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و سطح رضايت مراجعين سازمان  هاي دولتي اصلاح فرايندهاي اداري

�، محمد احمدي�، سيددادوش هاشمي�فر يوسف محمدي

 چكيده
و ايجاد سرعت در انجام وظايف از برنامه اصلاح فرايند هاي هاي اداري از طريق بهينه كردن مراحل انجام كار، حذف مراحل زائد

در اما يكي از مشكلاتي. نظام اداري با هدف حفظ كرامت مردم در نظام اداري استدولت براي ايجاد تحول در  كه اغلب شهروندان
مي مراجعه به سازمان تا. مشخص است باشند، مراجعات مكرر براي انجام كاري هاي دولتي با آن مواجه مقالة پيش رو در پي آن است

و رابطه مهم و رضايت ترين دلايل اين مسئله را بررسي نموده در تكرار مراجعه و ضرورت بازنگري مندي را مورد مطالعه قرار داده
.ها را به بحث گذارد فرايند

در 8352اين مقاله برگرفته از پژوهشي با حجم نمونة دستگاه دولتي استان كرمانشاه است كه با استفاده از طرح51نفر
به در روش پژوهش زمينه مقطعي و صورت خلاصه، نتايج آن نشان داد كه حدود نيمي از مراجعان براي يابي اجرا شده است

يك انجام به به طولاني. بار هستند رساندن كاري خاص ناچار به مراجعة بيش از ترين علت مراجعة مكرر عنوان مهم بودن گردش كار
و ناقص و مقررات از بيان شده است، ضمن آنكه قوانين و مؤثر بودن مدارك مي ديگر علل مهم .شود شمرده
به)متغير ملاك(و رضايتمندي) به عنوان متغير پيش بين(تحليل آماري رابطه بين تعداد دفعات مراجعه كه گونه را تاييد كرد، اي

مي با اطمينان مي از ساير. كند توان ادعا كرد كه هرچه تعداد دفعات مراجعه افزايش يابد، ميزان رضايت مراجعان كاهش پيدا
مييها يافته و ميزان رضايت اين پژوهش بنابراين با اصلاح. مندي اشاره كرد توان به وجود ارتباط مثبت بين انجام كار در روز مراجعه

و بالتبع رضايت افزايش  ، تكرار مراجعه كاهش و استاندارد كردن فعاليت ها ميتوان اميد داشت كه مراحل انجام كار كوتاه روش ها
.مي يابد
. هاي دولتي، تكريم ارباب رجوع مندي، سازمان فرايند ها، رضايت:يهاي كليد واژه

ت كارشناس.�  هران، ايرانارشد مديريت بازرگاني، دانشگاه شهيد بهشتي،
و فناوري و تحقيقات و اجتماعي وزارت علوم  عضو علمي پژوهشكده مطالعات فرهنگي

 Yosefmohamadifar@yahoo.com: پست الكترونيك
، استاندار كرمانشاه كارشناس.�  ارشد سيستم ها

 دكتري مديريت بازرگاني، دانشگاه شهيد بهشتي.�
 عضو هيات علمي دانشگاه پيام نور

 ن، ايرانتهرا
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 مقدمه
و تحولاتي كه در ارزش و مطالبات تغيير و انتظارات ها، تغيير سليقه. هاي اداري نيز تاثير گذاشته استشهروندان ايجاد شده، بر فرآيند اجتماعيها

ازخواسته و توقعات مردم، سبب شده است كه تحول، هاي دولتي در ضرورت پاسخگو بودن سازمان. زا تبديل شودبرونايمسئلهزا به امري درون ها
و تلاش كنند حداكثر رضايت، سبب شده است دولتبرابر شهروندان و به مثابه مشتريان بخش خصوصي بنگرند ها به افراد جامعه از منظري جديد

.)26: 1381خاكي،(مندي را براي آنان فراهم سازند 
را در گذشته، مديريت دولتي توجه اصلي خود را به رخدادهاي درون بوروكراسي معطوف مي و به طور عمده مشكلات دروني بوروكراسي داشت

و دانائي فرد،(پنداشت مسئله اصلي مي مطرح شده دولتي مديريتدر جديدي رويكرد تغييرات چند دهة گذشته، اما در پي ). 295: 1380الواني
ك و4حكمراني خوب نظريهمانند جديديه مفاهيماست مي شهروندمحوردولت، دولت پاسخگو در اين رويكرد، يكي از معيارهاي مهم. كند را تأييد
گيرندگان را بهبود بخشد، موفقيتو براساس آن، سازماني كه بتواند ميزان رضايت خدمت استرجوع ارباب مندي رضايتد سازمان، عملكر ارزيابي

.تري خواهد داشتبيش
و به مثابه مشتريان ها به افراد جامعه از منظري، سبب شده است دولت هاي دولتي در برابر شهروندان در واقع پاسخگو بودن سازمان جديد

و تلاش كنند حداكثر رضايت و به اعتقاد انديشمندان علوم.)26: 1381خاكي،(مندي را براي آنان فراهم سازند بخش خصوصي بنگرند سياسي
و حكومت اداري، اگر دولت و رضايت شهروندان را برآورده سازند، بحران ها نتوانند خواسته ها و معنوي و نيازهاي مادي ؛هاي مختلفي از، قبيل ها

و بحران همگرايي در جامعه ايجاد مي ، بحران مشاركت عمومي و اين بحران بحران اعتماد عمومي، بحران مشروعيت تق شود و ها ضمن ليل كارآيي
و اداري، موجب بروز گسست در فرآيند توسعه خواهد ).227: 1379كاظمي،(شد اثربخشي نظام سياسي

و اثربخشي رويكرد نوين سازمان و اساسي شده است نيز هاي دولتي به مقولات كارآيي : 1379شريفي كلويي،(دچار يك دگرگوني بنيادي
يكي از شاخص. اندسنتي، شاخصهاي مختلفي را كه به طور عمده غيرمالي هستند مورد توجه قرار داده رويكردهاي جديد برخلاف رويكردهاي).19

مي. است» كسب رضايت ارباب رجوع«هاي اصلي، كه ساير شاخص ها را تحت شعاع خود قرار داده است،  توفيق در تحقق اين مهم وقتي حاصل
و با شود كه سازمان بكوشد با شناسايي نيازهاي واقعي  و روشني ازكم وكيف خدمات قابل ارائه را به دست آورده خدمت گيرندگان، تصوير شفاف

.منطبق كردن رفتار خود با نيازهاي مخاطبين، امكان افزايش رضايت آنان را فراهم آورد
مو. از عوامل قابل مطالعه در حوزه اداري است دريافت خدمتي مشخص، يكي تكرار مراجعه براي ميدر اغلب شود كه مراجعان ارد مشاهده

به مجبور مي مياي يا غيرفيزيكي براي دريافت خدماتي مشخص حضور پيدا كنند؛ مسئله طور فيزيكي شوند چندين نوبت  تواند تأثير چشمگيري كه
و يا مجموعة بخش دولتي مراجعان نسبت به اين سازمان بر نگرش مثبت يا منفي ب. داشته باشد ها و ررسياز اين رو، و دفعات مراجعه ميزان

مي. رابطة آن با سطح رضايت از موضوعات مهم است شناسايي  توان باكاهش تعداد دفعات در صورتي كه بين اين دو رابطه وجود داشته باشد
.هاي اداري تاثير گذاشت مراجعه از طريق اصلاح فرايند

و مباني  نظري مروري بر الگو
با عملكرد واقعيةمقايسرا پيامد مشتريرضايت نظران اغلب صاحب و عملكرد موردمحصول يا خدمت شده پرداخت هزينةانتظار

و گالووي ).Beerli,Martin,Quintana2004:256(دانند مي ةيك معامله يا رابططي مشتري ادراك نتيجةرضايت«: معتقدند بلانچارد
ااست با نسبت كه قيمت مساوي طوريبه،است ارزشي و . (Hallowell, 1966: 28)»مشتري هاي شده به هزينه رائهكيفيت خدمات جمال

به مشتري مندي رضايتنيز ناصر مي عنوان احساس يا نگرش مشتري را  & Jamal)دكنن نسبت به محصول يا خدمت بعد از استفاده از آن تعريف
Naser, 2002: 147) . 

ادراك مراجعان از عملكردو آنرا. سنجش عملكرد سازماني استمهم جعان يكي از معيارهاي مندي مرا رضايتدر سازمان هاي دولتي نيز
مي)خدمات دريافت شده(سازمان  و انتظارهاشان ايجاد  Treasury(، مي دانند شود يا ادراك مراجعان را كه از برآورده شدن خواسته ها

Board, 2001(.
ميسازمان. ها مطرح گرديده استهاي اصلي سازماناز اولويتامروزه كسب رضايت مراجعين به عنوان يكي كوشند از طريق شناسايي ها

و خواستهنيازمندي با. هاي مشتريان خود را براورد نمايدهاي مراجعان خدمات يا كالاي با كيفيت را عرضه نموده كيفيت يك وضعيت پويا است كه
مكاركنان، توليد، ارايه خدمات،  و ميفرآيندها و و يا حتي فراتر از آن هم برسد حيط ارتباط داشته ديويس،(تواند به سطح انتظارات مشتريان

از). 1380 مي: دو بعد اصلي كيفيت خدمت عبارتند و كيفيت وظيفه اي فرآيند كه مشخص ميكيفيت فني ستاده كند چه چيزي مشتري دريافت

 
4 Good Government 
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و چگونه آن را دريافت مي  ). Gronroos,1990(كند كند
و آنرا ادراك مراجعان از عملكرد سازمان. مندي يكي از معيارهاي مهم سنجش عملكرد سازماني استهاي دولتي نوين نيز رضايتدر سازمان

مييا احساسي را كه از برآورده شدن خواسته) خدمات دريافت شده( و انتظاراتشان ايجاد ميها  ).Treasury Board, 2001( دانند شود،
و با افزايش رقابت از اهميت بيشتري برخوردار شد اما طولي نكشيد كه موسسات مفاهيم مربوط به رضايت ابتدا در حوزه كالا مطرح گرديد

و از آن بهره گيري كردند و عمومي نيز به اهميت اين موضوع پي برده و دانايي فرد معتقدند كه به كارگيري لفظ مشتري. خدماتي كه از5الواني
و دولتي درست نيست زيرا در بخش خصوصي، مشتريان به طور كامل شناخته شدهبخش خصوصي  و عاريه گرفته شده، در بخش عمومي اند

و هزينه آن را مي پردازند، در حالي كه در بخش دولتي تمامي شهروندان بايد مشتري خدمت يا كالاي خاصي را از بخش خصوصي دريافت كرده
و دانائي(اي از دولت نيستندو خواهان خدمت ويژه محسوب شوند اگر چه همگي خريدار هر.) 296: 1380فرد، الواني از سويي در بخش خصوصي،

و با كيفيت تري برخوردار مي و تبعيض فردي كه پول بيشتري بپردازد، از خدمات بهتر شود، در حالي كه در بخش دولتي چنين عملي بي عدالتي
و اين مفهوم در حوزه دولتي با هاي سازمانمداري در راس برنامه امروزه مشترياما).297: همان( شود محسوب مي هاي دولتي قرار گرفته

و اهميت يافته است اصطلاح تكريم ارباب . رجوع شناخته شده
و متغيرهاي موثر بر آن صورت پذيرفت اما پژوهش جدي دربارة كيفيتاز چند سال پيش مطالعات گسترده را اي در حوزه رضايت خدمت
و بري آغاز كردند، در اين گروه پس از مطالعات ميداني گسترده،. تر دارداي طولانيمندي از كالا، سابقهكه بررسي رضايتحالي پاراسورمان، زيتامن

گيري رضايت براي اندازهسروكوال ابزاري است كه ). 450: 1385كاوسي،( ارائه دادند6گيري كيفيت خدمات به نام سروكوال ابزاري را براي اندازه
و ابعاد فيزيكيمشتري در پنج بعد اصلي شامل قابليت اطمينان خدمت، مسئوليت و تضمين، برخورد مناسب . طراحي شده است پذيري، ضمانت

و تيلور ابزاري جايگزين را براي سروكوال پيشنهاد داده و معتقدند كه عملكرد فعلي سازمان مهمهرچند كه كرانتين ين مبنا براي ارزيابيتراند
و انتظارات مراجعين را نبايد در مفهوم كيفيت خدمات دخيل دانست   . (Asubonteng & McCleary, 1996)كيفيت خدمات است

و مونو فيتزمونس استيايم، الگوكه در اين پژوهش از آن استفاده كردهييالگو 7شاخص رضايت مشتري امريكايهرچند از الگو. جيمز

)ACSI (مندي تابعي از برداشت ارباب رجوع دربارة كيفيت ها، رضايتدر اين الگو. نيز استفاده شده است)است) انتظار(و سطح توقع) عملكرد .
از.هاي خدماتي ارائه شده است مندي در سازمانو مونو فيتزمونس، سه ركن براي بررسي رضايت جيمزيدر الگو :اين سه ركن عبارتند

و ارتباطات كلامي است؛ اولين ركن الگو): Es(8د انتظارـ خدمت مور و تابعي از تجربيات گذشته، نيازهاي شخصي  ست
مي): Ps(9شدهـ خدمت دريافت  شود؛استنباط مشتري از خدمت است كه پس از دريافت خدمت ايجاد

و خدمت دريافت؛رابطة بين دو متغير خدمت:10شدهـ كيفيت خدمت درك ميشده، كيفيت خدمت دركمورد انتظار به. دهدشده را شكل
ميعبارتي، مشتري انتظارات خود را با ارزش دريافت دو. كندشده مقايسه و هرچه تفاوت اين اگر انتظار برآورده نشود، با نارضايتي مواجه هستيم
. ابديمتغير بيشتر باشد، ميزان نارضايتي نيز افزايش مي

و كارآتر از خدمت مورد انتظار ) Ps(شده مت دريافتنقطة مقابل، زماني است كه خد آور در اين حالت، با كيفيت شگفت. باشد) Es(بهتر
و در حالتي كه خدمت دريافتمواجه هستيم كه زمينة خشنودي مشتريان را فراهم مي شده برابر خدمت مورد انتظار باشد، با كيفيتي رضايتآورد

 ). James & Momo Fitzsimmons1994,190(بخش مواجه خواهيم شد 
ميهاي رضايتاما شاخص و اين ابعاد فراتر از نگرشي است كه مشتري در بخش مندي در بخش عمومي، تواند ابعاد مختلفي داشته باشد

اهاي رضايتاز ديدگاه زيتامل شاخص). 1381رياحي،(خصوصي به يك كالا يا يك شيء دارد حبيبي(ز مندي مراجعان در بخش دولتي، عبارتند
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:1385,پيركوهي (
و محسوس بودن.1 و عناصر ارتباطي؛: ملموس و آسان وسايل، كاركنان  نمايش فيزيكي
 قابل اعتماد بودن؛.2
 مسئوليت پذيري كاركنان؛.3
و شايستگي.4 ؛: صلاحيت و مهارتهاي لازم براي انجام خدمت  داشتن دانش
مر.5 و احترام در برخورد با ، ادب  اجعان؛تواضع
و مشروعيت ارائه دهندگان خدمت؛: اعتبار.6  معتبر بودن
و دور از خطر بودن؛: ايمني.7  داشتن آرامش كافي
و ارتباط با كاركنان؛: در دسترس بودن.8 و سهولت تماس  قابل دسترسي
و گوش كنند؛: ارتباط مناسب.9  آگاه ساختن مشتريان به زباني كه آنها بفهمند

كر. 10 و خواسته:دندرك . هاي مراجعانتلاش براي درك نيازها

 سوابق مطالعاتي موضوع در كشور
مياين پژوهشاز اهم. رجوع اجرا شده استدر حوزة دولتي كشور، چند پژوهش براي سنجش ميزان رضايت ارباب اي اشاره كرد توان به مطالعهها

و توسعة فناوري اطلاعات در  فن(اجرا كرد 1385ن كشور در سال استا30كه مركز نوسازي و توسعه از ). 1385آوري اطلاعات، مركز نوسازي
و دستگاههاي گردآوريدر استان سمنان به اجرا درآمد كه در اين طرح، داده84ـ85سويي، طرح مشابهي در سال  و تحليل شد هاي شده تجزيه

و برنامه سازمان(بندي شدند موضوع مطالعه از نظر ميزان رضايت رتبه و پژوهشي نيز توسط محمدي). 1385ريزي استان سمنان، مديريت فر
و در آن، ضمن بررسي ميزان رضايت از خدمات 6532هاي اجرايي استان كرمانشاه با حجم نمونة، در دستگاه1384احمدي در سال  نفر انجام شد

،محمدي(گرفت بر رضايت مورد مطالعه قرار هاي دولتي، تأثير چند متغير دستگاه ،فر  ). 1385 احمدي
و دستگاهها صرفاً، سطح رضايتاما در اغلب اين پژوهش بهبندي شدههاي مورد مطالعه رتبهمندي بررسي و و جامع متغيرهاي اند صورت جدي

. مندي مطالعه نشده استمؤثر بر رضايت

 دامنة موضوعي
و متاثر از عواملي است كه ممكن» خرد«و» مياني«،»كلان«تي در سه سطح مفهوم رضايت ارباب رجوع از خدمات دستگاه هاي دول قابل طرح

و يا عيني باشند : است ذهني
و متغيرهاي كلان محيطي بررسي مي شوند-الف و مقررات،-ثاثير عواملي مانند مناسبات دولت. در سطح كلان، مسائل مردم، قوانين

و اقتصادي، در اين حو ميمتغيرهاي سياسي  (.Akbar & Parvez,2009:26).گيردزه مورد مطالعه قرار
مي-ب و اين موضوع بررسي شود در سطح مياني، عملكرد سازمان ها وكاركردهاي اجتماعي آنها از جمله عوامل تأثيرگذار بر رضايت افراد بوده

گ) ارباب رجوع(تواند بر ميزان رضايت مشتريان كه چگونه يك سازمان مي .ذاردخود تأثير
و رفتاري كاركنان سازمان-ج و رفتاري خدمت گيرندگان از سوي ديگر، در سطح خرد، خصايص شخصيتي و خصايص شخصيتي ها از يك سو

و بررسي مي  &(.Akbar & Parvez,2009:34). گرددمطرح
چها و حتي تفكيك اين سطوح در واقع، گر . در بررسي ها داراي كاركرد مثبت هستندناممكن است، اما اين گونه تفكيك ها براي دقت مشكل

ها مفهومسطوح رضايت مشتريان همانند. توان ناديده گرفتآثار سطوح ديگر را نمي،همچنين، در بررسي هر يك از سطوح رضايت سيستم
و در تعامل با يكديگر عمل مي كنند مورد بررسي قرار گرفته؛ هر با وجود اين، در اين پژوهش سطح خرد. همديگر را تحت پوشش قرار مي دهند

و تفسير در اين سطح، رضايت. سطوح توجه شودبين چند تلاش شده است تا در تحليل يافته ها به تعامل  اومندي ارباب رجوع در برگيرنده ادراك
و واكنش ااز رفتارها و همچنين دستاوردهايي است كه از مراجعه خود كسب كرده .(Javadein et. al.,2008:3)ستهاي كاركنان

در. گر چه تفكيك اين سطوح به واقع ناممكن است، اما اين گونه تفكيك ها براي دقت در بررسي ها داراي كاركرد مثبت هستند همچنين،
سطوح رضايت مشتريان همانند سلسله سيستم ها همديگر را تحت. توان ناديده گرفتبررسي هر يك از سطوح رضايت آثار سطوح ديگر را نمي

و در تعامل با يكديگر عمل مي كنندپوش با وجود اين، در اين پژوهش سطح خرد مورد بررسي قرار گرفته است؛ هر چند تلاش.ش قرار مي دهند
و در اين سطح، رضايت. شده است تا در تحليل يافته ها به تعامل سطوح توجه شود و تفسير آنان از رفتارها مندي ارباب رجوع در برگيرنده ادراك
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و همچنين دستاوردهايي است كه از مراجعه خود كسب كرده اندنشواك و خصائص شخصي افراد همچنين، برخي ويژگي. هاي كاركنان ارباب(ها
و كارمند و ميزان رضايتهم) رجوع و رفتار طرفين موثر مي باشد با وجود اين، امكان ورود به تمامي اين. مندي را متاثر مي سازددر تفسير عمل

و به سنجش رابطهمقولا . بسنده شده است» رضايت ارباب رجوع«با» تكرار مراجعه«ت در اين بررسي ممكن نبود
و اندازه گيري هستند به همين دليل گزارش افراد از آنچـه تجربـه كـرده. در اين تحقيق متغيرهايي مطرح اند كه در ادراك افراد قابل پيگيري

و. اند، مبناي سنجش متغيرها خواهد بود بنابراين، رضايت ارباب رجوع آنگونه كه در آنها تبلور يافته مورد نظر است؛ نه آنگونه كه ممكن است اسناد
. مدارك مربوطه نشان مي دهند

 روش شناسي تحقيق
و ماهيت متغيرها شديمورد نظر، از روش پژوهش زمينهي با توجه به اهداف يابي، طـرح مقطعـي تحقيق روش زمينههايدر بين طرح. ابي استفاده

بهمقطعيهاي در طرح. انتخاب گرديد معين از نمونه جمعكه نمونه از آن انتخاب شده است، اطلاعات در يك مقطع زمانياي منظور توصيف جامعه،
 ). 148: 1385دلاور،(شودميآوري 

و فرايند جمع پاسخ، كه داراي-اي بستهنامهها پرسشآوري دادهبراي جمع ديـده گـران آمـوزش آوري داده را پرسشهفت بخش بود، تهيه شد
و سازمان هاي دولتي استان كرمانشاه بودند 8352داده هاي لازم از نمونه اي به تعداد. اجرا كردند . نفر كسب شد كه از جامعه ارباب رجوع ادارات

در51به تفكيك(اي اي چندمرحلهگيري خوشهبراي انتخاب نمونه از روش نمونه شد) شهرستان استان14دستگاه اجرايي . استفاده
و كدگذاري پرسش و تحليل گرديد SPSSافزار ها از طريق نرمها، دادهنامهپس از گردآوري هـا، از جـداول توزيـع بـراي توصـيف داده. تجزيه

و انحرهايبا شاخصفراواني  و در بخش آمار استنباطياف معيار بهرهپراكندگي از جمله ميانگين، نما، واريانس و بررسي آزمون فرضيه(گيري شد ها
و مقياس) بين متغيرهاروابط آماري  همچون تي استيودنت، مجذور كاي، ضريب آماريهايهر متغير، از آزمونگيرياندازه نيز حسب ماهيت متغيرها

شدهمبستگي  و آناليز واريانس چندمتغيره استفاده .پيرسون
و تحليل آنها مشخص شد كه ميانگين سن پاسخگويان اين پژوهشهآوري دادپس از جمع و تجزيه و35ها ماه، حداقل سـن مصـاحبه9سال

مي85سال است كه دامنة تغييرات98و حداكثر13شوندگان  درصد از نمونة موضـوع مطالعـه 72.8از نظر تركيب جنسي نيز. دهدسال را نشان
و  . انددرصد را زنان تشكيل داده 27.2مرد

 29.4سـواد نفـر بـي 559گويان با فراوانـي درصد از پاسخ 6.7دهد كه در مجموع، بررسي تركيب نمونة آماري از نظر ميزان تحصيلات نشان مي
با 13.9نفر ديپلم، 2892درصد با فراواني 34.6نفر كمتر از ديپلم، 2456درصد با فراواني و نفر فوق 1160درصد درصد نيز با فراوانـي 15.4ديپلم

و بالاتر بوده 1285 . اندنفر ليسانس
و ادارة كـل)ره(هاي مورد مطالعه نيز نشان داد كه كميتة امداد امام خمينيپراكندگي ميزان تحصيلات مراجعان به دستگاه ، سازمان بهزيستي

و ترين سطح تحصيلي مراجعهها پايينزندان و ريزي معاونت برنامهكنندگان را داشـــته و سـازمان آمـوزش و معـادن اسـتانداري، سـازمان صـنايع
.از بالاترين سطح تحصيلي مراجعين برخوردار بوده اند پرورش

خصوصـي، درصـد شـاغل در بخـش 39.9درصـد از آنهـا شـاغل در بخـش دولتـي، 20.8دهد كه بررسي فعاليت شغلي پاسخگويان نشان مي
و دانشجو، 5.7دار، درصد خانه 14.2،)كار جوياي(درصد بيكار 14.8 و 4.1درصد محصل دهم درصـد نيـز گزينـة سـاير3درصد بازنشسته هستند

و( ) سرباز . . . اندرا اعلام كرده.

 پژوهش هاي يافته
و تحليل آن مشخص گرديد كه ميزان رضايت از عملكرد دستگاه آوري داده پس از جمع و تجزيه و ميزان اهميت55/71عه، هاي مورد مطال ها درصد
و انتظار است04/17درصد بوده است كه نشان دهنده وجود شكاف منفي59/88)انتظار(شاخص ها  به عبـارتي ميـزان توقـع. درصد بين عملكرد

و بيان مراجعين به دستگاه اس هاي اجرايي به مراتب از سطح عملكرد اين مجموعه ها بالاتر بوده ت كه بخش دولتي مورد مطالعـه كننده اين واقعيت
در. نتوانسته است به انتظارات شهروندان پاسخ كاملي ارائه دهد از سويي يكي از متغيرهاي مورد مطالعه در اين تحقيق تكرار مراجعه بوده است كـه

.ذيل به بررسي اين متغير ها مي پردازيم 

 تعداد دفعات مراجعه
چندمين بــار است براي انجام اين كار خاص به اين واحد مراجعه«نامه سؤال انجام كار مشخص، در پرسشيتعداد دفعات مراجعه برا بررسي براي
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شد» كنيد؟ مي 4/17انـد، اند كه اولين بار است كه براي دريافت خدمت مراجعـه كـرده كنندگان اظهار داشته درصد مراجعه1/52در پاسخ،. مطرح
و درصد6/9درصد گزينة دومين بار، از9/47در مجمـوع،. انـد درصد گزينة چهارمين بار يا بيشتر را انتخاب كـرده8/20گزينة سومين بار درصـد

.اند شده، بيشتر از يك بار براي انجام كار خود مراجعه كرده هاي مطالعه كنندگان به سازمان مراجعه
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م بررسي مهم.1نمودار  شخصترين علل مراجعة مكرر افراد براي انجام كار

درصد از نمونة آماري، گـردش طـولاني5/36گويان، يعني نفر از پاسخ 1461دهد كه در مجموع، از سويي، بررسي علل تكرار مراجعه نشان مي
مجـدد بودن مدارك علت مراجعـة اند كه ناقص نفر اعلام كرده 763درصد با فراواني09/19اند، ترين دليل مراجعة مجدد خود ذكر كرده كار را مهم

ها را به خود درصد پاسخ9/7رساني ضعيف اطلاع. اند نداشتن متصدي كار را علت تكرار مراجعة خود دانسته درصد نيز حضور11كه آنهاست، درحالي
. ترين علت مراجعة مكرر اعلام شده است عنوان ضعيف اختصاص داده است، استقرار نامناسب واحدهاي اداري نيز به

و ميزان رضايت رابطه وجود داردكه اين فرضية بررسي . داد كه بين اين دو متغير رابطة معكوس وجود دارد نشان.بين دفعات مراجعه
و موفق به اخذ خدمات شده ميانگين رضايت افرادي كه براي اولين بار به سازمان مراجعه كرده كه درصد است، درحالي66/74اند، اند كه كساني

و اين رقم به عدد اند، رضايت كمتري داشته كردهبراي دومين بار مراجعه  تكرار مراجعه براي سومين بار، درصد. درصد كاهش يافته است44/71اند
به97/69رضايت را به  و و با افزايش دفعات مراجعه به چهارمين بار، درصد رضايت باز كاهش يافته . درصد رسيده است5/66رسانده است

مياي كه با اطمينا گونه به مين بالايي اين رابطه. يابد توان ادعا كرد كه هرچه تعداد دفعات مراجعه افزايش يابد، ميزان رضايت مراجعان كاهش
و با افزايش تعداد دفعات مراجعه، از ميزان رضايت كاسته مي . شود خطي معكوس است

رض.2نمودار و ميزان  ايتبررسي رابطة بين تعداد دفعات مراجعه به واحد اداري

66.5

74.66

69.97
71.44

62

64

66

68

70

72

74

76

1 2 3 4

	
ار �ا���

��
��
�ر
�
در

و ميزان رضايت)1(جدول  بررسي رابطة بين تعداد دفعات مراجعه به واحد اداري
درصد رضايتانحراف معيارميانگينتعداددفعات مراجعه

 74.66 2.39 14.93 4347 اولين بار
 71.44 2.36 14.29 1452 دومين بار
 69.97 2.53 13.99 803 سومين بار

و بيشتر  66.50 2.88 13.30 1736 چهارمين بار
 71.95 2.59 14.39 8338 جمع
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Sig. F Mean 
Square df Sum of 

Squares

.000 184.15 1160.85 3 3482.55 Between 
Groups

6.30 8334 52536.90 Within 
Groups

8337 56019.45 Total 

N سؤال
Subset for alpha =. 05 

1234

و بيشتر  13.30 1736 چهارمين بار

 13.99 803 سومين بار

 14.29 1452 دومين بار

 14.93 4347 اولين بار

Sig. 1.000 1.000 1.000 1.000 

 رسيدن كار در روز مراجعه انجام به
و در پاسخ» آيا كاري كه امروز داشتيد، انجام شد؟«در اين زمينه، در پرسشنامه سؤالي با عنوان را درصد از پاسخ9/53، مطرح شد گويان گزينة بلي

و7/27انتخاب كردند،  و گفتند كه مجبور به مراجعة مجدد هستند 18.5درصد پاسخ تاحدودي . درصد نيز گزينة خير را انتخاب كردند
و نتيجه نشان داد كه ميانگين رضايت افرادي كه در روز مراجعه، اند، به انجام كار خود موفق شــدهپس از آن، رابطة بين دو متغير آزموده شد

به كه اين عدد براي افرادي كه پاسخ تاحدودي داده درصد بوده است، درحالي47/76 و از سويي، ميزان. درصد رسيده است78/69اند، كاهش يافته
. درصد است04/62اند كه كار آنها انجام نشده، رضايت افرادي كه اعلام كرده

تـوان گفـت كـه بـينمي) sig = 000(اي كه با اطمينان بسيار زيــاد گونهز حـــاكي از پذيرش اين فرضيه است بــهنتايج آزمون آماري ني
و ميزان رضايت آنها رابطه وجود دارد عدم/ انجام  . انجام كار مراجعان در روز مراجعه

به)2(جدول و ميزان رضايت انجام بررسي رابطة بين  رسيدن كار
درصد رضايتانحراف معيارميانگينتعدادانجام كار

 76.47 2.26 15.29 4495 بلي
 69.78 2.27 13.96 2308 تاحدودي

 62.04 2.67 12.41 1542 خير
ميانگين/جمع  8345 14.39 2.59 71.95 

 درصد رضايت انحراف معيار ميانگين تعداد انجام كار

Sum of Squares Df Mean 
Square FSig. 

Between 
Groups 10156.66 25078.33 922.99 .000 

Within Groups 45897.74 8342 5.502  

Total 56054.41 8344  
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 گيري نتيجه
ها رضايت را به عنوان يك ضرورت غير قابل انكار در راس اهداف هاي نوين نگاه متفاوتي به مقوله رضايت مندي مراجعان دارند اين سازمانسازمان

ق ميزان توفيق در جلب رضايت«هاي امروزين را هاي سنجش موفقيت يا عدم موفقيت سازماناي كه يكي از مهمترين شاخص اند؛ بگونهرار دادهخود
. دانندمي»مراجعين

ميرضايت .پذيرد، يكي از اين متغيرها اعتماد استمندي مراجعين از متغيرهاي مختلفي تاثير
و شاخص ملموسي براي كارآيي اين بخش باشد، تكرار مراجعه تأثير زيادي بر رضايت تواند يكي از مسائلي كه مي مندي مراجعان داشته باشد

. براي دريافت خدمت معين است كه در اين مقاله به بررسي آن پرداختيم
هاي كنندگان به دستگاه از مراجعهاي صورت خلاصه، نتايج اين مقاله، كه خلاصة بخشي از پژوهشي پيمايشي بود، نشان داد كه بخش عمده به

اند بيشتر از چهارمرتبه در اين بين، تعدادي مجبور شده. اند بار براي انجام كاري معين يا دريافت خدمتي مشخص مراجعه كرده دولتي، بيش از يك
و مقررات دست از دلايل مهم تكرار مراجعه، طولاني. مراجعه كنند و بودن گردش كار، قوانين مي ناقصوپاگير بايد بودن مدارك ذكر شده است كه

. درخصوص هر يك از اين عوامل، مطالعه لازم صورت پذيرد تا ضمن جلوگيري از اتلاف منابع، موجبات افزايش رضايت مراجعان نيز فراهم شود
و ميزان رضايت ارباب همچنين ارتباط معكوس. جوع وجود داشتر در تحليل آماري، رابطة مستقيمي بين انجام يا عدم انجام كار در روز مراجعه

و با اطمينان مي و ميزان رضايت تأييد شد توان ادعا كرد كه هرچه تعداد دفعات مراجعه افزايش يابد، ميزان رضايت ميان تعداد دفعات مراجعه
به. يابد مراجعان كاهش مي بهاي كه با افزايش تعداد دفعات مرا گونه اين رابطه، رابطة خطي معكوس است منظور دريافت خدمت خاص، از ميزان جعه

. شود رضايت كاسته مي
و آيين كردن فرايند اجراي كار، كوتاه هاي در فرايند بنابراين، لزوم بازنگري . ها ضروري به نظر مي رسد نامه ها، تجديد نظر در قوانين، مقررات

ب اين اقدامات مي تواند موجبات تسريع كار و و مراجعان را نيز تحت تاثير قرار دهد ها را فراهم ساخته .ه صورت تبعي رضايت شهروندان
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