تکر
 مفهومی کمرنگ شاید که  عظیم  اداری های بوروکراسی در انسانی هایکرامت به دادن اهمیت

توجه کارها  انجام در توفیق عدم .است سازمانی هر مأموریت اصلی جزء است،  شده  به با 
 میان در احساس تبعیض و کارکنان  سوی از احترام  عدم  وقت،  و  هزینه در اتلاف مکرر،  مراجعات

گاهی تکریم درخصوص تعهد و الزام   .است مشکلات  این ازجمله  دستگاه  قوانین در انسانی 
قراردادها عرف  اشکال در گاه و اجتماعی مدنی،  قوانین صورت به الهی و شرعی د کنمی بروز و 

 (. 6:1383)معادی، 
 همان به  و شدن  واقع  موردتکریم  به علاقه  همنوعان خویش  با  ارتباط در جایگاهی  هر  در انسان 

 هایسازمان  مجامع،  تا  فردی روابط  سطح در  مهم  این   .دارد  دیگران  دادن  قرار  تکریم   مورد  نسبت 
 ارباب مخاطبان،  آن  تبع به  . است  گرفته   قرار  توجه  مورد  طرز مشهودی به  دولتی  های  دستگاه  و  اداری 
 ین دِ  ادای  هستند  ف موظ  حق  این  ادای  در  سازمان  مجموعه  که  حقوقی هستند  دارای  مردم  و  رجوع 

 توجه  با  تکریم تحقق برای  اجرایی  ضمانت  و  قانونی  الزامات  با  مناسب  بستر  و  فضا د بای  روازاین  . کنند
 .(112:1397)اسدی و اکبری،    گیرد  شکل  دارد؛  وجود  امروزی  جوامع  در  که هایی به پیچیدگی 

رجوع،   ارباب  رضایت  جلب  و  تکریم  در طرح  امروزه  که  است  مهمی  مباحث  از  یکی 
های دولتی مطرح است. در واقع طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع، یکی از  دستگاه

منظور ایجاد تحول در نظام اداری کشور به تصویب شورای که به  باشدمیهفت برنامه تحول کشور  
مندی دست آوردن رضایترجوع و بهاحترام و تکریم ارباب    .عالی اداری رسیده و درحال اجراست

ای و آن، نیاز نهفته باشدمیهای اداری نظام اسلامی ایران، هدف نهایی طرح تکریم مردم در سیستم
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ریزی کشور، این نیاز را کشف و به  های اجرایی بوده که سازمان مدیریت و برنامهمیان مردم و دستگاه
   .ده است کر ها، ابلاغ همه دستگاه
این   میبا  ملاحظه  مراجعان  نارضایتی  کرات  به  هنوز  از  توصیفات  آن  از  برخی  که  شود 

کنند. اگرچه کارکنان پیش از پیش سعی در رعایت  های کارکنان شکوه میلقیخُ ها و کجحرمتیبی
 (.57:1387همکاران،  و )میرغفوری این مهم با موانعی روبرو بوده است اما ظاهرا   ، ها دارندحریم

اصلی   عامل یک عنوانبه راضی رجوع ارباب و مشتری  به امروزی موفق و روپیش هایسازمان
 خود، مستمرا   تجاری یا اجتماعی پرستیژ اعتبار، کسب  برای  هاسازمان این  .کنندنگاه می موفقیت

ارباب مشتری  وفاداری و رضایت موجب که کنندمی استفاده و  ابداع را راهبردهایی و ها رویه  و 
 و مندطور سامانبه باید که است  بلندمدتی یندا فر رجوع ارباب یا و مشتری  رضایت .شوند رجوع

به توانمندی در آموزش ابزار از استفاده  .شود دهیسازمان و اجرا  تدریجی  تغییر منظورکارکنان 
  است موفقیت از ابزارهای یکی او تکریم درنهایت  و  مشتری و رجوع ارباب  به نسبت  آنان  نگرش 

 (. 115:1397اسدی و اکبری، )
شان کنندگان مدعی حقوق از دست رفتههایی است که اغلب مراجعهدادگستری یکی از سازمان

مراجعه  .هستند و  کارمند  مابین  اساسی  چالش  ایجاد  احتمال  از بنابراین  یکی  است.  بسیار  کننده 
گیرندگان که همان  متنظرسنجی از خد،  رسانی به مردمهای خدماتهای بهبود و اصلاح روش راه

با ارباب   ارباب رجوع باشند، است. به کمک این شیوه چگونگی گردش کار، نوع رفتار متصدیان 
 شود. ها شفاف و اشکالات مشخص میمندی آن رجوع و میزان رضایت

  ،سازمان  دیگر،  عبارت به است؛ انسان نیازهای مؤسسات،  و ادارات ، ها سازمان وجودی فلسفه
از  اعم ایمؤسسه و سازمان هر .مردم  نیازهای تأمین برای مگر ، است  نشده ایجاد ایهمؤسس و اداره 

 طرح و اینکه فرض به بنابراین  .است آمده وجودبه مردم  به خدمت عرضه برای غیردولتی یا دولتی
 های دینیآموزه  نباشد، مطرح اداری تکلیف عنوانبه هم  کشور اداری نظام  در رجوع ارباب تکریم 

ها  سازمان و ادارات در مردم  که کندمی ایجاب مؤسسات و هاسازمان  ادارات،  وجودی فلسفه و
 ها دادگستری  در رجوع ارباب تکریم  بر مؤثر عوامل درخصوص  ابهامات   .گیرند قرار تکریم مورد 

 .است بوده حوزه  این در متناقض نتایج همچنین و حوزه  این در جامع پژوهشات  فقدان واسطهبه
در ارباب  تکریم کلی  صورت به  ساختارمند و  مندنظام  فعالیت یک عنوانبه هادادگستری  رجوع 

 ارباب تکریم هایظرفیت از  دادگستری  تا است دهش سبب مسئله این  .است نگرفته قرار مدنظر
  .باشد نداشته را  لازم  استفاده خود پیشبرد اهداف جهت در آن از استفاده و رجوع
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ترین  این تحقیق درصدد است این موانع را در حوزه دادگستری اصفهان که یکی از مهم روایناز
را   منظوربهها  سازمان پدیده  این  و  شناسایی  است،  آنان  دادخواهی  و  مردم  امورات  به  رسیدگی 

به الگویی جامع درخصوص تکریم ارباب رجوع در دادگستری اصفهان   در نهایتد.  کنیابی  زمینه 
 دست یابد. 

 شده روری بر مطالعات انجام م
( برنامه1399سروری  و  اقدامات  قوانین،  بررسی  با عنوان  پژوهشی  در  انجام (  نظام  های  شده 

خدمات برای  کشور  رجوعاداری  ارباب  تکریم  و  مردم  به  رعایت  رضایت  ، رسانی  و  مردم  مندی 
قانونی آنان، از مباحث مهم حق و  ه  مین مطالبات بأها و تلاش نظام اداری برای تانتظارات موجه آن

آموزه  از  برگرفته  اداری کشور که  در نظام  اداری و مدیریت بخش عمومی است.  های دینی  حقوق 
ها بعد  های دولتاین مهم از ارکان مشروعیت آن بوده و جایگاه مهمی در قوانین و برنامه  باشد، می 

ای اصلی ایجاد تحول در نظام اداری  هکه این موضوع جزء برنامهطوریهب  ، از پیروزی انقلاب داشت
های کلی نظام  دولت اصلاحات، فصل سوم قانون مدیریت خدمات کشوری، سیاست   1381در سال  

ده برنامه  در  آن  از  بعد  و  اداری  اداری  نظام  راه  اصلاح  نقشه  و  دهم  دولت  اداری  نظام  نحول  گانه 
نیز  دولت دوازدهم  و  یازدهم  پژوباشد می های  بنابراین هدف  توصیفی  .  آن  روش  که  حاضر    – هش 

دادهتحلیلی و جمع به روش کتابخانهآوری  بودهها  اسنادی  و   ، ای و مرور  اقدامات  قوانین،  بررسی 
 .شده نظام اداری کشور برای دستیابی به این مهم است های انجام برنامه

 ( اکبری  و  قابلیت1397اسدی  تأثیر  عنوان شناخت  با  پژوهشی  در  ارتبا(  مدیریت  طات  های 
نفر در سازمان ارتباطات در تهران اجرا    386رجوع در بین  الکترونیک در اجرای طرح تکریم ارباب

ها برای برقراری  و از روش تحلیل محتوا و پیمایش استفاده شد. نتایج نشان داد؛ بهره لازم از سایت
با ارباب تا مدیریت ها مورد  افزاری سایتآید. مدیریت سختعمل نمیرجوع بهارتباط  توجه بوده 

ها ارتباط برقرار  گویان کمتر از طریق سایت با وزارتخانهافزاری. نتایج پیمایش نشان داد؛ پاسخنرم 
بااینکرده رفع  اند.  مسائل،  حل  راستای  در  الکترونیک  ارتباطات  مدیریت  از  که  انتظاراتی  حال 

های این امکانات در  دلیل قابلیت بود. بهاند، بسیار بالاها و برآورده ساختن نیازهایشان داشتهدغدغه
ها از حالت ایستا به حالت پویا و مؤثر برای حل مسائل یابی، خارج شدن سایترسانی و اطلاعاطلاع

بهمراجعه سایتکنندگان،  اطلاعات  هزینهروزرسانی  کاهش  راستای  در  وزارتخانهها  و  های  ها 
دیده و متخصص در حوزه مدیریت ارتباطات الکترونیک  کارگیری نیروی آموزش کنندگان و بهمراجعه

 شود. ها پیشنهاد میرجوع در سازمانبرای تحقق طرح تکریم ارباب
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همکاران و  هدف(  1396)  اصغری  با  خود  پژوهش   بر اثرگذار عوامل ایمقایسه بررسی در 
 رسیدند که در  به این نتیجه  )عج(  ولیعصر ع( و(سجاد امام   هایبیمارستان در  رجوع ارباب تکریم

 بیشتری  تأثیر از رجوع ارباب تکریم تحقق در ساختاری عوامل رفتاری،  و ساختاری عوامل بین
 هاداده گردآوری روش  نظر از و کاربردی پژوهش یک هدف،  نظر از پژوهش این  .است برخوردار

 124 شامل پژوهش این است. بستگی بوده هم نوع از هاداده تحلیل روش  نظر از و پیمایشی نوع از
 68 کدام   هر(بودند تهران در ناجا  )عج(  ولیعصر  و  )ع(سجاد امام  هایبیمارستان کارکنان از نفر
 و آماری هایتحلیل نتیجه  .شدند  انتخاب ایطبقه تصادفی گیری نمونه  روش  از استفاده با که ، )نفر

 داده است نشان چندگانه  رگرسیون و اسپیرمن همبستگی ضریب کمک به پژوهش فرضیات آزمون 
 اطلاع) ساختاری  عوامل و ارتباطی  سبک  و  شخصیتی ویژگی اعتقادی،  پایبندی ( رفتاری عوامل که

اوری،  و امکانات اخلاقی،  منشور کارکنان، آموزش رسانی،   و تشویق سازوکار و بازخور ارائه  فن 
 دارد. دارمعنی تأثیر رجوع ارباب تکریم بر )تنبیه

( در پژوهشی با عنوان طرح تکریم ارباب رجوع و جلب رضایت مشتریان  1395)زند  سجادی
سازمان هزینه در  از  جلوگیری  برای  از  جلوگیری  برای  بین  ها  در  خارجی  کیفی  از   350های  نفر 

این مدل یک مدل  وتحلیل هزینهکارکنان شرکت سازه گستر سایپا اجرا و روند تجزیه های کیفیت 
های  های خرابیها رفتاری سنتی دارد و هزینهتولیدی که هزینه کیفیت آنهای  مناسب برای شرکت

آن  قابلخارجی  برای شرکتمی  ، تحمل استها  این مدل یک مدل مناسب  تولیدی که باشد.  های 
آن کیفیت  هزینههزینه  و  دارد  سنتی  رفتاری  خرابیها  آن های  خارجی  قابلهای  استها    ، تحمل 

بار نباشد،  ها برای مشتری فاجعهبرای محصولاتی که خرابی خارجی آن  ، دیگر عبارت  باشد، بهمی 
شود که مشخصه میزان خرابی  ای انتخاب میگونهکننده بهکننده خاص از میان چندین تأمین یک تأمین 

پارامتر تعیین محدوده کیفیت ) های  اصلاح روش   زمینه( رد نشود. در این  Ysiمحصولاتش توسط 
در   کار  بهانجام  اغلب  که  میادارات  انجام  سنتی  افزایش    ، شودصورت  برای  مهمی  راهکار 

 . است ، های کیفی خارجی دارد مندی ارباب رجوع که ارتباط معکوسی با هزینه رضایت
همکاران و  تکریم    (1394)  مزیدی  و  عمومی  روابط  نقش  "بررسی  عنوان  با  خود  مقاله  در 

سازمانی(  از متغیرهایی چون روابط عمومی )متغیر درون   رجوع بر عملکرد سازمانی" با استفادهارباب
بازخورد سازمان پزشک   ه عملکرد و نحو سازمانی(رجوع )متغیر برونمداری و تکریم اربابو مشتری 

نامه بوده است که  اند. روش تحقیق پیمایشی و ابزار پژوهش پرسشقانونی را مورد سنجش قرار داده
روی   سا  190بر  کارکنان  از  بهنفر  که  قانونی  پزشکی  شدهزمان  انتخاب  شماری  تمام    ، اندصورت 

های این پژوهش نشان داده است که بین عملکرد سازمان پزشکی قانونی و  است. یافته   صورت گرفته
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و روابط عمومی و رضایت مشتری رابطه   مداریرجوع روابط عمومی مشتری متغیرهای تکریم ارباب
عبارتی با کارایی بیشتر روابط عمومی و تکریم ارباب رجوع، رضایت  دارد؛ به مثبت و معناداری وجود  

 .یابدرجوع در سازمان پزشک قانونی میزان عملکرد سازمان هم رشد و بهبود میارباب
عنوان1391)  خیرخواه با  خود  مقاله  در  انتظامی"  (  خدمات  مراکز  در  رجوع  ارباب    - تکریم 

ابعاد   به بررسی  پلیس"  انتظامیو شاخصهاجتماعی  در مراکز خدمات  ارباب رجوع   - های تکریم 
 ه انتظامی پرداخته است که انواع انتظارات ارباب رجوع در چهار بُعد اصلی »شیو  اجتماعی نیروی

های کارکنان« و »کنترل و نظارت بر عملکرد«  »ویژگی ،»تجهیزات اداری و رفاهی« ، رسانی«اطلاع
  - های نیازمند اصلاح و بهبود در مراکز خدمات انتظامیو شاخصبندی شده است  شناسایی و دسته

همچنین، ضمن بررسی میانگین رضایت ارباب   است،   های شناسایی شدهاجتماعی مختلفِ استان
مراکز مختلف به    هبه تفکیک مراکز خدماتی و نیز مقایس  ، های مختلف رجوع از خدمات در استان

یابی  ی نیازمند بهبود استخراج شده است. این تحقیق زمینه هاتفکیک ابعاد خدمات، مراکز و استان
 و در میان ارباب رجوعان به ادارات نیروی انتظامی انجام شده است. 

مداری و رفع نیازهای  ( نیز اشاره داشتند که توسعه مشتری 2019) 1پاپارویدامیس، تران و لیونیدو
های جامع در جهت  ریزیسری برنامهبه یکده است تا نیاز  شعنوان یک مسئله کلیدی، سبب  آنان به

اجرایی   این وضعیت  داشتند که مشتری .  دشوبهبود  اشاره  نیازهای مشتریان آنان  به  توجه  و  مداری 
ای از جوانب مورد بررسی بایستی در طی یک فرایند و بررسی مجموعهعنوان عاملی کلیدی میبه

عنوان یک مسئله کلیدی نیازمند نگاه جدی  ارباب رجوع به رسد توسعه تکریم  نظر میبه .قرار گیرد 
 . است وزارت ورزش و جوانان 

و2016) 2اینگرام  و اسچوپکر مشخص2016) 3اینگنبلک  و فیس فرامباچ،  (   که ندکرد  ( 
دغدغه نیازها  به توجه و مداریمشتری   برای  را  اساسی و مهم  هایظرفیت  ،مشتریان هایو 
 .کندمی ایجاد ها سازمان

نیز2016) 4ژانگ  و هور  در ظرفیت یک عنوانبه ارباب رجوع به توجه که کردند مشخص ( 
می ها سازمان  عنوانبه مشتریان عبارتیبه کند. مشخص را  سازمان فعلی وضعیت تا دشوسبب 

 سازمان بر حاکم وضعیت درخصوص  مدیران به مفیدی را  اطلاعات توانندمی مهم اطلاعاتی منابع
 دهند. ارائه خود

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Paparoidamis, Tran & Leonidou 
2. Schwepker, C. H., & Ingram 
3. Frambach, R. T., Fiss, P. C., & Ingenbleek 
4. Hur & Jang 
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 و بیماران انتظار سطح بردن بالا  برای آموزشی مداخله ( با انجام 2014) 1پژوهش آنوننیموس
 مداخله  اجرای از پیش به نسبت نارضایتی سطح که داد نشان بیمار حقوق  منشور با آنان کردن آشنا

 است.  رفته بالا بسیار آموزشی، 
 الات تحقیق ؤ س

 ارباب رجوع در دادگستری اصفهان چیست؟علل و عوامل ضعف تکریم 
نش متقابل در عدم تکریم ارباب رجوع در دادگستری اصفهان نش و کُ ثر بر کُ ؤای معلل زمینه

 کدام است؟ 
 نش متقابل در تکریم ارباب رجوع در دادگستری اصفهان کدام است؟ نش و کُ گر بر کُ علل مداخله 

 رجوع در دادگستری اصفهان چگونه است؟ نش متقابل در عدم تکریم ارباب نش و کُ کُ 
 نش متقابل در عدم تکریم ارباب رجوع در دادگستری اصفهان چیست؟ نش و کُ پیامدهای کُ 

 روش تحقیق 
بر  باشد و از حیث هدف، یک پژوهش کاربردی است. ، کیفی و از نوع داده بنیاد میتحقیق این

اساس، تلاش می بهره این  با  تا  از روش  کند  گستردهگیری  و  و درک جامع  به شناخت  از  کیفی  ای 
کار  ارائه یا بسط نظریه به  منظوربهیابی یا داده بنیاد  موضوع تحقیق دست پیدا کند. تحقیقات زمینه

اما دادگستری اصفهان    ، هایی درخصوص تکریم ارباب رجوع وجود داشترود. کم و بیش مدلمی
خواستار انجام پژوهشی مبسوط   ،هش اعتراضاتجهت انجام هرچه بهتر تکریم ارباب رجوع و کا 

های نوین و مناسب از شیوه گراندد تئوری در بستر دادگستری شده بود که محقق برای رسیدن به یافته
 د. کر استفاده 

جامعه مورد پژوهش شامل کلیه کارکنان و مراجعان به دادگستری اصفهان در   ، در این تحقیق
گیری غیراحتمالی به شیوه هدفمند و با توجه به از نوع نمونه  گیری بود. نمونه  1399و    1398سال  

اند که در  صورت هدفمند انتخاب شدهعبارتی افرادی بهشاخص اشباع نظری انجام شده است. به
نمونه پژوهش  اهداف  و  موضوع  با  بهرابطه  بارزی  میهای  ارزشمندی  شمار  اطلاعات  از  و  آیند 

نفر بود که البته پس از انجام    33کنندگان  (. تعداد مشارکت1383برخوردار باشند )گال و همکاران،  
اطمینان بیشتر از اینکه داده جدیدی    منظوربهولی    ، های تکراری رسیدمصاحبه، محقق به داده  28

کننده دیگر ادامه یافت. محقق ابتدا پس از شناسایی افراد  شرکت  5انجام مصاحبه تا    ، وجود ندارد 
گاه به موضو کنندگان اقدام به انجام  از کارمندان، قضات، وکلا و مراجعهع در این حوزه اعمخبره و آ

د؛ البته با اطمینان از تمایل شخصی آنان به انجام مصاحبه در مکانی آرام با درنظر گرفتن  کر مصاحبه  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Anonymous 
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آنان، مصاحبه  با رعایت موازین اخلاقی و محرمانه ماندن هویت  افراد  ها صورت  محدوده زمانی 
نوعی از د که بهکرگیری نظریه انتخاب مینظری در شکل  ها را با توجه به خلأمحقق نمونه  گرفت.

نفر   8نفر مرد بودند که    23نفر زن و    10بین این افراد    گیری نظری نیز استفاده شده است. ازنمونه
سال   68تا  24 کننده بودند و متوسط رنج سنی بینمراجعه 5کارمند معمولی و   12وکیل،  8قاضی، 

 دقیقه متغیر بود. 60تا  15بود. مدت مصاحبه بین 
تحقیق پیشینه  و  پژوهش  است آوریجمع ایکتابخانه روش با ادبیات    اجرای  در و  شده 

ساختاریافته،  با استفاده از مصاحبه عمیق و نیمه است. میدانی اطلاعات   گردآوری روش  پژوهش، 
آوری و با استفاده از  لازم برای این پژوهش جمعمشاهدات میدانی و بررسی مستندات، اطلاعات  

  ها پرداخته شده است.ها و برقراری رابطه میان آن ها، مضمونتشخیص مقوله به   Maxqda18افزار  نرم 
 است. ها براساس کدگذاری باز، محوری و انتخابی تحلیل داده ودر این تحقیق روش تجزیه

ها و  ها شناسایی و ویژگییندی تحلیلی است که با آن مفهوم ا کدگذاری باز؛ "فر   نخستمرحله  
 ، محوری کدگذاری از هدف.  (2008  شود" )استراوس و کوربین، ها کشف میها در داده ابعاد آن

 ادامۀ با  انتخابی؛ کدگذاری  اند.شده  خرد  باز کدگذاری مرحله در که  است هاییداده تلفیق
 برخی کهطوریبه شوند.می بندیدسته  هاییقالب در مختلف مقولات مشاهدات،  و هامصاحبه
ی موجبات عنوانبه مقولات  و ایزمینه عوامل عنوانبه برخی مشخص،  اصلی مقولۀ تحقق برای عل 
 کلی مدل طریق،بدین شوند.می مشخص پیامدها   و عواقب و راهبرد عنوانبه نیز برخی و محیطی

  شود.می آشکار محقق برای هاداده از برخاسته نظریۀ اولیۀ
لفه  ؤم  4( یک مدل پارادایمی است که  2008)  شیوه گراندد تئوری به روش استراوس و کوربین

 کند. نش متقابل و پیامدها را بررسی مینش و کُ گر، کُ شرایط علی، زمینه، عوامل مداخله
د؛ قائل شدن به  کنمراقبت    که از سه نوع خطا  استپژوهش کیفی درصورتی روا و دارای اعتبار  

یك رابطه یا اصل در جایی که چنین رابطه یا اصلی وجود ندارد )خطای نوع اول(، رد وجود یك رابطه  
های نادرست )خطای  که در حقیقت وجود دارد )خطای نوع دوم( و طرح پرسشیا اصل در جایی

های مختلفی مورد  (. برای سنجش روایی مطالعه کیفی روش 1394سوم( )کرسول و همکاران،    نوع
ها و نتایج  پذیرد و نتیجه آن افزایش اعتبار یافتهیند صورت می ا گیرد که در حین آن فراستفاده قرار می

آمده است. روش به های اعضا و  های بررسیهایی چون مثلثی کردن، بررسی زوجی، روش دست 
برای سنجش روایی مورد استفاده قرار  1میزی کردن از سوی یک داور و روش نسبی روایی محتوایی م

)عباسمی  داده  منظوربه(.  1391زاده،  گیرد  صحت  و  درستی  از  اطمینان  متن    ،هاحصول  محقق 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Content Validity Ratio (CRV) 



 (1401 پاییز، 99مارۀ ، ش27 )دورۀ ییقضا حقوق یهادگاه ید یعلم ۀفصلنام            
 

268 

از ورود    پیشند. البته محقق  کنیید  أیت افراد رسانید تا صحت فهم و درك محقق را تؤها را به رگفته
ده و چند مصاحبه آزمایش انجام کراخذ تجربه در این خصوص مطالعه    منظوربهبه میدان مصاحبه  

 داده است. 
 مصاحبه به که باشدمی ساختاریافتهنیمه مصاحبه حاضر تحقیق ابزار گردآوری اطلاعات در

 عمیق یا ژرف مصاحبه دیگر عبارت به و است معروف نیز یافته غیرسازمان یا یافتهسازماننیمه
این باشد. می بررسی مورد  پدیده درباره  کنندگانشرکت و محقق  بدون محقق مصاحبه  نوع در 
 محقق با و  یابد دست افراد تجربیات دنیای به کندمی سعی ،  وگوگفت به دادن جهت برای تلاش 

 و کندمی کمک شانتجربیات توصیف در کنندگانشرکت به روشن و باز الاتؤس از استفاده
 (.2002 )استربرگ، یابدمی ادامه اشباع به مرحله رسیدن ها تاداده  آوریجمع

 و محوری  کدگذاری باز،  کدگذاری  مرحله سه تئوری گراندد روش  در  هاداده تحلیل در
 از برخاسته  نظریه.  اندیافته ارتقا و تکامل (2008)  و کوربین استراوس توسط گزینشی کدگذاری

-می مرتبط یکدیگر به را  طبقات باز( کدگذاری( کند می فراهم بندیطبقه برای را  هاییرویه هاداده
ومی مرتبط یکدیگر به را  طبقات  )محوری کدگذاری(  ندک  )گزینشی  کدگذاری  ( پایان در سازد 

تلاش 2008 کوربین،  و استراوس(  دهدمی ارائه هاگزاره  و تئوریک  استدلالات از ایمجموعه  .)
ایجاد مقولات تا دشومی پارادایمی  الگوی  : 1990کوربین،   و )استراوس   شوند کشف و براساس 

کنند که در شکل ( مدلی پیشنهاد می1998بندی این روابط استراوس و کوربین )(. برای صورت 114
 ( نشان داده شده است. 1)

 
 
 
 
 
 
  

 )استروس و کوربین( مدل پارادایمی -1 نمودار
 
 
 

 بستر و شرایط دخیل

 

 پیامدها 
 پدیده علل 

 استراتژی
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 ها یافته
  نخست عنوان نمونه آورده شده است. که در گام  ها به( بخشی از عبارات مصاحبه1در جدول )
متن مصاحبه بعد سادهاز  در محله  و  استخراج  بدینشسازی  ها  استخراج    247ترتیب  د.  اولیه  کد 

 گردید که در مراحل بعد مورد تحلیل قرار گرفت.  
 ( عبارات مستخرج از متن مصاحبه1جدول )

 ردیف  عبارات مستخرج 

ها هر دو را از باب دیدگاه عدالتی از باب دیدگاه توازن ما  به هر دو طرف آن
باز بهشان نگاه باید با یک چشم بنگریم با یک چشم با روی خوش با دید  

 کنیم تا انشاالله این معنای تکریم در واقع جایگاه خودش را پیدا کند. 

1 

کرد   دفاعی  و  آمد  مقابلش هم  چنانچه طرف  اگر  دادیم  اینکه گوش  از  بعد 
ن است که حرف هر دو را با حوصله گوش بدهیم حرف هر  آتکریم در اینجا 
یک نفر را گوش بدهیم به یک صدر گوش بدهیم نه اینکه به  دو نفر را با سعه

 . تندی بکنیم نفر

2 

ممکنه این کار من   کنم به یه مرجع قضایی وممکنه من برایه کاری مراجعه می
دهی اون ولی جواب  ، الم مفهوم برا اون سیستم نباشه ؤرو اصول نباشه س  اصلا  

باشه و اثرگذار  بیان مطالب ممکنه خیلی  اینجا    نحوه  از  با یک رضایت  من 
 .بشمخارج 

3 

شود همان بحث عدالت و تکریم ارباب رجوع می   سببیکی از عواملی که  
کند و کسی حالا باید  برابری است عدالت و برابری بین کسی که مراجعه می

 در برابرش از خودش دفاع کند 

4 

 5 . یکی از عوامل طرز برخورد است

خواد وارد دادگاه می کنه حالا میاد تو  نظر من ارباب رجوع هرجا مراجعه می به 
بشه بگردنش بدنی، یا مثلا  میان یه چیزهایی توی کیفش هست اینارو اگه خوب 

رو واقعا  نباید با خودشون بیارن. یا رسانی کنن مردم بدونن یه چیزهایی اطلاع 

6 
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وقت  بعضی  پوششون  می روی  اذیت  بعضی ها  که   ها وقت کنن  وسایلی  توی 
برو صورتت رو هست یا مثلا  می  برای موضوع   گن  پاك کن یا این کارو بکن 

 .ای میشه براش ای اومده و اضطراب داره حالا این یه چیز تشدیدکننده دیگه 

ها بهتر  برخورد خوبی باهاشون داشته باشیم و وقتی میان مخصوصا  برای خانم
های خانم باهاشون بد صحبت نشه توی جامعه  هستش که مثلا  ارباب رجوع 

باشه که ها رو  وکلا و کارشناسان حد خودشون روبدونن و خانم  یه جوری 
 .بیشتر بهشون اهمیت بدن

7 

سن برخورده یعنی اینکه این پرسنلی حُ   ترین عوامل، مهم  ترینش یکی ازمهم
اون سیستم هستن حالا سیستم قضایی نحوه برخوردشون جوری باشه    که تو

پاسخ باشه که طرف    شون، گوییکه نحوه  ارباب رجوع  برخوردشون جوری 
 .احساس رضایت بکنه

8 

های الکترونیکی حالا همون ورودی یا اگه یه جوری باشه که از این دستگاه
 .نظر من خیلی بهتره تا بازرسی بدنی و این چیزا باشه به

9 

توحُ  قضایی  مراجع  های  سیستم  حالا  و  پرسنل  رفتار  هست    سن  بحثمون 
 .ارباب رجوع اثر داشته باشهتکریم  تونه توترین عاملیه که میمهم

10 

( تحلیل انجام شده در سه سطح کدگذاری باز، محوری و گزینشی آورده  2در ادامه در جدول )
 شده است. 

یم ارباب رجوع2جدول)  ( تحلیل مولفه های تکر

 کدهای باز  کدهای محوری  

 برخورد عادلانه سن برخورد حُ  شرایط علی 

  برخورد مناسب 
 خوب گوش دادنهمدلی و 

 تناسب بین کارمند و شغل   ساختار سازمانی 
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 یند انجام أمورا فر

 داشتن صبر و حوصله  ویژگی کارکنان

 دانش و تخصص 

ولیت و ئاحساس مس
 شناسی وظیفه

 فضاسازی مناسب  محیطی بستر و زمینه

 آرامش محیط 

 آگاهی از فرآیند فرهنگی

 درک متقابل

 اطلاعات حقوقی

 خدمات الکترونیکی  سرعت در روند مداخله گر 

 کاهش هزینه ها 

 تسریع در رسیدگی 

 سیستم راهنما 

 تشویق کارکنان  تکریم کارکنان 

 توجه به نظرات کارکنان 

مین حقوقی عادلانه أت
 کارمندان

 مشاورهتوسعه دفاتر و مراکز  راهبردها 
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تقویت 
 های تسهیلی زیرساخت

های  توسعه و تقویت سامانه
 غیرحضوری 

سیستم ارزیابی 
 پرسنل

 نظرسنجی از ارباب رجوع

 نظارت بر رفتار پرسنل

 ارتقا دانش قضایی توانمندسازی

های  تقویت مهارت 
 ارتباطی

های  تقویت مهارت 
 شناختی روان

اعمال صحیح  
 قانون

 اصلاح اجرای احکام

اجرای قانون تنظیم و 
 مناسب 

مدیریت بهینه  
 مراجعات 

 یند اداری ا اصلاح فر

 کاهش حداکثری مراجعات 

آموزش و  
 سازی فرهنگ

اطلاعات قضایی   یارتقا
 جامعه 

 آموزش سواد الکترونیك 

 آموزش فرهنگ ارتباط 

 مندیرضایت آرامش اجتماعی پیامدها

 کاهش تنش و خشونت 

 احساس عدالت در جامعه  اعتماد اجتماعی 
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 نگاه مثبت به دادگستری

 کاهش شکایات  پیشبرد امور 

 کاهش مراجعات 

 تسریع در امور 

( است که ضخامت خطوط حاکی از میزان فراوانی 1)  دست آمده مطابق شکلمدل شماتیک به
 هاست. لفهؤکدها در م

 
یم ارباب رجوع به شیوه داده 1شکل)   بنیاد ( مدل شماتیک تکر

 
 هابحث در یافته

لی صفهان از شرایطی عِ اهای پژوهش نشان داد که تکریم ارباب رجوع در دادگستری شهر  یافته
د که عوامل محیطی و فرهنگی شوسن برخورد، ساختار سازمانی و ویژگی کارکنان ایجاد میشامل حُ 

زمینه  مداخلهنیز  شرایطی  است،  آن  و  ساز  روند  در  سرعت  شامل  ایجاد  گر  به  کارکنان  تکریم 
زیرساخت تقویت  چون  اعمال  راهبردهایی  توانمندسازی،  پرسنل،  ارزیابی  سیستم  تسهیلی،  های 

منجربه    درنهایتکند که  سازی کمک میصحیح قانون، مدیریت بهینه مراجعات، آموزش و فرهنگ
پیشبرد   و  اجتماعی  اعتماد  اجتماعی،  آرامش  چون  میاپیامدهایی  دمور  که  همه  گردد  ادامه  ر 

 د: شوهای اصلی تشریح میلفهؤم
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 لی شرایط ع   -1
 سن برخوردح   -1-1

همدلی و خوب گوش و "   برخورد مناسب""  ، برخورد عادلانه"لفه "ؤلفه شامل سه زیرمؤاین م
"به    اشاره کرد که ابراز داشت:  1کننده شماره  توان به گفته شرکتدادن" است که در این خصوص می

را از باب دیدگاه عدالتی از باب دیدگاه توازن ما باید با یک چشم بنگریم  ها هر دو  هر دو طرف آن
با یک چشم با روی خوش با دید باز بهشان نگاه کنیم تا انشاالله این معنای تکریم در واقع جایگاه 

کند پیدا  را  شرکت  " .خودش  یا  شماره  و  کرد: 3کننده  عنوان  که  حالا  حُ "   ،  و  پرسنل  رفتار  سن 
تکریم ارباب رجوع   تونه توترین عاملیه که میبحثمون هست مهم  جع قضایی توهای مرا سیستم

بعد با دقت و با حوصله به افرادی  گونه بیان داشت: "ای که این کننده" همچنین شرکت.اثر داشته باشه
خوان مشکلاتشون حل  که وارد شعبه میشن و قطعا  همه مشکلاتی دارن که وارد شعبه میشن و می 

 د. کر " نیز اشاره هاشون گوش بدیم وصله به حرف بشه با ح
 ساختار سازمانی   -1-2

یند انجام امور" است که در این  ا لفه "تناسب بین کارمند و شغل" و "فر ؤملفه شامل دو زیرؤاین م
"وقتی که یک بایگانی چی    اشاره کرد که ابراز داشت:  5کننده شماره  توان به گفته شرکتخصوص می

نجا با همکارش اوی این پرونده را بده به من و همچنان  آ  مدیر دفتر ما نباید اخلاق مثلا  شود  آید میمی 
تواند  تر یکم یک کوچولو می آن کلمه یک قشنگ  بینیم که حالا مثلا  این کلمه اوی توی مردم ما می

بدهد به  ، تغییرش  خواه  اول  از  که  آن ولی شخصی  استخدام شده  رسمی شعبه  کارمند  یک  عنوان 
که   6کننده شماره و یا شرکتکند با خودش داشته باشه همیشه" هنگ را با خودش آورده وسعی میفر

نوعی  به مندیش بیشتره واونجا بره بیرون خیلی رضایت کارش رو زودتر راه بندازی که از"  عنوان کرد:
 د. کر" نیز اشاره تکریم ارباب رجوع میشه

 ویژگی کارکنان    -1-3
ولیت ئاحساس مسو "  دانش و تخصص""  ، داشتن صبر و حوصله"لفه "ؤزیرملفه شامل سه  ؤاین م

اشاره کرد که ابراز    9کننده شماره  توان به گفته شرکتشناسی" است که در این خصوص میو وظیفه
رو داشته باشیم و بتونیم در این زمینه  "کاملا  با موضوعی که در ارتباط هستیم اطلاعات کامل  داشت:

کنیم"کمك شرکت  ، شون  یا  شماره  و  کرد:  8کننده  عنوان  به"  که  که  نیروی  استخدام  چون  من  نظر 
"  باشم گذاراین است که من آمدم خدمت  ، شود چنین جاهای اول چیزی که باید در ذهنش باشد می 

 نیز اشاره نمود. 
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 ای شرایط زمینه -1-4
م  " ؤ لفه شامل دو زیرم ؤ این  " فضاسازی مناسب"  لفه  این خصوص آرامش محیط" است که در  و 

برای موضوع ایثارگران یا جانبازانی   "مثلا    اشاره کرد که ابراز داشت:   11کننده شماره  توان به گفته شرکت می 
قطع نخاع بودندیا چرخ ویلچر، بهترین   یک ساختمانی برند بالا چون جانباز بودند،   خواستند از که می 

ای براشون درست کنید که اینا با چرخ برند بالا." رو اینا گذاشته بودند که بیاید یک جاده تکریم ایثارگران 
 د بهش معتقدم این است که بای   چیزی که من خودم شخصا  "   که عنوان کرد: 12کننده شماره و یا شرکت 

 د.کر" نیز اشاره  کنیم محیط آرامش باشهمحیطی که درش داریم این تلاش را می 
 محیطی و فرهنگی  -1-5

اطلاعات حقوقی" است که  و "  درک متقابل""  ، یند"ا آگاهی از فرلفه "ؤلفه شامل سه زیرمؤاین م
می خصوص  این  شرکتدر  گفته  به  شماره  توان  داشت:  15کننده  ابراز  که  کرد  خواهیم "می  اشاره 

بشود انجام  بتوانند بسترسازی  ، هوشمندسازی  همه  باشند  داشته  موبایل  همه  بدهیم  انجام  را  اش 
اگر ارباب رجوع به این  "  که عنوان کرد: 13کننده شماره و یا شرکتدسترسی به اینترنت داشته باشند" 

دنبال نتیجه    راه بندازند،  رو کارشون روسازی داخل جامعه ما بشه که مردم این فرهنگ  دیگاه برسه و
 د.نمو " نیز اشاره شعاردهی  نه دنبال کاغذبازی و باشند، 

 شرایط مداخله گر  -2
 سرعت در روند   -2-1

و    ها"کاهش هزینه"   ، خدمات الکترونیکی"، "سیستم راهنما"  لفه "ؤچهار زیرملفه شامل  ؤاین م
اشاره کرد که    18کننده شماره  شرکت  توان به گفتهتسریع در رسیدگی" است که در این خصوص می"

های دادگاه یه جاهایی باشه که وقتی که مردم وارد میشن اطلاعات  "اگه توی خود ورودی   ابراز داشت:
و یا  خواید بیاید یا برای این مورد مثلا  این کارو بکنید"  تونید برید برای دفعه بعد که میمی  رو بگن که

رو مثلا  باید بزارن برای همچین  از قبل اشخاص یا گروهی"  که عنوان کرد:   14کننده شماره  شرکت
" نیز  اون طرف بگیره سری اطلاعات اولیه از  کاری مثلا  ارباب رجوع به اونجا رجوع کنه و مثلا  یك

 د. کر اشاره 
یم کارکنان  -2-2  تکر

م زیرمؤاین  "ؤلفه شامل سه  کارکنان"  لفه  کارکنان""  ، تشویق  نظرات  به  "  توجه  حقوقی أتو  مین 
اشاره کرد که    26کننده شماره  توان به گفته شرکتعادلانه کارمندان" است که در این خصوص می

عمده چیزی که انتظار دارند بتواند این است که امورات   اصلا  آیند سرکار  "پرسنلی که می  ابراز داشت:
و من بیشتر از توانیم مایه بگذارم"    زندگی را خوب بگذراند وقتی آن رعایت نشود خوب چرا باید مثلا  
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تعیین می"  که عنوان کرد:   20کننده شماره  یا شرکت قراری  زمان  برای کارشناسی  شود و  وقتی که 
ای  الزحمه و تعرفهحق   دولی در قبال این بای  ، هترین نحو اون کار را انجام بدهد کارشناس به ب  حقیقا  

 " نیز اشاره نمود.شده بهش پرداخت بشودکه برای کارشناس تعیین
 راهبردها  -3
یرساخت  -3-1  های تسهیلی تقویت ز

م زیرمؤاین  دو  شامل  "ؤلفه  سامانهلفه  تقویت  و  "توسعه  و  مشاوره"  مراکز  و  دفاتر  های  توسعه 
اشاره کرد که ابراز    28کننده شماره  توان به گفته شرکتغیرحضوری" است که در این خصوص می

توانند توی دادگاه حضور پیدا  اشخاصی که نمی  واقعا    ، "از طریق آنلاین رسیدگی انجام شود  داشت:
و شود." ثر ؤتواند م خیلی از کشورهای دیگر این هم بسیار می انند کند بشود آنلاین رسیدگی بکنند م

تواند  یکی هم عین همان الکترونیکی که شده باز هم می"  که عنوان کرد:   16کننده شماره  یا شرکت
 . کرد" نیز اشاره بیشتر ادامه این پیدا کند که ارباب رجوع کمتر وقتش گرفته شود

یابی پرسنل    -3-2  سیستم ارز
"نظارت بر رفتار پرسنل" است که  نظرسنجی از ارباب رجوع" و  لفه " ؤلفه شامل دو زیرمؤاین م

"درخصوص افراد   اشاره کرد که ابراز داشت: 19کننده شماره شرکت توان به گفتهدر این خصوص می 
میشه که خصوصی افراد را شناسایی کرد و یه جلسه خصوصی باهاشون داشته باشیم و به هر جهت  

باید نظرات  "  که عنوان کرد:   20شماره  کننده  و یا شرکتنصیحتی بشن، تذکری داده بشه. این بهتره"  
  نحوه پوشش نحوه برخورد،  تو  ن اون سیستم انتقال بدیم که آقا مثلا  سا به مسئولاؤ اینارو جوری به ر

 " نیز اشاره نمود. ثره توی بحثؤصحبت کردن همه اینا م نحوه صحبت کردن، تناژ
 توانمندسازی    -3-3

"ارتقا دانش  ؤلفه شامل سه زیرمؤاین م "تقویت مهارت لفه  "تقویت قضایی"،  ارتباطی" و  های 
اشاره    10کننده شماره  توان به گفته شرکتشناختی" است که در این خصوص میهای روانمهارت 

که    4کننده شماره  و یا شرکتحال به روز باشد"    شان باید به هر ها علم"قاضی  کرد که ابراز داشت:
راسترسی  کنن و چون دادگاه چون برای همه جای خیلی پُ به هر حال که احساس آرامش ب"  عنوان کرد: 

 د. کر " نیز اشاره ریم اونجاشن حالا نکنه میوقتی وارد می  ، هست

 اعمال صحیح قانون   -3-4
لفه "اصلاح اجرای احکام"  و "تنظیم و اجرای قانون مناسب" است که  ؤلفه شامل دو زیرمؤاین م

"لازمه این هست    اشاره کرد که ابراز داشت:  2شماره  کننده  توان به گفته شرکتدر این خصوص می 



 ( امامی و همکاراندوازده ) بنیاد  داده شیوه به اصفهان دادگستری در  رجوع ارباب تکریم الگوی ارائه
 

277 

اجرا بکنیم  دال بر اینکه بتونیم قابل  ، رو سفت و سخت باید تعبیه بکنن سری قوانینی ن امر یهکه مسئولا
" نیز  تر هستشکاربردی  متعاقبا   ، اگر قانون اصلاح بشود" که عنوان کرد: 25کننده شماره و یا شرکت" 

 اشاره نمود. 
ی   -3-5  ت بهینه مراجعات مدیر

یند اداری" و "کاهش حداکثری مراجعات" است که در  ا لفه "اصلاح فرؤلفه شامل دو زیرمؤاین م
"هماهنگی قاضی که    اشاره کرد که ابراز داشت:  27کننده شماره  توان به گفته شرکتاین خصوص می

  هماهنگی از قبل مثلا  من دفتریار در آید اینجا دو روز در هفته بیاید بعضی اوقات ممکنه نیاد اگر  می 
که    4کننده شماره  و یا شرکتکشونم اینجا که اینجا شلوغ بشه"  جریان باشم ارباب رجوع رو نمی

اداری طبقهفرایندهایی که موجوده سیستم"  عنوان کرد: رو مدنظر  ها نمیدونم کل سیستمبندیهای 
 این فرایندرو   بگن آقا خوب ما  ، بندی کنندو جمعبعد یک اتاق فکری باشه که بیایند اینار  بگیرند و

" نیز های اضافه هست بیاییم اونارو کم کنیم سری محلاین فرایند ممکنه یک  داریم این فرایند تو  مثلا  
 د. کر اشاره 

 سازی آموزش و فرهنگ  -3-6
آموزش سواد الکترونیك" و "آموزش فرهنگ ارتباط" است که در  لفه "ؤلفه شامل دو زیرمؤاین م

"من همچنان که گفتم    اشاره کرد که ابراز داشت:  22کننده شماره  توان به گفته شرکتاین خصوص می
و یا  که ما یاد نگیریم چطوری با همدیگر صحبت کنیم"  یعنی تا وقتی   ، فرهنگی است  ، خلأاین خلأ

 ، اریمهای زندگی هست تکریم با ارباب رجوع را بگذمهارت "  که عنوان کرد:  7کننده شماره  شرکت
 " نیز اشاره نمود. های زندگی که باید آموزش ببینیمجزء مهارت 

 پیامدها  -4
 آرامش اجتماعی  -4-1

م زیرمؤاین  دو  شامل  "رضایتؤلفه  این  لفه  در  که  است  خشونت"  و  تنش  "کاهش  و  مندی" 
 موجب کنم که  "فکر می  اشاره کرد که ابراز داشت:  21کننده شماره  توان به گفته شرکتخصوص می

کننده شماره  و یا شرکتمیشه که این تشنج کمتر بشه بین افراد و باعث میشه که صبرشون بیشتر بشه" 
عنوان کارشناس به پرونده قضایی مرتبطه راضی  وقتی یک ارباب رجوع از من به "  که عنوان کرد:  17

تواند  می  کند خیلی قطعا  اصل می ای که حخوب از نظر روحی و روانی نسبت به نتیجه  قطعا    ، باشد
 . کرد " نیز اشاره اثرگذار باشد
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 اعتماد اجتماعی   -4-2
نگاه مثبت به دادگستری" است که  و "احساس عدالت در جامعه"  لفه "ؤلفه شامل دو زیرمؤاین م

ابراز داشت:  23کننده شماره  توان به گفته شرکتدر این خصوص می "با آرامش هم    اشاره کرد که 
فلان دستگاه    در  خود نرو مثلا  گذارد اگر بگویم آقا بیثیر می أرود و این آرامش در جامعه تمیبیرون  

کننده  و یا شرکتنظر من" ای هم حل کن و این اثرش است بهقضایی نه برو حل کن مسئله را و ریشه
یک نفر دارد   کنند اینکه دید مثبت ارباب رجوع نسبت به دادگستری پیدا می" که عنوان کرد:   5شماره 

 " نیز اشاره نمود. شودشنود و به نیازهایش متوجه می ها را میصدای آن
 پیشبرد امور  -4-3

لفه "کاهش شکایات" ، "کاهش مراجعات" و "تسریع در امور" است ؤلفه شامل سه زیرمؤاین م
می خصوص  این  در  گفته شرکتکه  به  داشت:  28کننده شماره  توان  ابراز  که  کرد  تو   "اصلا    اشاره 

" و  وفصل بشه اصلا  ها با راهنمایی با برخوردی که هست ممکنه حلدادگستری ممکنه خیلی پرونده
کار کارمند   ، "مثلا  وقتی که ارباب رجوع کمتر مراجعه بکند  که عنوان کرد: 24کننده شماره شرکتیا 

 . دکرهای اضافه کاری کمتر خواهد شد" نیز اشاره ساعت ، تر خواهد شدبهینه
 گیری  نتیجه

باشد.  می ازجمله بارزترین نمادهای احترام به حقوق شهروندی شهروندان، تکریم ارباب رجوع  
سسات و ادارات دولتی و خصوصی مورد ؤها، محق هر شهروندی است که در مراجعه به سازمان

مندی مواجه باید با فرایندهای اداری شفاف و قانون نخست زمینه، تکریم و احترام قرار گیرد. در این 
 . گرددها ارائه ها در اسرع وقت و با رعایت اصول عدالت به آنشوند و خدمات موردنیاز آن

یند انجام کار و نحوه ا که مکانیسم و فر  منظور از تکریم ارباب رجوع در نظام اداری این است
مندی  ای باشد که ارباب رجوع احساس رضایتگونهرجوع در چارچوب قانون، بهبرخورد با ارباب

توان به مفاد فصل دوازدهم لایحه خدمات کشوری اشاره کرد: در این قانون در این خصوص می  .کند
رویی، انصاف و تبعیت قت، امانت، گشادهبه حقوق و تکالیف کارکنان ازجمله دقت، سرعت، صدا 

که مربوط    ، آن  95ها اشاره دارد. همچنین در ماده  و اختصاصی دستگاهاز قوانین و مقررات عمومی  
تبصره به عنوان سازوکارهای برخورد با متخلفان    4به اخذ رشوه و سوءاستفاده از مقام اداری است،  

 ه است. های مربوط به متن لایحه اضافه شدو مجازات
نتایج   تبیین  عِ   مذکوردر  شرایط  بخش  میدر  گفت  لی  ورضایتتوان  رضایت    مندی  نداشتن 

ابعاد متعدد و ارباب ارائه خدمات مرتبط است. کیفیت خدمات  با کیفیت  رجوع، عمدتا  و اصولا  
و    یند راهنماییا سازی فضای اداری و وجود امکانات رفاهی تا فروسیعی دارد و دامنه آن از مناسب
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ها  رسانی، برخورد انسانی رئیس و مرئوس و مکانیسم نظارت و ارزیابی که تحقق هریک از آن اطلاع
در هر مکانی تکریم افراد و   شود. اصولا  بستگی به تدابیر و شرایط خاص دستگاه دارد، محسوب می

 انند ی متقویت نظام و دستگاه خواهد شد. اشخاصی که به دستگاه  سببگذاشتن به افراد    احترام 
ها به دستگاه مزبور دب، هم اعتماد آنؤدرصورت برخورد انسانی و م  ، کنند دستگاه قضا مراجعه می

که نتیجه کار مطلوب  د و درصورتی گرد خاطر افراد میرضایت  موجبهم نحوه کار    ، شودجلب می
ن ا ری اصفهان مراجع در دادگست   .رنج حاصل از آن برای اشخاص خیلی محسوس نیست  ، هم نباشد 

انتظارات بالایی در روابط اجتماعی دارند   ، باشددلیل اینکه اصفهان پایتخت فرهنگی و تمدن ایران می به 
 ص خصوبه ها و ها در مراجعه به اماکن عمومی و سازمان سن برخورد حداقل انتظار آن مثال حُ  رای که ب 

نیز ویژگی   سازمانی و   شک ساختاربدون   زمینه باشد. در همین  می   ، دادگستری که محل احقاق است
شناسی موجب وظیفه   حوصله دانش و تخصص و  مدنظــر قرار گرفته شود که داشتن صبر و   د کارکنان بای 

تر از آن به مرتفع ساختن مشکل او و مهم در نهایت  اهمیت دادن به کار و خواسته ارباب رجوع شده که  
   د.شو حفظ کرامت ارباب رجوع می 

در در   نتایج  زمینه  تبیین  و  بستر  می قسمت  استنباط  ها  شامل  کرتوان  محیطی  شرایط  که  د 
دست آمده هعد مادی و انتزاعی بت که در دو بُ های فضاسازی مناسب، آرامش محیطی بوده اسلفهؤم

معنا که  باشد. بدیننگری به مسئله تکریم ارباب رجوع می عدیبُ که این دلیل واضحی برای عدم تک
در مورد دستگاه قضایی ثر است .  ؤ فضای مناسب آرامش محیط هم در رسیدن به هدف م  برعلاوه

برای تظلم این دستگاه مراجعه میچون مردم  به  از دستگاه قضا کمک میخواهی  خواهند،  کنند و 
که قرار است عدالت را در جامعه  کسانی  خصوص بهطبیعی است انتظار رفتار ناشایست و برخورد بد  

های  قوق اولیه مردم به پروندهندارند و قضات باید در کمال ادب و انسانیت و رعایت ح ، برقرار کنند
عدالت را   ،حقوق ارباب رجوع و در قدم بعدی نخست ارباب رجوع رسیدگی کنند تا بتوانند در قدم 

پرونده به  رسیدگی  کننددر  رعایت  زمینه.  ها  میدرخصوص  ملاحظه  هم  فرهنگی  آنچه  های  شود 
 ، ت که تا این دو متعالی نشودنگرش اس  دست آمده مربوط به برخی عناصر فرهنگی ازجمله دانش وهب

ارتباط با مردم    تدوین منشور اخلاقی سازمان در  زمینهاین    گردد و درتکریم ارباب رجوع حاصل نمی
 .  شوداجرا  دبای

مداخله عوامل  میدرخصوص  اذعانگری  مواردی  توان  از  یکی  که  رجوعداشت  ارباب  ها  که 
و   خرسندی  نهایت  احساس  می در  آن   ، کنندکرامت  امورات  که  است  وقت این  فوت  حداقل  با  ها 

ها در سیستم محترم شمرده  ای که آنهتاز طرفی مواجهه ارباب رجوع با کارکنان فرهیخ  .صورت پذیرد 
لفه سرعت در روند ؤشود که دو ممشاهده می  روایناز  ، ثر استؤرضایت ارباب رجوع م  شوند درمی 

دست آمده است که در این جهت تشویق و تقدیر  هگر بامور و تکریم کارکنان در بخش عوامل مداخه
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  ، دشون از مدیران و کارکنان موفق و برخورد قانونی با مدیران و کارکنانی که موجب نارضایتی مردم می
 باشد.  لازم می

هایی  روش   ، ه برای رسیدن به تکریم ارباب رجوعدست آمدهها )راهبردهای( ب در تبیین استراتژی
سازمان   باید درنظر گرفته شود که از همه جوانب به این مهم بپردازد. چه در حیطه ساختارها یعنی خود

تقویت   انندشک اتخاذ راهبردی مانجام در مدیریت منابع انسانی، بدونو چه در حیطه اقدامات قابل
سازی  ه اعمال صحیح قوانین در حیطه سازمان و مدیریت و یا بهینهساختارهای تسهیلاتی و یا توجه ب

آن توانمندسازی  نهایت  در  و  بهسازی  و  آموزش  ارزیابی عملکرد،  میسیستم  روش  ها  و  راه  تواند 
استراتژی  تدوین  برای  و  مناسب  شفاف  که  باشد  رجوع  ارباب  تکریم  راستای  در  اثربخش  های 

های اجرایی  سن رفتار کارکنان دستگاهحُ   نظارت بر  رباب رجوع وسازی نحوه ارائه خدمات به ا مستند
 در دادگستری با مردم نیز راهگشا خواهد بود. 

در تبیین پیامدهای حاصل از تکریم ارباب رجوع باید گفت اگرچه انجام تکریم ارباب رجوع از  
ذاتی دادگستری که همانا    و  خاصدارای پیامدهای مثبتی ازجمله نگاه    است،وظایف شرعی و میهنی  

آرامش اجتماعی، اعتماد اجتماعی و پیشبرد و تسهیل در  باشد بوده و درحق میدادخواهی و احقاق 
م نیز  ویژگیؤامور  پیامدها  که  است  در ثر  عدالت  احساس  ایجاد  مراجعات  کاهش  ازجمله  هایی 

کینه شدن  کهنه  و  وخشونت  تنش  کاهش  و  دربرداشته جامعه  را  تس  ، ها  ایجاد بلکه  و  امور  در  ریع 
معاونت فرهنگی   ی. احیااحساس عدالت و عدالت گستری در جامعه را نیز به ارمغان خواهد داشت

یا معاونت بهو  به دغدغههای راهبردی مشابه  توجه  های متفاوت مالی، روانی، خانوادگی و  منظور 
تواند در ریقه اولی میها، بدیهی است که به طذهنی کارکنان دادگستری و رصد کردن مشکلات آن

 ثر باشد. ؤآفرینی کارکنان و تلطیف مواضع ایشان و اصحاب دعوا مانگیزه 
یافته با  پژوهش  این  از  حاصل  نتایج  پژوهش  اگرچه  از  حاصل    همکاران  و کشتکارانهای 

( در 2019) 1کومار و چاندرا  ( و ورما، 2019)  همکاران و (، نارت 1395زند )(، سجادی1396)
ولفهؤم حاصل  همکاران(،  1397 (رستمی    های  و  قرابت  1396)  اصغری  مقولات  برخی  در   )

 رساند.بودن مدل را میاما در کلیت مدل با هم متفاوت بودند که این اکتشافی ، داشتند
یند  ا های حاصل از تحقیق، حکایت از بهبود نسبی رضایت مراجعان به دادگستری دارد. فر یافته

درخواست  ابلاغ ارسال  امکان  و  الکترونیکی  دادرسی  حقوقی الکترونیکی،  لوایح  و  قضایی  های 
تبه و  دادرسی  اطاله  کاهش  موجبات  که  و ستادی  قضایی  مختلف  به شعب  الکترونیکی  یید أ نحو 

از مصادیق بارز و مشهود رضایت عمومی و تکریم ارباب    ، ده استکر اصالت اصحاب دعوا را فراهم  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Verma, Chandra & Kumar 
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رسد استقرار میزهای خدمت در هریک از طبقات  نظر میمقابل با بررسی میدانی بهرجوع است. در  
دیده و مختلف دادگستری اصفهان و با توجه به ازدحام جمعیت ورودی؛ استفاده از نیروهای آموزش 

ن و کاهش سردرگمی اسن برخورد برای هریک از میزهای خدمت، موجب راهنمایی مراجعدارای حُ 
های مختلف هریک  بار مصرف در بخشکن و استفاده از لیوان یککمبود آب سرد   ایشان خواهد شد.

تواند به افزایش رضایت نسبی کمک کند.  اندازی آن میسیس و راهأ شد که تاز طبقات نیز احساس می
بخش تفتیش و انتظامات با کیفیت الکترونیکی    ی همچنین با توجه به نوع خدمت در دادگستری، ارتقا

 ثر خواهد بود. ؤن ماکیفیِ ساختمان در ایجاد آرامش روانی کارکنان و مراجع  و فضاسازی
بینی و جدایی از جامعه و  رفع حس خود کم  اینکه تکریم ارباب رجوع و در  است  ذکر   شایان

مابین بستر اعتماد فی  نگری در افراد زمینه وثر بوده و با ایجاد تشخص و مثبتؤمورد ظلم واقع شدن م
علاوه احساس و  هها در کنار یکدیگر بد که همه این شوآرامش اجتماعی را حاصل می  نهایتدر  و  

،  شده  سببتنها تکریم را  مشاهده ارباب رجوع در پیشبرد امور در جهت رسیدگی به خواسته او نه
گستری  بر نگرش مثبت به داداند که به نوعی لازم و ملزوم یکدیگرند و علاوهبلکه نتیجه تکریم هم بوده

 شود. احساس عدالت در جامعه را موجب می ، و قوه قضائیه
   پیشنهادهای کاربردی

 محوریت با هاهمراه زیرمجموعه آنگر، راهبردها و پیامدها بهلی، بستر و زمینه، مداخلهشرایط عِ 
  تکریم  توسعه منظوربه  را  مسیر تواندمی فرهنگی و حمایتی عوامل کلیدی نقش دادن قرار مدنظر و

ارائه منشور  با    تا دشومی پیشنهاد ، حاضر پژوهش به توجه با کند. هموار دادگستری  در رجوع ارباب
 منظوربه،  عنوان یک الگو مطرح در زمینه ایجاد موفق با ارباب رجوعان و همکاراناخلاقی کارکنان به

 این در رجوع ارباب تکریم توسعه جهت لازم  هایحمایت رجوع،  ارباب تکریم هایشریان  بررسی
افزایش آموزش  با تا دشومی پیشنهاد  حاضر  پژوهش نتایج به توجه با  همچینن .د کر  فراهم را سازمان

ای در رابطه با ارائه خدمات با کیفیت و معرفی نفرات  های حرفهمهارت   یارتقا  منظوربهمداوم کارکنان  
ی  ها بخش و ارکان در تمامی رجوع ارباب تکریم ،هاآنهای آموزشی و اعطای پاداش به  برتر کلاس 

با اختصاص    تا  گرددمی پیشنهاد حاضر پژوهش نتایج به توجه با همچنین دادگستری توسعه یابد.
تلفن پاسخدادن  بههایی جهت  آنگویی  راهنمایی  و  ارباب رجوعان  به  مستقیم   منظوربهها  صورت 

 با کنندگان شود.مراجعه نیازهای رفع جهت متنوع ارتباطی بسترهای ایجاد  سبب،  دریافت خدمات
طور غیرمستمر به کارکنان براساس نتایج  اعطای پاداش و مزایای به،  حاضر پژوهش نتایج به توجه

ارزیابی و  شغلی کارکنان بر مبنای نظرسنجی از مراجعان شعب و آزمون    ی نظرسنجی مراجعان، ارتقا
 شود.پیشنهاد می نیزمشتریان  مدیران توسط کارکنان و
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