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 سرآغاز

و بهسازي سازمان انديشمندان سازي كاركنان توانمند، مديريت تحول

و بهسازي نيروي انـساني  بر عملكرد را به عنوان يك راهبرد اثرگذار

آن معرفي نموده  و مي اند از جمله نگرشهاي جديد دانند كـه امـروزه را

در  توسط سازمانها به عنوان پاسخي به نياز حيـاتي مـديريت معاصـر

از جملـه.است شده گرفتهكاربهو تحول مقابل نياز به تغيير   اخـلاق

و نيروي در موفقيت سازمانها، و مؤثر انساني با كفايت ابزارهاي مهم

وو با اخلاق مهم  در جهت نيل به موفقيـت ترين سرمايه هر سازمان

،ثير آموزش طرح تكريم بر آگاهيأت

و عملكرد كاركنان مراكز بهداشتي  نگرش

3، شورش اك2، دكتر عليرضا ظهور*1كمال لطيفي

و خدمات.1  بهداشتي درماني بوكان، آذربايجان غربي واحد آموزش سلامت، دانشگاه علوم پزشكي

و اطلاع.2 و خدمات بهداشتي درماني ايران، تهران دانشكده مديريت  رساني پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي

 دانشگاه پيام نور مركز بوكان، آذربايجان غربي.3

 چكيده

سي تمركز بر فلسفه مشتري:زمينه استهاي دولت است كه با اجراي طرح تكـريم در جهـت بهبـود اوضـاع مداري در نظام اداري ايران از جمله اهم

و درمان نيز با محور قرار دادن ارتقاي كيفيت مستمر خدمات به رضايتمندي مشتريان توجه ويژه دارد. كار گرفته شده است اداري به .نظام بهداشت

در صورت مداخله اين مطالعه به: كارروش شا. انجام شد 1388اي  نفر جامعه آماري ايـن 231 مركز بهداشتي درماني به تعداد15غل در كاركنان

و به شيوه كارگاه آموزشي مورد مداخله قرار گرفتند66پژوهش بودندكه دربين آنها از. نفر به طور تصادفي انتخاب اطلاعـات حاصـل بـا اسـتفاده

بهو پرسشنامه، جمع) چك ليست(فهرست بازبيني  و و تحليـل  spssر آماري افزا وسيله نرم آوري و استنباطي تجزيه و روشهاي آماري توصيفي

.گرديد

و دار معنيطبق آزمونهاي آماري انجام شده ارتباط:ها يافته  بين ميزان آگاهي كاركنان در رابطه با طرح تكريم در هر چهار زمينه مورد نظـر قبـل

و افزايش يافته است و اطلاعر حيطه نگرشي در زمينهد. بعد از مداخله آموزشي وجود داشته و فضاي اداري  دار معنـي رساني ارتباط هاي رفتار شغلي

و نظر سنجي ارباب رجوع معنـي دار بـوده اسـت از. نبوده ولي در موارد مهندسي مجدد روشهاي ارائه خدمات در حيطـه عملكـردي در هيچكـدام

. ها ارتباط معني دار وجود نداشته است زمينه

و بـه با توجه به نتايج تحقيق مي:گيري نتيجه و ارتقاي ميزان آگاهي كاركنان در اين خصوص براي ارتقاي انگيـزه توان اظهار داشت كه آموزش

به مرحله ظهور درآوردن دانسته و و بايد علاوه بر شناسايي و تصميمات، لازم ولي كافي نيست و بستر ها كارگيري عوامل انگيزشي مناسب، امكانات

لا .زم براي فعاليت كاركنان فراهم شودكاري

.آگاهي، تأثير آموزش، عملكرد، طرح تكريم، نگرش:ها كليد واژه
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در بعـد سـازمان. شكوفايي است و يـا اخلاق اين قدرت را براي فرد

كه فراهم مي . باشد» خود بهبودگر«و» خويشتندار«نمايد

ب و حرفـههتوان اخلاقـي كـه(اي كارگيري اصول اخـلاق اداري

و كـار افـزايش) ارزش افزوده ايجاد كند  قابليت سازمان را در كـسب

و هزينه  مي داده در كل كاهش و جامعه را و.دهد هاي سازمان رشـد

در  و جامعـه در جهـت كمـال مطلـق، شكوفايي استعدادهاي انـسان

و اداري اسـت عرصه اخـلاق كـاري.و عمل بر پايه اخـلاق كـاري

ازا عبارت از بايد مجموعه:ست و نبايـد اي هـا كـه كاركنـان يـك ها

و كيفـي)و يا جامعه( سازمان در جهت تحقـق كامـل شـرايط كمـي

.اند، بايد رعايت كنند كاري كه تعهد كرده

از برنامهط با رح تكريم نيز به عنوان يكي و زسـازي هـاي بهبـود

هـاي اساسـي چـون پايبنـدي بـه اخـلاق سازمان، اصولا بـر گزينـه 

و برخورداري  و انضباط در كارها و انصاف، نظم اسلامي، رعايت عدل

و تخصص استوار است  رعايـت اصـول اخلاقـي، پـيش.از توانمندي

و جلب رضـايت تمركز. شرط مديريت است  بر فلسفه مشتري مداري

ر اهبـري اخلاقـي مـورد توجـه خـاص متقاضيان خدمات، به عنـوان

و. هاي نوين مـديريت قـرار دارد نظريه اجرايـي نيـزدر نظـام اداري

از شاخصهاي اصلي  رضايت مردم از خدمات دستگاههاي دولتي يكي

و در ايـن راسـتا مؤلفـه  و توسعه بوده و رشد هـايي سنجش كارآمدي

و چگـونگي  و دقت در انجام كار اربـاب رجـوع چون سرعت، صحت

و برخــورد بــا تقاضــاهاي متنــوع خــدمت گيرنــدگان تــورف م بــاأتــار

رساني مناسب به عنوان عواملي كه موجـب ايـن رضـايتمندي اطلاع

مي مي باشند كه همه اين عوامـل از جملـه اهـداف شوند، مورد توجه

در نظـام اداري« و جلـب رضـايت اربـاب رجـوع » طرح تكريم مردم

از اهـم سياسـتهاي دولـت جمهـوري و  اسـلامي ايـران قـرار كشور

و ارائـه گرفته و انگيزش كاركنـان اند كه لازم است با توانمند سازي

و متص  وف نمودن آنها به اصـول اخـلاق حرفـه دهندگان خدمت، اي

.اداري به آنها دست يافت

حقق چنين اهدافي مستلزم دگرگوني در نظام اداري اسـت كـهت

و كارآمـد اسـت  ديهي اسـت چنـينبـ. آن هم مستلزم مداخله مـؤثر

و علت مداخله بر تشخيص و اصولي اي نيز بايستي مبتني يابي صحيح

و مطلوب عايد گردد  ).1(باشد تا نتيجه مثبت

وا و در جهت تامين، نگهـداري هميت منابع انساني در اين راستا

از  و سالهاسـت بـه عنـوان يكـي توسعه سازمان بسيار حيـاتي اسـت

در سطح كشو  روز مسائل اولويتدار ر مطرح است كه با قـوت گـرفتن

از فراورده و افزايش توقعات آنها و خـدمات، افزون نقش مشتريان هـا

در سازمان  در راسـتاي فلـسفه نياز به ايجاد دگرگونيهاي چشمگير ها

).2( مشتري مداري ايجاد نموده است

از دغدغه امروز، هاي اصلي مـديران محـسوب ايجاد چنين جوي

به. شود مي و منبع تحرك در سازمان مطرح فرد عنوان نيروي خلاق

و مي  و هدفهاي است تواند سازمان را در جهت حفظ منافع خود تغيير

و استيضاح قرار دهد  از،با اين حال. دستگاه را مورد سؤال  با اسـتفاده

مي انگيزه در كاركنانتوان تعلق خاطر هاي مؤثر و سازمان را  به گروه

.ارتقاء دادنموده، ايجاد راستاي اهداف سازماني

از هفـت برنامـه تحـول اداري در طرح تكريم بـه عنـوان يكـي

وأ به تصويب هي ـ1381جمهوري اسلامي ايران از  ت دولـت رسـيده

و دولتي در حال در مؤسسات عمومي زير نظر مستقيم رياست جمهور

 نتايج برخي تحقيقات نيـز.)1(دارد روندي كند البته،باشدكه اجرا مي 

و نگرش نـسبت و ارائـه دهنـدگاناًًعدم انگيزه لازم  منفـي كاركنـان

در بخش دولتي درخصوص اجـراي طـرح تكـريم در تحـول خدمات

و انگيــزه  و ارتقــاي ميــزان آگــاهي  را كاركنــاناداري را نــشان داده

).3( اند پيشنهاد نموده

از ابعـادقحت ق اصلاح نظام اداري مـستلزم شـناخت ايـن نظـام

در مختلف اس و مـديريت كـشور و نگـرش دولـت بـه نحـوه اداره ت

رو اسـت كـه كـشورهاي. شود مي آشكارچگونگي اين نظام از ايـن

 اصلاح نظام اداري با نظام مديريت را به عنـوان پـيش نيـاز،مختلف

و يك هدف اساسي پيگيري مي و سازمانهاي بين اصلي توسعه نمايند

و منطقه  تلا المللي شـهاي وسـيعي بـه عمـل اي نيـز در ايـن رابطـه

).4،5(آورند مي

در حال حاضـر بـا بخ ش سلامت نيز در جمهوري اسلامي ايران

را عمدهمشكلات و هدفمند و انجام اصلاحاتي اساسي اي روبرو است

و عدم كار)6( طلبد مي بازيرا با نارسائيها و)7( مواجه بوده سيارييي

ــان نظامهــاي ســلامت جهــ در مي  اني برخــوردارازجايگــاه مناســبي

.باشد نمي
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براي موفقيت اصلاحات، دولت بايد داراي سـاختارهاي سـازماني

و يك سـاختار  از نظر فني باشد و توانا و كاركنان چند بعدي منسجم

و   درون دولتي مؤثر داشته باشد كـه امكـان جريـان مـؤثر اطلاعـات

در سطح ملي، منطقهكار به و محلي را فراهم آورد گيري آنها .اي

و درمـان  محـور قـرار دادن كيفيـت مطلـوب،در نظام بهداشت

و رضـايتمندي مـشتريان اهميـت خدمات، لحـاظ داشـتن انتظـارات

و رعايـت، لذا دارد؛بسياري   توجه همزمـان بـه ديـدگاه متخصـصين

.رضايت بيماران مورد تأكيد است

 دموكراسي محـك زده شـود حيثامروزه براي اينكه كشوري از

از جمله اولين اموري است كه مورد بررسـي رعايت حقوق  شهروندي

 قانون اساسي جمهـوري اسـلامي49تا19اصول.)8( گيرد قرار مي

و مشروط به حقوق شهروندي پرداخته است .ايران به طور مبسوط

در حـال بازارهاي جهاني نيز براساس نيازهاي مشتريان پيوسـته

و فناوري بر سرعت اين  و تحول است ).9( افزايـد تحولات مي تغيير

و خدماتي سعي مي كنند با طرح فناوريهاي مناسبي مؤسسات توليدي

و مشتري محوري با حد اقل هزينه حداكثر سود  چون شهروند مداري

روز افزون به خواسته)10(و منفعت را به دست آورند  هايو توجهات

ا  و ارتقاء از مؤسسات را مجبور به بهبود رتباطات با مشتريان، بسياري

و).11( مشتريان نموده است  لذا الگوهاي مختلف از شهروند مـداري

و  و آزمايش قرار داده  گيرنـدميكار به مشتري محوري را مورد توجه

به)12-14( و با توجه و درمان نيز به سهم خود كه بخش بهداشت

و ضرورت ).18-15(رو اين قافله بوده است دنباله،نياز

العاده منابع انساني در كاركردهاي سـازمان، تاثير فوق با توجه به

در راستاي انگيزش  و مورد پسند در جهت ارائه رفتار مطلوب بايستي

با توجه به تفاوتهاي زيادي كه بين اما).19،20،21(آنها گام برداشت 

و اينكه الگوهاي انگيزشـي)22،23(عوامل انگيزشي آنها وجود دارد 

 مختلف با توجه به فرهنـگ حـاكم بـر جامعـه در جوامع وكشورهاي

و يا الگوهايي مناسـب ومـؤثر اهميـت متفاوت است، لذا انتخاب الگو

).24،25(حياتي دارد 

 ضرورت اصلي براي توفيـق،بديهي است رضايت عالي كاركنان

از رضاي و رضايت آنها .تر استت خود مشتريان مهمهر مؤسسه بوده

در تمام سطوحلا،براي فرهنگي كردن تكريم زم است كليه كاركنان

با تبديل آموزشها به مهـارتتا آموزشهاي لازم را طي كنند،سازمان

از اين طريق سازمان بتواند به مشتريان خود احتـرام مـستمر  و رفتار

و وفاداري آنها را در مقابل سازمان حفظ نمايد ).26( بگذارد

ثير آمـوزشبر اساس شـواهد مـذكور، پژوهـشگر بـا بررسـي تـا

در  و عملكرد آنها بر آگاهي، نگرش در خصوص طرح تكريم كاركنان

در سـطح واحـدهاي ارائـه دهنـده خـدمات  نظام اداري، اين مقوله را

و درمان شهرستان بوكان مورد مطالعـه قـرار  سلامت شبكه بهداشت

 راهكارهـايي را بـراي بهبـود،د درنهايـتن، به اين اميد كه بتوان ادندد

.يي اين طرح ارائه نمايدروند اجرا

 روش

از نوع مداخله و ميـداني مـي اين پژوهش و اي، نيمـه تجربـي باشـد

در مراكز بهداشتي   درمـاني-جامعه آماري آن را كليه كاركنان شاغل

و درمان شهرستان بوكان تشكيل داده .اند وابسته به شبكه بهداشت

از روش نمونه اي از بـين گيري خوشـهدر اين پژوهش با استفاده

و شـهري 15 8روسـتايي- مركز بهداشتي درماني شهري، روستايي،

و  نفر به عنـوان نمونـه مـورد66 به تعداد كاركنان آنها مركز انتخاب

231n( مطالعه جهت اعمال مداخله آموزشي انتخاب شدند =.(

و ابزار گـردآوري داده فهرسـت هـاي ايـن پـژوهش پرسـشنامه

و بدين صورت. بود بازبيني  كه علاوه بـر بخـش اطلاعـات عمـومي

از زمينه و پرسش چهار گزينه15اي، با استفاده اي در حيطه آگـاهي،

در حيطـه نگرشـي بـراي پرسش پـنج گزينـه 25 اي طيـف ليكـرت

از مداخله مورد استفاده قرار گرفته است سنجش داده و بعد .هاي قبل

 سؤال6شاملايدر حيطه عملكردي نيز با استفاده از پرسشنامه

در ميزان رضـايت پنج گزينه اي طيف ليكرت جهت سنجش تغييرات

 سنجش اهداف عملياتي فهرست بازبيني گيرندگان خدمت، همچنين 

در فــضاي عمليـاتي واحـدهاي مــورد بررسـي توســط طـرح تكـريم

بر  از اعمـال مداخلـه داده25كاركنان مشتمل و بعـد هـا سؤال، قبل

عملكردي دو سـؤال بـاز نيـز بـراي اخـذدر حيطه. آوري گرديد جمع

مادورة. آزاد پاسخگويان طرح شده بود هاي ديدگاه ازهپنج ه نيز بعـد

.برگزاري كارگاه آموزشي براي اثر بخشي مداخله در نظر گرفته شد

از روشـهاي آزمـون و روايي ابزارهاي سنجش قبلا با اسـتفاده اعتبار

و آلفاي كرونباخ به اثبات رسيده اس .تمجدد
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از نـرم افـزار آمـاري داده  spssها بعد از جمع آوري با استفاده

version 16 ميـانگين، انحـراف معيـار،(و روشهاي آماري توصيفي

و دامنـه تغييـرات  t: هـاي آزمـون(و اسـتنباطي) ميانه، مد، واريـانس

و تحليـل)و ويلكاكـسون ANOVA من ويتنـي،u مستقل، تجزيـه

.گرديد

ها يافته

گروه%53متاهل،%77 بودند؛ پاسخگويان مرد%43 پژوهشدر اين

از  و29سني كمتر و بيشتر سن داشتند50،%5/4 سال . سال

ــا بيــشترين%5/44از نظــر ميــزان تحــصيلات ــپلم ب  فــوق دي

و فوق ليـسانس بـا دكتـراي%16كمتـرين فراوانـي،%9/0فراواني،

و كمتر بودنـد  و بقيه ديپلم ر%83. عمومي بهداشـتي(سـته فنـيدر

و خدمات هر كـدام بـا) درماني دو رسته اداري قـرار%1/7و بقيه در

.داشتند

پيماني با بيـشترين فراوانـي، اسـتخدام%31از نظر نوع استخدام

در رتبه بعدي، بقيـه نيـز جـزو سـاير انـواع اسـتخدام%5/29رسمي 

.بودند

در روستا شـاغل بودنـد% 70 و بقيه ازك%1/41.در شهر 5متـر

و حـدود9تا5 بين%24سال سابقه خدمت داشتند، نيـز%18 سـال

با. سال سابقه خدمت داشتند20بالاي   سـال15-19كمترين فراواني

.بود%6/3سابقه خدمت

و تحليل يافته از تجزيه در نتايج حاصل  خـصوص هـاي تحقيـق

در حيطه آگاهي نشان داد  در زمينه هدف نخست،؛ند كه اهداف ويژه

و فـضاي اداري، اخـتلاف معنـي يعني رفتار  بـين ميـزان داري شغلي

از مداخله و بعد از(آگاهي افراد مورد مطالعه قبل  بـه00/70ميانگين

از. ديده شده اسـت) sig=٠٠٠/٠و33/90 در ايـن زمينـه قبـل

در؛انـد حـداكثر امتيـاز را گرفتـه،افراد مـورد مطالعـه%6/35مداخله

اند كليه سؤالات را صـحيح آنها توانسته%7/71اخله حاليكه بعد از مد

.پاسخ دهند

رسـاني نيـز ميـزان آگـاهيدر خصوص هدف دوم يعني اطـلاع

 افزايش يافتـه اسـت داري معنيكاركنان بعد از اعمال مداخله به طور 

از(  كـــــه) sig=٠٠٠/٠و00/84 بـــــه00/51ميـــــانگين

در كاركنــان توانــسه5/41%  ايــن زمينــه انــد كــل ســؤالات را

از مداخله ايـن تعـداد فقـط در حاليكه قبل %7/1درست پاسخ دهند،

.بوده است

در رابطه با سومين هدف يعني مهندسي مجـدد روشـهاي ارائـه

از  در ميزان آگـاهي داري معني افزايش،%99خدمت با احتمال بيش

از(كاركنـــان مـــورد مداخلـــه و75/75 بـــه75/36ميـــانگين

٠٠٠/٠=sig (از%2/30 زيـرا، ده شده استدي پاسـخگويان بعـد

اند كليه سؤالات را درست پاسخ دهند، در حاليكه قبل مداخله توانسته 

. بودنداز مداخله هيچكدام به اين موفقيت نرسيده

و تحليل يافته در خصوص تجزيه از«هاي پژوهش نظر سـنجي

مي» ارباب رجوع  از اعمـ%9/18دهد كـه نشان ال پاسـخگويان بعـد

اند حداكثر امتياز را در اين زمينـه كـسب نماينـد، كـه مداخله توانسته 

از مداخله هيچكدام به اين امتياز نرسيده  بـه عبـارت ديگـر. انـد قبل

از   رسيده،66/49به66/27امتياز ميزان آگاهي آنها در اين خصوص

ا-Tو طبق آزمون از مستقل نيز اين %99ختلاف بـا احتمـال بـيش

.بوده است دار معني

ت از و تحليل يافتهنتايج حاصل  بـا هاي تحقيق درخـصوص جزيه

در حيطه نگرشي در كـل نـشان داده در زمينـه انـد كـه؛ اهداف ويژه

و فـضاي اداري، بـا وجـود ارتقـاي هدف نخست، يعني رفتار شـغلي

از ميانگين رتبه  از مداخله،63/61به89/51هاي نگرش كاركنان  بعد

از اعمـال مداخلـه ديـدهريدا معنيارتباط  بين نگرش كاركنـان بعـد

). sig=٢7٩/٠( نشده است

 بين دار ارتباط معنيرساني نيزدر خصوص هدف دوم يعني اطلاع

ــان ــشده اســت،نگــرش كاركن ــده ن ــه آموزشــي دي  متعاقــب مداخل

از(  ). sig=٠/:١٠و31/60به03/51ميانگين

روشـهاي ارائـه سومين هدف يعني مهندسي مجـدد خصوصدر

از اعمال مداخله،خدمت  بوده دار معني ارتباط بين نگرش كاركنان بعد

از ميانگين رتبه(است  ). sig=034/0و30/63به39/50ها

از اربـاب رجـوع نيـز بـا در مورد هدف چهارم، يعني نظرسـنجي

از  نگرش كاركنان متعاقب مداخله آموزشي بهبـود%95احتمال بيش

و اختلا   بوده اسـت دار معنيمثل حالت فوقكهف مشاهده شده يافته

از ميانگين رتبه(  ). sig=034/0و30/69به09/50ها
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در آمارهاي مربوط به يافته:1جدول  هاي مورد بررسي اهداف اختصاصي در حيطهخصوصهاي تحقيق

*ها ميانگين رتبه/ميانگين
 اهداف ويژه هاي مورد بررسي حيطه

 بعد از مداخله قبل از مداخله

يدار معني

 آگاهي

و فضاي اداري  رفتار شغلي
 رساني اطلاع

 مهندسي مجدد روشهاي ارائه خدمات
 نظر سنجي ارباب رجوع

00/70
00/51
75/36
66/27

33/90
00/84
75/75
66/49

000/0=sig 
000/0=sig 
000/0=sig 
000/0=sig 

 نگرش

و فضاي اداري  رفتار شغلي
نيرسا اطلاع

 مهندسي مجدد روشهاي ارائه خدمات
 نظر سنجي ارباب رجوع

89/51
03/51
39/50
09/50

63/61
31/60
30/63
30/69

259/0=sig 
104/0=sig 
034/0=sig 
034/0=sig 

جلب رضايت ارباب
 رجوع

و فضاي اداري  رفتار شغلي
 رساني اطلاع

 مهندسي مجدد روشهاي ارائه خدمات
وعنظر سنجي ارباب رج

10/7
80/9
05/4
13/10

24/7
49/10
95/3
17/10

650/0=sig 
331/0=sig 
801/0=sig 
940/0=sig 

 عملكرد

بهبود فضاي
 عملياتي

و فضاي اداري  رفتار شغلي
 رساني اطلاع

 مهندسي مجدد روشهاي ارائه خدمات
 نظر سنجي ارباب رجوع

75/6
00/4
75/9
25/1

25/10
87/3
25/7
50/1

140/0=sig 
878/0=sig 
258/0=sig 
785/0=sig 

و حداكثر رتبه* .اند محاسبه شده100ها از حداقل صفر

و تحليل يافته از تجزيه در نتايج حاصل  خـصوص هـاي تحقيـق

در حيطه عملياتي، چنانچه در جدول شماره  نيز نـشان1اهداف ويژه

در كل نشان داده در زمينـه جلـب رضـايت انـد كـه؛ داده شده است،

از اهداف ويژه ارتباط ارباب رج در هيچكدام  بين عملكـرد دار معنيوع

از مداخله ديده نشده است و بعد .كاركنان قبل

در خصوص عملكرد كاركنان در زمينه بهبود فضاي عملياتي نيـز

از مداخلـه ارتبـاط،هاي تحقيق مثـل حالـت فـوق يافته و بعـد  قبـل

.اند را نشان ندادهداري معني

م شود كه مداخله آموزشي به شيوه اعمال شـدهيدر كل مشاهده

در زمينـه( از مـتن آموزشـي تـدوين شـده كارگاه آموزشي با استفاده

و ارتقـاي ميـزان آگـاهي) اهداف پژوهش  توانسته است باعث بهبود

در كليه زمينه  هاي مورد بررسي مـرتبط بـا طـرح واحدهاي پژوهشي

بر ميزا.تكريم بشود  كاركنـان، ايـنن آگـاهي اما با وجود تاثير مثبت

از چهار هدف اختصاصي پژوهش توانسته به فرايند  در دو زمينه فقط

و ارتقاي نحوه نگرش آنها در قبال طرح داري معنيطور   باعث بهبود

.تكريم بشود

در حيطه عمليـاتي، چـه در هيچكدام از زمينه،در مقابل هاي مد نظر

در زمي  و چـه نـه بهبـود فـضايدر زمينه جلب رضايت ارباب رجـوع

در عملكرد واحدهاي پژوهشي بـه اثبـات نرسـيده،عملياتي  بهبودي

.است
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و نتيجه  گيري بحث

طرح تكريم يكي از هفت برنامه تحـول اداري دولـت جمهـوري

در راستاي  و در جهت بهبود اوضاع اداري اسلامي ايران است كه

و تكـريم اربـاب  و نهادينه كردن فرهنگ مشتري مـداري ترويج

و كليـه  و رسـته در ردهكاركنـان رجوع به اجرا درآمـده هـاي هـا

ميمختلف اداري  .شوند مشمول آن

نتايج اين تحقيـق نـشان داده اسـت كـه مداخلـه آموزشـي

ب  هر چهار هدف اختصاصي  باعـث داري معنيصورتهتوانسته در

ميـزان. ارتقاي ميزان آگاهي پاسـخگويان در ايـن زمينـه بـشود

د  ها برحسب جنس، محـل خـدمت،ر بعضي زمينه ارتقاي آگاهي

ت  و رسـته اداري تفـاوتأوضعيت  را نـشان داده داري معنـي هـل

كه اين افزايش در مجردين، شاغلين مناطق شهري طوري؛است

از گروه مقابل بوده اسـت كـه مـي  توانـد بـهو رسته فني بيشتر

و انگيزه بيـشتر گـروه مجـرد بـراي  دلايلي از قبيل جوانتر بودن

و شوق ارائه خـدمت مقبـولتر بـرح و ارتقاي جايگاه سازماني فظ

ب  و انتظارات ابلاغ شده در اشد؛ لـذا وفق اهداف سازماني ، سـعي

و ايفاي نقـش كسب اطلاعات بيشتر در زمينه هاي مرتبط شغلي

در خصوص طرح تكريم  .اند سعي نمودهاز جمله

از جمله دلايل آگاهي كمتـر شـاغلين واحـدهاي روسـتايي،

و نقص در انتقال اطلاعات از سـتاد مركـز مي تواند ناكافي بودن

و ناكـافي  و پيگيـري نـاقص بهداشت بـه ايـن واحـدها، پـايش

در زمينـه  و به تبع آن ميزان آگاهي آنهـا و عملكرد هـاي شـغلي

در زمينه طرح تكريم باشد  و كاركنان رسته. بالاخص هاي اداري

و خدمات نيز نسبت به كادر فني كمتر مـو  رد توجـه قـرار گرفتـه

.اند دسترسي كمتري به اطلاعات داشتهنسبت به كاركنان فني، 

و،بنابراين و بـه تبـع آن انگيـزه  براي بهبود ميزان آگـاهي

و كاركنانعملكرد  مذكور ضمن اصلاح الگوي انتقال اطلاعـات

و كاركنـان انتظارات سازماني به در اگـذاري ايـن واحـدها، بايـد

و تصدي  ب مسؤوليت و شايـسته ويژه موضوع اين پـژوهش، امور

و يا سـابقه  در مقابل رجحان خصوصياتي چون تاهل سالاري را

در آموزش هـر رده قـبلا نيـاز  و در نظر گرفت، و سن بالا كاري

و  و اطـلاع سنجي آموزشي صورت گرفته رسـاني اصول آموزش

.دقيقا رعايت شود

در هـ ر چهـار با توجه به اهداف اختـصاصي حيطـه آگـاهي

و بـا دار معنـي ميزان آگاهي كاركنان مورد مطالعه به طور،زمينه

افـزايش ) sig=٠٠٠/٠در همـه مـواد(%99احتمال بـيش از

.داشته است

در رويـه بنابراين ضرور بـت بازنگري در هـاي موجـود، ويژه

منابع انساني به دليل اهميت خاص آنها كه مورد تأكيد تحقيقات 

و آموزش اصولي آنها بـا توجـه كاركنانه باشد، توجي مختلف مي 

و توانمند سازي كاركن ان در بهبود به اهميت انكار ناپذير آموزش

ب  و تاثير اين اوضاع اداري،  در بخش بهداشـت عاملويژه اهميت

و مباني مديريت، با تأكيـد خصوصدر)29-27(و درمان اصول

و جلب رضايت متقاضـيان خـدمابر جنبه  ت، هاي مشتري مداري

در موفقيـت  و برون سازماني همچنين نقش هماهنگيهاي درون

ا  و انتقال مؤثر اين در نديشهسازمان و سـازمان  كـه منـافع فـرد

و متعاقبا توجيه اصولي انتظارات سازمان اصل به هم ريشه دارد،

و پـشتيباني آنهـا در كاركنان از   تحقـق انتظـارات بـارةو حمايت

.، ضروري استابلاغي

ب دو زمينـه با توجه در ه اهداف اختـصاصي حيطـه نگرشـي،

و اطلاع و فضاي اداري  دار معنـي رساني وجود ارتباط رفتار شغلي

در مورد مهندسي مجدد روشهاي ارائه خـدمات محقق نشده، اما

از ارباب رجوع  و، اختلاف نگرش بين گروهها،و نظر سنجي  قبل

از مداخله .)1شماره جدول(. بوده استدار معني،بعد

و مهارت فني كاركنان بر نقش ميزان آگاهي لازم لذا علاوه

و عواملتوان، مي خصوصدر اين  و وجـود امكانـات  انگيزشـي

تجهيزات لازم براي اجراي بهينه طرح را براي بهبود نگرش آنها

و ضروري عنوان كرد كه مورد تأكيد تحقيقات مختلف قرار  لازم

).30( دارد

از زمينهدر حيطه عملكردي در هاي جلب رضـايت هيچكدام

و بهبود فضاي عملياتي با توجه به اهداف اختصاصي  ارباب رجوع

از دار معني ارتباط،پژوهش و بعـد  بـين عملكـرد كاركنـان قبـل

ارتقـاي« ايـن نظريـه كـه، لذا؛اعمال مداخله محقق نشده است

و بدون وجود  و حتي نگرش افراد به تنهايي صرف ميزان آگاهي،

و تكميلي عوامل مرتبط ديگرنقش نمي تواند باعث بهبود تقويتي

ت» عملكرد شود و ميأتقويت .گردد ييد
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در اين زمينه  فرهنگي، مديريتي، عوامل،از جمله اين عوامل

و ديني، فنمت اعتقادي و و وجود تجهيـزات وريهـاياهيدات مالي

و جديد  ذيلهايبر همين اساس پيشنهاد. قابل بحث است،لازم

:براي بهبود روند اجرايي طرح تكريم قابل طرح است

و مسؤت- و تمكين مديران شبكه درووجيه لين واحدهاي مربوط

در جهـت  و نتايج اجراي آن خصوص اهميت واقعي طرح تكريم

؛انجام تعهدات سازماني

و هدفمند نحوه- و پايش مستمر  اجراي طرح تكريم با پيگيري

و ارائـه استفاده از فهرست بازبيني و ابزارهـاي نظـارتي مربـوط

در جهـت اصـلاح امـور مربوطـه و كـاربردي راهكارهاي عملي

بر شواهد .مبتني

در- و ابـلاغ انتظـارات سـازماني بهبود جريان انتقال اطلاعـات

م بـا توجيـهأ تـو،خصوص طرح تكريم به كليـه واحـدهاي تـابع 

و مؤثر ؛متصديان مربوط به انحاي مختلف

از- و عواملاستفاده در جهت پويـايي و مؤثر  انگيزشي مختلف

و متصديان مربوطه ؛بروز خلاقيتهاي كاركنان

در كليه جنبه معيارين- هاي سازي واحدهاي ارائه دهنده خدمات

و بهبود  و وسايل كاري  فضاي معياريننيروي انساني، تجهيزات

ت و جلب رضايت مشتريأكاري، كه بر طرح تكريم ثير مستقيمي

و خارجيدا(  ؛دارند) خلي

در اجراي برنامه-  بـا»اصلاح نظامهاي مديريتي«اهتمام جدي

و متعهـد بـا توجـه بـه شاخـصهاي انتصاب مـديران متخـصص

شايسته سالاري به جاي برخي ملاحظات غير علمـي، همچنـين 

و بهـسازي نيـروي«و»اصلاح فراينـدها«هاي برنامه آمـوزش

مي»انساني ت كه مسأتوانند طرحبتقيمي ثير ر بهبود روند اجرايي

.تكريم داشته باشند

 سپاسگزاري

و از معاونت محترم امور پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي با تشكر

و اعـضاي محتـرم-خدمات بهداشتي  درماني آذربايجـان غربـي

 با 8/3/1387 مورخه 551، اين تحقيق تحت شماره HSRكميته 

و حمايت مالي حوزه معاونت پژو هشي آن دانشگاه اجـرا تصويب
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