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مقدمه

     از آنجايي كه رشته مديريت هر روز وارد مباحث جديد تري مي شود و حوزه هاي بيشتري را تسخير مي كند و بهبود عملكرد در شكل گيري رشته ي مديريت اصل خدشه ناپذير بوده است ،‌در مكاتب اوليه ي مديريت ،‌ افراد يك سازمان با رفتارهايي كه در شرح شغل و شرايط احراز آن وجود داشت مورد ارزيابي قرار مي گرفتند،‌ ولي امروزه رفتارهايي فراتر از آن نيز مد نظر قرار گرفته است.
« طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع »، یکی از طرح‌های هفتگانه تحول اداری است که به منظور بالا بردن سطح رضایت ارباب رجوع و ارتقای سطح کارآمدی نظام اداری در میان سایر طرح‌های تحول اداری توجه بیشتری را به خود معطوف داشته است. این طرح را شورای عالی اداری در نودمین جلسه خود در ۲۵ر۰۱ر۱۳۸۱ بنا به پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامه‌ریزی کشور به منظور تکریم و جلب رضایت ارباب رجوع نسبت به عملکرد واحدهای اجرایی کشور به تصویب رساند و همه موسسات، شرکت‌های دولتی، وزارتخانه‌ها، سازمان‌ها و شرکت‌ها و موسساتی را که از بودجه عمومی استفاده می‌کنند، ملزم به اهتمام جدی و اجرای دقیق آن کرد.

موضوع تکریم ارباب رجوع یا مشتری‌مداری در بنگاه‌های خصوصی، خواه ناخواه مورد توجه بیشتری قرار می‌گیرد زیرا سودآوریشان به طور مستقیم منتج از رضایت ارباب رجوع است، در حالی که این امر در ادارات دولتی به دلیل آنکه کارمندان و حتی مدیران در پایان ماه حقوق ثابت خود را دریافت می‌کنند، مصداق ندارد و تکریم ارباب رجوع مستقیماً سودی را متوجه آنان نمی‌سازد. چنانچه احدی از کارکنان دستگاه دولتی نیز به این مهم توجه ویژه‌ای کند، به عنوان یک مساله کاملاً شخصی به آن نگاه خواهد شد. اگر فرد دارای وجدان کاری و صاحب حسن خلق باشد، با ارباب رجوع رفتاری شایسته و صحیح خواهد داشت. در غیر این صورت، تکلیفی از این بابت متوجه او نخواهد بود لیکن در سازمان‌های خصوصی اینگونه نیست حتی اگر رفتار ناشایستی با ارباب رجوع صورت پذیرد، ارباب رجوع کاملاً خود را محق به ارائه شکایت، حداقل به مسئول مربوطه و کاملاً امیدوار به رسیدگی می‌داند. البته گفتنی است که تکریم ارباب رجوع در این بخش‌ها نیز همچنان کار ویژه‌ای را می‌طلبد و متاسفانه وضع موجود با آموزه‌های اسلامی و آنچه باید در یک حکومت اسلامی مراعی باشد و در مقام عمل در مقایسه با آنچه امروزه در برخی از کشورهای غیراسلامی جاری و ساری است، تفاوت و فاصله بسیار چشمگیر دارد. اگرچه در بخش‌های خصوصی هم به این مهم، از نظر سودآوری و در واقع جلب مشتری توجه می‌شود، ولی در این بخش‌ها نیز مسائل و مشکلاتی وجود دارد که در واقع به نوعی شامل بخش‌های دولتی نیز می‌شود. مثلاً انحصاری بودن خدمت موردنظر، ناآگاهی ارباب رجوع از حقوق خود (چه در مورد خدمت موردنظر و چه در مورد نحوه برخورد متصدیان امر)، فقدان نهادی مسئول و پیگیر رسیدگی به امور تکریم ارباب رجوع، وجود نقص در ساز وکار کنترل رفتار کارمندان، اهمیت ندادن و کم‌توجهی به موضوع از سوی مسئولان بویژه مسئولان دولتی و صرفاً دولتی بودن خدمات مهم کشوری.
تكريم‌ ارباب‌ رجوع‌ چيست؟
اكنون‌ اكثر سازمان‌ها و مؤسسات‌ در شرايطي‌ به‌سر مي‌برند كه‌ بايد به‌ تقاضاهاي‌ روزافزون‌ شهروندان‌ آگاه‌، تشكل‌هاي‌ علمي‌، گروه‌هاي‌ ذينفع‌، نهضت‌هاي‌ اجتماعي‌، مطبوعات‌، وسايل‌ ارتباط‌ جمعي‌ و غيره‌ پاسخگو باشند. پاسخگويي‌ و تكريم‌ ارباب‌رجوع‌ در همه سازمان‌ها نقش‌ محوري‌ و اساسي‌ دارد و بسياري‌ از مديران‌ و مسوولان‌ خواستار آنند كه‌ كاركنان‌ در اين‌ زمينه‌ از قدرت‌ نامحدود و تهديدكننده‌شان‌ در برابر ارباب‌رجوع‌ سوءاستفاده‌ نكنند. 
در دهه‌هاي‌ گذشته‌ در كسب‌ و كار و تجارت‌ يك‌ شعار حاكم‌ بود و آن‌ اين‌ بود كه‌ سر مشتري‌ و ارباب‌رجوع‌ را بايد كلاه‌ گذاشت‌. مشتري‌ و ارباب‌رجوع‌ نيز در معامله‌ و تجارت‌ براي‌ مصون‌ ماندن‌ از فريب‌ فروشنده‌، مي‌كوشيد تا با زيركي‌ خود، او را فريب‌ دهد. در دهه‌هاي‌ بعد شعار اصلي‌ تجارت‌ اين‌ شد: «حق‌ با مشتري‌ است‌». مشتري‌ به‌ سازمان‌ هويت‌ مي‌دهد و سازمان‌ تمام‌ تلاش‌ و فعاليت‌ خود را براي‌ تأمين‌ خواسته‌هاي‌ مشتري‌ متمركز مي‌كند. امروز، شعار اصلي‌ حاكم‌ بر تجارت‌ و بازرگاني‌ اين‌ شده‌ است‌ كه‌ «مشتري‌ پادشاه‌ است‌»، مشتري‌ اختيارات‌ فراواني‌ دارد. او تعيين‌كننده اصلي‌ و داور نهايي‌ است‌.
پيش‌ از اين‌ دوران‌، اطلاعات‌ و اخبار توسط‌ سازمان‌ها تهيه‌ و كاناليزه‌ مي‌شد و در اختيار مردم‌ و جامعه‌ قرار مي‌گرفت‌. مردم‌ حق‌ انتخاب‌ اطلاعات‌ را نداشتند و تقريباً مي‌توان‌ گفت‌ نوعي‌ سانسور اطلاعاتي‌ در روابط‌ سازمان‌ و مردم‌ و جامعه‌ حاكم‌ بود. با توجه‌ به‌ رشد فزاينده وسايل‌ و تجهيزات‌ اطلاعاتي‌ و اطلاع‌رساني‌، مردم‌ حق‌ انتخاب‌ دارند. به‌ عبارت‌ ديگر نمي‌توان‌ اطلاعات‌ را در اختيار مردم‌ قرار داد، بلكه‌ خود مردم‌ هستند كه‌ اطلاعات‌ را انتخاب‌ و به‌ سادگي‌ به‌ آن‌ دسترسي‌ پيدا مي‌كنند. ديگر قدرت‌ سازمان‌ها در اداره‌ افكارعمومي‌ و تأثيرگذاري‌ بر ديدگاه‌هاي‌ جامعه‌ كم‌ شده‌ است‌ و مردم‌ خود حق‌ انتخاب‌ دارند.
تكريم‌ ارباب‌رجوع‌ مي‌تواند براي‌ سازمان‌، منافع‌ و امتيازات‌ ذيل‌ را به‌ همراه‌ داشته‌ باشد:
   1. تضمين‌كننده استفاده‌ صحيح‌ از منابع‌ و امكانات‌
   2. بهبود ارايه‌ خدمات‌
   3. كاهش‌ ميزان‌ تعارضات‌ بين‌ مردم‌ و كاركنان‌
   4. كاهش‌ ميزان‌ دوباره‌كاري‌ها و سردرگمي‌ها
   5. بهبود نظام‌ اطلاع‌رساني‌ و اطلاع‌دهي‌
   6. كنترل‌ و ارزيابي‌ بهتر و مطلوب‌تر عمليات‌ و فعاليت‌ها
   7. افزايش‌ ميزان‌ بهره‌وري‌، كارآيي‌ و اثربخشي‌ امور
   8. محيط‌ جذاب‌ كاري‌ براي‌ كاركنان‌
   9. ايجاد زمينه‌هاي‌ رشد و توسعه‌ فعاليت‌ها
   10. افزايش‌ قابليت‌ و سازگاري‌ با محيط‌
   11. شناسايي‌ بهتر نقاط‌ قوت‌ و ضعف‌ سازمان‌
   12. شناسايي‌ فرصت‌ها و بهره‌گيري‌ از آنها در جهت‌ پيشبرد اهداف‌ سازمان‌
   13. ايجاد انگيزه‌ در ديگران‌
   14. تأمين‌ رضايت‌ جامعه‌، مديران‌ و دست‌اندركاران‌
   15. ايجاد پيوند ارتباطي‌ سازمان‌ و جامعه‌
   16. تحقق‌ اصول‌ اخلاقي‌ حاكم‌ بر روابط‌عمومي‌
 براي‌ تحقق‌ اين‌ اهداف‌، لازم‌ است‌ زمينه‌هاي‌ مشاركت‌ هر چه‌ بيشتر تمام‌ كاركنان‌ مهيا گردد. نظام‌ مشاركت‌ كاركنان‌ در اجراي‌ طرح‌، سيستمي‌ است‌ فراگير و بسيار گسترده‌ با ابعادي‌ كه‌ مي‌تواند به‌ اندازه‌ دامنه تخيل‌ و تفكر انساني‌ ادامه‌ پيدا كند. روش‌هاي‌ عمده‌اي‌ كه‌ تاكنون‌ به‌ منظور استقرار نظام‌ مشاركت‌ كاركنان‌ مورد استفاده‌ قرار گرفته‌ است‌، عبارتند از:
   1. سيستم‌ غيرمتمركز
   2. روش‌ مديريت‌ بر مبناي‌ هدف‌گذاري‌
   3. نظام‌ كنترل‌ كيفيت‌ فراگير
   4. سيستم‌ كاري‌ بي‌نقص‌
   5. سيستم‌ ساراتف‌ در روسيه‌
   6. سيستم‌ دورو در لهستان‌
   7. سيستم‌ پيشنهادها
مشاركت‌ همه افراد سازمان‌ در اجراي‌ طرح‌ تكريم‌ ارباب‌رجوع‌ براي‌ رسيدن‌ به‌ اهداف‌ سازمان‌، ضروري‌ است‌. آمادگي‌ كاركنان‌ براي‌ پاسخگويي‌، مقدمات‌ توسعه پايدار را فراهم‌ مي‌سازد. طي‌ پژوهشي‌ در آمريكا درباره يك‌ ماده شوينده‌، مشخص‌ شد تنها 3% افراد جامعه‌ بدون‌ آن‌كه‌ راجع‌ به‌ آن‌ محصول‌ تبليغي‌ صورت‌ گيرد، آن‌ را مصرف‌ مي‌كنند و اگر نتايج‌ حاصل‌ از مصرف‌ آن‌ ماده‌ براي‌ آنان‌ مطلوب‌ و رضايت‌بخش‌ باشد، به‌ حدود 15%ـ10% افراد ديگر جامعه‌ اطلاع‌ خواهند داد. 
اما اگر نتايج‌ مصرف‌ آن‌ ماده شوينده‌ براي‌ گروه‌ اول‌ مصرف‌كننده‌ مطلوب‌ و رضايت‌بخش‌ نباشد، به‌ بيش‌ از 80% افراد ديگر اين‌ نارضايتي‌ را منتقل‌ خواهند كرد. در يك‌ سازمان‌ نيز همين‌گونه‌ است‌. اگر ارباب‌رجوع‌ از عملكرد يك‌ سازمان‌ راضي‌ و خرسند باشد، تمايل‌ زيادي‌ براي‌ اعلام‌ رضايت‌ خود خواهد داشت‌، ولي‌ در صورتي‌ كه‌ از عملكرد حتي‌ يك‌ نفر از كاركنان‌ سازمان‌ راضي‌ نباشد، سعي‌ مي‌كند به‌ شيوه‌هاي‌ مختلف‌ ناراحتي‌ و نارضايتي‌ خود را ابراز كند. به‌ عبارتي‌ در بعضي‌ از مواقع‌ كه‌ ميزان‌ نارضايتي‌ او از آستانه‌ مجاز نيز بيشتر شود، بسياري‌ از مقامات‌ بالاي‌ كشور و حتي‌ مديران‌ رتبه اول‌ جامعه‌ را به‌ لحاظ‌ عملكرد بر يك‌ كارمند مورد انتقاد قرار خواهد داد و اين‌ مسأله‌ خود نشانگر اهميت‌ طرح‌ تكريم‌ است‌. 
به‌ عبارتي‌ مي‌توان‌ خاطرنشان‌ ساخت‌ نظام‌ سياسي‌ حاكم‌ بر هر جامعه‌ تحت‌ تأثير مشروعيت‌ نظام‌ اداري‌ آن‌ جامعه‌ خواهد بود و عملكرد كارگزاران‌ ادارات‌ در مشروعيت‌ بخشيدن‌ به‌ نظام‌ سياسي‌ كاملاً مؤثر است‌. اين‌ فرآيند تأثيرگذاري‌ نوعي‌ «سرمايه‌ اجتماعي‌» است‌ كه‌ بي‌توجهي‌ به‌ آن‌ مي‌تواند يك‌ نظام‌ سياسي‌ و مديران‌ ارشد آن‌ را با بحران‌ مشروعيت‌ و حتي‌ بحران‌ هويت‌ روبه‌رو سازد.
در انگلستان‌ در سال‌ 1991 ‌ طرح تكريم ارباب رجوع‌ در قالب‌ نظام‌ پاسخگويي‌ سازماني‌ و «منشور شهروندي‌» طرح‌ريزي‌ شد كه‌ هدف‌ آن‌ بهبود ارايه‌ خدمات‌ دولتي‌ به‌ مردم‌ است‌. براي‌ خدمات‌ مهم‌ دولتي‌، 37 منشور تدوين‌ شده‌ است‌. اين‌ منشورها هر سال‌ مورد بازنگري‌ قرار مي‌گيرند و به‌روز مي‌شوند. منشور شهروندي‌ شفافيت‌ بيشتري‌ براي‌ خدمات‌ ارايه‌ شده‌، فراهم‌ كرده‌ است‌ و در نتيجه‌ سبب‌ مي‌شود كاركنان‌ دولت‌ نسبت‌ به‌ عملكردشان‌ پاسخگو باشند. براي‌ به‌هنگام‌ كردن‌ منشورها از دريافت‌كنندگان‌ خدمات‌، نظرخواهي‌ شده‌ و نتايج‌ آن‌ به ‌صورت‌ ادواري‌ منتشر مي‌شود. منشورهاي‌ شهروندي‌ متضمن‌ اصولي‌ است‌ كه‌ رعايت‌ آنها الزامي‌ است‌، از جمله‌:
   ــ براي‌ كيفيت‌ و كميت‌ خدمات‌، استانداردهايي‌ وجود دارد. اين‌ استانداردها بايد به‌ اطلاع‌ دريافت‌كنندگان‌ خدمات‌ عمومي‌ برسد.
   ــ همزمان‌ با اعلام‌ استانداردهاي‌ كيفي‌ و كمي‌ خدمات‌، نتايج‌ عملكرد سازماني‌ بايد منتشر شود و به‌ اطلاع‌ عموم‌ برسد.
   ــ اطلاعات‌ صحيح‌ از چگونگي‌ ارايه‌ خدمات‌، هزينه‌ آنها و افرادي‌ كه‌ بايد خدمات‌ را ارايه‌ كنند، منتشر شود.
   ــ احترام‌ به‌ ارباب‌ رجوع‌ و همراهي‌ كاركنان‌ با آنان‌، اصلي‌ خدشه‌ناپذير است‌ و همه‌ مردم‌ به‌ اين‌ امر واقفند.
   ــ كاركنان‌ دولت‌ موظفند نام‌ و مشخصات‌ اداري‌ خود را روي‌ سينه‌ نصب‌ كنند تا ارباب‌ رجوع‌ بتواند به‌ راحتي‌ آنان‌ را بشناسد.
   ــ در صورتي‌ كه‌ به‌ هر دليل‌، رفتار اداري‌ با استانداردهاي‌ تعيين‌ شده‌ مطابقت‌ نداشته‌ باشد، كارمند موظف‌ به‌ عذرخواهي‌ است‌.
   ــ روش‌هايي‌ براي‌ شكايت‌ از سوء رفتار اداري‌ پيش‌بيني‌ شده‌ است‌ و خسارات‌ وارده‌ به‌ دريافت‌كنندگان‌ خدمات‌ بايد به‌ گونه‌اي‌ مناسب‌ جبران‌ شود. در كشور آمريكا در سال‌ 1978، قانوني‌ تحت‌عنوان‌ «قانون‌ اخلاقيات‌ در دولت‌» تصويب‌ شد كه‌ مطابق‌ آن‌ كاركنان‌ ارشد فدرال‌ موظفند فرم‌هايي‌ را هر ساله‌ درباره وضعيت‌ مالي‌، عدم‌ استفاده‌ از موقعيت‌هاي‌ اداري‌ و عدم‌ دريافت‌ هدايا تكميل‌ كنند. اين‌ قانون‌، دفتري‌ به‌ نام‌ «دفتر امور اخلاقي‌ دولت‌» ايجاد كرد كه‌ در آغاز به‌ دفتر مديريت‌ پرسنلي‌ وابسته‌ بود و پس‌ از تصويب‌ قانون‌ اصلاح‌ امور اخلاقي‌ در سال‌ 1989 واحدي‌ مستقل‌ شناخته‌ مي‌شد. اين‌ دفتر كه‌ وابسته‌ به‌ قوه مجريه‌ است‌، موارد خلاف‌كاري‌ها را به‌ وزارت‌ دادگستري‌ آمريكا گزارش‌ مي‌دهد. براساس‌ قانون‌ اخلاقيات‌، همه مؤسسات‌ دولت‌ فدرال‌ موظفند واحدي‌ براي‌ نظارت‌ بر امور اخلاقي‌ كاركنانشان‌ تأسيس‌ كنند. اين‌ واحدها مسووليت‌ آموزش‌ كاركنان‌ و امور اداري‌ اخلاقيات‌ را بر عهده‌ دارند. 
دفتر امور اخلاقي‌ دولت‌ فدرال‌ سالانه‌ كنفرانس‌هاي‌ متعددي‌ برگزار مي‌كند كه‌ از آن‌ جمله‌ كنفرانس‌ بين‌المللي‌ اخلاقيات‌ دولت‌ در سال‌ 1994 بود كه‌ در آن‌ 49 كشور شركت‌ داشتند. دفتر امور اخلاقي‌ دولت‌، بيشتر تلاش‌ خود را صرف‌ بررسي‌ روابط‌ مالي‌ كاركنان‌ كرده‌ است‌. وقتي‌ مأموري‌ منصوب‌ مي‌شود، براساس‌ مقررات‌ اخلاقي‌، اطلاعات‌ مربوط‌ به‌ روابط‌ مالي‌ او بررسي‌ مي‌شود. اين‌ قانون‌ فرصت‌ سوء استفاده‌ از موقعيت‌هاي‌ اداري‌ پس‌ از خروج‌ از خدمت‌ را به‌ شدت‌ محدود مي‌كند.
در سال‌ 1993 دفتر امور اخلاقي‌، كتاب‌ راهنمايي‌ تهيه‌ كرد كه‌ در آن‌ دستورالعمل‌هايي‌ براي‌ پيشگيري‌ از انجام‌ كارهاي‌ خلاف‌ اداري‌ ذكر شده‌ است‌. در اين‌ راهنما اموري‌ همچون‌ دريافت‌ هدايا از خارج‌ سازمان‌، رابطه‌ با سازمان‌هاي‌ ديگري‌ كه‌ كارمند منافعي‌ در آنها دارد، مسايل‌ مالي‌ بعد از استخدام‌، سوء استفاده‌ از موقعيت‌ شغلي‌ و فعاليت‌هاي‌ نابهنجار در خارج‌ از سازمان‌ توضيح‌ داده‌ شده‌ است‌. در كشورهاي‌ ديگري‌ همچون‌ پاكستان‌ (سال‌ 1983 دفتر احتساب‌ نهادي‌ قانوني‌)، بنگلادش‌ (1980 قانون‌ بازرس‌ ـ آمبودزين‌) و حتي‌ زامبيا (دفتر بازرس‌) براي‌ رسيدگي‌ به‌ شكايات‌ شهروندان‌ از دستگاه‌هاي‌ اداري‌ تأسيس‌ شده‌ است‌.
با اين‌ اوصاف‌ بايد گفت‌، طرح‌ تكريم‌ ارباب‌رجوع‌ و ‌رفتار و حقوق شهروندي در سازمان ها در كشور ما تقريباً دير مطرح‌ شده‌ است‌ و به‌ نظام‌هاي‌ پاسخگويي‌ چندان‌ توجهي‌ مبذول‌ نشده‌، ولي‌ باز جاي‌ اميدواري‌ وجود دارد كه‌ اين‌ طرح‌ مورد توجه‌ مسوولان‌ و متوليان‌ امور قرار گرفته‌ و سرلوحه فعاليت‌ دولت‌ باشد.
كليات رفتار شهروندي سازمان

مفهوم رفتار شهروندي سازماني اولين بار توسط باتمان و ارگان در اوايل دهه ي 1980 ميلادي به دنياي علم ارايه شد. تحقيقات اوليه اي كه در زمينه رفتار شهروندي سازماني انجام گرفت بيشتر براي شناسايي مسئوليت ها و يا رفتارهايي بود كه كاركنان در سازمان داشتند ولي اغلب ناديده گرفته مي شدند. با وجود آنكه اين رفتارها در ارزيابي هاي سنتي عملكرد شغلي به طور ناقص اندازه گيري و يا حتي گاهي اوقات مورد غفلت قرار مي گرفتند،‌در بهبوداثربخشي سازماني موثر بودند اين اعمال و رفتارها را كه در محل كار اتفاق مي افتند اين گونه تعريف مي كنند :

مجموعه اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري كه بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند،‌اما با اين وجود توسط وي انجام و باعث بهبود موثر وظايف و نقش هاي سازمان مي شوند به عنوان مثال يك كارگر ممكن است نيازي به اضافه كاري و تا دير وقت در محل كار ماندن نداشته بادش اما با اين وجود او بيشتر از ساعات كاري رسمي خود در سازمان مانده و به ديگران كمك مي كند و باعث بهبود  امور جاري و تسهيل جريان كاري سازمان مي گردد.

اورگان معتقد است رفتار شهروندي سازماني رفتاري فردي و داوطلبانه است كه مستقيما" مشمول سيستم هاي رسمي پاداش در سازمان نمي شود،‌اما باعث ارتقاي اثربخشي و كارايي عملكرد سازمان مي شود.
تعريف فوق بر سه ويژگي اصلي رفتار شهروندي تاكيد دارد :

1) رفتار بايد داوطلبانه باشد ( نه وظيفه ي مشخص)

2) مزاياي اين رفتار جنبه ي سازماني دارد.
3) رفتار شهروندي سازماني ماهيتي چند بعدي دارد.
بررسي رفتارهاي فردي در محيط كار در دهه هاي اخير توجه محققان را به خود جلب نموده است و نشان مي دهد كه رفتار شهروندي سازماني با متغيرهايي مانند رضايت شغلي ،‌نگهداري سيستم و بهره وري سازماني ارتباط مستقيم دارد.

ابعاد رفتار شهروندي سازمان 

گراهام (1991) معتقد است كه رفتارهاي شهروندي در سازمان سه نوعند :

1) اطاعت سازماني : اين واژه توصيف كننده ي رفتارهايي است كه ضرورت و مطلوبيت شان شناسايي و در ساختار معقولي از نظم و مقررات پذيرفته شده اند. شاخص هاي اطاعت سازماني ،‌رفتارهايي نظير احترام به قوانني سازماني ،‌انجام وظايف به طور كامل و انجام دادن مسئوليت ها با توجه به منبع سازماني است.
2) وفاداري سازماني : اين وفاداري به سازمان از وفاداري به خود ساير افراد و واحدها و بخش هاي سازماني متفاوت است و بيان كنندهي ميزان فداكاري كاركنان در راه منافع سازماني و حمايت و دفاع از سازمان است.
3) مشاركت سازماني : اين واژه با درگير بودن در اداره سازمان ظهور مي يابد كه از آن جمله مي توان به حضور در جلسات ،‌به اشتراك گذاشتن عقايد خود با ديگران و آگاهي به مسايل جاري سازمان اشاره كرد.
گراهام با انجام اين دسته بندي از رفتار شهروندي ،‌معتقد است كه اين رفتارها مستقيما" تحت تاثير حقوقي قرار دارد كه از طرف سازمان به فرد داده مي شود. در اين چارچوب حقوق شهروندي سازماني شامل عدالت استخدامي ،‌ ارزيابي و رسيدگي به شكايات كاركنان است . بر اين اساس وقتي كه كاركنان مي بينند كه داراي حقوق شهروندي سازماني هستند ،‌ به احتمال بسيار زياد از خود ،‌رفتار شهروندي ( از نوع اطاعت ) نشان مي دهند.
شايد بتوان گرفت معتبرترين تقسيم بندي ارايه شده درباره ي ابعاد و مولفه هاي رفتار شهروندي سازماني توسط اورگان ارايه شده است كه در تحقيق هاي مختلف مورد استفاده قرار مي گيرد. اين ابعاد عبارتند از :

· آداب اجتماعي : مستلزم حمايت از عمليات هاي اداري سازمان است.

· نوع دوستي : كمك به همكاران و كاركنان براي انجام وظايف تعيين شده به شيوه اي فراتر از آنچه انتظار مي رود.
· وجدان كاري : انجام امور تعيين شده به شيوه اي فراتر از آنچه انتظار مي رود.
· جوانمردي : تاكيد بر جنبه هاي مثبت سازمان به جاي جنبه هاي منفي آن
· نزاكت : مشورت با ديگران قبل از اقدام به عمل ،‌دادن اطلاع قبل از عمل و رد و بدل كردن اطلاعات.
آداب اجتماعي ،‌وجدان كاري و نوع دوستي به عنوان مولفه هاي كمك كننده ،‌فعال و مثبت مطرحند.

آداب اجتماعي به عنوان رفتاري است كه توجه به مشاركت زندگي اجتماعي سازماني را نشان مي دهد . آداب اجتماعي شامل رفتارهايي از قبيل حضور در فعاليت هاي فوق برنامه و اضافي ، آن هم زماني كه اين حضور ضروري نباشد،‌حمايت از توسعه و تغييرات ارايه شده توسط مديران سازمان و تمايل به مطالعه كتاب ،‌مجلات و افزايش اطلاعات عمومي و اهميت به نصب پوستر و اطلاعيه در سازمان براي آگاهي ديگران مي شود. گراهام معتقد است يك شهروند سازماني خوب نه تنها بايد از مباحث روز سازمان آگاه باشد بلكه بايد درباره ي آن ها اظهار نظر كرده و در حل آن ها نيز مشاركت فعالانه داشته باشد.

 وجدان كاري رفتاري است كه فراتر از الزامات تعيين شده به وسيله ي سازمان در محيط كاري مي باشد ( همانند كار در بعد از ساعت اداري براي سود رساندن به سازمان ). ارگان همچنين معتقد است افرادي كه داراي رفتار شهروندي مترقي هستند در بدترين شرايط و حتي در حالت بيماري و ناتواني هم به كار ادامه مي دهند.

نوع دوستي به رفتارهاي مفيد و سودبخشي از قبيل ايجاد صميميت ،‌همدلي و دلسوزي ميان همكاران اشاره دارد كه به طور مستقيم و يا غير مستقيم به كاركناني كه داراي مشكلات كاري هستند كمك مي كند برخي صاحب نظران ،‌نوع دوستي و وظيفه شناسي را در يك طبقه قرار مي دهند و آن ها را " رفتارهاي كمكي " تلقي مي كنند.

جوانمردي و نزاكت مولفه هايي هستند كه بيانگر اجتناب از وارد نمودن خسارت به سازمان مي باشند. جوانمردي عبارت است از تمايل به شكيبايي در مقابل مزاحمت هاي اجتناب ناپذير و اجحاف هاي كاري بدون اين كه گله و شكايتي صورت گيرد. در حالي كه نزاكت درباره ي انديشيدن به  اين است كه چطور اقدامات فرد بر ديگران تاثير مي گذارد.

ارگان اشاره مي كند كه هر 4 بعد رفتار شهروندي ممكن است همزمان ظهور پيدا نكند ،‌مثلا" ممكن است افرادي كه تصور مي شود داراي بعد وجدان كاري هستند ،‌هميشه نوع دوست و فداكار نباشند . يا اينكه برخي از اين ابعاد ،‌مانند نوع دوستي و وجدان كاري تاكتيكي براي تحت فشار قرار دادن مديران سازمان باشد يعني كاركنان سعي مي كنند با انجام اين اعمال بر روند تصميم گيري مديران سازمان براي ارتقا و يا اعطاي پاداش به آن ها تاثير گذارند. در اين حالت كاركنان سازمان از " سرباز خوب" بودن به " هنرپيشه خوب " براي سازمان تبديل مي شوند.

ويژگي هاي كليدي رفتار شهروندي 

· نوعي رفتار است فراتر از آنچه براي كاركنان سازمان به طور رسمي تشريح گرديده است.

· رفتاري است كه به صورت اختياري و بر اساس علايق فردي مي باشد.
· رفتاري است كه به طور مستقيم پاداشي به دنبال ندارد و يا از طريق ساختار رسمي سازماني مورد قدرداني قرار نمي گيرد.
· رفتاري است كه براي عملكرد سازمان و موفقيت عمليات سازمان خيلي مهم است .
عوامل تاثير گذار بر رفتار شهروندي سازماني

بررسي هاي فراتحليلي در خصوص ارتباط بين رفتار شهروندي سازماني و عوامل اثر گذار بر آن نشان دهنده ي تاكيد بر چهار دسته عوامل زير بوده است :

1) ويژگي هاي فردي كاركنان

2) ويژگي هاي شغلي
3) ويژگي هاي سازماني
4) رفتارهاي رهبري
تحقيقات اوليه ي صورت گرفته توسط ارگان و همكاران عمدتا" بر نگرش هاي كاركنان و گرايش ها و رفتار حمايتي رهبر متمركز بوده است. پادساكف و همكاران قلمروي رفتارهاي رهبري را به انواع مختلف رفتارهاي رهبري،تعاملي و تحولي گسترش داده اند.اثرات ويژگي هاي شغلي و سازماني عمدتا" در تئوري هاي مربوط به جايگرين هاي رهبري مطرح شده كه توسط صاحب نظران مختلف مورد مطالعه قرار گرفته است.
پژوهش هاي انجام گرفته در روان شناسي اجتماعي نشان مي دهد كه افرادي كه احساس مي كنند كفايت بيشتري دارند در اغلب موارد تمايل بيشتري نيز به كمك دارند. علاوه بر اين ميدلاسكي گزارش داده است كه كفايت ممكن است يكي از عوامل انگيزشي باشد كه افراد را براي كمك به ديگارن تحت تاثير قرار مي دهد. بنابراين افرادي كه به ديگر افراد كمك كنند،‌در ازاي كمكي كه فرد كمك كننده ارايه مي دهد،‌ كمك كننده احساس رضايت دروني بيشتر و يا شادي حاصل از انجام يك كار خوب را دريافت مي كند.به طور مشابه درك كاركنان از كفايت خود در كار مي تواند به عنوان تمايل به كمك در محيط كار تفسير شود،‌زيرا فرد تسلط بيشتري بر كار خود دارد. 
از جمله متغيرهايي كه با رفتار شهروندي سازماني رابطه ي همساز داشته اند عبارت بودند از متغيرهاي مرتبط با شغل نظير رضايت مندي شغلي، يكنواختي شغلي و بازخورد شغلي . در خصوص متغيرهاي شغلي تحقيقات عمدتا" حول مبحث تئوري جانشين هاي رهبري بوده است كه نتايج بيانگر ارتباط پايدار ويژگي هاي شغلي با رفتار شهروندي است. افزون بر آن هر سه نوع ويژگي هاي شغلي ( بازخور شغلي ،‌يكنواختي شغلي ،‌ رضايتمندي دروني شغلي ) ،‌به طور معناداري با مولفه هاي مختلف رفتار شهروندي سازماني ( نوع دوستي،‌ نزاكت ،‌وظيفه شناسي ‌،جوانمردي و فضيلت مدني ) ارتباط داشته اند ،‌به گونه اي كه بازخورد شغلي و رضايتمندي دروني شغل،‌ارتباطي مثبت با  رفتار  شهروندي سازماني داشته در حالي كه يكنواختي شغلي ارتباط منفي را با رفتار شهروندي سازماني نشان مي دهد.
دسته ديگر عوامل تاثير گذار بر رفتار شهروندي سازماني شامل رفتارهاي رهبري است . رفتارهاي رهبري به سه دسته تقسيم شده است :

· رفتارهاي رهبري تحول آفرين ( رفتارهاي تحولي اساسي،‌تعيين چشم انداز،‌ايجاد مدل مناسب ، ارتقاي پذيرش اهداف گروهي ،‌انتظارات عملكردي بالا و برانگيختگي معنوي )
· رفتارهاي تعاملي ( رفتارهاي پاداش دهي و تنبيهي اقتضايي ،‌غير اقتضايي )
· رفتارهايي با تئوري رهبري مسير – هدف ( رفتارهاي تشريح كننده ي نقش ،‌رويه ها يا رفتار رهبري حمايتي) و يا تئوري رهبري مبادله ي رهبر – عضو مرتبط هستند.
مفاهيم مرتبط با رفتار شهروندي سازماني

مفاهيم مهم در شهروند مداري سازماني عبارتند از تقابل ،‌اعتماد ،‌مشروعيت و عدالت سازماني . هر كدام از اين مفاهيم بر رفتارهاي مديريتي خاص دلالت دارند. توجه به اين مفاهيم نقطه ي شروع بسيار مفيدي براي مفهوم سازي رفتار شهرند مداري سازماني است.
اعتماد 

يكي از مباني اصلي اقدامات مديريتي در عصر حاضر ،‌ ايجاد اعتماد ميان كاركنان و مديران بوده و يكي از گام هاي مهم حركت به سوي شكل دهي اين رفتار ،‌ايجاد اعتماد است . كركر معتقد است كه مراودات قانونمند ميان كاركنان و مديران باعث ايجاد اعتماد ميان آن ها شده كه به تبع آن ،‌انسجام ايجاد مي شود كه اين امر تعاملات مثبت آتي را تضمين مي كند. جنبه هايي از رفتار مديريتي كه موجب ايجاد اعتماد مي شود عبارتند از ثبات ،‌ انسجام،‌تسهيم و تفويض كنترل ارتباطات و داشتن ملاحظات و توجهات ويژه .البته به منظور عملياتي نمودن مفهوم شهروند مداري در سازمان ،‌حوزه هاي ديگري نيز بايد مورد توجه قرار گيرند كه در ادامه ارايه مي شود.
مشروعيت

مشروعيت جزء اساسي و جدانشدني سازمان هاي امروزي است . به اعتقاد اتزيوني ،‌مادامي كه اعمال قدرت جنبه ي مشروع به خود بگيرد،‌تقاضاهاي مديران اجابت مي شود. يكي از صاحب نظران به نام حك شر مفهومي به نام مشروعيت شورايي را ارائه نموده كه باينگر شكلي از مديريت است كه در برگيرنده ي خواسته هاي تمامي اعضاي سازمان بوده و محدود به قوانين بروكراتيك و اوامر مديريتي نمي شود.

تقابل 

مفهومي تقابل در بر گيرنده موضوعاتي است كه منجر به ايجاد حقوق خاص و امتيازات ويژه براي كاركنان مي شود. به اعتقاد فاكس تقابل ،‌ساز و كار مهمي است كه موجب افزايش تعهد و تعلق در محيط كار شده و باعث بروز رفتارهايي مي شود كه از فرهنگ سازماني بهره وري و حقوق كاركنان حمايت مي كند. نتيجهي اعمال چنين رويكردي در سازمان تلاش هاي فيزيكي و ذهني بيشتر از سوي كاركنان و در نتيجه برخورداري كاركنان از مزاياي آموزش امنيت شغلي و حقوق سازماني مي باشد.

عدالت سازماني 

مباني نظري مختلفي به تكرار اين موضوع اشاره دارند كه عدالت سازماني ،‌ يكي از مهم ترين مقدمه هاي نيل به رفتار شهروندي سازماني است . سلزنيك اولين كسي بود كه مفهوم عدالت اجتماعي را به عنوان مبناي ايجاد جوامع صنعتي مدرن مورد مطالعه قرار داد. منظور وي از اين مفهوم داشتن رفتار برابر با همه ي افراد و ايجاد فرصت براي توسعه ي توانمندي هاي فردي بود.

عدالت سازماني اصطلاحي است براي توصيف نقش عدالت با موفقيت هاي شغلي . يكي از انواع عدالت هاي سازماني، ‌عدالت توزيعي است كه به عادلانه بودن پيامدها و نتايجي كه كاركنان دريافت مي كنند اشاره مي كند. اين عدالت سازماني ريشه در نظريه ي برابري آدامز دارد ،‌ اين نظريه به نحوه ي پاسخ دهي افراد نسبت به مداخله ها و رفتارهاي ناعادلانه ي مديران و سرپرستان در توزيع امكانات و پاداش ها در سازمان ها توجه دارد. 
علاوه بر عدالت توزيعي مفهوم ديگري كه اخيرا" در بحث عدالت سازماني مطرح شده است ،‌ عدالت رويه اي است . در حالي كه عدالت توزيعي ،‌عادلانه بودن پيامدهاي دريافت شده توسط كاركنان را توصيف مي كند،‌عدالت رويه اي عادلانه بودن روش هاي مورد استفاده براي تعيين اين پيامدها را بيان مي كند،‌به عبارت ديگر عدالت توزيعي به عادلانه بودن منابع و امكانات توجه دارد ‌،‌ اما عدالت رويه اي به عادلانه بودن روش هاي مورد استفاده براي تصميم گيري در مورد نحوه ي توزيع امكانات و منابع اشاره مي كند. تحقيقات جديد در مورد عدالت رويه اي نشان مي دهند كه روش هاي توزيع منابع و امكانات يك عامل تعيين كننده ي مهم عدالت در سازمان ها محسوب مي شود.

لونتان معتقد است كه رويه هاي عادلانه به وسيله ي اين خصوصيات مشخص مي شود. اينكه توزيع امكانات براي همه ي افراد در طول زمان يكسان و بدون جهت گيري باشد ،‌ بر اساس اطلاعات صحيح و دقيق انجام گيرد،‌قابل تصحيح باشد و بر اساس هنجارهاي اخلاقي و معنوي استوار باشد.

سومين عدالت ، عدالت تعاملي است كه نوعي عدالت رويه اي است و اشاره به برخورد عادلانه اي دارد كه در مورد يك فرد شاغل در قالب روش هاي رسمي تصويب شده اعمال مي شود.                  
رفتار شهروندي سازماني و فرسودگي شغلي در سازمان

يكي از عوامل كليدي و بسيار مهم در تحقق نيافتن رفتار شهروندي سازماني در سازمان ها ، فرسودگي هاي شغلي افراد در محيط كار مي باشد . فرسودگي كاري در حقيقت نوعي فرسودگي رواني است كه با فشارهاي رواني يا استرس هاي مربوط به شغل و محيط كار توام گشته است ، با محرك هاي تنش زايي مانند داشتن مراجعان بيش از حد در يك زمان،‌نداشتن وقت كافي و فقدان حمايت يا قدرداني مرتبط است . رسيدن به مرتبه ي رفتار شهروندي سازماني وابستگي تنگاتنگي با مولفه هاي روان شناختي دارد. رفتار شهروندي سازماني زماني به كيفيت مطلوب خواهد رسيد كه مجموع عوامل و شرايط مورد نياز جهت بستر اجرايي اين نوع رفتار محقق شده باشد.
فرسودگي شغلي 

فرسودگي شغلي ،‌آن نوع از فرسودگي است كه با فشارهاي رواني يا استرس هاي مربوط به شغل و محيط كار توام شده است. به عبارت ديگر فرسودگي شغلي پاسخي تاخيري به عوامل استرس زاي مزمن هيجاني و بين فردي در حيطه ي مشاغل است . 

بر اساس نظر مالازك فرسودگي شغلي سندرومي است كه در پاسخ به فشار رواني مزمن به وجود مي آيد و شامل سه جزء خستگي يا تحليل عاطفي ،‌از خود بيگانگي يا مسخ شخصيت ،‌فقدان موفقيت فردي يا پيشرفت شخص است و بيشتر در ميان انواع مشاغل مدرسان ،‌معلمان ،‌مددكاران اجتماعي ،‌پزشكان ،‌پليس و پرستاران مشاهده مي شود و اين امر احتمالا" معلول نوع وظايف و مسئوليت هاي اينگونه مشاغل مي باشد.
علل ايجاد فرسودگي شغلي

عامل اصلي و اوليه ي ايجاد فرسودگي كاري ،‌ مدت طولاني تحت فشارهاي رواني و عصبي شديد بودن است . علاوه بر عامل مذكور متغيرها و عوامل ديگري نيز در اين رابطه نقش اساسي بازي مي كنند. براي مثال برخي از شرايط كاري از قبيل اينكه فرد احساس كند تلاش هاي او بي فايده است و در سازمان فردي ناكارآمد و بي تاثير است ،‌در ايجاد فرسودگي كاري سهم عمده و مهمي دارند. تحت چنين شرايطي،‌شخص احساس ضعف و پايين بودن پيشرفت فردي مي كند و قطعا" اين احساس ،‌خود بخش عمده اي از فرسودگي كار محسوب مي شود. به همين ترتيب ،‌فرصت هاي كم براي ارتقاء و وجود قوانين و مقررات خشك و دست و پا گير در نظام يك سازمان در پرورش اين پديده موثرند.

طبق تحقيقات صاحب نظران علوم رفتاري ،‌يكي از مهمترين عوامل مولد فرسودگي شغلي در سازمان ،‌سبك رهبري خاصي است كه توسط سرپرستان سازمان اتخاذ مي شود. در اين زمينه در مجموع ،‌تحقيقاتي حكايت از اين دارند كاركناني كه با سرپرستان داراي ملاحظه كاري كم،‌كار مي كنند براي مثال :‌پايين بودن رفاه و آسايش كاركنان و پايين بودن روابط دوستانه وگرم بين سرپرستان و پرسنل نسبت به افرادي كه رابطه ي صميمانه تري را با سرپرستان خود دارند،‌بيشتر در معرض ابتلا به فرسودگي شغلي قرار دارند. 

عوامل ديگري كه سبب مي شود افراد به فرسودگي شغلي دچار شوند عبارتند از :

· نا آشنا بودن افراد با هدف يا  اهداف سازمان يا قابل درك نبودن اين اهداف براي آنان

· سياست هايي كه مديريت سازمان در ابعاد مختلف وضع مي كند يا در عمل به كار مي گيرد
· شيوه هاي رهبري و مديريت در سطوح سرپرستي يا سبك رهبري سرپرستان واحدها در سازمان
· سخت و غير قابل انعطاف بودن قوانين،‌مقررات و آيين نامه ها در سازمان
· ناسالم بودن شبكه هاي ارتباطي در سازمان و فقدان ارتباط هاي دو طرفه و از پايين به بالا در سازمان
· بي توجهي مديريت سازمان به امور كاركنان ( رفاهي ،‌ درماني ،‌تفريحي و .... )
· عدم بهره گيري از همه توان و استعدادهاي بالقوه ي افراد در انجام وظايف شغلي.
· مبهم بودن نقش فرد در سازمان و در فرآيند توليد ،‌توزيع و مصرف كالاها و خدمات ارايه شده توسط سازمان.
· ناراضي بودن افراد از سازمان يا شغل خود
· قرار گرفتن افراد در شرايط كاري كه لازم است در زماني محدود كاري بيش از توان خود انجام دهند.
· واگذار كردن مسئوليت هاي بيش از ظرفيت افراد به آنان و ترس از توانايي انجام دادن اين مسئوليت ها
· گرفتار شدن در شرايط تصدي نقش هاي متعارض كه طي آن نقش هايي به عهده فرد گذاشته مي شود كه با هم در تعارضند.
· هماهنگ نبودن ميزان پرداخت حقوق و مزايا با ميزان كاري كه انتظار مي رود افراد در سازمان انجام دهند.
· نامناسب بودن نظام ارزيابي عملكرد شغلي افراد و جايگزين شدن رابطه به جاي ضابطه در سازمان
· فقدان امكانات مناسب و اثربخشي براي كاركنان سازمان و نا آشنا بودن آنان با وظايف شغلي خود
· عدم به كارگيري روش هاي علمي براي آزمايش و انتخاب افراد و واگذاري تصدي مشاغل به افراد غير واجد شرايط
· نا آشنايي كامل افراد به وظايف شغلي خود از آغاز ورود به يك سازمان
· فقدان امكانات لازم براي رشد و ترقي يا ارتقاي افراد در سازمان
کرامت انسان در اسلام

در آموزه‌های دینی ما به این موضوع اهمیت بسیار داده شده است، قرآن کریم از انسان‌های با ایمان و نیکوکار به عنوان «بهترین مخلوقات عالم» یاد می‌کند و می‌فرماید: «ان الذین آمنوا و عملوا الصالحات اولئک هم خیر البریه» همانا کسانی که ایمان آوردند و کارهای شایسته انجام دادند، بهترین مخلوقاتند.

وجود مبارک پیامبر اسلام حضرت محمد(ص) از نظر «حسن خلق» در چنان درجه اعلایی قرار دارد که قرآن کریم درباره ایشان می‌فرماید: «انک لعلی خلق عظیم» و تو (ای پیامبر) بر قله اخلاق و کرامت قرار داری. (سوره قلم، آیه ۴)
قرآن کریم در جای دیگر اخلاق نیکوی رسول اکرم(ص) را سبب استحکام حکومت و جذب مردم دانسته و می‌فرماید: «فبما رحمة من الله لنت لهم و لو کنت فظا غلیظ القلب لانفضوا من حولک» در پرتو رحمت و لطف پروردگار، تو با مردم مهربان شدی در حالی که اگر خشن و تندخو و سنگدل بودی از اطراف تو پراکنده می‌شدند». (آل عمران ـ آیه ۱۵۹)
  تكريم‌ ارباب‌رجوع‌ در كلام‌ حضرت‌علي‌(ع‌)
در ديدگاه‌ حضرت‌ علي‌(ع‌) خشونت‌ و بدرفتاري‌ با مردم‌ و ستم‌ بر بندگان‌ خدا، جنگ‌ با خدا تلقي‌ مي‌شود. حضرت‌ در اين‌ خصوص‌ در نامه معروف‌ خود به‌ مالك‌اشتر مي‌نويسند:
"با خشونت‌ نسبت‌ به‌ مردم‌، خود را در موضع‌ جنگ‌ با خدا قرار مده‌ كه‌ تو را نيروي‌ مقاومت‌ در برابر نقمت‌ (و قهر) او نيست‌ و از بخشايش‌ و مهرباني‌ او (خالق‌ يكتا) بي‌نياز نيستي‌، هرگز از گذشت‌ و بخشايش‌ (نسبت‌ به‌ رعيت‌) پشيمان‌ مباش‌ و از كيفر دادن‌، احساس‌ شادي‌ به‌ خود راه‌ مده‌ و به‌ هيچ‌وجه‌ در هنگام‌ غضب‌ (كه‌ باعث‌ رفتاري‌ خشن‌ و غيرمنطقي‌ مي‌شود) شتاب‌ مكن‌". يا در جاي‌ ديگر مالك‌ را به‌ انصاف‌ با مردم‌ دعوت‌ مي‌كند. انصاف‌ در رابطه‌ با مردم‌ يعني‌ اين‌ كه‌ حق‌ هر كسي‌ را به‌ درستي‌ ادا نمايي‌ و حقوق‌ انسان‌ها به‌طور كامل‌ و به‌ گونه‌اي‌ مساوي‌ رعايت‌ شود.
از نظر حضرت‌ علي‌، جامعه‌ به‌ دو گروه‌ اكثريت‌ و اقليت‌ تقسيم‌ مي‌شود. اكثريت‌ جامعه‌ را مردم‌ عادي‌ اجتماع‌ و به‌ اصطلاح‌ همان‌ توده مردم‌ تشكيل‌ مي‌دهند كه‌ از امكانات‌ رفاهي‌ و قدرت‌ و منزلت‌ كمتري‌ برخوردارند. در مقابل‌، گروه‌ كوچك‌ ديگري‌ هستند كه‌ از امكانات‌ مادي‌ فراواني‌ برخوردارند و به‌ همين‌ دليل‌ خود را برگزيدگان‌ و خواص‌ جامعه‌ مي‌پندارند و براي‌ خود امتيازي‌ بيش‌ از عامه‌ مردم‌ قايلند.
در چنين‌ جامعه‌اي‌، كارمند دچار نوعي‌ سردرگمي‌ خواهد شد و نمي‌تواند به‌ گونه‌اي‌ رفتار كند كه‌ هر دو گروه‌ راضي‌ باشند. بديهي‌ است‌ كه‌ در مقام‌ مقايسه‌، تلاش‌ جهت‌ تقويت‌ پايگاه‌ مردمي‌ و جلب‌ رضايت‌ اكثريت‌ عظيم‌ مردم‌ به‌ سود حكومت‌ و به‌ نفع‌ حاكم‌ خواهد بود و نارضايي‌ عده‌اي‌ قليل‌، كاري‌ از پيش‌ نخواهد برد.
از ويژگي‌هاي‌ حاكمان‌ اسلامي‌ و كارمندان‌ شاغل‌ در نظام‌ اسلامي‌، اين‌ است‌ كه‌ مردم‌ را از خود مي‌دانند و خود را از مردم‌. بنابراين‌ حاضر نيستند بين‌ خود و مردم‌ مانع‌ و حجاب‌ ايجاد كنند، بلكه‌ مي‌خواهند با مردم‌ و در كنار مردم‌ زندگي‌ كنند. اين‌ روش‌ علاوه‌ بر اين‌كه‌ مردم‌ را نسبت‌ به‌ حاكمان‌ خوشبين‌ و دلگرم‌ مي‌كند، باعث‌ مي‌شود نيروها و عوامل‌ فرصت‌طلب‌ نتوانند ذهن‌ مسوولان‌ امور را نسبت‌ به‌ مردم‌ بدبين‌ كنند و از اين‌ طريق‌، حاكمان‌ را در مقابل‌ مردم‌ قرار دهند.
ایشان درباره فروتنی در نامه‌ای که به یکی از والیان خود نوشته، چنین فرموده است: «در برابر رعیّت فروتن باش» حضرت امیر(ع) درباره گشاده‌رویی مسئولین در نامه ۴۶ به یکی از کارگزاران سیاسی خود چنین بیان داشته‌اند: «پر و بالت را برابر رعیت بگستران، با مردم گشاده‌روی و فروتن باش و در نگاه و اشارة چشم، در سلام کردن و اشاره کردن با همگان یکسان باش تا زورمندان در ستم تو طمع نکنند و ناتوانان از عدالت تو مأیوس نگردند.»

امیر مؤمنان(ع) در نامه به مالک اشتر، یکی از شرایط واگذاری مسئولیت‌ها را «کفایت» می‌دانند و می‌فرمایند: «ای مالک در بکارگیری کارمندان و کارگزارانی که باید زیر نظر تو کار کنند هیچ گونه واسطه و شفاعتی را نپذیر مگر شفاعت «کفایت» و امانت را. 

 امام‌ علي‌ (ع‌) در فرازي‌ از نامه خود به‌ مالك‌ مي‌فرمايند:
"سعي‌ كن‌ كه‌ با آگاهي‌، برخوردهاي‌ تندشان‌ را تحمل‌ كني‌ و تنگ‌ حوصلگي‌ و خودخواهي‌ را از خود دور كن‌ تا خدا درهاي‌ رحمت‌ خود را به‌ رويت‌ بگشايد و صواب‌ طاعتت‌ را به‌ تو ارزاني‌ فرمايد".
يا امام‌ در فرازي‌ ديگر از نامه خود به‌ مالك‌ مي‌فرمايند:
 "پاره‌اي‌ از وقت‌ خود را به‌ نيازمندان‌ اختصاص‌ بده‌ كه‌ با تو به‌طور مستقيم‌ ارتباط‌ برقرار كنند و براي‌ آنان‌ ملاقات‌ ترتيب‌ ده‌ و براي‌ خدايي‌ كه‌ تو را آفريده‌ با اين‌ نشست‌ فروتني‌ و تواضع‌ كن‌".
يا در فرازي‌ ديگر مي‌فرمايند:
   "پس‌ از اين‌ همه‌ دستورات‌، مبادا خود را براي‌ مدت‌ طولاني‌ از ملت‌ و مردم‌ بپوشاني‌، زيرا اختفاي‌ زمامداران‌ و حكمرانان‌ از رعيت‌ و ملت‌، موجب‌ نوعي‌ فشار و كم‌اطلاعي‌ از امور حياتي‌ و اجتماعي‌ مردم‌ مي‌شود. غياب‌ و دوري‌ مسؤولان‌ از ملت‌ و مردم‌ باعث‌ جدا شدن‌ مسؤولان‌ و مردم‌ از يكديگر مي‌شود."
   امام‌ در اين‌ دو فراز از سخنان‌ خود، ارتباط‌ مستقيم‌ با مردم‌ و تكريم‌ آنان‌ را از دو جهت‌ بررسي‌ فرموده‌اند:
   الف‌: جنبه مثبت‌ آن‌ و آثار خوب‌ و مفيدي‌ كه‌ به‌ دنبال‌ دارد.
   ب‌: جنبه منفي‌ آن‌ و هشدارهاي‌ لازم‌ نسبت‌ به‌ آثار خطرناكي‌ كه‌ بر اثر قطع‌ ارتباط‌ مستقيم‌ پيش‌ مي‌آيد.
   نكات‌ عمده‌ قابل‌ توجه‌ در اين‌ دو فراز را مي‌توان‌ شامل‌ موارد ذيل‌ دانست‌:
   1. اختصاص‌ دادن‌ زماني‌ مشخص‌ براي‌ ملاقات‌ با مردم‌
   2. پرهيز از فاصله‌ گرفتن‌ از مردم‌
   3. بروز مفاسدي‌ پس‌ از فاصله‌ گرفتن‌ از مردم‌
   4. فاصله‌ گرفتن‌ مسوولان‌ از مردم‌ موجب‌ فشار بر ملت‌ و رعيت‌ خواهد شد
   5. فاصله‌ گرفتن‌ مسوولان‌ از مردم‌ سبب‌ بي‌اطلاعي‌ از حالات‌ و امور حياتي‌ جامعه‌ مي‌شود
   6. اين‌ فاصله‌ باعث‌ مي‌شود مسايل‌ حياتي‌ جامعه‌، كوچك‌ و بي‌اهميت‌ به‌ نظر برسد
   7. اين‌ فاصله‌ باعث‌ ايجاد اختلال‌ بين‌ حق‌ و باطل‌ و زمينه‌ بروز سوءاستفاده‌ مي‌شود
   8. حفظ‌ حقوق‌ مردم‌
   9. تأكيد شديد بر مراعات‌ حال‌ طبقات‌ ضعيف‌
با این حال، اینکه مسئولان باید چطور با ارباب رجوع رفتار کنند؟ چه امور حقوق شهروندی ارباب رجوع به حساب می‌آید؟ امری ثانوی است. مقدمتاً باید پایه‌های این حقوق را ایجاد کرد و اصول را بر آن پایه‌ها استوار نمود. چرا که تقریباً همه می‌دانند که خوش رفتاری چیست؟ پاسخگو بودن چیست؟ مسئول بودن چیست؟ و اصولاً حق چیست؟ چرا که ذات انسان این امور را طبیعتاً می‌یابد. البته شایسته است که این اصول با عنایت به آموزه‌های دینی اسلام روشن و مدون شود.

*پیشنهادها و راهکارها 

استفاده از متخصصان و مجربان

استفاده از افراد متخصص و مجرب، بدون در نظر گرفتن سلیقه سیاسی در تدوین این بندها می‌تواند بسیار راهگشا باشد. بهره‌گیری از حقوقدانان آگاه و متخصص بسیاری که در کشور وجود دارند، امری شایسته و بایسته است. در کنار استفاده وافی از متون اسلامی مرتبط، مدنظر قرار دادن تجارب کشورهای دیگر نیز بسیار مفید و راهگشا خواهد بود.

*مقام رسیدگی‌کننده

به نظر نگارنده، ایجاد مقام رسیدگی‌کننده همانند سازمان حمایت از حقوق مصرف‌کننده (البته نه با سازوکاری که در کشور وجود دارد) برای رسیدگی به شکایات مربوطه ضروری است بدیهی است که اعطای قدرت لازم برای رسیدگی نیز از ملزومات آن است. 
*ضمانت اجرایی

موضوع دیگر که کمتر مورد توجه قرار گرفته، ضمانت‌های اجرایی مناسبی است که در ضمن اصولی که برای هر سازمان تهیه می‌شود، باید مطرح شود تا سازمان مورد اشاره به اجرای مناسب آن بپردازد. فقدان ضمانت‌ اجرایی برای مواد قانونی، ارزش ماده قانونی را تا حد توصیه‌های اخلاقی تنزل می‌دهد. در اینجا به توصیه‌های اخلاقی نیاز نیست، بلکه به یک قانون صریح و با پشتوانه نیاز است تا پشتوانه یک ماده قانونی، ضمانت اجرا، مقام رسیدگی‌کننده و اجراکننده باشد.

*دولت الکترونیک

مورد دیگری که از امور پایه‌ای به حساب خواهد آمد، موضوع استقرار دولت الکترونیک است. با اینکه اقدامات قابل توجهی از جمله پیشخوان خدمات دولت در این زمینه صورت گرفته است، لیکن لازم است برای تسریع و تکمیل استقرار کامل دولت الکترونیک گام‌های نهایی برداشته شود. تحقق این امر می‌تواند تحولی شگرف در جامعه ایجاد کند. از جمله مواردی که می‌توانند نقش بسزایی در رضایتمندی ارباب رجوع ایفا کنند می‌توان به این نکات اشاره کرد:

 ۱ـ جلوگیری از سوءاستفاده کارمندان سودجو و کنترل بیشتر بر رفتار کارمندان: در این سیستم، سطح توانایی کنترل مسئولان رده بالا بر کارمندان به صورت چشمگیری افزایش می‌یابد و ارباب رجوع می‌تواند بدون محدودیت، نظر خود را درباره مسئول مربوطه ارائه کند. علاوه بر این، مسئول بالادستی می‌تواند بر کیفیت و کمیت کار نظارت بهتری داشته باشد.

۲ـ افزایش کیفیت و کمیت خدمات دولتی: تسریع در دریافت خدمات (با کاهش بروکراسی و رفت و آمدها)، کاهش هزینه‌های دریافت خدمات، پاسخگویی و ارائه خدمات به صورت شبانه‌روزی و ….

*آموزش و آگاه‌سازی

در جامعه‌ای که افراد آن از حقوق خود آگاهند، مطمئناً می‌توان به بالا بردن امنیت و آسایش اجتماعی، ارائه بهترین خدمات به بهترین وجه از سوی حکومت و خالی بودن محاکم قضایی از پرونده‌های بی‌اهمیت امید زیادی داشت. آگاه‌سازی ارباب رجوع از حقوق خود می‌تواند سهم بسزایی در بهتر شدن کمیت و کیفیت خدمات ارائه شده داشته باشد.

*منفعت ساز

از آنجا که سودآوری در بنگاه‌های خصوصی ارتباط تنگاتنگی با رضایت و جلب هر چه بیشتر مشتری دارد، می‌توان از طریق اقداماتی مانند خصوصی‌سازی و منفعت‌سازی برای کارمندان بخش دولتی با انجام تشویق‌ها در قبال رضایتمندی‌ ارباب رجوع، دریافت حقوق در ازای میزان کمی یا کیفی ارائه خدمت در راستای امر خطیر تکریم ارباب رجوع گام برداشت.

بایدها (معروفها) و نبایدهای (منکرهای) اداری

اخلاق اداری به چگونه کار کردن در اداره می پردازد. یک کارمند مسلمان باید متخلق به اخلاق اسلامي و انساني باشد. به عبارت ساده و مختصر اخلاق شامل شناخت صحیح از ناصحیح و آنگاه انجام صحیح و درست و ترک ناصحیح و نادرست است. بنابرین اخلاق اداری را مي توان بايدها و نبايدهاي اداري و چگونه کار کردن در اداره تبيين نمود. اخلاق اداری مطلوب زمانی بوجود می آید که کارکنان نظام اداری یک کشور به مردم از منظر درست بنگرند و خود را خدمتگزار و وکیل مردمان بدانند. مهمترین مبنا در پیشرفت اخلاق اداری تصحیح بینش کارکنان نسبت به خودشان، مردمان، مسؤلان و وظایف شان است، زمانی که دید انسان نسبت به مردم، مافوق و کارش اصلاح شود کار کردن به مثل خدمت نمودن و عبادت کردن است و این خود سبب رشد در اداره و توسعه اخلاق در اداره می شود. در نظام اداری آن چه در راس مناسباب و رفتار اداری حاکم است حرمت نگهداشتن و حفظ حقوق مردمان است هر یک از کارکنان دولت در هر مرتبه و جایگاهی که قرار دارند اگر حافظ حقوق و حرمت ارباب رجوع باشند یک نظام اداری مبتنی بر اخلاق ظهور خواهد کرد. اگرچه ارائه كار خوب براي نظام هاي خدمات‌رساني وظيفه است، اما نبايد فقط به انجام وظيفه بسنده كرد. بلكه با توجه به جايگاه رفيع «خدمت به خلق» در پيشگاه حق تعالي‌، لازم است خدمت را از مرز وظيفه گذرانده و آن را به حد لذت رساند. اخلاق اداري همان مفهوم امر به معروف و نهي از منكر در  آموزه هاي ديني ماست. امر به معروف در انديشه اسلامی و دينی جايگاه ويژه‌ای دارد و مديران می‌بايست برای احياء امر به معروف همت بيشتری از خود نشان دهند، امر به معروف نظارت همگانی و احساس مسئوليت افراد نسبت به يكديگر است و بی اعتنايی نسبت به تذكر و ارشاد ديگران آغاز نقطه انحرافی انسانهاست. گاهی اوقات عدم شناخت معروف و منکر موجب می شود در اذهان عمومی، معروف منکر و منکر معروف تلقی شود و در نهایت به کم رنگ شدن این فرهنگ مقدس ختم مي شود. ترک امر به معروف و نهی از منکر خود یکی از مصادیق منکر است که بایستی امر به معروف آنقدر تکرار گردد تا اذهان عموم در گام اول با لفظ کلمه مأنوس و در گام بعدی با حقیقت مطلب آشنا شود چرا که امر به معروف و نهی از منکر همان دعوت به نیکی ها و پرهیز از زشتی هاست که فطرت آدمی پذیرای آن است. مصادیق معروف و منکر در ادارات را با عنوان بايدها و نبايدهاي اداري در پنج حوزه شناسایی کردیم اميد است مورد عنايت و استفاده براي كاركنان و مديران محترم باشد.

الف. در ارتباط با ارباب رجوع:

بایدها:

1.       تکریم ارباب رجوع و حفظ حرمت و شخصیت آنان

2.       خوشرویی و خوش برخوردی در مواجه با ارباب رجوع

3.       پاسخگویی و مسئولیت پذیری در قبال کار ارباب رجوع

4.       توجیه قانونی، عقلی و منطقی عدم انجام خواسته های نامربوط  ارباب رجوع

5.       توجه به کسب رضایت مردم و در نهایت رضایت الهی

6.        رعایت عدالت و انصاف در برخورد با مراجعین

7.       رعایت اخلاق اداری و تواضع در برابر مردم

8.       رعایت اخلاق اسلامی در برخورد با مراجعین

9.       حضور به موقع در محل کار و تعیین جایگزین برای انجام امور مراجعین در اوقات عدم حضور در محل کار 

10.   تسریع و تسهیل در انجام امور مردم

11.   پیگیری و رسیدگی به امورات، مشکلات و شکایات ارباب رجوع

12.   درست و به موقع انجام دادن كارهای مردم

13.   داشتن سعه صدر و تمایل مثبت در برخورد با ارباب رجوع

14.   گوش دادن اثر بخش به خواسته ها و ارائه اطلاعات و راهنمایی لازم و کافی ارباب رجوع

نبایدها:

1.       تبعیض نژادی، قومی، خویشاوندی، مذهبی و جنسی در ارائه خدمت به ارباب رجوع

2.       تجسس در امورات شخصی ارباب رجوع

3.        اخاذی، رشوه خواری و اخذ وجه بیش از تعرفه های مقرر در قانون 

4.       تاثیر و قبول توصیه و سفارش در ارائه خدمات ارباب رجوع

5.       منت گذاشتن و چشم داشت از بابت انجام امورات مراجعین

6.       ترک محل کار در اوقات موظفی اداری بدون دلیل و اجازه

7.       افشای اسرار و اطلاعات محرمانه ارباب رجوع

8.        داشتن کبر و غرور در برخورد با ارباب رجوع

9.        کاغذ بازی های آزار دهنده و امروز و فردا کردن کار ارباب رجوع

ب. در ارتباط با همکار:

بایدها:

1.       احترام به همکاران و رفتار توأم با ادب و نزاکت

2.        رعایت و داشتن رفتار مناسب همکاران خانم و آقا با یکدیگر در فضای اداره

3.       ارائه انتقاد سازنده و مؤثر در صورت نیاز جهت اصلاح و بهبودی

4.        داشتن وحدت ، صميميت و همدلی با همکاران

5.       همکاری، مشورت و مشارکت در انجام بهینه وظایف شغلی و سازمانی

6.       توسعه و توانمندی همکاران از طریق انتقال تجارب و تسهیم اطلاعات

7.       امانتداری و حفظ اسرار همکاران

8.       امر به معروف و نهی از منکر

9.       محبت، الفت و صداقت در تعامل و ارتباط با همکاران

10.   کمک به انجام وظایف شغلی همکار در صورت نبودن ایشان در محل کار و یا در زمان مشغله زیاد ایشان

نبایدها:

1.       تجسس در امور شخصی همکاران

2.       انتقام جویی از همکاران و مراجعه کنندگان

3.       استهزاء و تخریب همکاران

4.        دخالت بی مورد در امور غیر مرتبط با وظایف محوله

5.       عدم توجه به نظرات همکاران و عدم استفاده از مشارکت مردم در کارها

6.       سوء ظن، بخل و حسادت به همکاران

  
ج. در ارتباط و رفتار مدیر با کارمند:

بایدها:

1.       بکار گیری نیروهای متعهد، متخصص و شایسته در بخش های مختلف اداره جهت پیشبرد سریع امور

2.       عدالت و انصاف در برخورد با زیر دستان

3.       تفویض اختیارات و استقلال در انجام وظایف شغلی و سازمانی

4.       افزایش توانمندیهای کارکنان از طریق انتقال تجارب و آموزش

5.       ایجاد انگیزه، میل و علاقه در کارکنان برای انجام وظایف شغلی و سازمانی

6.       تشویق و تنبیه به موقع کارکنان

7.       حس مسئولیت پذیری و مشارکت کارکنان در امور

8.       حضور مدیر دستگاه در بین همکاران به منظور رسیدگی به امور آنها

9.       تقویت حس همکاری، تعاون و مشارکت در بین کارکنان

10.   برنامه ریزی برای گسترش روحیه ابتکار ، خلاقیت و نوآوری کارکنان

11.   تقدیر از نیروهای مبتکر، خلاق، فعال و وظیفه شناس دستگاه و حمایت جدی از آنان

12.   ترویج روحیه مردم داری و نهادینه نمودن اخلاق اسلامی در بین کارکنان

13.   کنترل و ارزشیابی دقیق کارکنان و ارائه بازخورد مناسب برای اصلاح و بهبود

14.   فراهم نمودن شرایط رشد و تعالی کارکنان در ابعاد مختف

15.   حمایت و پشتیبانی جدی از همکاران برای رفع مشکلاتشان 

نبایدها:

1.       تجسس در امور شخصی کارکنان

2.       پیش داوری و قضاوت یکطرفه نسبت به پرسنل 

3.       استبداد، تکبر، تحقیر و استهزا تبعیض، بی احترامی و خشونت در برخورد با زیر دستان 

4.       انتصاب ناشایسته اقوام، نزدیکان و دوستان فاقد صلاحیت

5.       عدم نظارت مسئولین بر واحد های تحت نظر خود

6.       وعده های پوچ و غیر قابل انجام به کارکنان

7.       کتمان اطلاعات مورد نیاز شغلی کارکنان

8.       نتیجه تلاش و کار زیر دستان را به خود نسبت دادن

9.    به کار گیری کارکنان مجموعه تحت مدیریت جهت انجام امور شخصی و غیر اداری

د. در ارتباط و رفتار کارمند با مدیر:

بایدها:

1.       اطاعت پذیری و انجام به موقع دستورات مافوق

2.       رعایت سلسله مراتب سازمانی

3.       حفظ حرمت و منزلت مدیران در محیط اداری و غیر اداری

4.       ارائه نظرات کارشناسی در رابطه با وظایف شغلی و سازمانی

5.       صداقت، امانتداری و برخورد مؤدبانه با مافوق

6.       مشارکت جدی در کارهای تیمی و انجام وظایف شغلی

7.       استفاده درست در مقابل اختيارات تفويض شده 

نبایدها:

1.       عدم رعایت سلسه مراتب اداری

2.       تمرد و سرپیچی از دستورات مافوق

3.       دروغ، تهمت، افتراء، غيبت كردن و بدگویی پشت سر مدیران
4.       ارائه گزارشات خلاف واقع

5.       تملق و چاپلوسی در رفتار و ارتباط با مافوق

6.       فقط خود را مقرب درگاه مدير و سرپرست مافوق قرار دادن

7.       از زيرکارها ، شانه خالي نکردن و امور محول شده را به گردن ديگران نيانداختن

ه. در ارتباط با سازمان و شغل:

بایدها:

1.       انجام به موقع و دقیق وظایف محوله

2.       حضور منظم و به موقع در محل کار و فعالیت تا پایان وقت اداری

3.       ارتقای دانش و مهارت مورد نیاز شغلی و سازمانی

4.       سخت کوشی و تلاش در کار 

5.       دقت و احتیاط در مصرف بیت المال و جلوگیری از ریخت و پاش و دوری از اسراف

6.       افزایش بهره وری، اصلاح الگوی مصرف، صرفه جویی و استفاده بهینه از امکانات و منابع سازمان

7.       ارتقای خلاقیت و نوآوری در روشهای انجام وظایف شغلی و سازمانی

8.       رعایت پوشش اداری

9.       توجه به ساده پوشی و عدم آرایش زننده در ادارات و مراکز آموزشی و عمومی

10.   رعایت قوانین، مقررات، ضوابط اداری و آراستگی محیط کار

11.   رعایت شئون و شعائر و اخلاق اسلامی (در گفتار، رفتار و پوشش و برخورد با دیگران)

12.   حفظ اسرار شغلی و افزایش تعلق و شهرت سازمانی 

13.   برگزاری و شرکت فعال و به موقع در نماز جماعت و تشویق همکاران برای شرکت در نماز

14.   آشنایی با قوانین، دستورالعملها و علوم وفنون و تکنولوژیهای نوین مرتبط با وظایف شغلی و سازمانی

15.   شفاف سازی و مستند سازی نحوه ارائه خدمات و اسناد و مدارک مرتبط
نبایدها:

1.       سوء استفاده از موقعیت شغلی و استفاده شخصی از امکانات دولتی و مردمی

2.       اعمال نفوذ برای نیل به منافع شخصی و گروهی و پذیرایی های پر خرج برای حفظ موقعییت شخصی

3.       برگزاری جلسات زاید و بی فایده و سفرهای پرهزینه و بی مورد داخلی و خارجی

4.       سهل انگاری در وظایف اداری و کم فروشی و کم کاری

5.       دیر سرکار آمدن و زود رفتن از محل کار

6.       انجام کارهای شخصی در اوقات و ساعات اداری 

7.       ماندن در اداره در غیر ساعات اداری و انجام ندادن کار و گرفتن اضافه کاری

8.       اسراف و افراط و تفریط در بکار گیری اموال حتی در جهت مصارف اداره

9.        سهل انگاری در حفظ امکانات دولتی، بدبین کردن مردم به نظام و انقلاب اسلامی

10.   اسراف در برگزاری جشنواره ها و هزینه های جانبی سنگین(انواع پذیرایی ها)

11.   اختلاس، جعل، خیانت در امانت و عدم وفای به عهد

12.   مکالمه زیاد و طولانی و بی مورد با تلفن اداره

13.   افشای اطلاعات موجود در دستگاه

14.   استعمال دخانیات و داشتن اعتیاد

15.   بی‌انگیزگی، تنبلی، بی عفتی و بد پوششی
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