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   بهنام صدقي
از اساسي ترين مس��ائل در ارتباطات اجتماعي 
مرتبط ب��ا ارباب رج��وع، چگونگ��ي برخورد با 
اوس��ت. اغلب افرادي كه اخمو هستند ارتباط 
خوبي با اط��راف خود برق��رار نمي كنند. البته 
خود آنان بيشتر تحت آسيب هستند. برقراري 
ارتباط اجتماعي همراه با آرامش و احترام باعث 
احساس خوب در فرد ش��ده و به تبع آن آدمي 

احساس ارزشمندي و مفيد بودن مي كند. 
برخورد احترام آميز با مش��تري ن��ه تنها باعث 
ماندگاري او به عنوان مشتري هميشگي بلكه 
سبب مي ش��ود كه آن مجموعه به برند شدن 
نزديك تر شود. مشتري جزئي از خانواده كاري 
ما است. آيا ما با خانواده خود برخورد ناشايست 
داريم؟ پس بهتر اس��ت به او احترام گذاشته و 

برايش فرش قرمز پهن كنيم! 
ما ب��ا مش��تري معنا پي��دا مي كني��م و بزرگ 
شدن مجموعه و س��ازمان ما با مشتري شكل 
پيدا مي كند. پس بيش��تر و ب��ا ريزبيني با اين 
مقوله برخورد كنيم. اگر كه ما خود را خاص و 
منحصر به فرد مي دانيم، پس بايد نوع برخورد و 

رفتارمان نيز خاص باشد. 
مقوله تكريم ارباب رجوع از نظر دين مبين اسلام 
نيز بسيار حائز اهميت است. بهترين الگو براي 
اخلاق مداري نيز حضرت رسول)ص( هستند. 
در بيان علت اينكه رسول خدا به بهترين الگو 
براي اخلاق متصف شدند، همين بس كه ايشان 
هيچ گاه با افرادي كه براي س��ؤال ها يا كارهاي 
مختلفي خدمتشان حاضر مي شدند، بدخلقي 
يا بي احترامي نكرده و هيچ گاه سعي نمي كردند 

كسي را از سر خود باز كنند! 
دومين اصلي كه هر كارمند بايد در جهت تكريم 

ارباب رجوع رعايت كند، متصف بودن به صفت 
تقوا و خداترسي است. بنابراين اگر هر كارگزاري 
پس��ت و مقام خود را وظيفه خ��ود و امانتي از 
جانب مردم بداند، بدون ش��ك در رفتار خود با 
ارباب رجوع دقت نظر بيشتري خواهد داشت و 
هيچ گاه از مس��ئوليت خود سوءاستفاده، حق 
ديگران را ضايع و پارتي بازي نمي كند و همواره 
تمام هم و غم خود را براي جلب رضايت مشتري 

به كار مي برد. 
اگر كاركنان اداره ها و سازمان ها به لباس زيباي 
تقوا آراس��ته باش��ند، مي توانند در س��ايه آن، 
اعمال و گفتار و كردارشان را تحت كنترل خود 
درآورند و با ارباب رجوع تندخويي و بي احترامي 
نخواهند كرد و موجبات رنجش ارباب رجوع را 

فراهم نمي كنند. 
از ديگ��ر م��وارد و فاكتوره��اي م��ورد نياز در 
بحث تكريم ارباب رجوع و احترام به مش��تري 
و مش��تري مداري، پيش��ه كردن صبر اس��ت. 
اگر هر كارمند اين جمل��ه را درك كند كه هر 
ارباب رجوعي ك��ه به من مراجع��ه مي كند، با 
مش��كلات عديده اي مواجه اس��ت كه ممكن 
اس��ت رفتار بد من، خاط��ر او را برنجاند، يا به 
خود بقبولاند ك��ه برخ��ي از ارباب رجوع ها از 
سواد بالايي برخوردار نيس��تند و ممكن است 
متوجه منظور من نش��وند، پ��س وظيفه من، 
صبر و ش��كيبايي و راهنمايي ايشان در جهت 
رفع مشكلاتشان اس��ت و با آرامش و طمأنينه 
به درخواس��ت ارباب رجوع توجه ك��رده و در 
جهت رفع مشكلات آنها تلاش كنند و به آنان 
از بالا نگاه نكرده و با احترام و مهر و عطوفت با او 
برخورد كنند، آن وقت است كه به قول معروف 

اداره ها و مؤسسات گلستان مي شود!

فرش قرمز پيش پاي ارباب رجوع 

وقتيادارههاگلستانميشود

نگاه

افرادي كه در راه خدمت ب�ه مردم بوده 
و هم�واره ب�ا آن�ان در ارتب�اط و مراوده 
هس�تند، از نظر رفتاري س�زاوار اس�ت 
كه رفتار معصومان را س�رلوحه راه خود 
قرار دهند ت�ا هم خش�نودي خداوند را 
جلب كنن�د و هم رضايتمن�دي مردم را 
فراهم آورند. در جامعه اس�امي اگر هر 
ف�ردي كاری انج�ام مي دهد بر حس�ب 
وظيفه باش�د و با هدف خدمت رساني به 
خلق خدا انجام پذي�رد و فرد در وظايف 
خود خلوص نيت داش�ته باشد، آيا واقعاً 
نمي شود توقع يك جامعه آرماني داشت؟

مردم داري، راز موفقيت حرفه اي است

سيستمقطعاست،بروفردابيا!

سبك مردم داري

   حامد جمالي
ساعت شش ونيم صبح حركت كردم. تا مركز استان 
حدوداً يك ساعت ونيم فاصله داشتم. با اينكه به شدت 
خوابم مي آم��د اما اس��ترس كارم در اداره خواب را از 
چش��مم مي ربود. به هر س��ختي بود خود را به اداره 
رس��اندم. نيم س��اعتي بود كارمندها آم��ده بودند و 
هركس مشغول كار خود شده بود. وارد كه شدم خودم 
را س��ريع به طبقه دوم اتاق مدير رس��اندم. خواستم 
داخل ش��وم، صداي يكي از كارمندها بلند ش��د و با 
حالت ناراحتي من را منع كرد و گفت: »آقاي حقيقي 
در جلسه هس��تند.« وقتي برخورد او را ديدم، خيلي 
ناراحت شدم. آهسته كنار پنجره رفتم و از بالا نگاهي 
به خيابان انداختم تا اينكه اوضاع عادي شود. بعد آمدم 
و به آرامي روي يكي از صندلي هاي انتظار نشس��تم. 
آقايي كه كنارم نشس��ته ب��ود نزديكم ش��د و گفت: 
»ناراحت نش��و، اخلاقش اين جوريه، قبل از تو هم با 
يه پيرمردي بحثش شد، بنده خدا اونم از شهرستان 

اومده بود اما دل شكسته برگشت.« 
بعد از مدتي انتظار ديدم آقاي حقيقي با دو آقاي ديگر 
از اتاق بيرون آمدند و به سرعت به سمت پله ها حركت 
كردند. سريع خودم را به او رساندم و مداركم را نشانش 
دادم. گفتم: »همه مداركي كه فرموده بوديد حاضره 
فقط مونده شما تأييد كنيد تا كار بنده راه بيفته.« اما 
او با بي توجهي گفت: »مگه نمي بيني الان كار دارم؟ 
برو فردا بيارش.« هرچه گفتم: »از شهرستان اومدم، 

راهم دوره، لطف كنيد...« هيچ فايده اي نداشت. 
حال و روز خيلي از ادارات ما همين است. ارباب رجوع 
را آنقدر بالا و پايين مي برند كه اش��ك از چش��مانش 
جاري مي ش��ود، بيا و بروهاي بعض��اً بي مورد آن هم 
با اخلاق بد و برخورده��اي ناراحت كننده. واقعاً جاي 
تعجب دارد. آقايي كه مدتي مسئوليتي دارد به گونه اي 
برخورد مي كند كه انگار پشت ميز، جايگاه ابدي اش 
اس��ت! غافل از اينكه اين مس��ئوليت ها و پست ها به 

هيچ كسي وفا نكرده است. 

بياييم كمي خودمان را جاي ارباب رجوع بگذاريم. آيا 
درست اس��ت با پيرمردي كه از شهرستان خود را به 
مركز رسانده و به سختي پله ها را بالا آمده، به گونه اي 
رفتار كنيم كه دلش بشكند؟ آقاي مدير! آقاي كارمند! 
پشت ميز جايگاه ابدي تان نيست و اين ميزها به كسي 
وفا نكرده اس��ت! آقايي كه در هر جاي��ي به گونه اي 
مس��ئوليتي داري و ع��ده اي به تو رج��وع مي كنند، 
بياييم مهربان تر با مردم برخورد كنيم. با خوشرويي 
كار ارباب رجوع را راه بيندازيم. بياييم با مردم مهربان 
باشيم كه اين كار علاوه بر اينكه مورد تأكيد دين مبين 

اسلام است، يك اصل انساني نيز است. 
وقتي شخصي به خاطر كاري يا مش��كلي به اداره اي 
رجوع مي كند، به اندازه كافي ناراحتي و استرس دارد 
اما وقتي برخورد س��رد و بي توجهي مسئول مربوطه 
را مي بين��د، ناراحتي اش مضاعف مي ش��ود و اين در 
برخورد با خان��واده اش اثر مي گ��ذارد و اين ناراحتي 
به داخ��ل خانه اش هم كش��يده مي ش��ود. درنهايت 

آرامش خان��واده او ني��ز از بين خواهد رف��ت. اما اگر 
برخورد مس��ئول خوب و رفتارش نيك باشد، اگر كار 
ارباب رجوع هم راه نيفتد، ديگر بر ناراحتي اش افزوده 
نمي ش��ود و درنهايت آرامش خانواده اش هم س��لب 

نخواهد شد. 

البته هستند افرادي كه در اداره ها مسئوليتي دارند 
و مردم از وجودشان راضي هس��تند. آقاي صمدي 
را همه همش��هري هاي م��ا مي شناس��ند. در اداره 
تأمين اجتماعي خدمت مي كند. بسيار مرد متين، 
خوش اخلاق و متواضعي است. با اينكه در بخشي كار 
مي كند كه بيشترين رجوع كننده را دارد اما هيچ كس 
عصبانيتش را نديده است. با همه مراجعان اخلاقش 
خوب است. وقتي داخل مي شوي به احترامت بلند 
مي شود. دست روي سينه اش مي گذارد و احوالپرسي 
گرمي مي كند و سپس كاغذ يا دفترچه اي را كه داري 
از تو مي گيرد و در نوبت مي گذارد. بعدش مي گويد: 
»خواهش مي كنم بنشينيد تا نوبتتان برسد، خسته 

نشويد.« 
واقعاً چند باري كه نزد ايش��ان رفت��ه ام لذت برده ام 
و هروقت او را در مس��جد مي بينم باب��ت رفتارش در 
اداره با ارباب رجوع تشكر مي كنم. همين رفتار خوب، 
همين زبان خوش براي مردم كافي است. چرا با رفتار 
و زبانمان مردم را مي رنجانيم؟ به قول يكي از پيرهاي 
مسجد »انسان گوشتش تلخ است، اگر زبانش هم تلخ 
باشد، ديگر هيچ ارزشي ندارد.« با همين خوش زباني و 

خوش اخلاقي خيلي به مردم كمك كرده ايم. 
پيامبر اسلام)ص( با خوش اخلاقي در مدت زمان كمي 
دين اس��لام را جهاني كردند. مردم به ايش��ان رجوع 
مي كردند، سؤال مي پرسيدند و مشكلاتشان را مطرح 
مي كردند و ايشان س��اعت ها به درددل مردم گوش 
مي دادند. به اينها توجه مي كردند و با خوش اخلاقي 
جواب سؤالاتشان را مي دادند و مشكلاتشان را برطرف 
مي كردند. در حال��ي كه با بدپيله تري��ن مردم يعني 
اعراب جاهليت مواجه بودند اما كس��ي نديد ايش��ان 
حتي يك بار بد با ديگران برخورد كنند. بياييم ما هم 
مانند پيامبرمان عمل كنيم. ايشان براي همه الگويي 
نيكو بودند و قرآن هم همين را فرموده: »لقد كان لكم 
في رسول الله اسوة حسنة«: قطعاً براي شما در رفتار، 

پيامبر الگويي شايسته است. 

سبك رفتار

   سُها سپهري
تكري�م ارباب رج�وع يعن�ي احت�رام ب�ه 
ارباب رج�وع و پاس�خگويي مناس�ب به 
درخواست هاي او در اسرع وقت. متأسفانه 
امروزه ش�اهد نواقصي در ام�ور خدماتي 
به م�ردم و نارضايت�ي م�ردم در اين باب 
هستيم. برخي در راه انداختن كار ديگران 
تعلل مي ورزند و به كرات ش�اهد اين نقص 
اجتماع�ي در اجتماع خ�ود بوده ايم. لازم 
اس�ت بدانيم هر يك از ما دور از برچسبي 
كه از س�وي اجتماع به خود چسبانده ايم 
در وهله اول يك انسانيم و بزرگ شمردن 

ديگران ازجمله وظايف انساني ماست. 
         

مطمئناً بارها و بارها دي��دن رفتارهاي مغاير با 
تكريم مردم از سوي مسئولان ما را آزرده خاطر 
كرده است. عدم رضايت ارباب رجوع، مسئله يا 
دردي مش��ترك در بين جامعه است. حديثي 
از پيامب��ر اك��رم)ص( آمده اس��ت كه ايش��ان 
مي فرمايند: »آنچه را براي خود مي پسندي براي 

ديگران نيز بپسند.«
اين حديث شريف مثال بارزي است براي آنكه 
بدانيم آيا با ديگران همان گونه برخورد مي كنيم 
كه توقع داريم با خودمان برخورد شود؟! چرا بايد 
رفتار شخصي كه پشت ميز نشسته با شخصي 
كه آن سمت ميز ايس��تاده است رفتاري مشابه 
ش��اهزاده و گدا باش��د؟! بي ترديد نبايد مقام و 

منزلت موجب كبر انسان شود. 
جلب رضايت مشتري امري است كه علاوه بر اجراي 
حقوق انس��اني، موجب بهبود و گسترش سطح 

اقتصادي مي شود. ازجمله مشكلاتي كه از سمت 
مسئولان شامل حال ارباب رجوع مي شود: وقت كشي 

و بي احترامي و دست به سر كردن آنهاست. 
ش��ايد براي هريك از ما اتفاق افتاده باش��د كه 
براي ملاقات با مسئول يا رئيسي كه كارمان در 
گرو دستانش است س��اعت ها معطل شده ايم يا 
حتي شايد براي خريد نكردن از مغازه اي مورد 
مؤاخذه يا سرزنش فروشنده قرار گرفته ايم. اما 
آنچه نمايانگر است، ش��خصيت، اعمال و رفتار 
آدمي اس��ت نه نام و نقش )اعم از مدير، رئيس، 
دكتر، مهندس بودن و...( كه از سوي جامعه بر ما 

نهاده اند يا بر سر درِ اتاق كارمان چسبانده اند. 
امروزه به علت برخي مشكلات اجتماعي، فردي، 
خانوادگي، مالي و... كه بر كل جامعه حاكم است، 
مردم دچار بحران و فشار رواني بالايي شده اند كه 
همين امر سبب واكنش هاي متفاوتي از سوي هم 

شده و نارضايتي به بار آورده است. 
امام علي)ع( مي فرمايند: »براي كس��اني كه به 
تو نياز دارند زماني معين كن ك��ه در آن فارغ از 
هركاري به آنان بپردازي.« ش��ايد در مكان هاي 
اداري شاهد اتلاف وقت هايي از جمله: »سيستم 
قطعه برو فردا بيا!«، »وقت ناهار است« و... باشيم 
اما منصفانه نيس��ت اگر در ساعات اداري به رغم 
موارد مذكور، به جاي پاسخگويي به ارباب رجوع، 
مشغول پاسخ دهي به تلفن شخصي خود باشيم 
و بي اعتنا به مش��تري به كار شخصي خود ادامه 
دهيم.  در فضاي كس��ب و كار ني��ز گاهي پيش 
مي آيد در بدو ورود به مغ��ازه اي نهايت توجه و 
احترام را به خ��ود مي بينيم اما هن��گام خروج، 
اگر دس��ت خالي باش��يم، مورد بي توجهي قرار 
مي گيريم. عده اي هم به قول خودشان اگر از روي 
شكم سيري رفتار كنند، خريد مشتري را حتمي 
كرده اند! چه بسا غافلند كه راز يك شخص موفق 

در اجتماع، اخلاق حرفه اي و مردم داري است. 
هميش��ه اين جمله را بايد به خاطر داشت: »به 
مالت نناز كه به شبي بند است، به حسنت نناز 
كه به تبي بند است« و اين حكايت بعضي از ما 
آدم هاست. نمي دانيم كه »چنان نماندَ و چنين 
هم ني��ز نخواهد ماند«. به امي��د روزي كه براي 
زيباتر كردن زندگي، ابتدا نسبت به زيبا كردن 

رفتار و كردارمان با ديگران اقدام كنيم.

   مطهره تنگستاني
حتماً همه ما اين تجربه را در زندگي هايمان داشته ايم 
كه با پوشه اي از اين ساختمان به ساختمان بعدي و 
از اين طبقه به طبقه اي ديگ�ر رفته ايم. درِ اين اتاق 
را كه مي زني يا كس�ي نيس�ت كه پاسخگو باشد يا 
اكثراً اگر كسي هم باشد گره  كار شما به دست او باز 
نمي شود و فرد ديگري بايد امضا كند! به اتاق بعدي 
كه مي روي تو را مثل يك ت�وپ فوتبال به هم پاس 
مي دهند. خاصه بعد از ساعت ها مي رسي به آنجا 
كه »شرمنده! سيستم قطعه! تا پيش پاي شما وصل 

بود ها! اگر مي شه فردا تشريف بياريد!«
بحث تكريم و جلب رضايت ارباب رجوع، از مباحث 
مهمي اس�ت كه ام�روزه در دس�تگاه هاي دولتي 
مطرح اس�ت. اما فق�ط مطرح بودن كافي نيس�ت. 
به س�ازمان هاي اداري كه وارد مي ش�وي ليس�ت 
آيين نامه هاي انضباطي و اخاق�ي را در اتاق نصب 
كرده اند اما آي�ا واقعاً تا به حال ش�ده كارمندي كه 
اين ليست در اتاقش است يك بار تمام اين ليست را 
خوانده و اجرا كرده باشد؟ آيا فقط تصويب آيين نامه 

كافي است يا نظارت هم لازم است؟
       

   مصائب ارباب رجوع در همه جا
امروزه براي اينكه شما فرايند امور اداري و بانكي را سريع 
بگذرانيد يا بايد بند »پ« داش��ته باشيد يا آنقدر در نوبت 
بمانيد و بالا و پايين ش��ويد تا آخر پشيمان شويد. اگر هم 
پشيمان نشديد بايد گوش هاي خود را آماده كنيد و منتظر 
شنيدن حرف هاي درشت و كوچك و طعنه ها و توهين هاي 
كارمندان باشيد. يكي نيست بگوييد تكريم پيشكشتان، 

حداقل تحقير نكنيد!
براي واريز يك مبلغ ناچيز ب��ه بانك مراجعه كردم. بانكي 
با هشت باجه كه فقط پشت س��ه باجه كارمندان حضور 

داشتند. از سه باجه تنها يكي را ديدم كه شماره مي خواند. 
براي واريز 100 هزار تومان نزديك به دو ساعت نشستم 
و خبري از نوبت نشد. چند نفري ش��ديم و براي اعتراض 
به رئيس بانك مراجعه كرديم. نمي دان��م ما بايد طلبكار 
مي ش��ديم يا رئيس؟ اما رئي��س محترم ب��ا بي احترامي 
تمام پاس��خ داد: »اكثر نيروهام مرخصي هستن. همينه 

كه هست!«
من نه بي احترامي كردم و نه حرف بي منطقي زدم كه اگر 
بي احترامي كرده بودم بايد چه پاس��خي مي شنيدم؟ من 
فقط با زبان نرم يك پيشنهاد كاملًا منطقي دادم. البته فكر 
مي كنم رئيس بانك هم منطقي پاسخم را داد اما منطقي 

از جنس كف خياباني نه مؤدبانه. 
از همه بدتر آنجاس��ت كه پشت باجه مي نش��يني بعد از 
ساعت ها كه نوبت شما شده يكي از راه مي رسد با سلام و 
عليكي گرم، مقداري پول در دست، پول را جلوي چشمان 
ش��ما به كارمند محترم داده و بعد از چند دقيقه ش��ايد 
هم چند ثانيه رس��يد را مي گيرد و ب��ا خداحافظي كار را 
به پايان مي رساند. آن وقت اس��ت كه چشم هاي شما به 
دنبال فرد مورد نظر تا درِ بانك رفته و او را بدرقه مي كند 
و سپس صورتتان از خش��م قرمز شده و به كارمند نگاهي 
مي اندازيد و كارمند كه متوجه رفتار شما شده با تمام قوا 
پاسخ مي دهد كه مشتري هميشگي است و او نمي تواند 

پاسخش را ندهد!
از نظ��ر كارمند، او، مش��تري هميش��گي اس��ت. ممكن 
اس��ت كمي كه معطل ش��ود برود به بانك ديگري و آنجا 
س��رمايه گذاري كند. ما هم كه هيچ، برگ چغندر! مثلًا او 
مي آيد ميليون ميليون واريز مي كن��د اما ما 100 يا 200 
هزار تومان! از نظر حس��ابداري بانك هم بايد بين من و او 
فرق باشد، اما تكليف انسانيت چه مي شود؟ آيا من وقتم 
از او بي ارزش تر اس��ت؟ يا مثلًا مطب دكتر از قبل تماس 
گرفته اي و منش��ي تأكيد كرده كه فلان ساعت در مطب 

حضور داشته باش��يد اما در س��اعت مقرر كه وارد مطب 
مي شوي يا اينقدر بيمار قبل از تو هست كه دوست داري 
به خانه برگ��ردي يا اينكه بايد آنقدر وقت��ت را بگذراني و 

مجله هاي سه سال پيش را بخواني تا نوبتت برسد!
جرئت كه نداري به منشي نزديك ش��وي اما اگر نزديك 
شدي دو راه پيش رويت است؛ يا اينقدر تعريف و تمجيد 
كني از او كه ش��ما را زود بفرستد داخل يا اگر حرف زمان 
رفتن به داخل را زدي منتظر شنيدن حرف هايي درشت از 
او باشي. حرف هاي تكراري مثل »همه همين رو مي پرسن، 
خب بشين و منتظر باش ديگه« و... بله! متأسفانه اينچنين 
اس��ت! اوضاع تكريم ارباب رجوع در حال حاضر و با وجود 
تأكيدات فراواني كه در دين خود بر مقوله اخلاق داريم اما 

متأسفانه به هر دليلي اوضاع همين است. 
   تحقير را جايگزين تكريم نكنيم

امروزه در برخي اداره ها، مؤسس��ات، بانك ه��ا و... تكريم 
مشتري به تحقير او تبديل شده اس��ت. باور كنيد خيلي 
از جوانان ما به خاطر همين سيستم اشتباه دچار نااميدي 
و افسردگي شده اند و در منزل خوابيده اند. بارها شده كه 
از زبان جوانان و نوجوانان زياد ش��نيده ايم كه مي گويند: 
»ما كه براي ورود بايد بند »پ« داش��ته باش��يم. يا حتي 
در نانوايي و س��وپرماركت هم به دنب��ال دور زدن صفوف 
مي گردند. ي��ا اينكه مي گوين��د: »پدر كارمن��د فلان جا 
آشناست. اول سفارش كن تا بعد من بروم و كار راه بيفتد، 

يا ما كه فلان جا آشنا نداريم، پس ديگر هيچ.« 
اميدوارم به جايي نرسيم كه اين واژه ها در ذهن فرزندان 
ما نقش بسته و تبديل به فرهنگ ش��ود و به باور و عقيده 
براي آنان مبدل گردد. اخلاق نيكو براي انسان بزرگ ترين 
نعمت موجود اس��ت. قرآن كريم به پيامبر)ص( يادآوري 
مي كند: »إنكّ لعلي خلق عظيم« و در جاي ديگر ايشان را 
الگوي تمام مؤمنان معرفي مي كند: »آسُوه حسنه«، اما آيا 
واقعاً همه ما خلق عظيم را سرچشمه نوري براي راهنمايي 

خود قرار مي دهيم؟
پس افرادي كه در راه خدمت به مردم بوده و همواره با آنان 
در ارتباط و مراوده هستند، از نظر رفتاري سزاوار است كه 
رفتار آن بزرگوار و معصومان را سرلوحه راه خود قرار دهند 
تا هم خشنودي خداوند را جلب كنند و هم رضايتمندي 
مردم را فراهم آورند. در جامعه اسلامي اگر هر فردي كاري 
را كه انجام مي دهد بر حسب وظيفه باش��د، نه اجبار و با 
هدف خدمت رس��اني به خلق خدا انج��ام پذيرد و فرد در 
وظايف خود خلوص نيت داشته باشد، آيا واقعاً نمي شود 

توقع يك جامعه آرماني داشت؟
زمان��ي كه م��ن ب��راي رضاي خ��دا اگ��ر مي توان��م كار 
مراجعه كننده ام را ح��ل و فصل كنم، اگر ن��ه به همكارم 
توصيه كنم، يا اينكه ب��ه مراجعه كننده توضيحات كامل 
را ارائه دهم كه س��ردرگم در اين اتاق و آن اتاق نگردد، يا 
اگر مي توانم بگويم فردا تشريف بياوريد تا پرونده را كامل 
تحويلتان دهم يا حتي با يك لبخند او را بدرقه كنم، آيا اين 
براي من و براي مراجعه كننده به من نمي تواند زمينه ساز 

آرامش باشد؟
امام خمين��ي)ره( خط��اب ب��ه مس��ئولان مي فرمايند: 
»ش��ما قصدتان را براي خدا خالص كنيد كه اين عبادت 
اس��ت.« حضرت علي)ع( در نامه خويش به مالك اش��تر 
مي فرمايند: »پس نيكوترين اندوخته خود را كردار شايسته 

)خوش رفتاري( بدان.« 
بي شك حس��ن خلق، يكي از اصول ائمه اطهار)ع( بوده 
اس��ت. خداوند متعال نيز اين اخلاق نيكوي رسولش را 
باعث استحكام حكومت و جذب مردم دانسته اند. انجام 
برخي از امور مانن��د رعايت اولويت ه��ا، برنامه ريزي در 
كارهاي اداري، داش��تن نظم و انضباط در كارها، رعايت 
عدل و انصاف در قب��ال ارباب رجوع تا مي��زان بالايي به 
افزايش مي��زان رضايتمندي مراجعه كنن��ده از ما كمك 

خواهد كرد.

بارها و بارها ديدن رفتارهاي مغاير 
با تكريم مردم از سوي مسئولان 
ما را آزرده خاطر كرده است. عدم 
رضايت ارباب رجوع، مس�ئله يا 
دردي مشترك در بين جامعه است

ارباب رجوع را به هم پاس ندهيد

تكريم پيشكش، تحقير نكنيد!

سبك خدمت

پيامبر اسام)ص( با خوش اخاقي در مدت 
زمان كمي دين اس�ام را جهان�ي كردند. 
مردم به ايش�ان رجوع مي كردند، س�ؤال 
مي پرس�يدند و مشكاتش�ان را مط�رح 
مي كردند و ايشان ساعت ها به درددل مردم 
گوش مي دادند. به اينها توجه مي كردند و با 
خوش اخاقي جواب سؤالاتشان را مي دادند

پيامبر)ص( را الگوي رفتارمان كنيم

اينميزهابهكسيوفانكردهاست


