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  چکیده

بر اساس اندیشه هاي  )CRM(به بررسی ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب رجوع  این پژوهش
کتاب نهج البلاغه و میزان تحقق آنها در ادارات دولتی  53در نامه ) ع(مدیریتی حضرت علی

شهرستان شهرضا پرداخته، و الگویی پنج بعدي شامل عدالت، پیگیري، مدارا، صبر و حسن خلق 
     لی آن اي و اسنادي و منبع اصروش بررسی اطلاعات به صورت کتابخانه. ارائه کرده است

  .البلاغه با شیوه توصیفی تحلیلی به بررسی این ابعاد پرداخته استنهج
، عدالت و پیگیري کار مردم در ادارات، مدارا و صبر و حسن خلق در CRM :ها واژه کلید

  .برخورد با مراجعان، مدیریت اسلامی و مشکلات جامعه امروز
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  دانشگاه آزاد اسلامی واحد دهاقان. مدیریت دولتی ـ تحولکارشناسی ارشد : نویسنده مسئول *
m_rahmati_2007@yahoo.com   

  دانشگاه آزاد اسلامی واحد دهاقان. کارشناسی ارشد مدیریت دولتی ـ سیستم هاي اطلاعاتی **
mrahmati111@yahoo.com 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

mailto:m_rahmati_2007@yahoo.com
mailto:mrahmati111@yahoo.com
http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  

 1393پاییز و زمستان ، 2، شماره 22سال   دو فصلنامه علمی ـ  پژوهشی مدیریت اسلامی/  114

  مقدمه
در بازار گسترده امروز موفقیت یا عدم موفقیت هر سازمانی به رفتار مشتري و مخاطب آن 

مشتري «سازمان و مدیریت بر محور  هاينظریهبه این ترتیب بسیاري از مفاهیم و  ؛بستگی دارد
 را مداري مشتري اسلام، نگاه از .ستارائه شده ا ارباب رجوعو چگونگی کسب رضایت » مداري
از سوى دیگر با عنایت به  .مین  نیازهاي او می توان تعریف کردأبه انسان و ت نهادن ارزش نوعی

شتري مداري و که م ،در مقطعى خاص در امت اسلامى) ع(سابقه درخشان حکومت دینى امام على
به که  ه شدم گرفتتصمی ،بخشیدبه مفهوم حقیقى تجلى مى مدیریت ارتباط با ارباب رجوع را

هاي مدیریتی حضرت بر اساس اندیشه )CRM( بررسی ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب رجوع
  .نهج البلاغه و میزان تحقق آنها در سازمانهاي دولتی پرداخته شود 53 در نامه) ع(علی

چرایی تشکیل حکومت اسلامی بر اقامه حدود الهی و  وظایفی ) ع(از دیدگاه حضرت علی
حکومت بر مردم به هیچ ) ع(از نظر مولاي متقیان علی . است که بر عهده دولتمردان است  مبتنی

وجه هدف نیست، بلکه امانت الهی است که باید در جهت خدمت به بندگان خدا و به عنوان 
اي به منظور رفع نیازهاي محرومان و نیازمندان قرار گیرد و این آرمان والا جز با حکومت وسیله

  .تحقق نمی یابدصالحان 
  

  روش شناسی پژوهش
هاي مدیریتی در اندیشه) CRM( در این پژوهش، ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب رجوع

پیگیري کار ـ  2 رعایت عدالتـ  1 :در پنج بعد ذیل مورد بررسی قرار گرفته است) ع(حضرت علی
  مردمحسن خلق با ـ  5 صبر در برابر مردمـ  4 مدارا با مردمـ  3 مردم

  بر اساس  )CRM( هدف اصلی پژوهش، بررسی ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب رجوع
البلاغه و میزان تحقق آنها در ادارات دولتی نهج 53 در نامه) ع(هاي مدیریتی حضرت علیاندیشه

روش بررسی اطلاعات به صورت کتابخانه اي و اسنادي و منبع اصلی آن . شهرستان شهرضا است
  .شوده با شیوه توصیفی تحلیلی به بررسی ابعاد آن پرداخته مینهج البلاغ

  

  مفهوم شناسی پژوهش
 مشتري کسی است که معامله و داد و ستدي را در :ارباب رجوع تفاوت آن با مشتري وـ 
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ارباب ولی  ؛گیرددهد و چیزي را میرقابتی به عهده دارد و در حالت تعاملی چیزي را می یمحیط
محمدي، ( شودمثل مشتري حالت تعاملی و طرفینی ندارد بلکه خدمات یکجانبه را شامل می رجوع
1382 :44(.  
از کیفیت کالاها و خدمات دریافت شده  ارباب رجوعارزیابیهاي  :ارباب رجوعرضایتمندي ـ 

  ).57: 2004، 1فسیکوآ( گویند را رضایتمندي می
 ارباب رجوعمدیریت ارتباط با  2CRMواژه : )CRM( مدیریت ارتباط با ارباب رجوعـ 
راهبردي است براي جمع آوري نیازها و رفتارهاي مشتریان تا به ایجاد  سامانه،این واقع در . است

کسب  موفقیت هر مشتریان مهمترین رمز رابطه قوي با در نهایت،. تر با آنها منجر شود روابطی قوي
  .)16: 1385ردائی، و  آقاداوود( است کار و

به همه فرایندها و  CRM :بهترین تعریف باشد CRMاز  3شاید تعریف موئز لیمایم
فناوریهایی اطلاق می شود که سازمان براي شناسایی، ترغیب، گسترش، حفظ و خدمت به مشتري 

  ).32: 1383کارترایت، ( گیردبه کار می
 هاي دیگر اندیشهاز  )ع(اندیشه مدیریتی امام علی: )ع(هاي مدیریتی حضرت علیاندیشهـ 

مدیریت به آن دست  و داراي ویژگیهایی است که هیچ اندیشمند غربی در دانش، بشري متمایز
افق مدیریت مطرح  آنچه در زیرا ؛نگرد می به مدیریت با نگرش انسانی) ع(امام علی. نیافته است

  .)55: 1368آذردشتی، ( نیست ابزار انسان است و انسان است،
سوي اهدافی والا و مشخص ه مدیریت، هدایت انسانها ب: )ع(امام علیدید  سیماي مدیریت ازـ 

مطلق و ارزشهاي  بر استوار، و انسانی کرامت و تعالی پایه بر که است متعامل منظم واي سامانهدر 
 و فرمانها گیرد؛ می که در آن تصمیمگیریها با تدبیر و فراست انجاماي سامانه ؛است مبتنی ثابتی

که در اي سامانه. شودمیاعمال  آن  منطقی و معقول مجراي در قدرت صادر، و عادلانه دستورها
 کند می حکومت آنان روح و قلب بر و داند می همکارانش آن مدیر خود را خادم، معاون و معاضد

  ).35: 1387، فلاح سلوکلایی(
  

 
1 - Fecikova 
2 - Client Relationship Management 
3 - Moez Limayem 
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  بحث و بررسی
  )ع(هاي مدیریتی حضرت علی بر اساس اندیشه) CRM(ابعاد 

  ـ رعایت عدالت 1
).   16: 1362مطهري، ( است حق به ذي حق یا عدم تجاوز به حق ذي حق ياعطا، عدالت

. عدالت، محوریترین، استوارترین، بنیادیترین و شاملترین مسئله سیاست و حکومت علوي است
الگو گرفته است که سردمداران آن به عدالت ) ع(حکومتی می تواند ادعا کند از حکومت علی

ش از هر چیز اهمیت دهند و براي گسترش عدل و توسعه قسط و همه گیر ساختن داد از هیچ بی
     انصاف و عدالت در یک مورد به معناي) ع(در سخنان حضرت علی .کوششی دریغ نورزند

در جاي دیگر به مفهوم قراردادن هر چیز در جاي خود و در و از افراط و تفریط، پرهیز روي و میانه
  ).195: 1382، شهري ري  محمدي(ت  معناي سیاست عمومی آمده اس موردي به

که در تحقق عدالت مؤثر است در سه جمله خلاصه را مجموعه عواملى  ،)ع(علیحضرت 
، حدیث غررالحکم( »عرة الوثرَکَ ع ومۀ الطَّلَّق ۀ وعیى الرَّۀ فیالنِّ سنِحدل بِى العلَن ععستَا« :اندفرموده
نیت خیر داشتن و خوش بینى نسبت به مردم تا حد زیادى مانع از حیف و میل حقوق آنان ): 7795
گاه با چشم تقواپیشه خود از هر گونه افراط و  آن ،و اگر خود نیز چشم طمع برهم نهد شودمی

  ).3: 1379لطیفی، ( یابدتفریطى پرهیز مى کند و بر صراط عدل راه مى
  به مالک اشتر در مورد رعایت عدالت در مردم) ع(علیوصایاي حضرت 

لرَّ« ضىَ اَ ها لرِ عمَأج لِ ود ْلع ها فی اَ مَأع قِّ ولْح ها فی اَ وسطُ یک أَ لَ ورِ إِ ُلْأم یکنُْ أحَب اَ یۀِ فَإنَِّ و لْ ع
لْخاَصۀِ و إنَِّ سخْطَ  ضىَ اَ لعْامۀِ یجحف برِِ لعْامۀِسخْطَ اَ ضىَ اَ ع رِ فرَُ م تَ لْخاَصۀِ یغْ  چنان!) مالک اى( :اَ

 افراط حد نه( باشد حق میانه حد در که بدارى دوست بیشتر را آن ،)اقدامها و( کارها از که بود باید
 ناخشنودى زیرا کند؛ تأمین بهتر را مردم رضایت و سازد، فراگیر بیشتر را عدل و) تفریط نه و

 اندك شمارى نارضایى عمومى، خرسندى با لیکن کند؛ مى اثر بى را اندك جمعى رضایت عمومى،
  ).402: 1383دشتی، (» نیست اى مسئله
بارٍ « لُّ کلَُّ جذی ه للَّ نَّ اَ ه فَإِ وت برُ ی جف ه ه بِ ب شَ لتَّ ه و اَ ت َظمی عف ه للَّ ساماةَ اَ م و اكِینُ کلَُّ إی هِ ی تاَلٍ و مخْ

کت ی عنْ ر ى مو ه یه ف َنْ لکم و کله نْ خاَصۀِ أَ م و کْفس نْ نَ م لنَّاس نْصف اَ للَّه و أَ نْصف اَ  بپرهیز: أَ
 خداوند زیرا دانى؛ او همانند خداوندى شکوه در و پندارى خداوند همانند بزرگى در را خود که
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 با و مردم با و خدا با. کند مى ارزش بى را پسندى خود هر و سازد مى خوار را سرکشى هر
ت از افرادى با و نزدیک خویشاوندان کن رعایت را انصاف دارى، دوست را آنان که خود رعی« 

  ).402: 1383دشتی، (
 پیگیري کار مردمـ  2

مشخص همان طور که از معناي واژه . استپیگیر در لغت به معناي دنبال کننده و دنبال گیرنده 
است، پیگیري یعنی شخصی از روي علاقه دنبال کاري را بگیرد و تا به نتیجه نرسد از کار دست 

در فرمانها و دستورالعملهاي حکومتی و اداري خود، کارگزاران و ) ع(امیرمؤمنان علی. دنکش
ده و از آنان خواسته است که در خدمتگزاري مردمان کرسفارش کارها کارکنانش را به پیگیري 

نظام اداري نباید به گونه اي باشد که مردم سر در گم شوند و یا کارشان معطل  .پیگیرانه عمل کنند
حبس کردن امور و متوقف کردن کارها از بزرگترین آفات . گرفتار آیند گردد و به سرگردانی
نظام بنابراین کارگزاران و کارکنان شود؛ پیگیري جدي رفع نمی جز با روحیه نظام اداري است که

 کاري گرفتار حبس و توقف شود اداري باید اهل پیگیري جدي کارها باشند و اجازه ندهند هیچ
  ).16: 1390 حقیقت،(

  مورد پیگیري کار مردم به مالک اشتر در) ع(وصایاي حضرت علی
» ینِ و اکس ْلم هم منَ اَ یلَۀَ لَ ینَ لاَ حنَ الََّذفْلىَ م لس قَۀِ اَ ب لطَّ نَّ فی اَ نىَ فَإِ لزَّم بؤسْى و اَ لْ هلِ اَ ینَ و أَ تاَجِ حْلم اَ

ِیهمف ه قِّ نْ ح م َفظَک تَح سا ام ه اً و احفَظ للَّ ترَّ عم عاً وقَۀِ قاَنب لطَّ یت  فی هذه اَ نْ ب ماً مس ق مه و اجعلْ لَ
کالو ندارند اى چاره راه هیچ که آنان کن؛ بررسى را سالخوردگان و زمینگیران و یتیمان حال: م 
ن خواروبارى و جیره آنان براى و برند مردم سوى به نیاز دست خواهند نمى ایشان که چرا دار؛ معی 

 نظر از اصلیشان جایگاه به آنان برگرداندن و مشکلات از جمعیت این نجات با پس خدایند؛ بندگان
  . )402: 1383دشتی، (» ساز نزدیک خداوند به را خود مزایا و حقوق
»فرَِّغْ ل لرِّجالُ فَ قرهُ اَ َتح ونُ وی ْلع تَحمه اَ قْ نْ تَ مم مْنه م کی لَ ور منْ لاَ یصلُ إِ ُأم قَّد فَ تکَ و تَ قَ ث کولَئ أُ

مه ور ُأم کی لَ ع إِ یرفَْ اضعُِ فَلْ و لتَّ یۀِ و اَ شْ لخَْ هلِ اَ نْ أَ ندارند دسترسى تو به که کسانى اىکاره به: م 
 این زیرا: شمارند مى خردشان مردم و کند نمى نگاه به ایشان کسى که آنان کن؛ یعنى رسیدگى

  ).402: 1383دشتی، ( ».دیگرانند انصاف نیازمندتر از و عدل به  مردمان از گروه
ها « ت باشرََ نْ م م َلک د لاَ ب ِورك ُنْ أم م ور ُأم ُا ثمه نْ م و کتَّاب ه کُ یا عنْ عا یِبم کالمۀُ عابِا إجه نْ م

کان و َأع ور د ص ه یک بمِا تَحرَج بِ ها علَ ود رو م ولنَّاسِ ی ار حاجات اَ د ص  ناچارى که است کارهایى :إِ
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 نویسندگانت و شیانمن که آنجا کارگزارانت به است دادن پاسخ :جمله آن از دهى؛ انجام خود
دشتی، (» نمایند حکایت تو به را آن که هنگامى مردم، حاجات ساختن براورده دیگر درمانند؛

1383 :402.(  
 مدارا با مردمـ  3

پـس  ؛آنـهـاسـت آزار تـحـمـلّ نـاگـوارى و مردم و معاشرت با سنِح ملایمت و نرمى و ،مدارا
 نیاورى به روى خود متحمل شوى و رسـد ه توبـکـسـى  کـه از نـاگـوارىاین است  مـدارا

  .)5: 1380حسینی، (
  به مالک اشتر در مورد مدارا با مردم) ع(وصایاي حضرت علی

»َتع للَُ و لزَّ هم اَ نْ طُ م فرُْ لْخَلقِْ ی یرٌ لکَ فی اَ َا نظِإم ینِ ولد فاَنِ إمِا أَخٌ لکَ فی اَ نْ ص مه نَّ هم إِ رِض لَ
ثلِْ الََّذي تُ م کفْح ص و فوِْك نْ ع م ِهم طَلْخطَإَِ فَأع د و اَ مْلع دیهمِ فی اَ َلىَ أیتىَ ع لعْللَُ و یؤْ حب و اَ

ه فْح ص و ِوه فْ نْ ع م ه للَّ یک اَ طعنْ ی ضىَ أَ دسته اي برادر دینی تو و دسته دیگر : مردم دو دسته اند: ترَْ
اگر گناهی از آنان سر می زند یا علتهایی بر آنان عارض می شود یا . در آفرینش هستند همانند تو

خواسته و ناخواسته، اشتباهی مرتکب می گردند، آنان را ببخشاي و بر آنان آسان گیر؛ آن گونه که 
  .)402: 1383دشتی، (» دوست داري خدا تو را ببخشاید و بر تو آسان گیرد

لاً« قَ ا ث و نْ شکََ ش فَإِ ها عطَ و أجَحف بِ ها غرَقٌَ أَ تمَرَ و إحِالَۀَ أرَضٍ اغْ و بالَّۀٍ أَ قطاَع شرْبٍ أَ نْ وِ ا و علَّۀً أَ  أَ
مه ه أمَرُ و أنَْ یصلُح بِ ْا ترَجِبم مه نْ ع ت فْ فَّ اگر مردم شکایت کردند از سنگینی مالیات یا آفت  :خَ

ها یا کمی باران یا خراب شدن زمین در سیلابها، یا خشکسالی در زدگی یا خشک شدن آب چشمه
  .)402: 1383دشتی، (» گرفتن مالیات به میزانی تخفیف ده تا امورشان سامان گیرد

  صبر در برابر مردمـ  4
انسان در قلب خود استقامتى داشته باشد که بتواند کنترل نظام نفس خود را این است که صبر 

پورمحمدي، ( کند ى جلوگیرىرأو فساد  فکرخبط  ،نسیان تدبیر ،تفرقه از را دلد و ریدر دست گ
1389 :4(.  

براي کسانی که با مردم در ویژگی این . بهترین وسیله اداره کارها داشتن شرح صدر است
ند و در معرض مراجعات، طرح سؤالها، نیازها، توقعات و مشکلاتند، هست  تماس و ارتباط بیشتري

  .)7: 1385محدثی، ( مهمترین صفات شایسته براي مسئولان استضروري و از 
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  به مالک اشتر، در مورد صبر در برابر مردم) ع(وصایاي حضرت علی
»م کل اقعاً ذَ باً وس تَ حابرِاً مص کل نْ فی ذَ بعید و کُ لْ قرَیِبِ و اَ لْ ه منَ اَ ِنْ لزَم قَّ م ْلح مِ اَ لزِْ تکو أَ اب  نْ قرََ

ودةٌ محم کَۀَ ذلب نهْ فَإنَِّ مغَ م کی قلُُ علَ ثْ ا یِبم َتهب اقتغَِ ع ب ا و ع یثُ وقَ ح کت خاَص صاحب به را حق :و 
 حساب به را شکیبایى این و باش شکیبا کار این در و بپرداز دور، یا نزدیک باشد، که کس هر حق،
 یاد به را آن سنگینى تحمل آورد، فراهم نزدیکانت براى تىمشکلا حق، اجراى چه گر .بگذار خدا

  .)402، 1383دشتی، ( »ساز هموار خود بر قیامت
»انۀَِ باِل وعت سلا تمامِ و اَ ه لاَّ بِالا لک إِ نْ ذَ م للَّه لزْمَه اَ یقَۀِ ما أَ ق نْ حی مال ْلو یس یخرُْج اَ ینِ لَ ط َتو و لَّه
 هس فْ قلَُنَ و ثَ ه أَ ی یما خفَ علَ ف ه َلیرِ عب لص قِّ و اَ ْلح ومِ اَ زمامدار از اجراي آنچه خدا بر او واجب  :علىَ لزُُ

تواند موفق باشد جز اینکه تلاش فراوان نماید و از خدا یاري بطلبد و خود را براي  کرده است، نمی
  .)402: 1383دشتی، (» وار، شکیبایی ورزدحق آماده سازد و در همه کارها، آسان باشد یا دش

 با مردم حسن خلُقـ  5

ن خلُق س ن خُلق. معناى عام و معناى خاص: دو معنا دارد حس مجموعه ، به معناى عام ح
ن خلُق .که لازم است انسان روح خود را به آنها بیارایداست  اىپسندیدهویژگیهاي  س بـه مـعـناى  ح

ن معاشرت و برخورد پسندیده با دیگرانخوشرویى، ، خاص س کتابهاى   در. است خوشرفتارى، ح
ن خلُق س م است اخلاق و روایات اسلامى هر جا سخن از ح است، اغلب مراد، همین معناى دو 

  .)2: 1387مقدس نیا، (
خویى و ملایمت در رفتار با دیگران دعوت  اسلام، همواره پیروان خود را به نرم ین مقدسد

ن خلُق. مى دارد را از درشتى و تندخویى باز کند و آنانمی  س صفاتى  بارزتریناز  گشاده روییو  ح
اثرى شگفت انگیز  ،ثیر سخنتأدر  و شودمی حبتاجتماعى باعث نفوذ م اياست که در معاشرته

  .)4: 1387 مقدس نیا،( دارد
ن خلُقبه مالک اشتر، در زمینه ) ع(وصایاي حضرت علی س با مردم ح  

»ب س ِهم ی وننََّ علَ همِ و لاَ تکَُ للُّطفْ بِ هم و اَ بۀَ لَ حْلم یۀِ و اَ لرَّعۀَ لملرَّح بک اَ شعْرْ قَلْ م و أَ ن تَ عاً ضاَریِاً تغَْ
مه مبادا، چونان . مهربانی با مردم را پوشش دل خویش قرار ده و با همه دوست و مهربان باش :أکَْلَ

  ).402: 1383دشتی، ( »باشی که خوردن آنان را غنیمت دانی حیوان شکاري
»َشی سی ه لَ نَّ لمْئوُناَت  و اعلمَ أَ ه اَ یف ف همِ و تَخْ ی لَ ه إِ انس ِنْ إح م ه ت ی َاعٍ برِع نِّ ر نِ ظَ س لىَ ح ء بِأَدعى إِ

ه إیِاهم علىَ ما لَ اه تکرَْ سا ترَْك و ِهم ی همعلَ بلَ ق ه اي براي جلب بدان اي مالک، هیچ وسیله: یس لَ
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مردم به کاري نیست  عدم اجبار از نیکوکاري به مردم، تخفیف مالیات و اعتماد والی بر رعیت، بهتر
  .)402 :1383دشتی، ( »که دوست ندارند

  :کندبا توجه به این مطالب، پژوهشگر الگوي مفهومی پژوهش را به صورت ذیل ارائه می
  

  
  

  الگوي مفهومی پژوهش: 1 شکل شماره
  

هاي مدیریتی و سیره عملی حضرت الگوي پژوهش، شامل پنج بعد استخراج شده از اندیشه
 نهج البلاغه، خطاب به مالک اشتر در زمینه مدیریت ارتباط با ارباب رجوع 53 در نامه) ع(علی

)CRM (است.  
  

  پژوهش سؤالات
  اصلی سؤال
را براساس ) CRM(کارکنان سازمانهاي دولتی، ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب رجوع  آیا
  در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟) ع(هاي مدیریتی حضرت علیاندیشه

  فرعی سؤالات
  ؟کارکنان، عدالت را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند تا چه میزانـ  1

مدیریت ارتباط با ارباب 
هاي رجوع بر اساس اندیشه
  )ع(مدیریتی حضرت علی

)CRM(  

  حسن خلق  پیگیري

  مدارا

  عدالت

  صبر
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  کارکنان، پیگیري کارها را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟ چه میزان تاـ  2
  کارکنان، مدارا را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟ تا چه میزانـ  3
  کارکنان، صبر را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟ تا چه میزانـ  4
  برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟ کارکنان، حسن خلق را در تا چه میزانـ  5
  
  پژوهش روش

مطالعات  در زمره است و تحلیلی ـ توصیفیتوصیفی پیمایشی از نوع  ،روش این پژوهش
کارکنان و نظر آنها در مورد که به بررسی نگرشهاي  این پژوهش از آنجا. قرار می گیردمیدانی 

توصیفی قرار دارد و از پژوهشهاي پردازد در قلمرو  می) CRM( مدیریت ارتباط با ارباب رجوع
ارباب رجوع مورد بررسی قرار می دهد، تحلیلی  وضعیت موجود را از دید کارکنان وآنجا که 
  .این پژوهش، کاربردي استهدف و موضوع، توجه به با  چنیناست؛ هم

  
  جامعه آماري

 اول آماري هجامع. در این پژوهش، محقق با دو جامعه آماري مستقل و متفاوت سر و کار دارد
ارباب رجوع ادارات  تمامرا دوم  آماري هجامعو  کارکنان ادارات دولتی شهرستان شهرضا تمامرا 

  .دنتشکیل می ده دولتی شهرستان شهرضا
  

  نمونه آماري و روش نمونه گیري
اي استفاده شده و پس از مراجعه به ادارات مونه گیري تصادفی طبقهدر این پژوهش از روش ن

ها از کارکنان و ارباب رجوع ادارات دولتی شهرستان دولتی، به توزیع و جمع آوري پرسشنامه
  .شهرضا اقدام شده است

  گیري از کارکناننمونه
و سپس با استفاده از فرمول   =5/0Pدر تعیین اندازه نمونه از کارکنان با توجه به نسبت 

اندازه  =d 05/0درصد و خطاي معیار برآورد  95و سطح اطمینان ) 1320با اندازه جامعه (کوکران 
  .نفر براورد شد 298نمونه به شرح زیر برابر 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  

 1393پاییز و زمستان ، 2، شماره 22سال   دو فصلنامه علمی ـ  پژوهشی مدیریت اسلامی/  122

  

( )

( )

298
1205.0

)5.01(5.096.1
1320

11

205.0
)5.01(5.096.1

12
)1(2

2

11

2
)1(2

2 ≅

−−+

−

=

−−+

−

=

































d
ppz

N

d
ppZ

n

α

α

 
  

  .پرسشنامه برگشت داده نشد 8رکنان توزیع شد که البته پرسشنامه بین کا 298بنابراین 
  گیري از ارباب رجوعنمونه

و سپس با استفاده از فرمول   =5/0Pدر تعیین اندازه نمونه از ارباب رجوع با توجه به نسبت 
اندازه  =d 05/0درصد و خطاي معیار براورد  95و سطح اطمینان ) با اندازه جامعه بینهایت(کوکران 

  .نفر براورد شد 384نمونه به شرح زیر برابر 
  

( )
38422

2

2 05.0
)5.01(5.096.1)1(

≅==
−−

d
ppZn

α  
  

  .پرسشنامه برگشت داده نشد 4ع توزیع شد که البته پرسشنامه بین ارباب رجو 384بنابراین 
  

  ابزار گردآوري اطلاعات 
) ع(هاي مدیریتی حضرت علیدر این پژوهش از پرسشنامه محقق ساخته بر اساس اندیشه

باید توجه کرد به دلیل مقایسه بین کارکنان و مراجعان در ادارات دولتی . شده است استفاده
واحدي استفاده، و سؤالات به گونه اي طراحی شده که توسط هر دو شهرستان شهرضا از پرسشنامه 

سؤال این پرسشنامه بر اساس طیف لیکرت است و کدهاي  30. جامعه آماري قابل پاسخگویی شد
به ترتیب براي گزینه هاي خیلی زیاد، زیاد، تا حدودي، کم و خیلی کم  1و  2،  3،  4،  5عددي 

  .در نظر گرفته می شود
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  يگیر پایایی ابزار اندازهو روایی 
روایی پرسشنامه این تحقیق از طریق صوري و محتوایی توسط استادان و صاحبنظران عرصه 

  . علوم مدیریتی و رفتار سازمانی مورد تأیید قرار گرفته است
به منظور سنجش پایایی پرسشنامه این پژوهش از ضریب آلفاي کرونباخ و بر اساس مطالعه 

چون اندازه آلفاي به دست آمده  .نتایج در جدولهاي ذیل مطرح شد. شدتایی براورد  30مقدماتی 
بیشتر است، پایایی زیاد ابزار اندازه گیري  7/0براي کل پرسشنامه و شاخصهاي پژوهش از مقدار 

  . شودد میتأیی
  کل پرسشنامهضریب آلفاي کرونباخ براي ـ  1 جدول
  ضریب آلفاي کرونباخ  سؤالهاتعداد 

30  95/0  
  

  شاخصهاي پرسشنامهضریب آلفاي کرونباخ براي محاسبه پایایی ـ  2 جدول
  ضریب آلفاي کرونباخ  تعدادگویه  شاخصها

  761/0  7 رعایت عدالت
  821/0  7 پیگیري کار مردم

  895/0  5 مردممدارا با 
  907/0  6  صبر با مردم

  914/0  5  حسن خلق با مردم
  

  پژوهشروش تجزیه و تحلیل اطلاعات 
درصد، میانگین و انحراف فراوانی، ( آمار توصیفی در قسمت هادر این تحقیق براي تحلیل داده

و در آزمون فروض  tاز آزمون مقایسه  آمار استنباطی در قسمتبراي توصیف پدیده ها و ) معیار
دو نمونه اي، آنالیز واریانس و آزمون فریدمن به همراه سطح معنی داري  tتکمیلی از آزمون 
 SPSS براي تحلیل آماري از نرم افزار. هاي تحقیق مورد بررسی قرارگرفتاستفاده شد و فرضیه

  .شداستفاده  19نسخه 
  

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  

 1393پاییز و زمستان ، 2، شماره 22سال   دو فصلنامه علمی ـ  پژوهشی مدیریت اسلامی/  124

  تحقیق توصیفی هايیافته
 شده مطرح پرسشنامه در پنج سؤال شناختی، جمعیت ویژگیهاي تعیین منظور به پژوهش در این

براساس . و پست سازمانی ن تحصیلاتمیزا اداري، خدمت سابقه جنس، سن، عبارت است از که
سال و  30تا 20 بین نفر 101 .هستندنفر زن  101 نفر مرد و 189ها، پرسشنامهاطلاعات پاسخهاي 

 نفر 76. دارند سن سال  50از  بیشترنفر  17سال و  50 تا 41بین  نفر 56سال و  40 تا 31 نفر بین 116
 سابقه  نفر 46و  سال 10 تا 5اداري بین  خدمت سابقه نفر 66 و سال 5کمتر از  اداري خدمت سابقه

ه سابق نفر 64 و سال 20تا 15 بین اداري خدمت سابقه نفر 38 و سال 15 تا 10 بین اداري خدمت
و   کاردانیتحصیلات  بانفر  48تحصیلات دیپلم و  نفر با 17. داردسال 20اداري بیش از خدمت 

 پست نفر در 84. ندهست بالاتر ارشد و تحصیلات  با نفر 57و کارشناسی تحصیلات با نفر  168
در  نفر 27و مسئول کارشناس پست در نفر 58 و پست کارشناس در نفر 121 و اداري و پشتیبانی

  .پست مدیریت بودند
  
  پژوهش استنباطی هايیافته

و سطح معنی داري به منظور بررسی سؤالات پژوهش استفاده شده  tدر این بخش از آزمون 
با توجه به اینکه از طیف لیکرت براي پاسخها استفاده شده و براي اجزاي طیف کد گذاري . است

  .است 3صورت گرفته، میانگین پاسخها برابر با  5تا  1از 
  ؟کارکنان، عدالت را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند میزان تا چه: سؤال اول

هاي صفر و مقابل فرضیه. است 3به عبارتی میانگین پاسخها در این شاخص بیش از حد متوسط 
  :به صورت زیر نوشته می شود

H0: µ ≤ 3 
H1: µ > 3 

  
  در بررسی شاخص رعایت عدالت توسط کارکنان tآزمون ـ  3 جدول

  )p(سطح معنی داري   درجه آزادي  tآماره   گروه
  000/0  289  19/25  کارکنان

  000/0  379  8/10  ارباب رجوع

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 125 /  )ع(هاي مدیریتی حضرت علی میزان تحقق ابعاد مدیریت ارتباط با ارباب رجوع بر اساس اندیشهبررسی 

 

و  tدر هر دو گروه کارکنان و ارباب رجوع با توجه به فرض نرمالیتی و با توجه به مقدار آماره 
فرض صفر رد می شود و  ،کمتر است) %1حتی  و( %5اینکه سطح معنی داري آزمون از خطاي 

میانگین پاسخها از متوسط سه بیشتر است؛ پس رعایت عدالت توسط کارکنان، از نظر کارکنان 
  .شودسازمانهاي دولتی و ارباب رجوع تأیید می

  تاچه میزان کارکنان پیگیري کارها را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟: سؤال دوم
هاي صفر و مقابل فرضیه. است 3ر این شاخص بیش از حد متوسط به عبارتی میانگین پاسخها د
  :به صورت زیر نوشته می شود

H0: µ ≤ 3 
H1: µ > 3 

  
  در بررسی شاخص پیگیري کار مردم tآزمون ـ  4 جدول

  )p(سطح معنی داري   درجه آزادي  tآماره   گروه
  000/0  289  98/25  کارکنان

  996/0  379  -7/2  ارباب رجوع
  

و اینکه سطح معنی  tدر گروه کارکنان با توجه به فرض نرمالیتی و با توجه به مقدار آماره 
شود و میانگین پاسخها از کمتر است، فرض صفر رد می%) 1حتی  و(% 5داري آزمون از خطاي 

اما در گروه ارباب . گرددمتوسط سه بیشتر است؛ پس پیگیري کار مردم از نظر کارکنان تأیید می
شود ت، فرض صفر رد نمیکمتر نیس 5%با توجه به اینکه سطح معنی داري آزمون از خطاي  رجوع

توان نتیجه گرفت که از نظر ارباب رجوع، کارکنان، شود و میو از نظر ارباب رجوع تأیید نمی
  .را رعایت نمی کنند» پیگیري کار مردم«شاخص 

  رباب رجوع را رعایت می کنند؟تاچه میزان کارکنان مدارا در برخورد با ا: سؤال سوم
هاي صفر و مقابل فرضیه. است 3به عبارتی میانگین پاسخها در این شاخص بیش از حد متوسط 

  :به صورت زیر نوشته می شود
H0: µ ≤ 3 
H1: µ > 3 
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  در بررسی شاخص مدارا با مردم tآزمون ـ  5 جدول
  )p(سطح معنی داري   درجه آزادي  tآماره   گروه
  000/0  289  03/25  کارکنان

  841/0  379  -01/1  ارباب رجوع
  

و اینکه سطح معنی  t در گروه کارکنان با توجه به فرض نرمالیتی و با توجه به مقدار آماره
کمتر است، فرض صفر رد می شود و میانگین پاسخها بیشتر %) 1حتی  و% (5داري آزمون از خطاي 

اما در گروه ارباب رجوع . کارکنان تأیید می گردداز متوسط سه است؛ پس مدارا با مردم از نظر 
کمتر نیست، فرض صفر رد، و از نظر ارباب  %5با توجه به اینکه سطح معنی داري آزمون از خطاي 

مدارا با «شود و می توان نتیجه گرفت که از نظر ارباب رجوع، کارکنان، شاخص رجوع تأیید نمی
  .کنندرا رعایت نمی» مردم

  کارکنان صبر را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟ ا چه میزانت: سؤال چهارم
هاي صفر و مقابل فرضیه. است 3به عبارتی میانگین پاسخها در این شاخص بیش از حد متوسط 

  :به صورت زیر نوشته می شود
H0: µ ≤ 3 
H1: µ > 3 

  
  در بررسی شاخص صبر در برابر مردم tآزمون ـ  6 جدول

  )p(سطح معنی داري   آزادي درجه  tآماره   گروه
  000/0  289  88/23  کارکنان

  999/0  379  -85/3  ارباب رجوع
  

و اینکه سطح معنی  tدر گروه کارکنان با توجه به فرض نرمالیتی و با توجه به مقدار آماره 
کمتر است، فرض صفر رد می شود و میانگین پاسخها بیشتر %) 1حتی  و( %5داري آزمون از خطاي 

اما در گروه ارباب . از متوسط سه است؛ پس صبر در برابر مردم از نظر کارکنان تأیید می گردد
کمتر نیست، فرض صفر رد، و از نظر % 5رجوع با توجه به اینکه سطح معنی داري آزمون از خطاي 

وان نتیجه گرفت که از نظر ارباب رجوع، کارکنان، شاخص تشود و میارباب رجوع تأیید نمی
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  .را رعایت نمی کنند» صبر در برابر مردم«
  تاچه میزان کارکنان حسن خلق را در برخورد با ارباب رجوع رعایت می کنند؟: سؤال پنجم

هاي صفر و مقابل فرضیه. است 3به عبارتی میانگین پاسخها در این شاخص بیش از حد متوسط 
  :صورت زیر نوشته می شودبه 

H0: µ ≤ 3 
H1: µ > 3 

  
  در بررسی شاخص حسن خلق با مردم tآزمون ـ  7 جدول

  )p(سطح معنی داري   درجه آزادي tآماره   گروه
  000/0  289  33/27  کارکنان

  000/0  379  05/8  ارباب رجوع
  

و  tدر هر دو گروه کارکنان و ارباب رجوع با توجه به فرض نرمالیتی و با توجه به مقدار آماره 
شود و کمتر است، فرض صفر رد می%) 1حتی  و% (5اینکه سطح معنی داري آزمون از خطاي 

با مردم از نظر کارکنان و » حسن خلق«میانگین پاسخها بیشتر از متوسط سه است؛ پس شاخص 
  .گرددرجوع تأیید میارباب 

  )290= تعداد : (بندي شاخصهاي پژوهش با آزمون فریدمنرتبهـ  8 جدول
  سطح معنی داري  آماره فریدمن  میانگین رتبه فریدمن  عامل

  77/2 عدالت 

26/74  000/0  
  61/2 پیگیري
  98/2  مدارا
  01/3  صبر

  62/3  حسن خلق
  

کمتر است و لذا % 5کند که سطح معنی داري آزمون فریدمن از خطاي نتایج جدول، بیان می
نتیجه این است که اثر شاخصهاي پژوهش یکسان و مساوي نیست و تفاوت معنی داري بین اثر 

حسن خلق «کند که شاخص میانگین رتبه ها براي شاخصهاي پژوهش بیان می. شاخصها وجود دارد
ارد و بنابراین بیشترین تأثیر را بر مدیریت ارتباط با ارباب بیشترین میانگین رتبه را د» با مردم
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کمترین میانگین رتبه را دارد و بنابراین » پیگیري کار مردم«چنین شاخص دارد؛ هم) CRM(رجوع
  .دارد) CRM(کمترین تأثیر را بر مدیریت ارتباط با ارباب رجوع 

  
  نتیجه گیري

به عبارت دیگر، سازمان و ؛ نیازهاي انسان استفلسفه وجودي سازمانها و ادارات و مؤسسات، 
اي اعم از  هر سازمان و مؤسسه. اي ایجاد نشده است مگر براي تأمین نیازهاي مردم اداره و مؤسسه

بنابر این به فرض این که طرح . وجود آمده است خدمت به مردم به عرضهدولتی یا غیردولتی براي 
هاي  کلیف اداري مطرح نباشد، آموزهن تهم به عنوا و تکریم ارباب رجوع در نظام اداري کشور

کند که مردم در ادارات و سازمانها  دینی و فلسفه وجودي ادارات، سازمانها و مؤسسات ایجاب می
کلی گویی و  ،در باب مدیریتبویژه اسلامی پژوهشهاي از مشکلات  .مورد تکریم قرار گیرند

به صورت ملموس استفاده کرد و پژوهشها نتایج این نتوان از  شودکه موجب می استانتزاعی بودن 
به طور . عیار سنجش براي ارزیابی عملکرد خود از آن استفاده کنندمنمی توانند به عنوان  افرادنیز 

اشاره می کنند  کارکناناخلاقی و یا بیان صفات برخی سفارشهاي به بیان پژوهشها معمول این 
الگویی ملموس ارائه در محیطهاي کاري  آنانانه و عملیاتی بدون اینکه براي نقشها و کارهاي روز

و  آموزه هاي دینی، اندیشه هاي مدیریتیاستفاده از  ، تلاش شد باتحقیقاین از این رو در کنند؛ 
  .دست یابدبه این مهم ) ع(على حضرتسیره عملى 

ان ابعاد الگوي در نهایت با توجه به یافته هاي استنباطی پژوهش، می توان نتیجه گرفت از می
شود؛ یعنی از ئه شده، شاخصهاي عدالت و حسن خلق از نظر کارکنان و ارباب رجوع تأیید میاار

نظر ارباب رجوع، کارکنان این دو شاخص را رعایت می کنند؛ اما شاخصهاي پیگیري، مدارا و 
از نظر ارباب شود؛ یعنی شود اما از نظر ارباب رجوع تأیید نمیصبر از نظر کارکنان تأیید می

  .رجوع، کارکنان این سه شاخص را رعایت نمی کنند
  

  پژوهش يپیشنهادها
 )ع(هاي مدیریتی حضرت علیتغییر منشور اخلاقی سازمانهاي دولتی بر مبناي اندیشهـ  1

هاي به کارکنان سازمانهاي دولتی در دوره) ع(آموزش اندیشه هاي مدیریتی حضرت علیـ  2
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 آموزشی ضمن خدمت

توانند الگوي می) ع(هاي مدیریتی حضرت علیمدیران ادارات دولتی با رعایت اندیشهـ  3
  .رفتاري مناسبی براي کارمندان خود باشند
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