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اگر يک بررسي کلي در رابطه با رشته تحصيلي 
و شغل انجام شود به اين نتيجه خواهيم رسيد 
که اکثر کارمندان کش��ور در رشته تحصيلي 
خود مش��غول به کار نيس��تند. همين مسئله 
زمينه مشکلاتي مانند بي انگيزگي و بي رغبتي 
به کار را فراهم مي کند. علاوه بر اين کارمندان 
در ش��غل خود تخص��ص کافي ندارن��د و در 
بس��ياري اوقات چندين ماه طول مي کشد تا 
بر کار خود مس��لط ش��وند و همين امر باعث 
مي ش��ود تا آنها نتوانند ارباب رج��وع خود را 
درست راهنمايي کنند، سرعت کافي داشته 
باشند و موجبات رضايت آنان را فراهم کنند. 
در نتيجه همين اتلاف وقت باعث ايجاد حس 
منفي در افراد مي شود. براي مثال مواقعي پيش 
آمده که توانايي تايپ کردن کارمند به قدري 
کند بوده که خود ارباب رجوع پشت سيستم 

نشسته و به تايپ نامه پرداخته است. 
نکته بعدي نداشتن مصاحبه هاي روانشناختي 
اصولي در هنگام استخدام و جذب نيروي کار 
است. در ظاهر تعدادي مصاحبه در ابتداي کار 
انجام مي شود، اما متأس��فانه به دليل اجراي 
غيراصولي قادر به تفکيک اش��خاص مناسب 
براي شغل مورد نظر نيست. براي مثال گروهي 
از افراد داراي ش��خصيتي هستند که مناسب 
کارمندي و کارهاي روتين و تکراري نيس��ت 
و براي اين اش��خاص، ب��ودن در اداره و انجام 

کارهاي تکراري به مثابه شکنجه است. 
دس��ته ديگري از کارمندان از سر و کله زدن 
با مردم بيزار هس��تند و کار در تنهايي را به 
داشتن ارتباطات انساني ترجيح مي دهند. در 
نتيجه از اين افراد نمي توان انتظار داشت که 
هر روز با روحيه اي شاد در اداره حاضر شوند 
و کار مردم را راه بيندازند. تمام اين گفته ها 
بايد در ش��رايط ايده آل رعايت ش��وند اما به 
دليل اينکه کشور ما در بحران بيکاري به سر 
مي برد افراد براي داشتن شغل، انتخاب هاي 
محدودي دارند و نمي توانند خيلي راحت به 

شغل ايده آل خود بپردازند. 
مس��ئله مهم ديگر نيز داش��تن حق��وق ثابت 
است. در نتيجه داشتن درآمد ثابت، کارمندان 
مي دانند که در انتهاي ماه درآمد مش��خصي 
به حساب آنها واريز مي ش��ود، بنابراين زماني 
که کارمند دلس��وز و وظيفه ش��ناس متوجه 
مي ش��ود که ميان او و کارمندي ک��ه مدام از 
کار فرار مي کند، هي��چ فرقي وجود ندارد و هر 
دو درآمد يکساني دارند، تصميم مي گيرد که 
کمي کارها را آس��ان تر بگيرد و خ��ود را براي 
انجام امور ارباب رجوع تحت فشار نمي گذارد. 
در صورتي که يکي از اصول مديريتي اين است 
که براي کارمندان وظيفه شناس تشويق هايي 
در نظر گرفته شود تا هم انگيزه کارمند بيشتر 
شود و هم ساير کارمندان الگوبرداري کرده و 
براي خدمت به ارباب رجوع از يکديگر سبقت 
بگيرند. يکي ديگر از مس��ائل آزاردهنده براي 
ارباب رجوع ها مسئله پارتي بازي و عدم رعايت 
نوبت است. اين کار مصداق بارز بي عدالتي است 
اما به وفور ديده شده که دوس��تان و آشنايان 
کارمندان خيلي راحت و ب��دون رعايت صف، 
کار خود را انجام مي دهند و بعد با پيروزمندي 
هرچه بيشتر از اداره خارج مي شوند. تمام اين 
مسئله باعث احساس نوعي خشم و بي عدالتي 
شده و منجر مي شود ارباب رجوع با نارضايتي 
اداره يا سازمان را ترک کند. در نتيجه نه تنها 
آن کارمند بلکه کل سيستم آن اداره زير سؤال 

مي رود. در بسياري مواقع با وجود اينکه کارمند 
کاري براي انجام دادن ن��دارد، از قصد، خود را 
با کاري مش��غول مي کند تا ش��خص را کمي 
معطل کند. انگار راه انداختن کار ارباب رجوع 
براي برخي کسر شأن است. متأسفانه بعضي از 
کارمندان کارهاي شخصي و تماس هاي خود 
را به س��اعات کاري مي آورند و بدت��ر از آن، با 
آمدن افراد تماس را قطع نمي کنند و همچنان 
با لذت به کار ناشايست خود ادامه مي دهند و 
در صورت اعتراض شخص با ترشرويي تماس 
را قطع مي کنند و با منت هر چه تمام تر درباره 
درخواس��ت ارباب رجوع مي پرس��ند. يکي از 
مهم ترين مسائل در تکريم ارباب رجوع دادن 
توضيحات کامل در رابطه با س��ؤال يا مشکل 
آنهاست. بسياري اوقات توضيحات داده شده 
کوتاه، ناقص يا سرشار از اصطلاحات تخصصي 
است و براي فردي مس��ن يا داراي تحصيلات 
پايين قابل فهم نيس��ت. پس بسيار مهم است 
که کارمندان با توجه به س��ن و شرايط ارباب 
رجوع مسئله را توضيح بدهند و در نظر داشته 
باشند که شايد آنها در اين کار متخصص باشند 
اما ارباب رجوع در اي��ن زمينه اطلاعات کافي 
ندارد و کارمند به خاطر همين موضوع پشت 
ميز نشس��ته اس��ت و نبايد تکرار موضوعات 
خاطر آنها را مکدر کند. کاغذ بازي هاي مکرر 
و سر دواندن هاي بس��يار زياد، انرژي فراواني 

از مراجعان مي گي��رد. دادن دامنه اختيارات 
بيش��تر به کارمندان يا انجام کارهاي بيش��تر 
به صورت آنلاين و اينترنتي باعث مي ش��ود تا 
ضمن صرفه جويي در وق��ت از پيچ و خم هاي 
اداري، کارها را سريع تر و مستقيم تر پيش برد. 
در بعضي از سازمان ها، ادارات يا بانک ها نسبت 
کارمندان با مراجع��ان همخواني ندارد و براي 
مثال در برخي بانک ها با وجود پنج تا شش باجه 
تنها سه باجه فعال است و همين باعث مي شود 
مردم ساعات زيادي در صف هاي بانکي معطل 
بمانند. اين مسئله با تقس��يم مناسب نيروي 
انس��اني قابل حل اس��ت. بايد در نظر داشته 
باش��يم که قضيه کارمند و ارباب رجوع مانند 
يک چرخه است. همه ما ممکن است روزي در 
جايگاه متصدي يا ارباب رجوع قرار بگيريم. پس 
بهتر است هنگامي که پشت ميز نشسته ايم از 
اعمال قدرت و کارش��کني پرهي��ز کنيم و به 
ياد بياوريم که خود ما هم دوس��ت نداريم در 
جايگاه ارباب رجوع با چنين برخوردي روبه رو 
شويم. مهم اين اس��ت که همه ما همت کنيم 
تا کار مردم را به خوبي و ب��دون فوت وقت راه 
بيندازيم. البته اين موضوع ب��ه دروني کردن 
ارزش هايي مانند دلس��وزي، همدلي، خدمت 
به خلق و وظيفه شناسي مربوط است. مادامي 
که اين احساس��ات در کارمندان دروني نشده 
باشد، سيس��تم هاي اداري کش��ور بهبود پيدا 
نمي کند و افراد خ��ود را ملزم ب��ه رعايت اين 
مس��ائل نمي دانند و به محض اينکه نظارت از 
روي آنها برداشته شود، از انجام بهينه کار طفره 
مي روند و در خدمت رساني تعلل مي کنند. به 
طور حتم کارمندان دلس��وز و وظيفه شناس 
در هر سازماني يافت مي شوند و مطالب گفته 
ش��ده درباره تمامي آنها صدق نمي کند اما با 
نظارت دقيق تر و توجه ب��ه انتقادهاي صورت 
گرفته مي توان بهره وري سيس��تم هاي اداري 
کش��ور را بالاتر برد و به ارب��اب رجوع خدمات 

بهتري ارائه داد. 
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در كت�اب »نابخردي هاي پيش بيني پذي�ر«، اثر دن 
آريلي، از آزمايشي صحبت شده كه در زمينه اقتصاد 
رفتاري انجام ش�ده اس�ت. به اين ش�کل ك�ه او در 
تعدادي از يخچال هاي خوابگاه دانش�جويي يکي از 
دانشگاه هاي امريکا، شش بسته كوكاكولا قرار داد. 
همه نوشابه ها ظرف 72 س�اعت توسط دانشجويان 
برداشته ش�د. بدون اينکه از صاحبش اجازه گرفته 
شود. آريلي در ادامه به جاي نوشابه، پول در يخچال ها 
گذاشت. همان دانشجويان كه نوشابه ها را برداشته 
بودند، به پول ها دست نزدند و س�رانجام خود دكتر 
آريل�ي، پول ها را جمع كرد. او ش�بيه اي�ن آزمايش 
را تکرار كرد و در س�اير موارد هم، دانش�جويان در 
جايي كه پ�اي چيزي به ج�ز پول به طور مس�تقيم 
مطرح بود، تقلب بيشتري مي كردند و كمتر برای حق 
ديگران ارزش قائل مي ش�دند. نتيجه گيري اي كه از 
اين آزمايش شد، اين بود كه انس�ان ها اگر بخواهند 
درستکار باش�ند به پول ديگران تعدي نمي كنند اما 
در قبال اشيا يا موارد ديگري كه به طور غير مستقيم 
ارزش پولي دارند، مثلاً وقت افراد، حساسيت چنداني 

ندارند. اسم اين پديده دزدي ملايم گذاشته شد. 
  كارمنداني كه حال و حوصله كار ندارند

چندي پيش به دليلي ش��خصي کارم به يکي از ش��عب 
سازمان ثبت احوال تهران افتاد؛ نامه اي کاملاً رسمي و مهر 
و موم شده در دست داشتم و کارمند ثبت احوال نيز موظف 
بود نامه را بگيرد و کار من را انج��ام دهد. کارمند خانمي 
مسن و با لحن بياني کاملًا برخورنده بود که در اولين مرتبه 
حضور من در ثبت احوال، به جاي اينکه کار ارباب رجوعي 
که حضوراً به او مراجعه کرده بودند را انجام دهد، گوشي 
موبايل به دست، مشغول انجام کار يکي از آشنايان پشت 
خط بود و تقريب��اً 10 دقيقه را به صحب��ت با تلفن همراه 
گذراند و در نهايت هم کار بنده را انجام نداد و به بعد موکول 
کرد. رفت و آمد من به ثبت احوال مربوطه سه بار تکرار شد 
و کاري که نهايتاً يک ماه زمان مي برد، تقريباً چهار ماه به 
طول انجاميد. دليل اين همه معطلي اين بود خانمي که 

مسئوليتش پذيرش نامه مهر و موم شده بود و وظيفه اي 
هم جز رسيدگي به چنان مواردي نداشت، به قول خودش 
حوصله نداش��ت و هر روز به زور خ��ودش را تا محل کار 
مي رساند اما اصولاً اين مهم تنها در اين اداره و مرکز ديده 
نشده و نمي شود. برخي کارمندان يا مسئولان مربوطه به 

سختي جواب مراجعه کننده را مي دهند. 
  از مکانيسم دفاعي جابه جايي استفاده مي كنيم

در کش��ور ما تقريباً پس از مراجعه به اکث��ر ارگان هايي که 
کارمند پشت ميزنشين دارد، بايد دست از پا درازتر برگردي 
و چندين بار به اداره مربوطه مراجعه کني تا کارت انجام شود. 
اگر به آزماي��ش دکتر آريلي برگرديم، به ي��اد مي آوريم که 
دانشجويان جايي که پاي برداشتن پول به طور مستقيم در 
ميان است، از برداشتن پول اجتناب مي کنند اما اگر بتوانند 
به روش غيرمستقيم ضربه بزنند و حرکتي به نفع خودشان 
انجام دهند، دريغ نخواهن��د کرد. من نتيجه آزمايش دکتر 
آريلي را در ثبت احوال ديدم! با توجه به اين آزمايش، مي توان 
نتيجه گرفت که گاهي مردمي منفعل و پرخاشگر هستيم 
که به ميزان زيادي از مکانيسم دفاعي جابه جايي استفاده 

مي کنيم. اگر بخواهيم کمي راحت ت��ر درباره افراد منفعل 
يا پرخاشگر صحبت کنيم، بايد بگوييم که اين قبيل افراد، 
افرادي هستند ترسو و بدون مهارت هاي لازم نظير مهارت 
جرئت ورزي يا مهارت گفت وگو ک��ه توانايي بيان نيازهاي 
خود يا گرفتن حق و حقوق اوليه شان را هم ندارند و به صورت 
غيرمستقيم يا همان منفعلانه، اين کمبود را جبران مي کنند. 
مثلًا کارمندي که به زور و به جبر روزگار و برخلاف ميلش، 
با حقوقي بخور و نمير، در يکي از بخش هاي سازمان، مثلًا 
بايگاني کار مي کند و نه جرئت دارد و نه حال و حوصله اينکه 
از محلي که مدت ها در آن چس��بيده جدا شود. وقتي قرار 
اس��ت پرونده اي را از بايگاني به شما تحويل دهد، به قدري 
کند و آهسته اين کار را انجام مي دهد که حتي ممکن است 
ساعت کارش تمام شود ) اين چيزي است که بارها در بخش 
بايگاني مراکز مختلف ش��اهد آن بوده ام.( کم کاري يکي از 
راه هايي است که فرد، به وسيله آن به صورت غيرمستقيم، 
نارضايتي اش از ش��غل يا حقوق يا س��اير کمبودها را اعلام 
مي کند اما او با اين کار، به مدي��ر يا اداره اش ضربه نمي زند، 
بلکه وقت و زمان و عمر و حق و حقوق ارباب رجوعي را ضايع 

مي کند که در واقع هيچ نقش��ي در اين کمبودها نداشته و 
ندارد. به اين کار جابه جايي گفته مي شود. جابه جايي در علم 
روانشناسي يکي از مکانيسم هاي دفاعي است. مکانيسم هاي 
دفاعي ش��يوه هاي مقابله اي هس��تند که اف��راد به صورت 
ناخودآگاه در برابر رويدادهاي اضطراب آور به کار مي برند تا 
از خودشان در برابر آسيب هاي رواني محافظت کنند و فشار 
رواني کمتري را متحمل شوند. يک نمونه از مکانيسم دفاعي 
جابه جايي اين است که رئيس شما در محل کار شما را توبيخ 
مي کند و بر سر شما فرياد مي زند، شما از ترس اخراج شدن 
حرفي نمي زنيد و خشمتان را موقتاً فرو مي خوريد، اما اين 
خشم از بين نمي رود و همراه شما به منزل منتقل مي شود. 
در منزل کافي است همسر شما حرفي بزند يا غذا را شور يا 
کم نمک درست کرده باشد، آن زمان است که خشم سرکوب 
شده شما مجدداً سر باز مي کند و چون همسرتان نسبت به 
رئيس تان خطر کمتري براي شما دارد، تمام عصبانيت تان را 
بر سر او خالي مي کنيد. جابه جايي يعني اينکه ما خشممان 
را در جايي که خطر کمتري دارد اما نقشي در ايجاد خشم 
ما ندارد، خال��ي کنيم. برخي کارمنده��اي ناراضي همين 
مکانيس��م را بر س��ر ارباب رجوع از همه ج��ا بي خبر پياده 
مي کنند. کارمند پير ثبت احوال از اينکه با وجود دس��ت و 
اعضاي دردناک ديگر و پايي که در هنگام حرکت مي لنگيد، 
مجبور بود از صبح پشت ميز بنشيند يا به خاطر من از پشت 
ميز بلند ش��ود، ناراضي بود و تا جايي که در توانش بود کار 
من را عقب انداخت تا کمي از خشم فرو خفته اش را جبران 
کند. اما آيا من و ساير مراجعه کنندگان در نارضايتي او نقش 
داشتيم؟ بي ش��ک ارباب رجوع در نارضايتي کارمند نقش 
ندارد. شايد بد نباش��د تغييري اساسي در روال استخدامي 
ارگان ها صورت گيرد يا اينکه اقدامي جهت بهبود سلامت 
روان جامعه انجام ش��ود. به طوري که آموزش مهارت هاي 
اوليه ارتباطي يا مهارت هاي شخصي مثل مهارت نه گفتن، 
مهارت جرئت مندي، مهارت تصميم گيري و. . . در اولويت 
باشد و همچنين در هنگام استخدام در مراکزي که تا اين حد 
با ارباب رجوع تعامل دارند، بيشتر به بررسي سلامت جسمي 

و رواني کارجويان توجه و تأکيد شود. 
*روانشناس باليني

  ندا طباخيان اصفهاني
با وج�ود تع�دد مق�الات، يادداش�ت ها، قوانين و 
حتي كتاب هاي فراوان�ي كه درب�اره تکريم ارباب 
رجوع منتش�ر ش�ده اس�ت، نه تنها كوچک ترين 
تغييري در روند كار كارمندان و رسيدگي به امور و 
مشکلات مردم در اداره ها ايجاد نشده، بلکه به لطف 
گوشي هاي اندرويد، اينترنت، كانال ها و گروه هاي 
چت دوستانه و فاميلي و حتي گروه همکاران، اوضاع 

خيلي وخيم تر هم شده است!
      

هفت خ�وان رس�تم در زن�ده كردن پ�ول عمل 
مادربزرگ!

 اولين بار براي برگرداندن هزينه عمل مادربزرگم پايم به 
اين اداره ها باز شد. خاطرم هست مکاني که به امور بيمه 
بازنشس��تگان رسيدگي مي کرد، س��اختماني سه طبقه، 
قديمي، بدون آسانس��ور و بالطبع داراي پله هايي بود که 
تعداد آن در طبقه دوم، از دس��ت آدم در مي رفت! از قضا 
دفتري که به امور بازنشستگان رسيدگي مي کرد در طبقه 
سوم آن ساختمان قرار داشت. قرار دادن دفتر رسيدگي 
به امور بيمه شدگان در طبقه س��وم اين ساختمان، خود 
گوياي ش��دت اهميت دهي مس��ئولان به ارباب رجوع و 
اولين گام ايشان در جهت تکريم ارباب رجوع بود! جالب تر 
اينکه اکثريت قريب به اتفاق مراجعه کنندگان را افراد پير 
و سالخورده بالاي 60 سال تشکيل مي دادند و آه از اعماق 

وجود هر انسان منصفي بلند مي شد. 
چه پيرزنان و پيرمرداني که با دردهاي بدني که از کهولت 
سنش��ان نش��ئت مي گرفت، کشان کش��ان از پله ها بالا 
مي آمدند و مأمور بيمه به ايش��ان مي گف��ت: بايد از فلان 
نسخه ات فتوکپي بياوري و دوباره ايشان را به طبقه همکف 

س��اختمان راهنمايي مي کرد و آن افراد کهنسال آهي از 
ته دل مي کش��يدند و غافل از آنکه اين تازه اولين خوان از 
هفت خوان رستم است، به س��مت راه پله روانه مي شدند. 
خوب به خاطر دارم که يک کارمن��د دو بار با يک پيرمرد 
همين کار را کرد و او با اميد به اينکه قرار است هزينه عمل 
جراحي اش به او بازگ��ردد، براي گرفتن کپي از صفحه اي 
ديگر از مدارک، راهي آن راه پله شکنجه گر و طاقت فرسا 
مي ش��د. آن مراجع��ان مريض احوال و رنج��ور براي رفع 
خستگي در ميان راه پله هاي پر از خاک مي نشستند تا دمي 

نفس تازه کنند، براي طي کردن خوان هاي بعدي رستم!
  آواره در مسير ثبت احوال شمال و جنوب شهر

وقتي بيش��تر فکر مي کنم مي بينم تفکيک سند خانه و 
گير بودن کارم به کارمندان اداره ثبت و اس��ناد خيلي 
س��وزناک تر از خاطره زنده کردن پول عمل مادربزرگ 
اس��ت! چراکه ب��رو و بيا در آن س��اختمان س��ه طبقه 
بي آسانسور يکي دو روز بيشتر طول نکشيد و بعد هم با 
برگشت هزينه از دست رفته، تلخي آن روز، به شيريني 
تبديل ش��د ولي پس از دو ماه رفت و آمد پياپي به اداره 
ثبت اسناد حکايت همچنان باقي است! امان از روزي که 
کارم به اداره ثبت گره خورد. قضيه از اين قرار است که به 
خاطر اشتباهي که مسئول يک دفتر خانه، در سند وارد 
کرده و اينک آن دفتر را به فرد ديگري واگذار کرده بود، 
مثل توپ فوتبال از اداره ثبت جنوب به شمال و از شمال 

به جنوب پاس داده مي شدم. 
دل آدم از اينجا مي س��وزد که چرا به خاطر اشتباه تايپي 
يک دفترخانه و نه اشتباه شخص خودمان، اينقدر بايد برو 
و بيا کنيم، حرف بشنويم، مجيز بگوييم و به قول معروف 
پاچه خواري کني��م؟ وقتي دقت مي کن��م، مي بينم هيچ 
دليلي جز پارتي بازي نمي تواند توجيه کننده طرفداري هاي 

بيجاي اداره از آن دفترخانه باشد. نمي دانم شايد اگر اهل 
رش��وه دهي بوديم تا حالا کارمان انجام ش��ده بود. شايد 
اين ط��وري حداقل يک نف��ر در آن اداره ب��ي  در و پيکر و 
بي  سروسامان، آن هم به خاطر ش��يتيلي که از ما گرفته 
بود، ما را تحويل مي گرفت! نمي دانم خدا را ش��کر گويم 
که اهل اين خلاف کاري ها نيس��تم يا افسوس بخورم که 
بايد چوب خدا ترس��ي ام را بخورم و حالا حالاها بدوم به 
دنبال تصحيح اش��تباهي که کار من نبوده است! و کسي 
پاسخگوي آن نيست.  در گير و دار برو و بياهايي که به اين 
اداره داشتم با يادداش��ت هايي از آيات، احاديث و کلمات 
قصار معصومين)ع( و بزرگان دين ک��ه در هر طبقه روي 
تابلو اعلانات يا بالاي سر هر کارمند نصب شده بود مواجه 
مي شدم که با وجود محتواي غني که از تعليمات اسلامي 
سرچش��مه مي گرفت، به علت تناقض رفتاري کارمندان 
با متن اين يادداش��ت ها، خواندن آنها آت��ش به جان هر 

مراجعه کننده اي مي زد. 
  جاي خالي كارمندان توانمند و متخصص

با کمال تأس��ف بايد گفت آنچه اين روزها به وضوح قابل 
ملاحظه است وجود پارتي و پارتي بازي برخي اداره ها در 
جذب نيروي کار است که با اعمال چنين کاري افرادي که 
از تخصص بالايي برخوردار نيستند زمام برخي امور را در 
دست گرفته و به دليل نداش��تن  تخصص کافي در پست 
مربوطه مشکلات عديده اي را براي ارباب رجوع به وجود 
مي آورند و موجباب گره افتادن در کار ايشان شده و زمينه 

نارضايتي ايشان را فراهم مي کنند. 
امام علي )ع( در اين خصوص به مالک اش��تر مي فرمايند: 
»ارزش هر کس همسنگ کاري اس��ت که انجام آن را به 
نيکويي تواند. در کاره��اي کارگزارانت دقت کن و افراد با 

تجربه و با حيا را از ميان آنان برگزين.« 

  در جست وجوي عدل، انصاف، نظم و انضباط
 اگر هر کارمند به رعايت عدالت در ميان مراجعه کنندگان 
پرداخته و کار کسي را به خاطر دادن رشوه يا قول خاصي 
از جانب مراجعه کننده متخل��ف جلو نيندازد، گام بزرگي 
در جهت تکريم ارباب رجوع برداشته است. رعايت نظم از 
ديگر امور واجب در امر خدمت به مردم است، چه بسا گم 
شدن مدارک يا اشتباهات تايپي در پرونده ها و اسناد مردم 
که باعث ايجاد مش��کلات جدي براي ارباب رجوع شده و 
تنها علت اين اشکالات، از بي مس��ئوليتي، اهمال کاري و 

عدم توجه و بي نظمي برخي کارکنان اين مراکز است. 
پيامبر )ص( در اين ب��اره مي فرمايند: » هرکس��ي برادر 
مسلمان خود را با کلمه اي لطف آميز تکريم کند و غم را از 
او بزدايد، همواره در سلسله جاودان لطف الهي خواهد بود. 
بهترين مردم کسي است که براي مردم سودمندتر است. 
بهترين کارها پس از ايمان به خدا، دوستي با مردم است. 
مدارا کردن با مردم نيمي از ايمان است.«  امام علي )ع( نيز 
در اين خصوص مي فرمايند: » با مردم فروتن باش، با همه 
مهربان باش، گشاده رو و خندان باش. کمال سعادت، تلاش 

براي اصلاح امور مردم است.«
 حضرت خطاب به مالک مي فرمايند: » با خشونت نسبت 
به مردم، خود را در موضع جنگ با خدا قرار مده. که تو را 
نيروي مقاومت در برابر نقمت و قهر او نيست. از بخشايش 
و مهرباني او بي نياز نيستي. هرگز از گذشت و بخشايش 
نسبت به رعيت پشيمان نباش و از کيفر دادن، احساس 
شادي به خود راه مده و به هيچ وجه در هنگام غضب )که 

باعث رفتار خشن و غيرمنطقي مي شود( شتاب مکن.«
 باشد که الگو و سرمشقي باشد براي هرکسي که مسئوليت 
خدمت به مردم در هر زمينه اي را بر عهده گرفته است. تا 

هم رضايت خدا را جلب کرده باشد هم رضايت مردم را. 

سبک تعامل

سبک رفتار

بي مهري به ارباب رجوع همچنان ادامه دارد

شکنجه ارباب رجوع در راه پله هاي ادارات

آنچه اين روزه�ا به وضوح قابل ملاحظه 
اس�ت وجود پارتي و پارتي بازي برخي 
اداره ه�ا در ج�ذب ني�روي كار اس�ت، 
افرادي كه از تخص�ص بالايي برخوردار 
نيس�تند زمام امور را در دس�ت گرفته 
و ب�ه دلي�ل نداش�تن تخصص كافي در 
پس�ت مربوطه مش�کلات عديده اي را 
براي ارباب رج�وع به وج�ود مي آورند 
و موجب�اب گره افت�ادن در كار ش�ده و 
 زمينه نارضايتي ايشان را فراهم مي كنند

مشاهده نتيجه آزمايش دكتر »آريلي« در اداره ثبت احوال 

     ساحل گرامي*
حتماً هنگام ورود به سازمان ها و ادارات مختلف اين جمله را زياد ديده ايد:»نيروي 
انساني ما بزرگ ترين سرمايه ماست.« در واقع ديدن اين جمله بسيار دلگرم كننده 
است اما واقعيت اين اس�ت كه قوانين موجود در دنياي واقعي نه به نفع كارمندان 
است و نه ارباب رجوع. هميشه نسبت به تکريم ارباب رجوع تأكيد بي شماري شده 
است اما در عمل اين تکريم به ندرت اتفاق مي افتد و افراد مراجعه كننده به ادارات 
و س�ازمان ها غرولندكنان بيرون مي آيند و معمولاً براي س�اده ترين كارها نياز به 
چندين بار مراجعه به س�ازمان مربوطه دارند. سيس�تم اداري در كشور ما به اين 
صورت است كه همه ما در پيچ و خم اداري آن گم مي شويم و براي گرفتن يک امضا 
بارها از يک اتاق به اتاق ديگر فرستاده شده و در نهايت با يک جمله هميشگي روبه 
رو مي شويم:»سيستم قطع است.« فارغ از بحث قطعي سيستم و عواملي كه بعضاً 
خارج از عهده كارمندان است، ارباب رجوع در اكثر مواقع از رفتارهاي غيرمسئولانه 
و غيرحرفه اي كارمندان شکايت مي كنند. در رابطه با آسيب شناسي اين موضوع به 

عوامل متعددي مي توان اشاره كرد. 


