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 پيشگفتار

کسب معرفت علمی وشناخت دقيق از واقعيت انسانی می تواند به توانمندي  
انسان در شناسايی صحيح مشکلات و دستيابی به راه حل هاي معتبر منجر شود.  

عهده دارد ، انتخاب مسير حرکت بر اساس چارچوب  آنچه درکسب علم نقش اساسی به
نظري منطبق با مقتضيات جوامع انسانی و گزينش ابزارها و تکنيک هاي علمی متناسب 

 با آن چارچوب نظري است .

پژوهشکده علوم اجتماعی مفتخر است که درنظام جمهوري اسلامی بتواند با  
داري از منابع و امکانات بالقوه و توجه به سابقه ديرين مراکزتحقيقاتی خود و برخور

بالفعل علمی فراوان جهت دستيابی به شناخت دقيق از واقعيت هاي جامعه ايران اقدام 
 اقتصادي و جمعيتی بنمايد. –به تحقيقات اجتماعی 

به عنوان يک واحد تحقيقاتی وابسته به معاونت  1383اين پژوهشکده درسال  
ه هاي مرکزجمعيت شناسی ، مرکزتحقيقات پژوهشی دانشگاه شيراز با زيرمجموع

به تدريج بازگشائی  1353اقتصادي ومرکزمطالعات زنان تأسيس گرديد که از سال 
شدند و مجهز به امکانات پژوهشی جهت تحقيقات علمی می باشد.  اعتبارات طرح هاي 

تحقيقاتی پژوهشکده از تخصيص اعتبارات پژوهشی دانشگاه ويا دستگاه هاي اجرايی  
ميزان رضايت مندی  شوند.  تحقيق حاضر درقبال عقد قرارداد با دانشگاه ( تأمين می )

از جمله تحقيقاتی مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاه های اجرايي استان فارس 
است که اعتبار آن توسط سازمان مديريت وبرنامه ريزي استان فارس تأمين گرديده 

 گردد.ن ارتباط علمی با دانشگاه تشکر و قدردانی میاست که از آن سازمان در ايجاد اي

لازم است از حسن نظر وتوجهات استاندار ومشاور محترم استاندار برادرجناب      
در تمامی مراحل اجرايی طرح بخصوص درجلب  سيد احمدرضا دستغيبآقاي 

راي اين هاي دستگاه هاي مورد مطالعه کمال تشکر و قدردانی گردد.  مسلماً  اجهمکاري



 ك

 

طرح بدون حمايت مالی سازمان مديريت وبرنامه ريزي و تلاش هاي مجددانه درجهت 
هاي آن سازمان قدردانی می شود.  هماهنگی با ادارات امکان پذيرنبود که از پشتيبانی

در مراحل مختلف  برادر جناب آقای قاسم حسني زادهنظارت دقيق ناظر محترم طرح 
ي اطلاعات  به افزايش روايی اين طرح کمک مؤثري اجراي طرح به خصوص جمع آور

که در  غلامرضا غلامينموده است که باعث تشکر و قدردانی است. از برادر جناب آقاي 
اند قدردانی هماهنگی بين پرسشگران درسطح استان تلاش هاي شبانه روزي انجام داده

ت علمی دقيق در که نظار مهرداد اردشيریمی شود. ازهمکار محترم طرح جناب آقاي 
 مراحل تحليل آماري اطلاعات داشته اند تشکر می گردد.  بدون زحمات سرکار خانم

کارشناس محترم پژوهشی پژوهشکده علوم اجتماعی که مسئول هماهنگی  شهلاصفائي
پ و تاي  زهرا حبيب تاشها و پرسشگران بودند ، سرکارخانم طرح با کليه دستگاه

که پشتيبانی خدماتی طرح را به عهده داشتند   ه معصوميفاطم، سرکارخانم تدوين طرح
مسئول تکثير امکان انجام اين طرح وجود نداشت که صميمانه از اين  مجيد زاهد و آقاي 

 عزيزان قدردانی می شود.
 

 
 دكتر محمدتقي ايمان                                                                   

 پژوهشكده علوم اجتماعي ومجری طرح رئيس                                                   
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 مقدمه 

بر اساس بستر يا زمينه اجتماعی که در واقع مجموعه سازمان يافته  نظام اجتماعی 

باشد. يابی به آرمانها و اهداف مشخص میاز روابط اجتماعی است در صدد طراحی و دست

يافته روابط اجتماعی در ابعاد مختلف در قالب نهادهاي اجتماعی و به مجموعه سازمان

ها و ها و مؤسسات اجتماعی به هدايت و جلب کنشتر بر اساس سازمانصورت مشخص

هاي جامعه رفتارهاي اجتماعی اعضاي نظام اجتماعی در جهت تحقق اهداف و آرمان

ی در واقع کارگزاران آن نظام به شمار ها در هر نظام اجتماعپردازند. بنابراين سازمانمی

هاي سازمان و در ارتباط با سازمان هاي سازمانی در آنها که توسط اعضاءروند و کنشمی

 گيرند.پذيرد در خدمت رفع نيازهاي اجتماعی جهت تحقق اهداف قرار میديگر انجام می

ير شخصي اداره تجمع بزرگي از افراد است كه بر اساس روابط غ" سازمان در واقع  

ها بعنوان بنابراين سازمان.  1"های معين ايجاد گرديده استشود و برای رسيدن به هدفمي

اند تا با کارکرد مناسب خود به تحقق واحدهاي اجتماعی در نظام اجتماعی اساساً تعبيه شده

تحقق  ها در فرآيند همزيستی و هماهنگی با يکديگر در جهتاهداف آن کمک نمايند. سازمان

هائی شوند که نهايتاً به اختلال در توانمندي و اهداف جامعه ممکن است دچار بحران

ها که توسط انديشمندان علم مديريت و شود. يکی از اين بحرانهماهنگی بين آنها منجر می

گيرد، عدم کارکرد سازمانی مناسب است. ساختارهاي شناسان مورد مطالعه قرار میجامعه

هاي متعدد از جمله عدم پويائی و ناتوانی در دم کارکرد مناسب داراي کاستیسازمانی با ع

هاي اجتماعی است. در اين انفعال ارزش اعمال هنجارهاي اجتماعی )روابط اجتماعی( و نهايتاً

هاي خويش به صورت فعال قرار نگرفته حالت نظام اجتماعی در مسير تحقق اهداف و آرمان

قدرتی و انبه معنائی نخواهد داشت. مردم در چنين نظامی دچار بیو توسعه موزون و همه ج

هاي آنها در نظام پاسخ داده کنند که خواستهگردند و تصور میهنجاري اجتماعی میبی

هاي تواند مشروعيت نظام اجتماعی را زير سؤال ببرد و منشاء بحرانشود. اين امر مینمی

 د.اجتماعی، اقتصادي و سياسی متعددي گرد
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هاي اجتماعی از زواياي متفاوتی توسط انديشمندان مختلف صورت ارزيابی سازمان 

گرفته است که يکی از مهمترين آنها ارزيابی کارکرد سازمانی آنها است. کارکرد در معناي 

هاي مفهومی بعنوان رفع نياز يا فائده رسانی بکار گرفته شده است. از آنجائيکه سازمان

هاي سازمانی در صدد برآوردن رگزاران نظام اجتماعی با ايفاي نقشاجتماعی بعنوان کا

تواند باشند، بنابراين داراي کارکرد معينی هستند. البته اين کارکرد مینيازهاي خاصی می

آشکار، پنهان، مناسب و يا نامناسب باشد. آنچه در اين مطالعه مد نظر است ارزيابی کارکرد 

ب و نامناسب است. منظور از کارکرد مناسب اين است تا چه سازمان از زوايه کارکرد مناس

ها و حد يک سازمان اجتماعی با توجه به مجموعه امکاناتی که در اختيار دارد از جمله مهارت

ها در جهت هاي سازمانی نيروي انسانی )اعضاء( آن و هماهنگی با ديگر سازمانايفاي نقش

باشد. مسلماً جايگاه ام اجتماعی است، فعال میتحقق اهداف سازمان که در مسير اهداف نظ

نظري هر سازمان در چارچوب کلی نظام اجتماعی مشخص است و آن سازمان موظف است 

نيازمنديهاي تعريف شده را برآورده سازد. رفع نيازها بستگی به کارکرد فعال و مناسب آن 

ارزيابی توانمندي درونی  به سازمان دارد. جهت ارزيابی کارکرد سازمانی لازم است اولاً

هاي کسانی پرداخت که يا به لحاظ مديريتی با سازمان توجه نمود و ثانياً به بررسی ديدگاه

باشند)هماهنگی سازمانی( و يا از آن سازمان خدمات خاصی دريافت آن سازمان مرتبط می

ائی و توانمندي رجوع(. در رابطه با توانمندي درونی سازمان پرداختن به کاردارند)اربابمی

 مديريتی سازمان و ميزان رضايت شغلی کارکنان سازمانی از اهميت زيادي برخوردار است.

ارزيابی بيرونی کارکرد سازمانی اساساً مربوط به ميزان رضايتمندي خدمات  

 بگيران از سازمان می گردد.

رس هاي اجرائی( استان فااين تحقيق در صدد ارزيابی کارکرد برونی )دستگاه 

هـ مورخ  31434/ ت 34588نامه شماره ( تصويب1باشد. اين ارزيابی در اجراي بند)می

مصوبه طرح تکريم مردم و جلب  9هيأت محترم وزيران و بر اساس ماده  27/7/1383

گردد. بنابراين اين رضايت ارباب رجوع در نظام اداري هر ساله در کل کشور انجام می

هاي مندي مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهرضايت پژوهش به دنبال بررسی ميزان

هاي کل اداري در استان فارس است. اهداف اساسی اين بررسی، که شناخت ويژگی
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بندي هاي اجرائی از نظر ارتباط و تعامل با مخاطبان )ارباب رجوع( و شناخت و طبقهدستگاه

توجه هاي پيشرو و يا بیدستگاهمندي مراجعين) شناسائی ها از نظر ميزان رضايتدستگاه

مندي هاي رضايتها و شاخصباشد. مسلماً ارزيابی گويهن( میعيبه ارائه خدمات به مراج

ريزي ابلاغ رجوع که در دستورالعمل اجرائی اين طرح توسط سازمان مديريت و برنامهارباب

ميزان اعتماد تواند شناخت لازم در چگونگی اطلاع رسانی به مراجعين، شده است، می

بينی مراجعين به بهبود ارايه خدمات ميزان خوش هاي اجرائی،مراجعين به دستگاه

هاي اجرائی و ... را مندي مراجعين از ارائه خدمات دستگاهميزان رضايتهاي اجرائیدستگاه

 ارائه نمايد. 

ايد، با نماين پژوهش که در قالب رويکرد کمی تحقيق و از روش پيمايشی استفاده می 

شهرستان( در  24اجرائی در استان فارس)دستگاه 52ارباب رجوع( از  9500حجم نمونه)

هاي اجرائی و در ها بر دستگاهاجرا گرديده است. جهت توزيع نمونه 1384اسفند ماه 

و رعايت مفاد  1384هاي مختلف استان ضمن استفاده از نتايج اين تحقيق در سال شهرستان

ئی سعی گرديد ميزان جمعيت در شهرستان به عنوان يک شاخص در تعين دستورالعمل اجرا

 ب(. -1) الف( و -1)شمارههاي ) رجوع شود به جدولخالت نمايدحجم نمونه آن شهرستان د

اطلاعات بر اساس پرسشنامه موجود در دستورالعمل اجرائی، از طريق مصاحبه رو در رو 

هاي اجرائی از نمونه تبر و ضوابط دستورالعملآوري اطلاعات معو با تمامی ملاحظات جمع

هاي بر اساس آمار توصيفی انجام گرديده مورد مطالعه گردآوري گرديد . تحليل آماري داده

اقتصادی پاسخگويان، ارزيابي  -ارائه خصوصيات اجتماعي است که نتايج آن در چهار بخش : 

مندی در ها و ابعاد رضايترزيابي گويهمندی ارباب رجوع در استان، اها و ابعاد رضايتگويه

ها بر اساس ها با يكديگر و نهايتاً مقايسه شهرستانهای اجرائي و مقايسه دستگاهدستگاه

 .مندی آورده شده استها و ابعاد رضايتگويه
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 های اجرايي در سطح استان فارس( توزيع فراواني دستگاهالف -1جدول)

 درصد تعداد نام دستگاه دك درصد تعداد نام دستگاه كد

 0/1 96 بانک صادرات 28 8/0 75 اداره کل بيمه خدمات درمانی 1

 3/1 126 بانک مسکن 29 3/2 216 اداره کل ثبت احوال 2

 9/1 185 بانک کشاورزي 30 8/3 358 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

 9/1 179 بانک ملی 31 7/2 257 وايثارگران اداره کل بنيادشهيد 4

 7/0 62 بيمه البرز 32 8/0 73 اداره کل تعاون 5

 9/0 83 بيمه ايران 33 8/4 458 اداره کل تأمين ا جتماعی 6

 7/0 67 بيمه دانا 34 2/0 15 اداره کل تربيت بدنی 7

 7/0 67 بيمه آسيا 35 4/2 226 ايفنی و حرفهاداره کل آموزش 8

 0/1 91 ريزيو برنامهسازمان مديريت  36 1/1 100 اداره کل گمرک 9

 7/1 160 سازمان بازرگانی 37 8/4 458 سازمان آموزش و پرورش 10

ميراث فرهنگی و اداره کل  38 0/3 282 سازمان جهاد کشاورزي 11

 گردشگري

80 8/0 

 9/0 87 اسلامیاداره کل فرهنگ و ارشاد 39 - - اداره کل امور مالياتی 12

 8/0 75 سازمان صنايع و معادن 40 3/3 309 اداره کل بهزيستی 13

 1/3 294 هااستاندار و فرمانداري 41 7/0 70 مديريت درمان تأمين اجتماعی 14

 6/2 248 سازمان امور اقتصادي و دارايی 42 - - مديريت بازنشستگی 15

 9/0 84 اداره کل راه و ترابري 43 7/2 261 )ره(خمينیامداد اماماداره کل کميته 16

 8/0 75 سازمان مسکن و شهرسازي 44 3/7 697 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايارستانبيم 17

 4/1 132 شرکت نفت 45 4/1 137 اداره کل کار و امور اجتماعی 18

 9/1 178 شرکت گاز 46 0/1 99 اداره دامپزشکی 19

 1/3 293 شرکت مخابرات 47 1/5 485 هاشهرداري 20

 4/2 225 شرکت توزيع نيروي برق 48 9/1 180 وتربيتیتأمينیواقداماتازندانهکلاداره 21

 3/3 318 شرکت آب و فاضلاب شهري 49 7/2 259 نيروي انتظامی 22

 0/2 194 شرکت پست 50 7/1 165 راهنمايی و رانندگی 23

 4/0 40 فرودگاه لار 51 8/3 362 دادگستري کل استان 24

 2/0 16 فرودگاه لامرد 52 8/0 79 بانک رفاه کارگران 25

 8/0 74 فرودگاه شيراز 53 1/1 109 بانک سپه 26

 100 9500 جمع كل 54 3/1 121 بانک تجارت 27

     3/1 120 بانك ملت 28
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  جمعيت شهرستان های استان فارس و سهم هريك از كل استان، براساس  -ب( -1جدول)         
 1375ری سرشما                            

تعداد   درصد جمعيت شهرستان
 پرسشنامه

 218 3/2  86990 آباده
 95 0/1 37011 ارسنجان
 152 6/1 62931 استهبان

 199 1/2 80947 اقليد
 114  2/1 45416 بوانات

 67 7/0 27951 پاسارگاد
 494 2/5 197128 جهرم

 95 0/1 38246 خرم بيد
 76 8/0 31112 خنج

  380 0/4 154876 داراب
 133 4/1 56059 زرين دشت

 219 3/2 87224 سپيدان
 3544 3/37 1422814 شيراز
 456 8/4 183818 فسا

 86 9/0 34213 فراشبند
 295 1/3 120258 فيروزآباد

 133 4/1 54536 قير وکارزين
 636 7/6 254992 کازرون

 513 4/5 204982 لار
 161 7/1 66266 لامرد
 114 2/1 45752 مهر

 674 1/7 270460 رودشتم
 418 4/4 170409 ممسنی

 228 4/2 91645 ريزنی
 9500 100 3817036 كل استان

 1381مأخذ سالنامه آماری استان فارس                
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 بررسي خصوصيات اقتصادی، اجتماعي و جمعيتي پاسخگويان -1

هاي استان ه سازماندهد که اکثريت مراجعه کنندگان بنتايج اين بررسی نشان می 
مانده زن درصد باقی 1/23درصد از پاسخگويان مرد و  9/76مرد هستند. به عبارتی 

آماري مبناي محاسبات  (. لازم به ذکر است که در کليه جداول2باشند )جدول شمارة می
جواب در تعيين ( است. لذا موارد نامشخص، نامربوط و بیvalid percentدرصد متغير )

هاي متغير جهت معرفی نمونه شی ندارند. اين بدان علت است که وضيعت پاسخدرصد نق
 مورد مطالعه و نظرات آنها مبناي تحليل آماري قرار گيرد.

 
 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب جنس -2جدول                                    

 درصد تعداد  جنس

 مرد 
 زن  

 نامشخص

7135 
2141 
224 

9/76 
1/23 

- 

 100 9500 جمع

 

دهد اکثر پاسخگويان نسبتاً جوان هستند، نشان می 3همانطور که جدول شماره  
سال است. اين در حالی است که  40درصد از افراد مورد بررسی کمتر از  66بطوري که سن 

 سال سن دارند. 55درصد آنها بيش از  3/5تنها 
 

 توزيع فراواني پاسخگويان بر حسب سن -3جدول                                   

 درصدتجمعي درصد  تعداد  سن

 سال 20کمتر از 
24-21 
29-25 
34-30 
39-35 
44-40 
49-45 
54-50 

 سال و بيشتر 55
 نامشخص

302 
1095 
1663 
1541 
1548 
1146 
873 
571 
582 
179 

2/3 
8/11 
8/17 
6/16 
6/16 
3/12 
3/9 
2/6 
2/6 

- 

2/3 
0/15 
8/32 
4/49 
0/66 
3/78 
6/87 
8/93 

100 
- 

 - 100 9500 جمع
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هاي دولتی با سواد ، اکثريت مراجعه کنندگان به سازمان4اساس جدول شمارة بر 
سواد اند بیدرصد از کسانی که به وضعيت سواد خود اشاره کرده 5/5هستند و تنها 

ديپلم و )فوق باشنددرصد داراي تحصيلات عاليه می 4/36باشند. از ميان افراد باسواد نيز می
 .بالاتر(

 
 توزيع فراواني پاسخگويان بر حسب سطح تحصيلات -4جدول                    

 درصدتجمعي درصد  تعداد  سطح تحصيلات

 بی سواد
 کمتر از ديپلم

 ديپلم
 فوق ديپلم

 ليسانس و بالاتر
 نامشخص

516 
2381 
3030 
1690 
1697 
186 

5/5 
6/25 
5/32 
2/18 
2/18 

- 

5/5 
1/31 
6/63 
8/81 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 
و بقيه را افراد بيکار جوياي  درصد شاغل بوده 9/57از ميان افراد مورد بررسی  

هاي فعاليت مثل افراد بازنشسته تشکيل دار، محصل و دانشجو و ساير گروهکار، خانه
 (.5دهد رجوع شود به )جدول شماره می

 
 توزيع فراواني پاسخگويان بر حسب وضع فعاليت -5جدول                                

 درصد تعداد  وضع فعاليت

 شاغل بخش عمومی
 شاغل بخش خصوصی

 بيکار
 دارخانه

 محصل يا دانشجو
 ساير

 جواببی

2179 
2993 
1021 
1062 
671 
1019 
555 

4/24 
5/33 
4/11 
9/11 
5/7 
4/11 

- 

 100 9500 جمع
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های اجرايي ين از نحوة خدمات رساني دستگاهبررسي ميزان رضايتمندی مراجع -2
 استان فارس

اين بخش از گزارش از سه قسمت تشکيل يافته است. در بخش اول به بررسی  
هاي اجرايی اجمالی ميزان رضايتمندي افراد مورد بررسی از نحوة خدمات رسانی دستگاه

رضايتمندي  شود. بخش دوم به بررسی و مقايسه ميزاندر سطح استان پرداخته می
هاي اجرايی اختصاص دارد و در بخش سوم، پاسخگويان از اين خدمات به تفکيک دستگاه

هاي اجرايی از نحوة خدمات رسانی آنها در کنندگان به دستگاهرضايتمندي مراجعه
 گيرد.هاي مختلف مورد بررسی و مقايسه قرار میشهرستان

 

خدمات رساني رد بررسي از نحوةبررسي اجمالي ميزان رضايتمندی افراد مو -2-1
 های اجرايي در سطح استان فارسدستگاه

هاي اجرايی از نحوة خدمات رسانی آنها در ميزان رضايتمندي مراجعين به دستگاه 
رجوع و بالاخره هاي کارکنان، نحوه رفتار با اربابچهار بعد: نحوة اطلاع رسانی، ويژگی

جرايی مورد ارزيابی قرار گرفته است که در اين هاي ارضايت از فضا و امکانات دستگاه
 شود.بخش از گزارش به اين مسئله پرداخته می

 

 های اجرايي استانميزان رضايت مراجعين از نحوة اطلاع رساني دستگاه -2-1-1

هاي اجرائی استان سنجش ميزان رضايت مراجعين از نحوة اطلاع رسانی دستگاه 
حاوي ارزيابی پاسخگويان از اين  6ه جدول شماره گويه سنجيده شده است ک 6توسط 

باشد. براساس اطلاعات جدول مزبور پاسخگويان از نحوة اطلاع رسانی ها میگويه
درصد آنها نحوة اطلاع رسانی  6/58هاي اجرايی نسبتاً راضی هستند. بطوري که دستگاه
زيابی کرده اند . اين ها را در مورد زمان مورد مراجعه مناسب و بسيار مناسب اردستگاه

درصد افراد از اين مسئله بسيار نامناسب و نامناسب بوده  13درحالی است که ارزيابی 
ها در مورد درصد از پاسخگويان معتقدند که اطلاع رسانی دستگاه 6/57است. همچنين 

 2/15است. اين در حالی است که ارزيابی مدارک مورد نياز مناسب و بسيارمناسب بوده
بيشترين نارضايتي پاسخگويان از نحوة است. آنها نامناسب و بسيار نامناسب بوده درصد

درصد از آنها  6/26. بطوري که باشدها در مورد مدت زمان انجام كار مياطلاع رساني دستگاه
از ديگر مواردی كه پاسخگويان در اند. اين مسئله را نامناسب و بسيار نامناسب ارزيابی نموده

. در اين باشدسبتاً مشكل دارند در مورد اطلاع رساني در مورد نحوة انجام كار ميمورد آن ن
 درصد نامناسب و بسيار نامناسب بوده است. 2/24مورد نيز ارزيابی 
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يعنی حد متوسط  3ها بيش از اي تمامی گويهبر اساس جدول مزبور ميانگين رتبه 
هاي اطلاع رسانی است. بر قولهاست و اين نشان دهندة رضايت نسبی پاسخگويان از م

اساس اين ميانگين، بيشترين رضايت پاسخگويان در مورد اطلاع رسانی در مورد زمان 
( و کمترين رضايت در مورد مدت زمان انجام کار )با ميانگين 52/3مورد مراجعه )با ميانگين 

بايد مدت زمان  از اين بعد راستای افزايش رضايتمندی ارباب رجوع( است. بنابراين در 2/3
 ب رجوعتری به اطلاع ارباتری تعيين و بطور شفافانجام كار و مراحل انجام كار بطور دقيق

 رسانده شود.
 

  های اجرائي استان های نحوة اطلاع رساني دستگاهارزيابي پاسخگويان از گويه -6جدول 

 ينميانگ بسيارمناسب مناسب تقريباًنامناسب نامناسب بسيارمناسب گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

در مورد  رسانیاطلاع
 محل مورد مراجعه

518 5/5 1138 1/12 2487 3/26 4063 0/43 1234 1/13 46/3 

ارائه دهندة رسانیاطلاع
 خدمت

471 0/5 
 

1039 1/11 2558 4/27 4175 6/44 1109 9/11 47/3 

زمان مورد رسانیاطلاع
 مراجعه

366 9/3 850 1/9 2654 4/28 4455 7/47 1014 9/10 52/3 

اطلاع رسانی مدارک و 
 هاي لازمفرم

440 8/4 959 4/10 2527 3/27 4379 4/47 943 2/10 48/3 

زمان مدترسانیاطلاع
 انجام کار

887 5/9 1594 1/17 2541 3/27 3358 3/36 910 8/9 2/3 

مراحل رسانیاطلاع
 جام کاران

785 4/8 1475 8/15 2654 4/28 3555 1/38 860 2/9 24/3 

 جواب استهای بيها به دليل پاسخ* اختلاف در سرجمع

 
هاي هرسانی دستگابه اينکه ميزان رضايتمندي پاسخگويان از نحوة اطلاعتوجه با  

ناسب( تا )بسيار نام 1گويه سنجيده شده است، هر گويه از حداقل نمرة  6اجرايی توسط 
دهد، لذا نمرة پاسخگويان از اين بعد )بسيار مناسب( را به خود اختصاص می 5حداکثر نمره 

)بسيار راضی( در نوسان باشد. نتايج بررسی نشان  30)بسيار ناراضی( تا  6تواند از می
در نوسان بوده است، بر اساس همين نتايج نمرة  30تا  6دهد که نمرة پاسخگويان از  می

يعنی حد متوسط نمرة طيف است و اين مسئله  18درصد از پاسخگويان کمتر از  6/24
. ميانگين نمرة پاسخگويان رضايت نسبي پاسخگويان از اين مسئله اطلاع رساني استنشانگر 

فوق است که مؤيد نتيجة 18است که بيش از نمرة متوسط طيف يعنی  40/20از اين طيف 
نی پاسخگويان را برحسب نمرة آنها از طيف رضايت از ، توزيع فراوا7است. جدول شماره 

 دهد.هاي اجرايی نشان میاطلاع رسانی دستگاهنحوة
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب نمرة آنها از طيف -7لجدو                        
 های اجراييرضايت از نحوة اطلاع رساني دستگاه                                       

 درصدتجمعي درصد  تعداد  نمره

11-6 
17-12 
23-18 
30-24 

 بی جواب

416 
1785 
4119 
2614 
566 

7/4 
9/19 
1/46 
3/29 

- 

7/4 
6/24 
7/7 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 

هاي انتخاب شده جهت سنجش رضايت مراجعين از نحوة اطلاع رسانی اما گويه 
اطلاع از مدت انجام كار ، 8اس جدول شمارة همگی به يک اندازه براي آنها اهميت ندارد. بر اس

درصد آنها در حد  4/87، بطوري که است تهاشبيشترين اهميت را برای افراد مورد بررسي د
درصد  3زياد و خيلی زياد براي اين مسئله اهميت قائل هستند واين در حالی است که تنها 

پس از آن باشند. ميت قائل میآنها در حد کم و خيلی کم براي اطلاع از مدت انجام کار اه

. بر اساس جدول مزبور، دارد اطلاع از مراحل انجام كار بيشترين اهميت را برای پاسخگويان
از مراحل انجام کار اهميت قائل هستند.  آگاهیدرصد در حد زياد و خيلی زياد براي  5/85

است که نشانگر  4از ها بيش اي گويهگردد، ميانگين رتبههمانگونه که در جدول مشاهده می
هاي مورد بررسی خصوصاً اطلاع از مدت انجام کار و مراحل انجام کار اهميت زياد مقوله

اي هستند که پاسخگويان کمترين رضايت را از آنها باشد. اين دوگويه همان دوگويهمی
 گردد:اند. بنابراين پيشنهاد میداشته

 
مدت و مراحل  های اجرايي استان سعي نمايند به دقتدستگاه

رساني انجام كارها را برای مراجعين خود بطور شفاف اطلاع
 نمايند
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 اطلاع رساني های نحوةنگرش پاسخگويان در مورد ميزان اهميت گويه -8جدول 

 ميانگين خيلي زياد زياد تا حدودی كم خيلي كم گويه

 ایرتبه رصدد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

رسانی در مورد محل اطلاع
 مراجعه

107 1/1 
 

185 0/2 1322 1/14 4332 2/46 3422 5/36 15/4 
 

رسانی در مورد ارائه اطلاع
 دهنده خدمت

141 8/2 259 8/2 1157 4/12 4169 8/44 3583 5/38 16/4 

مورد رسانی زماناطلاع
 مراجعه

80 9/0 194 1/2 1183 7/12 4284 1/46 3561 3/38 19/4 

رسانی مدارک مورد اطلاع
 نياز

80 9/0 231 5/2 1195 9/12 4393 6/47 3332 1/36 16/4 

اطلاع رسانی مدت زمان 
 انجام کار

92 0/1 181 0/2 896 7/9 4117 4/44 3992 0/43 26/4 

اطلاع رسانی مراحل انجام 
 کار

99 1/1 200 2/2 1048 3/11 4189 1/45 3746 4/40 22/4 

 جواب استهای بيها به دليل پاسخف در سرجمع* اختلا
 

گويه تشکيل يافته، نمرة  6که از  با توجه به سنجش ميزان اهميت شيوه اطلاع رسانی 
)بيشترين اهميت( در نوسان باشد.  30)کمترين اهميت( تا 6تواند از حداقل پاسخگويان می

در نوسان  30تا  6ن طيف از دهد که نمره آنها از اينتايج حاصل از بررسی نيز نشان می
يعنی حد  18درصد پاسخگويان کمتر از  7/3، تنها نمرة 9بوده است. براساس جدول شمارة

رساني صحيح از نظر نشانگر اهميت زياد اطلاع متوسط نمرة طيف است و اين مسئله 

رة )نم18است که بيش از  2/25. ميانگين نمرة پاسخگويان از اين طيف باشدپاسخگويان مي
هاي اجرايی از نظر متوسط طيف( بوده و مؤيد اهميت زياد اطلاع رسانی صحيح دستگاه

 باشد.مراجعين می
 

 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب نمرة آنها از طيف -9جدول                          
 اهميت اطلاع رساني                                         

 صدتجمعيدر درصد  تعداد  نمره

11-6 
17-12 
23-18 
30-24 

 بی جواب

57 
281 
1783 
6898 
481 

6/0 
1/3 
8/19 
5/77 

- 

6/0 
7/3 
5/23 

100 
- 

 - 100 9500 جمع
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همانگونه که ملاحظه گرديد بين ميانگين نمرة رضايت پاسخگويان از نحوة  
( اختلافی 2/25)رسانی( با ميانگين نمرة آنها از طيف اهميت نحوة اطلاع38/20رسانی )اطلاع

به دست آمده از آزمون Tنمره وجود دارد که اين تفاوت با توجه به ميزان  82/4در حدود 
باشد. دار میدرصد معنی 99است در سطح  93/75تفاوت ميانگين نمرة رضايت و انتظار که 

 توان نتيجه گرفت:بنابراين می

 

ه كنندگان خود را اند انتظارات مراجعهای اجرايي استان نتوانستهدستگاه
 .رساني تأمين نماينددر زمينه اطلاع

 

 دهد.را نشان می Tنتايج حاصل از آزمون  10جدول شمارة
 

 داری تفاوت ميانگين نتايج حاصل از آزمون معني -10جدول                          
 ة اطلاع رسانينمرة رضايت و انتظار از نحو                                             

 Sig d.f T ميانگين  

 رضايت 
 

 انتظار

38/20 
 

2/25 

 
000/0 

 
8708 

 
93/75 

 

 های اجراييميزان رضايت مراجعين از خصوصيات كاركنان دستگاه -2-1-2

 4هاي اجرايی توسط سنجش رضايت پاسخگويان از خصوصيات کارکنان دستگاه 
گر ارزيابی پاسخگويان از اين مسئله است. بر نمايان 11گويه انجام پذيرفته که جدول شمارة

های اجرايي در حد ارزيابي مراجعه كنندگان از خصوصيات كاركنان دستگاهاساس اين جدول 

مربوط به رعايت قانون  23/3اي نمره آنها از حداقل . بطوري که ميانگين رتبهمتوسط است
 باشد.مربوط به مهارت و تخصص در نوسان می 5/3عدالت تا 

گردد تفاوت ملموسی بين اين خصوصيات وجود ندارد و همانگونه که ملاحظه می 
ها را هاي اجرايی براي جلب رضايت مراجعه کنندگان خود بايد تلاش کنند اين ويژگیدستگاه

 کنند. کارکنان بايد سعیدر بين کارکنان خود رشد دهند. خصوصاً 

 

 .عدالت و قانون را بيشتر رعايت كنند
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 های اجراييهای خصوصيات كاری كاركنان دستگاهارزيابي پاسخگويان از گويه -11جدول

 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

 5/3 5/10 1000 5/45 4289 6/31 2980 1/8 759 2/4 391 و تخصص لازم مهارت
 37/3 6/10 993 2/41 3878 1/13 2752 1/13 1233 9/5 556 پذيريئوليتمس

 23/3 8/9 923 1/36 3394 2/31 2929 3/13 1248 6/9 900 قانون و عدالترعايت
 35/3 9/10 1017 4/39 3657 5/30 2832 1/12 1127 1/7 658 نظم و انضباط کاري

 ستجواب اهای بيها به دليل پاسخ* اختلاف در سرجمع
 

هاي با توجه به اينکه طيف رضايت پاسخگويان از خصوصيات کارکنان دستگاه 
 20)کمترين رضايت( تا  4تواند از گويه تشکيل شده است نمره پاسخگويان می 4اجرايی از 

تا  4دهد که نمرة پاسخگويان از )بيشترين رضايت( در نوسان باشد. نتايج حاصل نشان می
ميزان رضايتمندي پاسخگويان از اين  12اساس جدول شماره  در نوسان بوده است بر 20

است که  5/13بعد اندکی بيش از حد متوسط است بطوري که ميانگين نمرة آنها از اين طيف 
درصد از پاسخگويان  1/74اساس جدول مزبور نمرة  نمره متوسط طيف است. بر 12بيش از 

هاي کاري کارکنان ها از ويژگیدر حد متوسط و بيشتر است که مؤيد رضايت نسبی آن
 باشد.می

 
 فراواني پاسخگويان برحسب نمرة آنها از طيفتوزيع -12جدول                        

  های پاسخگويانويژگي                                          
 درصدتجمعي درصد  تعداد  نمره

7-4 
11-8 
15-12 
20-16 

 بی جواب

655 
1715 
3656 
3122 
352 

2/7 
7/18 
0/40 
1/34 

- 

2/7 
9/25 
9/65 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 

دهد ها نشان میبررسی نگرش پاسخگويان نسبت به اهميت ويژگی کارکنان دستگاه 
هاي اجرايی بسيار بالاست به طوري که از تمامی که انتظار آنها از کارکنان دستگاه

هاي يان انتظار دارند که کارکنان دستگاهدرصد از پاسخگو 89هاي ذکر شده بيش از ويژگی
ها در حد ها برخوردار باشند و اين ويژگیاجرايی در حد زياد و خيلی زياد از اين ويژگی

اي ميزان ، ميانگين رتبه13زياد و خيلی زياد برايشان اهميت دارد. بر اساس جدول شماره 
) مربوط به رعايت  42/4 ثرحداک ) مربوط به تخصص( تا 36/4ها از حداقل اهميت ويژگی
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بوده و اين بدان معنی است که از  4باشد که همگی بيش از قانون و عدالت( در نوسان می
 باشد.هاي کارکنان از اهميت زيادي برخوردار مینظر مراجعين اين ويژگی

 
 های كاركنانهای طيف ويژگينگرش پاسخگويان در مورد ميزان اهميت گويه -13جدول  

 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم لي كمخي گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

 36/4 3/49 4608 1/40 3748 5/8 798 3/1 124 7/0 63 مهارت و تخصص

 4/4 4/52 4886 7/37 3521 8/7 729 7/1 157 4/0 37 پذيريمسئوليت
 42/4 6/54 5080 5/35 3303 7/7 715 5/1 144 7/0 68 رعايت قانون و عدالت

 38/4 7/51 4780 4/37 3460 6/8 795 7/1 155 7/0 61 نظم و انضباط کاري

 

 
گويه سنجيده شده است،  4هاي کارکنان توسط با توجه به اينکه ميزان اهميت ويژگی 

( در نوسان )بيشترين اهميت 20)کمترين اهميت( تا  4تواند از حداقل پاسخگويان مینمرة
باشد. بر در نوسان می 20تا  4دهد که نمرة پاسخگويان از باشد. نتايج حاصل نشان می

طيف درصد از پاسخگويان کمتر از حد متوسط نمرة 3، تنها نمرة14اساس جدول شمارة
هاي کارکنان از نظر مراجعين است. است، اين مسئله نشانگر اهميت زياد ويژگی 12يعنی 

 باشد.است که مؤيد مطلب فوق می 6/17ة پاسخگويان از اين طيف ميانگين نمر
 

 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب نمرة آنها از  -14جدول                           
 های كاركنانطيف اهميت ويژگي                                            

 درصدتجمعي درصد  تعداد  نمره

7-4 
11-8 
15-12 
20-16 

 بی جواب

54 
223 
1000 
7905 
318 

6/0 
4/2 
9/10 
1/86 

- 

6/0 
0/3 
9/13 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 
هاي رضايت پاسخگويان از ويژگیگردد ميانگين نمرةهمانگونه که ملاحظه می 

نمره  1/4ها براي مراجعه کنندگان در حدود کارکنان با ميانگين ميزان اهميت اين ويژگی
بدست آمده از  Tاين تفاوت با توجه به ميزان  15اساس جدول شماره  اختلاف دارد. بر

دار است درصد معنی 99باشد، در سطح می 5/92ها که داري تفاوت ميانگينآزمون معنی
 توان نتيجه گرفت:بنابراين می
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بايست توانمندی خود را در ابعاد تخصصي، های اجرايي ميكاركنان دستگاه
ت قانون و عدالت و رعايت نظم و انضباط افزايش دهند تا در مسئوليت پذيری، رعاي

 .های خويش موفق باشندتكريم ارباب رجوع به سازمان
 

 داری تفاوت ميانگين نمره رضايت مراجعهآزمون معني -15جدول                       
 ها از نظر آنهاگيهای كاركنان با ميزان اهميت اين ويژكنندگان از ويژگي                    

 Sig d.f T ميانگين نمره  

 هارضايت از ويژگی
 

 هااهميت ويژگی

5/13 
 

6/17 

 
000/ 

 
8973 

 
49/92 

 

 های اجراييبررسي ميزان اعتماد مراجعين نسبت به دستگاه -2-1-3

هاي اجرايی توسط دو گويه سنجيده شده ميزان اعتماد پاسخگويان نسبت به دستگاه 
دهد که ميزان اعتماد گرش پاسخگويان نسبت به دو گويه مزبور نشان میاست. بررسی ن

درصد از آنها  3/35هاي ا جرايی در حد متوسط است. بطوري که کنندگان به دستگاهمراجعه
دهند اعتماد هاي اجرايی به آنها میدر حد متوسط به صحت اطلاعاتی که کارکنان دستگاه

حد متوسط به رسيدگی به شکايات خود توسط درصد نيز در  7/32دارند. همچنين 
ميزان اميدواری مراجعه ، 16هاي اجرايی اميدوار هستند. براساس جدول شمارةدستگاه

كنندگان به رسيدگي به شكايات آنها كمتراز اعتماد آنها به صحت اطلاعاتي است كه كاركنان 
گردد در ميانگين هده می. همانگونه که در جدول مشادهنددستگاه های اجرايي به آنها مي

 باشد. می 87/2است در حالی که اين ميانگين براي گوية دوم  2/3اي گوية اول رتبه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شفاف در طور شكايات را برسيدگي بايست فرآيند های اجرايي ميبنابراين دستگاه
 ت تسريع كننديدگي به شكايامشخص نموده و در رس های خودسازمان
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 های اجراييهای طيف اعتماد به دستگاهارزيابي پاسخگويان از گويه -16جدول

 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

اعتمادبه اطلاعاتی که ميزان
هاي اجرايی به آنها دستگاه

 دهندمی

822 8/8 1403 0/15 3511 3/35 2814 9/30 1025 9/10 2/3 

اعتمادپاسخگويان به ميزان
 رسيدگی به شکايات آنها 

1512 5/16 1806 7/19 2995 7/32 2096 8/22 764 3/8 87/2 

 جواب استهای بيها به دليل پاسختلاف در سرجمع* اخ
 

هاي اجرايی توسط دو گويه کنندگان به دستگاهبا توجه به اينکه ميزان اعتماد مراجعه 
)بيشترين  10)کمترين اعتماد( تا  2تواند از حداقل سنجيده شده است لذا نمرة پاسخگويان می

تا  2دهد که نمرة پاسخگويان از شان میاعتماد( در نوسان باشد. نتايج حاصل از بررسی ن
ميزان اعتماد پاسخگويان به ، 17در نوسان بوده است. بر اساس جدول شمارة  10

است  6/ 06بطوري که ميانگين نمرة آنها از اين طيف  های اجرايي در حد متوسط استدستگاه
 باشد.می 6که در حد ميانگين نمرة طيف يعنی 

 
 توزيع فراواني پاسخگويان نسبت به طيف ميزان -17جدول                           

  های اجرايياعتماد نسبت به دستگاه                                            
 درصدتجمعي درصد تعداد  نمره

3-2 
5-4 
7-6 
10-8 

 بی جواب

1155 
2145 
3246 
2583 
371 

7/12 
5/23 
6/35 
2/28 

- 

7/12 
2/36 
8/71 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 
هاي اجرايی در حد بالايی اما ميزان اهميت پاسخگويان نسبت به اعتماد به دستگاه 

کنندگان در حد درصد آنها معتقدند که رسيدگی به شکايات مراجعه 7/86است بطوري که 
درصد آنها معتقدند که دادن اطلاعات صحيح  3/86زياد و خيلی زياد اهميت دارد. همچنين 

کنندگان در حد زياد و خيلی زياد اهميت دارد. همانگونه که در نان به مراجعهتوسط کارک
مؤيد اهميت  است که 3/4اي دو گوية مزبور گردد، ميانگين رتبهمشاهده می 18جدول شماره 

  باشد.زياد اين دو مسئله براي ارباب رجوع می
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 های اجراييبه دستگاههای طيف اعتماد نگرش پاسخگويان نسبت به اهميت گويه -18جدول
 ميانگين زيادخيلي زياد  متوسط  كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

کنندگان به  مراجعهاعتماداهميتميزان
 اطلاعات داده شده توسط کارکنان

90 
 

0/1 
 

168 8/1 1015 9/10 
 

3547 4/38 4456 9/47 
 

3/4 
 

اهميت اعتماد به  ميزان
کنندگان توسط مراجعهشکاياتبهرسيدگی

 دستگاه اجرايی

145 6/1 214 3/2 867 4/9 3433 2/37 4578 6/49 3/4 

 جواب استهای بيها به دليل پاسخ* اختلاف در سرجمع
       

با توجه به اينکه نگرش پاسخگويان در مورد اهميت اعتماد به دستگاه هاي اجرايی  
)کمترين اهميت(  2تواند از حداقل توسط دو گويه سنجيده شده است لذا نمره پاسخگويان می

دهد که ميزان باشد. نتايج حاصل از بررسی نشان می)بيشترين اهميت( در نوسان 10تا 
کنندگان درحد بسيار زيادي است بطوري هاي اجرايی از نظر مراجعهاهميت اعتماد به دستگاه

درصد  1/3بوده است و اين در حالی است که تنها نمرة  10تا  8صد آنها بين در 84که نمرة 
باشد. ميانگين نمرة پاسخگويان از اين طيف می 6آنها کمتر از حد متوسط نمرة طيف يعنی 

               (.19است که در حد بسيار زيادي است )جدول شماره  61/8
 

 راواني پاسخگويان برحسب نمره آنها از طيفتوزيع ف -19جدول                         
 های اجرايياهميت اعتماد مراجعه كنندگان به دستگاه                                         

 درصدتجمعي  درصد تعداد  نمره

3-2 
5-4 
7-6 
10-8 

 بی جواب

99 
286 
1084 
7741 
290 

1/1 
1/3 
8/11 
0/84 

- 

1/1 
2/4 
0/16 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

                     

گردد بين ميانگين نمرة پاسخگويان از طيف ميزان اعتماد به همانگونه که ملاحظه می 
( با ميانگين نمرة آنها از طيف اهميت اعتماد به دستگاه 05/6هاي اجرايی)دستگاه
 بدست Tاختلاف وجود دارد. اين تفاوت با توجه به ميزان  56/2( در حدود 61/8اجرايی)

دار درصد معنی 99است در سطح  24/98ها که داري ميانگينآمده از آزمون تفاوت معنی
 باشد بنابراين:می

رسيدگي به در كنندگان را های اجرايي بايد تلاش كنند كه اعتماد مراجعهدستگاه
د را جلب نمايند و باعث افزايش رضايتمندی آنها دهنشكايات و اطلاعاتي كه به آنها مي

 .گردند



18 

 

 داری تفاوت ميانگين نمرة پاسخگويانآزمون معني -20جدول       
 های اجرايياز طيف اعتماد به دستگاه اجرايي و اهميت اعتماد به دستگاه                     

 Sig d.f T ميانگين  

 هاي اجرايیميزان اعتماد به دستگاه
 

 اهميت اعتماد به دستگاه هاي اجرايی

05/6 
 
61/8 

 
000/ 

 
8964 

 
24/98 

 

 از رفتار كاركنان با ارباب رجوع كنندگانبررسي ميزان رضايتمندی مراجعه -2-1-4

گويه سنجيده  4ميزان رضايت پاسخگويان از رفتار کارکنان با ارباب رجوع توسط  
ميزان که دهد هاي طيف نشان میشده است. بررسی نگرش پاسخگويان نسبت به گويه

درصد آنها معتقدند که  5/62. بطوري که باشدفتار كاركنان نسبتاً زياد ميرضايتمندی آنها از ر
نمايند. هاي اجرايی در حد زياد و خيلی زياد رعايت احترام و نزاکت را میدستگاه کارکنان

درصد آنها در حد کم و خيلی کم به اين مسئله اعتقاد دارند.  4/10اين در حالی است که 
عتقدند که کارکنان در حد زياد و خيلی زياد در کار خود دقت درصد آنها م 6/53همچنين 

 درصد معتقدند که دقت آنها در حد کم و خيلی کم است. 1/14دارند اين در حالی است که 

درصد از پاسخگويان اعتقاد دارند که کارکنان  47، 21براساس جدول شماره  
خدمت به ارباب رجوع دارند. در  ها در حد زياد و خيلی زياد تمايل مثبت در ارايهسازمان

 6/43اند. و بالاخره درصد اين تمايل را در حد کم و خيلی کم ارزيابی نموده 5/19حالی که 
ها در حد زياد و خيلی زياد در کارشان سرعت درصد آنها معتقدند که کارکنان سازمان

  کم است.و خيلی درصد معتقدند که سرعت کار کارکنان در حد کم 2/23دارند. در عين  حال 

 بنابراين:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های اجرايي بايد بيشتر در سرعت بخشيدن به كار و نشان دادن به كاركنان دستگاه
 .گيری كار ارباب رجوع همت بگمارندتمايل مثبت در پي
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 ارزيابي پاسخگويان از نحوة رفتار كاركنان -21لجدو
 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

 67/3 4/17 1645 1/45 4260 1/27 2559 9/6 653 5/3 330 رعايت احترام و نزاکت
 22/3 8/10 1016 8/32 3097 2/33 3128 3/14 1349 9/8 838 سرعت در انجام کار

 45/3 8/9 928 8/43 4137 3/32 3046 1/10 957 0/4 376 دقت در انجام کار
تمايل مثبت در ارايه 

 خدمت به ا رباب رجوع
549 8/5 1286 7/13 3155 5/33 3404 2/36 1018 8/10 33/3 

 جواب استهای بيها به دليل پاسخدر سرجمع* اختلاف 

  

گويه سنجيده  4با توجه به اينکه رضايتمندي پاسخگويان از رفتار کارکنان توسط  
)بيشترين 20)کمترين رضايت( تا 4تواند از حداقل شده است لذا نمره پاسخگويان می

در  20تا  4ن از دهد که نمرة پاسخگويارضايت( در نوسان باشد. نتايج بررسی نشان می
درصد از پاسخگويان کمتر از حد  5/23، نمرة 22نوسان بوده است. براساس جدول شماره 

رضايتمندی نسبتاً زياد پاسخگويان می باشد و اين نشان دهندة  12متوسط نمرة طيف يعنی 

 است 68/13. ميانگين نمرة پاسخگويان از اين طيف های اجرايي استاز رفتار كاركنان دستگاه
رضايت نسبتاً است. اين نتيجه نيز نشان دهندة 12که بيش از حد متوسط نمرة طيف يعنی 

 زياد پاسخگويان از رفتار کارکنان است.

 
 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب نمرةآنها از طيف -22جدول                         

  ركنانرضايت از رفتار كا                                          
 درصدتجمعي  درصد تعداد  نمره

7-4 
11-8 
15-12 
20-16 
 جواببی

454 
1741 
3987 
3150 
168 

9/4 
7/18 
6/42 
8/33 

- 

9/4 
6/23 
2/66 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

  

ها براي ارباب رجوع از اهميت زيادي برخوردار اما نحوه رفتار کارکنان سازمان
د که سرعت کار کارکنان در حد زياد و خيلی زياد درصد آنها معتقدن 3/90است، بطوري که 

درصد نيز معتقدند که رعايت احترام و نزاکت توسط کارکنان در  7/90اهميت دارد. همچنين 
درصد نيز معتقدند که  4/89، 23حد زياد و خيلی زياد اهميت دارد. بر اساس جدول شماره 
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درصد نيز اعتقاد  4/87و سرانجام دقت کار کارکنان در حد زياد و خيلی زياد اهميت دارد 
دارند که تمايل مثبت در ارائه خدمات به ارباب رجوع در بين کارکنان در حد زياد و 

اي گردد ميانگين رتبهمشاهده می 23شماره زياد مهم است. همانگونه که در جدول خيلی
خيلی زياد است که همگی در حد  3/4هاي سوم و چهارم و گويه 4/4هاي اول و دوم گويه

 باشد.می

 
 كنندگاننگرش پاسخگويان دربارة اهميت رفتار كاركنان از نظر مراجعه -23جدول

 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

 4/4 7/51 4793 0/39 3619 6/7 702 1/1 103 6/0 59 رعايت احترام و نزاکت
 4/4 9/52 4900 4/37 3471 6/7 709 2/1 110 9/0 79 سرعت در انجام کار

 3/4 2/45 4210 2/44 4111 5/8 788 3/1 125 8/0 74 دقت در انجام کار

خدمات به مثبت درارايهتمايل
 ارباب رجوع

59 6/0 210 3/2 900 7/9 3727 1/40 4394 3/47 3/4 

 جواب استهای بيه دليل پاسخها ب* اختلاف در سرجمع

  

لذا گويه سنجيده شده است،  4با توجه به اينکه ميزان اهميت رفتار کارکنان توسط  
در نوسان باشد که چنين نيز بوده است. بر اساس  20تا  4تواند از نمره پاسخگويان می

باشد. ياد میکنندگان بسيار ز، ميزان اهميت رفتار کارکنان از نظر مراجعه24جدول شمارة
 7/2بوده و اين در حالی است که تنها نمرة 16درصد آنها بيش از  7/85بطوري که نمرة 

درصد آنها کمتر از حد متوسط نمره طيف است. ميانگين نمرة پاسخگويان از اين طيف 
 باشد.است که در حد بسيار زياد می 44/17
 

 پاسخگويان برحسب نمرة آنها از طيفتوزيع فراواني  -24جدول                           
 اهميت رفتار كاركنان از نظر مراجعين                                             

 درصدتجمعي درصد  تعداد  نمره

7-4 
11-8 
15-12 
20-16 

 بی جواب

53 
196 
1060 
7831 
360 

6/0 
1/2 
6/11 
7/85 

- 

6/0 
7/2 
3/14 

100 
- 

 - 100 9500 جمع
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گردد ميانگين نمره رضايت پاسخگويان از رفتار ه که ملاحظه میهمانگون 
کمتر است.  78/3( در حدود 44/17( از ميانگين نمره اهميت رفتار کارکنان )66/13کارکنان)

 9/91ها که داري تفاوت ميانگينبه دست آمده از آزمون معنی Tاين تفاوت با توجه به ميزان 
 باشد، بنابراين:دار میدرصد معنی 99است، در سطح 

 

ها بخواهند ارباب رجوع از سازمان آنها راضي باشد بايد تلاش كنند درصورتيكه سازمان
كه رفتار كاركنان خود را در برخورد انسان گرايانه توام با انجام دقيق و سريع كار با 

 ارباب رجوع بهبود بخشند

 
 پاسخگويان بين رضايت از رفتار كاركنان                                            داری تفاوت ميانگين نمرةآزمون معني -25جدول           

 Sig d.f T ميانگين  

 کارکنانرضايت از رفتار
 

 اهميت رفتار کارکنان

66/13 
 

44/17 

 
000/0 

 
9041 

 
9/91 

 

 يهای اجراياز فضا و تجهيزات فيزيكي دستگاهمراجعينرضايتمندیميزانبررسي-2-1-5

اي ليکرت سنجيده شده است. در گويه 4 اين بعد از رضايتمندي نيز توسط طيف 
درصد  8/63مورد اين مسئله نيز پاسخگويان در حد نسبتاً زيادي راضی هستند، بطوري که 

اند. آنها در حد زياد و خيلی زياد از پاکيزگی و نظافت فضاهاي اداري اظهار رضايت نموده
ر حد زياد و خيلی زياد از استقرار مناسب واحدهاي اداري مرتبط درصد نيز د 5/57همچنين

درصد نيز در حد زياد و  4/53، 26اند. براساس جدول شماره به هم اظهار رضايت نموده
كمترين رضايت در اين بعد مربوط اند. خيلی زياد از محل استقرار ارباب رجوع رضايت داشته

درصد در حد کم و خيلی  4/31که  استردكن و... بوده كپي، آبس به امكاناتي از قبيل دستگاه
 کم از آن اظهار رضايت نموده اند.

اي مربوط گردد بيشترين ميانگين رتبهمشاهده می 26شمارههمانگونه که در جدول  
( و اين در حالی است که 68/3به رضايت از پاکيزگی و نظافت فضاي اداري بوده است)

باشد ) با کن و... میسردآبانات لازم از قبيل دستگاه کپی، کمترين رضايت مربوط به امک
 (. بنابراين:12/3اي ميانگين رتبه

 
 

ي يهاتجهيزات و دستگاه ،بايست به تجهيز سازمان خودهای اجرايي ميدستگاه
 .گمارند همتشتر نظير آب سرد كن، دستگاه كپي و... بي
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 های اجراييارزيابي پاسخگويان از فضا و تجهيزات فيزيكي دستگاه -26جدول
 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد دادتع درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

و نظافت فضاي  پاکيزگی
 اداري

363 8/3 732 8/7 2320 6/24 4169 2/44 1848 6/19 68/3 
 

استقرار   جهتمناسبمحل
 ارباب رجوع

552 9/5 1268 5/13 2568 3/27 3758 9/39 1270 5/13 42/3 

واحدهاي استقرارمناسب
 اداري مرتبط با هم

421 5/4 913 9/9 2605 1/28 4055 7/43 1275 8/13 52/3 

ازقبيل دستگاه لازمامکانات
 کپی و...

1072 4/11 1874 0/20 2418 8/25 2883 0/12 1127 0/12 12/3 

 جواب استهای بيها به دليل پاسخ* اختلاف در سرجمع

  

گويه تشکيل يافته لذا  4با توجه به اينکه طيف رضايت از فضا و تجهيزات اداري از  
)بيشترين رضايت( در نوسان  20)کمترين رضايت( تا  4تواند از حداقل ويان مینمره پاسخگ

درصد از افراد  2/25،نمرة 27باشد، نتايج نيز مؤيد اين مسئله است. بر اساس جدول شمارة
اين مسئله نشانگر رضايت نسبي پاسخگويان است و  12کمتر از حد متوسط نمره طيف يعنی 

باشد که بيش می 72/13. ميانگين نمرة پاسخگويان از اين طيف ستاز فضا و تجهيزات اداری ا
 ميانگين نمرة طيف است. 12از 

 
 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب نمرة آنها از -27جدول                             

 طيف رضايت از فضا و تجهيزات و امكانات اداری                                        
 درصدتجمعي درصد  تعداد  نمره

7-4 
11-8 
15-12 
2-16 

 بی جواب

370 
1943 
3702 
3170 
315 

0/4 
2/21 
3/40 
5/34 

- 

0/4 
2/25 
5/65 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 

مطابق ابعاد گذشته، اهميت اين مسئله نيز از نظر پاسخگويان در حد زياد است.  
زيادي دارد. ار اهميت زياد و خيلیدرصد آنها معتقدند که پاکيزگی محيط ک 8/84بطوري که 

درصد نيز بر اين عقيده هستند که استقرار واحدهاي مرتبط با هم در  حد زياد  7/84همچنين 
 و خيلی زياد اهميت دارد. 
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درصد نيز اعتقاد دارند که ايجاد محل مناسب براي  3/84، 28براساس جدول شماره  
درصد نيز معتقدند  6/84مهم است و بالاخره  استقرار ارباب رجوع در حد زياد و خيلی زياد

 کپی، آبسردکن و... در حد زياد و خيلی زياد مهم است.که وجود امکاناتی از قبيل دستگاه
 

 های طيف فضا و تجهيزات اداری از نظر پاسخگويانميزان اهميت گويه -28شمارة  جدول
 ميانگين خيلي زياد زياد متوسط كم خيلي كم گويه

 ایرتبه درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد صددر تعداد 

نظافت فضاي پاکيزگی و
 اداري

81 9/0 160 
 

7/1 1172 6/12 4213 3/45 3672 5/39 2/4 

استقرار محل مناسب جهت
 ارباب رجوع

82 
 

9/0 238 6/2 1137 2/12 4181 0/45 3656 3/39 19/4 

استقرار مناسب واحدهاي 
 مرتبط با هم

91 0/1 210 
 

3/2 1108 0/12 4136 7/44 3704 0/40 2/4 

امکانات لازم از قبيل دستگاه 
 کپی و ...

190 0/2 348 8/3 1168 6/12 3976 9/42 3587 7/38 12/4 

 جواب استهای بيها به دليل پاسخ* اختلاف در سرجمع

  

فته است لذا گويه تشکيل يا 4با توجه به اينکه طيف اهميت فضا و تجهيزات اداري از  
)بيشترين اهميت( در نوسان  20)کمترين اهميت( تا  4تواند از حداقل نمره پاسخگويان می

در نوسان بوده است.  20تا  4، نمرة پاسخگويان از 29باشد. بر اساس جدول شماره 
درصد از پاسخگويان کمتر از  4/4گردد تنها نمرة همانگونه که در جدول مزبور مشاهده می

حد متوسط نمرة طيف است و اين امر نشانگر اهميت زياد وجود فضا و امکانات يعنی  12
 74/16باشد. ميانگين نمرة پاسخگويان از اين طيف اداري مناسب از نظر پاسخگويان می

 باشد.است که در حد زياد می

 
 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب نمرة آنها از طيف  -29جدول                          

 اهميت فضا و امكانات و تجهيزات اداری                                           
 درصدتجمعي درصد  تعداد  نمره

7-4 
11-8 
15-12 
20-16 

 بی جواب

68 
333 
1731 
7047 
321 

7/0 
7/3 
8/18 
8/76 

- 

7/0 
4/4 
2/23 

100 
- 

 - 100 9500 جمع
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پاسخگويان از طيف رضايت از امکانات گردد ميانگين نمرة همانگونه که مشاهده می 
کمتر از ميانگين نمرة آنها از طيف اهميت اين مسئله از نظر پاسخگويان  01/3و فضاي اداري 

ها داري تفاوت ميانگينبه دست آمده از آزمون معنی Tباشد. اين تفاوت با توجه به ميزان می
 (.30اره باشد)جدول شمدار میدرصد معنی 99است، در سطح  7/69که 

 
 داری تفاوت ميانگين نمرة رضايت پاسخگويانآزمون معني -30جدول                       

 از فضا و تجهيزات اداری و اهميت آن از نظر پاسخگويان                                        

 Sig d.f T ميانگين  

 اداري وتجهيزاتفضاازرضايتميزان
 

 ادارييزاتفضا و تجه اهميت

73/13 
 

74/16 

 
000/0 

  
7/69 

 

 مقايسه ابعاد مختلف رضايتمندی -2-1-6

رسانی،  اطلاعبعد: رضايت از نحوة 5کنندگان در براي مقايسه رضايتمندي مراجعه 
هاي اجرائی، رضايت از رفتار هاي کارکنان، رضايت از اعتماد به دستگاهرضايت از ويژگی

گيري از تجهيزات و فضاي آموزشی از آزمون اندازه کارکنان و بالاخره رضايت
است. انجام اين  و آزمون تی با تصحيح بونفرونی استفاده شده  (MANOVAمکرر)
هاي پنجگانه يکی باشد و چون طيف هاي طيفپذير است که تعداد گويهها زمانی امکانآزمون

اند، لذا ابتدا نمرة گويه بوده 4گويه و بقيه داراي  2گويه و طيف چهارم داراي  6اول داراي 
هاي همان طيف تقسيم شده تا نمره افراد براي يک پاسخگويان در هر طيف بر تعداد گويه

گويه در هر طيف محاسبه گرديده و قابل مقايسه باشند. با اين توضيح به بررسی نتايج 
 پردازيم.حاصل از اين آزمون می

دهد که مرة يک گويه در هر طيف نشان مینتايج حاصل از مقايسه ميانگين متوسط ن 
) با ميانگين  های اجرايي استكمترين رضايتمندی پاسخگويان مربوط به اعتماد به دستگاه

کنندگان بيشترين رضايت را در زمينه فضا و تجهيزات  و اين در حالی است که مراجعه( 03/3نمرة 
 (. 44/3)با ميانگين نمره انداداري داشته

دهد که تنها تفاوت موجود ل از آزمون تی با تصحيح بونفرونی نشان مینتيجه حاص 
دار نيست، اما ساير بين رضايت از رفتار کارکنان با رضايت از فضا و تجهيزات اداري معنی

 (.31دار دارند هر چند اين تفاوت بسيار ناچيز است)جدول شماره ابعاد با هم تفاوت معنی
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 رة متوسط يك گويه از ابعاد مختلف رضايتمندیميانگين نممقايسة -31جدول

ميانگين  بعد
 نمره

رضايت از 
 اطلاع

 رساني

از رضايت
های ويژگي

 كاركنان

رضايت از 
اعتماد به 

 دستگاه

رضايت از 
رفتار 
 كاركنان

رضايت از 
فضاو 

 تجهيزات

 000/0 005/0 000/0 000/0 - 4/3 از نحوة اطلاع رسانیرضايت
 000/0 000/0 000/0 - 61/3 37/3 کارکنانهايويژگیازرضايت

 000/0 000/0 - 79/4 8/37 03/3 رضايت از اعتماد به دستگاه
 014/0* - 36/46 22/8 82/2 42/3 از رفتار کارکنانرضايت

 - 47/2 54/36 41/7 73/4 43/3 رضايت از فضا و تجهيزات

 = *N.S                                              بدست آمده است T داری و ارقام پايين قطر ميزانی قطر سطح معني* ارقام بالا

 

اما اينکه کداميک از اين ابعاد براي مراجعه کنندگان اهميت بيشتري دارد، بحثی است  
گيري مکرر و آزمون شود. نتايج حاصل از آزمون اندازهکه در اين بخش به آن پرداخته می

رفتار آنها رساني و های كاركنان، اطلاعويژگيدهد که میتی با تصحيح بونفرونی نشان 

، بطوري که  ميانگين نمرة يک گويه از طيف كنندگان دارندبيشترين اهميت را برای مراجعه
است. پس از آن اعتماد به  37/4و ميانگين نمرة رفتار کارکنان  4/4هاي کارکنان ويژگی

دارد. اين در حالی است که ابعاد فضا و تجهيزات قرار  31/4دستگاه اجرايی با ميانگين نمرة 
رسانی در مرحلة آخر اهميت قرار دارند. نتايج حاصل از آزمون تی نشان و نحوة اطلاع

داري رسانی و فضا و تجهيزات با هم تفاوت معنی دهد که ميزان اهميت شيوه اطلاعمی
 (.32ماره باشد)جدول شدار میندارند و تفاوت ساير ابعاد با هم معنی

 
 گانه با يكديگراهميت ابعاد پنجمقايسه ميانگين نمرة -32جدول

ميانگين  بعد
 نمره

اهميت اطلاع 
 رساني

 اهميت
ويژگي 
 كاركنان

اهميت 
اعتماد به 

 دستگاه

اهميت رفتار 
 كاركنان

اهميت فضا 
 و تجهيزات

 157/0* 000/0 000/0 000/0 - 2/4 اطلاع رسانیاهميت
 000/0 000/0 000/0 - 59/35 4/4 کارکنانهاي ويژگیاهميت

 000/0 000/0 - 61/15 1/18 31/4 اهميت اعتماد به دستگاه
 000/0 - 61/8 1/6 7/30 37/4 اهميت رفتار کارکنان

 - 2/29 04/16 45/30 42/1* 19/4 اهميت فضا و تجهيزات

 = *N.S                                              مده استبدست آ Tداری و ارقام پايين قطر ميزان * ارقام بالای قطر سطح معني
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 های اجراييبررسي نگرش پاسخگويان نسبت به مسائل مربوط به دستگاه -2-1-7

هاي دولتی وجود داشته باشد، يکی از مواردي که ممکن است در برخی از دستگاه 
بررسی  .معروف است "تي بازیپار"وجود سفارش و توصيه است که در فرهنگ عاميانه به 

كه تنها دهد هاي اجرايی نشان میبازي در دستگاهنگرش پاسخگويان نسبت به وجود پارتی

. اين  در حالی های دولتي سفارش و توصيه وجود ندارددرصد آنها معتقدند كه در دستگاه 9/18
زياد خيلی هاي دولتی در حد زياد ودرصد آنها معتقدند که در سازمان 2/50است که 

 (.33سفارش و توصيه وجود دارد)جدول شماره 

 
 نگرش پاسخگويان نسبت به وجود توصيه و سفارش -33جدول                           

 های اجراييدر دستگاه                                             
 درصدتجمعي درصد تعداد  گويهپذيرشميزان

 وجود ندارد
 خيلی کم

 کم
 تاحدودي

 زياد
 زيادخيلی

 جواببی

1765 
486 
757 
1652 
2320 
2373 
147 

9/18 
2/5 
1/8 
6/17 
8/24 
4/25 

- 

9/18 
1/24 
2/32 
8/49 
6/74 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 
هاي دولتی توصيه و درصد از افراد معتقدند که در دستگاه 1/81رغم آنکه علی 

اند و آنها خود عملاً به اين وسيله متوسل شدهدرصد  3/24پارتی بازي وجود دارد، اما تنها 
 (.34اند)جدول شماره بقيه براي انجام کارهاي خود از توصيه و سفارش استفاده ننموده

 
 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب استفاده يا عدم استفاده  -34جدول                            

 آنها از توصيه و سفارش                                              
آيا از توصيه و سفارش 

 ايدكردهاستفاده
درصد نسبت  تعداد 

 به كل 
كساني كه بهدرصد نسبت

 معتقدند پارتي بازی وجوددارد

 بلی
 خير

کسانيکه جواب و نامربوط)بی

معتقدند در دستگاه هاي دولتی توصيه 

 (وجود ندارد

2313 
4888 
2299 

3/24 
5/51 
2/24 

1/32 
9/67 

- 

 100 100 9500 جمع



27 

 

اند در درصد نتوانسته 15اند، از ميان کسانی که از توصيه و سفارش استفاده نموده 
يابند.  اند به مقصود خود دستدرصد بقيه توانسته 85انجام کار خود موفق باشند، اما 

 نشانگر اين مطلب است. 35جدول شماره 
 

 توزيع فراواني كساني كه از طريق توصيه -35جدول                                
 اند به هدف خود برسندتوانسته                                                 

 درصد تعداد  

شدن در رسيدن به هدف موفق
 بر اساس توصيه و سفارش

1966 0/85 

 0/15 347 عدم موفقيت

استفاده ازتوصيهکسانيکهنامربوط)

 (اندننموده
7187 - 

 100 9500 جمع

 

های مقرر در به نظر شما آيا پرداخت وجه بيش از تعرفه"در پاسخ به اين سؤال که:  

درصد از پاسخگويان  8/33"، ؟های دولتي جهت دريافت خدمات رواج دارد يا نهدستگاه
 31هاي دولتی رواج ندارد. اين در حالی است که اي در سازمانمعتقدند که چنين مسئله

زياد در هاي مقرر در حد زياد و خيلید نيز معتقدند پرداخت وجه بيش از تعرفهدرص
 (.36هاي دولتی وجود دارد)جدول شماره دستگاه

 
 نگرش پاسخگويان دربارة وجود پرداخت وجه خارج -36جدول                           

  های دولتير در دستگاههای مقراز تعرفه                                             
 درصدتجمعي درصد تعداد  گويهپذيرشميزان

 نداردوجود
 خيلی کم

 کم
 تاحدودي

 زياد
 زيادخيلی

 جواببی

3120 
702 
1037 
1515 
1565 
1292 
269 

8/33 
6/7 
2/11 
4/16 
0/17 
0/14 

- 

8/33 
4/41 
6/52 
0/69 
0/86 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 
ها دولتی پرداخت پاسخگويان معتقدند که در سازماندرصد از  2/66رغم آنکه علی 

اين درصد از آنها نسبت به پرداخت 2/20هاي قانونی وجود دارد، اما تنها وجه خارج از تعرفه
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اند)جدول شماره درصد باقيمانده هرگز وجهی را پرداخت نکرده 8/79اند و وجوه اقدام نموده
37.) 
 

 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب پرداخت -37دول ج                                
 های مقرريا عدم پرداخت وجه خارج از تعرفه                                          

 درصد تعداد  پرداخت وجه

 اندپرداخت کرده
 اندپرداخت نکرده

پرداخت معتقدندکسانيکهجواب)بی

 (وجه وجود ندارد

1129 
4452 
3919 

2/20 
8/79 

- 

 100 9500 جمع

  
ی انجام يك كار خاص به اين واحد چندمين بار است كه برا"درپاسخ به اين سؤال که:  

بار است که براي انجام کار خود  3اند که بيش از درصد اظهار داشته 1/30" ؟كنيدمراجعه مي
ربوط درصد براي اولين بار به سازمان م 6/35اند و اين در حالی است که مراجعه نموده

 (.38اند )جدول شماره کردهمراجعه
 

  توزيع فراواني پاسخگويان برحسب تعداد دفعات مراجعه -38لجدو                       
 درصدتجمعي  درصد تعداد  تعداد دفعات

 باراولين
 باردومين
 بارسومين

 بار و بيشترچهارمين
 جواببی

3304 
1847 
1337 
2803 
209 

6/35 
9/19 
4/14 
1/30 

- 

6/35 
5/55 
9/69 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

                           

هاي اجرايی دلائل مختلفی دارد. نتايج تحقيق مراجعه مکرر پاسخگويان به دستگاه 
 3/63باشد    )بيشترين علت مراجعه مكرر پاسخگويان گردش طولاني كار ميدهد که نشان می

درصد بيشترين علت مراجعه مکرر  7/26با  و پاگير اداریدرصد( و پس از آن قوانين دست 
درصداز دلائل ذکر شده  3/2تنها  ،39پاسخگويان عنوان شده است. بر اساس جدول شماره 

گردد باشد. همانگونه که ملاحظه میمربوط به استقرار نامناسب واحدهاي اداري مرتبط می
هاي اجرايی بيشتر دلائل ن به دستگاهاز نظر افراد مورد بررسی، مراجعه مکرر پاسخگويا

باشد. کاري کارکنان میمربوط به مراحل انجام کار و قوانين است و کمتر به دليل کم
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وپاگير را حذف نمود و بايست مراحل دستبنابراين برای تسريع كار ارباب رجوع، بيشتر مي
. لازم به ذکر است که اشدقوانين را طوری وضع كرد كه انجام كار از مراحل كمتری برخوردار ب

ها تنظيم شده است و نه تعداد پاسخگو، چرا که برخی بر اساس تعداد پاسخ 39جدول شمارة 
 از پاسخگويان به بيش از يک مورد اشاره کرده بودند.

 
 فراواني علل مراجعه مكرر پاسخگويانتوزيع -39جدول                                  

 های اجراييبه دستگاه                                                  
 درصد تعداد  علت

 طولانی کارگردش
 وپاگيردستقوانين

 عدم حضور متصدي
 بودن مدارکناقص

 رسانیاطلاع
 مربوطواحدهاينامناسباستقرار

2279 
1678 
903 
685 
588 
146 

3/36 
7/26 
4/14 
9/10 
4/9 
3/2 

 100 6279 جمع

                          

درصد دلائل مراجعه مکرر  4/14گردد مشاهده می 39همانگونه که در جدول شماره 
دهد که تنها عدم حضور متصدي مربوطه بوده است. نتايج تحقيق نشان می پاسخگويان،

اند که زمان مراجعه متصدي مربوطه حضور درصد از پاسخگويان اظهار داشته 9/16
 (.40 نداشته است)جدول شماره

 
 فراواني پاسخگويان برحسب حضورتوزيع -40جدول                              

 يا عدم حضور متصدی مربوطه                                                  
 درصد تعداد  علت

 داشتحضور
 حضورنداشت

 جواببی

7473 
1524 
503 

1/83 
9/16 

- 

 100 9500 جمع

                

اند متصدي درصد از کسانی که اظهار داشته 2/37دهد که نتايج همچنين نشان می 
اند که فرد ديگري جانشين وي بوده است و بنابراين مربوطه حضور نداشته، عنوان نموده

اند متصدي مربوطه درصد( در زمان مراجعه خود نتوانسته 8/9نفر از پاسخگويان) 927تنها 
 (.41ن  را انجام دهند )جدول شماره را ملاقات کرده و کارشا
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 فراواني پاسخگويان برحسب حضور توزيع -41جدول                            

  جای متصدی مربوطهبهيا عدم حضور جانشين                                          
 درصد تعداد  علت

 متصدي حضور داشتجانشين بجاي
 نداشت بجاي متصدي حضورجانشين

 (اندداشتهکسانيکه که با متصدي اصلی ملاقاتجواب)بی

548 
927 
8025 

2/37 
8/62 

- 

 100 9500 جمع

  

علت مراجعه مكرر خود اشاره يکی ديگر از دلائلی که پاسخگويان در ارتباط با  

. لذا بررسی اين مسئله که پاسخگويان اطلاعات خود را رساني ضعيف است اند، اطلاعنموده
 کنند حائز اهميت است.چه طريق کسب می از

اكثر افراد مورد بررسي اطلاعات خود را در مورد دهد که نتايج بررسی نشان می 

 7/31. بطوري که كنندكار سازمان مورد مراجعه، از طريق دوستان و آشنايان كسب ميگردش
ات نيز از ديگر کنند . باجه اطلاعدرصد از مراجعه کنندگان از اين طريق کسب اطلاع می

کار درصد از پاسخگويان نيز از اين طريق از گردش 9/29مراجع کسب اطلاع است که 
درصد از  8/21گردند. تابلو راهنما نيز توانسته است باعث کسب اطلاع سازمان مطلع می

گويا هايی همچون برشور خدمات، کتاب راهنماي سازمان و تلفنپاسخگويان گردد. اما شيوه
اي که در اين باره نيز بايد به آن اشاره کنندگان جايگاهی ندارد. نکتهر بين مراجعهچندان د

گردد اين است که در مورد اين سؤال نيز ممکن است يک نفر از چند طريق از نحوة 
نشان دهندة توزيع  42کار سازمان مورد مراجعه خود کسب اطلاع کند. جدول شماره گردش

کار سازمان مورد مراجعه حوة کسب اطلاع آنها از گردشفراوانی پاسخگويان برحسب ن
 باشد.خود را می

 
 فراواني پاسخگويان برحسب نحوةتوزيع -42 جدول                                 

  كسب اطلاع                                                   
 درصد تعداد  اطلاعنحوة كسب

 وآشناياندوستان
 طلاعاتباجه ا

 تابلو راهنما
 بروشور خدمات

 کتاب راهنماي سازمان
 تلفن گويا

3014 
2841 
2073 
199 
85 
64 

7/31 
9/29 
8/21 
1/2 
9/0 
7/0 
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بررسی اين مسئله که پاسخگويان تا چه حد به مراحل انجام کار سازمان مورد  
کم به اين دهد که گروهی از آنها درحدکم و خيلیمراجعه خود آشنايی دارند، نشان می

درصد نيز در حد زياد و  9/31درصد( و اين در حالی است که  6/32مراحل آشنا هستند )
 5/35، 43خيلی زياد به مراحل انجام کار سازمان آشنا هستند. براساس جدول شماره 

 باشند.درصد نيز در حد متوسط با اين مراحل آشنا می
 

 يي پاسخگويان با مراحل كار سازمان مورد ميزان آشنا -43جدول                         
  مراجعه                                         

 درصدتجمعي درصد تعداد  پذيرش گويهميزان

 کمخيلی
 کم

 تاحدودي
 زياد

 زيادخيلی
 جواببی

1206 
1748 
3213 
2177 
704 
452 

3/13 
3/19 
5/35 
1/24 
8/7 

- 

3/13 
6/32 
1/68 
2/92 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

     

پاسخ ،  "؟كاری را كه امروز داشتيد انجام شد يا خير آيا "در پاسخ به اين سؤال که:  
صد انجام درصد آنها صد در 7/43است که کار  و اين در حالی درصد خير بوده است 4/23

 .  (44)جدول شماره درصد بقيه نيز تا حدودی رسيدگي شده است 9/32پذيرفته و به کار 
                       

 فراواني پاسخگويان برحسبتوزيع -44جدول                                     
 رسيدگي به كار آنها                                                      

 درصد تعداد  رسيدگي به كار

 بلی
 تاحدودي

 خير
 جواببی

4109 
3095 
2199 
97 

7/43 
9/32 
4/23 

- 

 100 9500 جمع

  

درصد از پاسخگويان در حد زياد و خيلی زياد  3/33دهد که نتايج همچنين نشان می
درصد در حد کم و خيلی  4/26اند و اين در حالی است که از نتيجه مراجعه خود راضی بوده
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درصد  3/40در حدود  45اند. بر اساس جدول شماره کم از اين مسئله اظهار رضايت نموده
 اند.نيز در حد متوسط از اين مسئله راضی بوده پاسخگويان

 
 ميزان رضايت پاسخگويان از نتيجه مراجعه خود به  -45جدول                         

 سازمان                                          
 درصدتجمعي درصد تعداد  گويهپذيرشميزان

 خيلی کم
 کم

 متوسط
 زياد

 زيادخيلی
 جواببی

1022 
1432 
3756 
2568 
536 
186 

0/11 
4/15 
3/40 
6/27 

7/5 
- 

0/11 
4/26 
7/66 
3/94 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 

درصد( معتقدند که 3/40دهد که اکثريت پاسخگويان)نتايج همچنين نشان می 
هاي مورد مراجعه خود، در حد متوسط در جهت جلب رضايت ارباب رجوع سازمان

كم ها در حدكم و خيليدرصد نيز معتقدند كه سازمان 3/24 که کوشند واين در حالی استمی

 (.46)جدول شماره  دارند سعي درجهت جلب رضايت ارباب رجوع
 

 نگرش پاسخگويان نسبت به اهميت جلب رضايت ارباب -46جدول                          
 رجوع توسط كاركنان                                           

 درصدتجمعي درصد تعداد  گويهزان پذيرشمي

 کمخيلی
 کم

 تاحدودي
 زياد

 زيادخيلی
 جواببی

845 
1412 
3832 
2654 
552 
205 

1/9 
2/15 
2/41 
6/28 

9/5 
- 

1/9 
3/24 
5/65 
1/94 

100 
- 

 - 100 9500 جمع

 

های دولتي آيا تا كنون از نحوة ارايه خدمات دستگاه" در پاسخ به اين سؤال که:  

اند)جدول اند و بقيه شکايتی نداشتهدرصد پاسخ بلی داده 2/32" ؟ايد يا خيري داشتهشكايت
 (.47شماره 
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 فراواني پاسخگويان برحسب توزيع -47جدول                                       
 های دولتيداشتن يا نداشتن شكايت از دستگاه                                     

 درصد داد تع شكايت

 بلی
 خير

 جواببی

2982 
6275 
243 

4/32 
8/67 

- 

 100 9500 جمع

                                

نفر رسيدگی گرديده  709اند، تنها به شکايت نفري که پاسخ بلی داده 2982از ميان                   
 (.48ه )جدول شمارپاسخ مانده استدرصد بقيه بي 1/75شكايت درصد( و  9/24)

             
 فراواني پاسخگويان برحسب رسيدگيتوزيع -48جدول                                

 به شكايت آنها                                                    
 درصد تعداد  رسيدگي به شكايت

 بلی
 خير

 جواب و نامربوطبی

709 
2143 
6648 

9/24 
1/75 

- 

 100 9500 جمع

 

آيا به بهبود خدمات دولتي و عمومي در آينده خوشبين " در پاسخ به اين سؤال که:  

خدمات دولتي در  ستند كه ارايةنيداده و اميدوار  منفيدرصد پاسخ  8/67، " ؟هستيد يا خير

 (.49)جدول شماره     آينده بهتر شود
 

 اسخگويان برحسب اميدوارفراواني پتوزيع -49جدول                                 
  بودن يا نبودن به بهبود خدمات دولتي در آينده                                      

 درصد تعداد  بهبود خدمات دولتي

 بلی
 خير

 جواببی

2982 
6275 
243 

2/32 
8/67 

- 

 100 9500 جمع

                                

درصد از محل زندگی خود  9/14دهد که تنها و بالاخره نتايج تحقيق نشان می 
درصد راضی و بقيه تاحدودي اظهار رضايت  8/56ناراضی هستند و اين در حالی است که 

 (.50اند)جدول شماره نموده
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 فراواني پاسخگويان برحسب رضايتتوزيع -50جدول                                  
  از شهر يا روستای محل زندگي                                                     

 درصد تعداد  رضايت

 بلی
 تا حدودي

 خير
 جواببی

5340 
2665 
1404 
91 

8/56 
3/28 
9/14 

- 

 100 9500 جمع

 

درصد از پاسخگويان از زندگی شخصی و خانوادگی  8/9بر اساس همين نتايج، تنها  
درصد راضی و بقيه تا حدودي رضايت  4/69خود ناراضی هستند و اين در حالی است که 

 (.51دارند)جدول شماره 
 

 فراواني پاسخگويان برحسب رضايتتوزيع -51جدول                                 
 از زندگي شخصي و خانوادگي                                                       

 درصد تعداد  رضايت از زندگي

 بلی 
 تا حدودي

 يرخ
 جواببی

6508 
1948 
923 
121 

4/69 
8/20 
8/9 

- 

 100 9500 جمع
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های دولتي به رساني دستگاهرضايت پاسخگويان از نحوة خدمات بررسي ميزان -2-2
 تفكيك سازمان

اين بخش از گزارش به بررسی رضايتمندي پاسخگويان از نحوة خدمات رسانی  
هاي اجرايی اختصاص دارد. همانگونه که در ستگاههاي اجرايی استان به تفکيک ددستگاه

هاي رسانی، ويژگیبعد: نحوة اطلاع 5فصل گذشته نيز اشاره شد اين رضايتمندي در 
اجرايی، خصوصيات کارکنان و فضا و تجهيزات فيزيکی بررسی کارکنان، اعتماد به دستگاه

 پردازيم:گرديده که به بررسی نتايج حاصل می

 

های رساني دستگاهيزان رضايتمندی پاسخگويان از نحوة اطلاعبررسي م -2-2-1
 اجرايي

گويه سنجيده شده است که عبارتند از: رضايت از  6بعد از رضايتمندي توسط اين  
رسانی در مورد محل مراجعه براي دريافت خدمات، نام متصدي، زمان مورد نحوة اطلاع

 ان انجام کار و مراحل انجام کار.هاي مورد عمل، مدت زممراجعه مدارک لازم و فرم

در مورد و  بيشترين رضايت از نحوة اطلاع رسانيدهد که نتايج بررسی نشان می 
وجود دارد. بطوري که  ريزیسازمان مديريت و برنامهمحل مراجعه براي دريافت خدمات در 

و بسيار رسانی اين سازمان را در اين مورد مناسب درصد از پاسخگويان شيوة اطلاع 8/97
نامناسب ،1هاي بسيارنامناسب نمره که براي پاسخاند. در صورتیمناسب ارزيابی نموده

منظور  5و بالاخره بسيار مناسب نمرة  4، مناسب نمرة 3، تا حدودي مناسب نمرة2نمرة
است که بيش از حد  28/4ريزي در اين مورد شود، ميانگين نمرة سازمان مديريت و برنامه

ريزی بيشترين رضايت در اين مورد در بانك پس از سازمان مديريت و برنامهاشد. بمناسب می

درصد از مراجعه کنندگان به بانک  5/80، 52. بر اساس جدول شماره صادرات است
اند. اين در صادرات، اطلاع رسانی در اين مورد را مناسب و بسيارمناسب ارزيابی نموده

بطوري  اندالبرز بيشترين مشكل را در اين مورد داشتهمهكنندگان به بيمراجعهحالی است که 
رسانی در مورد محل مراجعه کنندگان به اين سازمان شيوة اطلاعدرصد از مراجعه 5/56که 

اي اين مقوله در اند. ميانگين رتبهبراي دريافت خدمات را بسيار نامناسب و نامناسب دانسته
اي باشد. در اين مورد ميانگين رتبهمی 3سط يعنی است که کمتر از حد متو 6/2بيمه البرز 

لامرد کمتر از حد البرز، راهنمايی و رانندگی، ادارة کل زندانها و فرودگاههاي: بيمةسازمان
 است. 3متوسط يعنی 

يکی ديگر از نکاتی که بررسی آن حائز اهميت است، اين موضوع است که ابعاد  
ندگان اهميت دارد. ممکن است يک مقوله براي مراجعين کنرضايتمندي تا چه حد براي مراجعه



36 

 

يک دستگاه اجرايی اهميت بيشتري داشته باشد و در نتيجة نارضايتی بيشتري از عدم وجود 
گمرک، اطلاع از محل مراجعه براي دريافت  آن مقوله داشته باشند. بطور مثال در ادارة

باشد. می 5از  92/4اين مقوله در گمرک اي خدمت بسيار اهميت دارد بطوري که ميانگين رتبه
است و  5از  56/2کنندگان فرودگاه لامرد اين در حالی است که اين ميانگين براي مراجعه

نشانگر بی اهميتی اين موضوع براي مراجعه کنندگان فرودگاه لامرد است. بر اساس جدول 
ارزيابي از اهميت، مثبت است و های لار، لامرد و شيراز تفاوت نمرة فرودگاه، تنها در 52شماره

اين بدان معني است كه در اين سه فرودگاه نحوة اطلاع رساني در مورد محل دريافت خدمت 
. اين در حالی است که در بيمه البرز ميانگين نمرة باشدكنندگان ميبيش از حد انتظار مراجعه

نمره بيش از ميزان  22/2دمترسانی از محل دريافت خ اطلاع کنندگان از نحوة انتظار مراجعه
کنندگان  باشد و اين بدان معنی است که مراجعهکنندگان در اين مورد میرضايتمندي مراجعه

بيمه البرز از نحوة اطلاع رسانی از محل و دريافت خدمت در اين شرکت بسيار ناراضی 
 هستند.
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 تدر مورد محل مراجعه برای دريافت خدما رسانياطلاعارزيابي پاسخگويان از نحوة  -52جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

2/1-  36/4  16/3  0/16  12 3/25  19 3/29  22 3/17  13 0/12 اداره کل بيمه خدمات  9 
 درمانی

1 

81/0-  21/4  4/3  7/5  12 0/41  87 5/42  90 4/9  20 4/1  2 اداره کل ثبت احوال 3 

21/1-  29/4  08/3  8/7  28 9/33  121 9/28  103 4/17  62 0/12 اداره کل ثبت اسناد و  43 
 املاک

3 

57/0-  01/4  44/3  0/14  36 5/38  99 2/92  75 0/14  36 3/4  اداره کل بنياد شهيد و 11 
 ايثارگران

4 

91/-  35/4  44/3  5/5  4 5/42  31 5/42  31 6/9  5 اداره کل تعاون 0 0 7 

59/-  23/4  64/3  0/13  59 1/52  237 3/23  106 2/9  42 4/2 اجتماعیاداره کل تأمين 11   6 

6/-  53/4  93/3  7/6  1 0/80 يت بدنیاداره کل ترب 0 0 . 0 2 3/13 12   7 

74/-  06/4  32/3  5/12  28 4/38  86 3/26  59 8/13  31 9/8  اداره کل آموزش فنی و 20 
ايحرفه  

8 

11/1-  92/4  81/3  0/13  13 0/65  65 0/13  13 0/80  9 اداره کل گمرک 1 10 8 

32/-  11/4  79/3  9/21  100 8/49  227 8/17  81 1/6  28 4/4 سازمان آموزش و  20 
 پرورش

10 

03/-  03/4  73/3  2/18  51 9/48  137 6/23  66 4/6  18 9/2 سازمان جهاد  8 
 کشاورزي

11 

67/0-  07/4  4/3  5/6  20 7/47  147 9/28  89 7/12  39 2/4  13 اداره کل بهزيستی 13 

61/-  64/4  03/4  3/4  3 3/94  66 4/1 مديريت درمان تأمين  - - - - 1 
 اجتماعی

14 

69/-  07/4  38/3  3/12  32 5/38  100 5/31  82 4/10  27 3/7 اداره کل کميته امداد  19 
 امام خمينی)ره(

16 

79/-  18/4  39/3  7/10  74 5/40  280 5/30  211 3/13  92 9/4 به هوابستبيمارستانهاي 34 
علوم پزشکیهايدانشگاه  

17 

54/1-  82/4  28/3  7/11  16 3/43  47 0/35  48 8/8  12 2/10 اداره کل کار و امور  14 
 اجتماعی

18 

61/-  28/4  67/3  1/13  13 5/50  50 3/26  26 1/10  19 اداره دامپزشکی - - 10 

96/-  15/4  19/3  7/7  37 3/37  179 1/28  135 8/19  95 1/7 هاشهرداري 34   20 

58/1-  36/4  78/2  7/1  3 3/13  24 4/54  98 2/22  40 3/8 و زندانهاکلاداره 15 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

72/-  03/4  31/3  9/8  23 2/43  112 6/23  61 1/18  47 2/6  22 نيروي انتظامی 16 

46/1-  19/4  73/2  6/3  6 1/29  48 8/21  36 3/27  45 2/18  23 راهنمايی و رانندگی 30 

8/-  19/4  39/3  9/12  46 9/37  135 2/29  104 2/15  54 8/4  24 دادگستري کل استان 17 

29/-  15/4  86/3  4/30  24 4/35  28 6/26  21 1/5  4 5/2 رفاه کارگرانکبان 2   25 

27/-  08/4  81/3  2/22  24 7/53  58 3/9  10 0/13  14 9/1  26 بانک سپه 2 

42/-  00/4  58/3  5/17  21 40 48 5/32  39 5/2  3 5/7  27 بانک تجارت 9 

18/0-  12/4  94/3  6/18  22 9/61  73 1/16  19 7/1  2 7/1  28 بانک ملت 2 

23/-  21/4  98/3  5/24  23 6/60  57 4/7  7 2/3  3 3/4  29 بانک صادرات 4 

83/-  72/4  89/3  5/32  41 6/28  36 5/36  46 - - 4/2  30 بانک مسکن 3 

77/-  24/4  47/3  9/11  22 7/42  79 6/28  53 1/14  26 7/2  31 بانک کشاورزي 5 

37/-  32/4  95/3  8/16  30 4/65  117 0/14  25 9/3  32 بانک ملی - - 7 

22/2-  82/4  6/2  0 0 8/25  16 7/17  11 8/64  29 7/9  33 بيمه البرز 6 

44/-  95/3  51/3  8/9  8 0/50  41 2/23  19 9/15  11 2/1  34 بيمه ايران 1 

12/1-  33/4  21/3  4/10  7 4/25  17 3/43  29 4/16  11 5/4  35 بيمه دانا 3 
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 ترساني در مورد محل مراجعه برای دريافت خدمااطلاعارزيابي پاسخگويان از نحوة  -52جدولادامه 
هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباًمناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

02/-  6/3  58/3  9/26  18 4/28  19 4/22  15 9/20  14 5/1  36 بيمه آسيا 1 

24/-  52/4  28/4  8/30  28 0/67  61 2/2 و مديريتسازمان 0 0 0 0 2 
ريزيبرنامه  

37 

34/-  96/3  62/3  4/14  23 0/50  80 9/21  35 6/10  17 1/3  38 سازمان بازرگانی 5 

63/1-  69/4  06/3  3/11  9 5/47  38 8/3  3 3/11  9 3/26 ی فرهنگ کل ميراثاداره 21 
 و گردشگري

39 

86/-  33/4  47/3  1/14  12 8/51  44 3/15  13 7/4  4 1/14 اداره کل فرهنگ و  12 
 ارشاد اسلامی

40 

73/-  24/4  51/3  0/16  12 7/46  35 3/17  13 0/12  9 0/8  41 سازمان صنايع  معادن 6 

78/-  28/4  5/3  0/21  60 1/38  109 6/20  59 5/10  30 8/9 و استانداري 28 
هافرمانداري  

42 

46/-  98/3  52/3  1/12  30 8/46  116 4/52  63 9/12  32 8/2 سازمان امور  7 
 اقتصادي و دارايی

43 

07/-  88/3  81/3  1/30  25 3/31  26 9/28  24 4/8  7 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 1 

59/-  96/3  37/3  3/1  1 0/44  33 0/48  36 0/4  3 7/2 سازمان مسکن و  2 
 شهرسازي

45 

16/1-  36/4  2/3  5/4  6 9/37  50 4/36  48 2/15  20 1/6 رکت نفتش 8   46 

78/-  39/4  61/3  7/10  19 3/57  102 3/16  29 0/14  25 7/1  47 شرکت گاز 3 

71/-  19/4  48/3  2/15  44 4/41  120 2/27  79 0/9  26 2/7  48 شرکت مخابرات 21 

03/1-  45/4  42/3  9/13  31 6/42  95 8/23  53 2/11  25 5/8 نيروي شرکت توزيع 19 
 برق

49 

74/-  97/3  23/3  7/5  18 4/43  138 1/26  83 9/17  57 9/6 شرکت آب و فاضلاب  22 
 شهري

50 

68/-  21/4  53/3  0/12  23 5/44  85 9/30  50 4/9  18 1/3  51 شرکت پست 6 

12/0  75/3  87/3  9/17  7 3/51  20 8/30  52 فرودگاه لار 0 0 0 0 12 

32/0  56/2  88/2  0 0 5/12  2 8/68  11 5/12  2 3/6  53 فرودگاه لامرد 1 

42/0  49/3  91/3  2/39  29 9/14  11 2/43  32 7/2  54 فرودگاه شيراز 0 0 2 

       

هاي اجرايی را بر حسب امتياز رضايتمندي بندي دستگاه، رتبه53جدول شماره 
دهد. اطلاع رسانی از محل دريافت خدمت نشان می کنندگان آنها در مورد نحوةمراجعه

هاي اجرايی بر مبناي کنندگان دستگاهاجعهگردد امتياز ارزيابی مرهمانگونه که مشاهده می
محاسبه گرديده است. اين مسئله به اين دليل انجام شده است که در  100حداکثر نمره

 است.  بوده 100ريزي مبناي محاسبات گزارش سال گذشته سازمان مديريت و برنامه

از  6/85مرةريزی بانسازمان مديريت و برنامههمانگونه که در جدول مشاهده شود و  
رساني در مورد محل خود در زمينه اطلاع رضايتمندی ارباب رجوعرتبه اول را در زمينة 100

در رتبه  100از  52دريافت خدمت كسب نموده است و اين در حالي است كه بيمه البرز با امتياز 
مه البرز ارزيابی از اهميت در بي . بر اساس  جدول مزبور تفاوت نمرةآخر قرار گرفته است

هاي اجرايی است. همانگونه که در جدول مشاهده است که بيش از ساير دستگاه 4/44
رسانی در مورد دريافت محل خدمت با امتياز گردد فرودگاه لامرد از نظر نحوة اطلاعمی
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کنندگان به اين فرودگاه در اين مورد قرار گرفته است. اما انتظار مراجعه 49در رتبه  6/57
کنندگان اين فرودگاه در مورد اهميت اين موضوع لا نيست، بطوري که امتياز مراجعهچندان با

کنندگان فرودگاه است و اين بدان معنی است که علی رغم پايين بودن نمره مراجعه 2/51
لامرد از اين مسئله، اما آنها چندان از اين مسئله ناراضی نيستند چون براي اين موضوع 

 د.باشناهميتی قائل نمی

 
 اجرايي برحسب نمرة آنها در مورد ارزيابي پاسخگويان ازهایرتبه دستگاه -53جدول             

 نحوة اطلاع رساني در مورد محل مراجعه برای دريافت خدمات                                

امتياز ارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتياز اهميت 
 100از 

تفاوت ارزيابي از 
 هميتا

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 

 ريزيوبرنامهسازمان مديريت
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 بانک صادرات
 بانک ملی
 بانک ملت

 کل تربيت بدنیادارة
 فرودگاه شيراز

 بانک مسکن
 فرودگاه لار

 بانک رفاه
 بانک سپه

 کل گمرکادارة
 راه و ترابري کلادارة

 آموزش و پرورش
 سازمان جهاد کشاورزي

 دامپزشکی
 کل تأمين اجتماعیادارة

 سازمان بازرگانی
 شرکت گاز
 بيمه آسيا

 بانک تجارت
 پستادارة

 سازمان امور اقتصاد و دارايی
 بيمه ايران

 سازمان صنايع و معادن
 هااستانداري و فرمانداري

6/85 
6/80 
6/79 
0/79 
8/78 
6/78 
2/78 
8/77 
4/77 
2/77 
3/76 
2/76 
19/76 
8//75 
6/74 
4/73 
8/72 
4/72 
2/72 
6/71 
6/70 
59/70 
4/70 
2/70 
19/70 
0/70 

4/90 
8/92 
2/84 
2/86 
4/82 
6/90 
8//69 
4/94 
0/75 
0/83 
6/81 
4/98 
6/77 
2/82 
6/80 
6/85 
6/84 
2/79 
8/87 
0/72 
0/80 
2/84 
6/79 
0/79 
8/84 
6/85 

8/4- 
2/12- 
6/5- 
2/7- 
6/3- 
0/12- 
4/8+ 
6/16- 
4/2+ 
8/5- 
3/5- 
2/22- 

41/1- 
4/6- 
0/6- 
2/12- 
8/11- 

8/6- 
6/15- 

04/- 
4/8- 
61/13- 
2/9- 
8/8- 
61/14- 
6/15- 
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 اجرايي برحسب نمرة آنها در مورد ارزيابي پاسخگويان ازهایرتبه دستگاه -53ادامه جدول               
 نحوة اطلاع رساني در مورد محل مراجعه برای دريافت خدمات                                        

امتياز ارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتياز اهميت از 
100 

تفاوت ارزيابي 
 ميتاز اه

27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 بانک تجارت
 ادارة کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 بانک کشاورزي
 بنياد شهيد

 کل تعاون ادارة
 شرکت توزيع برق

 ادارة کل ثبت احوال
 ادارة کل بهزيستی

 دادگستري کل استان
 پزشکیعلومبهوابستهبيمارستانهاي

 خمينی )ره(امامکميته امداد
 سازمان مسکن

 ايادارة کل فنی و حرفه
 نيروي انتظامی

 کل کار و امور اجتماعیادارة
 شرکت آب و فاضلاب

 بيمه دانا
 شرکت نفت

 هاشهرداري
 کل بيمه خدمات درمانیادارة
 کل ثبت اسناد و املاکادارة

 ادارة کل ميراث فرهنگی
 فرودگاه لامرد

 کل زندانهارةادا
 راهنمايی و رانندگی

 بيمه البرز

6/69 
4/69 
41/69 
8/68 
79/68 
4/68 
0/68 
0/68 
8/67 
79/67 
6/67 
4/67 
4/66 
2/66 
6/65 
6/64 
2/64 
0/64 
8/63 
2/63 
6/61 
2/61 
6/57 
6/55 
6/54 
0/52 

8/83 
6/86 
8/84 
2/80 
99/86 
0/89 
2/84 
4/81 
8/83 
59/83 
4/81 
2/79 
2/81 
6/80 
4/96 
4/79 
6/86 
2/87 
0/83 
2/87 
8/85 
8/93 
2/51 
2/87 
8/83 
4/96 

2/14- 
2/17- 

39/14 
4/11- 
2/18- 
6/20- 
2/16- 
4/13- 
0/16- 
8/15- 
8/13- 
8/11- 
6/14- 
4/14- 
8/30- 
8/14- 
4/22- 
2/23- 
2/19- 
0/24- 
2/24- 
6/32- 
4/16- 
6/30- 
2/29- 
4/44- 
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رساني در نايع و معادن نحوة اطلاعسازمان صدهد که در نتايج بررسی نشان می 

درصد از  5/86، بطوري که گيردها انجام ميمورد متصدی انجام كارها بهتر از ساير سازمان
رسانی در اين مورد را مناسب و بسيار مناسب ارزيابی اطلاعمراجعين اين سازمان نحوة

فرودگاه شيراز و ريزي،نامهاند. در اين مورد نيز در فرودگاه لار، سازمان مديريت و برنموده
اين در حالي است كه در گيرد. رسانی بخوبی انجام میمديريت درمان و تأمين اجتماعی اطلاع

كل ميراث فرهنگي و گردشگری كمترين رضايتمندی در اين راهنمايي و رانندگي و ادارةادارة
 74/2ازمان به ترتيب اي اين دو س، ميانگين رتبه54. بر اساس جدول شمارهمورد وجود دارد

 باشد.می 3است که هر دو کمتر از حد متوسط يعنی  6/29و

راه و ترابری بيش از ساير  آگاهي از متصدی انجام كار در ادارةبراساس جدول مزبور  

(. بنابراين در اين اداره واردات مشابه بايد به 85/4اي) با ميانگين رتبه ها اهميت دارددستگاه
ها)لار، لامرد کنندگان فرودگاهبيشتري شود. در اين مورد نيز انتظار مراجعه اين مسئله توجه

 هاست.و شيراز( کمتر از ميزان رضايتمندي

 

 دهندة خدماترساني در مورد متصدی ارايةارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -54جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه بسيارنامناسب بنامناس تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  يارزيابایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

71/-  39/4  68/3  0/23  17 1/31  23 5/36  27 5/9  7 0/0  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 0 

67/-  05/4  38/3  7/4  10 3/43  93 2/37  80 9/14  2 اداره کل ثبت احوال - - 32 

87/-  22/4  35/3  0/9  32 6/40  145 5/34  123 7/8  31 3/7  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 26 

2/5-  03/4  51/3  7/11  30 5/44  114 3/29  75 1/12  31 3/2  اداره کل بنياد شهيد و 6 
 ايثارگران

4 

88/-  36/4  48/3  5/5  4 6/46  34 4/38  28 6/9 تعاوناداره کل  - - 7   5  

56/-  2/4  64/3  0/10  45 2/57  258 3/23  105 5/5  25 0/4 اجتماعیاداره کل تأمين 18   6 

6/-  4/4  8/3  7/6  1 7/66  10 7/26  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 4 

51/-  97/3  46/3  9/14  33 9/38  86 1/27  60 9/14  33 1/4 اداره کل آموزش فنی و  9 
ايحرفه  

8 

22/-  95/3  73/3  1/11  11 6/57  57 2/24  24 1/7  9 اداره کل گمرک - - 7 

44/-  24/4  8/3  2/33  150 1/34  154 0/17  77 1/11  50 6/4  10 سازمان آموزش و پرورش 21 

42/-  01/4  59/3  5/15  43 7/45  127 5/25  71 4/9  26 0/4 يسازمان جهاد کشاورز 11   11 

69/-  16/4  47/3  0/10  31 3/44  137 7/31  98 7/10  33 2/3  13 اداره کل بهزيستی 10 

24/-  64/4  00/4  9/2  2 3/94  66 9/2  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی - - - - 2 

72/0-  1/4  38/3  8/14  38 6/34  89 7/30  79 2/13  34 6/6 اداره کل کميته امداد امام  17 
 خمينی)ره(

16 

76/-  14/4  38/3  1/9  62 6/42  290 3/31  213 3/11  77 6/5 وابسته به تانهايبيمارس 38 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

39/0  90/3  51/3  6/9  13 4/47  64 1/31  42 1/8  11 7/3  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 5 

58/0-  32/4  74/3  1/13  13 6/55  55 2/24  24 1/6  6 0/10   19 اداره دامپزشکی 1 

11/1-  14/4  03/3  7/2  13 8/35  170 1/33  157 3/18  87 1/10 هاشهرداري 48   20 

18/1-  3/4  12/3  6/0  1 9/18  34 8/72  131 2/7  13 6/0 زندانها و اقدامات کلاداره 1 
 تأمينی و تربيتی

21 

64/-  98/3  34/3  7/9  25 5/42  110 6/26  69 3/14  37 9/6  22 نيروي انتظامی 18 

36/-  1/4  74/2  4/2  4 0/22  36 8/34  57 7/28  47 2/12  23 راهنمايی و رانندگی 20 



42 

 

 دهندة خدماترساني در مورد متصدی ارايةارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -54جدولادامه 
هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباًمناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

               

78/-  18/4  4/3  8/13  48 3/36  126 3/30  105 6/15  54 0/4  24 دادگستري کل استان 14 

24/-  03/4  79/3  4/27  20 7/39  29 9/21  16 8/6  5 1/4 رفاه کارگرانبانک 3   25 

27/-  96/3  69/3  4/17  19 0/55  60 8/13  15 4/6  7 3/7  26 بانک سپه 8 

73/-  31/4  4/3  7/12  15 0/39  46 5/30  36 0/11  13 8/6  27 بانک تجارت 8 

16/-  09/4  83/3  1/11  13 1/64  75 1/23  27 - - 7/1  28 بانک ملت 2 

51/-  24/4  73/3  3/10  8 4/65  54 8/12  10 3/10  8 3/1  29 بانک صادرات 1 

88/-  73/4  85/3  9/7  10 5/77  98 7/8  11 4/2  3 2/3  30 بانک مسکن 4 

71/-  2/4  49/3  8/15  29 6/36  67 1/31  57 7/13  35 7/2  31 بانک کشاورزي 5 

51/-  22/4  71/3  2/6  11 6/68  121 6/18  33 4/3  6 4/3  32 بانک ملی 6 

75/-  23/4  48/3  5/6  4 6/51  32 8/25  16 1/16  33 بيمه البرز - - 10 

41/-  93/3  52/3  0/6  5 2/54  45 5/26  22 0/12  10 2/1  34 بيمه ايران 1 

82/-  33/4  51/3  9/11  8 8/35  24 3/43  29 0/9  35 بيمه دانا - - 6 

13/-  52/3  39/3  7/19  13 8/31  21 2/18  12 8/28  19 5/1  36 بيمه آسيا 1 

42/-  56/4  14/4  3/23  21 0/70  63 4/4  4 2/2 و مديريتسازمان - - 2 
ريزيبرنامه  

37 

55/-  11/4  56/3  2/12  19 2/53  83 0/16  25 0/16  25 6/2  38 سازمان بازرگانی 4 

74/1-  7/4  96/2  5/7  6 8/43  35 8/8  7 5/17  14 5/22 ی فرهنگ کل ميراثاداره 18 
 و گردشگري

39 

16/1-  42/4  26/3  7/15  13 8/39  33 3/19  16 0/6  5 3/19 اداره کل فرهنگ و  16 
 ارشاد اسلامی

40 

26/-  48/4  22/4  2/39  29 3/47  35 5/9  7 1/4 ان صنايع  معادنسازم - - 3   41 

98/-  25/4  27/3  4/10  29 4/41  116 6/24  69 1/12  34 4/11 هاو فرماندارياستانداري 32   42 

4/-  4/1  7/3  1/16  40 4/46  115 8/29  74 5/6  16 2/1 سازمان امور اقتصادي و  3 
 دارايی

43 

09/1-  85/4  76/3  4/13  11 3/57  47 0/22  18 1/6  5 2/1 رابرياداره کل راه و ت 1   44 

74/-  03/4  29/3  - - 3/45  34 7/42  32 0/8  6 0/4  45 سازمان مسکن و شهرسازي 3 

15/1-  29/4  14/3  3/2  3 2/40  53 8/34  46 4/14  19 3/8  46 شرکت نفت 11 

88/-  44/4  56/3  6/5  10 1/60  107 9/21  39 0/9  16 4/3  47 شرکت گاز 6 

75/-  07/4  32/3  4/14  42 1/27  108 4/25  74 7/11  34 3/11  48 شرکت مخابرات 33 

1/1-  52/4  42/3  3/10  23 8/49  111 2/20  45 2/11  25 5/8 قنيروي برشرکت توزيع 19   49 

79/-  12/4  33/3  3/8  26 4/42  133 3/28  89 9/15  50 1/5  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 16 

77/-  26/4  49/3  8/8  17 7/49  96 4/26  51 9/11  23 1/3  51 شرکت پست 6 

73+/  45/3  18/4  2/46  18 2/28  11 1/23  9 6/2  52 فرودگاه لار - - 1 

47+/  93/2  4/3  7/6  1 7/46  7 5/33  5 7/6  1 7/6  53 فرودگاه لامرد 1 

38+/  72/3  10/4  0/27  20 4/55  41 6/17  54 فرودگاه شيراز - - - - 13 

 

رضايتمندي هاي اجرايی براساس ميزان بندي دستگاه، حاوي رتبه55جدول شماره  
باشد. دراين مورد سازمان صنايع و رسانی در مورد متصدي انجام کار میاز ميزان اطلاع

ريزي ) با سازمان مديريت و برنامه (،6/83(، فرودگاه لار)ميانگين 4/84معادن )با ميانگين 
با ( و مديريت درمان و تأمين اجتماعی ) 8/81(، فرودگاه شيراز )با ميانگين 8/82ميانگين 
اند. اما اگر تفاوت کنندة راضی را در اين مورد داشته ( بيشترين مراجعه80ميانگين 
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کنندگان  رضايت از اهميت را ملاک قرار دهيم، با توجه به اينکه از نظر مراجعهنمرة
ها در اين مورد بيش از رساني فرودگاهاطلاع نحوةها اين مسئله اهميت کمی دارند، لذا فرودگاه

ميراث فرهنگي بسيار بالاست،  كنندگان ادارة انتظار مراجعه. در اين مورد تظارشان استحد ان
 هاست.رساني اين اداره نسبت به انتظارات مراجعه كنندگان كمتر از ساير سازماناما اطلاع

 بنابراين اين اداره و ساير ادارات مشابه بايد به اين مسئله توجه ويژه داشته باشند.

 
 رسانيهای اجرايي برحسب امتياز پاسخگويان از نحوه اطلاعبندی دستگاهرتبه -55جدول             

 در مورد متصدی ارائه دهنده خدمات                                  

امتياز ارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

 امتياز اهميت
 100از  

تفاوت ارزيابي 
 از اهميت

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
 

 سازمان صنايع و معادن
 فرودگاه لار

 سازمان بازرگانی
 فرودگاه شيراز

 مديريت درمان تأمين اجتماعی
 بانک مسکن 

 بانک ملت
 سازمان آموزش و پرورش

 اداره کل تربيت بدنی
 بانک رفاه کارگران

 اداره کل راه و ترابري
 اداره دامپزشکی

 دراتبانک صا
 اداره کل گمرک

 بانک ملی
 امور اقتصادي و دارايیسازمان

 بانک سپه
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 اداره کل تأمين اجتماعی
 سازمان جهاد کشاورزي

 سازمان بازرگانی
 شرکت گاز
 بيمه ايران

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 

4/84 
6/83 
8/82 
8/81 
0/80 
0/77 
6/76 
0/76 
0/76 
8/75 
2/75 
8/74 
6/74 
4/74 
2/74 
0/74 
0/74 
8/73 
6/73 
8/72 
8/71 
2/71 
2/71 
4/70 
2/70 

 

6/89 
0/69 
2/91 
4/77 
8/92 
6/94 
8/81 
8/84 
0/88 
6/80 
0/97 
4/86 
8/84 
0/79 
4/84 
0/82 
2/79 
8/87 
0/84 
2/80 
2/82 
0/84 
6/78 
6/80 
0/78 

 

2/5- 
6/14+ 
4/8- 
4/4+ 
8/12- 
6/17- 

2/5- 
8/8- 
0/12- 

8/4- 
8/21- 
6/11- 
2/10- 
6/4- 
2/10- 
0/8- 
2/5- 

14- 
4/10- 
4/7- 
4/10- 
8/12- 
4/7- 
2/10- 
8/7- 

        
               

 



44 

 

 های اجرايي برحسب امتياز پاسخگويان ازنحوهبندی دستگاهرتبه  -55ادامه جدول                     
 رساني در مورد متصدی ارائه دهنده خدمات اطلاع                                                 

امتيازارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتيازاهميت 
 100از 

ارزيابي تفاوت
 از اهميت

26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
18 
49 
50 
51 
52 

 بيمه دانا
 بانک کشاورزي

 شرکت پست
 بيمه البرز

 اداره کل تعاون
 اداره کل بهزيستی

 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 شرکت توزيع نيروي برق

 دادگستري کل استان
 فرودگاه لامرد

 بانک تجارت
 بيمه آسيا

 به دانشگاه علوم پزشکیهاي وابستهبيمارستان
 اداره کل کميته امداد مام خمينی )ره(

 اداره کل ثبت حوال
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 نيروي انتظامی
 شرکت آب و فاضلاب شهري

 شرکت مخابرات
 سازمان مسکن و شهرسازي

 هاو فرمانداري استانداري
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 نفت شرکت
 اداره کل زندانها و اقدامات تأمينی و تربيتی

 هاشهرداري
 اداره کل ميراث فرهنگ و گردشگري

 راهنمايی و رانندگی

2/70 
2/70 
8/69 
6/69 
6/69 
4/69 
4/69 
02/69 
4/68 
0/68 
0/68 
8/67 
6/67 
6/67 
6/67 
0/67 
8/66 
6/66 
4/66 
8/65 
4/65 
4/65 
8/62 
4/62 
6/60 
2/59 
8/54 

6/86 
2/85 
2/85 
6/92 
2/86 
2/83 
4/69 
4/90 
6/83 
6/58 
6/82 
4/70 
8/82 
0/82 
0/81 
4/84 
6/79 
4/82 
4/81 
6/80 
0/85 
4/88 
8/85 
0/86 
8/82 
0/94 
0/82 

4/16- 
0/15- 
4/15- 
0/23- 
6/16- 
8/13- 
0/00 
2/21- 
2/15- 
5/9+ 
4/14- 
6/2- 
2/15- 
4/15- 
4/13- 
4/17- 
7/12- 
8/15- 
0/15- 
8/14- 
6/19- 
0/23- 
0/23- 
6/23- 
2/22- 
8/34- 
2/25- 

 

رسانی از زمان هاي اجرايی، اطلاعرسانی دستگاههاي رضايت از اطلاعاز ديگر نشانه 
به فرودگاه شيراز، بيشترين کنندگان دهد که مراجعهمراجعه است. نتايج تحقيق نشان می

درصد از پاسخگويان وضعيت فرودگاه شيراز  5/87، بطوري که دارندرضايت را در اين زمينه
 4/1اند. اين در حالی است که تنها ناسب و بسيارمناسب ارزيابی نمودهرا در اين زمينه م

اند. اين در حالی است رسانی در مورد زمان مراجعه را نامناسب ارزيابی نمودهدرصد اطلاع
 كنندگان به راهنمايي و رانندگي كمترين رضايت را در اين مورد دارند.مراجعهکه 



45 

 

ندگان به بيمه البرز بيشترين اهميت را براي کن، مراجعه56بر اساس جدول شماره  
 77/4اي بيمه البرز رسانی در مورد زمان مراجعه قائلند، بطوري که ميانگين رتبهاطلاع

 باشد.می

 رساني در مورد زمان مراجعهارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -56جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

88/-  35/4  46/3  3/20  15 0/27  20 2/39  29 4/5  4 1/8 اداره کل بيمه خدمات  6 
 درمانی

1 

57/-  11/4  52/3  5/6  14 0/46  99 9/40  88 0/16  13 5/0  2 اداره کل ثبت احوال 1 

95/-  3/4  35/3  9/7  28 4/45  161 7/28  102 9/9  35 2/8 اداره کل ثبت اسناد و  29 
 املاک

3 

46/-  05/4  62/3  2/10  26 8/50  130 3/31  80 3/6  16 6/1  اداره کل بنياد شهيد و 4 
 ايثارگران

4 

86/-  33/4  48/3  1/4  3 6/46  34 5/42  31 8/6 اره کل تعاوناد - - 5   5  

68/-  25/4  57/3  5/7  34 9/53  246 6/29  135 7/5  26 3/5 اجتماعیاداره کل تأمين 15   6 

53/-  27/4  73/3  - - 3/73  11 7/26  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 4 

46/-  97/3  41/3  3/16  35 9/34  75 4/27  59 7/16  36 7/4  اداره کل آموزش فنی و 10 
ايحرفه  

8 

29/-  98/3  67/3  1/8  8 6/57  57 3/27  27 1/7  9 اداره کل گمرک - - 7 

65/-  26/4  6/3  7/16  75 6/44  200 3/24  109 7/10  48 6/3 سازمان آموزش و  16 
 پرورش

10 

42/-  05/4  64/3  2/15  42 3/47  131 7/26  74 9/7  22 9/2 سازمان جهاد  8 
 کشاورزي

11 

52/-  05/4  55/3  1/9  27 3/52  156 8/20  77 1/10  30 7/2  13 اداره کل بهزيستی 8 

71/-  63/4  91/3  4/1  1 6/88  62 0/10 مديريت درمان تأمين  - - - - 7 
 اجتماعی

14 

59/-  05/4  45/3  3/13  34 5/36  93 9/34  89 2/12  31 1/3 اداره کل کميته امداد  8 
 امام خمينی)ره(

16 

83/-  23/4  39/3  5/7  50 6/43  292 3/33  223 2/12  82 4/3 ه به وابستمارستانهايبي 23 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

38/-  86/3  48/3  4/7  10 1/51  69 9/28  39 4/7  10 2/5 اداره کل کار و امور  7 
 اجتماعی

18 

66/-  29/4  64/3  1/9  9 5/51  51 4/35  35 0/2  2 0/2   19 اداره دامپزشکی 2 

98/-  26/4  27/3  9/6  33 3/42  202 5/29  141 4/13  64 9/7 هاهرداريش 38   20 

26/1-  46/4  2/3  4/3  6 4/27  49 0/57  102 6/10  19 7/1 زندانها و کلاداره 3 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

76/-  12/4  36/3  4/7  19 7/46  120 5/26  68 6/13  35 8/5  22 نيروي انتظامی 15 

09/1-  22/4  14/3  3/4  7 9/40  67 9/29  49 6/14  24 4/10 یراهنمايی و رانندگ 17   23 

68/-  17/4  48/3  7/12  45 0/40  142 3/31  111 6/14  52 4/1  24 دادگستري کل استان 5 

65/-  37/4  72/3  7/19  15 1/42  32 9/28  22 2/9 رفاه کارگرانبانک - - 7   25 

47/-  25/4  77/3  8/13  15 6/59  65 3/19  21 6/4  5 8/2  26 بانک سپه 3 

16/-  95/3  78/3  1/12  14 1/62  72 6/21  25 9/0  1 4/3  27 بانک تجارت 4 
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 رساني در مورد زمان مراجعهارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع - -56جدولادامه 
هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباًمناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه  عدادت درصد تعداد درصد تعداد درصد    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد 

29/-  12/4  84/3  4/14  17 3/59  70 9/22  27 5/2  3 8/0  28 بانک ملت 1 

87/-  17/4  38/3  4/3  3 3/48  43 8/34  31 1/10  9 4/3  29 بانک صادرات 3 

08+/  7/3  78/3  8/20  26 4/42  53 6/3  42 8/0  1 4/2  30 بانک مسکن 3 

57/-  22/4  67/3  3/10  19 4/55  102 7/27  51 8/3  7 7/2  31 بانک کشاورزي 5 

42/-  27/4  86/3  6/9  17 2/71  126 7/14  26 5/4  32 بانک ملی - - 8 

35/1-  77/4  42/3  6/1  1 8/54  34 3/32  20 5/6  4 8/4  33 بيمه البرز 3 

31/-  14/4  83/3  5/14  12 4/61  51 1/18  15 8/4  4 2/1  34 بيمه ايران 1 

93/-  25/4  33/3  0/9  6 8/35  24 3/40  27 0/9  6 0/6  35 بيمه دانا 4 

24/-  84/3  66/3  4/19  13 8/35  24 3/37  25 0/6  4 5/1  36 بيمه آسيا 1 

52/-  43/4  91/3  8/8  8 8/75  69 2/13  12 2/2 و مديريتسازمان - - 2 
ريزيبرنامه  

37 

35/-  09/4  74/3  5/14  23 1/54  86 4/21  34 8/8  14 3/1  38 سازمان بازرگانی 2 

31/1-  73/4  41/3  3/6  5 0/60  48 0/15  12 3/6  5 5/12 ی فرهنگ کل ميراثاداره 10 
 و گردشگري

39 

77/-  43/4  66/3  3/13  11 8/51  43 7/27  23 6/3  3 6/3 اداره کل فرهنگ و  3 
 ارشاد اسلامی

40 

63/-  59/4  96/3  5/36  27 2/39  29 2/12  9 1/8  6 1/4  41 سازمان صنايع  معادن 3 

86/-  91/4  33/3  3/12  35 2/41  117 9/22  65 1/14  40 5/9 و  استانداري 27 
هافرمانداري  

42 

21/-  95/3  74/3  1/17  42 4/50  124 2/23  57 7/7  19 6/1 سازمان امور  4 
 اقتصادي و دارايی

43 

0/00  78/3  78/3  2/22  18 5/39  32 1/32  26 2/6  44 اداره کل راه و ترابري - - 5 

93/-  11/4  18/3  - - 6/35  26 3/49  36 3/12  9 7/2 سازمان مسکن و  2 
 شهرسازي

45 

15/1-  38/4  23/3  5/4  6 2/43  57 1/34  45 8/6  9 4/11  46 شرکت نفت 15 

91/-  48/4  57/3  8/6  12 6/57  102 3/24  43 5/8  15 8/2  47 شرکت گاز 5 

74/-  18/4  46/3  2/17  50 2/39  114 3/22  65 8/14  43 5/6  48 شرکت مخابرات 19 

03/1-  47/4  44/3  6/8  19 2/55  122 5/19  43 4/5  12 3/11 نيروي شرکت توزيع 25 
 برق

49 

46/-  05/4  59/3  8/9  31 1/52  164 6/27  87 3/8  26 2/2 شرکت آب و فاضلاب  7 
 شهري

50 

70/0-  35/4  65/3  4/7  14 8/56  108 9/28  55 8/6  51 شرکت پست - - 13 

28/-  83/3  55/3  5/17  7 0/35  14 5/32  13 0/15  52 فرودگاه لار - - 6 

51+/  88/2  47/3  3/13  2 7/46  7 0/20  3 3/13  2 7/6  53 فرودگاه لامرد 1 

45+/  66/3  11/4  2/35  25 3/42  30 1/21  15 4/1  54 فرودگاه شيراز - - 1 

 

هاي اجرايی را برحسب امتياز ارزيابی آنها از بندي دستگاه، رتبه57جدول شماره  
دهد. بر اساس اين جدول امتياز دستگاه رساني در مورد زمان مورد مراجعه نشان مينحوة اطلاع

مربوط به فرودگاه شيراز در نوسان  25/82مربوط به راهنمايي و رانندگي تا  8/62از حداقل 
. براساس جدول مزبور مراجعه کنندگان به فرودگاه لامرد کمترين اهميت را براي باشدمي

 رد زمان مراجعه قائل هستند.رسانی در مواطلاع
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دهد که اين تفاوت در ها نشان میبررسی تفاوت بين امتياز اهميت ارزيابی دستگاه 
فرودگاه شيراز، فرودگاه لامرد و بانک مسکن مثبت است و اين بدان معنی است که بطور 

زمان  رسانی آنها در مورد کنندگان اين سه دستگاه کمتري از نحوةمتوسط ابتکار مراجعه
باشد، اين در حالی است که در بيمه البرز اين تفاوت حداکثر است و مسئولين مراجعه می

 هاي مشابه بايد در اين مورد اقدام جدي نمايند.شرکت مزبور و ساير دستگاه

 
 رسانيهای اجرايي برحسب امتياز پاسخگويان در نحوة  اطلاعبندی دستگاهرتبه -57جدول                

 در مورد زمان مراجعه                                   

امتياز ارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتياز اهميت 
 100از 

 تفاوت ارزيابي
 از اهميت 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 

 فرودگاه شيراز
 سازمان صنايع و معادن

 أمين اجتماعیمديريت درمان ت
 ريزيسازمان مديريت و برنامه

 بانک ملی
 بانک ملت
 بيمه ايران

 بانک تجارت 
 بانک مسکن

 اداره کل راه و ترابري
 بانک سپه

 سازمان امور اقتصاد و دارايی
 اداره کل تربيت بدنی

 بانک رفاه کارگران
 سازمان بازرگانی

 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی
 بانک کشاورزي

 گمرک اداره کل
 بيمه آسيا

 شرکت پست
 سازمان جهاد کشاورزي

 اداره دامپزشکی
 بنيادشهيد و ايثارگراناداره کل

 سازمان آموزش و پرورش
 شرکت آب و فاضلاب

 شرکت گاز
 اداره کل تأمين اجتماعی

 

25/82 
19/79 
29/78 
24/78 
14/77 
78/76 
63/76 
69/75 
68/75 
56/75 
41/75 
72/74 
67/74 
47/74 
35/74 
49/73 
37/73 
33/73 
13/73 
94/72 
78/72 
73/72 
34/72 
05/72 
81/71 
41/71 
32/71 

 

24/73 
73/91 
57/92 
64/88 
48/85 
35/82 
89/82 
95/78 
05/74 
95/75 
0/85 
02/79 
33/85 
3/87 
76/81 
64/88 
4/84 
59/79 
8/76 
87/86 
02/81 
86/85 
1/81 
26/85 
6/81 
6/89 
9/84 

 

01/9+ 
54/12- 
28/14- 
4/10- 
3/8- 
57/5- 
26/6- 
26/3- 
63/1+ 
39/- 
59/9- 
3/4- 
5/23- 
83/12- 
41/7- 
15/15- 
03/11- 
26/6- 
67/3- 
93/13- 
24/8- 
13/13- 
76/8- 
21/13- 
1/9- 
19/18- 
58/13- 
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 رسانيهای اجرايي برحسب امتياز پاسخگويان در نحوة  اطلاعبندی دستگاهرتبه-57ادامه جدول            
 در مورد زمان مراجعه                                   

امتيازارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتيازاهميت 
 100از 

ارزيابي تفاوت
 از اهميت

28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
18 
49 
50 
51 
52 

 اداره کل بهزيستی
 فرودگاه لار

 اداره کل ثبت احوال
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 اداره کل تعاون 
 دادگستري کل استان

 فرودگاه لامرد
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 شرکت مخابرات
 امداد امام خمينی )ره(کميتهکلاداره

 ع نيروي برقشرکت توزي
 بيمه البرز

 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 و گردشگريفرهنگیميراثکلاداره

 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان
 بانک صادرات
 نيروي انتظامی

 اداره کل ثبت اسناد و املاک
 بيمه دانا

 هاو فرمانداري استانداري
 هاشهرداري

 شرکت نفت
 ا و اقدامات تأمين و تربيتیهزندانکلاداره

 سازمان مسکن و شهرسازي
 راهنمايی و رانندگی

00/71 
00/71 
42/70 
63/69 
59/69 
58/69 
33/69 
19/69 
14/69 
94/68 
87/68 
39/68 
28/68 
25/68 
88/67 
64/67 
23/67 
99/66 
56/66 
55/66 
35/66 
55/64 
0/64 
56/63 
8/62 

6/81 
5/76 
9/82 
14/77 
67/86 
4/83 
5/57 
93/86 
67/83 
09/81 
41/89 
48/95 
44/79 
5/94 
6/84 
37/83 
35/82 
99/85 
07/85 
87/83 
24/85 
06/87 
11/89 
13/82 
48/84 

06/10- 
05/5- 
67/11- 
51/7- 
08/17- 
82/13- 
83/11+ 
74/17- 
53/14- 
15/12- 
54/20- 
09/27- 
16/11- 
25/26- 
72/16- 
73/15- 
12/15- 
00/19- 
51/18- 
32/17- 
89/19- 
05/23- 
09/25- 
57/18- 
68/21- 

 
 

رسانی د رمورد فرمها و ، بيشترين رضايت از نحوة اطلاع58براساس جدول شماره  
درصد  4/86مدارک مورد عمل در فرودگاه لار و شيراز وجود دارد، بطوري که 

كنندگان فرودگاه لار مراجعهدرصد  5/72هاي شيراز و کنندگان فرودگاهمراجعه
اند، اين در حالي است. رمناسب ارزيابي نمودهرساني در اين مورد را مناسب و بسيااطلاعشيوة

كنندگان آن كمترين رضايت را در اين  كه اين درصد در سازمان مسكن و شهرسازی كه مراجعه
باشد ها میاست که کمتر از ساير دستگاه 73/59. امتياز اين دستگاه باشدمي 4/28مورد دارند 

باشد. می 80ز اين امتياز بيش از هاي لار و شيرااين در حالی است که در فرودگاه
کنندگان شرکت بيمه البرز بيش از ساير رسانی در مورد اين مسئله نيز براي مراجعهاطلاع
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رسانی در مورد مدارک مورد نياز ادارات اهميت دارد، بطوري که ميانگين امتياز اهميت اطلاع
 بالاست. است، بنابراين انتظار مراجعه کنندگان اين شرکت بسيار  84/94

 

 های مورد عملارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع رساني در مورد مدارك لازم و فرم -58جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه  دتعدا درصد تعداد درصد تعداد درصد    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد 

82/-  39/4  57/3  0/23  17 0/27  20 5/36  27 8/10  8 7/2  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 2 

68/-  09/4  41/3  9/6  15 9/44  97 3/31  68 3/15  33 4/1  2 اداره کل ثبت احوال 3 

09/1-  32/4  23/3  3/8  29 0/38  133 9/30  108 7/13  48 1/9 ت اسناد و املاکاداره کل ثب 32   3 

42/-  07/4  65/3  1/9  23 3/58  147 2/22  56 1/9  23 2/1  اداره کل بنياد شهيد و 3 
 ايثارگران

4 

93/-  26/4  33/3  1/4  3 4/38  28 8/43  32 7/13   5 اداره کل تعاون - - 10 

36/-  07/4  71/3  2/11  51 0/59  268 4/21  97 9/5  27 4/2 اجتماعیاداره کل تأمين 11   6 

87/-  4/4  53/3  7/6  1 0/40  6 3/53  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 8 

68/-  01/4  34/3  0/13  28 1/38  82 8/22  49 4/21  46 7/4  اداره کل آموزش فنی و 10 
ايحرفه  

8 

45/-  08/4  63/3  1/8  8 5/51  51 4/36  36 0/3  3 0/1  9 اداره کل گمرک 1 

46/-  15/4  69/3  8/18  82 7/47  208 6/21  94 6/7  33 4/4 و آموزشسازمان 19 
 پرورش

10 

69/-  1/4  41/3  7/9  26 8/46  136 7/25  69 8/10  29 1/7 سازمان جهاد  19 
 کشاورزي

11 

47/-  06/4  59/3  7/10  32 0/50  149 9/28  86 1/8  24 3/3  13 اداره کل بهزيستی 7 

88/-  61/4  73/3  4/1  1 9/72  51 3/24  17 - - 4/1 مديريت درمان تأمين  1 
جتماعیا  

14 

7/-  99/3  29/3  7/11  30 7/36  94 1/28  72 2/15  29 2/8 اداره کل کميته امداد امام  21 
 خمينی)ره(

16 

66/-  08/4  42/3  7/7  52 4/46  312 8/30  207 8/9  66 2/5 ه به وابستبيمارستانهاي 35 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

51/-  95/3  34/3  7/10  14 6/46  61 1/22  29 9/6  9 7/31 اداره کل کار و امور  18 
 اجتماعی

18 

71/-  27/4  56/3  0/4  4 6/56  56 3/32  32 1/5  5 0/2   19 اداره دامپزشکی 2 

96/-  21/4  25/3  2/5  36 5/40  195 3/28  136 0/17  82 7/6 هاشهرداري 32   20 

39/-  53/4  14/3  8/2  5 1/36  47 4/54  98 1/16  29 6/0 زندانها و اقدامات کلاداره 1 
و تربيتیمينیتأ  

21 

81/-  12/4  31/3  8/7  20 9/40  105 9/31  82 2/13  34 2/6  22 نيروي انتظامی 16 

01/1-  21/4  2/3  1/6  10 8/44  73 7/22  37 0/16  26 4/10  23 راهنمايی و رانندگی 17 

7/-  08/4  38/3  8/10  38 2/41  145 0/29  102 8/12  45 3/6  24 دادگستري کل استان 22 

46/-  16/4  7/3  9/22  16 6/48  34 4/11  8 0/10  7 1/7 رفاه کارگرانبانک 5   25 

48/-  24/4  76/3  4/10  11 1/65  69 0/16  17 6/6  7 9/1  26 بانک سپه 2 

09/-  01/4  92/3  9/11  14 2/71  84 3/15  18 8/0  1 8/0  27 بانک تجارت 1 

32/-  1/4  78/3  4/14  17 2/54  64 28 33 7/1  2 7/1  28 بانک ملت 2 

47/-  01/4  54/3  0/6  5 8/54  46 4/27  23 7/10  6 2/1  29 بانک صادرات 1 

12+/  67/3  79/3  1/17  21 7/53  66 6/23  29 4/2  3 3/3  30 بانک مسکن 4 

6/0-  25/4  65/3  5/6  12 4/61  113 4/23  43 6/7  14 1/1  31 بانک کشاورزي 2 
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 مدارك لازم و فرمولهای مورد عمل ارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع رساني در مورد -58جدولادامه 
هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباًمناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

34/-  26/4  92/3  4/15  27 4/63  111 4/19  34 1/1  2 6/0  32 بانک ملی 1 

4/1-  74/4  34/3  5/6  4 2/53  33 5/14  9 4/19  12 5/6  33 بيمه البرز 4 

4/-  1/4  7/3  2/6  5 2/64  52 5/23  19 2/6  34 بيمه ايران - - 5 

99/-  25/4  26/3  1/6  4 4/39  26 8/31  21 7/19  13 0/3  35 بيمه دانا 2 

51/-  21/4  69/3  4/22  15 8/44  30 4/13  9 9/17  12 5/1  36 بيمه آسيا 1 

78/-  52/4  74/3  9/14  13 7/51  45 7/28  25 1/1  1 4/3 و مديريتسازمان 3 
ريزيبرنامه  

37 

54/-  16/4  62/3  9/13  22 3/51  81 8/22  36 8/10  17 3/1  38 سازمان بازرگانی 2 

97/-  69/4  72/3  0/3  2 1/76  51 9/14  10 5/1  1 5/4 ی فرهنگ کل ميراثاداره 3 
گردشگري و  

39 

91/-  42/4  51/3  8/10  9 2/84  40 9/28  24 2/7  6 8/4 اداره کل فرهنگ و  4 
 ارشاد اسلامی

40 

13/1-  39/4  26/3  8/10  8 5/4  30 3/24  18 2/12  9 2/12  41 سازمان صنايع  معادن 9 

87/-  17/4  3/3  5/12  35 4/38  107 5/26  74 5/11  32 1/11 و  استانداري 31 
هافرمانداري  

42 

52/-  06/4  54/3  9/11  29 4/41  101 3/37  91 4/7  18 0/2 سازمان امور  5 
 اقتصادي و دارايی

43 

1+/  58/3  68/3  3/14  12 2/45  38 5/34  29 0/6  44 اداره کل راه و ترابري - - 5 

04/1-  03/4  99/2  - - 4/28  21 0/50  37 5/13  10 1/8 سازمان مسکن و  6 
 شهرسازي

45 

12/1-  28/4  16/3  5/5  7 6/38  49 5/31  40 0/15  19 4/9  46 شرکت نفت 12 

02/1-  29/4  37/3  1/4  7 8/48  84 2/30  52 0/14  24 9/2  47 شرکت گاز 5 

79/-  15/4  36/3  0/12  34 8/39  113 8/27  79 0/13  37 4/7  48 شرکت مخابرات 21 

0/1-  51/4  51/3  1/9  20 3/57  136 2/18  40 8/6  15 6/8 نيروي شرکت توزيع 19 
رقب  

49 

73/-  07/4  34/3  7/6  21 9/45  144 3/28  89 4/13  42 7/5 شرکت آب و فاضلاب  18 
 شهري

50 

76/-  33/4  57/3  7/9  18 8/50  94 2/29  54 6/7  14 7/2  51 شرکت پست 5 

47+/  59/3  06/4  0/40  16 5/32  13 5/22  9 0/5  52 فرودگاه لار - - 2 

37+/  19/3  56/3  - - 5/62  10 3/31  5 3/6  53 فرودگاه لامرد - - 1 

33+/  72/3  05/4  9/18  14 5/67  50 5/13  54 فرودگاه شيراز - - - - 10 

 

گردد، تفاوت نمره ارزيابی از اهميت ملاحظه می 59همانگونه که در جدول شماره  
هاي لار، لامرد و شيراز و همچنين ادارة کل راه و ترابري مثبت است و اين مقوله در فرودگاه

معنی است که انتظار پاسخگويان اين ادارات از اطلاع رسانی در مورد مدارک مورد اين بدان 
كل شركت بيمه البرز و ادارةنياز کمتر از رضايتمندي آنهاست و اين در حالی است که در 

زندانها اين تفاوت حداكثر است و لازم است مسئولين اين ادارات و ساير ادارات مشابه در اين 
 زم را بينديشند.مورد تمهيدات لا
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رساني در                                                   های اجرايي برحسب امتياز پاسخگويان از نحوة اطلاعبندی دستگاهرتبه -59جدول
 های مورد عملمورد مدارك لازم و فرم    

امتيازارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتيازاهميت 
 100از 

ي ارزيابتفاوت
 از اهميت

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 

 فرودگاه لار
 فرودگاه شيراز

 بانک تجارت
 بانک ملی

 بانک مسکن
 بانک ملت 
 بانک سپه

 ريزيمديريت و برنامهسازمان
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 نگی و گردشگرياداره کل ميراث فره
 اداره کل تأمين اجتماعی

 بيمه ايران
 بانک رفاه کارگران

 سازمان آموزش و پرورش
 بيمه آسيا

 اداره کل راه و ترابري
 سازمان بازرگانی

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 بانک کشاورزي
 اداره کل گمرک

 اداره کل بهزيستی
 مديريت بازنشستگی

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 رودگاه لامردف

 اداره دامپزشکی
 سازمان امور اقتصاد و دارايی

 بانک صادرات
 اداره کل تربيت بدنی

 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی
 شرکت توزيع نيروي برق

 پزشکیعلومدانشگاهبههاي وابستهبيمارستان
 سازمان جهاد کشاورزي

 اداره کل ثبت احوال
 دادگستري استان

 شرکت گاز

5/81 
08/81 
48/78 
40/78 
77/75 
59/75 
09/75 
71/74 
57/74 
33/74 
14/74 
07/74 
00/74 
81/73 
73/73 
57/73 
16/73 
1/73 
93/72 
53/72 
75/71 
46/71 
35/71 
25/71 
11/71 
74/70 
71/70 
67/70 
06/70 
27/70 
33/68 
25/68 
15/68 
5/67 
44/67 

89/71 
32/74 
17/80 
14/85 
44/73 
01/82 
80/84 
33/90 
28/92 
73/93 
83/88 
97/81 
14/83 
31/86 
2/81 
67/71 
27/83 
48/81 
16/85 
82/80 
58/83 
7/86 
2/87 
75/63 
06/86 
77/83 
00/85 
00/88 
8/87 
23/90 
66/81 
91/81 
83/81 
57/81 
79/87 

61/9+ 
76/6+ 
79/1- 
74/6- 
33/2 
42/6- 
71/9- 
62/15- 
71/17- 
4/19- 
4/19- 
9/7- 
14/9- 
5/12- 

47/7/ 
9/1+ 
11/10- 
38/8- 
23/12- 
29/8- 
83/11- 
24/15- 
85/15- 
5/7+ 
95/14- 
03/13- 
29/14- 
33/17- 
2/17- 
96/19- 
33/13- 
66/13- 
68/13- 
07/14- 
35/20- 
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رساني های اجرايي برحسب امتياز پاسخگويان از نحوة اطلاعبندی دستگاهرتبه -59جدول ادامه               
 های مورد عملزم و فرمدر مورد مدارك لا                           

امتيازارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتيازاهميت 
 100از 

ارزيابي تفاوت
 از اهميت

36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 شرکت مخابرات
 شرکت آب و فاضلاب شهري

 بيمه البرز
 اداره کل کار و امور اجتماعی
 اياداره کل آموزش فنی و حرفه

 اداره کل تعاون
 نيروي انتظامی

 هاو فرمانداري استانداري
 اداره کل کميته امداد امام خمينی )ره(

 بيمه دانا
 سازمان صنايع و معادن

 هاشهرداري
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 راهنمايی و رانندگی
 شرکت نفت

 اداره کل زندانها و اقدامات تأمين و تربيتی
 سازمان مسکن و شهرسازي

18/68 
88/66 
77/66 
72/66 
7/66 
57/66 
5/66 
95/65 
7/65 
15/65 
14/65 
03/65 
51/64 
05/64 
15/63 
89/62 
73/59 

00/83 
44/81 
84/94 
93/78 
19/80 
28/85 
49/82 
38/83 
84/79 
07/85 
84/87 
01/84 
42/86 
24/84 
63/85 
5/90 
53/80 

82/15- 
56/14- 
07/28- 
21/12- 
49/13- 
71/18- 
34/16- 
43/17- 
14/14- 
92/19- 
7/22- 
07/19- 
91/21- 
19/20- 
48/22- 
61/27- 
8/20- 

 

بايد از آن مطلع باشند  اجرايیکنندگان به دستگاهيکی از اطلاعات مهمی که مراجعه 
دهد که ميزان رضايت پاسخگويان از اين مدت زمان انجام کار است. نتايج بررسی نشان می
مربوط به  99/3اي اين مقوله از حداکثر مسئله چندان زياد نيست، بطوري که ميانگين رتبه

باشد. نکتة مهمی که در شهرداري در نوسان میبه مربوط  7/2حداقل فرودگاه شيراز تا 

رابطه با اين مقوله و ساير مقولات بايد به آن اشاره گردد، اين است که ماهيت کار 
هاي اجرايی با هم کاملاً متفاوت است. بطور مثال کسانی که براي سفر به فرودگاه دستگاه

، اما در شهرداری كه مردم برای ه به فرودگاه آگاه هستندروند کاملاً از زمان پرواز و مراجعمی
كنند و هر يك نياز به يك مراحل انجام كار و يك زمان خاص منظورهای متفاوتي مراجعه مي

، مراجعه 60. براساس جدول شماره رسد كه نارضايتي بيشتر باشددارند، طبيعي به نظر مي
زيادي قائل هستند بطوري که ميانگين نمرة کنندگان براي آگاهی از مدت انجام کار اهميت 

 باشد.مربوط به بيمة البرز در نوسان می 8/4مربوط به فرودگاه لامرد تا  94/2آنها از حداقل 
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 رساني در مورد مدت زمان انجام كارارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -60جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب ناسبتقريباً م مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

89/-  36/4  47/3  0/27  20 0/23  17 7/25  19 9/18  14 4/5 اداره کل بيمه خدمات  4 
 درمانی

1 

12/1-  24/4  12/3  5/7  16 6/29  63 2/35  75 4/22  48 2/5  2 اداره کل ثبت احوال 11 

67/1-  51/4  84/2  3/7  26 6/24  88 3/30  108 4/20  73 4/17 اداره کل ثبت اسناد و  62 
 املاک

3 

67/-  07/4  4/3  8/11  30 4/40  103 5/27  70 5/16  42 9/3  اداره کل بنياد شهيد و 10 
 ايثارگران

4 

98/-  36/4  38/3  5/5  4 2/34  25 4/53  39 8/6   5 اداره کل تعاون - - 5 

98/-  44/4  46/3  6/8  39 2/49  223 0/26  118 7/11  53 4/4 اجتماعیاداره کل تأمين 20   6 

1-  4/4  4/3  7/6  1 7/26  4 7/66  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 10 

96/-  
 

08/4  12/3  1/10  22 2/31  68 6/26  58 9/23  52 3/8  اداره کل آموزش فنی و 18 
ايحرفه  

8 

43/-  04/4  61/3  6/15  15 7/42  41 2/30  29 4/10  10 0/1  9 اداره کل گمرک 1 

91/-  32/4  41/3  8/17  80 9/36  166 8/23  107 0/12  54 6/9 سازمان آموزش و  43 
 پرورش

10 

09/1-  22/4  13/3  2/10  28 5/34  95 3/26  73 0/16  44 7/12 سازمان جهاد  35 
 کشاورزي

11 

75/-  18/4  43/3  2/11  43  4/42  129 9/28  88 5/13  41 9/3  13 اداره کل بهزيستی 12 

95/-  61/4  66/3  - - 1/67  47 4/31  22 4/1 مديريت درمان تأمين  - - 10 
 اجتماعی

14 

13/1-  09/4  96/2  1/10  26 8/26  69 2/27  70 6/20  53 2/15 اداره کل کميته امداد  39 
 امام خمينی)ره(

16 

05/1-  27/4  22/3  2/7  49 4/40  275 2/27  185 5/17  119 6/7 ه به وابستبيمارستانهاي 52 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

84/0-  86/3  02/3  6/9  136 1/28  38 1/34  46 1/11  15 0/17 اداره کل کار و امور  23 
 اجتماعی

18 

72/-  03/4  58/3  3/10  10 3/44  43 2/39  38 2/5  5 0/1   19 اداره دامپزشکی 1 

61/1-  31/4  7/2  6/3  17 4/25  121 4/25  121 1/29  139 6/16 هاشهرداري 749   20 

53/1-  45/4  92/2  4/3  6 0/23  41 1/37  66 8/34  62 7/1 زندانها و کلاداره 3 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

03/1-  28/4  98/2  1/8  21 7/28  74 3/28  73 3/23  60 6/11  22 نيروي انتظامی 30 

49/1-  26/4  77/2  5/5  9 4/27  45 2/23  38 2/26  43 7/17  23 راهنمايی و رانندگی 29 

22/1-  28/4  06/3  7/12  45 7/32  116 7/17  63 0/22  78 9/14  24 دادگستري کل استان 53 

76/-  31/4  55/3  4/18  14 5/35  27 9/32  35 2/9  7 9/3 رفاه کارگرانبانک 13   25 

91/-  28/4  37/3  4/10  11 2/46  49 6/22  24 3/11  12 4/9 انک سپهب 10   26 

95/-  07/4  12/3  2/10  12 6/35  42 0/22  26 3/20  24 9/11  27 بانک تجارت 14 

3/-  04/4  74/3  6/13  16 2/54  64 1/27  32 5/2  3 5/2  28 بانک ملت 3 

86/-  25/4  39/3  2/12  11 1/41  37 7/26  24 3/13  12 7/6  29 بانک صادرات 6 

18/0-  68/3  5/3  7/15  19 1/42  51 4/26  32 4/7  9 3/8  30 بانک مسکن 10 

09/1-  26/4  17/3  9/5  11 2/36  67 9/31  59 5/20  38 4/5  31 بانک کشاورزي 10 
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 رساني در مورد مدت زمان انجام كارارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -60جدولادامه 
هايتگاهنام دس بسيارنامناسب نامناسب تقريباًمناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

25/1-  28/4  03/3  4/3  6 4/43  76 9/22  40 1/13  23 1/17  32 بانک ملی 30 

69/1-  08/4  11/3  7/9  6 5/43  27 7/9  6 6/22  14 5/14  33 بيمه البرز 9 

78/-  98/3  2/3  1/6  5 6/47  39 5/196  16 4/13  11 4/13  34 بيمه ايران 11 

05/1-  22/4  17/3  0/3  2 3/30  20 5/48  32 7/16  11 5/1  35 بيمه دانا 1 

77/-  14/4  37/3  4/19  13 8/35  24 9/17  12 4/16  11 4/10  36 بيمه آسيا 7 

84/-  52/4  68/3  4/15  14 1/45  41 0/33  30 5/5  5 1/1 و مديريتسازمان 1 
ريزينامهبر  

37 

89/-  29/4  4/3  2/14  22 4/39  61 5/24  38 8/16  26 2/5  38 سازمان بازرگانی 8 

09/1-  73/4  64/3  5/1  1 1/73  49 9/17  12 0/3  2 5/4 ی فرهنگ کل ميراثاداره 3 
 و گردشگري

39 

08/1-  39/4  31/3  4/13  11 9/43  36 1/17  14 0/11  9 6/14 اداره کل فرهنگ و  12 
یارشاد اسلام  

40 

69/1-  65/4  96/2  7/10  8 0/28  21 0/24  18 3/21  16 0/16  41 سازمان صنايع  معادن 12 

2/1-  32/4  11/3  6/10  30 9/33  96 3/22  63 9/21  62 3/11  42 هاو فرماندارياستاندار 32 

76/-  19/4  43/3  2/14  35 4/34  85 0/34  84 6/14  36 8/2 سازمان امور  7 
 اقتصادي و دارايی

43 

04+/  74/3  78/3  3/25  21 3/37  31 7/27  23 6/9  44 اداره کل راه و ترابري - - 8 

07/1-  89/3  82/2  - - 3/20  15 6/48  36 3/24  18 8/6 سازمان مسکن و  5 
 شهرسازي

45 

32/1-  04/4  08/3  3/5  7 1/37  49 3/27  36 5/20  27 8/9  46 شرکت نفت 13 

39/1-  48/4  09/3  5/4  8 3/40  71 6/25  45 8/81  33 8/10  47 شرکت گاز 19 

15/1-  23/4  08/3  3/10  29 0/33  93 2/26  74 2/15  43 2/15  48 شرکت مخابرات 43 

42/1-  59/4  17/3  0/9  20 3/41  92 0/22  49 0/13  29 8/14 نيروي شرکت توزيع 33 
 برق

49 

23/1-  19/4  96/2  7/6  21 3/33  104 3/25  79 3/18  57 3/16 شرکت آب و فاضلاب  51 
 شهري

50 

11/1-  44/4  33/3  5/7  14 7/41  78 0/31  58 0/16  30 7/3  51 شرکت پست 7 

4/-  13/4  73/3  5/17  7 15/41  19 0/25  10 0/10  52 فرودگاه لار - - 4 

19+/  94/2  13/3  3/6  1 3/31  5 8/43  7 3/6  1 5/12  53 فرودگاه لامرد 2 

4+/  59/3  99/3  3/33  24 7/34  25 2/29  21 8/2 ه شيرازفرودگا - - 2   54 

 

رساني در مورد مدت های اجرايي از نظر اطلاع، نيز امتياز دستگاه61جدول شماره  
كل راه و ترابری، بانك ملت دهد. بر اساس جدول مزبور فرودگاه شيراز، ادارةانجام كار نشان مي

ست كه اند اين در حالي اهای اجرايي در اين زمينه بودهترين دستگاهلار موفق و فرودگاه
. همانگونه که در آيندها به شمار ميترين دستگاهها و راهنمايي رانندگي ناموفقشهرداری

رسانی در زمينه مدت زمان انجام کار در  گردد. امتياز اهميت اطلاعجدول مزبور مشاهده می
راين راه کمتر از نمرة ارزيابی آنها بوده است. بنابفرودگاه شيراز، و لامرد و همچنين ادارة
اند. بسياري کنندگان خود به اين مسئله عمل نموده اين سه دستگاه بيش از حد انتظار مراجعه

کنندگان براي اطلاع از مراحل انجام کار هاي بسيار کمتر از اهميتی که مراجعهاز دستگاه
کنند بطوري که در بيمه البرز تفاوت اهميت از نمرة دارند، در اين مرود اطلاع رسانی می
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است. بنابراين لازم  1/32و در شهرداري  47/33ثبت اسناد است در ادارة 81/33ارزيابی 
 هاي جدي بنمايد.هاي اجرايی تلاشاست در اين زمينه دستگاه

 

   رساني در های اجرايي بر حسب امتياز پاسخگويان از نحوة اطلاعبندی دستگاهرتبه -61جدول              
 رد مدت زمان انجام كارمو                 

امتيازارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتيازاهميت 
 100از 

ارزيابي تفاوت
 از اهميت

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 

 فرودگاه شيراز
 اداره کل راه و ترابري

 بانک ملت
 فرودگاه لار

 ريزيسازمان مديريت و برنامه
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري
 اداره کل گمرک

 اداره دامپزشکی
 بانک رفاه کارگران

 بانک مسکن
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 اداره کل تأمين اجتماعی
 اداره کل بهزيستی

 سازمان امور اقتصادي و دارايی
 سازمان آموزش و پرورش

 سازمان بازرگانی
 داره کل تربيت بدنیا

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 بانک صادرات

 اداره کل تعاون 
 بيمه آسيا
 بانک سپه

 شرکت پست
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان
 بيمه ايران

 بانک کشاورزي
 

72/79 
66/75 
75/74 
50/74 
63/73 
14/73 
48/72 
29/72 
55/71 
05/71 
92/69 
46/69 
18/69 
68/68 
05/68 
27/68 
13/68 
00/68 
92/67 
78/67 
67/67 
46/67 
36/67 
63/66 
01/66 
41/64 
90/63 
35/63 

 

78/71 
88/74 
84/80 
05/82 
34/90 
28/92 
63/94 
82/80 
06/86 
05/86 
67/73 
02/87 
83/88 
58/83 
77/83 
31/86 
77/85 
00/88 
48/84 
00/85 
22/87 
08/82 
63/85 
07/88 
08/87 
36/85 
51/79 
16/85 

 

94/7+ 
78+/ 
09/6- 
8- 
71/16- 
14/19- 
15/22- 
53/8- 
51/14- 

15- 
75/3- 
74/17- 
65/19- 
9/14- 
27/15- 
04/18- 
64/17- 

20- 
56/13- 
22/17- 
55/19- 
34/15- 
27/8- 
09/22- 
7/21- 
95/20- 
61/15- 
81/21- 

 

           

 



56 

 

رساني های اجرايي بر حسب امتياز پاسخگويان از نحوة اطلاعبندی دستگاهرتبه -61جدولادامه             
 در مورد مدت زمان انجام كار                

امتيازارزيابي  نام دستگاه رتبه
 100از 

امتيازاهميت 
 100از 

ارزيابي تفاوت
 از اهميت

29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 بيمه دانا
 شرکت توزيع نيروي برق
 سازمان جهاد کشاورزي

 فرودگاه لامرد
 بانک تجارت

 اداره کل ثبت احوال
 بيمه البرز

 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 هاو فرمانداري استانداري
 شرکت گاز

 شرکت مخابرات
 شرکت نفت

 دادگستري کل استان
 بانک ملی

 ل کار و امور اجتماعیاداره ک
 نيروي انتظامی

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 سازمان صنايع و معادن

 شرکت آب و فاضلاب شهري
 اداره کل زندانها و اقدامات تأمينی و تربيتی

 اداره کل ثبت اسناد و املاک
 سازمان مسکن و شهرسازي

 راهنمايی و رانندگی
 هاشهرداري

33/63 
32/63 
69/62 
05/62 
37/62 
35/62 
26/62 
2/62 
12/62 
82/61 
56/61 
52/61 
24/61 
57/60 
44/60 
69/59 
22/59 
20/59 
17/59 
31/58 
81/56 
46/56 
37/55 
05/54 

48/84 
76/91 
45/84 
75/58 
37/81 
74/84 
7/96 
53/81 
15/86 
55/89 
67/84 
02/88 
53/85 
06/85 
02/77 
63/85 
71/81 
07/93 
77/83 
00/89 
28/90 
2/80 
8/85 
15/86 

15/21- 
44/28- 
76/21- 
75/3+ 

19- 
41/22- 
81/33- 
33/19- 
03/24- 
73/27- 
11/23- 
54/26- 
29/24- 
03/35- 
76/16- 
94/25- 
49/22- 
87/33- 
06/24- 
69/30- 
47/33- 
71/23- 
43/30- 
01/32- 

 

در مورد مراحل انجام کار نيز در رساني نحوة اطلاعميزان رضايت پاسخگويان از  
های مختلف ای دستگاهميانگين رتبه هاي مورد بررسی چندان زياد نيست، بطوري کهسازمان

در  مربوط به فرودگاه شيراز 84/3مربوط به راهنمايي و رانندگي تا حداكثر  64/2از حداقل 
درصد از  9/68مشاهده می گردد،  62نگونه که در جدول شماره . هماباشدنوسان مي

رسانی در مورد مراحل انجام کار را مناسب و کنندگان فرودگاه شيراز نحوة اطلاعمراجعه
درصد نيز اطلاع رسانی در اين  27اند. اين در حالی است که بسيار مناسب ارزيابی نموده

درصد از مراجعه  6/29ساس جدول مزبور، اند. بر امورد را تا حدودي مناسب دانسته
رسانی در مورد مراحل انجام کار را بسيار کنندگان به اداره راهنمايی و رانندگی نحوه اطلاع
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رسانی در اين درصد آنها اطلاع 45اند. اين در حالی است که مناسب و مناسب ارزيابی نموده
 اند.مورد را بسيار نامناسب و نامناسب ارزيابی کرده

اما از نظر پاسخگويان آگاهی از اين مسئله بسيار اهميت دارد، بطوري که ميانگين  
 73/4مربوط به فرودگاه لامرد تا حداکثر  13/3اي ميزان اهميت اين مقوله از حداقل رتبه

 کل ميراث فرهنگی و گردشگري در نوسان است.  مربوط به ادارة

 

 رساني در مورد مراحل انجام كارارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -62جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه بسيار نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

92/-  33/4  41/3  7/22  17 7/26  20 7/26  20 3/17  13 7/6  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 5 

83/-  06/4  23/3  9/8  19 6/27  59 0/43  92 2/19  41 4/1  2 اداره کل ثبت احوال 3 

56/1-  48/4  92/2  8/7  28 5/28  102 8/28  103 6/17  63 3/17  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 62 

6/-  07/4  47/3  2/12  31 3/45  115 2/23  59 7/51  40 5/3 داره کل بنياد شهيد و ا 9 

 ايثارگران
4 

16/1-  38/4  22/3  5/5  4 0/26  19 4/53  39 1/15   5 اداره کل تعاون - - 11 

94/-  37/4  43/3  6/6  30 1/52  237 1/25  114 3/10  47 9/5 اجتماعیاداره کل تأمين 27   6 

56/-  13/4  57/3  1/7  1 0/50  7 7/35  5 1/7 بدنیاداره کل تربيت  - - 1   7 

86/-  01/4  15/3  3/9  20 4/32  70 1/30  65 4/20  44 9/7 داره کل آموزش فنی و ا 17 

ايحرفه  
8 

48/-  09/4  61/3  2/12  12 9/46  46 7/32  32 1/6  6 0/2  9 اداره کل گمرک 20 

91/-  31/4  4/3  0/18  81 3/36  163 0/22  99 7/14  66 9/8 سازمان آموزش و  40 
 پرورش

10 

08/1-  2/4  12/3  9/6  19 9/38  107 8/25  71 4/16  45 0/12 سازمان جهاد  33 
 کشاورزي

11 

73/-  16/4  43/3  8/9  30 5/40  124 9/35  109 5/10  32 6/3  13 اداره کل بهزيستی 11 

94/-  61/4  67/3  - - 6/68  48 0/30  21 4/1  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی - - 1 

01/1-  97/3  96/2  3/9  24 6/27  71 6/29  76 7/16  43 7/16 اداره کل کميته امداد  43 
 امام خمينی)ره(

16 

05/1-  26/4  21/3  2/7  49 2/39  266 6/28  194 8/17  121 2/7 وابسته به بيمارستانهاي 49 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

64/-  82/3  18/3  2/8  11 3/40  54 4/25  34 4/13  18 7/12  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 17 

61/-  25/4  64/3  2/10  10 0/52  51 6/31  31 1/4  4 0/2   19 اداره دامپزشکی 2 

48/1-  25/4  77/2  0/3  14 2/30  143 9/24  118 3/25  120 7/16 هاشهرداري 79   20 

5/1-  38/4  88/2  7/1  3 7/16  30 1/51  92 9/28  52 7/1 زندانها و اقدامات کلاداره 3 
و تربيتیتأمينی  

21 

25/1-  27/4  02/3  8/7  20 1/28  72 0/34  87 8/18  48 3/11  22 نيروي انتظامی 29 

52/1-  16/4  64/2  2/1  2 4/28  46 3/25  41 8/22  37 2/22  23 راهنمايی و رانندگی 36 

09/-  22/4  13/3  1/12  43 4/33  119 2/20  72 6/23  84 7/10  24 دادگستري کل استان 38 

69/-  26/4  57/3  9/14  11 5/40  30 1/35  26 4/5  4 1/4 رفاه کارگرانبانک 3   25 

76/-  26/4  5/3  8/14  16 4/44  48 2/22  24 0/13  14 6/5  26 بانک سپه 6 

68/-  03/4  35/3  3/13  16 2/39  47 3/23  28 5/17  21 7/6  27 بانک تجارت 8 

25/-  03/4  78/3  1/16  19 2/54  64 7/23  28 4/3  4 5/2  28 بانک ملت 3 

75/-  27/4  52/3  2/11  10 1/46  41 1/28  25 4/12  11 2/2  29 بانک صادرات 2 

03+/  59/3  62/3  6/9  12 0/52  65 2/31  39 8/4  6 4/2  30 بانک مسکن 3 

98/-  24/4  26/3  5/6  12 8/40  75 3/28  52 7/20  38 8/3  31 بانک کشاورزي 7 
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 رساني در مورد مراحل انجام كارارزيابي پاسخگويان از نحوة اطلاع -62جدولادامه 
هاينام دستگاه بسيار نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

86/-  2/4  34/3  6/4  8 0/44  77 4/35  62 6/12  22 4/3  32 بانک ملی 6 

28/1-  62/4  34/3  7/9  6 0/50  31 9/12  8 4/19  12 1/8  33 بيمه البرز 5 

31/-  95/3  64/3  2/12  10 7/53  44 0/22  18 0/11  9 2/1  34 بيمه ايران 1 

18/1-  18/4  0/3  0/3  2 3/30  20 9/37  25 2/21  14 6/7  35 بيمه دانا 5 

41/-  9/3  49/3  9/17  12 8/35  24 4/25  17 4/19  13 5/1  36 بيمه آسيا 1 

76/-  43/4  67/3  4/14  13 6/45  41 4/34  31 3/3  3 2/2 و مديريتسازمان 2 
ريزيبرنامه  

37 

91/-  34/4  43/3  6/15  25 5/42  68 8/18  30 0/15  24 1/8  38 سازمان بازرگانی 13 

06/1-  73/4  67/3  - - 6/74  50 9/20  14 5/1  1 0/3 ی فرهنگ کل ميراثاداره 2 
 و گردشگري

39 

85/-  34/4  49/3  8/14  12 6/50  41 8/14  12 6/8  7 1/11 اداره کل فرهنگ و  9 
 ارشاد اسلامی

40 

77/1-  56/4  79/2  0/4  3 0/28  21 7/30  23 3/17  13 0/20  41 سازمان صنايع  معادن 15 

09/1-  18/4  09/3  3/11  32 3/32  91 5/24  69 7/17  50 2/14 و استانداري 40 
 هافرمانداري

42 

65/-  07/4  42/3  3/11  28 1/38  94 0/34  84 2/14  35 4/2 سازمان امور  6 
 اقتصادي و دارايی

43 

04/1-  71/3  67/3  3/15  13 4/46  39 4/27  23 7/10  44 اداره کل راه و ترابري - - 9 

02/1-  01/4  99/2  4/1  1 2/19  14 3/60  44 1/15  11 1/4 سازمان مسکن و  3 
 شهرسازي

45 

33/1-  35/4  02/3  1/6  8 6/35  47 5/26  35 4/17  23 4/14  46 شرکت نفت 19 

35/1-  46/4  11/3  9/2  5 1/40  69 7/29  51 2/19  33 1/8  47 شرکت گاز 14 

06/1-  19/4  13/3  0/9  26 9/36  107 5/25  74 9/15  46 8/12  48 شرکت مخابرات 37 

23/1-  55/4  32/3  1/13  29 4/43  96 0/19  42 9/10  24 6/13 نيروي شرکت توزيع 30 
 برق

49 

0/1-  07/4  07/3  6/7  24 1/32  101 8/29  94 3/20  64 2/10 شرکت آب و فاضلاب  32 
 شهري

50 

96/-  37/4  41/3  6/9  18 6/40  76 3/35  66 2/10  19 3/4  51 شرکت پست 8 

3/-  05/4  75/3  5/17  7 5/47  19 5/27  11 5/7  52 فرودگاه لار - - 3 

31+/  13/3  44/3  - - 3/56  9 3/31  5 5/12  53 فرودگاه لامرد - - 2 

39+/  45/3  84/3  9/18  14 0/50  37 0/27  20 1/4  54 فرودگاه شيراز - - 3 

 

رسانی در هاي اجرايی را از نظر نحوه اطلاعبندي دستگاه، رتبه63جدول شماره  
 76/76بر اساس جدول مزبور فرودگاه شيراز با امتياز دهد. مورد مراحل انجام کار نشان می

. همانگونه که در آخر را دارا است رتبة 72/52ندگي با امتياز رتبة اول و اداره راهنمايي و ران
رسانی در مورد مراحل انجام کار تا گردد تفاوت نمرة اهميت نحوة اطلاعجدول مشاهده می

ارزيابی آنها از اين مسئله در فرودگاه شيراز و لامرد مثبت است و اين بدان معنی است که 
ها از اين مسئله کمتر از ميزان رضايت آنهاست. اين در گاهکنندگان به اين فرودانتظار مراجعه

سازمان صنايع و معادن تفاوت بين امتياز اهميت پاسخگويان از نحوة حالی است که در 
است و اين بدان معني است  47/35رساني در مورد مراحل انجام كار با امتياز ارزيابي آنها اطلاع
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ه در سازمان مزبور بسيار اهميت دارد و مشكل آفرين كه آگاهي مراجعه كنندگان از اين مسئل
آنها زياد است بايد در اين مورد  هايي كه اختلاف نمرةاست و سازمان مزبور و ساير سازمان

 چاره انديشي كنند.

 
 رساني در مورد مراحلهای اجرايي از نظر نحوة اطلاعبندی دستگاهرتبه -63جدول         

 انجام كار                                    

هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت  

72/7  
09/5-  
00/6-  
2/21-  
86/18-  

89/-  
3/15-  

09/6-  
19/12-  

48/-  
62/9-  
24/11-  
85/13-  
12/15-  
28/15-  
87/6-  
15/8-  
11/12-  
25/6+  
87/18-  
21/18-  
64/14-  
13/13-  
4/18-  
15/19-  

04/69  
68/80  
00/81  
63/94  
29/92  
22/74  
63/88  
02/79  
05/85  
84/71  
86/71  
67/72  
20/85  
46/85  
28/85  
75/76  
00/78  
48/81  
50/62  
48/87  
71/86  
14/83  
47/81  
67/86  
39/87  
 

76/76  
59/75  
0/75  
43/73  
43/73  
33/73  
33/73  
93/72  
86/72  
32/72  
24/72  
43/71  
35/71  
34/70  
0/70  
88/69  
85/69  
37/69  
75/68  
61/68  
50/68  
05/68  

34/68  
27/68  
24/68  
 

 فرودگاه شيراز
 بانک ملت

 فرودگاه لار
 فرهنگی و گردشگرياداره کل ميراث

 مديريت درمان تأمين اجتماعی
 اداره کل راه و ترابري

 ريزيسازمان مديريت و برنامه
 بيمه ايران

 اداره دامپزشکی
 بانک مسکن

 اداره کل گمرک
 اداره کل تربيت بدنی

 بانک رفاه کارگران
 بانک صادرات

 بانک سپه
 ره کل فرهنگ و ارشاد اسلامیادا

 بيمه آسيا
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 فرودگاه لامرد
 اداره کل تأمين اجتماعی 

 سازمان بازرگانی
 سازمان بهزيستی

 سازمان امور اقتصادي ودارايی
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 شرکت پست
 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
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 رساني در مورد مراحلهای اجرايي از نظر نحوة اطلاعبندی دستگاهرتبه -63ادامه جدول       
 انجام كار                                    

هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت  

31/18-  
51/31-  
68/25-  
33/17-  
67/24-  
73/19-  
48/61-  
12/23-  
33/21-  
86/12-  
23/17-  
07/2-  
95/21-  
49/21-  
05/27-  
90/21-  
10/20-  
90/24-  
68/26-  
58/23-  
94/22-  
08/20-  
28/31-  
11/30-  
47/35-  
65/25-  
45/30-  

28/86  
51/80  
46/92  
07/84  
00/91  
84/84  
15/81  
50/87  
16/85  
44/76  
19/80  
76/83  
48/84  
96/83  
14/89  
67/83  
43/81  
37/85  
97/86  
58/83  
67/82  
30/79  
66/89  
67/87  
10/91  
40/81  
17/83  

97/67  
00/67  
78/66  
74/66  
33/66  
10/65  
67/64  
38/64  
27/64  
58/63  
96/62  
69/62  
53/62  
37/62  
09/62  
77/61  
33/61  
47/60  
3/60  
00/60  
73/59  
22/59  
38/58  
56/57  
73/55  
49/55  
72/52  

 سازمان آموزش و پرورش
 بانک تجارت

 بيمه البرز
 بانک ملی

 شرکت توزيع نيروي برق
 بانک کشاورزي
 اداره ثبت احوال
 اداره کل تعاون

 پزشکیعلومدانشگاهبهوابستههايبيمارستان
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 ايوحرفهاداره کل آموزش فنی
 شرکت مخابرات

 دادگستري کل استان
 اد کشاورزيسازمان جه
 شرکت گاز

 استانداري و فرمانداري ها
 شرکت آب و فاضلاب شهري

 نيروي انتظامی 
 شرکت نفت

 بيمه دانا
 سازمان و شهرسازي

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 تأمينی و تربيتیزندانها و اقداماتاداره کل
 سازمان صنايع و معادن

 هاشهرداري
 راهنمايی و رانندگی

26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

   

های اجرايي از نظر رضايت مراجعه داری تفاوت دستگاهبررسي معني -2-2-1-1
 اطلاع رساني كنندگان آنها از نحوة

هاي اجرايی از نظر ميزان براي بررسی اين مسئله که آيا تفاوتی که بين دستگاه 
رسانی وجود دارد يا خير، از آزمون تحليل پراکنش يکطرفه و رضايتمندي آنها از نحوة اطلاع

باشد. بر ، حاوي اين نتايج می64آزمون تکميلی توکی استفاده گرديده است.  جدول شماره 
دارة راهنمايي و در ا 37/17ميانگين رتبه رضايتمندی پاسخگويان از حداقل اساس اين جدول 
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. همانگونه که اشاره گرديد، باشددر فرودگاه شيراز در نوسان مي 1/24رانندگي تا حداكثر 
گويه سنجيده شده است و با توجه  6رسانی توسط رضايتمندي پاسخگويان از نحوة اطلاع

را  ) بيشترين رضايت(5)کمترين رضايت( تا حداکثر نمره  1به اينکه هر گويه از حداقل نمرة
در نوسان  30تا حداکثر  6تواند از حداقل ها میدستگاهدهد، لذا نمرةبه خود اختصاص می

گردد ميانگين نمره فرودگاه شيراز که حداکثر نمره را دارا باشد. همانگونه که ملاحظه می
 توانسته به خود اختصاص دهد.اي است که میکمتر از حداکثر نمره 9/5است 

باشد مشخص دار میهايی که تفاوت آنها با يکديگر معنیگاهدر جدول مزبور دست 
گرديده است. بر اساس علائم جدول، تفاوت موجود بين فرودگاه شيراز با فرودگاه لامرد، 

کل بيمه خدمات درمانی، بيمه آسيا، سازمان امور اقتصاد و دارائی، بيمه  بانک تجارت، ادارة
ن بازرگانی، سازمان آموزش و پرورش، بانک ملی، ايران، ادارة کل ميراث فرهنگی، سازما

دامپزشکی، بانک صادرات، بانک سپه، اداره گمرک، تربيت بدنی، بانک رفاه، بانک مسکن، 
ادارة کل راه، بانک ملت، مديريت درمان تأمين اجتماعی، فرودگاه لار  و سازمان مديريت و 

 باشد.دار نمیريزي معنیبرنامه

، ميزان رضايت مراجعه کنندگان تربيت بدنی و فرودگاه بر اساس جدول مزبور 
 ها ندارند.داري با ساير دستگاهلامرد تفاوت معنی
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رساني به تفكيك داری تفاوت ميانگين نمرة رضايتمندی پاسخگويان از نحوه اطلاعمعنيآزمون -64جدول
 های اجراييدستگاه

 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

23 21 20 45 

3 46 33 22 16 35 
- ◦ 

◦ 

50
 

◦ ◦ 

42 

8 48 18 53 24 17 

2 47 29 

5 40 11 31 13 41 

                           - 37/17 راهنمايی و رانندگی 23
                          -  06/18 کل زندانهااداره 21
                         -   2/18 هايشهردار 20
                        -    63/18 و شهرسازي سازمن مسکن 45
                       -     73/18 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

                      -      78/18 شرکت نفت 46
                     -       29/19 بيمه البرز 33
                    -       ◦ 35/19 نيروي انتظامی 22
                   -        ◦ 42/19 امداداداره کل کميته 16
                  -          53/19 بيمه دانا 35
                 -        ◦  ◦ 57/19 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
                -         ◦  ◦ 7/19 هااستانداري و فرمانداري 42
               -            ◦ 71/19 ايوحرفهیفناداره کل آموزش 8

              -           ◦  ◦ 74/19 شرکت مخابرات 48
             -              ◦ 75/19 اداره کار و امور اجتماعی 18
            -                86/19 فرودگاه لامرد 53
           -              ◦ ◦ ◦ 91/19 دادگستري کل استان 24
          -             ◦  ◦ ◦ ◦ 0/20 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
         -                ◦ ◦ ◦ 03/20 اداره کل ثبت احوال 2

        -                 ◦ ◦ ◦ 19/20 شرکت گاز 47
       -                  ◦ ◦ ◦ 26/20 شرکت توزيع نيروي برق 49
      -                     ◦ 33/20 اداره کل تعاون 5

     -                    ◦  ◦ 53/20 اسلامیو ارشادفرهنگادارهکل 40
    -                   ◦  ◦ ◦ ◦ 55/20 سازمان جهاد کشاورزي 11
   -                     ◦ ◦ ◦ ◦ 73/20 بانک کشاورزي 31
  -                    ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 73/20 تیاداره کل بهزيس 13
 -                        ◦ ◦ ◦ 75/20 سازمان صنايع و معادن 41
                       ◦  ◦ ◦ ◦ 0/21 بانک تجارت 27
                       ◦  ◦ ◦ ◦ 04/21 شرکت پست 51
                         ◦ ◦ ◦ 07/21 درمانیاداره کل بيمه خدمات 1
                   ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 1/21 شهيدوايثارگراناداره کل بنياد 4

                       ◦  ◦ ◦ ◦ 15/21 بيمه آسيا 36
                ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 34/21 دارايیواقتصاديامورسازمان 43
                       ◦  ◦ ◦ ◦ 38/21 بيمه ايران 34
          ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 43/21 اداره کل تأمين اجتماعی 6

                        ◦  ◦ ◦ 45/21 فرهنگیميراثکلاداره 39
                 ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 63/21 سازمان بازرگانی 38
                        ◦ ◦ ◦ ◦ 7/21 سازمان آموزش و پرورش 10
         ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 79/21 بانک ملی 32
                ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 89/21 اداره دامپزشکی 19
                 ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 97/21 بانک صادرات 29
          ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 0/22 بانک سپه 26
          ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 13/22 اداره کل گمرک 9
                            14/22 بدنیاداره کل تربيت 7

              ◦  ◦ ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 23/22 بانک رفاه کارگران 25
        ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 52/22 بانک مسکن 30
         ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 56/22 داره کل راه و ترابريا 44
   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 9/22 بانک ملت 28
     ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 0/23 مديريت درمان تأمين اجتماعی 14
         ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 1/23 فرودگاه لار 52
   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 27/23 ريزيمديريت و برنامهسازمان 37
 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 1/24 فرودگاه شيراز 54

 دار است = معني◦
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 -64جدول 
 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

27 51 

1 4 36 43 34 

6 39 38 10 32 19 29 26 

9 7 25 30 34 28 14 52 37 54 

                          37/17 راهنمايی و رانندگی 23
                          06/18 کل زندانهااداره 21
                          2/18 هايشهردار 20
                          63/18 سازمن مسکن و شهرسازي 45
                          73/18 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

                          78/18 شرکت نفت 46
                          29/19 بيمه البرز 33
                          35/19 نيروي انتظامی 22
                          42/19 امداداداره کل کميته 16
                          53/19 بيمه دانا 35
                          57/19 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
                          7/19 هااستانداري و فرمانداري 42
                          71/19 ايوحرفهفنیاداره کل آموزش 8

                          74/19 ابراتشرکت مخ 48
                          75/19 اداره کار و امور اجتماعی 18
                          86/19 فرودگاه لامرد 53
                          91/19 دادگستري کل استان 24
                          0/20 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
                          03/20 اداره کل ثبت احوال 2

                          19/20 شرکت گاز 47
                          26/20 شرکت توزيع نيروي برق 49
                          33/20 اداره کل تعاون 5

                          53/20 اسلامیو ارشادفرهنگادارهکل 40
                          55/20 سازمان جهاد کشاورزي 11
                          73/20 بانک کشاورزي 31
                          73/20 اداره کل بهزيستی 13
                          75/20 سازمان صنايع و معادن 41
                         - 0/21 بانک تجارت 27
                        -  04/21 شرکت پست 51
                       -   07/21 درمانیاداره کل بيمه خدمات 1
                      -    1/21 شهيدوايثارگراناداره کل بنياد 4

                     -     15/21 بيمه آسيا 36
                    -      34/21 دارايیواقتصاديامورسازمان 43
                   -       38/21 بيمه ايران 34
                  -        43/21 اداره کل تأمين اجتماعی 6

                 -         45/21 فرهنگیميراثکلاداره 39
                -          63/21 سازمان بازرگانی 38
               -           7/21 سازمان آموزش و پرورش 10
              -            79/21 بانک ملی 32
             -             89/21 اداره دامپزشکی 19
            -              97/21 بانک صادرات 29
           -               0/22 بانک سپه 26
          -                13/22 مرکاداره کل گ 9
         -                 14/22 بدنیاداره کل تربيت 7

        -                  23/22 بانک رفاه کارگران 25
       -                 ◦ ◦ 52/22 بانک مسکن 30
      -                   ◦ 56/22 اداره کل راه و ترابري 44
     -              ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 9/22 بانک ملت 28
    -                 ◦   ◦ ◦ 0/23 مديريت درمان تأمين اجتماعی 14
   -                       1/23 فرودگاه لار 52
  -                 ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 27/23 ريزيمديريت و برنامهسازمان 37
 -                ◦ ◦      ◦  1/24 فرودگاه شيراز 54
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 كنندگان به دستگاه اجرايي از خصوصيات كاركنانبررسي رضايتمندی مراجعه -2-2-2

گويه سنجيده شده  4کنندگان از خصوصيات کارکنان توسط رضايتمندي مراجعه  
هاي مزبور اختصاص که اين بخش از گزارش به بررسی نگرش پاسخگويان نسبت به گويه

 دارد.

ين كنندگان به فرودگاه لار، كاركنان ا از نظر مراجعهدهد که ايج بررسی نشان مینت 

درصد آنها تخصص و مهارت  90. بطوري که دارندفرودگاه از تخصص بالايي برخور
کس اند. اين در حالی است که ارزيابی هيچکارکنان را در حد زياد و خيلی زياد ارزيابی نموده

اداره كل تربيت کنندگان به کم و خيلی کم نبوده است. مراجعه در مورد اين مسئله در حد
بدني  نيز از جمله مراجعه كنندگاني هستند كه از مهارت و تخصص كاركنان اين سازمان در حد 

درصد در حد زياد و خيلی زياد از مهارت کارکنان  9/91، بطوري که زيادی راضي هستند
کس در حد کم و است که در اين سازمان نيز هيچسازمان مزبور راضی هستند، اين در حالی 
 کل تربيت بدنی اظهار رضايت ننموده است.خيلی کم از تخصص و مهارت کارکنان ادارة

كل ميراث فرهنگي ميزان رضايت مراجعه كنندگان به ادارة، 65بر اساس جدول شماره  

کنندگان در اين مراجعهرضايت اي نمرة، بطوري که ميانگين رتبههاستكمتر از همة سازمان
 قرار دارد. 06/3اي است و پس از آن فرودگاه لامرد با ميانگين رتبه 97/2سازمان 

گردد ميانگين نمرة اهميت تخصص کارکنان همانگونه که در جدول مشاهده می 
مربوط به بيمه البرز در  81/4مربوط به فرودگاه لامرد تا حداکثر  38/3ها از حداقل سازمان
 است.  نوسان
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 های اجراييفراواني پاسخگويان برحسب رضايت آنها از مهارت و تخصص كاركنان به تفكيك دستگاه توزيع -65جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

61/-  41/4  8/3  3/13  10 7/4  41 7/30  23 3/1 اداره کل بيمه خدمات  - - 1 
 درمانی

1 

78/-  31/4  53/3  6/5  12 9/50  109 0/35  75 9/7  17 5/  2 اداره کل ثبت احوال 1 

01/1-  51/4  5/3  3/10  37 0/48  172 3/26  94 3/12  44 1/3 سناد و اداره کل ثبت ا 11 
 املاک

3 

62/-  08/4  46/3  9/11  30 1/42  106 2/30  76 3/12  31 6/3  اداره کل بنياد شهيد و 9 
 ايثارگران

4 

97/-  49/4  52/3  4/1  1 6/61  45 7/24  18 3/12   5 اداره کل تعاون - - 9 

83/-  47/4  64/3  7/7  35 3/56  256 1/30  137 4/4  20 5/1 اجتماعیاداره کل تأمين 7   6 

39/-  6/4  21/4  6/28  4 3/64  39 1/7  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 1 

97/-  24/4  27/3  5/9  21 7/33  75 4/37  83 6/12  28 8/6  اداره کل آموزش فنی و 15 
ايحرفه  

8 

22/-  01/4  79/3  4/13  13 7/56  55 8/26  26 1/2  2 0/10  9 اداره کل گمرک 1 

07/1-  5/4  43/3  2/16  74 8/35  164 6/30  140 6/9  44 9/7 سازمان آموزش و  36 
 پرورش

10 

7/-  31/4  61/3  1/12  34 5/47  133 5/32  91 4/6  13 2/3 سازمان جهاد  9 
 کشاورزي

11 

66/-  24/4  58/3  8/9  30 3/49  151 4/31  96 5/7  23 0/2  13 اداره کل بهزيستی 6 

7/-  61/4  91/3  4/1  1 6/88 مديريت درمان تأمين  - - - - 7 10 62 
 اجتماعی

14 

82/-  18/4  36/3  5/10  27 6/32  84 2/44  114 5/8  22 3/4 اداره کل کميته امداد  11 
 امام خمينی)ره(

16 

91/-  44/4  53/3  9/12  89 2/44  305 9/30  213 5/7  52 5/4 ه به وابستبيمارستانهاي 31 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

7/-  96/3  26/3  2/5  7 6/30  41 5/51  69 4/10  14 2/2 ره کل کار و امور ادا 3 
 اجتماعی

18 

48/-  45/4  97/3  3/26  26 5/50  50 2/18  18 0/4  4 0/1   19 اداره دامپزشکی 1 

21/1-  42/4  21/3  8/4  23 4/39  190 6/34  167 9/13  67 3/7 هاشهرداري 35   20 

39/1-  6/4  21/3  - - 0/35  63 9/53  97 8/7  14 3/3 زندانها و کلاداره 6 
تیربيو تاقدامات تأمينی  

21 

87/-  30/4  43/3  6/6  17 6/48  126 9/30  80 9/8  23 0/5  22 نيروي انتظامی 103 

06/1-  24/4  18/3  9/7  13 7/29  49 8/44  74 9/7  13 7/9  23 راهنمايی و رانندگی 16 

89/-  33/4  44/3  8/5  21 0/50  180 6/30  110 2/9  33 4/4  24 دادگستري کل استان 16 

80/-  62/4  82/3  0/19  15 4/49  39 8/27  22 5/2  2 3/1 رفاه کارگرانبانک 1   25 

71/-  49/4  78/3  3/19  21 8/46  51 5/27  30 5/5  6 9/0  26 بانک سپه 1 

47/-  12/4  65/3  3/13  16 8/45  55 2/34  41 8/5  7 8/0  27 بانک تجارت 1 

24/-  13/4  89/3  0/16  19 2/62  74 5/18  22 7/1  2 7/1  28 بانک ملت 2 

60/-  39/4  97/3  8/16  16 7/54  52 1/22  21 2/3  3 2/3  29 بانک صادرات 3 

41/-  05/4  64/3  7/8  11 0/50  63 1/38  48 2/3  30 بانک مسکن - - 4 

80/-  31/4  51/3  0/13  24 9/38  72 8/36  68 6/8  16 7/2  31 بانک کشاورزي 5 
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 های اجراييو تخصص كاركنان به تفكيك دستگاهفراواني پاسخگويان برحسب رضايت آنها از مهارت  توزيع -65جدول ادامه
هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

54/-  48/4  94/3  0/19  34 8/59  107 4/18  33 2/2  4 6/0  32 بانک ملی 1 

05/1-  81/4  76/3  6/22  14 2/45  28 4/19  12 3/11  7 6/1  33 بيمه البرز 1 

6/-  16/4  51/3  2/6  5 1/53  43 2/27  22 3/12  10 2/1  34 بيمه ايران 1 

65/-  27/4  62/3  1/6  4 1/56  37 8/31  21 1/6  35 بيمه دانا - - 4 

46/-  22/4  76/3  4/25  17 8/35  24 9/29  20 5/7  5 5/1  36 بيمه آسيا 1 

43/-  56/4  13/4  2/22  20 0/70  63 7/6  6 1/1 و مديريتسازمان - - 1 
ريزيبرنامه  

37 

92/-  41/4  49/3  7/5  9 6/7  12 1/29  46 8/46  74 8/10  38 سازمان بازرگانی 17 

84/1-  81/4  97/2  0/4  3 0/44  33 0/16  12 3/17  13 7/18 ی فرهنگ کل ميراثاداره 14 
گريو گردش  

39 

0/1-  37/4  37/3  3/10  9 8/36  32 4/41  36 3/2  2 2/9 اداره کل فرهنگ و  8 
 ارشاد اسلامی

40 

49/-  56/4  07/4  5/40  30 8/37  28 5/13  10 1/4  3 1/4  41 سازمان صنايع  معادن 3 

21/1-  51/4  3/3  3/11  32 0/38  108 3/30  86 6/10  30 9/9  42 هاو فرماندارياستانداري 28 

67/-  25/4  58/3  6/12  31 6/46  115 0/30  74 5/8  21 4/2 سازمان امور  6 
 اقتصادي و دارايی

43 

3/-  88/3  58/3  4/8  7 0/47  39 8/39  33 6/3  3 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 1 

44/-  91/3  47/3  - - 3/57  43 0/32  24 7/10 سازمان مسکن و  - - 8 
 شهرسازي

45 

06/1-  45/4  39/3  9/9  13 0/42  55 2/28  37 6/17  23 3/2  46 شرکت نفت 3 

94/-  48/4  54/3  1/5  9 0/58  102 7/26  47 3/6  11 0/4  47 شرکت گاز 7 

03/1-  46/4  43/3  3/11  33 2/43  126 2/31  91 2/6  8 2/8  48 شرکت مخابرات 24 

07/1-  63/4  56/3  3/15  34 4/41  92 1/31  69 6/8  19 6/3 نيروي شرکت توزيع 8 
 برق

49 

08/1-  29/4  21/3  1/5  16 5/38  121 3/37  117 5/10  33 6/8 شرکت آب و فاضلاب  27 
 شهري

50 

03/1-  43/4  4/3  2/5  10 7/42  82 7/42  82 7/5  11 6/3  51 شرکت پست 7 

09+/  18/4  27/4  5/37  15 5/52  21 0/10  52 فرودگاه لار - - -- - 4 

32/-  38/3  06/3  - - 3/31  5 0/50  8 5/12  2 3/6 ه لامردفرودگا 1   53 

21/-  64/3  43/3  - - 7/52  39 2/39  29 8/6  5 4/1  54 فرودگاه شيراز 1 

 

هاي اجرايی را بر حسب امتياز آنها از ميزان بندي دستگاه، رتبه66جدول شماره  
رضايت پاسخگويان از تخصص و مهارت کارکنان سازمان مورد مراجعه خود را نشان 

بدني، ن رضايتمندی ارباب به فرودگاه لامرد، تربيتميزادهد. بر اساس  جدول مزبور می
كل بنياد شهيد بيش از ساير سازمانهاست. اين در حالي ريزی و ادارةسازمان مديريت و برنامه

 .باشدها مياست كه كمتر از همة سازمان 47/59كل ميراث فرهنگي است كه امتياز ادارة
يش از همه، براي مراجعه بر اساس جدول ياد شده مسئله تخصص کارکنان ب 

شده است. بر  100از  13/96کنندگان به شرکت البرز اهميت دارد، بطوري که امتياز آنها 
كل ميراث فرهنگي كه كمترين رضايت از تخصص كاركنان وجود  ادارةاساس همين نتايج در 
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ين در اين (. بنابرا-78/36) شودديده ميبيشترين اختلاف بين امتياز رضايت و اهميت ، دارد
اهميت و رضايت وجود دارد بايد  هاي ديگر که اختلاف شديد بين نمرةسازمان و سازمان

 بطور جدي به مسئله تخصص کارکنان رسيدگی شود.
 

 كنندگان به آنها ازهای اجرايي برحسب ميزان رضايت مراجعهبندی دستگاهرتبه -66جدول        
 نانو تخصص كارك مهارت                

 
 
 
 
 

هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت  

02/-  
71/7-  
53/8-  
85/9-  
71/9-  
67/10-  

0/14-  
07/4-  
85/15-  
10/12-  
32/4-  
04/12-  
21/14-  
18/8-  
97/20-  
37/9-  
11/8-  
61/16-  
95/12-  
11/14-  
24/12-  

02/6-  
24/13-  
32/21-  
46/19-  
23/18-  
57/15-  

50/83  
00/92  
20/91  
20/91  
10/89  
55/89  
29/92  
52/82  
31/92  
10/88  
20/80  
83/87  
81/89  
40/84  
13/96  
37/82  
97/80  
45/89  
37/85  
25/86  
90/84  
59/77  
74/84  
58/92  
54/89  
93/88  
22/86  

5/85  
29/84  
67/82  
35/81  
39/79  
88/78  
29/78  
82/77  
46/76  
00/76  
88/75  
79/75  
60/75  
22/75  
16/75  
00/73  
86/72  
84/72  
42/72  
14/72  
66/71  
57/71  
5/71  
26/71  
8/70  
70/70  
65/70  
 

 فرودگاه لار
 اداره کل تربيت بدنی

 ريزيسازمان مديريت و برنامه
 سازمان صنايع و معادن

 اداره دامپزشکی
 بانک ملی

 مديريت درمان تأمين اجتماعی
 بانک ملت

 بانک رفاه کارگران
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 اداره کل گمرک
 بانک صادرات

 بانک سپه
 بيمه آسيا
 بيمه البرز

 بانک تجارت
 ک مسکنبان

 اداره کل تأمين اجتماعی
 بيمه دانا

 سازمان جهاد کشاورزي
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 اداره کل راه و ترابري
 اداره کل بهزيستی

 شرکت توزيع نيروي برق
 شرکت گاز
 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان

 اداره ثبت احوال

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
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                              كنندگان به آنها های اجرايي برحسب ميزان رضايت مراجعهبندی دستگاهرتبه -66جدولادامه      
 و تخصص كاركنان از  مهارت                  

هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت  

45/19-  
14/16-  
05/13-  
13/20-  
26/28-  
8/8-  
36/12-  
78/17-  
05/4-  
54/20-  
34/19-  
48/21-  
51/20-  
07/21-  
02/20-  
32/16-  
22/24-  
56/19-  
04/14-  
67/21-  
8/26-  
26/24-  
21/21-  
25/6-  
78/36-  

86/89  
3/86  
17/83  
2/90  
13/88  
13/78  
65/81  
5/86  
7/72  
17/89  
89/85  
04/90  
53/88  
01/89  
38/78  
61/83  
28/90  
88/84  
26/79  
87/85  
91/91  
37/88  
85/84  
5/67  
25/96  

41/70  
16/70  
12/70  
07/70  
87/69  
33/69  
29/69  
72/68  
65/68  
63/68  
57/68  
56/68  
02/68  
94/67  
36/67  
29/67  
06/66  
32/65  
22/65  
2/64  
11/64  
11/64  
64/63  
25/61  
47/59  

 اداره تعاون
 بانک کشاورزي

 بيمه ايران
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 سازمان بازرگانی
 سازمان مسکن و شهرسازي

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 دادگستري کل استان

 فرودگاه شيراز
 شرکت مخابرات
 نيروي انتظامی

 سازمان آموزش و پرورش
 شرکت پست
 شرکت نفت

 لامیاداره کل فرهنگ و ارشاد اس
 اداره کل کميته امداد امام خمينی )ره(

 هاو فرمانداريي سسسسساستاندار
 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 اداره کل کار و امور اجتماي

 شرکت آب و فاضلاب شهري
 زندانها و اقدامات تأمينی و تربيتیاداره کل

 هاشهرداري
 راهنمايی و رانندگی

 فرودگاه لامرد
 گی و گردشگرياداره کل ميراث فرهن

28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

پذيری آنهاست. اين خصيصه بيش از همه يكي ديگر از خصوصيات كاركنان مسئوليت 
درصد مراجعه  85دهد که . نتايج بدست آمده نشان میدر بين كاركنان فرودگاه لار وجود دارد

ه اين فرودگاه در حد زياد و خيلی زياد کارکنان فرودگاه مزبور را مسئوليت پذير کنندگان ب
كاركنان  ريزی،كنندگان به سازمان مديريت و برنامهمراجعهدرصد از  2/91دانند. همچنين می

اين سازمان را در حد زياد و خيلي زياد مسئوليت پذير ارزيابي نموده اند. كاركنان بانك رفاه 
كنندگان به آن بانك، در حد زيادی مسئوليت هايي است كه از نظر مراجعهيگر سازماننيز از د
کنندگان به اين بانک کارکنان آن را در حد درصد از مراجعه 42/8بطوري که  باشندپذير مي

اما مراجعه كنندگان به اداره راهنمايي و رانندگي دانند. زياد و خيلی زياد مسئوليت پذير می
 1/35پذيری كاركنان آن هستند، بطوری كه ين مراجعه كنندگان از نظر مسئوليتترناراضي
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كم و خيلي كم پذيری كاركنان راهنمايي و رانندگي را در حد درصد از پاسخگويان مسئوليت
كل زندانها با ميانگين رتبه و ادارة 97/2ای شهرداری ها نيز با ميانگين رتبهاند. ارزيابي نموده

 ترين مراجعه كنندگان را از نظر اين خصيصه دارند.اضينار 99/2ای 

پذيري گردد ميزان اهميت مسئوليت، مشاهد می67همانگونه که در جدول شماره  
اي مربوط به کارکنان در بين پاسخگويان بسيار زياد است. بطوري که حداقل ميانگين رتبه

( 79/4بيمه البرز) با ميانگين  ( و بيشترين آن مربوط به41/3فرودگاه شيراز) با ميانگين 
 باشد.می

 

 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب ميزان رضايت آنها از مسئوليت پذيری كاركنان -67جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

رزيادخيلي هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد   کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه  ددرص تعداد درصد تعداد درصد    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

81/-  49/4  68/3  0/12  9 7/50  38 7/30  23 7/6  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی - - 5 

06/1-  38/4  32/3  9/7  17 3/36  78 7/36  79 7/17  38 4/1  2 اداره کل ثبت احوال 3 

39/1-  59/4  2/3  9/9  35 4/36  129 2/28  100 0/15  53 5/10 ثبت اسناد و  اداره کل 37 
 املاک

3 

73/-  19/4  46/3  0/15  38 9/42  109 7/21  55 6/14  37 9/5  اداره کل بنياد شهيد و 15 
 ايثارگران

4 

19/1-  42/4  23/3  - - 3/49  36 7/24  18 0/26   5 اداره کل تعاون - - 19 

95/-  51/4  56/3  1/10  46 5/51  234 9/26  122 3/7  33 2/4 اجتماعیاداره کل تأمين 19   6 

73/-  6/4  87/3  3/13  2 7/66  10 5/13  2 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - 1 

13/1-  32/4  19/3  6/13  30 5/25  56 2/33  73 4/21  47 4/6  اداره کل آموزش فنی و 14 
ايحرفه  

8 

31/-  05/4  74/3  4/13  13 7/55  54 7/22  22 2/8  9 اداره کل گمرک - - 8 

08/1-  56/4  48/3  8/17  81 2/38  741  1/25  114 1/12  55 8/6 سازمان آموزش و  31 
 پرورش

10 

96/-  42/4  46/3  1/11  31 5/45  127 6/27  77 0/10  28 7/5 سازمان جهاد  16 
 کشاورزي

11 

79/-  34/4  55/3  0/14  43 7/42  131 6/29  91 4/11  33 3/2  13 اداره کل بهزيستی 7 

77/-  61/4  87/3  - - 1/87  61 9/12 رمان تأمين اجتماعیمديريت د - - - - 9   14 

96/-  26/4  3/3  1/15  39 7/28  74 7/33  87 9/15  41 6/6 اداره کل کميته امداد  17 
 امام خمينی)ره(

16 

07/1-  45/4  38/3  1/10  70 8/41  289 7/29  205 4/12  86 9/5 ه به وابستبيمارستانهاي 41 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

74/-  89/3  15/3  1/5  7 1/30  41 9/41  57 9/19  27 9/2  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 4 

59/-  41/4  82/3  2/20  20 5/52  52 2/19  19 1/5  5 0/3   19 اداره دامپزشکی 3 

51/1-  48/4  97/2  0/6  29 3/30  147 5/29  142 2/21  102 9/12 هاشهرداري 62   20 

6/1-  59/4  99/2  6/0  1 2/20  36 1/60  107 7/15  28 4/3 ندانها و زکلاداره 6 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب ميزان رضايت آنها از مسئوليت پذيری كاركنان -67جدولادامه 
هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

07/1-  38/4  31/3  7/7  20 2/45  117 1/25  65 9/13  36 1/8  22 نيروي انتظامی 21 

55/1-  33/4  78/2  0/3  5 4/19  32 4/42  70 0/23  38 1/12  23 راهنمايی و رانندگی 20 

13/1-  28/4  15/3  0/5  18 3/40  145 5/27  99 2/19  69 1/8 ستاندادگستري کل ا 29   24 

72/-  75/4  03/4  0/25  19 2/59  45 5/10  8 9/3  3 3/1 رفاه کارگرانبانک 1   25 

79/-  56/4  77/3  8/17  19 3/52  56 6/19  21 3/9  10 9/0  26 بانک سپه 1 

92/-  24/4  32/3  7/10  13 8/38  47 6/30  37 6/11  14 3/8  27 بانک تجارت 10 

42/-  16/4  74/3  1/10  12 7/59  71 1/26  31 5/2  3 7/1  28 بانک ملت 2 

8/-  42/4  62/3  6/12  12 6/52  50 3/25  24 2/3  3 3/6  29 بانک صادرات 6 

52/-  13/4  61/3  6/5  7 7/58  74 6/28  36 6/5  7 6/1  30 بانک مسکن 2 

1/1-  4/4  30/3  0/12  22 6/32  60 7/33  62 4/17  32 3/4  31 بانک کشاورزي 8 

74/-  49/4  75/3  2/10  18 8/63  113 6/81  33 6/5  10 7/1  32 بانک ملی 3 

1/1-  79/4  69/3  2/24  15 7/38  24 0/21  13 5/14  9 6/1  33 بيمه البرز 1 

64/-  11/4  47/3  4/7  6 1/48  39 4/28  23 0/16  34 بيمه ايران - - 13 

59/-  28/4  69/3  4/10  7 2/52  35 8/32  22 5/4  35 بيمه دانا - - 3 

66/-  5/4  84/3  9/26  18 3/43  29 9/17  12 4/10  7 5/1  36 بيمه آسيا 1 

5/-  59/4  09/4  7/18  17 5/72  66 7/7  7 1/1 و مديريتسازمان - - 1 
ريزيبرنامه  

37 

92/-  44/4  52/3  5/12  20 1/43  69 5/32  52 5/7  12 4/4  38 سازمان بازرگانی 7 

59/-  77/4  18/3  0/9  7 7/48  38 3/12  10 3/10  8 2/19 ی فرهنگ کل ميراثاداره 15 
 و گردشگري

39 

2/1-  49/4  29/3  3/10  9 9/37  33 5/34  30 6/4  4 6/12 اداره کل فرهنگ و  11 
 ارشاد اسلامی

40 

01/1-  73/4  72/3  0/28  21 3/33  25 7/26  20 7/6  5 3/5 و معادنسازمان صنايع 4   41 

29/1-  61/4  32/3  1/15  43 5/37  107 18/21  62 8/15  45 8/9  42 هايستاندار ي وفرماندارا 28 

75/-  24/4  49/3  3/9  23 3/43  107 2/35  87 3/11  28 8/0 سازمان امور  2 
 اقتصادي و دارايی

43 

32/-  65/3  33/3  6/3  3 1/36  30 4/49  41 8/10  44 اداره کل راه و ترابري - - 9 

95/-  04/4  09/3  - - 7/34  26 7/42  32 0/20  15 7/2 سازمان مسکن و  2 
 شهرسازي

45 

25/1-  47/4  22/3  6/7  10 4/37  49 1/32  42 3/15  20 6/7  46 شرکت نفت 10 

05/1-  46/4  41/3  4/3  6 7/53  95 6/26  47 0/13  23 4/3  47 شرکت گاز 6 

07/1-  3/4  23/3  3/10  30 5/37  109 5/28  83 0/12  35 7/11  48 شرکت مخابرات 34 

29/1-  37/3  28/3  5/13  30 3/38  85 9/27  22 5/13  30 8/6 نيروي يعشرکت توز 15 
 برق

49 

28/1-  36/4  08/3  6/6  20 5/33  105 0/31  97 1/20  63 9/8 شرکت آب و فاضلاب  28 
 شهري

50 

20/1-  48/4  28/3  3/5  10 2/40  76 1/38  72 5/9  18 9/6  51 شرکت پست 93 

03/-  43/4  4/4  0/55  22 0/30  12 0/15  52 فرودگاه لار - - - - 6 

43/-  56/3  13/3  - - 3/31  5 0/50  8 8/18  53 فرودگاه لامرد - - 3 

18/-  41/3  23/3  - - 8/37  28 6/48  36 2/12  9 4/1  54 فرودگاه شيراز 1 
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هاي اجرايی را بر حسب رضايتمندي آنها از بندي دستگاهرتبه ،68جدول شماره  
مراجعه كنندگان فرودگاه دهد. بر اساس جدول مزبور پذيري کارکنانشان، نشان میمسئوليت

، سازمان مديريت و بانك رفاه بيشترين رضايت و مراجعه كنندگان راهنمايي و رانندگي، لار
های مذكور پذيری كاركنان سازمانكل زندانها كمترين رضايت را از مسئوليتشهرداری و ادارة

 دارند.

بر اساس اين جدول، مراجعه کنندگان به بيمه البرز بيشترين اهميت را براي  
کنندگان به مزبور قائل هستند. اين در حالی است که مراجعه ارکنان بيمةپذيري کمسئوليت

فرودگاه لامرد کمترين اهميت را براي مسئوليت پذيري کارکنان فرودگاه ياد شده قائل 
 باشند.می

بيشترين اختلاف بين رضايتمندی مراجعه شود همانگونه که در جدول مشاهده می 
فرهنگي، راهنمايي كل ميراث  كل زندانها، ادارةی مربوط به ادارةپذيركنندگان با ميزان مسئوليت
باشد كه لازم است از سوی مديران آنها تمهيدات لازم جهت افزايش و رانندگي و شهرداری مي

 مسئوليت پذيری كاركنان خود بنمايند.

 
  كنندگان آنها از يت مراجعههای اجرايي برحسب امتياز رضابندی دستگاهرتبه -68جدول                      

 پذيری كاركنانمسئوليت                          
هرتب نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت  

05/-  
02/10-  
47/14-  
86/14-  
67/14-  
28/13-  
92/11-  
85/15-  
80/14-  
17/6-  
4/8-  
27/20-  
7/16-  
94/11-  
13/16-  
06/16-  
32/10-  
05/19-  

 

5/88  
78/91  
0/95  
29/92  
0/92  
0/90  
28/88  
18/91  
83/89  
02/81  
19/83  
67/94  
81/95  
67/85  
73/89  
48/88  
54/82  
28/90  
 

0/88  
76/81  
53/80  
43/77  
33/77  
72/76  
36/76  
33/75  
03/75  
85/74  
79/74  
4/74  
87/73  
73/73  
06/73  

42/72  
22/72  
23/71  
 

 فرودگاه لار
 ريزيسازمان مديريت و برنامه

 ارگرانبانک رفاه ک
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 اداره کل تربيت بدنی
 بيمه آسيا

 اداره دامپزشکی
 بانک سپه
 بانک ملی

 اداره کل گمرک
 بانک ملت

 سازمان صنايع و معادن
 بيمه البرز
 بيمه دانا

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بانک صادرات

 بانک مسکن
 اداره کل تأمين اجتماعی

 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 

 



72 

 

كنندگان آنها  های اجرايي برحسب امتياز رضايت مراجعهبندی دستگاهرتبه -68ادامه جدول                    
 پذيری كاركناناز مسئوليت                  

هرتب نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت  

85/15-  
5/18-  
95/14-  
58/21-  
79/12-  
47/14-  
08/19-  
06/21-  
70/25-  
49/21-  

50/6-  
75/25-  
79/25-  
23/21-  
50/21-  
98/21-  
15/19-  
01/24-  
08/24-  
84/23-
51/3-  
46/21-  
88/24-  
69/27-  
68/22-  
81/31-  
67/22-  
85/14-  
75/8-  
13/18-  
50/25-  
02/32-  
49/30-  
03/31-  

8/86  
88/88  
75/84  
21/91  
17/82  
76/83  
33/88  
2/89  
36/93  
04/98  
01/73  
25/92  
75/84  
56/87  
60/87  
07/88  
12/85  
76/89  
58/89  
50/88  
11/68  
99/85  
31/89  
76/91  
41/86  
4/95  
67/85  
79/77  
25/71  
80/80  
16/87  
80/91  
62/89  
60/86  

95/70  
38/70  
8/69  
63/69  
38/69  
29/69  
25/69  
14/68  
66/67  
55/67  
51/66  
46/66  
45/66  
33/66  
10/66  
09/66  
97/65  
75/65  
50/56  
66/64  
60/64  
53/64  
43/64  
07/64  
73/63  
59/63  
00/63  
94/62  
50/62  
87/61  
66/61  
78/59  
13/59  
64/55  

 اداره بهزيستی
 سازمان بازرگانی

 سازمان امور اقتصادي و دارايی
 سازمان آموزش و پرورش

 بيمه ايران
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 سازمان  جهاد کشاورزي
 شرکت گاز

 نيروي برقشرکت توزيع
 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان

 اداره کل راه و ترابري
 و فرمانداري ها استانداري

 بانک تجارت
 اداره کل ثبت احوال

 نيروي انتظامی
 بانک کشاورزي

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 شرکت پست
 اداره کل تعاون

 گاه شيرازفرود
 شرکت مخابرات

 شرکت نفت
 اسناد و املاک اداره کل ثبت

 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري

 دادگستري کل استان 
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 فرودگاه لامرد
 سازمان مسکن و شهرسازي
 شرکت آب و فاضلاب شهري
 ينی و تربيتیاداره کل زندانها و اقدامات تأم

 هاشهرداري
 راهنمايی و رانندگی

19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

كنندگان به فرودگاه لار از رعايت عدالت مراجعهنتايج تحقيق نشان دهندة آن است که  

 8/84، بطوري ک ها راضي هستنده بيش از ساير سازمانو قانون توسط كاركنان آن فرودگا
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درصد آنها در حد زياد و خيلی زياد از رعايت عدالت و قانون توسط کارکنان آن فرودگاه 
ای مراجعه كنندگان راهنمايي و رانندگي با ميانگين رتبهراضی هستند. اين در حالی است که 

و شركت آب و  8/2ای ها با ميانگين رتبهرة زندان، ادا78/2ای شهرداری با ميانگين رتبه ،75/2
 ، كمترين رضايت را از رعايت عدالت و قانون توسط پاسخگويان دارند.98/2فاضلاب با ميانگين 

گردد مسئله رعايت عدالت و قانون ، ملاحظه می69همانگونه که در جدول شماره  
بطوري که تنها  حائز اهميت است،ها بسيار توسط کارکنان براي مراجعه کنندگان به سازمان

ها بيش اي ساير سازماناست و ميانگين نمره رتبه 4سازمان کمتر از  5اهميت  ميانگين نمرة
 باشد.می 4از 

 

 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب رضايت آنها از رعايت قانون و عدالت -69 جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

63/-  46/4  83/3  7/14  11 0/56  42 7/26  20 7/2 اداره کل بيمه خدمات  - - 2 
 درمانی

1 

33/1-  39/4  06/3  6/5  12 4/30  65 8/38  83 5/14  31 7/10  2 اداره کل ثبت احوال 23 

47/1-  61/4  14/3  3/10  37 8/33  121 3/29  105 6/12  45 0/14 اداره کل ثبت اسناد و  50 
 املاک

3 

9/0-  22/4  32/3  0/13  33 6/36  93 8/26  68 9/16  143 7/6  اداره کل بنياد شهيد و 17 
 ايثارگران

4 

51/1-  58/4  07/3  7/2  2 5/31  23 4/38  28 7/24  18 7/2 ره کل تعاونادا 2   5  

03/1-  51/4  48/3  9/7  36 2/53  242 3/23  107 5/9  43 9/5 اجتماعیاداره کل تأمين 27   6 

94/-  47/4  53/3  - - 3/73  11 7/6  1 0/20  7 اداره کل تربيت بدنی - - 3 

36/1-  36/4  0/3  9/10  24 3/21  47 2/36  80 4/20  45 3/11  اداره کل آموزش فنی و 25 
ايحرفه  

8 

52/-  11/4  59/3  1/3  3 9/61  60 8/27  27 2/5  5 1/2  9 اداره کل گمرک 2 

31/1-  59/4  28/3  2/15  69 6/32  153 9/25  118 2/15  69 1/10 سازمان آموزش و  46 
 پرورش

10 

13/1-  34/4  21/3  0/10  28 8/34  97 2/31  87 0/14  39 0/10 سازمان جهاد  28 
 کشاورزي

11 

95/-  39/4  44/3  8/13  42 0/42  128 9/24  76 4/13  41 9/5  13 اداره کل بهزيستی 18 

97/-  51/4  54/3  - - 7/55  39 9/42  30 4/1 مديريت درمان تأمين  - - 1 
 اجتماعی

14 

17/1-  32/4  15/3  4/15  40 8/23  62 2/31  81 2/19  50 4/10 اداره کل کميته امداد  27 
 امام خمينی)ره(

16 

16/1-  39/4  23/3  1/9  63 8/35  248 9/32  228 0/13  90 1/9 ه به وابستبيمارستانهاي 63 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

91/-  
 

92/3  01/3  3/5  7 1/22  29 9/48  64 3/15  20 4/8 اداره کل کار و امور  11 
 اجتماعی

18 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب رضايت آنها از رعايت قانون و عدالت -69جدولادامه 
لي زيادخي ميانگين ميانگين تفاوت هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد   کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

75/-  48/4  73/3  2/21  21 5/48  48 2/19  19 0/4  4 1/7   19 اداره دامپزشکی 7 

72/1-  5/4  78/2  2/4  20 7/28  138 0/27  130 8/20  100 3/19 هاشهرداري 93   20 

76/1-  56/4  8/2  6/0  1 1/16  29 0/50  90 4/29  53 9/3 زندانها و اقدامات کلاداره 7 
و تربيتیتأمينی  

21 

33/1-  41/4  08/3  5/8  22 6/28  74 2/38  99 6/11  30 1/13  22 نيروي انتظامی 34 

6/1-  35/4  75/2  5/5  9 2/18  30 2/41  68 8/15  26 4/19 اهنمايی و رانندگیر 32   23 

41/1-  41/4  0/3  9/3  14 5/41  148 5/23  84 2/13  47 9/17  24 دادگستري کل استان 64 

78/-  6/4  82/3  1/22  17 8/46  36 0/26  20 3/1  1 9/3 رفاه کارگرانبانک 3   25 

16/1-  66/4  5/3  3/14  15 9/42  45 6/27  29 6/8  9 7/6  26 بانک سپه 7 

31/1-  33/4  02/3  9/10  13 2/25  30 5/34  41 3/14  17 1/15  27 بانک تجارت 18 

42/-  14/4  72/3  1/10  12 5/60  72 5/23  28 4/3  4 5/2  28 بانک ملت 3 

02/1-  43/4  41/3  6/11  11 9/37  36 8/36  35 4/7  7 3/6  29 بانک صادرات 6 

55/-  99/3  44/3  3/7  9 1/37  46 0/50  62 2/3  4 4/2  30 بانک مسکن 3 

31/1-  43/4  12/3  7/9  18 8/30  57 7/29  55 6/21  40 1/8  31 بانک کشاورزي 15 

99/-  57/4  58/3  0/9  16 5/52  93 9/29  53 5/4  8 0/4  32 بانک ملی 7 

3/1-  85/4  55/3  2/24  15 3/40  25 5/14  9 1/8  5 9/12  33 بيمه البرز 8 

82/-  28/4  46/3  3/6  5 0/50  40 0/30  24 3/11  9 5/2  34 بيمه ايران 2 

62/-  33/4  71/3  9/11  8 7/53  36 4/28  19 0/6  35 بيمه دانا - - 4 

8/-  34/4  54/3  4/25  17 3/37  25 4/16  11 5/7  5 4/13  36 بيمه آسيا 9 

59/-  51/4  92/3  9/16  15 8/61  55 0/18  16 4/3 و مديريتسازمان - - 3 
ريزيبرنامه  

37 

06/1-  4/4  34/3  7/12  20 1/33  52 3/36  57 5/11  18 4/6  38 سازمان بازرگانی 10 

7/1-  75/4  05/3  5/2  2 3/51  41 0/15  12 3/11  9 0/20 ی فرهنگ کل ميراثاداره 16 
 و گردشگري

39 

14/1-  54/4  4/3  0/14  12 7/33  29 4/38  33 8/5  5 1/8 اداره کل فرهنگ و  7 
 ارشاد اسلامی

40 

97/-  61/4  64/3  3/25  19 3/37  28 3/21  16 0/8  6 0/8 صنايع  معادنسازمان  6   41 

3/1-  57/4  27/3  0/16  45 8/33  95 3/25  71 7/10  30 2/14 و استانداري 40 
 هافرمانداري

42 

03/1-  27/4  24/3  7/7  19 3/33  82 0/39  96 6/14  36 3/5 سازمان امور  13 
 اقتصادي و دارايی

43 

29/-  6/3  31/3  2/1  1 9/34  29 8/57  48 0/6  44 اداره کل راه و ترابري - - 5 

01/1-  04/4  03/3  3/1  1 3/29  22 3/45  34 7/18  14 3/5 سازمان مسکن و  4 
 شهرسازي

45 

54/1-  57/4  03/3  3/5  7 8/34  46 5/29  39 2/18  24 1/12  46 شرکت نفت 16 

23/1-  51/4  28/3  4/5  10 0/46  81 4/28  50 2/10  18 7/9  47 شرکت گاز 17 

19/1-  38/4  19/3  1/13  38 3/28  82 1/34  99 4/13  39 0/11  48 شرکت مخابرات 32 

38/1-  73/4  35/3  7/12  28 5/39  87 4/26  58 2/13  29 2/8 نيروي شرکت توزيع 18 
 برق

49 

41/1-  39/4  98/2  8/6  21 3/28  88 8/33  105 3/18  57 9/12 شرکت آب و فاضلاب  40 
 شهري

50 

42/1-  53/4  11/3  3/6  12 3/33  64 5/37  72 5/11  22 5/11 ستشرکت پ 22   51 

18/-  53/4  35/4  5/52  21 3/32  13 5/12  5 5/2  52 فرودگاه لار - - 1 

19/-  38/3  19/3  5/12  2 8/18  3 0/50  8 5/12  2 3/6  53 فرودگاه لامرد 1 

15/-  36/3  21/3  - - 7/39  29 5/42  31 4/16  12 4/1  54 فرودگاه شيراز 1 
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ا برحسب ميزان رضايتمندي هاي اجرايی استان ربندي دستگاه، رتبه70جدول شماره 
دهد. بر اساس مراجعه کنندگان آنها از رعايت قانون و عدالت توسط کارکنان آنها نشان می

است و اين در حالي است كه امتياز راهنمايي و  80تنها امتياز فرودگاه لار بيش از جدول مزبور 

 .باشدمي 60زندانها و شركت آب و فاضلاب كمتر از رانندگي ، شهرداری، ادارة

همچنين کارکنان بيمه البرز بيشترين اهميت را براي رعايت عدالت و قانون براي  
( و اين در حالی است که مراجعه 1/97کارکنان اين شرکت قائل هستند )با ميانگين نمرة

 کنندگان فرودگاه شيراز  چندان اهميتی براي اين مسئله قائل نيستند.

اختلاف امتياز بين رضايت و اهميت از رعايت گردد یهمانگونه که در جدول مشاهده م 
(، راهنمايي و 55/34(، شهرداری )12/35كل زندانها )عدالت و قانون توسط كاركنان در ادارة

ها باشد و لذا بايد مسئولين اين سازمانمي 30( بيش از 84/30( و شركت نفت)12/32رانندگي )
 .های خود توسط كاركنان چاره انديشي كنندانبرای مسئله رعايت عدالت و قانون در سازم

 
 كنندگان آنها ازهای اجرايي برحسب امتياز رضايتمندی مراجعهبندی دستگاهرتبه -70جدول                     

 رعايت قانون و عدالت كاركنان آنها                                      

دستگاهنام   امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت هرتب   

50/3-  
77/11-  
37/13-  
72/15-  
95/14-  
41/8-  
24/12-  
47/19-  
49/10  
76/19-  
13/26-  
43/19-  
05/16-  
66/18-  
30/23-  
75/20-  
29/16-  

50/90  
20/90  
19/89  
95/91  
50/89  
86/82  
57/86  
27/92  
24/82  
40/91  
10/97  
29/90  
80/86  
33/89  
20/93  
29/90  
54/85  

0/87  
43/78  
53/76  
36/76  
55/74  
45/74  
33/74  
80/72  
75/71  
64/71  
97/70  
86/70  
75/70  
67/70  
90/69  
54/69  
25/69  

 فرودگاه لار
 ريزيسازمان مديريت و برنامه

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بانک رفاه کارگران

 اداره دامپزشکی
 بانک ملت
 بيمه دانا

 سازمان صنايع و معادن
 اداره کل گمرک

 بانک ملی
 بيمه البرز 

 ت درمان تأمين اجتماعیمديري
 بيمه آسيا

 اداره کل تربيت بدنی
 بانک سپه

 اداره کل تأمين اجتماعی
 بيمه ايران

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
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كنندگان آنها های اجرايي برحسب امتياز رضايتمندی مراجعهبندی دستگاهرتبه -70ادامه جدول                
 از  رعايت قانون و عدالت كاركنان آنها                           

هرتب نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت  

94/18-  
13/11-  
49/20-  
80/22-  
46/27-  
09/21-  
87/17-  
63/5-  
00/26-  
54/24-  
09/26-  
69/20-  
13/23-  
58/22-  
01/3-  
74/23-  
75/3-  
46/23-  
40/29-  
13/26-  
24/28-  
59/26-  
14/30-  
76/26-  
00/34-  
84/30-  
27/20-  
11/26-  
32/17-  
14/28-  
26/27  
28/28-  
12/35-  
55/34-  
12/32-  

79/87  
84/79  
70/88  
71/90  
55/94  
97/87  
33/84  
90/71  
71/91  
11/90  
43/91  
41/85  
7/87  
74/86  
12/67  
53/87  
500/67  
38/86  
19/92  
62/88  
53/90  
13/88  
51/91  
88/87  
00/95  
45/91  
80/80  
61/86  
47/78  
20/88  
26/87  
83/87  
12/91  
06/90  
03/87  

85/68  
71/68  
21/68  
91/67  
09/67  
88/66  
46/66  
27/66  
71/65  
57/65  
34/65  
72/64  
57/64  
16/64  
11/64  
79/63  
75/63  
92/62  
79/62  
49/62  
29/62  
54/61  
37/61  
12/61  
00/61  
61/60  
53/60  
50/60  
15/60  
06/60  
00/60  
55/59  
00/56  
51/55  
00/55  

 اداره کل بهزيستی
 بانک مسکن

 بانک صادرات
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 شرکت توزيع نيروي برق
 سازمان بازرگانی

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 اداره کل راه و ترابري

 سازمان آموزش و پرورش
 شرکت گاز

 هااستانداري  و فرمانداري
 سازمان امور اقتصاد و دارايی

 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستهيهابيمارستان
 سازمان جهاد کشاورزي

 فرودگاه شيراز
 شرکت مخابرات

 فرودگاه لامرد
 )ره(اداره کل کميته امداد امام خمينی

 اداره کل ثبت اسناد و املاک
 بانک کشاورزي

 شرکت پست
 نيروي انتظامی
 اداره کل تعاون

 اداره ثبت احوال
 رياداره کل ميراث فرهنگی و گردشگ

 شرکت نفت
 سازمان مسکن و شهرسازي

 بانک تجارت
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 دادگستري کل استان
 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 شرکت آب و فاضلاب شهري

 اداره کل زندانها و اقدامات تأمينی و تربيتی
 شهرداري ها

 راهنمايی و رانندگی

18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
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در اين مورد نيز آخرين خصوصيت پاسخگويان نظم و انضباط کاري آنهاست.  

درصد آنها در حد زياد  6/84بطوري که  ها هستند.كاركنان فرودگاه لار بهتر از ساير سازمان
نفر در حد کم مايند و اين در حالی است که تنها يکنزياد رعايت نظم و انضباط را میو خيلی

ريزی نيز نظم و انضباط سازمان مديريت و برنامهنمايد. کارکنان نظم و انضباط را رعايت می
 كنند. را نسبتاً خوب رعايت مي

کنندگان به اين سازمان، کارکنان در حد  درصد از مراجعه 5/84بطوري که از نظر  
اين در حالي است كه كاركنان راهنمايي و نمايند. عايت نظم و انضباط میزياد و خيلی زياد ر

درصد از  2/33. بطوري که از نظر تر هستندها ضعيفرانندگي در اين زمينه از تمام سازمان
نمايند. بر اساس کم رعايت نظم و انضباط را میکنندگان، کارکنان در حدکم و خيلیمراجعه

کل زندانها، کارکنان اين ادارات ها و ادارةکنندگان شهرداريراجعه، از نظر م71جدول شمارة
اي اين دو سازمان نيز چندان در رعايت نظم و انتظام موفق نيستند، بطوري که ميانگين رتبه

اي ميزان گردد ميانگين رتبهاست. همانگونه که در جدول مشاهده می 98/2و 91/2به ترتيب 
در نوسان  76/4تا حداکثر  31/3انضباط کارکنان از حداقل  اهميت پاسخگويان براي نظم و

است که حکايت از اهميت رياد اين  4سازمان، اين ميانگين بيش از  4باشد که به غير از می
 براي پاسخگويان دارد. ويژگی

 

 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب ميزان رضايت آنها از نظم و انضباط كاری كاركنان -71جدول 
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه خيلي كم  كم  تا حدودی زياد خيلي زياد  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

58/-  46/4  88/3  9/18  14 7/52  39 7/25  19 7/2  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی - - 2 

97/-  28/4  31/3  0/7  15 2/36  77 8/41  89 3/11  24 8/3  2 اداره کل ثبت احوال 8 

44/1-  6/4  16/3  7/10  38 7/36  123 3/26  93 1/16  57 1/12  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 43 

65/-  17/4  52/3  3/12  31 4/48  122 2/22  56 7/12  32 4/6  اداره کل بنياد شهيد و 11 
 ايثارگران

4 

6/11-  45/4  29/3  8/2  2 4/44  32 3/33  24 1/18  13 4/1   5 اداره کل تعاون 1 

93/-  55/4  62/3  8/11  53 3/53  240 2/24  109 0/6  27 7/4 اجتماعیاداره کل تأمين 21   6 

53/-  2/4  67/3  - - 3/73  11 0/20  3 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - 1 

11/1-  31/4  2/3  8/11  26 5/28  63 8/34  77 1/18  40 8/6 اياداره کل آموزش فنی و حرفه 15   8 

26/-  97/3  71/3  3/7  7 5/63  61 9/21  21 3/7  9 اداره کل گمرک - - 7 

1/11-  53/4  42/3  6/18  84 4/31  142 5/30  138 9/11  54 5/7  10 سازمان آموزش و پرورش 34 

95/-  36/4  41/3  7/12  35 8/38  107 8/30  85 0/12  33 8/5 ورزيسازمان جهاد کشا 16   11 

76/-  26/4  5/3  1/13  39 6/42  127 2/28  84 1/13  39 0/3  13 اداره کل بهزيستی 9 

83/-  54/4  71/3  - - 9/73  51 2/23  16 9/2  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی - - 2 

96/-  26/4  3/3  6/14  37 5/29  75 9/33  86 4/15  39 7/6 اداره کل کميته امداد  17 
 امام خمينی)ره(

16 

07/1-  39/4  32/3  4/10  71 5/38  263 3/31  214 4/12  85 3/7 ه به وابستبيمارستانهاي 50 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب ميزان رضايت آنها از نظم و انضباط كاری كاركنان -71ادامه جدول 
هايم دستگاهنا خيلي كم  كم  تا حدودی زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

81/-  95/3  14/3  1/6  8 5/29  39 4/42  56 9/15  21 1/6  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 8 

75/-  51/4  76/3  4/21  21 9/44  44 5/24  24 1/6  6 1/3 زشکیاداره دامپ 3   19  

53/1-  44/4  91/2  6/3  17 9/31  151 3/28  134 5/24  116 8/11 هاشهرداري 56   20 

57/1-  55/4  98/2  1/1  2 9/17  32 0/62  111 6/15  28 4/3 زندانها و اقدامات کلاداره 6 
و تربيتیتأمينی  

21 

21/1-  3/4  09/3  7/4  12 9/37  97 3/31  80 7/13  35 5/12  22 نيروي انتظامی 32 

35/1-  29/4  76/2  1/3  5 5/22  36 3/41  66 8/13  22 4/19  23 راهنمايی و رانندگی 31 

19/1-  3/4  11/3  7/5  20 5/38  135 2/28  99 1/17  60 5/10  24 دادگستري کل استان 37 

77/-  53/4  76/3  9/28  22 4/43  33 5/14  11 3/1  1 8/11 رفاه کارگرانبانک 9   25 

9/-  53/4  63/3  9/18  20 3/44  47 5/24  26 7/5  6 6/6  26 بانک سپه 7 

86/-  19/4  33/3  2/14  17 3/28  34 7/41  50 3/8  10 5/7  27 بانک تجارت 9 

32/-  09/4  77/3  9/11  14 0/61  72 0/22  26 5/2  3 5/2  28 بانک ملت 3 

78/-  38/4  6/3  7/14  14 4/48  46 3/25  24 3/5  5 3/6  29 بانک صادرات 6 

46/-  03/4  57/3  9/5  7 1/47  56 2/46  55 - - 8/0  30 بانک مسکن 1 

14/1-  36/4  22/3  9/14  27 4/25  46 1/33  60 3/19  35 2/7  31 بانک کشاورزي 13 

76/-  51/4  75/3  6/10  18 7/64  110 1/17  29 7/4  8 9/2  32 بانک ملی 5 

01/1-  69/4  68/3  2/24  15 5/35  22 4/27  17 7/9  6 2/3  33 بيمه البرز 20 

54/-  08/4  54/3  4/7  6 1/53  43 2/27  22 1/11  9 2/1  34 بيمه ايران 1 

63/-  27/4  64/3  9/11  8 8/47  32 8/32  22 5/7  35 بيمه دانا - - 5 

69/-  34/4  65/3  7/22  15 9/37  25 3/27  18 1/6  4 1/6  36 بيمه آسيا 4 

48/-  48/4  0/4  9/18  17 6/65  59 3/13  12 1/1  1 1/1 ريزيو برنامهمديريتسازمان 1   73  

88/-  41/4  53/3  9/12  20 3/41  64 8/34  54 7/7  12 2/3  38 سازمان بازرگانی 5 

45/1-  76/4  31/3  0/5  4 5/57  46 8/13  11 3/11  9 5/12 ی فرهنگ کل ميراثاداره 10 
 و گردشگري

39 

16/1-  41/4  25/3  0/8  7 8/44  39 3/25  22 0/8  7 8/13 اداره کل فرهنگ و  12 
 ارشاد اسلامی

40 

16/1-  76/4  6/3  3/25  19 0/36  27 3/21  16 0/8  6 3/9  41 سازمان صنايع  معادن 7 

19/1-  5/4  31/3  3/16  46 6/34  98 1/25  71 4/12  35 7/11  42 هاوفرماندارياستانداري 33 

77/-  21/4  44/3  8/7  19 8/42  104 2/36  88 5/11  28 6/1 سازمان امور  4 
 اقتصادي و دارايی

43 

23/-  6/3  37/3  6/8  7 2/27  22 8/56  46 4/7  44 اداره کل راه و ترابري - - 6 

0/1-  07/4  07/3  8/2  2 8/27  20 6/48  35 3/15  11 6/5  45 سازمان مسکن و شهرسازي 4 

22/1-  47/4  25/3  3/12  16 6/34  45 2/26  34 2/19  25 7/7  46 شرکت نفت 10 

98/-  44/4  46/3  0/7  12 9/52  91 0/25  43 3/9  16 8/5 گاز شرکت 10   47 

23/1-  49/4  26/3  1/12  35 5/35  103 3/28  82 1/14  41 0/10  48 شرکت مخابرات 29 

3/1-  7/4  4/3  5/14 32 4/43  96 9/19  44 8/11  26 4/10 قنيروي برشرکت توزيع 23   49 

22/1-  38/4  16/3  8/7 24 7/32  101 2/37  115 3/12  38 0/10 شرکت آب و فاضلاب  31 
 شهري

50 

13/1-  37/4  42/3  5/7 14 1/37  69 1/37  69 1/8  15 2/10  51 شرکت پست 19 

11/-  37/4  36/4  8/53 21 8/30  12 8/12  5 6/2  52 فرودگاه لار - - 1 

31/-  31/3  0/3  3/6 1 0/25  4 8/73  7 5/12  2 5/12  53 فرودگاه لامرد 2 

19/-  37/3  18/3  4/1 1 1/33  24 2/47  34 1/18  54 فرودگاه شيراز - - 13 
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هاي اجرايی  را برحسب امتياز آنها از ويژگی بندي دستگاه، رتبه72جدول شماره  
فرودگاه لار و سازمان مديريت و دهد. براساس جدول مزبور نظم و انضباط نشان می

كل زندانها كمترين راهنمايي و رانندگي، شهرداری و ادارةريزی بيشترين امتياز و ادارةبرنامه
رضايت پاسخگويان از مسئله نظم و  . بر اساس اين جدول تفاوت نمرةندامتياز را دارا هست

كل زندانها  ادارة (،-64/32مسئله در بانك تجارت )انضباط از ميزان اهميت آنها براي اين 
 كههاست ( بيش از ساير سازمان-48/30( و راهنمايي و رانندگي )-72/30شهرداری) (،-46/31)

 ها به رعايت نظم و انضباط كاركنان خود است.مسئولين اين سازماننشانگر لزوم توجه بيشتر 

 

 كنندگان آنهامراجعه رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز رضايت -72جدول                
                               از  نظم و انضباط كاركنان                                   

اهميت امتياز تفاوت هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي   

 2/2-  
56/9-  
62/11-  
43/6-  
39/15-  
1/15-  
12/15-  
8/15-  
4/5-  
67/19-  
45/10-  
77/13-  
53/12-  
03/18-  
66/18-  
2/23-  
7/15-  

09/9-  
85/10-  
55/17-  
08/13-  
35/15-  

 

41/89  
56/89  
19/89  
85/81  
65/90  
2/90  
22/90  
86/90  
6/79  
87/93  
0/84  
8/68  
37/85  
67/90  
97/90  
2/95  
7/87  
52/80  
71/81  
13/88  
4/83  

28/85  
 

18/87  
0/80  
57/77  
42/75  
26/75  
1/75  
1/75  
06/75  
2/74  
2/74  
55/73  
03/73  
84/72  
64/72  
31/72  
0/72  
0/72  
43/71  
86/70  
58/70  
32/70  
93/69  

 

 فرودگاه لار
 سازمان مديريت و برنامه ريزي

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بانک ملت

 بانک رفاه کارگران
 اداره دامپزشکی

 بانک ملی
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 اداره کل گمرک
 بيمه البرز

 اداره کل تربيت بدنی
 بيمه آسيا
 بيمه دانا

 بانک سپه
 اداره کل تأمين اجتماعی
 سازمان صنايع و معادن

 بانک صادرات
 بانک مسکن

 بيمه ايران
 سازمان بازرگانی

 و ايثارگران اداره کل بنياد شهيد
 اداره کل بهزيستی

 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
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 كنندگان آنهارتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز رضايت مراجعه -72ادامه جدول              
                               از  نظم و انضباط كاركنان                                   

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

 58/19-  
56/15-  
37/22-  
01/19-  
08/26-  
59/4-  
64/32-  
36/21-  
24/19-  
6/23-  
94/28-  
3/19-  
21/23-  
73/24-  
13/23-  
55/24-  
42/21-  
95/22-  
72/22-  
82/3-  
36/24-  
75/28-  
18/16-  
72/23-  
22/24-  
94/19-  

25/6-  
46/31  
72/30-  
48/30-  

77/88  
28/84  
69/90  
13/87  
04/94  
0/72  
9/83  
8/87  
53/85  
89/89  
19/95  
28/85  
04/89  
83/89  
19/88  
47/89  
15/86  
26/87  
79/86  
43/67  
53/87  
91/91  
91/78  
06/86  
94/85  
33/81  
25/66  
01/91  
91/88  
73/85  

19/69  
72/68  
32/68  
12/68  
96/67  
41/67  
67/66  
44/66  
92/66  

29/66  
25/66  
98/65  
83/65  
1/65  
06/65  
92/64  
73/64  
31/64  
07/64  
61/63  
17/63  
16/63  
73/62  
34/62  
72/61  
39/61  
0/60  
55/59  
19/58  
25/55  

 شرکت گاز
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 سازمان آموزش و پرورش
 سازمان جهاد کشاورزي
 شرکت توزيع نيروي برق

 اداره کل راه و ترابري
 بانک تجارت

 بيمارستان هاي وابسته به دانشگاه هاي علوم پزشکی
 اداره کل ثبت و احوال

 استانداري و فرمانداري ها
 ياداره کل ميراث فرهنگی و گردشگر

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 اداره کل تعاون

 شرکت مخابرات
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 شرکت نفت
 شرکت پست

 بانک کشاورزي
 اداره کل آموزش فنی و حرفه اي

 فرودگاه شيراز
 شرکت آب و فاضلاب شهري

 اداره ثبت اسناد و املاک
 اداره کل امور اجتماعی

 دادگستري کل استان
 نيروي انتظامی

 سازمان مسکن و شهرسازي
 فرودگاه لامرد

 اداره کل زندان ها و اقدامات تأمينی و تربيتی
 شهرداري ها

 راهنمايی و رانندگی

23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
 30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
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هاي اجرايی را از اوت ميانگين نمره دستگاهداري تف، آزمون معنی73جدول شماره  
راهنمايي و رانندگي كه  ادارةدهد. بر اساس جدول مزبور بعد خصوصيات کارکنان نشان می

زندانها، فرودگاه لار كمترين نمره را از اين بعد دريافت نموده است تنها با شهرداری، ادارة
كل ميراث فرهنگي و گردشگری، اعي، ادارةكل كار و امور اجتمشركت آب و فاضلاب شهری، ادارة

ای، سازمان مسكن و شهرسازی، دادگستری و شركت نفت تفاوت كل آموزش فني و حرفهادارة
دار داشته و ولی با ساير ادارات از نظر خصوصيات کارکنان خود تفاوت معنیدار ندارد معني

بهترين  36/17با ميانگين نمرةتر است. اين در حالی است که فرودگاه لار که از آنها ضعيف
اداره کل  وضعيت را از نظر خصوصيات کارکنان دارد با بيمه البرز، بيمه دانا، بيمه آسيا،

کل بنياد شهيد، سازمان صنايع و معادن، مديريت تأمين اجتماعی، بانک ملت، گمرک، ادارة
بدنی و سازمان مديريت و دامپزشکی، بانک رفاه، تربيت کل بيمه خدمات درمانی، ادارة ادارة

 باشد.تر میدار ندارد و از ساير سازمانها از اين بعد قويريزي تفاوت معنیبرنامه
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 های كاركنانداری تفاوت ميانگين نمره رضايت از بعد ويژگيآزمون معني -73 لجدو

 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

23 20 21 53 50 18 39 

8 45 24 64 22 

3 51 54 16 48 31 

5 2 42 40 27 17 44 10 47 11 49 

                             - 44/11 راهنمايي و رانندگي 23
                            -  87/11 هاشهرداري 20
                           -   96/11 اداره کل زندانها 21
                          -    38/12 فرودگاه لامرد 53
                         -     41/12 آب و فاضلابشرکت 50
                        -      66/12 اداره کل امور اجتماعی 18
                       -       62/12 اداره ميراث فرهنگی 39
                      -        71/12 ايوحرفهفنیآموزش  8

                     -         72/12 سازيوشهرسکنم 45
                    -          72/12 دادگستري کل استان 24
                   -           85/12 شرکت نفت 46
                  -           ◦ 91/12 نيروي انتظامی 22
                 -            ◦ 97/12 ثبت اسناد و املاک 3

                -             ◦ 01/13 شرکت پست 51
               -               03/13 فرودگاه شيراز 54
              -               ◦ 101/13 کميته امداد 16
             -                ◦ 12/13 شرکت مخابرات 48
            -                 ◦ 14/13 بانک کشاورزي 31
           -                   15/13 اداره کل تعاون 5
          -                   ◦ 20/13 ثبت احوال 2

         -                    ◦ 21/13 استانداري و فرمانداري 42
        -                      28/13 فرهنگ ارشاد اسلامی 40
       -                      ◦ 29/13 نک تجارتبا 27
      -                   ◦  ◦ ◦ ◦ 44/13 هابيمارستان 17
     -                       ◦ ◦ 56/13 اداره کل راه و ترابري 44
    -                     ◦  ◦ ◦ ◦ 63/13 آموزش و پرورش 10
   -                        ◦ ◦ ◦ 66/13 شرکت گاز 47
  -                       ◦  ◦ ◦ ◦ 69/13 سازمان جهاد کشاورزي 11
 -                        ◦  ◦ ◦ ◦ 71/13 برقنيرويشرکت توزيع 49
                         ◦  ◦ ◦ ◦ 74/13 اقتصادي و دارايیامور 43
                         ◦  ◦ ◦ ◦ 75/13 بنياد شهيدو ايثارگران  4

                         ◦  ◦ ◦ ◦ 83/13 سازمان بازرگانی 38
                           ◦ ◦ ◦ 9/13 بيمه ايران 34
                    ◦  ◦   ◦  ◦ ◦ ◦ 04/14 اداره کل بهزيستی 13
                    ◦     ◦  ◦ ◦ ◦ 26/14 بانک مسکن 30
      ◦ ◦  ◦    ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 31/14 اره کل تأمين اجتماعیاد 6

                    ◦     ◦  ◦ ◦ ◦ 40/14 بانک صادرات 29
                    ◦     ◦  ◦ ◦ ◦ 67/14 بيمه البرز 33
                    ◦  ◦   ◦  ◦ ◦ ◦ 68/14 بيمه دانا 35
             ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 75/14 بانک سپه 26
                ◦    ◦  ◦  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 77/14 بيمه آسيا 36
         ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 94/14 اداره کل گمرک 9

  ◦  ◦  ◦ ◦  ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 05/15 بانک ملی 32
         ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 06/15 معادن سازمان صنايع و 41
         ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 09/15 درمان تأمين اجتماعی 14
    ◦  ◦ ◦  ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 13/15 بانک ملت 28
    ◦  ◦ ◦  ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 202/15 بيمه خدمات درمانی 1

    ◦  ◦ ◦  ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 26/15 اداره دامپزشکی 19
    ◦  ◦ ◦  ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 45/15 بانک رفاه کارگران 25
                             ◦ 50/15 اداره کل تربيت بدنی 7

 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ 20/16 ريزيبرنامه ومديريتسازمان 37
 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ 36/17 فرودگاه لار 52

 دار است = معني◦
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  -73 ادامه جدول

 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

43 4 38 34 13 30 

6 29 33 35 26 36 

9 32 41 14 28 

1 19 25 

7 37 52 

                        44/11 راهنمايي و رانندگي 23
                        87/11 هاشهرداري 20
                        96/11 اداره کل زندانها 21
                        38/12 فرودگاه لامرد 53
                        41/12 آب و فاضلابشرکت 50
                        62/12 اداره کل امور اجتماعی 18
                        62/12 اداره ميراث فرهنگی 39
                        71/12 ايوحرفهفنیآموزش  8

                        72/12 سازيوشهرمسکن 45
                        72/12 دادگستري کل استان 24
                        85/12 شرکت نفت 46
                        91/12 نيروي انتظامی 22
                        97/12 ثبت اسناد و املاک 3

                        01/13 شرکت پست 51
                        03/13 فرودگاه شيراز 54
                        1/13 مدادکميته ا 16
                        12/13 شرکت مخابرات 48
                        14/13 بانک کشاورزي 31
                        15/13 اداره کل تعاون 5
                        2/13 ثبت احوال 2

                        21/13 استانداري و فرمانداري 42
                        28/13 فرهنگ ارشاد اسلامی 40
                        29/13 بانک تجارت 27
                        44/13 هابيمارستان 17
                        56/13 اداره کل راه و ترابري 44
                        63/13 آموزش و پرورش 10
                        66/13 شرکت گاز 47
                        69/13 سازمان جهاد کشاورزي 11
                        71/13 برقنيرويشرکت توزيع 49
                       - 74/13 اقتصادي و دارايیامور 43
                      -  75/13 بنياد شهيدو ايثارگران  4

                     -   83/13 سازمان بازرگانی 38
                    -    9/13 بيمه ايران 34
                   -     04/14 اداره کل بهزيستی 13
                  -      26/14 بانک مسکن 30
                 -       31/14 اداره کل تأمين اجتماعی 6

                -        40/14 نک صادراتبا 29
               -         67/14 بيمه البرز 33
              -          68/14 بيمه دانا 35
             -           75/14 بانک سپه 26
            -            77/14 بيمه آسيا 36
           -             94/14 اداره کل گمرک 9

          -              05/15 بانک ملی 32
         -               06/15 سازمان صنايع و معادن 41
        -                09/15 درمان تأمين اجتماعی 14
       -                 13/15 بانک ملت 28
      -                  2/15 بيمه خدمات درمانی 1

     -                   26/15 اداره دامپزشکی 19
    -                    45/15 بانک رفاه کارگران 25
   -                     5/15 اداره کل تربيت بدنی 7

  -               ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 2/16 ريزيوبرنامهمديريتسازمان 37
 -            ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 36/17 فرودگاه لار 52
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 های ا جراييبررسي ميزان اعتماد پاسخگويان به دستگاه -2-2-3

اين بعد از رضايتمندي توسط دو گويه سنجيده شده است که اين بخش به بررسی  
كنندگان به مراجعهدهد که دارد. نتايج حاصل از بررسی نشان میاين مطلب اختصاص 

اركنان فرودگاه مزبور به آنها ها و اطلاعاتي كه كپاسخفرودگاه لار بيشترين اعتماد را به 
درصد پاسخگويان در حدزياد و خيلی زياد به صحت  5/92بطوري که ، دارند. دهندمي

نفر در حد کم به اين اطلاعات داده شده به آنها اطمينان دارند و اين در حالی است که تنها يک
 اطلاعات اعتماد دارد.

به سازمان مسكن و شهرسازی كمترين اعتماد مراجعه کنندگان بر اساس همين نتايج،  

 7/50بطوري که  شود، دارند.هايي كه از سوی كاركنان اين سازمان به آنها داده ميرا به پاسخ
کم به اطلاعاتی که کارکنان سازمان کنندگان به اين سازمان در حدکم و خيلیدرصد مراجعه

 ند.دهند، اعتماد دارمزبور به آنها می

، براي صحت اطلاعاتی که کارکنان يک سازمان به آنها 74بر اساس جدول شماره  
هاي شيراز و سازمان فرودگاه 5اي دهند اهميت قائل هستند، بطوري که تنها ميانگين رتبهمی

باشد و اين در حالی است که می 4گمرک کمتر از  لامرد، بانک مسکن، بانک تجارت و ادارة
است که نشانگر اهميت  79/4کار و امور اجتماعی  اي مراجعه کنندگان به ادارةاين ميانگين بر

 زياد اين مسئله براي آنها دارد.
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های اجرايي به ها و اطلاعاتي كه كاركنان دستگاهميزان اعتماد پاسخگويان از صحت به پاسخ -74جدول 
 دهندآنها مي 

 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

ادخيلي زي هاينام دستگاه خيلي كم كم تا حدودی زياد   کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

74/-  45/4  71/3  8/17  13 9/47  35 7/24  18 8/6  5 7/2 اداره کل بيمه خدمات  2 
 درمانی

1 

85/-  14/4  29/3  9/7  17 3/31  67 5/43  93 4/16  33 9/0  2 اداره کل ثبت احوال 2 

63/1-  6/4  97/2  7/13  49 5/23  84 1/26  93 3/19  69 4/17 اداره کل ثبت اسناد و  62 
 املاک

3 

76/-  07/4  31/3  2/14  36 5/33  85 7/28  73 1/16  41 5/7  اداره کل بنياد شهيد و 19 
 ايثارگران

4 

4/1-  45/4  05/3  5/5  4 1/15  11 9/58  43 5/02   5 اداره کل تعاون - - 15 

89/-  38/4  49/3  7/11  53 4/54  205 0/29  131 2/8  37 8/5 اجتماعیاداره کل تأمين 26   6 

80/-  13/4  33/3  - - 0/40  6 3/53  8 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - 1 

09/1-  19/4  1/3  8/9  21 0/21  45 5/42  91 9/22  49 7/3  اداره کل آموزش فنی و 8 
ايحرفه  

8 

49/-  87/3  38/3  1/6  6 7/36  36 0/48  47 1/7  7 0/2  9 اداره کل گمرک 2 

22/1-  48/4  26/3  9/15  72 3/28  128 5/32  147 9/11  54 3/11 سازمان آموزش و  51 
 پرورش

10 

07/1-  3/4  23/3  1/10  28 5/36  101 7/30  85 6/11  32 2/11 سازمان جهاد  31 
 کشاورزي

11 

83/-  12/4  29/3  4/13  40 1/34  102 8/29  89 0/14  42 7/8  13 اداره کل بهزيستی 26 

59/1-  53/4  94/2  - - 5/14  10 2/65  45 3/20 مديريت درمان تأمين  - - 14 
 اجتماعی

14 

09/1-  25/4  16/3  0/17  44 0/27  70 4/27  71 4/12  32 2/16 اداره کل کميته امداد  42 
 امام خمينی)ره(

16 

06/1-  34/4  28/3  2/10  70 1/33  228 2/37  256 1/13  90 4/6 ه به وابستبيمارستانهاي 44 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

92/1-  79/4  87/2  2/5  7 5/21  29 5/41  56 3/19  26 6/12 اداره کل کار و امور  17 
 اجتماعی

18 

85/-  42/4  57/3  2/17  17 4/35  35 4/39  39 0/3  3 1/5   19 اداره دامپزشکی 5 

72/1-  35/4  63/2  8/5  82  7/19  95 0/29  140 2/23  112 4/22 هاشهرداري 108   20 

79/1-  5/4  71/2  7/1  3 7/11  21 0/45  81 9/38  70 8/2 زندانها و کلاداره 5 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

31/1-  20/4  89/2  8/5  15 0/24  62 1/34  88 2/25  65 9/10  22 نيروي انتظامی 28 

84/1-  46/4  62/2  0/3  5 1/17  28 9/23  54 9/32  54 0/14  23 راهنمايی و رانندگی 23 

23/1-  23/4  0/3  5/5  20 3/28  102 6/39  143 6/13  49 0/13  24 دادگستري کل استان 47 

66/-  43/4  77/3  7/24  19 2/44  34 1/22  17 3/1  1 8/7 رفاه کارگرانبانک 6   25 

14/1-  53/4  9/3  3/17  18 9/27  29 5/38  40 6/9  10 7/6  26 بانک سپه 7 

67/-  97/3  35/3  0/14  17 2/32  39 9/33  41 0/14  17 8/5  27 بانک تجارت 7 

72/-  28/4  56/3  9/10  13 2/46  55 6/33  40 7/6  8 5/2  28 بانک ملت 3 

66/-  17/4  51/3  7/17  17 3/32  31 5/37  36 3/8  8 2/4  29 بانک صادرات 4 

35/-  8/3  45/3  1/8  10 1/41  51 7/38  48 1/12 مسکن بانک - - 15   30 

12/1-  31/4  19/3  0/13  24 6/21  40 6/41  77 5/19  36 3/4  31 بانک کشاورزي 8 

09/1-  45/4  36/3  1/12  21 3/25  44 3/52  91 9/6  12 4/3  32 بانک ملی 6 

98/-  61/4  63/3  2/24  15 5/35  22 6/22  14 5/14  9 2/3  33 بيمه البرز 2 

84/-  16/4  32/3  0/11  9 8/37  31 6/25  21 2/23  19 4/2  34 بيمه ايران 2 

75/-  2/4  55/3  9/11  8 8/41  28 8/38  26 5/4  3 0/3  35 بيمه دانا 2 
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 های ها و اطلاعاتي كه كاركنان دستگاهميزان اعتماد پاسخگويان از صحت به پاسخ - 73ادامه جدول
 دهنداجرايي به آنها مي  

كم خيلي كم تا حدودی زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت هاينام دستگاه   کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

84/-  2/4  36/3  9/14  10 3/31  21 3/31  21 4/19  13 0/3  36 بيمه آسيا 2 

82/-  41/4  59/3  1/21  19 0/20  18 6/55  50 3/3 و مديريتسازمان - - 3 
ريزيبرنامه  

37 

75/-  41/4  26/3  7/12  20 8/34  55 4/30  48 1/10  16 0/12  38 سازمان بازرگانی 19 

7/1-  69/4  99/2  8/3  3 8/23  19 5/52  42 5/7  6 5/12 ی فرهنگ کل ميراثاداره 10 
 و گردشگري

39 

06/1-  47/4  41/3  0/14  12 4/31  27 5/39  34 6/11  10 5/3 اداره کل فرهنگ و  3 
 ارشاد اسلامی

40 

18/1-  64/4  46/3  3/20  15 7/29  22 8/33  25 1/8  6 1/8  41 سازمان صنايع  معادن 6 

28/1-  48/4  2/3  1/14  40 7/30  87 7/29  84 4/12  35 1/13 استانداري و  37 
 هافرمانداري

42 

97/-  07/4  1/3  0/6  15 8/29  74 7/38  96 5/18  46 9/6 سازمان امور  17 
 اقتصادي و دارايی

43 

13/1-  84/3  35/3  9/13  11 5/21  17 6/50  40 9/13  44 اداره کل راه و ترابري - - 11 

44/1-  0/4  56/2  7/2  2 0/20  15 7/26  20 0/32  24 7/18 سازمان مسکن و  14 
 شهرسازي

45 

22/1-  42/4  2/3  8/9  13 6/35  47 0/28  37 2/18  24 3/8  46 شرکت نفت 11 

24/1-  3/4  06/3  1/4  7 0/25  43 2/51  88 2/21  21 6/7  47 شرکت گاز 13 

16/1-  44/4  28/3  8/12  37 1/34  99 0/31  90 1/12  35 0/10  48 شرکت مخابرات 29 

29/1-  63/4  34/3  0/14  31 7/40  90 6/22  50 9/10  24 8/11 قنيروي برشرکت توزيع 26   49 
 

16/1-  29/4  13/3  6/8  27 2/27  85 2/41  129 7/14  46 3/8  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 26 

25/1-  47/4  24/3  8/7  15 5/37  72 3/33  64 1/14  27 3/7  51 شرکت پست 14 

55+/  05/4  6/4  0/7  28 5/22  9 0/5  2 5/2  52 فرودگاه لار - - 1 

18/-  31/3  13/3  3/6  1 3/6  1 3/81  13 3/6  53 فرودگاه لامرد - - 1 

17/-  31/3  14/3  - - 4/32  24 6/48  36 9/18  54 فرودگاه شيراز - - 14 

 

های اجرايي را بر اساس امتياز آنها از ميزان اعتماد بندی دستگاه، رتبه75جدول شماره  
دهد. براساس جدول مزبور شود نشان ميكنندگان به صحت اطلاعاتي كه به آنها داده ميمراجعه

انک اين در حالی است که امتياز ب .ها استبوده و بيش از ساير سازمان 92امتياز فرودگاه لار 
امتياز کمتر از فرودگاه لار است که نشانگر  17رفاه که در مرتبه دوم قرار دارد در حدود 

كمترين باشد.  براساس اطلاعات اين جدول رضايت بالاي مراجعه کنندگان فرودگاه لار می

است. همانگونه که در  2/51که امتياز آن  رضايت مربوط به سازمان مسكن و شهرسازی است
گردد بيشترين امتياز اهميت دادن اطلاعات صحيح به مراجعه کنندگان ه میجدول مشاهد

 باشد.می 8/95مربوط به ادارة کار و امور اجتماعی است که  رقمی معادل 

دهد که ارزيابی و اهميت اين موضوع نشان میبررسی تفاوت موجود بين نمرة  
ت اطلاعات داده شده به آنها دارند کنندگان به فرودگاه لار به صحميزان اعتمادي که مراجعه
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كل اين در حالي است كه اين تفاوت در ادارةبيش از انتظار و اهميت آنها به اين مسئله است. 
زندانها، شهرداری  كار و امور اجتماعي، ادارة ثبت اسناد، مديريت درمان و تأمين اجتماعي، ادارة

گر اين مسئله است كه توجه به اين موضوع و نشان باشدمي 30و راهنمايي و رانندگي بيش از 
 تر است.در اين ادارات ضروری

 
  پاسخ ها و عتماد مراجعه كنندگان  به رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب ا -75جدول                 
 شودداده ميآنها به كه  ياطلاعات                   

ستگاهنام د امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت  رتبه 

0/11+  
21/13-  
67/14-  
98/19-  
44/16-  
06/17-  
29/14-  
93/14-  
27/13-  
85/17-  
81/25-  
94/6-  
27/21-  
71/22-  
8/9-  
84/16-  
81/21-  
51/22-  
56/12-  
79/25-  
0/16-  
79/16-  
34/15-  
42/16-  
99/16-  
35/21-  

 

0/81  
53/88  
92/88  
56/92  
22/88  
37/88  
55/85  
97/85  
48/83  
67/87  
0/95  
97/75  
41/89  
59/90  
35/77  
0/84  
94/88  
6/89  
5/79  
67/92  
67/82  
13/83  
48/81  
31/82  
78/82  
87/86  
 

0/92  
32/75  
25/74  
58/72  
78/71  
31/71  
26/71  
04/71  
21/70  
82/69  
19/69  
03/69  
14/68  
88/67  
55/67  
16/67  
13/67  
09/67  
94/66  
88/66  
67/66  
34/66  
14/66  
89/65  
79/65  
52/65  
 

 فرودگاه شيراز
 بانک رفاه کارگران

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بيمه البرز

 سازمان مديريت و برنامه ريزي
 اداره دامپزشکی

 بانک ملت
 بيمه دانا

 بانک صادرات
 اداره کل تأمين اجتماعی
 سازمان صنايع و معادن

 بانک مسکن
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 بانک سپه
 اداره کل گمرک

 بيمه آسيا
 بانک ملی

 اداره کل راه و ترابري
 بانک تجارت

 شرکت توزيع نيروي برق
 اداره کل تربيت بدنی

 بيمه ايران
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 اداره کل بهزيستی
 اداره کل ثبت احوال

 دانشگاه هاي علوم پزشکیبهوابستههايبيمارستان
 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22  

23 
24 
25 
26 
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 ها و پاسخ رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب اعتماد مراجعه كنندگان به-75ادامه جدول              
 شود.داده ميآنها  به كه ياطلاعات                                    

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

3/23-  
99/22-  
49/24-  
36/21-  
22/25-  
41/25-  
30/24-  
30/22-  
86/21-  
41/3-  
21/23-  
75/3-  
83/21-  
54/19-  
84/24-  
94/27-  
40/24-  
0/34-  
55/32-  
73/31-  
30/26-  
32/38-  
95/35-  
24/34-  
92/35-  
80/28-  

82/88  
18/88  
62/89  
91/85  
42/89  
51/89  
40/88  
19/86  
10/85  
11/66  
83/85  
25/66  
89/83  
48/81  
0/86  
04/98  
34/84  
75/93  
93/91  
57/90  
05/84  
80/95  
06/90  
91/86  
36/88  
0/80  

52/65  
19/65  
13/65  
55/64  
20/64  
10/64  
10/64  
89/63  
24/63  
70/62  
62/62  
50/62  
06/62  
94/61  
16/61  
10/61  
94/59  
75/59  
38/59  
84/58  
75/57  
48/57  
11/54  
67/52  
44/52  
20/51  

 شرکت مخابرات
 سازمان بازرگانی

 سازمان آموزش و پرورش
 سازمان جهاد کشاورزي

 شرکت پست
 استانداري وفرمانداري ها

 شرکت نفت
 بانک کشاورزي

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 فرودگاه شيراز

 شرکت آب و فاضلاب شهري
 فرودگاه لامرد

 اداره کل آموزش فنی و حرفه اي
 ادي و دارايیسازمان امور اقتص

 شرکت گاز
 اداره کل تعاون

 دادگستري کل استان
 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري

 اداره کل ثبت اسناد و املاک
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 نيروي انتظامی
 اداره کار و امور اجتماعی

 اداره کل زندان ها و اقدامات تأمينی و تربيتی
 شهرداري ها

 راهنمايی و رانندگی
 زمان مسکن و شهرسازيسا

27 
28 
29 

 30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

هاي آنها دهد که اميد پاسخگويان به رسيدگی به شکايتنتايج بررسی نشان می 
 درصد در حد 6/60كنندگان به ادارة راهنمايي و رانندگي مراجعهچندان زياد نيست، بطوري که 

درصد  8/83. اين در حالی است که كم و خيلي كم اميدوارند كه به شكايات آنها رسيدگي شود
در حد زياد و خيلی زياد اميدوارند که اگر شکايتی داشته باشند به آنها رسيدگی گردد. بر 

هاي شيراز و لامرد چندان اهميتی براي ، مراجعه کنندگان به فرودگاه76اساس جدول شماره 
اي در فرودگاه شيراز ه شکايت مراجعه کنندگان ندارند، بطوري که ميانگين رتبهرسيدگی ب

 81/4است. اين در حالی است که اين ميانگين براي بيمه البرز  3/31و در فرودگاه لار  07/3
 باشد.اهميت زياد رسيدگی به شکايت در شرکت بيمه البرز می است و نشان دهندة
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 خگويان به رفع مشكل يا رسيدگي به شكايات خود در سازمان مورد مراجعهميزان اعتماد پاس -76جدول 
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه خيلي كم كم تا حدودی زياد خيلي زياد  کد 

اهميتنمرة  ارزيابينمرية    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

3/1-  43/4  13/3  4/91  14 1/18  13 9/31  23 7/16  12 9/13  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 10 

49/1-  33/4  84/2  8 17 6/15  33 5/42  90 3/20  43 7/13  2 اداره کل ثبت احوال 29 

0/2-  63/4  63/2  3/13  46 4/14  50 2/22  77 9/21  76 2/28  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 98 

09/1-  3/4  04/3  4/12  31 5/26  66  1/26  65 1/22  55 9/12  اداره کل بنياد شهيد و 32 
 ايثارگران

4 

37/1-  37/4  0/3  5/5  4 1/15  11 4/53  39 0/26   5 اداره کل تعاون - - 19 

24/1-  38/4  14/3  7/8  38 0/37  161 7/28  125 1/10  44 4/15 اجتماعیاداره کل تأمين 67   6 

46/1-  13/4  67/2  - - - - 5/73  11 0/20  3 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی 1 

37/1-  19/4  82/2  7/5  12 4/24  51 1/30  63 8/25  54 9/13  اداره کل آموزش فنی و 29 
ايحرفه  

8 

04/1-  97/3  93/2  1/3  3 7/23  23 4/47  46 4/14  14 3/11  9 اداره کل گمرک 11 

47/1-  46/4  99/2  4/12  56 6/24  111 9/27  126 5/19  88 5/15 رورشسازمان آموزش و پ 70   10 

19/1-  28/4  09/3  7/8  23 7/34  92 3/28  75 6/13  36 7/14  11 سازمان جهاد کشاورزي 39 

11/1-  27/4  16/3  1/13  39 5/30  91 5/26  79 1/19  57 7/10  13 اداره کل بهزيستی 32 

81/1-  53/4  72/2  - - 6/11  8 2/52  36 3/33  23 9/2 ديريت درمان تأمين اجتماعیم 2   14 

50/1-  23/4  73/2  4/11  29 4/18  47 1/27  69 6/17  45 5/25 اداره کل کميته امداد  65 
 امام خمينی)ره(

16 

57/1-  30/4  73/2  4/6  43 8/19  133 9/32  221 0/22  148 9/18 ه به وابستبيمارستانهاي 127 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

88/-  58/3  7/2  1/6  8 9/15  21 6/35  47 3/27  36 2/15 ار و امور اداره کل ک 20 
 اجتماعی

18 

93/-  29/4  36/3  2/15  15 3/27  27 4/41  41 1/11  11 1/5   19 اداره دامپزشکی 5 

91/1-  34/4  43/2  3/4  20 2/16  76 6/25  120 3/26  123 6/27 هاشهرداري 129   20 

06/2-  49/4  43/2  1/1  2 2/10  18 5/34  61 0/39  68 3/15 زندانها و کلاداره 27 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

63/1-  18/4  55/2  7/2  7 9/20  54 5/29  76 1/22  57 8/24  22 نيروي انتظامی 64 

14/2-  32/4  18/2  0/3  5 1/9  15 4/27  45 8/23  39 6/36  23 راهنمايی و رانندگی 60 

43/1-  24/4  24/3  7/4  17 1/25  90 67/33  120 1/20  72 7/16  24 دادگستري کل استان 60 

04/1-  28/4  81/2  1/22  15 0/25  17 0/25  17 3/10  7 6/17 رفاه کارگرانبانک 12   25 

60/1-  53/4  93/2  2/5  5 6/20  20 4/45  44 6/19  19 3/9  26 بانک سپه 9 

02/1-  99/3  97/2  9/11  14 9/22  27 7/29  35 2/21  25 4/14  27 بانک تجارت 17 

99/-  28/4  29/3  8/11  14 8/32  39 5/39  47 0/5  6 9/10 لتبانک م 13   28 

90/-  15/4  25/3  8/9  9 3/29  27 4/42  39 0/13  12 4/5  29 بانک صادرات 5 

57/-  56/3  99/2  0/4  5 0/32  40 2/31  39 8/24  31 0/8  30 بانک مسکن 10 

33/1-  28/4  95/2  3/10  19 4/17  32 1/39  72 9/23  44 2/9  31 بانک کشاورزي 17 
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  ه رفع مشكل يا رسيدگي به شكايات خود در سازمان مورد ميزان اعتماد پاسخگويان ب -76ل جدوادامه
 مراجعه               

هاينام دستگاه خيلي كم كم تا حدودی زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتنمرة    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد نمره ارزيابي 

68/1-  55/4  87/2  4/8  15 0/14  25 4/46  83 4/18  33 8/12  32 بانک ملی 23 

65/1-  81/4  16/3  9/12  8 6/30  19 6/30  19 3/11  7 5/14  33 بيمه البرز 9 

17/1-  13/4  96/2  5/8  7 0/28  23 3/29  24 5/19  16 6/14  34 بيمه ايران 12 

87/1-  45/4  58/2  - - 4/28  19 3/31  21 4/10  7 9/29  35 بيمه دانا 20 

46/1-  50/4  04/3  2/19  10 4/15  8 8/30  16 2/19  10 4/15  36 بيمه آسيا 8 

30/1-  40/4  10/3  7/15  14 6/5  5 3/57  51 7/5  14 6/5 و مديريتسازمان 5 
ريزيبرنامه  

37 

38/1-  34/4  96/2  7/9  15 7/22  35 7/37  58 6/13  21 2/16  38 سازمان بازرگانی 25 

50/2-  70/4  5/2  3/1  1 8/13  11 0/40  32 8/23  19 3/21 ی فرهنگ کل ميراثاداره 17 
 و گردشگري

39 

34/1-  54/4  2/3  9/12  11 6/30  26 8/31  27 9/12  11 8/11 اداره کل فرهنگ و  10 
 ارشاد اسلامی

40 

95/1-  75/4  8/2  8/21  12 9/10  6 6/23  13 7/12  7 9/30  41 سازمان صنايع  معادن 17 

30/1-  40/4  1/3  3/11  32 6/30  87 7/31  90 5/9  27 9/16 و استانداري 48 
 هافرمانداري

42 

39/1-  18/4  79/2  3/1  3 2/26  60 9/34  80 9/24  57 7/12 سازمان امور  29 
 اقتصادي و دارايی

43 

33/1-  48/4  15/3  3/11  9 0/15  12 3/51  41 5/22  44 اداره کل راه و ترابري - - 18 

70/1-  97/3  27/2  3/1  1 7/14  11 3/17  13 7/42  32 0/24 سازمان مسکن و  18 
 شهرسازي

45 

25/1-  41/4  16/3  8/19  13 1/31  41 1/34  45 2/15  20 8/9  46 شرکت نفت 13 

66/1-  44/4  78/2  6/0  1 3/24  41 6/42  72 8/17  30 8/14  47 شرکت گاز 25 

44/1-  45/4  01/3  1/10  28 8/24  69 5/33  93 4/19  54 2/12  48 شرکت مخابرات 34 

50/1-  61/4  11/3  0/10  22 8/33  74 5/26  58 4/16  36 2/13 نيروي شرکت توزيع 29 
 برق

49 
 

54/1-  31/4  77/2  5/6  20 0/22  68 3/43  106 5/16  51 7/20 شرکت آب و فاضلاب  64 
 شهري

50 

84/1-  51/4  67/2  8/4  9 8/19  37 6/32  61 0/23  43 8/19  51 شرکت پست 37 

02+/  02/4  41/4  5/59  22 3/24  9 5/13  5 7/2  52 فرودگاه لار - - 1 

82/-  13/3  31/2  - - - - 8/43  7 8/43  7 5/12  53 فرودگاه لامرد 2 

23/-  07/3  84/2  4/1  1 0/23  17 2/43  32 0/23  17 5/9  54 فرودگاه شيراز 7 

 

هاي اجرايی را بر حسب امتياز آنها از ميزان بندي دستگاه، رتبه77جدول شماره  
دهد. بر اساس جدول مزبور، ها آنها نشان میکايت در سازماناعتماد به رسيدگی به ش

 است. در اين مورد نيز فاصلة ، بيشترين امتياز را کسب نموده 11/88فرودگاه لار با امتياز 
در مکان دوم قرار دارد، با فرودگاه لار بسيار زياد است.  27/67دامپزشکی که با امتياز  ادارة

 فرودگاه لامرد، ها، ادارة كل زندانها،امتياز شهرداریگردد ده میهمانگونه که در جدول مشاه
نيز كمتر است و  50سازمان مسكن و شهرسازی و راهنمايي و رانندگي حتي از نصف يعني 
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كنندگان به اين ادارات در رابطه با رسيدگي به شكايت اعتمادی زياد مراجعهبي نشان دهندة
 باشند.ارباب  رجوع مي

گردد تفاوت امتياز ارزيابی پاسخگويان از نه که در جدول مشاهده میهمانگو 
رسيدگی به شکايات با امتياز اهميت آنها براي اين مسئله بسيار زياد است، بطوري که به غير 
از فرودگاه لار که ميزان انتظارشان کمتر از رضايت آنها، در بقيه سازمانها اين تفاوت منفی 

 زندانها، بانك ملي و ادارةتفاوت در راهنمايي و رانندگي، ادارةري که و بسيار زياد است.  بطو
رسد. بنابراين تلاش در جهت اعتماد سازی برای رسيدگي به مي 40كل ثبت اسناد، به بيش از 

 الذكر ضروری است.شكايات  در كليه سازمانها خصوصاً ادارات فوق

 
   اجرايي بر حسب ميزان اعتماد ارباب رجوع به رسيدگي به  رتبه بندی دستگاه های -77جدول                
 شكايات خود در سازمان                   

هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت  

61/7+  
59/18-  
67/19-  
92/17-  
88/20-  
82/26-  
91/32-  
14/22-  
08/25-  
51/6-  
98/24-  
15/26-  
96/29-  
07/26-  
06/26-  
77/23-  
23/29-  
83/21-  
85/28-  
40/27-  
36/11-  
53/29-  
51/20-  

 

5/80  
86/85  
55/85  
92/82  
59/85  
82/90  
13/96  
36/85  
24/88  
51/69  
69/87  
65/88  
15/92  
09/88  
03/88  
58/85  
0/90  
55/82  
07/89  
4/87  
2/71  
31/89  
83/79  
 

11/88  
27/67  
88/65  
0/65  
71/64  
0/64  
23/63  
22/63  
18/63  
0/63  
71/62  
5/62  
19/62  
02/62  
97/61  
81/61  
77/60  
72/60  
22/60  
0/60  
84/59  
78/59  
32/59  
 

 فرودگاه لار
 اداره دامپزشکی

 بانک ملت
 بانک صادرات

 بانک رفاه کارگران
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 بيمه البرز
 اداره کل بهزيستی

 شرکت نفت
 اداره کل راه و ترابري

 اداره کل تأمين اجتماعی
 خدمات درمانیاداره کل بيمه 

 شرکت توزيع نيروي برق
 سازمان مديريت و برنامه ريزي

 استانداري و فرمانداري ها
 سازمان جهاد کشاورزي

 بيمه آسيا
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 شرکت مخابرات
 اداره کل تعاون

 بانک مسکن
 سازمان آموزش و پرورش

 بانک تجارت
 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
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                        های اجرايي بر حسب ميزان اعتماد ارباب رجوع به رسيدگي گاهرتبه بندی دست -77جدول ادامه          
 شكايات خود در سازمان  به                        

هرتب نام دستگاه  امتياز ارزيابي امتياز اهميت تفاوت  

38/23-  
57/72-  
51/26-  
08/32-  
83/20-  
69/33-  
88/29-  
59/4-  
37/27-  
74/28-  
93/38-  
90/27-  
36/33-  
77/30-  
48/31-  
18/30-  
08/36-  
34/17-  
89/36-  
34/29-  
00/40-  
33/37-  
99/31-  
01/40-  
06/38-  
24/41-  
25/16-  
13/34-  
80/42-  

65/82  
79/86  
64/85  
64/90  
39/79  
01/91  
67/86  
35/61  
83/83  
86/84  
93/94  
62/83  
88/88  
18/86  
03/86  
69/84  
57/90  
52/71  
26/90  
67/82  
51/92  
96/88  
92/82  
01/91  
74/86  
83/89  
50/62  
46/79  
46/86  

27/59  
22/59  
13/59  
56/58  
56/58  
32/57  
79/56  
76/56  
46/56  
12/56  
0/56  
72/55  
62/55  
41/55  
55/54  
51/54  
49/54  
09/54  
37/53  
33/53  
51/52  
64/51  
93/50  
0/50  
68/48  
59/48  
25/46  
33/45  
66/43  

 بيمه ايران
 سازمان بازرگانی

 بانک کشاورزي
 بانک سپه

 اداره کل گمرک
 بانک ملی

 اداره کل ثبت احوال
 فرودگاه شيراز

 اداره کل آموزش فنی و حرفه اي
 دادگستري کل استان

 سازمان صنايع و معادن
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 شرکت گاز
 يشرکت آب و فاضلاب شهر

 بيمارستان هاي وابسته به دانشگاه هاي علوم پزشکی
 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(

 مديريت درمان تأمين اجتماعی
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 شرکت پست
 اداره کل تربيت بدنی

 اداره کل ثبت اسناد و املاک
 بيمه دانا

 بانک صادرات
 بانک ملی

 شهرداري ها
 و اقدامات تأمينی و تربيتیاداره کل زندان ها 

 فرودگاه لامرد
 سازمان مسکن و شهرسازي

 راهنمايی و رانندگی

24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
 

 

هاي اجرايی گردد ميزان اعتماد پاسخگويان به دستگاههمانگونه که ملاحظه می 
تا  2توانسته از سنجيده شده است، لذا نمرة پاسخگويان در هر دستگاه میتوسط دو گويه 

پاسخگويان از  گردد نمرة، مشاهده می78در نوسان باشد. همانگونه که در جدول شماره  10
مربوط به فرودگاه لار در  9راهنمايی و رانندگی تا حداکثر  مربوط به ادارة 79/4حداقل 
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از آزمون توکی نيز در جدول قابل مشاهده است. بر اساس  حاصلباشد. نتيجةنوسان می
 دار دارد.هاي ا جرايی تفاوت معنیدستگاهجدول مزبور فرودگاه لار با کلية
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به كنندگان جرايي از نظر ميزان اعتماد مراجعههای اتفاوت ميانگين نمرة دستگاهداری آزمون معني-78جدول
 آنها

 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

52 25 19 28 

1 29 33 37 

6 40 44 49 30 13 46 41 

4 26 11 27 

9 36 

                      - 0/9 فرودگاه لار 52
                     - ◦ 94/6 بانک رفاه کارگران 25
                    -  ◦ 93/6 اداره دامپزشکی 19
                   -   ◦ 86/6 بانک ملت 28
                  -    ◦ 82/6 اداره کل بيمه خدمات درمانی 1

                 -     ◦ 8/6 بانک صادرات 29
                -      ◦ 79/6 بيمه البرز 33
               -       ◦ 67/6 ريزيسازمان مديري و برنامه 37
              -        ◦ 61/6 اداره کل تأمين اجتماعی 6

             -         ◦ 6/6 اسلامیارشادوکل فرهنگاداره 40
            -          ◦ 47/6 اداره کل راه و ترابري 44
           -           ◦ 46/6 شرکت توزيع نيروي برق 49
          -            ◦ 45/6 بانک مسکن 30
         -             ◦ 44/6 اداره کل بهزيستی 13
        -              ◦ 36/6 شرکت نفت 46
       -               ◦ 36/6 سازمان صنايع و معادن 41
      -                ◦ 33/6 وايثارگراناداره کل بنياد شهيد 4

     -                 ◦ 33/6 بانک سپه 26
    -                  ◦ 32/6 سازمان جهاد کشاورزي 11
   -                   ◦ 30/6 بانک تجارت 27
  -                    ◦ 29/6 اداره کل گمرک 9

 -                     ◦ 29/6 بيمه آسيا 36
                      ◦ 39/6 هااستانداري وفرمانداري 42
                      ◦ 29/6 بيمه ايران 34
                      ◦ 26/6 بانک ملی 32
                      ◦ 25/6 شرکت مخابرات 48
                      ◦ 23/6 سازمان آموزش و پروش 10
                      ◦ 20/6 سازمان بازرگانی 38
                      ◦ 14/6 بانک کشاورزي 31
                      ◦ 14/6 بيمه دانا 35
                      ◦ 13/6 اداره کل ثبت احوال 2
                      ◦ 05/6 اداره کل تعاون 5
                      ◦ 0/6 اداره کل تربيت بدنی 7

              ◦     ◦ ◦  ◦ 98/5 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
                      ◦ 97/5 فرودگاه شيراز 54
              ◦     ◦ ◦  ◦ 92/5 شرکت پست 51
              ◦     ◦ ◦  ◦ 89/5 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
              ◦     ◦ ◦  ◦ 88/5 ايوحرفهاداره کل آموزش فنی 8

              ◦     ◦ ◦  ◦ 87/5 اداره کل کميته امداد 16
              ◦     ◦ ◦  ◦ 84/5 و دارايیاقتصاديامورسازمان 43
         ◦     ◦   ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 81/5 دادگستري کل استان 24
              ◦     ◦ ◦  ◦ 80/5 شرکت گاز 47
                    ◦  ◦ 67/5 مديريت درمان تأمين اجتماعی 14
    ◦  ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 58/5 اسناد و املاکاداره کل ثبت 3

         ◦  ◦   ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 57/5 اجتماعیاداره کل کار و امور 18
           ◦   ◦        ◦ 56/5 ميراث فرهنگی و گردشگري 39
                  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 49/5 فرودگاه لامرد 53
    ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 43/5 نيروي انتظامی 22
   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 13/5 اداره کل زندانها 21
  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 05/5 هاشهرداري 20
  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 83/4 سازمان مسکن و شهرسازي 45
  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 79/4 راهنمايی و رانندگی 23

 دار است = معني◦
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 -78ادامه جدول 
 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

42 34 32 48 10 38 31 53 

2 5 7 17 54 51 50 

8 16 43 24 47 14 

3 18 39 53 22 21 20 45 23 

                               0/9 فرودگاه لار 52
                               94/6 بانک رفاه کارگران 25
                               93/6 اداره دامپزشکی 19
                               86/6 بانک ملت 28
                               82/6 اداره کل بيمه خدمات درمانی 1
                               8/6 بانک صادرات 29
                               79/6 بيمه البرز 33
                               67/6 ريزيسازمان مديري و برنامه 37
                               61/6 اداره کل تأمين اجتماعی 6
                               6/6 اسلامیارشادوکل فرهنگاداره 40
                               47/6 اداره کل راه و ترابري 44
                               46/6 شرکت توزيع نيروي برق 49
                               45/6 بانک مسکن 30
                               44/6 اداره کل بهزيستی 13
                               36/6 شرکت نفت 46
                               36/6 ع و معادنسازمان صناي 41
                               33/6 وايثارگراناداره کل بنياد شهيد 4
                               33/6 بانک سپه 26
                               32/6 سازمان جهاد کشاورزي 11
                               30/6 بانک تجارت 27
                               29/6 اداره کل گمرک 9
                               29/6 بيمه آسيا 36
                              - 29/6 هااستانداري وفرمانداري 42
                             -  29/6 بيمه ايران 34
                            -   26/6 بانک ملی 32
                           -    25/6 شرکت مخابرات 48
                          -     23/6 سازمان آموزش و پروش 10
                         -      20/6 سازمان بازرگانی 38
                        -       14/6 بانک کشاورزي 31
                       -        14/6 انابيمه د 35
                      -         13/6 اداره کل ثبت احوال 2
                     -          05/6 اداره کل تعاون 5
                    -           0/6 اداره کل تربيت بدنی 7
                   -            98/5 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
                  -             97/5 فرودگاه شيراز 54
                 -              92/5 شرکت پست 51
                -               89/5 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
               -                88/5 ايوحرفهاداره کل آموزش فنی 8
              -                 87/5 داره کل کميته امدادا 16
             -                  84/5 و دارايیاقتصاديامورسازمان 43
            -                   81/5 دادگستري کل استان 24
           -                    80/5 شرکت گاز 47
          -                     67/5 جتماعیمديريت درمان تأمين ا 14
         -                 ◦ ◦   ◦ 58/5 اسناد و املاکاداره کل ثبت 3
        -                       57/5 اجتماعیاداره کل کار و امور 18
       -                        56/5 ميراث فرهنگی و گردشگري 39
      -                         49/5 مردفرودگاه لا 53
     -                     ◦ ◦ ◦  ◦ 43/5 نيروي انتظامی 22
    -            ◦ ◦ ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 13/5 اداره کل زندانها 21
   -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 05/5 هاشهرداري 20
  -                ◦ ◦   ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 83/4 شهرسازيسازمان مسکن و  45
 -        ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 79/4 راهنمايی و رانندگی 23
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 ها با آنهابررسي ميزان رضايت پاسخگويان از رفتار كاركنان سازمان -2-2-4

 هاي رضايتمندي يعنی نحوةاين بخش از گزارش به بررسی يکی از مهمترين جنبه 
 رفتار کارکنان با ارباب رجوع اختصاص دارد.

رجوع است. اين های رفتار خوب كاركنان، با اربابرعايت ادب و نزاكت يكي از شاخص 
درصد از  3/93که  . بطوريها وجود داردكل تربيت بدني بيش از ساير سازمان ويژگي در ادارة

زياد از رعايت ادب و نزاکت توسط کارکنان در حد زياد و خيلی مراجعه کنندگان به اين اداره
 78/17تربيت بدنی راضی هستند. اين در حالی است که اين رقم در راهنمايی و رانندگی تنها 

 باشد.درصد می

 5/3، ميانگين نمرة اهميت رعايت ادب و نزاکت از حداقل 79بر اساس جدول شماره  
کنندگان باشد که نشانگر اهميت زياد اين مسئله براي مراجعهدر نوسان می 81/4تا حداکثر 

 باشد.می

 نگرش پاسخگويان درباره رعايت ادب و نزاكت توسط كاركنان در برخورد با ارباب رجوع -79جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه خيلي كم كم تاحدودی زياد خيلي زياد  کد 

اهميتنمره  بيارزيانمره     اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

47/0-  47/4  0/4  7/22  17 0/56  42 0/20  15 3/1 داره کل بيمه خدمات درمانیا - - 1   1 

83/-  33/4  5/3  8/9  21 3/42  91 1/38  82 4/7  16 3/2  2 اداره کل ثبت احوال 5 

83/-  54/4  71/3  3/18  65 2/46  164 5/26  49  9/5  21 1/3  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 11 

93/0-  8/4  87/3  4/23  60 0/52  133 0/16  41 5/5  14 1/3  اداره کل بنياد شهيد و 8 
 ايثارگران

4 

61/-  31/4  7/3  0/11  8 7/50  37 6/35  26 7/2   5 اداره کل تعاون - - 2 

76/-  52/4  76/3  0/15  68 2/55  250 3/22  101 3/5  34 2/2 اجتماعیداره کل تأمينا 10   6 

06/+  47/4  53/4  0/60  9 3/33  5 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 1 

66/-  04/4  38/3  8/10  24 3/38  85 7/34  77 8/10  24 4/5  اداره کل آموزش فنی و 12 
ايحرفه  

8 

09/-  97/3  88/3  0/21  21 0/51  51 0/23  23 0/5  9 اداره کل گمرک - - 5 

74/-  56/4  82/3  8/25  118 9/44  205 9/19  91 4/4  20 0/5  10 سازمان آموزش و پرورش 23 

58/-  39/4  81/3  3/19  54 9/52  148 6/19  55 4/5  15 9/2  11 سازمان جهاد کشاورزي 8 

52/-  36/4  84/3  3/23  72 9/47  148 4/19  60 7/8  27 6/0  13 اداره کل بهزيستی 2 

74/-  64/4  9/3  - - 0/90  63 0/10  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی - - - - 7 

84/-  4/4  56/3  1/21  55 8/31  83 7/33  88 2/9  24 2/4 اداره کل کميته امداد  11 
 امام خمينی)ره(

16 

8/-  43/4  63/3  3/16  113 0/45  312 7/27  192 9/7  55 0/3 ه به وابستبيمارستانهاي 21 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

46/-  9/3  44/3  7/11  16 2/73  51 9/40  56 0/8  11 2/2  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 3 

39/-  38/4  99/3  3/28  28 5/50  50 2/16  16 0/2  2 0/3   19 اداره دامپزشکی 3 

15/-  49/4  34/3  3/9  45 1/40  194 9/32  159 5/10  51 2/7 هاشهرداري 35   20 

38/1-  5/4  12/3  1/1  2 9/18  34 2/72  130 7/6  12 1/1 زندانها و کلاداره 2 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

13/1-  32/4  19/3  1/10  26 9/34  90 3/28  73 1/17  44 7/9  22 نيروي انتظامی 25 
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 نگرش پاسخگويان درباره رعايت ادب و نزاكت توسط كاركنان در برخورد با ارباب رجوع  -79جدولهادام
هاينام دستگاه خيلي كم كم تا  حدودی زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتنمره  ارزيابينمره    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

69/1-  29/4  6/2  8/1  3 9/15  26 4/38  63 0/28  46 9/15  23 راهنمايی و رانندگی 26 

9/-  25/4  35/3  6/6  26 6/41  150 3/36  131 1/11  40 4/4 کل استاندادگستري  16   24 

48/-  63/4  15/4  3/38  30 7/48  38 7/7  6 - - 1/5 رفاه کارگرانبانک 4   25 

62/-  59/4  97/3  0/22  24 8/57  63 5/16  18 8/2  3 9/0  26 بانک سپه 1 

67/-  24/4  57/3  7/15  19 4/36  44 8/38  47 4/7  9 7/1  27 بانک تجارت 2 

23/-  25/4  02/4  0/20  24 3/63  76 8/15  19 - - 8/0  28 بانک ملت 1 

67/-  6/4  93/3  9/21  21 2/55  53 7/16  16 3/6  29 بانک صادرات - - 6 

24/-  2/4  96/3  0/27  34 7/43  55 6/28  36 - 23 8/0  30 بانک مسکن 1 

82/-  39/4  57/3  9/18  35 7/35  66 8/30  57 4/12  2 2/2  31 بانک کشاورزي 4 

64/-  49/4  85/3  1/14  25 0/61  108 0/22  39 1/1  2 7/1  32 بانک ملی 3 

91/-  81/4  9/3  4/27  17 5/43  27 6/22  14 8/4  3 6/1  33 بيمه البرز 1 

8/-  36/4  56/3  2/12  10 4/52  43 0/22  18 1/6  5 3/7  34 بيمه ايران 6 

55/-  55/4  0/4  8/38  26 3/31  21 4/22  15 0/6  4 5/1  35 بيمه دانا 1 

1/-  18/4  08/4  8/28  19 5/54  36 1/12  8 5/4  36 بيمه آسيا - - 3 

29/-  54/4  25/4  7/30  27 6/63  56 7/5 و مديريتسازمان - - - - 5 
ريزيبرنامه  

37 

51/-  35/4  84/3  2/30  48 6/34  55 0/27  43 0/5  8 1/3  38 سازمان بازرگانی 5 

71/-  7/4  99/3  3/16  13 3/66  53 5/17 ی فرهنگ کل ميراثاداره - - - - 14 
 و گردشگري

39 

82/-  56/4  74/3  9/20  18 8/48  42 6/18  16 1/8  7 5/3 اداره کل فرهنگ و  3 
 ارشاد اسلامی

40 

31/-  7/4  39/4  7/54  41 7/34  26 0/8  6 - - 7/2  41 سازمان صنايع  معادن 2 

77/-  56/4  79/3  3/27  78 9/40  117 3/21  61 9/4  14 6/5 و  استانداري 16 
 هافرمانداري

42 

58/-  22/4  64/3  9/14  37 1/41  102 3/38  95 0/4  10 6/1 سازمان امور  4 
 اقتصادي و دارايی

43 

1+/  65/3  75/3  5/17  14 3/46  37 0/30  24 3/6  44 اداره کل راه و ترابري - - 5 

54/-  09/4  57/3  0/4  3 3/61  46 7/26  20 0/4  3 0/4 سازمان مسکن و  3 
 شهرسازي

45 

93/-  48/4  55/3  9/15  21 2/40  53 3/30  40 6/10  14 0/3  46 شرکت نفت 4 

77/-  45/4  68/3  2/10  18 0/61  108 6/18  33 8/6  12 4/3  47 شرکت گاز 6 

9/-  56/4  66/3  6/18  54 3/44  129 8/26  78 5/5  16 8/4  48 شرکت مخابرات 14 

84/-  68/4  84/3  1/24  54 0/46  103 9/21  49 8/5  13 2/2 نيروي شرکت توزيع 5 
 برق

49 
 

79/-  38/4  59/3  8/13  44 2/47  150 0/28  89 0/6  19 0/5 شرکت آب و فاضلاب  16 
 شهري

50 

98/-  51/4  53/3  4/10  20 8/44  86 9/35  69 2/5  10 6/3  51 شرکت پست 7 

25/-  43/4  18/4  0/45  18 0/30  12 5/22  9 5/2  52 فرودگاه لار - - 1 

06+/  5/3  56/3  5/12  2 5/37  6 8/43  7 3/6  53 فرودگاه لامرد - - 1 

18/-  63/3  45/3  7/2  2 0/50  37 5/36  27 8/10  54 فرودگاه شيراز - - 8 
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هاي اجرايی را برحسب امتياز آنها از رعايت بندي دستگاه، رتبه80جدول شماره  
 67/90تربيت بدني با امتياز دهد. بر اساس جدول مزبور، ادب و نزاکت کارکنان نشان می

 در ردة 95/51لي است ادارة راهنمايي و رانندگي با امتياز رتبه اول را كسب نموده و اين در حا
 آخر قرار دارد.

دهد که در رضايت و اهميت نشان می بررسی تفاوت موجود بين ميانگين نمرة 
برابر است و  فرودگاه لامرد و ادارة راه و ترابري تقريباً ميزان اهميت و رضايت ارباب رجوع

زمانها اهميت رعايت نزاكت و ادب كاركنان بيش از رضايتمندی ساير ساکنندگان از نظر مراجعه
جدول اين مسئله خصوصاً در راهنمايي و اطلاعات اين آنها از اين مسئله بوده است. براساس 

. بطوري که تفاوت بين امتياز رضايتمندي و اهميت در رانندگي به شكل حادی وجود دارد
 ن اداره است.است که نشانگر وجود شکل در اي 82/33حدود 

 
  رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز آنها از رعايت ادب   -80جدول               

 و احترام كاركنان آنها با ارباب رجوع                                 

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

34+/  
32/6-  
77/5-  
00/5-  
55/9-  
08/2-  
59/4-  
04/11-  
33/9-  
57/7-  
05/8-  
33/12-  
76/4-  
46/13-  
07/9-  
86/14-  
79/1-  
22/6-  
94/12-  
30/10-  
87/16-  

 

33/89  
05/94  
77/90  
50/88  
63/92  
6/83  

92/84  
04/91  
33/89  
55/87  
80/87  
78/91  
97/83  
0/92  
13/96  
86/92  
39/79  
64/83  
89/89  
19/87  
66/93  
 

67/90  
73/87  
0/85  
5/83  
08/83  
52/81  
33/80  
0/80  
0/80  
98/79  
75/79  
45/79  
21/79  
54/78  
06/78  
0/78  
6/77  
42/77  
95/76  
89/76  
79/76  
 

 اداره کل تربيت بدنی
 سازمان صنايع و معادن

 سازمان مديريت و برنامه ريزي
 فرودگاه لار

 بانک رفاه کارگران
 بيمه آسيا
 بانک ملت
 بيمه دانا

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 زشکیاداره کل دامپ

 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري
 بانک سپه

 بانک مسکن
 بانک صادرات

 بيمه ا لبرز
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 اداره کل گمرک
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 بانک ملی
 اداره کل بهزيستی

 شرکت توزيع نيروي برق
 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
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  رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز آنها از رعايت ادب و نزاكت -80لادامه  جدو       
 و احترام كاركنان آنها با ارباب رجوع                                   

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

19/10-  
86/14-  
43/11-  
33/15-  
08/16-  
80/15-  
07/2+  
71/16-  
33/12-  
35/15-  
85/17-  
67/11-  
90/15-  
80/15-  
40/10-  
46/13-  
40/16-  
82/16-  
25/1+  
01/16-  
55/18-  
58/19-  
68/16-  
28/8-  
06/3-  
19/13-  
05/18-  
09/23-  
69/22-  
62/27-  
82/33-  

92/86  
27/91  
84/87  
20/91  
20/91  
48/90  
93/72  
85/90  
30/86  
91/88  
12/91  
41/84  
63/88  
56/87  
87/81  
87/84  
75/87  
08/88  
00/70  
23/87  
61/89  
21/90  
63/86  
91/77  
70/72  
85/80  
03/85  
83/89  
41/86  
06/90  
77/85  

73/76  
41/76  
41/76  
87/75  
12/75  
1/75  
0/75  
14/74  
97/73  
56/73  
27/73  
74/72  
73/72  
76/71  
47/71  
41/71  
35/71  
26/71  
25/71  
22/71  
06/71  
63/70  
95/69  
63/69  
64/69  
66/67  
98/66  
74/66  
72/63  
44/62  
95/51  

 سازمان بازرگانی
 سازمان آموزش و پرورش

 سازمان جهاد کشاورزي
 استانداري و فرمانداري ها

 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی
 اداره کل تأمين اجتماعی

 اداره کل راه و ترابري
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 اداره کل تعاون
 شرکت گاز

 شرکت مخابرات
 ان امور اقتصادي و دارايیسازم

 بيمارستان هاي وابسته به دانشگاه علوم پزشکی
 شرکت آب و فاضلاب شهري
 سازمان مسکن و شهرسازي

 بانک تجارت
 بانک کشاورزي

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 فرودگاه لامرد

 بيمه ايران
 شرکت نفت

 شرکت پست
 اداره کل ثبت احوال

 عیاداره کار و امور اجتما
 فرودگاه شيراز

 اداره کل آموزش فنی و حرفه اي
 دادگستري کل استان

 شهرداري ها
 نيروي انتظامی

 اداره کل زندان ها و اقدامات تأمينی و تربيتی
 راهنمايی و رانندگی

22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
 

 

انجام سريع کار ارباب رجوع است که اين  هاي رفتار خوب کارکنان،نشانه از ديگر 
درصد از  8/71اي بيش از همه در بانک رفاه کارگران وجود دارد. بطوري که از نظر مسئله

اند. کنندگان به اين بانک در حد زياد و خيلی زياد از سرعت کار کارکنان راضی بوده مراجعه
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های: آب و فاضلاب، ادارة ثبت ای اين شاخص در سازمانانگين رتبهمياين در حالی است که 
زندانها و راهنمايي و رانندگي كمتر از حد اسناد، نيروی انتظامي، دادگستری، شهرداری، ادارة

 باشد.مي 3متوسط يعني 

، توزيع فراوانی پاسخگويان را برحسب نگرش آنها نسبت به 81جدول شماره  
 دهد.اجرايی نشان می هايسرعت کار دستگاه

 

 نگرش پاسخگويان درباره ميزان سرعت كار كاركنان دستگاه های اجرايي-81جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه خيلي كم كم تاحدودی زياد خيلي زياد  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه  ادتعد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد    اجرائی 

99/-  45/4  44/3  3/17  13 3/37  28 7/22  17 3/17  13 3/5  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 4 

46/1-  46/4  0/3  7/10  23 6/25  55 8/35  77 3/9  20 6/18  2 اداره کل ثبت احوال 40 

25/1-  61/4  96/2  8/11  42 0/22  78 7/30  109 1/21  75 4/14  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 51 

65/-  12/4  47/3  2/10  26 7/47  122 2/24  62 8/14  38 1/3 اداره کل بنياد شهيد و  8 
 ايثارگران

4 

3/1-  49/4  19/3  1/4  3 1/30  22 7/50  37 0/11  8 1/4   5 اداره کل تعاون 3 

09/1-  59/4  5/3  4/9  43 5/46  210 6/31  143 1/9  41 5/3 اجتماعیاداره کل تأمين 15   6 

66/-  53/4  87/3  7/6  1 0/80  12 7/6  1 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - 1 

29/1-  13/4  01/3  5/5  12 5/30  67 2/33  73 8/21  48 1/9  اداره کل آموزش فنی و 20 
ايحرفه  

8 

55/-  03/4  48/3  0/3  3 6/55  55 3/31  31 1/7  9 اداره کل گمرک 3 3 7 

21/1-  51/4  3/3  0/16  73 8/31  145 9/27  127 1/15  69 2/9  24  10 سازمان آموزش و پرورش 

11/1-  39/4  28/3  1/11  31 7/35  100 9/33  95 9/8  25 6/10  11 سازمان جهاد کشاورزي 29 

96/-  37/4  41/3  6/15  48 8/31  98 1/35  108 0/13  40 5/4  13 اداره کل بهزيستی 14 

14/1-  63/4  49/3  - - 4/51  36 1/47  33 - - 4/1  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 1 

21/1-  27/4  06/3  6/14  38 8/21  57 7/33  88 9/14  39 9/14 اداره کل کميته امداد  39 
 امام خمينی)ره(

16 

19/1-  45/4  26/3  0/9  62 0/36  249 2/34  236 6/13  94 2/7 ه به وابستبيمارستانهاي 50 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

84/1-  94/4  1/3  9/5  8 9/27  38 6/45  62 0/11  15 6/9  31  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 

14/-  37/4  83/3  2/19  19 5/54  54 2/19  19 0/4  4 0/3   19 اداره دامپزشکی 3 

72/1-  50/4  78/2  6/5  27 8/23  115 7/31  153 1/21  102 8/17 هاشهرداري 86   20 

8/1-  55/4  75/2  7/1  3 2/7  13 0/60  108 7/26  48 4/4 زندانها و کلاداره 8 
تیو تربيتأمينیاقدامات   

21 

39/1-  29/4  9/2  4/7  19 7/23  61 9/33  87 2/22  57 8/12  22 نيروي انتظامی 33 

54/1-  22/4  68/2  9/4  8 0/22  36 4/27  45 4/27  45 3/18  23 راهنمايی و رانندگی 30 

56/1-  35/4  79/2  0/5  18 9/27  100 0/27  97 4/21  77 7/18  24 دادگستري کل استان 67 

57/-  51/4  94/3  9/26  21 9/44  35 6/25  20 - - 6/2 رفاه کارگرانبانک 2   25 

01/1-  50/4  49/3  6/15  17 4/39  43 4/29  32 2/9  10 4/6  26 بانک سپه 7 
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 نگرش پاسخگويان درباره ميزان سرعت كار كاركنان دستگاه های اجرايي -81ادامه جدول
هاينام دستگاه خيلي كم كم تاحدودی زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

1/1-  21/4  11/3  1/9  11 6/25  31 8/38  47 8/19  24 6/6  27 بانک تجارت 8 

61/-  29/4  68/3  0/20  24 8/40  49 0/30  36 0/5  6 2/4  28 بانک ملت 5 

19/1-  63/4  44/3  6/14  14 4/35  44 3/33  32 5/12  12 2/4  29 بانک صادرات 4 

64/-  07/4  43/3  6/5  7 7/43  55 7/43  55 4/2  3 8/4  30 بانک مسکن 6 

12/1-  30/4  18/3  4/11  21 5/26  49 8/36  68 0/20  37 4/5  31 بانک کشاورزي 10 

28/1-  52/4  24/3  9/7  14 5/39  70 1/31  55 9/11  21 6/9  32 بانک ملی 17 

45/1-  97/4  52/3  3/32  20 0/29  18 3/11  7 9/12  8 5/14  33 بيمه البرز 9 

06/1-  27/4  21/3  2/12  10 7/31  26 5/30  25 9/15  13 8/9  34 بيمه ايران 8 

46/1-  58/4  12/3  4/16  11 4/25  17 4/28  19 4/13  9 4/16  35 بيمه دانا 11 

07/1-  66/4  59/3  8/28  19 9/37  25 1/12  8 1/6  4 2/15  36 بيمه آسيا 10 

69/-  51/4  82/3  7/16  15 2/52  47 8/27  25 3/3 و مديريتسازمان - - 3 
ريزيبرنامه  

37 

95/-  33/4  38/3  5/13  21 4/31  49 5/36  57 7/16  26 9/1  38 سازمان بازرگانی 3 

03/-  69/4  66/3  8/3  3 3/66  53 5/22  18 5/7 ی فرهنگ کل ميراثاداره - - 6 
گردشگري و  

39 

18/1-  55/4  37/3  3/16  14 0/36  31 7/26  23 5/10  9 5/10 اداره کل فرهنگ و  9 
 ارشاد اسلامی

40 

08/-  53/4  73/3  0/32  24 7/30  23 0/24  18 3/5  4 0/8  41 سازمان صنايع  معادن 6 

34/1-  57/4  23/3  3/13  28 2/31  89 9/31  91 6/12  36 9/10 و استانداري 31 
 هافرمانداري

42 

94/-  28/4  34/3  3/11  28 4/30  75 3/41  102 0/15  37 0/2 سازمان امور  5 
 اقتصادي و دارايی

43 

17/-  63/3  46/3  4/7  6 5/39  22 7/45  37 2/6  5 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 1 

04/1-  20/4  16/3  3/1  1 7/30  23 0/52  39 7/14  11 3/1 سازمان مسکن و  1 
 شهرسازي

45 

40/1-  50/4  1/3  1/9  12 8/28  38 8/34  46 7/16  22 6/10  46 شرکت نفت 14 

37/1-  54/4  17/3  5/4  8 1/40  71 3/33  59 9/11  21 2/10  47 شرکت گاز 18 

06/1-  35/4  29/3  4/13  39 9/30  90 7/34  101 7/12  37 2/8  48 شرکت مخابرات 24 

18/1-  67/4  49/3  4/19  43 7/38  86 7/20  46 0/14  31 2/7 نيروي توزيعشرکت  16 
 برق

49 
 

33/1-  30/4  97/2  9/6  22 8/25  82 8/36  117 9/17  57 6/12 شرکت آب و فاضلاب  40 
 شهري

50 

29/1-  52/4  23/3  4/9  18 4/30  59 8/39  76 6/13  26 3/6  51 شرکت پست 12 

72/-  50/4  78/3  0/25  10 0/35  14 5/32  13 5/7  52 فرودگاه لار - - 3 

61/-  81/3  20/3  3/13  2 0/20  3 7/46  7 3/13  2 7/6  53 فرودگاه لامرد 1 

14/-  59/3  45/3  1/4  3 2/39  29 4/55  41 - - 4/1  54 فرودگاه شيراز 1 

  

هاي اجرايی را برحسب امتياز آنها از سرعت بندي دستگاه، رتبه82جدول شماره  
ك رفاه كارگران حداكثر امتياز مربوط به باندهد. بر اساس اين جدول ، کار کارکنان نشان می

باشد. اين مسئله نشانگر رضايت نه چندان مراجعه كنندگان از سرعت كار مي 72/78است كه 
 .انديشي شودهای اجرايي است كه بايد برای آن چارهكاركنان دستگاه
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گردد تفاوت نمره رضايتمندي از اهميت مسئله همانگونه که در جدول مشاهده می 
كنندگان اين بدان معني است كه انتظار مراجعهرات منفی است و سرعت کارکنان در تمامی ادا

از كاركنان دولت در مورد سرعت كار بيش از رضايتمندی آنهاست. اين مسئله خصوصاً در 
، دادگستری و ثبت اسناد به شكل حادتری وجود ها، شهرداریزندانراهنمايي و رانندگي، ادارة

 دارد.
 های اجرايي برحسب امتياز از نظر سرعت در انجام كارتگاهبندی دسرتبه -82 جدول       

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

41/11-  
34/13-  
78/10-  
67/13-  
5/14-  
87/15-  
26/12-  
5/20-  
5/62-  
04/29-  
8/21-  
60/23-  
19/20-  
86/22-  
92/10-  
07/13-  
55/3-  
97/2-  
27/20-  
92/23-  
86/12-  
2/19-  
11/19-  
62/23-  
88/18-  
06/24-  
3/21-  
24/22-  
91/23-  
48/25-  

13/90  
67/90  
35/87  
11/90  
0/90  
54/90  
76/85  
75/93  
2/93  

36/9  
76/91  
42/93  
91/89  
57/92  
62/80  
45/82  
68/72  
89/71  
07/89  
67/92  
43/81  
38/87  
67/86  
06/91  
68/85  
11/90  
0/87  
88/87  
09/89  
34/90  

72/78  
33/77  
57/76  
44/76  
5/75  
67/74  
5/73  
25/73  
82/71  
32/70  
96/69  
82/69  
72/69  
71/69  
70/69  
38/69  
13/69  
92/68  
8/68  
75/68  
57/68  
18/68  
56/67  
44/67  
8/66  
05/66  
7/65  
64/65  
18/65  
86/64  

 بانک رفاه کارگران
 اداره کل تربيت بدنی

 اداره دامپزشکی
 ريزيسازمان مديريت و برنامه

 فرودگاه لار
 عادنسازمان صنايع و م

 بانک ملت
 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري

 بيمه آسيا
 بيمه البرز

 اداره کل تأمين اجتماعی
 شرکت توزيع نيروي برق

 بانک سپه
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 اداره کل گمرک
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 اداره کل راه و ترابري
 فرودگاه شيراز

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بانک صادرات

 بانک مسکن
 اداره کل بهزيستی
 سازمان بازرگانی

 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 سازمان آموزش و پرورش
 شرکت مخابرات

 سازمان جهاد کشاورزي
 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان
 بانک ملی

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
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 های اجرايي برحسب امتياز از نظر سرعت در انجام كاربندی دستگاهرتبه -82ادامه جدول          
 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

67/26-  
66/25-  
16/21-  
25/12-  
02/62-  
4/22-  
47/27-  
80/20-  
52/29-  

02/22-  
89/16-  
26/28-  
26/24-  
36/22-  
07/29-  
72/26-  
95/32-  
75/27-  
16/31-  
44/34-  
95/35-  
90/30-  

38/91  
37/90  
3/85  
25/76  
86/89  
07/86  
86/90  
0/84  
64/91  
17/84  
8/78  
08/90  
49/85  
63/82  
17/89  
03/86  
1/92  
88/85  
98/86  
09/90  
95/90  
44/84  

71/64  
71/64  
14/64  
0/64  
84/63  
67/63  
39/63  
2/63  
39/62  
15/62  
91/61  
82/61  
23/61  
27/60  
1/60  
31/59  
15/59  
13/58  
82/55  
65/55  
0/55  
54/53  

 هااستانداري و فرمانداري
 شرکت پست

 بيمه ايران
 فرودگاه لامرد

 اداره کل تعاون
 بانک کشاورزي

 شرکت گاز
 سازمان مسکن و شهرسازي

 بيمه دانا
 بانک تجارت

 اجتماعیاداره کل کار و امور 
 شرکت نفت

 )ره(اداره کل کميته امداد امام خمينی
 اياداره کل آموزش فنی و حرفه

 اداره کل ثبت احوال
 شرکت آب و فاضلاب شهري
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 نيروي انتظامی
 دادگستري کل استان

 شهرداري ها
 اداره کل زندانها و اقدامات تأمينی و تربيتی

 راهنمايی و رانندگی

31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

شود، دقت در کار نيز در بين کارکنان بانک رفاه کارگران بيش از همه ديده می 
کنندگان به اين بانک دقت کار کارکنان بانک را در حد کم و بطوري که هيچ يک از مراجعه

كنندگان دقت كار درصد از مراجعه 6/81حالی است که  اند. اين درخيلی کم ارزيابی ننموده

در اين مورد كارمندان . اندكارمندان بانك رفاه را در حد زياد و خيلي زياد ارزيابي نموده

. ميزان اهميت دقت کارکنان نيز براي اندشهرداری، مسكن و شهرسازی چندان موفق نبوده
تا  5/3اي اين مسئله از حداقل نگين رتبهکنندگان بسيار زياد است. بطوري که ميامراجعه
 (.83باشد )جدول شماره در نوسان می 87/4حداکثر
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 های اجرايينگرش پاسخگويان نسبت به دقت كاركنان دستگاه -83جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد  کد 

اهميتایرتبه  بيارزياایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

54/-  42/4  88/3  6/21  16 9/45  34 1/31  23 4/1 اداره کل بيمه خدمات  - - 1 
 درمانی

1 

87/-  26/4  39/3  6/4  10 6/42  92 7/40  88 8/11  25 5/  2 اداره کل ثبت احوال 1 

16/1-  42/4  26/3  6/10  38 6/34  124 16/13  113 8/16  60 4/6 اداره کل ثبت اسناد و  23 
 املاک

3 

7/-  07/4  37/3  4/10  26 2/41  106 3/32  83 6/8  22 8/7  اداره کل بنياد شهيد و 20 
 ايثارگران

4 

85/-  41/4  56/3  5/5  4 4/53  39 9/32  24 2/8   5 اداره کل تعاون - - 6 

93/-  53/4  6/3  5 23 5/60  276 2/27  124 7/3  17 5/3 اجتماعیاداره کل تأمين 16   6 

53/-  4/4  87/3  - - 7/86  13 3/13  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 2 

82/-  0/4  18/3  6/3  8 8/34  78 6/40  91 9/17  40 1/3  اداره کل آموزش فنی و 7 
ايحرفه  

8 

2/-  84/3  64/3  0/1  1 0/66  66 0/29  29 0/4  9 اداره کل گمرک - - 4 

01/1-  47/4  48/3  9/14  68 9/38  178 1/31  142 2/9  42 9/5 سازمان آموزش و  27 
 پرورش

10 

89/-  32/4  43/3  8/11  33 9/41  117 2/31  87 9/7  22 2/7 سازمان جهاد  20 
 کشاورزي

11 

64/-  16/4  52/3  2/9  28 2/48  147 5/31  96 2/8  25 0/3  13 اداره کل بهزيستی 9 

75/-  59/4  84/3  - - 1/87  61 0/10  7 9/2 ديريت درمان تأمين م - - 2 
 اجتماعی

14 

79/-  16/4  37/3  1/13  34 5/31  82 6/39  103 2/11  29 6/4 اداره کل کميته امداد  12 
 امام خمينی)ره(

16 

89/-  34/4  45/3  8/9  68 2/43  300 2/33  231 6/9  67 2/4 ه به وابستبيمارستانهاي 29 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

66/-  88/3  22/3  7/3  5 4/29  04  4/54  74 3/10  14 2/2 اداره کل کار و امور  3 
 اجتماعی

18 

59/-  47/4  88/3  2/23  23 5/49  49 2/21  21 0/4  4 0/2   19 اداره دامپزشکی 2 

58/1-  42/4  04/3  3/3  16 2/34  165 6/36  167 8/18  91 1/9 هاشهرداري 44   20 

29/1-  5/4  21/3  7/1  3 6/30  55 8/57  104 2/7  13 8/2 زندانها و لکاداره 5 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

02/1-  27/4  25/3  7/7  20 3/41  107 7/24  64 5/20  53 8/5  22 نيروي انتظامی 15 

16/1-  28/4  12/3  7/3  6 4/34  56 7/38  63 2/17  28 1/6  23 راهنمايی و رانندگی 10 

08/1-  32/4  24/3  4/4  16 2/42  152 5/32  117 2/14  51 7/6 استان دادگستري کل 24   24 

49/-  53/4  04/4  4/22  17 2/59  45 4/18 رفاه کارگرانبانک - - - - 14   25 

71/-  59/4  88/3  3/21  23 7/53  58 5/18  20 6/4  5 9/1  26 بانک سپه 2 

54/-  08/4  54/3  2/10  12 4/45  54 5/35  42 7/6  8 5/2  27 بانک تجارت 3 

19/-  14/4  95/3  7/16  20 5/62  75 0/20  24 8/0  28 بانک ملت - - 1 

84/-  51/4  67/3  5/13  13 2/55  53 8/19  19 3/7  7 4/2  29 بانک صادرات 4 

34/-  98/3  59/3  0/4  5 6/55  70 7/35  45 8/4  30 بانک مسکن - - 6 

72/-  32/4  6/3  8/16  31 5/40  75 3/30  56 8/10  20 6/1  31 بانک کشاورزي 3 

66/-  49/4  83/3  3/17  31 6/53  96 1/25  45 8/2  5 1/1  32 بانک ملی 2 

1-  82/4  82/3  6/30  19 5/35  22 6/22  14 1/8  5 2/3  33 بيمه البرز 2 

46/-  26/4  8/3  6/9  8 9/63  53 9/22  19 6/3  34 بيمه ايران - - 3 

67/-  55/4  88/3  9/26  18 8/41  28 9/23  16 5/7  35 بيمه دانا - - 5 
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 های اجرايينان دستگاهنگرش پاسخگويان نسبت به دقت كارك -83 جدولادامه 
هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

45/-  12/4  67/3  3/20  13 4/42  27 6/26  17 3/6  4 7/4  36 بيمه آسيا 3 

93/-  42/4  03/6  9/20  19 8/64  59 0/11  10 3/3 و مديريتسازمان - - 3 
ريزيبرنامه  

37 

78/-  31/4  53/3  8/13  22 0/39  62 5/36  58 2/8  13 5/2  38 سازمان بازرگانی 4 

02/1-  66/4  64/3  7/7  6 7/66  52 5/11  9 3/10  8 8/3 ی فرهنگ کل ميراثاداره 3 
 و گردشگري

39 

95/-  48/4  53/3  1/15  13 5/39  34 7/33  29 0/7  6 7/4 اداره کل فرهنگ و  4 
 ارشاد اسلامی

40 

61/-  49/4  88/3  0/25  18 6/48  35 4/19  14 8/2  2 2/4  41 سازمان صنايع  معادن 3 

97/-  43/4  46/3  0/18  51 3/36  103 4/26  75 0/13  37 3/6 و استانداري 18 
 هافرمانداري

42 

7/-  18/4  48/3  9/6  17 2/47  117 1/35  87 3/9  23 6/1 سازمان امور  4 
 اقتصادي و دارايی

43 

39/1-  86/4  47/3  2/7  6 2/42  35 8/43  36 8/4  4 4/2  44 اداره کل راه و ترابري 2 

95/-  03/4  08/3  - - 0/28  21 7/54  41 7/14  11 7/2 سازمان مسکن و  2 
 شهرسازي

45 

05/1-  42/4  37/3  9/9  13 1/34  45 4/39  52 7/16  46 شرکت نفت - - 22 

89/-  39/4  5/3  0/4  7 6/57  102 1/27  48 8/6  12 5/4  47 شرکت گاز 8 

84/-  26/4  42/3  6/8  25 9/41  122 1/36  105 6/9  28 8/3  48 شرکت مخابرات 11 

94/-  58/4  64/3  0/16  36 8/45  103 8/25  58 7/10  24 8/1 نيروي شرکت توزيع 4 
 برق

49 

04/1-  24/4  2/3  9/7  25 0/24  810  2/36  115 8/14  47 2/7 شرکت آب و فاضلاب  23 
 شهري

50 

06/1-  43/4  37/3  1/4  8 5/43  84 4/39  76 9/10  21 1/2  51 شرکت پست 4 

03/1-  87/4  84/3  2/13  5 5/60  23 7/23  9 6/2  52 فرودگاه لار - - 1 

19/-  5/3  31/3  3/6  1 5/37  6 5/37  6 8/18  53 فرودگاه لامرد - - 3 

19/-  54/3  35/3   - 6/44  33 9/45  34 5/9  54 فرودگاه شيراز - - 7 

 

های اجرايي را بر حسب امتياز دقت كاركنانشان بندی دستگاهرتبه، 84جدول شماره  
و سازمان مديريت و  79/80دهد. بر اساس جدول مزبور، بانك رفاه كارگران امتياز نشان مي

وم قرار دارند. اين در حالي است كه كاركنان های اول و ددر مكان 66/80ريزی با امتياز برنامه
 در مكان آخر قرار دارند. 6/61و  74/60های شهرداری و مسكن و شهرسازی به ترتيب با ميانگين

ها دهد که در کليه دستگاهبررسی تفاوت بين امتياز رضايتمندي از اهميت نشان می 
ها ميزان انتظار ستگاهاين تفاوت منفی است و اين بدان معنی است که در تمامی د

 کنندگان از دقت  کارکنان بيش از رضايتمندي آنهاست.مراجعه
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 های اجرايي برحسب امتياز آنها از دقت انجام كاربندی دستگاهرتبه -84جدول             
 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

73/9-  
78/7-  
74/3-  
43/13-  
22/14-  
71/11-  
81/10-  
23/12-  
67/10-  
85/14-  
6/-  
18/13-  
88/19-  
39/9-  
96/8-  
78/16-  
43/20-  
97/3-  
94/18-  
33/14-  
6/18-  

93/7-  
99/16-  
78/10-  
18/21-  
55/15-  
64/12-  
88/17-  
90/13-  
89/19-  
71/7-  
21/19-  
88/17-  
83/17-  
80/16-  
3/17-  
94/13-  

52/90  
44/88  
74/82  
04/91  
81/91  
29/89  
38/88  
73/89  
0/88  
71/91  
44/77  
83/89  
33/96  
3/85  
4/82  
11/90  
25/93  
77/76  
65/91  
33/86  
57/90  
68/79  
22/88  
54/81  
52/89  
24/86  
13/83  
82/87  
58/83  
43/89  
11/77  
51/88  
83/86  
5/86  
19/85  
17/85  
41/81  
 

79/80  
66/80  
0/79  
61/77  
59/77  
58/77  
57/77  
5/77  
33/77  
86/76  
84/76  
65/76  
45/76  
91/75  
44/37  
33/73  
82/72  
8/72  
71/72  
0/72  
97/71  
75/71  
23/71  
76/70  
7/70  
69/70  
49/70  
94/69  
68/69  
54/69  
40/69  
30/69  
95/68  
67/68  
39/68  
87/67  
47/67  

 بانک رفاه کارگران
 ريزيسازمان مديريت و برنامه

 بانک ملت
 بيمه دانا

 بانک سپه
 اداره دامپزشکی 

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 نايع و معادنسازمان ص

 اداره کل تربيت بدنی
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 فرودگاه لار
 بانک ملی
 بيمه البرز
 بيمه ايران
 بيمه آسيا

 بانک صادرات
 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري

 اداره کل گمرک
 شرکت توزيع نيروي برق

 بانک کشاورزي
 اداره کل تأمين اجتماعی

 بانک مسکن
 اداره کل تعاون

 ک تجارتبان
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 سازمان بازرگانی
 اداره کل بهزيستی

 شرکت گاز
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 سازمان آموزش و پرورش
 اداره کل راه و ترابري

 هااستانداري و فرمانداري
 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان

 سازمان کشاورزي
 شرکت مخابرات

 ه کل ثبت احوالادار
 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران

 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
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 های اجرايي برحسب امتياز آنها از دقت انجام كاربندی دستگاهرتبه -84ادامه جدول        
 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

80/15-  
98/20-  
34/21-  
79/3-  
75/3-  
20/23-  
53/20-  
61/21-  
22/13-  
74/24-  
75/20-  
43/16-  
19/23-  
93/18-  
63/27-  

26/83  
4/88  
7/88  
81/70  
0/70  
45/88  
47/85  
33/86  
63/77  
0/89  
84/84  
0/80  
64/85  
53/80  
37/88  

46/67  
42/67  
36/67  
02/67  
25/66  
25/56  
94/64  
72/64  
41/64  
22/64  
09/64  
57/63  
45/62  
6/61  
74/60  

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 شرکت نفت

 شرکت پست
 فرودگاه شيراز
 فرودگاه لامرد

 اداره ثبت اسناد و املاک
 نيروي انتظامی

 دادگستري کل استان
 اداره کل کار و امور اجتماعی

 تربيتی اداره کل زندانها و اقدامات تأمينی و
 شرکت آب و فاضلاب

 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 راهنمايی و رانندگی

 سازمان مسکن و شهرسازي
 هاشهرداري

38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

ميزان تمايل مثبت آنها در ارايه خدمت به ارباب رجوع آخرين شاخص رفتار کارکنان،  
در بين كاركنان فرودگاه لار ) با ميانگين  دهد كه اين ويژگيميباشد. نتايج تحقيق نشان مي

هاست . اين در حالي ( بيش از ساير سازمان94/3ای ( و بيمه دانا ) با ميانگين رتبه95/3ای رتبه
كل زندانها و شهرداری كمتر از ساير  است كه تمايل به ارائه خدمت در راهنمايي رانندگي، ادارة

، وجود تمايل مثبت به ارائه خدمات در بين کارکنان 85اساس جدول شمارة بر هاست.سازمان
اي آن در اکثر از نظر مراجعه کنندگان بسيار حائز اهميت است، بطوري که ميانگين رتبه

 باشد.می 4ها بيش از سازمان
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 به ارباب رجوع نگرش پاسخگويان در مورد ميزان  تمايل مثبت كاركنان در ارايه خدمات  -85 جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد بسيارزياد  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

61/-  45/4  84/3  3/20  15 9/45  34 1/31  23 7/2 ات اداره کل بيمه خدم - - 2 
 درمانی

1 

99/-  21/4  22/3  5/7  16 8/30  66 3/38  82 9/22  49 5/  2 اداره کل ثبت احوال 1 

53/1-  51/4  98/2  9/8  32 6/24  88 7/32  117 6/22  81 2/11 اداره کل ثبت اسناد و  40 
 املاک

3 

59/-  05/4  44/3  0/13  33 5/42  108 0/26  66 0/13  33 5/5  اداره کل بنياد شهيد و 14 
انايثارگر  

4 

22/1-  43/4  21/3  4/1  1 1/41  30 6/35  26 5/20  15 4/1   5 اداره کل تعاون 1 

91/-  44/4  53/3  8/10  49 9/45  209 0/33  150 2/6  28 2/4 اجتماعیاداره کل تأمين 19   6 

67/-  47/4  8/3  - - 0/80  12 0/20  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 3 

89/-  03/4  14/3  2/9  20 0/29  63 0/35  76 3/20  44 5/6  اداره کل آموزش فنی و 14 
ايحرفه  

8 

37/-  94/3  57/3  0/1  1 6/60  60 3/32  32 1/6  9 اداره کل گمرک - - 6 

89/-  47/4  58/3  1/21  96 9/38  177 9/22  104 4/11  52 7/5 سازمان آموزش و  26 
 پرورش

10 

88/-  32/4  44/3  6/11  32 5/45  125 7/25  71 5/10  29 9/6 ن جهاد سازما 19 
 کشاورزي

11 

64/-  21/4  57/3  1/13  40 2/45  138 5/28  87 8/11  36 3/1  13 اداره کل بهزيستی 4 

10/1-  59/4  49/3  - - 4/51  36 7/45  32 9/2 مديريت درمان تأمين  - - 2 
 اجتماعی

14 

94/-  18/4  24/3  8/13  36 1/28  73 2/36  94 9/11  31 0/10 اداره کل کميته امداد  26 
ی)ره(امام خمين  

16 

1-  32/4  32/3  - - 9/36  255 9/36  255 0/13  90 6/4 ه به وابستبيمارستانهاي 32 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

8/-  85/3  05/3  7/6  9 4/25  34 6/39  53 4/22  30 0/6 اداره کل کار و امور  8 
 اجتماعی

18 

6/-  47/4  87/3  2/19  19 6/56  56 2/18  18 0/4  4 0/2   19 اداره دامپزشکی 2 

53/1-  44/4  91/2  5/3  17 4/30  146 7/31  152 5/22  108 9/11 هاشهرداري 57   20 

68/1-  51/4  83/2  2/2  4 7/11  21 9/58  106 1/21  38 1/6 زندانها و کلاداره 11 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

25/1-  27/4  02/3  0/5  13 4/31  81 3/35  91 4/17  45 9/10  22 نيروي انتظامی 28 

81/1-  28/4  47/2  8/1  3 0/14  23 5/33  55 5/30  50 1/20  23 راهنمايی و رانندگی 33 

23/1-  22/4  99/2  7/4  17 5/28  103 0/36  130 4/22  80 6/8  24 دادگستري کل استان 31 

6/-  49/4  89/3  6/31  24 5/39  30 1/21  16 6/2  2 3/5 رفاه کارگرانبانک 4   25 

88/-  55/4  67/3  3/21  23 3/34  37 1/36  39 5/6  7 9/1  26 بانک سپه 2 

69/-  14/4  45/3  0/16  19 4/29  35 2/41  49 1/10  12 4/3  27 بانک تجارت 4 

43/-  16/4  73/3  0/20  24 7/41  50 7/31  38 5 6 7/1  28 بانک ملت 2 

81/-  3/4  49/3  4/10  10 6/40  39 5/37  36 4/10  10 0/1  29 بانک صادرات 1 

43/  85/3  42/3  4/6  8 8/40  15  4/42  53 8/8  11 6/1  30 بانک مسکن 2 

09/1-  34/4  25/3  3/10  19 8/30  57 8/37  70 7/15  29 4/5  31 بانک کشاورزي 10 

88/-  49/4  61/3  5/9  17 8/50  91 0/33  59 5/4  8 2/2  32 بانک ملی 4 

92/-  61/4  69/3  3/32  20 6/30  19 1/16  10 1/16  10 8/4  33 بيمه البرز 3 

67/-  22/4  55/3  3/13  11 0/47  39 1/24  20 3/13  11 4/2  34 بيمه ايران 2 

69/-  63/4  94/3  9/26  18 8/47  32 4/19  13 5/4  3 5/1  35 بيمه دانا 1 

94/-  66/4  72/3  4/28  19 3/37  25 4/16  11 4/13  9 5/4  36 بيمه آسيا 3 
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 دمات به ارباب رجوعتمايل مثبت كاركنان در ارايه خ ميزاننگرش پاسخگويان در مورد  -85جدولادامه 
هاينام دستگاه خيلي كم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

56/-  44/4  88/3  6/14  13 7/60  54 5/22  20 2/2 و مديريتسازمان - - 2 
ريزيمهبرنا  

37 

83/-  35/4  52/3  5/12  20 0/40  64 5/37  60 9/6  11 1/3  38 سازمان بازرگانی 5 

64/1-  7/4  06/3  8/3  3 2/46  36 9/17  14 7/16  13 4/15 ی فرهنگ کل ميراثاداره 12 
 و گردشگري

39 

19/1-  44/4  25/3  6/12  11 6/27  24 1/39  34 8/13  12 90/6 اداره کل فرهنگ و  6 
میارشاد اسلا  

40 

87/-  66/4  79/3  4/28  21 4/38  28 9/21  16 5/5  4 5/5  41 سازمان صنايع  معادن 4 

99/-  42/4  43/3  6/16  47 9/38  110 0/24  68 7/11  33 8/8 و استانداري 25 
 هافرمانداري

42 

87/-  21/4  34/3  5/10  26 5/33  83 9/37  94 7/15  39 4/2 سازمان امور  6 
 اقتصادي و دارايی

43 

24/-  45/3  21/3  2/7  6 3/19  16 4/61  51 8/10  9 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 1 

15/1-  13/4  98/2  3/1  1 7/14  11 0/68  51 3/13  10 7/2 سازمان مسکن و  2 
 شهرسازي

45 

23/1-  39/4  16/3  1/9  12 1/31  41 1/34  45 2/18  24 6/7  46 شرکت نفت 10 

09/1-  32/4  23/3  8/6  12 3/31  55 9/44  79 9/11  21 1/5  47 شرکت گاز 9 

9/-  26/4  36/3  0/12  35 7/34  101 4/35  103 7/12  37 2/5  48 شرکت مخابرات 15 

11/1-  57/4  46/3  1/15  34 4/40  91 6/27  62 9/8  20 0/8 نيروي شرکت توزيع 18 
 برق

49 

1-  25/4  25/3  5/9  30 0/36  114 2/32  102 1/15  48 3/7 شرکت آب و فاضلاب  23 
 شهري

50 

21/1-  52/4  31/3  8/5  11 1/38  72 3/41  78 1/11  21 7/3  51 شرکت پست 7 

08/-  03/4  95/3  3/26  10 8/52  20 2/13  5 3/5  2 6/2  52 فرودگاه لار 1 

0 31/3  31/3  5/12  2 5/37  6 0/25  4 8/18  3 3/6  53 فرودگاه لامرد 1 

15/-  55/3  4/3  - - 9/47  35 8/43  32 2/8 45 فرودگاه شيراز - - 6   

 

های اجرايي را برحسب امتياز آنها در مورد وجود بندی دستگاه، رتبه86جدول شماره  
ها از حداقل دهد. براساس جدول مزبور، امتياز دستگاهتمايل مثبت برای ارائه خدمات نشان مي

. مربوط به فرودگاه لار در نوسان است 95/78مربوط به راهنمايي و رانندگي تا حداكثر 29/49
ها از اين مسئله پايين گردد ارزيابی مراجعه کنندگان در کليه سازمانگونه که ملاحظه میهمان
هاي مربوط به رفتار کارکنان که به باشد. با توجه به اينکه اين شاخص و ساير شاخصمی

ضروري است که تحقيق در زمينه  نوعی نمايانگر وجدان واخلاق کاري کارکنان است،
هاي اجرايی صورت پذيرد تا بر اساس وجدان کاري کارکنان دستگاه بررسی عوامل مؤثر بر

آن بتوان به افزايش انگيزه کاري کارکنان اقدام نمود و در نتيجه رضايت ارباب رجوع را 
 فراهم آورد.

تفاوت بين ارزيابي پاسخگويان گردد در هر حال همانگونه که در جدول مشاهده می 
تمايل مثبت در كاركنان قائل هستند در راهنمايي ورانندگي، با ميزان اهميتي كه برای وجود 
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باشد كه نمره مي 30كل ميراث فرهنگي و گردشگری بيش از  كل زندانها، شهرداری و ادارةادارة
 .ها به اين مسئله توجه گرددلازم است خصوصاً در اين سازمان

 
 خدمت به از آنها برای تمايل به ارئةهای اجرايي برحسب امتيبندی دستگاهرتبه -86جدول          

 ارباب رجوع                                 
 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

41/11-  
74/13-  
84/11-  
33/11-  
92/11-  
16/12-  
33/13-  
35/17-  
58/8-  
87/10-  
46/18-  
7/17-  
54/17-  
65/17-  
72/12-  
47/7-  
26/13-  
24/18-  
86/16-  

28/16-  
0/22-  

31/22  
56/13-  
13/12-  
33/21-  
85/19-  
64/8-  
02/3-  
06/18-  
46/17-  

 

36/90  
54/92  
74/89  
86/88  
29/89  
92/88  
33/89  
24/93  
25/83  
2/85  
33/92  
03/91  
72/89  
3/89  
13/84  
78/78  
34/84  
83/88  
05/87  
07/86  
71/91  
47/91  
74/82  
03/81  
17/90  
44/88  
96/76  
96/70  
21/85  
23/48  
 

95/78  
8/78  
9/77  
53/77  
37/77  
76/76  
0/76  
89/75  
67/74  
33/74  
87/73  
33/73  
18/72  
65/71  
41/71  
31/71  
08/71  
59/70  
37/70  
79/69  
71/69  
16/69  
91/68  
9/68  
84/68  
55/68  
32/68  
94/67  
15/67  
77/66  
 

 فرودگاه لار
 بيمه دانا

 بانک رفاه کارگران
 ريزيسازمان مديريت و برنامه

 مپزشکیاداره دا
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 اداره کل تربيت بدنی
 سازمان صنايع و معادن 

 بانک ملت
 بيمه آسيا
 بيمه البرز
 بانک سپه
 بانک ملی

 سازمان آموزش و پرورش
 اداره کل بهزيستی

 اداره کل گمرک
 بيمه ايران

 اداره کل تأمين اجتماعی
 سازمان بازرگانی

 بانک صادرات
 ين اجتماعیمديريت و درمان تأم

 شرکت توزيع نيروي برق
 بانک تجارت

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 سازمان جهاد کشاورزي
 هااستانداري و فرمانداري

 بانک مسکن
 فرودگاه شيراز

 شرکت مخابرات
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
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 خدمت به های اجرايي برحسب امتياز آنها برای تمايل به ارايةبندی دستگاهرتبه -86ادامه جدول    
 ارباب رجوع                                 

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

04/20  
0 

12/24-  
65/23-  
05/20-  
77/19-  
8/18-  
81/21-  
82/19-  
38/24-  
82/4-  
67/23-  
79/17-  
72/32-  
14/16-  
92/24-  
94/22-  
16/24-  
67/30-  
57/30-  
66/33-  
13/36-  

41/86  
25/66  
36/90  
71/88  
0/85  
74/86  
57/83  
36/86  
17/84  
49/88  
92/68  
85/87  
65/80  
0/94  
04/77  
39/85  
67/82  
48/84  
17/90  
82/88  
22/90  
52/85  

34/66  
25/66  
24/66  
06/65  
05/56  
97/64  
77/64  
55/64  
39/64  
11/64  
1/64  
18/63  
86/62  
28/61  
9/60  
47/60  
73/59  
72/59  
5/59  
25/58  
56/56  
39/49  

 پزشکیعلومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان
 فرودگاه لامرد

 شرکت پست
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 شرکت آب و فاضلاب شهري
 بانک کشاورزي

 امام خمينی)ره(  اداره کل کميته امداد
 شرکت گاز

 اداره کل ثبت احوال
 اداره کل تعاون

 اداره کل راه و ترابري
 شرکت نفت

 اياداره کل آموزش فنی و حرفه
 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري

 اداره کل کار و امور اجتماعی
 نيروي انتظامی

 سازمان مسکن و شهرسازي
 دادگستري کل استان

 ملاکاداره کل ثبت اسناد و ا
 شهرداري ها

 اداره کل زندانها و اقدامات تأمينی و تربيتی
 راهنمايی و رانندگی

31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

گويه سنجيده شده،  4با توجه به اينکه سنجش رفتار کارکنان با ارباب رجوع توسط    
)بهترين رفتار( در نوسان باشد.  20)بدترين رفتار( تا  4 توانسته ازپاسخگويان می لذا نمرة

باشد. بر در نوسان می 11/16تا  9/10دهد که نمره پاسخگويان از نتايج حاصل نشان می
تنها نمرة سه دستگاه بانك رفاه، سازمان تربيت بدني و سازمان ، 87اساس جدول شماره 

در حالي است كه اين ميانگين در دو دستگاه: باشد. اين مي 16ريزی بيش از مديريت و برنامه
. جدول مزبور باشديعني حد متوسط مي 12كل زندانها كمتر از راهنمايي و رانندگي و ادارة

دهد. براساس اطلاعات اين جدول بطور نتيجه حاصل از آزمون تکميلی توکی را نشان می
هنمايي و رانندگي، اداره كل زندانها، رفتار كاركنان مديريت درمان تأمين اجتماعي، ادارة رامثال 

ای و سازمان مسكن و شهرسازی بهتر وحرفهها، نيروی انتظامي، ادارة كل آموزش فنيشهرداری
ها ها با ساير سازماندار است اما تفاوت موجود بين كاركنان اين سازماناست و اين تفاوت معني

 باشد.دار نميمعني



112 

 

 رفتار كاركنان با ارباب رجوع وت ميانگين نمره از نحوةداری تفاآزمون معني -87جدول 
 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

23 21 20 22 24 

8 45 18 

3 50 

2 46 16 53 51 47 31 27 54 

5 17 48 44    

                          - 9/10 راهنمايی و رانندگی 23
                         -  9/11 اداره کل زندانها 21
                        -   05/12 شهرداري ها 20
                       -   ◦ 35/12 نيروي انتظامی 22
                      -    ◦ 37/12 دادگستري کل استان 24
                     -     ◦ 7/12 ايوحرفهفنیاداره کل آموزش 8
                    -      ◦ 8/12 سازمان مسکن و شهرسازي 45
                   -       ◦ 86/12 اداره کل کار و امور اجتماعی 18
                  -        ◦ 9/12 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3
                 -       ◦  ◦ 01/13 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
                -        ◦  ◦ 13/13 اداره کل ثبت احوال 2
               -           ◦ 17/13 شرکت نفت 46
              -          ◦ ◦ ◦ 24/13 اداره کل کيمته امداد 16
             -           ◦ ◦ ◦ 33/13 فرودگاه لار 53
            -            ◦ ◦ ◦ 54/13 شرکت پست 51
           -             ◦ ◦ ◦ 56/13 شرکت گاز 47
          -            ◦  ◦ ◦ ◦ 6/13 بانک کشاورزي 31
         -               ◦ ◦ ◦ 62/13 بانک تجارت 27
        -                ◦  ◦ 64/13 فرودگاه شيراز 54
       -                   ◦ 66/13 اداره کل تعاون 5
      -                ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 66/13 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
     -                 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 73/13 شرکت مخابرات 48
    -                    ◦ ◦ ◦ 76/13 اداره کل راه و ترابري 44
                      ◦ ◦  ◦ ◦ 78/13 اموراقتصادي ودارايیسازمان 43
                        ◦ ◦ ◦ 89/13 اسلامیفرهنگ و ارشاد 40
                  ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 92/13 سازمان جهاد کشاورزي 11
                     ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 95/13 هااستانداري و فرمانداري 42
                      ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 12/14 بيمه ايران 34
                 ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 16/14 سازمان آموزش و پرورش 10
                 ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 19/14 بنياد شهيد  4
                ◦ ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 3/14 سازمان بازرگانی 38
              ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 34/14 اداره کل بهزيستی 13
                 ◦     ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 35/14 اداره کل ميراث فرهنگی 39
              ◦  ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 38/14 اداره کل تأمين اجتماعی 6
                 ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 39/14 بانک مسکن 30
              ◦  ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 46/14 شرکت توزيع نيروي برق 49
                  ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 52/14 بانک صادرات 29
              ◦  ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 53/14 ک ملیبان 32
                  ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 59/14 اداره کل گمرک 9
                  ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 71/14 اجتماعیتأمينمديريت درمان 14
                 ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 93/14 بيمه البرز 33
              ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 94/14 بيمه دانا 35
      ◦        ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 07/15 بانک سپه 26
              ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 13/15 بيمه آسيا 36
     ◦ ◦        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 16/15 درمانیخدماتاداره کل بيمه 1
     ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 38/15 بانک ملت 28
     ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 57/15 اداره دامپزشکی 19
              ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 63/15 فرودگاه لار 52
     ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 71/15 سازمان صنايع و معادن 41
    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 06/16 ريزييريت وبرنامهمدسازمان 37
                       ◦ ◦ ◦ ◦ 07/16 اداره کل تربيت بدنی 7
    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 11/16 بانک رفاه کارگران 25

 دار است = معني◦
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 87جدول 
 ميانگين يياجرادستگاهنام كد

43 40 11 42 34 10 

4 38 13 39 

6 30 49 29 32 

9 14 33 35 26 36 

1 28 19 52 41 37 

7 25 

                              9/10 راهنمايی و رانندگی 23
                              9/11 اداره کل زندانها 21
                              05/12 شهرداري ها 20
                              35/12 نيروي انتظامی 22
                              37/12 دادگستري کل استان 24
                              7/12 ايوحرفهفنیاداره کل آموزش 8
                              8/12 سازمان مسکن و شهرسازي 45
                              86/12 ر اجتماعیاداره کل کار و امو 18
                              9/12 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3
                              01/13 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
                              13/13 اداره کل ثبت احوال 2
                              17/13 شرکت نفت 46
                              24/13 اداره کل کيمته امداد 16
                              33/13 فرودگاه لار 53
                              54/13 شرکت پست 51
                              56/13 شرکت گاز 47
                              6/13 بانک کشاورزي 31
                              62/13 بانک تجارت 27
                              64/13 فرودگاه شيراز 54
                              66/13 اداره کل تعاون 5
                              66/13 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
                              73/13 تشرکت مخابرا 48
                              76/13 اداره کل راه و ترابري 44
                             - 78/13 اموراقتصادي ودارايیسازمان 43
                            -  89/13 اسلامیفرهنگ و ارشاد 40
                           -   92/13 سازمان جهاد کشاورزي 11
                          -    95/13 هااستانداري و فرمانداري 42
                         -     12/14 بيمه ايران 34
                        -      16/14 سازمان آموزش و پرورش 10
                       -       19/14 بنياد شهيد  4
                      -        3/14 سازمان بازرگانی 38
                     -         34/14 اداره کل بهزيستی 13
                    -          35/14 اداره کل ميراث فرهنگی 39
                   -           38/14 اداره کل تأمين اجتماعی 6
                  -            39/14 بانک مسکن 30
                 -             46/14 شرکت توزيع نيروي برق 49
                -              52/14 بانک صادرات 29
               -               53/14 بانک ملی 32
              -                59/14 اداره کل گمرک 9
             -                 71/14 اجتماعیتأمينت درمانمديري 14
            -                  93/14 بيمه البرز 33
           -                   94/14 بيمه دانا 35
          -                    07/15 بانک سپه 26
         -                     13/15 بيمه آسيا 36
        -                      16/15 درمانیخدماتاداره کل بيمه 1
       -                   ◦ ◦  ◦ 38/15 بانک ملت 28
      -                    ◦ ◦  ◦ 57/15 اداره دامپزشکی 19
     -                         63/15 فرودگاه لار 52
    -                      ◦ ◦  ◦ 71/15 سازمان صنايع و معادن 41
   -                 ◦  ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 06/16 ريزيمديريت وبرنامهسازمان 37
  -                            07/16 اداره کل تربيت بدنی 7

 -                   ◦  ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 11/16 بانک رفاه کارگران 25
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 رضايت مراجعه كنندگان از فضا وتجهيزات اداری دستگاههای اجرايي بررسي - 2-2-5

ت از فضا وتجهيزات اداري بررسی نگرش پاسخگويان نسبت به گويه هاي بعد رضاي 
سازمان مديريت وبرنامه ريزی بيش از ساير می دهد که مراجعه کنندگان به نشان 

به طوري که . سازمان رضايت دارندهای اجرايي از پاكيزگي و نظافت فضای اداری اين دستگاه
بسيار مناسب درصد از مراجعه کنندگان به اين سازمان پاکيزگی محيط را مناسب و  9/98

مراجعه كنندگان به اداره كل زندان ها كمترين رضايت اين درحالی است که ارزيابی نموده اند. 

کيزگی را در اين اداره درصد از آنها نظافت و پا 1/56به طوري که  را از اين مسأله دارند
، پاسخگويان  88 شماره بسيار نامناسب و نامناسب ارزيابی نموده اند.  بر اساس جدول

براي نظافت محيط کار سازمان ها اهميت زيادي قايل هستند به طوري که ميانگين رتبه اي 
 کثرحدا مربوط به فرودگاه لامرد تا 38/3اهميت نظافت  محيط کاري سازمان ها از حداقل 

همانگونه که درجدول . مربوط به اداره کل کار و امور اجتماعی در نوسان می باشد 87/4
 4مشاهده می گردد ميانگين رتبه اي اهميت پاکيزگی محيط کار در اکثر ادارات بيش از 

  .است

 

 نگرش پاسخگويان نسبت به پاكيزگي و نظافت فضای اداری -88جدول  
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

1/-  35/4  25/4  7/46  35 3/33  25 7/18  14 3/1  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 0 0 1 

13/1-  25/4  12/3  0/6  13 5/37  81 6/35  77 2/4  9 7/16  2 اداره کل ثبت احوال 36 

83/-  16/4  33/3  0/11  39 4/41  147 4/25  90 1/14  50 2/8  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 29 

47/-  06/4  59/3  3/13  34 2/49  6/12  8/23  61 5/10  27 1/3 اداره کل بنياد شهيد و  8 
 ايثارگران

4 

92/-  41/4  49/3  5/5  4 1/41  30 7/50  37 7/2   5 اداره کل تعاون 0 0 2 

26/-  13/4  87/3  9/22  104 1/51  232 2/17  78 3/7  33 5/1 اجتماعیاداره کل تأمين 7   6 

0 27/4  27/4  7/26  4 3/73  7 اداره کل تربيت بدنی 0 0 0 0 0 0 11 

37/-  06/4  69/3  9/14  40 4/44  99 6/29  66 5/4  10 6/3  ش فنی واداره کل آموز 8 
ايحرفه  

8 

09/-  12/4  03/4  0/23  23 0/59  59 0/16  16 0/2  9 اداره کل گمرک 0 0 2 

21/-  24/4  03/4  4/31  143 4/47  216 4/16  75 9/2  13 0/2  10 سازمان آموزش و پرورش 9 

16/-  11/4  95/3  7/23  66 0/52  145 8/20  58 9/2  8 7/0  11 سازمان جهاد کشاورزي 2 

55/-  08/4  53/3  5/10  32 7/49  151 0/26  79 9/9  30 9/3  13 اداره کل بهزيستی 12 

21/-  57/4  36/4  7/37  25 3/64  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 0 0 0 0 0 0 45 

54/-  24/4  70/3  6/19  51 9/41  109 8/30  80 6/4  12 1/3 اداره کل کميته امداد  8 
 امام خمينی)ره(

16 

95/-  31/4  36/3  7/12  88 3/41  628  6/24  170 6/11  80 8/9 ه به وابستبيمارستانهاي 68 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

13/1-  87/4  74/3  3/13  18 3/53  72 4/27  37 9/5  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 0 0 8 

55/-  34/4  79/3  2/19  19 5/47  47 3/28  28 0/3   19 اداره دامپزشکی 2 2 3 
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 نسبت به پاكيزگي و نظافت فضای اداری نگرش پاسخگويان -88ادامه جدول
هاينام دستگاه بسيارنامناسب نامناسب تقريباًمناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

67/-  29/4  62/3  8/15  76 0/45  216 7/26  128 6/10  51 9/1 هاشهرداري 9   20 

98/1-  38/4  40/2  2/2  4 0/10  18 7/31  57 7/38  68 3/18 زندانها و اقدامات کلاداره 33 
و تربيتیتأمينی  

21 

64/-  03/4  39/3  9/10  28 3/39  101 9/31  82 6/13  35 3/4  22 نيروي انتظامی 11 

85/-  14/4  23/3  9/4  8 3/32  53 3/46  76 0/14  23 4/2  23 راهنمايی و رانندگی 4 

67/-  06/4  39/3  0/15  54 2/38  138 2/25  91 6/13  49 0/8  24 دادگستري کل استان 29 

0 22/4  22/4  5/29  23 8/62  49 7/7 رفاه کارگرانبانک 0 0 0 0 6   25 

25/-  11/4  86/3  2/22  24 9/50  55 4/19  21 6/5  6 9/1  26 بانک سپه 2 

21/-  10/4  89/3  6/25  31 1/47  57 8/19  24 8/5  7 7/1  27 بانک تجارت 2 

12/-  16/4  04/4  9/31  37 2/42  49 0/25  29 0 0 9/0  28 بانک ملت 1 

45/-  53/4  08/4  3/25  24 0/60  57 7/13  13 0 0 1/1  29 بانک صادرات 1 

22+/  92/3  14/4  2/43  54 6/29  37 6/25  32 6/1  30 بانک مسکن 0 0 2 

58/-  28/4  7/3  0/21  38 1/38  69 5/31  57 8/8  16 6/0  31 بانک کشاورزي 1 

63/-  56/4  93/3  2/21  38 3/55  99 1/20  36 2/2  4 1/1  32 بانک ملی 2 

96/-  78/4  82/3  9/33  21 6/30  19 0/21  13 9/12  8 6/1  33 بيمه البرز 1 

28/-  93/3  65/3  5/14  12 4/55  46 9/16  14 2/7  6 0/6  34 بيمه ايران 5 

43/-  22/4  79/3  7/22  15 4/39  26 8/31  21 1/6  35 بيمه دانا 0 0 4 

78/-  82/3  04/3  5/7  5 4/19  13 8/44  30 9/26  18 5/1  36 بيمه آسيا 1 

01/-  44/4  43/4  0/44  40 9/54  50 1/1 و مديريتسازمان 0 0 0 0 1 
ريزيبرنامه  

37 

29/-  96/3  67/3  8/18  30 1/38  61 3/36  58 5 8 9/1  38 سازمان بازرگانی 3 

39/-  71/4  32/4  4/47  37 7/39  31 5/11  9 0 0 3/1 ی فرهنگ کل ميراثاداره 1 
 و گردشگري

39 

72/-  43/4  71/3  7/20  18 1/47  41 4/18  16 3/10  9 4/3 اداره کل فرهنگ و  3 
 ارشاد اسلامی

40 

81/1-  42/4  61/2  3/9  7 7/22  17 3/21  16 3/13  10 3/33  41 سازمان صنايع  معادن 25 

47/-  47/4  0/4  9/32  94 9/39  114 7/22  65 5/3  10 0/1 و استانداري 3 
 هافرمانداري

42 

31/-  08/4  77/3  3/17  43 4/52  130 2/24  60 4/2  6 6/3 سازمان امور  9 
 اقتصادي و دارايی

43 

45/-  41/4  96/3  8/26  22 9/43  36 0/28  23 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 0 0 1 

27/-  96/3  69/3  3/5  4 3/65  49 0/24  18 0/4  3 3/1 سازمان مسکن و  1 
 شهرسازي

45 

89/-  41/4  52/3  2/24  32 8/25  34 8/28  38 5/25  27 8/0  46 شرکت نفت 1 

55/-  54/4  99/3  1/27  48 9/46  83 7/23  42 3/2  47 شرکت گاز 0 0 4 

26/-  16/4  9/3  3/24  71 0/49  143 5/20  60 8/4  14 4/1  48 شرکت مخابرات 4 

33/-  44/4  11/4  5/33  75 7/48  109 3/14  32 2/2  5 3/1 نيروي شرکت توزيع 3 
 برق

49 
 

5/-  14/4  64/4  1/10  32 6/56  180 6/22  72 5/8  27 2/2 شرکت آب و فاضلاب  7 
 شهري

50 

9/-  40/4  5/3  1/14  27 1/40  77 3/32  62 3/8  16 2/5  51 شرکت پست 10 

06/-  49/3  43/3  0/15  6 0/25  10 5/47  19 5/12  52 فرودگاه لار 0 0 5 

07/-  38/3  31/3  0 0 3/56  9 0/25  4 5/12  2 3/6  53 فرودگاه لامرد 1 

42+/  58/3  0/4  2/43  32 2/16  12 2/39  29 0 0 4/1  54 فرودگاه شيراز 1 

 



116 

 

رتبه بندي دستگاه هاي اجرايی را برحسب امتياز آنها از نظر  ،89شماره  جدول 
نشان می دهد.  همان گونه که درجدول مشاهده می شود پاکيزگی و نظافت محيط کار 

در مرتبه اول و مديريت درمان تأمين  57/88سازمان مديريت و برنامه ريزي با امتياز 
اين درحالی است که امتياز اداره کل در رتبه دوم قرار دارد.  14/87ز اجتماعی با امتيا

 شد.می با 50است که کمتر از حد متوسط يعنی  48ها نزندا

امتياز ارزيابی پاسخگويان از  جدول مشاهده می گردد تفاوت نمره همانگونه که در       
مثبت پاکيزگی محيط سازمان ها و ميزان اهميت آن تنها در فرودگاه شيراز و بانک مسکن 

به می باشد و اين بدان معنی است که دراين دو سازمان بيش از حد انتظار مراجعه کنندگان 
اين درحالی است که اين تفاوت در اداره کل زندان ها ، کار توجه می شود.  تميزي محيط

نمره می رسد که توجه به مسأله نظافت محيط  30سازمان صنايع و معادن به بيش از 
 دراين دو سازمان را ضروري می نمايد.

 
 فت فضای اداریرتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز آنها از پاكيزگي و نظا -89دول ج     

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

22/-  
33/4-  
71/7-  

0 
86/1-  

0 
48/4+  
62/6-  
88/8-  
27/2-  
17/4-  
82/1-  
38/8+  
47/9-  
97/10-  
91/8-  
10/3-  
46/12-  

17/5-  
45/4-  
38/5-  
 

79/88  
47/91  
80/94  
33/85  
93/86  
36/84  
40/78  
76/88  
56/90  
13/83  
83/84  
42/28  
62/71  
47/89  
74/90  
18/88  
10/82  
12/91  
18/83  
03/82  
69/82  
 

57/88  
14/87  
41/86  
33/85  
07/85  
36/84  
88/82  
14/82  
68/81  
86/80  
66/80  
60/80  
00/80  
00/80  
77/79  
27/79  
00/79  
66/78  
01/78  
85/77  
31/77  
 

 سازمان مديريت و برنامه ريزي
 مديريت  درمان تأمين اجتماعی

 رهنگی و گردشگرياداره کل ميراث ف
 اداره کل تربيت بدنی

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بانک رفاه کارگران

 بانک مسکن
 شرکت توزيع نيروي برق

 بانک صادرات
 بانک ملت

 سازمان آموزش و پرورش
 اداره گل گمرک
 فرودگاه شيراز

 هااستانداري و فرمانداري
 شرکت گاز

 اداره کل راه و ترابري
 يسازمان جهاد کشاورز

 بانک ملی
 شرکت مخابرات

 بانک تجارت
 اداره کل تأمين اجتماعی

 

1 

2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
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 اداری ياز آنها از پاكيزگي و نظافت فضایحسب امتهای اجرايي بررتبه بندی دستگاه-89جدولادامه   
تبهر نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت  

89/4-  
11/24-  
72/8-  
11/11-  
08/6-  
51/2-  
31/14-  
79/10-  
64/11-  

33/5-  
39/7-  
73/5-  
54/5-  
95/9-  
31/13-  
47/9-  
05/11-  
72/17-  
06/18-  
36/18-  
24/1-  
78/12-  
42/13-  
12/19-  
56/16-  
25/1-  
09/18-  
71/28-  
50/15-  
08/36-  
56/39-  

11/82  
67/95  
48/84  
87/86  
56/81  
33/77  
57/88  
87/48  
67/85  
20/79  
11/81  
11/79  
55/78  
72/82  
77/85  
27/81  
64/81  
18/88  
96/87  
22/88  
74/69  
56/80  
12/81  
22/86  
15/83  
50/67  
72/82  
12/91  
40/76  
38/88  
56/87  

22/77  
45/76  
76/75  
76/75  
48/75  
82/74  
26/74  
08/74  
03/74  
87/73  
72/83  
38/83  
01/73  
77/72  
46/72  
80/71  
59/70  
46/70  
90/69  
86/69  
56/68  
78/68  
70/67  
10/67  
59/66  
25/66  
63/64  
41/62  
90/60  
30/52  
00/48  

 بانک سپه
 بيمه البرز
 بيمه دانا

 اداره دامپزشکی
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 اداره کل کار و امور اجتماعی
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 بانک کشاورزي

 ن مسکن و شهرسازيسازما
 اداره کل آموزش فنی و حرفه اي

 سازمان بازرگانی
 بيمه ايران

 شرکت آب و فاضلاب شهري
 شهرداري ها

 اداره کل بنياد شهيد و  ايثارگران
 اداره کل بهزيستی

 شرکت نفت
 شرکت پست
 اداره تعاون
 فرودگاه لار

 نيروي انتظامی
 دادگستري کل استان

 نشگاه علوم پزشکیبيمارستان هاي وابسته به دا
 اداره کل ثبت اسناد و املاک

 فرودگاه لامرد
 راهنمايی و رانندگی

 بانک ملی
 بيمه آسيا

 سازمان صنايع و معادن
 اداره کل زندان ها و اقدامات تأمينی و تربيتی

22 
23 
24 
25 
26 
27 

28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 

 

فرودگاه لار مراجعه كنندگان از مسأله نتايج بررسی همچنين نشان می دهد که در         

درصد  90به طوري که  .محل استقرار ارباب رجوع بيش از ساير سازمان ها رضايت دارند
 آنها محل استقرار ارباب رجوع را مناسب و بسيار مناسب ارزيابی نموده اند.
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 35/2به اداره كل زندان ها با ميانگين نمره اجعه کنندگان اين درحالی است که مر        

.  در اين مورد نيز پاسخگويان اهميت كمترين رضايت را از محل استقرار ارباب رجوع دارند
زيادي قايل هستند به طوري که ميانگين رتبه اي ميزان اهميت محل استقرار ارباب رجوع از 

بر اساس جدول مزبور ميانگين نمره اهميت  باشد.در نوسان می  7/4تا حداکثر  13/3حداقل 
 (90است ) جدول شماره  4محل استقرار ارباب رجوع در اکثر سازمان ها بيش از 

 

 نگرش پاسخگويان نسبت به وجود محل مناسب جهت استقرار ارباب رجوع -90جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

نامناسب خيلي نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب هاينام دستگاه   کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

44/-  35/4  91/3  7/30  23 0/32  24 7/34  26 7/2 داره کل بيمه خدمات درمانیا 0 0 2   1 

35/1-  21/4  86/2  2/4  9 5/23  50 1/44  94 3/10  22 8/17  2 اداره کل ثبت احوال 38 

13/1-  31/4  18/3  7/8  31 0/36  128 9/30  110 5/13  48 0/11  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 39 

5/-  01/4  51/3  5/12  32 1/45  116 1/26  67 2/13  34 1/3  اداره کل بنياد شهيد و 8 
 ايثارگران

4 

45/1-  34/4  89/2  5/5  4 3/12  9 9/47  35 2/34 تعاوناداره کل  0 0 25   5  

47/-  19/4  72/3  9/16  77 0/53  241 9/18  86 5/7  34 7/3 اجتماعیاداره کل تأمين 17   6 

6/-  53/4  93/3  7/6  1 0/80  12 3/13  7 اداره کل تربيت بدنی 0 0 0 0 2 

64/-  12/4  48/3  1/13  29 9/41  93 3/29  65 7/11  26 1/4  اداره کل آموزش فنی و 9 
ايحرفه  

8 

32/-  12/4  8/3  1/4  4 5/73  72 4/20  20 0/2  9 اداره کل گمرک 0 0 2 

36/-  12/4  76/3  6/23  107 8/43  199 8/21  99 0/7  32 7/3  10 سازمان آموزش و پرورش 17 

41/-  15/4  74/3  7/15  44 9/52  148 1/22  62 9/7  22 4/1 سازمان جهاد  4 
 کشاورزي

11 

67/-  07/4  4/3  2/11  34 3/38  116 0/32  97 5/16  13 اداره کل بهزيستی 6 2 50 

36/-  57/4  21/4  4/21  15 6/78 مديريت درمان تأمين  0 0 0 0 0 0 55 
 اجتماعی

14 

73/-  15/4  42/3  7/12  33 5/38  100 5/31  82 7/12  33 6/4 اداره کل کميته امداد  12 
 امام خمينی)ره(

16 

1/1-  24/4  14/3  2/9  64 7/32  226 2/29  202 5/20  142 4/8 ه به وابستايبيمارستانه 58 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

31/-  68/3  37/3  0/11  15 7/39  54 2/27  37 1/19  26 9/2 اداره کل کار و امور  4 
 اجتماعی

18 

79/-  36/4  57/3  1/6  6 6/55  55 3/31  31 0/3  3 0/4   19 اداره دامپزشکی 4 

98/-  28/4  3/3  1/11  53 5/36  174 0/30  143 7/15  75 7/6 هاشهرداري 32   20 

08/2-  43/4  35/2  6/0  1 7/6  12 3/31  56 7/49  89 7/11 زندانها و کلاداره 21 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

16/1-  06/4  9/2  7/4  12 2/30  78 7/26  69 1/27  70 2/11  22 نيروي انتظامی 29 

54/1-  23/4  69/2  0 0 8/25  42 6/35  58 2/20  33 4/18  23 راهنمايی و رانندگی 30 

20/1-  04/4  02/3  6/10  38 9/23  86 9/31  115 9/23  86 7/9  24 دادگستري کل استان 35 

48/-  36/4  88/3  2/19  15 4/56  44 9/17  14 4/6 رفاه کارگرانبانک 0 0 5   25 

43/-  14/4  71/3  0/15  16 3/53  57 5/21  23 4/8  9 9/1  26 بانک سپه 2 

52/-  05/4  53/3  5/17  21 3/33  40 5/37  45 5/7  9 2/4  27 بانک تجارت 5 
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 نگرش پاسخگويان نسبت به وجود محل مناسب جهت استقرار ارباب رجوع -90جدولادامه 
هاينام دستگاه خيلي نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

14/-  1/4  96/3  9/25  30 4/47  55 1/24  28 7/1  2 9/0  28 بانک ملت 1 

71/-  42/4  71/3  6/10  10 0/66  62 8/12  12 3/5  5 3/5  29 بانک صادرات 5 

04+/  65/3  69/3  6/13  17 4/46  58 2/35  44 8/4  30 بانک مسکن 0 0 6 

82/-  28/4  46/3  2/18  33 7/28  52 0/37  67 3/13  24 8/2  31 بانک کشاورزي 5 

86/-  62/4  76/3  6/10  19 7/63  114 9/17  32 7/6  12 1/1  32 بانک ملی 2 

78/-  7/4  92/3  6/30  19 9/41  26 7/17  11 1/8  5 6/1  33 بيمه البرز 1 

43/-  06/4  63/3  0/6  5 4/61  51 9/22  19 4/8  7 2/1  34 بيمه ايران 1 

55/-  16/4  61/3  9/11  8 8/41  28 3/43  29 5/1  1 5/1  35 بيمه دانا 1 

61/-  86/3  25/3  4/13  9 9/23  16 3/37  25 4/25  36 بيمه آسيا 0 0 17 

37/-  45/4  08/4  7/18  17 6/73  67 5/5  5 1/1  1 1/1 و مديريتسازمان 1 
ريزيبرنامه  

37 

41/-  08/4  64/3  8/13  22 2/47  75 4/31  50 5/7  38 سازمان بازرگانی 0 0 12 

58/1-  67/4  09/3  3/10  8 4/47  37 0/9  7 7/7  6 6/25 ی فرهنگ کل ميراثاداره 20 
 و گردشگري

39 

88/-  39/4  51/3  2/17  15 7/43  38 7/20  18 2/9  8 2/9 اداره کل فرهنگ و  8 
 ارشاد اسلامی

40 

45/1-  58/4  13/3  3/13  10 0/36  27 3/17  13 3/17  13 0/16  41 سازمان صنايع  معادن 12 

87/-  39/4  52/3  0/22  63 4/36  104 3/20  58 3/14  41 0/7 و استانداري 20 
 هافرمانداري

42 

48/-  09/4  61/3  1/14  35 8/50  126 8/21  54 1/8  20 2/5 سازمان امور  13 
 اقتصادي و دارايی

43 

07+/  60/3  67/3  7/20  17 5/30  25 1/45  37 4/2  2 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 1 

63/-  07/4  44/3  3/5  4 7/46  35 7/34  26 3/13 سازمان مسکن و  0 0 10 
 شهرسازي

45 

15/1-  31/4  16/3  8/9  13 3/30  40 1/34  45 4/17  23 3/8  46 شرکت نفت 11 

01/-  51/4  5/3  6/9  17 9/46  83 1/31  55 0/9  16 4/3  47 شرکت گاز 6 

72/-  12/4  4/3  2/19  56 6/32  95 4/25  74 4/14  42 2/8 راتشرکت مخاب 24   48 

59/-  41/4  82/3  4/28  63 5/40  90 4/19  43 7/7  17 1/4 نيروي شرکت توزيع 9 
 برق

49 

78/-  05/4  27/3  6/6  21 9/42  136 1/28  89 1/15  48 3/7 شرکت آب و فاضلاب  23 
 شهري

50 

27/1-  41/4  14/3  4/10  20 8/31  61 1/27  52 4/22  43 3/8  51 شرکت پست 16 

59+/  76/3  35/4  0/55  22 0/35  14 0/5  2 0 0 0/5  52 فرودگاه لار 2 

25+/  13/3  38/3  5/12  2 0/25  4 0/50  8 5/12  53 فرودگاه لامرد 0 0 2 

38+/  48/3  84/3  9/41  31 8/10  8 5/36  27 8/10  54 فرودگاه شيراز 0 0 8 

 
ع ، رتبه بندی دستگاه های اجرايي را از نظر محل استقرار ارباب رجو 91جدول شماره         

(، مديريت درمان و 87نشان مي دهد.  در اين مورد مراجعه كنندگان به فرودگاه لامرد) با امتياز 
( 54/81( و سازمان مديريت و برنامه ريزی ) با امتياز  29/84تأمين اجتماعي ) با امتياز 

،  93/46بيشترين رضايت را دارند.  اين درحالي است كه اين امتياز برای اداره كل زندان ها 
و نيروی  81/57، اداره كل تعاون  18/57، اداره كل ثبت احوال  74/53راهنمايي و رانندگي 

.  همانگونه مي باشد كه كمترين رضايت را از محل استقرار ارباب رجوع دارند 98/57انتظامي 
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از اهميت در اين شاخص در که درجدول مشاهده می گردد ، تفاوت امتياز ارزيابی 
.  اين اداره کل راه و ترابري مثبت است ، بانک مسکن ور، لامرد و شيرازهاي لافرودگاه

تفاوت امتياز ارزيابي پاسخگويان از محل استقرار ارباب رجوع از اهميت آن درحالی است که 
در اداره كل زندان ها و راهنمايي و رانندگي بسيار زياد بوده و نشان دهنده وجود مشكل حاد 

 . در اين دو سازمان است
 

 جهت  رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز آنها از وجود محل مناسب -91جدول        
 استقرار ارباب رجوع                          

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

74/11+  
18/7-  
47/7-  
94/2-  
00/12-  
61/15-  
79/8-  
51/10-  
03/7+  
80/11-  
50/6-  
02/7-  
12/17-  
25/8-  
38/9-  
05/14-  
48/8-  
86+/  
22/8-  
51/1+  
67/8-  
04/11-  
75/20-  
59/9-  
50/10-  
73/17-  

26/75  
47/91  
01/89  
08/82  
67/90  
00/94  
93/86  
27/87  
73/69  
11/88  
42/82  
31/82  
32/92  
96/82  
75/83  
31/88  
69/82  
90/72  
68/81  
90/71  
20/81  
28/83  
81/81  
90/80  
00/81  
79/87  

00/78  
29/84  
54/81  
14/79  
67/87  
39/78  
14/78  
76/76  
76/76  
31/76  
92/75  
29/75  
20/75  
71/74  
37/74  
26/74  
21/74  
76/73  
46/73  
41/73  
53/72  
24/72  
10/72  
31/71  
50/70  
42/70  
 

 فرودگاه لار
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 سازمان مديريت و برنامه ريزي
 بانک ملت

 اداره کل تربيت بدنی
 برزبيمه ال

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 بانک رفاه کارگران

 فرودگاه شيراز
 شرکت توزيع نيروي برق

 اداره کل گمرک
 سازمان آموزش و پروزش

 بانک ملی
 سازمان جهاد کشاورزي
 اداره کل تأمين اجتماعی

 بانک صادرات
 بانک سپه

 بانک مسکن
 سازمان بازرگانی

 اداره کل راه و ترابري
 بيمه ايران

 د انابيمه 
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 اداره دامپزشکی
 بانک تجارت

 استانداري و فرمانداري ها

1 

2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
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 رتبه بندی دستگاه های اجرايي بر حسب امتياز آنها از وجود محل مناسب -91ادامه جدول         
 جهت استقرار ارباب رجوع                                  

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

20/10-  
75/17-  
23/20-  
67/12-  
31/16-  
53/12-  
15/27-  
40/13-  
37/14-  
00/5+  
33/6-  
62/19-  
74/15-  
13/12-  
64/22-  
03/23-  
92/21-  
58/25-  
84/28-  
63/31-  
57/20-  
13/23-  
04/29-  
96/26-  
95/30-  
56/41-  

32/80  
86/87  
29/90  
31/82  
59/85  
33/81  
00/83  
45/81  
41/82  
50/62  
68/73  
53/85  
04/81  
20/77  
24/86  
21/86  
70/84  
29/88  
51/91  
42/93  
90/80  
11/81  
85/86  
14/84  
69/84  
49/88  

12/70  
11/70  
06/70  
64/69  
28/69  
80/68  
38/68  
05/68  
04/68  
50/67  
35/67  
91/65  
30/65  
07/65  
60/63  
18/63  
78/62  
71/62  
67/62  
79/61  
33/60  
98/57  
81/57  
18/57  
74/53  
93/46  

 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران
 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی

 شرکت گاز
 اداره کل آموزش فنی و حرفه اي

 بانک کشاورزي
 سازمان مسکن و شهرسازي

 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره(
 ه کل بهزيستیادار

 شرکت مخابرات
 فرودگاه لامرد

 اداره کل کار و امور اجتماعی
 شهرداري ها

 شرکت آب و فاضلاب شهري
 بيمه آسيا

 اداره کل ثبت اسناد و  املاک
 شرکت نفت

 بيمارستان هاي وابسته به دانشگاه علوم پزشکی
 شرکت پست

 سازمان صنايع و معادن
 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري

 گستري کل استانداد
 نيروي انتظامی
 اداره کل تعاون

 اداره کل ثبت احوال
 راهنمايی و رانندگی

 اداره کل زندان ها و اقدامات تأمينی و تربيتی
 

27 

28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
 

 

هم در يك سازمان يكي از عواملي است مناسب بودن محل استقرار واحدهای مرتبط به         
ها وجود كه مي تواند باعث تسريع كار گردد. اين عامل در بانك مسكن، بيش از ساير سازمان

ميانگين نمره ارزيابی مراجعه گردد مشاهده می 92در جدول شماره  .  به طوري که دارد
ن درحالی است که در ايها است. بيش از ساير سازمان است که 2/4کنندگان به اين بانک 

(. 68/2ميانگين رتبه اي ) باسازمان مسكن وشهرسازی در اين مورد رضايت كمي وجود دارد
گونه که در جدول مشاهده می گردد، ميزان اهميت استقرار مناسب واحدهاي مرتبط به همان
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کثر هم از نظر مراجعه کنندگان بسيار حائز اهميت است به طوري که ميانگين رتبه اي ا
 می باشد. 4سازمان ها بيش از 

 

 نگرش پاسخگويان نسبت به استقرار واحدهای اداری مرتبط با هم -92جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين

  

هاينام دستگاه خيلي نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه  دتعدا درصد تعداد درصد تعداد درصد    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد 

73/-  39/4  66/3  6/21  16 1/35  26 8/33  25 8/6  5 7/2 اداره کل بيمه خدمات  2 
 درمانی

1 

9/-  11/4  21/3  6/7  16 9/29  63 1/44  93 8/12  27 7/5  2 اداره کل ثبت احوال 12 

14/1-  35/4  21/3  3/9  33 0/34  120 1/33  117 3/15  54 2/8 اسناد و املاک اداره کل ثبت 29   3 

64/-  11/4  47/3  8/13  35 7/42  108 1/28  71 5/7  19 9/7  اداره کل بنياد شهيد و 20 
 ايثارگران

4 

34/1-  22/4  88/2  6/5  4 9/6  5 7/59  43 0/25  18 8/2   5 اداره کل تعاون 2 

8/0-  23/4  43/3  7/11  53 9/45  208 9/24  113 1/9  41 4/8 اجتماعیاداره کل تأمين 38   6 

13/-  33/4  2/4  7/26  4 7/66  10 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی 0 0 0 0 1 

5/-  04/4  54/3  4/16  36 5/39  87 1/29  64 8/11  26 2/3  اداره کل آموزش فنی و 7 
ايحرفه  

8 

23/-  11/4  88/3  3/15  15 2/60  59 4/21  21 1/3  9 اداره کل گمرک 0 0 3 

35/-  11/4  76/3  0/22  100 4/45  206 8/21  99  7/7  35 1/3 سازمان آموزش و  14 
 پرورش

10 

5/-  22/4  72/3  4/15  41 8/52  141 7/24  66 0/3  8 1/4  11 سازمان جهاد کشاورزي 11 

72/-  19/4  47/3  5/10  31 9/45  136 0/28  83 1/11  33 4/4  13 اداره کل بهزيستی 13 

5/-  57/4  07/4  6/8  6 0/90  63 4/1 مديريت درمان تأمين  0 0 0 0 1 
تماعیاج  

14 

6/-  12/4  52/3  0/11  28 5/43  111 9/34  89 5/7  19 1/3 اداره کل کميته امداد  8 
 امام خمينی)ره(

16 

82/-  19/4  37/3  5/9  64 3/39  265 8/34  235 7/11  79 7/4 ه به وابستبيمارستانهاي 32 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

19/-  91/3  72/3  0/9  12 4/63  85 7/18  25 2/8  11 7/0 اداره کل کار و امور  1 
 اجتماعی

18 

7/0-  34/4  64/3  1/13  13 5/50  50 3/26  26 1/8  8 0/2   19 اداره دامپزشکی 2 

05/1-  33/4  28/3  7/12  60 8/33  160 8/29  141 1/16  76 6/7 هاشهرداري 36   20 

6/1-  47/4  87/2  7/1  3 0/14  25 6/55  99 0/27  48 7/1 زندانها و کلاداره 3 
تیو تربيأمينیاقدامات ت  

21 

85/-  08/4  23/3  2/8  21 5/35  92 8/34  89 3/13  34 8/7  22 نيروي انتظامی 2 

19/1-  17/4  98/2  5/5  9 0/28  46 4/35  58 3/21  35 8/9  23 راهنمايی و رانندگی 16 

78/-  18/4  4/3  0/12  43 3/39  141 6/30  110 1/13  47 0/5  24 دادگستري کل استان 18 

82/-  41/4  59/3  3/21  16 7/42  32 3/17  13 7/10  8 0/8 رفاه کارگرانبانک 6   25 

46/-  17/4  71/3  6/9  10 5/61  64 2/20  21 7/7  8 0/1  26 بانک سپه 1 

59/-  1/4  52/3  3/8  10 5/45  55 0/38  46 6/6  8 7/1  27 بانک تجارت 2 

18/-  11/4  93/3  9/25  30 3/48  56 7/20  24 4/3  4 7/1  28 بانک ملت 2 

54/-  22/4  68/3  7/7  7 3/59  54 6/28  26 2/2  2 2/2  29 بانک صادرات 2 

17+/  03/4  2/4  7/28  35 8/64  79 7/5  7 0 0 8/0  30 بانک مسکن 1 

78/-  24/4  46/3  9/19  36 2/28  51 5/31  57 8/18  34 7/1  31 بانک کشاورزي 3 
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 با همنگرش پاسخگويان نسبت به استقرار واحدهای اداری مرتبط  -92جدولادامه 
هاينام دستگاه خيلي نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

78/-  56/4  78/3  2/11  20 5/63  113 1/19  34 9/3  7 2/2 23 بانک ملی 4   

4/-  48/4  08/4  6/30  19 0/50  31 1/16  10 2/3  33 بيمه البرز 0 0 2 

27/-  95/3  68/3  1/6  5 8/59  49 5/30  25 7/3  34 بيمه ايران 0 0 3 

69/-  12/4  43/3  0/9  6 3/37  25 8/41  28 9/11  35 بيمه دانا 0 0 8 

37/-  98/3  61/3  6/28  16 4/21  12 7/35  20 7/10  6 6/3  36 بيمه آسيا 2 

28/-  44/4  16/4  5/27  25 5/61  56 0/11 و مديريتسازمان 0 0 0 0 10 
ريزيبرنامه  

37 

4/-  07/4  67/3  0//16  24 0/44  66 7/32  49 0/6  9 3/1  38 سازمان بازرگانی 2 

29/1-  65/4  36/3  7/2  2 3/60  44 1/15  11 7/13  10 2/8 ی فرهنگ کل ميراثاداره 6 
 و گردشگري

39 

57/-  34/4  78/3  1/16  14 9/52  46 4/26  23 3/2  2 3/2 اداره کل فرهنگ و  2 
 ارشاد اسلامی

40 

13/1-  53/4  4/3  7/27  18 6/24  16 1/23  15 2/9  6 4/15  41 سازمان صنايع  معادن 10 

76/-  4/4  64/3  8/21  62 6/38  110 2/24  69 6/12  36 8/2 و استانداري 8 
 هافرمانداري

42 

29/-  03/4  74/3  5/21  53 5/44  101  5/25  63 6/3  9 9/4 سازمان امور  12 
 اقتصادي و دارايی

43 

11+/  87/3  98/3  7/15  13 1/71  59 4/8  7 8/4  44 اداره کل راه و ترابري 0 0 4 

33/1-  01/4  68/2  3/1  1 7/38  29 0/16  12 7/14  11 3/29 سازمان مسکن و  22 
 شهرسازي

45 

6/-  2/4  6/3  4/14  19 4/42  56 6/32  43 8/9  13 8/0  46 شرکت نفت 1 

63/-  34/4  71/3  6/9  17 9/55  99 1/31  55 8/2  5 6/0  47 شرکت گاز 1 

71/-  2/4  51/3  5/15  42 8/42  116 5/25  69 6/9  26 6/6  48 شرکت مخابرات 18 

54/-  5/4  96/3  2/27  61 4/50  113 7/14  33 3/6  14 3/1 نيروي شرکت توزيع 3 
 برق

49 

57/-  0/4  43/3  8/7  24 1/48  148 5/29  91 8/8  27 8/5 شرکت آب و فاضلاب  18 
 شهري

50 

86/-  42/4  56/3  1/10  19 5/50  95 6/26  50 6/10  20 1/2  51 شرکت پست 4 

07+/  16/3  23/3  5/12  5 5/27  11 5/42  17 0/5  2 5/12  52 فرودگاه لار 5 

16+/  31/3  47/3  7/6  1 3/53  8 0/20  3 0/20  53 فرودگاه لامرد 0 0 3 

37+/  78/3  51/4  7/29  22 8/60  45 8/6  5 0 0 7/2  54 فرودگاه شيراز 2 

 

رتبه بندی دستگاه های اجرايي از نظر استقرار محل مناسب  ،93شماره جدول        
واحدهای مرتبط به هم را نشان مي دهد.  بر اساس جدول مزبور ميزان رضايت مراجعه 

( بيش از ساير سازمان  84ني ) با امتياز ( و تربيت بد 10/84كنندگان به بانك مسكن ) با امتياز 
( ، اداره كل 6/53هاست .  اين درحالي است كه اين امتياز برای سازمان مسكن وشهرسازی )

( كمتر از ساير 63/59( و اداره كل راهنمايي و رانندگي )5/57( ، اداره كل تعاون ) 42/57ها )زندان
ت نمره ارزيابی پاسخگويان از اهميت ، تفاو 93.  بر اساس جدول شماره  سازمان هاست

، لامرد و هم در بانک مسکن، فرودگاه شيراز، لاراستقرار مناسب واحدهاي اداري مرتبط به 
اين درحالی است که اين تفاوت در اداره کل زندان ها به راه وترابري مثبت است . اداره 

 می رسد و رسيدگی به اين مسأله را روشن می سازد. 30بيش از 
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 رتبه بندی دستگاه های اجرايي برحسب استقرار مناسب واحدهای اداری مرتبط به هم -93جدول     

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

44/3+  
67/4-  
5/5-  
29/7+  
06/8-  
04/10-  
17/2+  
85/10-  
64/3-  
67/4-  
19/11-  
02/16-  
04/7-  
76/5-  
94/9-  
89/3-  
66/12-  
17/9-  
36/5-  

48/10-  
82/7-  
49/14-  
94/13-  
25/15-  
46/7-  
12/12-  
54/16-  
22/17-  
01/10-  
64/11-  
98/11-  
81/13-  
72/12-  
34/14-  

66/80  
67/88  
79/88  
68/75  
67/89  
47/91  
35/77  
05/90  
26/82  
22/82  
82/86  
13/91  
12/82  
58/80  
4/84  
22/78  
86/86  
4/83  
02/79  
47/84  
29/81  
73/87  
87/86  
06/88  
6/79  

09/84  
72/88  

39/88  
83/80  
05/82  
33/82  
99/83  
13/82  
73/83  

10/84  
0/84  
29/83  
97/82  
61/81  
43/81  
52/79  
20/79  
62/78  
55/77  
63/75  
51/75  
11/75  
82/74  
46/74  
33/74  
24/74  
23/74  
66/73  
63/73  
47/73  
24/73  
93/72  
77/72  
14/72  
97/71  
73/71  
17/71  
82/70  
41/70  
35/70  
18/70  
41/69  
39/69  

 سکنبانک م
 اداره کل تربيت بدنی

 سازمان مديريت وبرنامه ريزي
 فرودگاه شيراز

 بيمه البرز
 مديريت درمان تأمين اجتماعی

 اداره کل راه وترابري
 شرکت توزيع نيروي برق

 بانک ملت
 اداره کل گمرک

 اداره کل فرهنگ وارشاد اسلامی
 بانک ملی

 سازمان آموزش وپرورش
 سازمان امور اقتصادي ودارايی

 زمان جهادکشاورزيسا
 اداره کل کار واموراجتماعی

 شرکت گاز
 بانک سپه
 بيمه ايران

 بانک صادرات
 سازمان بازرگانی

 اداره کل بيمه خدمات درمانی
 اداره دامپزشکی

 استانداري وفرمانداري ها
 بيمه آسيا

 شرکت نفت
 بانک رفاه کارگران

 شرکت پست
 اداره کل آموزش فنی وحرفه اي

 بانک تجارت
 کل کميته امداد امام خمينی )ره( اداره

 شرکت مخابرات
 اداره کل بنيادشهيد وايثارگران

 اداره کل بهزيستی

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
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 واحدهای اداری مرتبط رتبه بندی دستگاه های اجرايي برحسب استقرار مناسب -93ادامه جدول     

 به هم                               
 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

05/3+  
72/15-  
8/15-  
73/13-  
36/11-  
48/15-  
69/22-  
39/16-  
79/25-  
10/21-  
98/16-  
89/22-  
11/18-  

84+/  
7/23-  
88/26-  
52/31-  
67/26-  

25/66  
89/84  
5/84  
39/82  
0/80  
5/83  
69/90  
8/83  
91/92  
69/86  
67/81  
08/87  
28/82  
16/63  
33/83  
38/84  
94/88  
27/80  
 

3/69  
17/69  
70/68  
66/68  
64/68  
02/68  
0/68  
41/67  
12/67  
58/65  
69/64  
19/64  
17/64  
0/64  
63/59  
5/57  
42/57  
6/53  

 فرودگاه لامرد
 بانک کشاورزي

 اداره کل تأمين اجتماعی
 بيمه دانا

 ب شهريشرکت آب وفاضلا
 دادگستري کل استان

 سازمان صنايع ومعادن
 پزشکی علومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان

 اداره کل ميراث فرهنگی و گردشگري
 شهرداري ها

 نيروي انتظامی
 اداره کل ثبت اسناد واملاک

 اداره کل ثبت احوال
 فرودگاه لار

 راهنمايی و رانندگی
 اداره کل تعاون
 ها و اقدامات تأمينی وتربيتی اداره کل زندان

 سازمان مسکن وشهرسازي

35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
 

 

آخرين شاخص رضايت از بعد فضا و تجهيزات فيزيكي ، رضايت از امكانات لازم از    
رضايت در قبيل دستگاه كپي، آبسردكن و... مي باشد. نتايج بررسي نشان مي دهد كه بيشترين 

 1/97به طوري که   اين مورد در بين كاركنان مديريت درمان و تأمين اجتماعي وجود دارد.
درصد آنها اين امکانات را در حد مناسب و بسيار مناسب ارزيابی نموده اند واين درحالی 

 است که هيچکس اين امکانات را نامناسب و بسيارنامناسب ارزيابی ننموده است .

كمترين رضايت از اين امكانات از اداره راهنمايي و ، 94شماره  بر اساس جدول 

گونه  هماناست.  17/2مقوله در اين اداره  به طوري که ميانگين رتبه اي اين ، رانندگي است
لار  هاي، وجود اين امکانات از نظر مراجعه کنندگان فرودگاهکه در جدول مشاهده می گردد

طوري که ميانگين رتبه اي ميزان اهميت امکانات در اين دو  به  ،و لامرد چندان اهميتی ندارد
 می باشد. 3فرودگاه کمتر از 
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 های اجرايينگرش پاسخگويان برحسب وجود امكانات لازم در دستگاه -94جدول
 ميانگين تفاوت

 

 ميانگين
  

هاينام دستگاه خيلي نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

73/-  03/4  3/3  8/6  5 7/25  19 1/58  43 5/9 اداره کل بيمه خدمات  0 0 7 
 درمانی

1 

62/-  25/4  63/2  6/5  12 1/20  43 8/30  66 2/18  39 2/25  2 اداره کل ثبت احوال 54 

34/1-  14/4  8/2  1/7  25 2/23  82 9/28  102 4/24  86 4/16 اداره کل ثبت اسناد و  58 
 املاک

3 

7/-  98/3  28/3  4/11  29 0/29  74 4/40  103 9/14  38 3/4  اداره کل بنياد شهيد و 11 
 ايثارگران

4 

34/1-  16/4  82/2  5/5  4 2/8  6 3/49  36 0/37   5 اداره کل تعاون 0 0 27 

68/-  26/4  58/3  8/17  80 9/43  197 9/20  94 9/12  58 5/4 اجتماعیاداره کل تأمين 20   6 

67/-  27/4  6/3  0 0 0/60  9 0/40  7 اداره کل تربيت بدنی 0 0 0 0 6 

63/1-  77/4  14/3  6/8  19 0/32  71 3/33  74 6/17  39 6/8  اداره کل آموزش فنی و 19 
ايحرفه  

8 

55/-  09/4  54/3  11 11 0/34  34 0/53  53 0/2 ل گمرکاداره ک 0 0 2   9 

63/-  0/4  37/3  1/22  100 2/32  146 6/19  89 2/13  60 8/12 سازمان آموزش و  58 
 پرورش

10 

46/-  0/4  54/3  8/15  44 1/44  123 6/22  63 6/13  38 9/3 سازمان جهاد  11 
 کشاورزي

11 

89/-  06/4  17/3  4/8  25 9/37  113 8/22  68 8/23  71 0/7  13 اداره کل بهزيستی 21 

45/-  52/4  07/4  1/10  7 0/87  60 9/2 مديريت درمان تأمين  0 0 0 0 2 
 اجتماعی

14 

87/-  91/3  04/3  0/12  31 5/29  76 9/22  59 1/22  57 6/13 اداره کل کميته امداد  35 
 امام خمينی)ره(

16 

88/-  21/4  33/3  6/12  87 0/38  263 7/26  185 7/15  109 1/7 ه به وابستبيمارستانهاي 49 
زشکیهاي علوم پدانشگاه  

17 

75/-  36/3  61/2  0/3  4 6/24  33 9/29  40 9/14  20 6/27 اداره کل کار و امور  37 
 اجتماعی

18 

22/1-  35/4  13/3  0/1  1 0/48  47 5/24  24 3/16  16 2/10   19 اداره دامپزشکی 10 

95/-  25/4  3/3  7/17  85 3/31  150 4/23  112 6/18  89 0/9 هاشهرداري 43   20 

11/2-  39/4  28/2  0 0 1/6  11 3/23  42 8/62  113 8/7 زندانها و کلاداره 14 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

72/1-  09/4  37/2  3/2  6 8/14  38 2/27  70 8/28  74 8/26  22 نيروي انتظامی 69 

14/2-  31/4  17/2  1/3  5 6/16  27 5/21  35 7/11  19 2/47  23 راهنمايی و رانندگی 77 

21/1-  11/4  9/2  8/12  46 8/21  78 5/23  84 3/26  94 6/15  24 دادگستري کل استان 56 

28/-  19/4  91/3  2/34  26 9/39  30 8/15  12 9/3  3 6/6 رفاه کارگرانبانک 5   25 

96/-  06/4  1/3  8/3  4 0/40  42 8/23  25 6/27  29 8/4  26 بانک سپه 5 

27/1-  75/3  48/2  8/5  7 5/17  21 5/17  21 5/37  45 7/21  27 بانک تجارت 26 

5/-  97/3  47/3  3/10  12 4/47  55 3/29  34 3/4  5 6/8  28 بانک ملت 10 

24/1-  23/4  99/2  4/8  8 4/27  26 4/27  26 4/28  27 4/8  29 بانک صادرات 8 

09/0-  56/3  47/3  8/28  36 0/20  25 2/27  34 6/17  22 4/6  30 بانک مسکن 8 

65/1-  24/4  61/2  3/8  15 8/12  23 8/22  41 9/43  79 2/12 نک کشاورزيبا 22   31 

3/1-  59/4  06/3  3/7  13 9/42  76 3/20  36 3/7  13 0/22  32 بانک ملی 39 

06/1-  66/4  6/3  0/41  25 0/23  14 9/4  3 4/16  10 8/14  33 بيمه البرز 9 

95/-  8/3  85/2  7/3  3 1/34  28 8/26  22 6/14  12 7/20  34 بيمه ايران 17 

81/-  69/3  88/2  5/1  1 4/28  19 8/32  22 3/31  21 0/6  35 بيمه دانا 4 

28/1-  86/3  58/2  0/9  6 4/10  7 4/22  15 3/46  31 9/11  36 بيمه آسيا 8 
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 های اجرايينگرش پاسخگويان برحسب وجود امكانات لازم در دستگاه -94جدولادامه 
هاينام دستگاه خيلي نامناسب نامناسب تقريباً مناسب مناسب بسيارمناسب ميانگين ميانگين تفاوت  کد 

اهميتایرتبه  ارزيابيایرتبه    اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

52/-  45/4  93/3  6/17  16 4/60  55 8/19  18 2/2 و مديريتسازمان 0 0 2 
ريزيبرنامه  

37 

98/-  98/3  0/3  0/7  11 9/32  52 8/22  36 5/28  45 9/8  38 سازمان بازرگانی 14 

77/1-  68/4  91/2  7/7  6 6/34  27 5/20  16 4/15  12 8/21 ی فرهنگ کل ميراثاداره 17 
 و گردشگري

39 

01/1-  31/4  3/3  6/11  10 0/36  31 7/26  23 1/22  19 5/3 اداره کل فرهنگ و  3 
 ارشاد اسلامی

40 

04/1-  67/4  63/3  3/25  19 7/34  26 0/24  18 3/9  7 7/6  41 سازمان صنايع  معادن 5 

0/1-  35/4  35/3  5/17  50 3/32  92 0/27  77 4/4  41 8/8 و استانداري 25 
 هافرمانداري

42 

96/-  0/4  04/3  3/3  8 8/37  93 0/28  69 1/21  52 8/9 سازمان امور  24 
 اقتصادي و دارايی

43 

21+/  56/3  77/3  3/31  26 5/20  17 4/43  36 6/3  3 2/1  44 اداره کل راه و ترابري 1 

77/-  08/4  31/3  8/6  5 8/33  25 9/45  34 8/10  8 7/2 سازمان مسکن و  2 
 شهرسازي

45 

57/1-  27/4  70/2  3/2  3 7/19  26 3/33  44 6/35  47 1/9  46 شرکت نفت 12 

17/1-  47/4  3/3  8/6  12 6/44  79 0/26  46 9/16  30 6/5  47 شرکت گاز 10 

77/-  09/4  42/3  6/20  59 7/31  91 7/23  68 4/17  50 6/6  48 شرکت مخابرات 19 

22/1-  4/4  18/3  4/15  34 7/31  70 6/18  41 0/24  53 4/10 نيروي شرکت توزيع 23 
 برق

49 

22/1-  06/4  84/2  2/9  29 8/24  78 6/23  74 8/25  81 6/16 شرکت آب و فاضلاب  52 
 شهري

50 

91/1-  45/4  54/2  9/8  17 2/18  35 8/20  40 4/22  43 7/29  51 شرکت پست 57 

09/1+  69/2  78/3  5/17  7 5/47  19 0/30  12 0/5  52 فرودگاه لار 0 0 2 

37/-  75/2  38/2  0 0 0 0 3/56  9 0/25  4 8/18  53 فرودگاه لامرد 3 

35+/  2/3  55/3  6/44  33 4/1  1 6/21  16 7/29  22 7/2  54 فرودگاه شيراز 2 

 

رتبه بندي دستگاه هاي اجرايی را به حسب امتياز آنها از بعد  ،95شماره  جدول        
بر اساس جدول مزبور ی ، آبسرد کن و... نشان می دهد. ات لازم از قبيل دستگاه کپامکان

اين درحالي است كه امتياز راهنمايي می باشد.  80ين اجتماعی بيش از تنها امتياز مديريت تأم
 است 50و رانندگي ، اداره كل زندان ها ، نيروی انتظامي ، فرودگاه لامرد و بانك تجارت كمتراز 

 . يان گر عدم رضايت مراجعه كنندگان  به اين ادارات استنما كه

بررسی تفاوت نمره امتياز ارزيابی از ميزان اهميت وجود امکانات نشان می دهد که         
و در نيروي  40اين تفاوت در اداره راهنمايی و رانندگی و اداره کل زندان ها به بيش از 

، ميراث فرهنگی و بانک ملی به ال، شرکت نفتانتظامی بانک کشاورزي، اداره کل ثبت احو
می رسد که لزوم برنامه ريزي لازم را در اين سازمان ها در مورد اين مسأله  30بيش از 

 آشکار می سازد.
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 كپي، های اجرايي برحسب وجود امكانات لازم از قبيل دستگاهبندی دستگاهرتبه -95جدول                   
 آب سردكن و...                                         

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

84/8-  
33/10-  
57/5-  
66/21-  
41/2-  
89/20-  
33/13-  
31/21-  
68/13-  
03/7-  
13/9-  
02/11-  
76/1-  
99/9-  
42/13-  
45/12-  
81/19-  
52/17-  
38/15-  
92/18-  
05/20-  
38/23-  
58/14-  
96/13-  
53/24-  
77/17-  
56/12-  
29/24-  
05/19-  
58/30-  
44/17-  
35/19-  
49/19-  

 

29/90  
01/89  
73/83  
84/53  
01/73  
42/93  
33/85  
11/93  
22/85  
05/64  
93/79  
82/81  
2/71  
3/79  
85/81  
96/79  
9/86  
21/84  
6/81  

97/84  
1/86  
37/89  
53/80  
61/79  
06/88  
13/81  
44/75  
94/86  
15/81  
82/91  
29/78  
08/80  
62/79  

45/81  
68/78  
16/78  
5/75  
42/75  
53/72  
0/72  
8/71  
54/71  
08/71  
8/70  
8/70  
44/69  
31/69  
43/68  
51/67  
09/67  
64/66  
22/66  
05/66  
05/66  
99/65  
95/65  
65/65  
53/63  
36/63  
88/62  
65/62  
1/62  
24/61  
85/60  
73/60  
13/60  
 

 مديريت درمان تأمين اجتماعی
 سازمان مديريت و برنامه ريزي

 رانبانک رفاه کارگ
 فرودگاه لار

 اداره کل راه وترابري
 سازمان صنايع ومعادن

 اداره کل تربيت بدنی
 بيمه البرز

 اداره کل تأمين اجتماعی
 فرودگاه شيراز

 سازمان جهاد کشاورزي
 اداره کل گمرک

 بانک مسکن
 بانک ملت

 شرکت مخابرات
 سازمان آموزش وپرورش
 استانداري وفرمانداري ها

پزشکی علومهايدانشگاهبهوابستههايبيمارستان
 سازمان مسکن وشهرسازي

 شهرداري ها
 اداره کل فرهنگ وارشاد اسلامی

 شرکت گاز
 اداره کل بيمه خدمات درمانی

 اداره کل بنيادشهيد وايثارگران
 شرکت توزيع نيروي برق

 اداره کل بهزيستی
 اداره کل آموزش فنی وحرفه اي

 اداره دامپزشکی
 بانک سپه
 بانک ملی

 ه کل کميته امداد امام خمينی )ره(ادار
 سازمان امور اقتصادي و دارايی

 سازمان بازرگانی
 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
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 كپي، ب وجود امكانات لازم از قبيل دستگاههای اجرايي برحسبندی دستگاهرتبه -95ادامه جدول                   
 آب سردكن و...                                         

 رتبه نام دستگاه امتياز ارزيابي  امتياز اهميت تفاوت

70/24-  
46/35-  
21/24-  
12/16-  
83/18-  
29/24-  
85/26-  
86/26-  
36/31-  
53/32-  
67/32-  
13/15-  
56/25-  
01/3-  
41/25-  
5/7-  
28/34-  
22/42-  
99/42-  

49/84  
67/93  
2/82  
73/73  
9/75  
17/81  
29/83  
89/82  
45/85  
05/85  
89/84  
21/67  
2/77  
84/53  
08/75  
0/55  
67/81  
78/87  
3/86  

79/59  
21/58  
99/57  
61/57  
07/57  
88/56  
44/56  
03/56  
09/54  
52/52  
22/52  
08/52  
64/51  
83/50  
67/49  
5/47  
39/47  
56/45  
31/43  

 بانک صادرات
 اداره کل ميراث فرهنگی وگردشگري

 دادگستري کل استان
 بيمه دانا

 بيمه ايران
 شرکت آب وفاضلاب شهري

 اداره کل تعاون
 اداره کل ثبت اسناد واملاک

 شرکت نفت
 اداره کل ثبت احوال

 بانک کشاورزي
 اداره کل کار و اموراجتماعی

 بيمه آسيا
 شرکت پست
 بانک تجارت

 فرودگاه لامرد
 ینيروي انتظام

 اداره کل زندان ها و اقدامات تأمينی وتربيتی
 راهنمايی ورانندگی

34 
35 
36 
37 
38 

 39  
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
5 

 

از بعد   رجوع های اجرايي از نظر رضايتمندی ارباب داری بين دستگاهآزمون معني -2-2-5-1
 فضا و تجهيزات فيزيكي

کنندگان از بعد فضا و تجهيزات فيزيکی در هرضايتمندي مراجعبررسی ميزان   
ود کل زندانها وج ت از اين بعد در ادارةايدهد که کمترين رضهاي مختلف نشان میدستگاه

کنندگان به مديريت درمان تأمين اين در حالی است که مراجعه(. 87/9دارد ) با ميانگين نمرة
 دارا هستند. بيشترين رضايت را 71/16 اجتماعی با ميانگين نمرة

داري تفاوت ميانگين نمرة رضايت ، نشانگر آزمون معنی96جدول شماره  
. برحسب باشدمیهاي اجرايی پاسخگويان از بعد فضا و تجهيزات اداري بر حسب دستگاه

کنندگان به اداره کل زندانها تنها با راهنمايی و رانندگی جدول مزبور رضايتمندي مراجعه
با ادارة کل زندانها، سازمان مديريت و  درمارد همچنين فرودگاه لاداري ندتفاوت معنی

 دار دارد.مديريت تأمين اجتماعی تفاوت معنی
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 های اجرايي از بعد فضا و تجهيزات فيزيكيداری تفاوت ميانگين نمرة دستگاهآزمون معني -96جدول 
 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

21 23 

2 22 

5 53 

3 36 24 51 41 46 45 50 17 31 18 27 39 20 13 16 35 34 

4 

                         - 87/9 اداره کل زندانها 21
                        -  07/11 راهنمايی ور انندگی 23
                       -  ◦ 85/11 اداره کل ثبت احوال 2
                      -   ◦ 87/11 نيروي انتظامی 22
                     -    ◦ 03/11 اداره کل تعاون 5
                    -     ◦ 4/12 فرودگاه لامرد 53
                   -     ◦ ◦ 49/12 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3
                  -       ◦ 71/12 بيمه آسيا 36
                 -       ◦ ◦ 72/12 دادگستري کل استان 24
                -        ◦ ◦ 74/12 شرکت پست 51
               -         ◦ ◦ 92/12 سازمان صنايع و معادن 41
              -          ◦ ◦ 98/12 شرکت نفت 46
             -           ◦ ◦ 09/13 سازمان مسکن و شهرسازي 45
            -          ◦ ◦ ◦ ◦ 15/13 شرکت آب و فاضلاب شهري 50
           -           ◦ ◦ ◦ ◦ 21/13 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
          -            ◦ ◦ ◦ ◦ 21/13 بانک کشاورزي 31
         -             ◦ ◦ ◦ ◦ 36/13 اجتماعیاداره کل کار و امور 18
        -              ◦ ◦ ◦ ◦ 41/13 بانک تجارت 27
       -                 ◦ ◦ 45/13 فرهنگیاداره کل ميراث 39
      -             ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ 48/13 هاشهرداري 20
     -              ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ 54/13 اداره کل بهزيستی 13
    -               ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ 64/13 )ره(کميته امداد امام خمينی 16
   -                   ◦ ◦ ◦ ◦ 68/13 ه دانابيم 35
  -                    ◦ ◦ ◦ ◦ 79/13 بيمه ايران 34
 -                ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 83/13 بنياد شهيد 4
                 ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 84/13 ايآموزش فنی و حرفه 8
                 ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 95/13 سازمان بازرگانی 38
                 ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 11/14 دامپزشکی 19
           ◦     ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 12/14 شرکت مخابرات 48
           ◦     ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 14/14 ودارايیامور اقتصاديسازمان 43
                 ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 29/14 فرهنگ و ارشاد اسلامی 40
                ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 47/14 بانک صادرات 29
                ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 49/14 بانک سپه 26
           ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 5/14 شرکت گا ز 47
      ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 51/14 هااستانداري و فرمانداري 42
          ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 57/14 بانک ملی 32
     ◦ ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 57/14 اداره کل تأمين اجتماعی 6
 ◦   ◦ ◦ ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 78/14 فرودگاه لار 52

 ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 93/14 سازمان آموزش و پرورش 10
 ◦   ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 98/14 زمان جهاد کشاورزيسا 11
    ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 05/15 توزيع نيروي برقشرکت 49
      ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 15/15 بيمه خدمات درمانی 1
    ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 21/15 اداره کل گمرک 9
    ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 38/15 اداره کل راه و ترابري 44
    ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 39/15 بيمه البرز 33
    ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 39/15 بانک ملت 28
 ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 47/15 بانک مسکن 30
 ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 52/15 بانک رفاه کارگران 25
 ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 54/15 فرودگاه شيراز 54
                   ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 00/16 اداره کل تربيت بدنی 7
 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 60/16 ريزيبرنامهوازمان مديريتس 37
 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 71/16 تأمين اجتماعیمديريت درمان 14

  

 دار است = معني◦
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 96ادامه جدول 

 32 42 47 26 29 40 43 48 19 38 8 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

6 52 10 11 49 

1 9 44 33 28 30 25 54 

7 37 14 

                            87/9 اداره کل زندانها 21
                            07/11 راهنمايی ور انندگی 23
                            85/11 اداره کل ثبت احوال 2

                            87/11 نيروي انتظامی 22
                            03/11 اداره کل تعاون 5

                            4/12 فرودگاه لامرد 53
                            49/12 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

                            71/12 بيمه آسيا 36
                            72/12 دادگستري کل استان 24
                            74/12 شرکت پست 51
                            92/12 سازمان صنايع و معادن 41
                            98/12 شرکت نفت 46
                            09/13 سازمان مسکن و شهرسازي 45
                            15/13 ب شهريشرکت آب و فاضلا 50
                            21/13 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
                            21/13 بانک کشاورزي 31
                            36/13 اجتماعیاداره کل کار و امور 18
                            41/13 بانک تجارت 27
                            45/13 فرهنگیاداره کل ميراث 39
                            48/13 هاشهرداري 20
                            54/13 اداره کل بهزيستی 13
                            64/13 )ره(کميته امداد امام خمينی 16
                            68/13 بيمه دانا 35
                            79/13 بيمه ايران 34
                            83/13 بنياد شهيد 4
                           - 84/13 ايآموزش فنی و حرفه 8

                          -  95/13 سازمان بازرگانی 38
                         -   11/14 دامپزشکی 19
                        -    12/14 شرکت مخابرات 48
                       -     14/14 ودارايیامور اقتصاديسازمان 43
                      -      29/14 فرهنگ وارشاد اسلامی 40
                     -       47/14 بانک صادرات 29
                    -        49/14 ک سپهبان 26
                   -         5/14 شرکت گا ز 47
                  -          51/14 هااستانداري و فرمانداري 42
                 -           57/14 بانک ملی 32
                -            57/14 اداره کل تأمين اجتماعی 6

               -             78/14 فرودگاه لار 52
              -             ◦ 93/14 سازمان آموزش و پرورش 10
             -              ◦ 98/14 سازمان جهاد کشاورزي 11
            -               ◦ 05/15 توزيع نيروي برقشرکت 49
           -                 15/15 بيمه خدمات درمانی 1
          -                  21/15 اداره کل گمرک 9

         -                   38/15 اداره کل راه و ترابري 44
        -                    39/15 بيمه البرز 33
       -                    ◦ 39/15 بانک ملت 28
      -                     ◦ 47/15 بانک مسکن 30
     -                      ◦ 52/15 بانک رفاه کارگران 25
    -                       ◦ 54/15 فرودگاه شيراز 54
   -                         00/16 اداره کل تربيت بدنی 7

  -           ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 60/16 ريزيبرنامهوسازمان مديريت 37
 -            ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 71/16 تأمين اجتماعیمديريت درمان 14
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 های اجراييكنندگان به دستگاهبررسي و مقايسه ميزان رضايتمندی كلي مراجعه-2-2-6

ي هاهمانگونه که ملاحظه گرديد ميزان رضايتمندي مراجعه کنندگان به دستگاه 
گويه سنجيده شد. در نتيجه رضايت پاسخگويان از عملکرد  20بعد و توسط  5اجرايی در 

)بيشترين رضايت( 100)کمترين رضايت( تا حداکثر 20تواند از حداقل هاي اجرايی میدستگاه
 دهد که ميانگين نمرة رضايت ارباب رجوعدر نوسان باشد. نتايج تحقيق نشان می

 82/79راهنمايی و رانندگی تا حداکثرمربوط به ادارة 43/55اقل هاي مختلف از حدسازمان
رضايتمندي کل جامعه آماري باشد. ميانگين نمرةمربوط به فرودگاه لار در نوسان می

 باشد.زياد می –است که در حد رضايت متوسط  03/67

دهد. براساس توکی را نشان می عقيبی، نتيجه حاصل از آزمون ت97جدول شماره  
ها، کل زندانها، شهرداريادارة راهنمايی و رانندگی تنها با ادارة ن جدول ميانگين نمرةاي

باشد و در نتيجه عملکرد اين دستگاه از دار نمیمسکن و شهرسازي و فرودگاه لامرد معنی
تر بوده است. اين در حالی است که ميزان رضايتمندي ها ضعيفساير سازمان

است و در مکان چهارم قرار  18/76بدنی که با ميانگين نمرة آن  کنندگان به ترتيبمراجعه
دار است. بر اساس  ها و ادارة زندانها معنیدارد، تنها با راهنمايی و رانندگی، شهرداري

جدول مزبور تفاوت ميزان رضايتمندي مراجعه کنندگان به فرودگاه لامرد با هيچ دستگاهی 
 باشد.دار نمیمعنی
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 های ا جراييداری تفاوت ميانگين نمره رضايت از عملكرد دستگاهآزمون معني -97جدول
 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

23 21 20 45 22 

3 53 18 24 50 46 

8 2 16 

5 48 17 31 27 47 51 43 36 

                       - 43/55 راهنمايی و رانندگی 23
                      -  84/56 اداره کل زندانها 21
                     -   34/60 هاشهرداري 20
                    -    81/61 سازمان مسکن و شهرسازي 45
                   -    ◦ 85/61 نيروي انتظامی 22
                  -     ◦ 96/61 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

                 -       83/62 فرودگاه لامرد 53
                -       ◦ 13/63 اداره کل کار و امور اجتماعی 18
               -       ◦ ◦ 63/63 دادگستري کل استان 24
              -        ◦ ◦ 99/63 شهريشرکت آب و فاضلاب 50
             -         ◦ ◦ 07/64 شرکت نفت 46
            -          ◦ ◦ 09/64 ايفهآموزش فنی و حر 8
           -           ◦ ◦ 27/64 اداره کل ثبت احوال 2

          -           ◦ ◦ ◦ 19/65 کميته امداد امام خمينی 16
         -             ◦ ◦ 23/65 اداره کل تعاون 5

        -             ◦ ◦ ◦ 81/65 شرکت مخابرات 48
       -            ◦  ◦ ◦ ◦ 97/65 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
      -               ◦ ◦ ◦ 51/66 بانک کشاورزي 31
     -                ◦ ◦ ◦ 84/66 بانک تجارت 27
    -                 ◦ ◦ ◦ 16/67 شرکت گاز 47
   -                  ◦ ◦ ◦ 25/67 شرکت پست 51
  -                 ◦  ◦ ◦ ◦ 59/67 راقتصادي و دارايیامو 43
 -                    ◦ ◦ ◦ 59/67 بيمه آسيا 36
                 ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ 37/68 هااستانداري و فرمانداري 42
                     ◦ ◦ ◦ 48/68 فرهنگ و ارشاد اسلامی 40
                ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ 73/68 اداره کل بهزيستی 13
                     ◦ ◦ ◦ 98/68 بيمه دانا 35
                ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ 03/69 جهاد کشاورزي 11
                   ◦  ◦ ◦ ◦ 11/69 بيمه ايران 34
             ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ 41/69 بنياد شهيد و ايثارگران 4

                 ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ 52/69 سازمان بازرگانی 38
             ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 16/70 شرکت توزيع نيروي برق 49
         ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 68/70 آموزش و پرورش 10
                ◦   ◦  ◦ ◦ ◦ 91/70 راه و ترابري 44
                   ◦  ◦ ◦ ◦ 91/70 ميراث فرهنگی و گردشگري 39
                   ◦  ◦ ◦ ◦ 02/71 بيمه البرز 33
        ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 03/71 تأمين اجتماعی 6

                   ◦  ◦ ◦ ◦ 39/71 صنايع و معادن 41
       ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 37/72 بانک ملی 32
           ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 42/72 فرودگاه شيراز 54
           ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 46/72 بلتک صادرات 29
        ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 0/73 بانک مسکن  30
        ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 07/73 بانک سپه 26
        ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 48/73 اداره کل گمرک 9
        ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 82/73 بيمه خدمات درمانی 1

     ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 09/74 دامپزشکی 19
    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 32/75 تأمين اجتماعیدرمان مديريت 14
  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 65/75 بانک ملت 28
                     ◦ ◦ ◦ 14/76 اداره کل تربيت بدنی 7

     ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 18/76 بانک رفاه کارگران 25
 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 48/78 ريزيمديريت و برنامه 37
 ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 82/79 فرودگاه لار 52

 دار است = معني◦
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 97جدولادامه 

 ميانگين اجراييدستگاهنام كد

42 40 43 35 11 34 

4 38 49 10 44 39 33 

6 41 32 54 29 30 26 

9 1 19 14 28 

7 25 37 52 

                              43/55 راهنمايی و رانندگی 23
                              84/56 اداره کل زندانها 21
                              34/60 هاشهرداري 20
                              81/61 سازمان مسکن و شهرسازي 45
                              85/61 نيروي انتظامی 22
                              96/61 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

                              83/62 فرودگاه لامرد 53
                              13/63 اداره کل کار و امور اجتماعی 18
                              63/63 دادگستري کل استان 24
                              99/63 شهريشرکت آب و فاضلاب 50
                              07/64 شرکت نفت 46
                              09/64 ايآموزش فنی و حرفه 8
                              27/64 اداره کل ثبت احوال 2

                              19/65 کميته امداد امام خمينی 16
                              23/65 اداره کل تعاون 5

                              81/65 شرکت مخابرات 48
                              97/65 هاي علوم پزشکیبيمارستان 17
                              51/66 بانک کشاورزي 31
                              84/66 بانک تجارت 27
                              16/67 شرکت گاز 47
                              25/67 شرکت پست 51
                              59/67 اموراقتصادي و دارايی 43
                              59/67 بيمه آسيا 36
                             - 37/68 هااستانداري و فرمانداري 42
                            -  48/68 لامیفرهنگ و ارشاد اس 40
                           -   73/68 اداره کل بهزيستی 13
                          -    98/68 بيمه دانا 35
                         -     03/69 جهاد کشاورزي 11
                        -      11/69 بيمه ايران 34
                       -       41/69 نياد شهيد و ايثارگرانب 4

                      -        52/69 سازمان بازرگانی 38
                     -         16/70 شرکت توزيع نيروي برق 49
                    -          68/70 آموزش و پرورش 10
                   -           91/70 راه و ترابري 44
                  -            91/70 ميراث فرهنگی و گردشگري 39
                 -             02/71 بيمه البرز 33
                -              03/71 تأمين اجتماعی 6

               -               39/71 صنايع و معادن 41
              -                37/72 ملیبانک  32
             -                 42/72 فرودگاه شيراز 54
            -                  46/72 بلتک صادرات 29
           -                   0/73 بانک مسکن  30
          -                    07/73 بانک سپه 26
         -                     48/73 گمرک اداره کل 9
        -                      82/73 بيمه خدمات درمانی 1

       -                       09/74 دامپزشکی 19
      -                        32/75 تأمين اجتماعیدرمان مديريت 14
     -                    ◦  ◦  ◦ 65/75 بانک ملت 28
    -                          14/76 اداره کل تربيت بدنی 7

   -                           18/76 بانک رفاه کارگران 25
  -               ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 48/78 ريزيمديريت و برنامه 37
 -                      ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ 82/79 فرودگاه لار 52
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 های اجراييساير موارد دستگاه بررسي نگرش پاسخگويان در بارة -2-2-7

ها ممکن است وجود داشته باشد، توصيه و يکی از مسائلی که در برخی از سازمان 
هاي دهد که از نظر پاسخگويان در تمامی دستگاهپارتی بازي است. نتايج تحقيق نشان می

 ين مسئله وجود دارد.اجرايی ا

كنندگان كنندگان به فرودگاه لار كمتر از مراجعهمراجعه، 98بر اساس جدول شماره  

 60که . بطوريبازی در اين فرودگاه معتقد هستندها به وجود توصيه و پارتيساير دستگاه
در  اين در حالي است كهبازي وجود ندارد. درصد آنها معتقدند که در اين فرودگاه پارتی

 . درصد از پاسخگويان معتقدند كه در اين شركت توصيه وجود دارد 9/94شركت گاز 

کنندگان به سازمان صنايع و معادن گردد مراجعههمانگونه که در جدول مشاهده می 
هاي بازي در اين سازمان نسبت به ساير دستگاهمعتقدند که پارتی 55/4اي با ميانگين رتبه

، 08/1اي کنندگان به فرودگاه لار با ميانگين رتبه رد. و مراجعهاجرايی شدت بيشتري دا
 معتقدند که پارتی بازي در اين فرودگاه کمترين شدت را داراست.

 

 های اجرايينگرش پاسخگويان نسبت به ميزان رواج توصيه و سفارش در دستگاه -98 جدول
هايستگاهنام د رواج ندارد بسياركم كم متوسط زياد خيلي زياد مبانگبن  کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد رتبه ها

55/1  7/2  2 0/11  8 3/12  9 6/9  7 1/41  30 3/23  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 17 

92/2  5/15  33 9/31  68 2/19  41 7/11  25 6/5  12 0/16  2 اداره کل ثبت احوال 34 

28/3  4/23  115 9/23  85 3/18  65 9/5  21 1/3  11 3/16 داره کل ثبت اسناد و املاکا 58   3 

59/2  3/22  56 7/20  52 3/16  41 2/5  13 6/5  14 9/29 اداره کل بنياد شهيد و  75 
 ايثارگران

4 

28/3  3/4  3 9/22  16 6/28  20 0/10  7 0/10  7 3/24   5 اداره کل تعاون 17 

0/3  2/28  127 8/24  112 5/13  46  8/7  35 8/3  17 0/22 اجتماعیاداره کل تأمين 99   6 

47/2  0 0 3/13  2 7/26  4 3/53  8 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - 10 

93/2  6/19  43 3/28  62 7/18  41 5/10  23 6/4  10 3/18  اداره کل آموزش فنی و 40 
ايحرفه  

8 

32/2  0 0 3/13  13 6/29  29 8/39  39 2/10  10 1/7 رکاداره کل گم 7   9 

53/3  3/33  151 6/29  134 7/17  80 1/5  23 4/4  20 9/9  10 سازمان آموزش و پرورش 45 

14/3  28 78 2/26  73 5/16  46 6/8  24 2/3  9 6/17  11 سازمان جهاد کشاورزي 49 

6/2  7/17  23 0/27  81 7/12  38 3/10  31 0/5  15 3/27  13 اداره کل بهزيستی 82 

09/3  0 0 8/18  13 8/63  44 2/7  5 4/1  1 7/8 ديريت درمان تأمين اجتماعیم 6   14 

2/2  4/19  50 4/17  45 9/8  23 9/8  23 7/9  25 7/35 اداره کل کميته امداد  92 
 امام خمينی)ره(

16 

33/3  0/32  219 5/28  195 4/13  92 9/6  47 7/5  39 6/13 ه به وابستبيمارستانهاي 93 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

79/2  8/14  20 1/28  83  0/17  23 3/16  22 1/8  11 6/15  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 21 
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 های اجراييپاسخگويان نسبت به ميزان رواج توصيه و سفارش در دستگاه -98جدولادامه 
 کد نام دستگاه رواج ندارد بسيار كم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين

صددر تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد رتبه ها   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد 

79/1  1/8  8 11/11  11 2/16  16 2/19  19 1/7  7 4/38   19 اداره دامپزشکی 38 

41/3  1/32  153 2/34  163 4/9  45 1/6  29 1/3  15 1/15 هاشهرداري 72   20 

44/2  7/6  12 0/24  43 9/27  50 7/11  21 3/7  13 3/22 زندانها و اقدامات کلاداره 40 
و تربيتیأمينیت  

21 

36/3  1/27  70 7/26  69 2/25  65 8/7  20 7/2  7 5/10  22 نيروي انتظامی 27 

0/3  5/25  42 8/21  36 7/26  44 4/2  4 2/1  2 4/22  23 راهنمايی و رانندگی 37 

28/3  0/38  110 7/27  99 6/14  52 4/6  23 2/6  22 3/14  24 دادگستري کل استان 51 

98/3  1/48  37 7/24  19 6/51  12 5/6  5 0 0 2/5 رفاه کارگرانبانک 4   25 

78/3  1/15  16 2/30  32 0/16  17 3/11  12 3/11  12 0/16  26 بانک سپه 17 

33/3  5/37  45 5/27  33 2/9  11 7/1  2 5 6 2/19  27 بانک تجارت 23 

39/2  7/22  27 3/14  17 6/17  21 9/5  7 2/4  5 3/35  28 بانک ملت 42 

36/3  0/40  38 2/23  22 7/31  13 4/7  7 4/8  8 4/7  29 بانک صادرات 7 

05/3  5/14  18 2/20  25 2/45  56 3/7  9 6/1  2 3/11  30 بانک مسکن 14 

87/2  2/26  48 1/25  46 7/13  25 9/4  9 4/4  8 7/25  31 بانک کشاورزي 47 

09/3  8/35  64 2/16  29 8/15  27 1/6  11 8/7  14 0/19  32 بانک ملی 34 

64/2  5/15  9 3/29  17 5/15  9 2/5  3 1/12  7 4/22  33 بيمه البرز 13 

4/2  3/19  16 5/20  17 7/15  13 0/6  5 4/2  2 1/36  34 بيمه ايران 30 

5/1  3/6  4 5/12  8 7/4  3 4/9  6 9/35  23 3/31  35 بيمه دانا 20 

85/3  2/49  32 5/21  14 8/13  9 1/3  2 6/4  3 7/7  36 بيمه آسيا 5 

6/2  6/5  5 7/16  15 8/37  34 4/23  21 6/5  5 1/11 و مديريتسازمان 10 
ريزيبرنامه  

37 

18/3  3/37  59 0/19  30 3/13  21 1/5  8 7/5  9 6/19  38 سازمان بازرگانی 31 

65/3  8/28  23 8/28  23 3/26  21 5/12  10 5/2  2 3/1  فرهنگی کل ميراثاداره 1 
 و گردشگري

39 

19/3  9/20  18 0/36  31 8/19  17 5/3  3 5/3  3 3/16 ل فرهنگ و اداره ک 14 
 ارشاد اسلامی

40 

55/4  7/82  62 7/6  5 0/4  3 3/1  1 0 0 3/5  41 سازمان صنايع  معادن 4 

87/2  8/24  70 0/23  65 1/19  54 0/5  14 8/2  8 2/25 و استانداري 71 
 هافرمانداري

42 

73/2  5/19  47 0/27  50 0/22  23 8/10  26 0/5  12 0/22 سازمان امور اقتصادي  53 
 و دارايی

43 

4/3  8/23  20 1/32  27 8/23  20 5/9  8 4/2  2 3/8  44 اداره کل راه و ترابري 7 

8/2  7/34  26 3/17  13 7/6  5 0/8  6 3/1  1 0/32 سازمان مسکن و  24 
 شهرسازي

45 

86/2  8/24  32 3/23  30 1/17  22 8/7  10 3/2  3 8/24  46 شرکت نفت 32 

21/3  9/18  33 3/22  39 9/34  61 7/13  24 1/5  9 1/5  47 شرکت گاز 9 

17/3  3/29  85 3/28  82 1/14  41 5/5  16 4/3  10 3/19  48 شرکت مخابرات 56 

78/2  1/20  45 8/26  60 9/17  40 7/6  15 6/3  8 0/25 نيروي برقشرکت توزيع 56   49 

14/3  2/29  93 2/24  77 2/18  58 6/6  21 1/3  10 6/18  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 59 

82/2  1/20  37 6/26  49 8/16  31 8/9  18 3/4  8 3/22  51 شرکت پست 41 

08/1  0 0 0/10  4 5/12  5 5/12  5 0/5  2 0/60  52 فرودگاه لار 24 

94/3  8/43  7 0/25  4 8/18  3 3/6  1 3/6  53 فرودگاه لامرد 0 0 1 

72/2  2/16  12 7/25  19 3/24  18 1/4  3 8/6  5 0/23  54 فرودگاه شيراز 17 
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در ادارات توصيه و سفارش وجود دارد، خود به اين  اما همة کسانی که معتقدند که 
درصد از کسانی که در فرودگاه لامرد معتقد بودند که  3/73اند. بطوري که امر اقدام ننموده

 اند.بازي وجود دارد، خود از توصيه و سفارش استفاده نمودهدر اين فرودگاه پارتی

گردشگري از ميان کسانی که فرهنگی و اين در حالی است که در ادارة کل ميراث 
درصد خود شخصاً از  8/3اعتقاد داشتند که در اين اداره توصيه و سفارش وجود دارد، تنها 

 اند.توصيه استفاده نموده

 
 ايد؟آيا شما برای دريافت خدمات به سفارش متوسل شده -99جدول                  

 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

3/96  52 7/2  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 2 

7/22  129 8/22  2 اداره کل ثبت احوال 38 

5/71  206 5/28  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 82 

8/61  102 2/38  4 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران 63 

1/98  51 9/1  5 اداره کل تعاون 1 

5/69  226 5/30  6 اجتماعیاداره کل تأمين 99 

9/92  13 1/7  7 اداره کل تربيت بدنی 1 

0/71  110 0/29  8 اياداره کل آموزش فنی و حرفه 45 

3/85  58 7/14  9 اداره کل گمرک 10 

5/70  270 5/29  10 سازمان آموزش و پرورش 113 

8/56  126 2/43  11 سازمان جهاد کشاورزي 96 

0/66  134 0/34  13 اداره کل بهزيستی 69 

8/93  60 3/6  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 4 

8/72  118 2/27  16 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره( 44 

5/64  354 5/35  17 هاي علوم پزشکیوابسته به دانشگاهبيمارستانهاي 195 

4/66  73 6/33  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 37 

7/86  52 3/13  19 اداره دامپزشکی 8 

5/64  252 4/35  813  20 هاشهرداري 

4/77  106 6/22  21 و تربيتیزندانها و اقدامات تأمينیکلاداره 31 

1/66  152 9/33  22 نيروي انتظامی 78 

7/47  61 3/52  23 راهنمايی و رانندگی 67 

5/62  188 5/37  24 دادگستري کل استان 113 

8/91  56 2/8  25 رفاه کارگرانبانک 5 

4/71  60 6/28  26 بانک سپه 24 
9/55  52 1/44  27 بانک تجارت 41 

0/50  28 بانک ملت 38 50 38 

9/63  53 1/36  29 بانک صادرات 30 
4/60  64 6/39  30 بانک مسکن 42 

6/64  82 4/35  31 بانک کشاورزي 45 

9/71  87 1/28  32 بانک ملی 34 
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 ايد؟ل شدهآيا شما برای دريافت خدمات به سفارش متوس -99ادامه جدول                 
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

9/88  40 1/11  33 بيمه البرز 5 

8/60  31 2/39  34 بيمه ايران 20 

7/83  36 3/16  35 بيمه دانا 7 

7/66  40 3/33  36 بيمه آسيا 20 

8/93  75 3/6  37 ريزيو برنامهمديريتسازمان 5 

8/67  82 2/32  38 یسازمان بازرگان 39 

2/96  76 8/3  39 فرهنگی و گردشگري کل ميراثاداره 3 

2/58  39 8/41  40 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی 28 

3/64  45 7/35  41 سازمان صنايع  معادن 25 

3/74  153 7/25  42 هاو فرماندارياستانداري 53 

7/42  123 3/27  43 سازمان امور اقتصادي و دارايی 50 

3/33  23 7/66  44 اداره کل راه و ترابري 46 

0/51  26 0/49  45 سازمان مسکن و شهرسازي 25 

3/88  83 7/11  46 شرکت نفت 11 

5/80  124 5/19  47 شرکت گاز 30 

0/59  134 0/41  48 شرکت مخابرات 93 

3/61  100 7/38  49 نيروي برقشرکت توزيع 63 

8/57  137 2/42  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 100 
4/65  98  6/34  51 شرکت پست 47 

0/80  12 0/20  52 فرودگاه لار 3 

7/26  4 3/73  53 فرودگاه لامرد 11 
8/36  21 2/63  54 فرودگاه شيراز 36 

 

موارد اين سفارشات به نتيجه  نتايج تحقيق همچنين بيانگر آن است که در اکثر 
ده و مراجعه کننده ها نتيجه دادرصد توصيه 100رسد بطوري که در برخی از سازمانها می

كل گردد در ادارة، مشاهده مي100جدول شماره به مقصود خود رسيده است. همانگونه که در 
كل ميراث ريزی و ادارةمديريت و برنامهدانا، سازمانبدني، بيمهبيمه خدمات درماني، تربيت

 .ها به بار نشسته استدرصد توصيه 100فرهنگي، 

 
 
 
 
 
 
 

 



139 

 

 استآيا استفاده از توصيه در دريافت خدمت مورد نياز شما مؤثر بوده-100دولج                
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

- - 0/100  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 2 

2/24  8 5/78  2 اداره کل ثبت احوال 25 

6/12  11 4/87  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 76 

4/44  32 6/55  4 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران 40 

0/50  1 0/50  5 اداره کل تعاون 1 

0/14  14 0/86  6 اجتماعیاداره کل تأمين 86 

- - 0/100  7 اداره کل تربيت بدنی 1 

9/31  22 1/68  8 اياداره کل آموزش فنی و حرفه 47 

0/15  3 0/85  9 اداره کل گمرک 17 

4/27  32 6/72  10 زش و پرورشسازمان آمو 85 

2/19  20 8/80  11 سازمان جهاد کشاورزي 84 

6/34  27 5/65  13 اداره کل بهزيستی 51 

0/50  3 0/50  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 3 

5/25  12 5/74  16 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره( 35 

1/23  49 9/76  17 هاي علوم پزشکیوابسته به دانشگاهبيمارستانهاي 163 

6/68  24 4/31  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 11 

0/50  4 0/50  19 اداره دامپزشکی 4 

7/20  31 3/79  20 هاشهرداري 119 

6/28  10 4/71  21 و تربيتیزندانها و اقدامات تأمينیکلاداره 25 

5/12  10 5/87  22 نيروي انتظامی 70 

4/16  12 6/83  23 راهنمايی و رانندگی 61 

2/32  26 8/76  24 دادگستري کل استان 86 

6/28  2 4/71  25 رفاه کارگرانبانک 5 

0/31  9 0/69  26 بانک سپه 20 
6/13  6 4/86  27 بانک تجارت 38 

1/17  6 9/82  28 بانک ملت 29 

3/27  9 14/72  29 بانک صادرات 24 

2/26  11 8/73  30 بانک مسکن 31 
4/20  10 6/79  31 بانک کشاورزي 39 

5/11  6 5/88  32 بانک ملی 46 

0/50  1 0/50  33 بيمه البرز 1 

5/9  2 5/90  34 بيمه ايران 19 

- - 0/100  35 بيمه دانا 7 

0/5  1 0/95  36 بيمه آسيا 19 

- - 0/100  37 ريزيو برنامهمديريتسازمان 5 

9/20  9 1/79  38 سازمان بازرگانی 34 

- - 0/100  39 گريفرهنگی و گردش کل ميراثاداره 3 

7/20  6 3/79  40 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی 23 

0/12  3 0/88  41 سازمان صنايع  معادن 22 

0/17  9 0/83  42 هاو فرماندارياستانداري 44 
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 استيا استفاده از توصيه در دريافت خدمت مورد نياز شما مؤثر بودهآ-100ادامه جدول              
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

1/16  10 9/83  43 سازمان امور اقتصادي و دارايی 52 

8/35  19 2/64  44 اداره کل راه و ترابري 34 

3/4  1 7/95  45 سازمان مسکن و شهرسازي 22 

4/21  3 6/78  46 شرکت نفت 11 

7/14  5 3/85  47 شرکت گاز 29 

0/12  12 0/88  48 شرکت مخابرات 88 

5/23  16 5/76  49 نيروي برقشرکت توزيع 52 

9/11  12 1/88  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 89 

5/13  7 5/86  51 شرکت پست 45 
- - 0/100  52 فرودگاه لار 4 

2/18  2 8/81  53 فرودگاه لامرد 9 

8/11  4 2/88  54 فرودگاه شيراز 30 

  

دريافت وجوهي ی وجود دارد، هاي اجراياز ديگر مواردي که در برخی از دستگاه 

دهد که از نظر مراجعه کنندگان . نتايج تحقيق نشان میاست قانونيهای مقرر و خارج از تعرفه
) با ميانگين  سازمان صنايع و معادن  (،4ای )باميانگين رتبهلامرداين مسئله بيشتر در فرودگاه

 كارگران بانك رفاه ، (51/3بری) با ميانگين كل راه و تراادارة ، (6/3(، بيمه آسيا )باميانگين 96/3
ها وجود ( بيش از ساير سازمان11/3كل ميراث فرهنگي ) با ميانگين( و ادارة37/3)با ميانگين 

 باشدمي 95/0/ و برای بيمه دانا 93دارد. اين در حالي است كه اين ميانگين برای بيمه ايران 
 (.101)جدول شماره 
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 دولتيیهاهای مقرر در دستگاهگرش پاسخگويان در مورد ميزان رواج پرداخت وجه بيش از تعرفهن -101 جدول
هاينام دستگاه رواج ندارد بسياركم كم متوسط زياد خيلي زياد تفاوت  کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

36/1  - - 9/14  11 4/5  4 9/18  14 0/23  17 8/37 اداره کل بيمه خدمات  28 
 درمانی

1 

15/2  1/6  13 6/22  48 6/22  48 1/15  32 7/4  10 8/28  2 اداره کل ثبت احوال 61 

6/2  3/24  86 8/17  63 5/15  55 5/6  23 9/7  28 0/28 اداره کل ثبت اسناد و  99 
 املاک

3 

58/1  2/11  28 2/11  28 4/12  31 0/6  15 4/8  21 0/51  812  اداره کل بنياد شهيد و 
 ايثارگران

4 

08/2  2/4  3 0/25  18 7/9  7 2/22  16 9/13  10 0/25   5 اداره کل تعاون 18 

85/1  9/13  62 4/17  78 4/15  69 7/8  39 5/4  20 0/40 اجتماعیاداره کل تأمين 179   6 

2/2  - - 7/6  1 7/26  4 7/46  7 0/20  7 اداره کل تربيت بدنی - - 3 

88/1  4/9  20 5/17  37 6/15  33 1/7  15 9/9  21 6/40  اداره کل آموزش فنی و 86 
ايحرفه  

8 

13/2  0/1  1 1/5  5 7/33  33 7/36  36 3/13  13 2/10  9 اداره کل گمرک 10 

36/2  0/13  57 3/22  98 3/20  89 8/6  30 3/7  32 3/30 سازمان آموزش و  133 
 پرورش

10 

22/2  7/18  51 5/12  34 4/19  53 7/7  21 1/5  14 6/36 سازمان جهاد  100 
 کشاورزي

11 

72/1  7/8  25 2/15  44 8/13  40 3/9  27 6/7  22 3/45  13 اداره کل بهزيستی 131 

09/2  - - 2/4  3 7/21  15 5/56  39 7/8  6 7/8 مديريت درمان تأمين  6 
 اجتماعی

14 

45/1  4/6  16 4/12  31 4/10  26 4/10  26 0/12  30 6/48 اداره کل کميته امداد  122 
ام خمينی)ره(ام  

16 

63/2  6/22  152 1/20  135 3/15  103 6/8  58 0/7  47 4/26 ه به وابستبيمارستانهاي 178 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

74/1  8/  1 8/15  21 3/17  23 3/20  27 0/15  20 8/30 اداره کل کار و امور  41 
 اجتماعی

18 

3/1  1/3  3 2/7  7 3/11  11 6/18  18 4/14  14 4/45 ه دامپزشکیادار 44   19  

53/2  7/18  87 6/20  96 7/18  87 7/6  31 3/7  34 0/28 هاشهرداري 130   20 

13/2  8/2  5 0/22  39 5/21  38 1/18  32 2/10  18 4/25 زندانها و کلاداره 45 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

42/2  8/13  35 6/20  52 0/19  48 2/14  36 1/5  13 3/27  22 نيروي انتظامی 69 

04/2  3/10  17 4/19  32 2/15  25 7/12  21 6/3  6 8/38  23 راهنمايی و رانندگی 64 

65/2  9/21  77 7/21  76 7/15  55 0/8  28 4/5  10 4/27  24 دادگستري کل استان 96 

37/3  2/34  26 8/15  12 6/27  21 9/7  6 9/3  3 5/10 رفاه کارگرانبانک 8   25 

15/2  3/10  11 8/17  19 6/20  22 2/11  12 4/8  9 8/31  26 بانک سپه 34 

88/1  0/12  14 7/13  16 8/12  15 7/13  16 7/7  9 2/40  27 بانک تجارت 47 

17/1  9/5  7 7/6  8 9/10  13 2/9  11 2/9  11 0/58  28 بانک ملت 69 

71/1  7/11  11 7/11  11 9/14  14 4/6  6 5/8  8 8/46  29 بانک صادرات 44 

32/2  6/1  2 5/18  23 3/36  45 9/16  21 3/7  9 4/19  30 بانک مسکن 24 

49/1  6/10  19 8/12  23 3/8  15 2/7  13 6/5  10 6/55  31 بانک کشاورزي 100 

7/1  0/5  9 6/19  35 4/13  24 5/9  17 4/8  15 1/44  32 بانک ملی 79 

05/2  6/8  5 3/10  6 6/27  16 2/17  10 4/3  2 8/32  33 بيمه البرز 19 

93/  3/1  1 8/8  7 0/10  8 3/6  5 8/8  7 0/65 ه ايرانبيم 52   34 

95/  - - 7/7  5 7/7  5 4/15  10 5/18  12 8/50  35 بيمه دانا 33 

6/3  1/43  28 5/18  12 5/18  12 2/6  4 1/3  2 8/10  36 بيمه آسيا 7 
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  دولتيهایهای مقرر در دستگاهپاسخگويان در مورد ميزان رواج پرداخت وجه بيش از تعرفهنگرش-101جدولادامه
هاينام دستگاه رواج ندارد بسيار كم كم متوسط زياد خيلي زياد تفاوت  کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

71/1  4/4  4 3/3  3 1/11  10 0/40  36 2/22  20 9/18 و مديريتسازمان 17 
ريزيبرنامه  

37 

62/2  2/27  43 4/18  29 1/10  16 2/8  13 7/5  9 4/30  38 سازمان بازرگانی 48 

11/3  3/21  17 5/22  18 3/21  17 0/20  16 3/11  9 8/3 ی فرهنگ کل ميراثاداره 3 
 و گردشگري

39 

57/2  3/15  13 2/28  24 1/14  12 4/9  8 9/5  5 1/37 اداره کل فرهنگ و  23 
 ارشاد اسلامی

40 

96/3  9/68  51 1/8  6 1/4  3 7/2  2 4/1  1 9/14 14 سازمان صنايع  معادن 11   

79/1  3/9  26 3/19  54 7/10  30 5/7  21 9/7  22 4/45 و استانداري 127 
 هافرمانداري

42 

79/1  3/9  22 2/7  17 8/20  49 2/18  43 7/4  11 8/39 سازمان امور  94 
 اقتصادي و دارايی

43 

51/3  9/36  31 9/17  15 4/21  18 1/13  11 8/4  4 0/6  44 اداره کل راه و ترابري 5 

48/1  3/13  10 7/10  8 7/10  8 7/2  2 3/1  1 3/61 سازمان مسکن و  46 
 شهرسازي

45 

27/2  1/14  18 4/16  21 9/21  28 9/10  14 1/3  4 6/33  46 شرکت نفت 43 

37/2  9/5  10 0/20  34 4/19  33 5/26  45 5/16  28 8/11  47 شرکت گاز 20 

44/2  9/17  51 2/24  69 0/13  37 3/6  18 3/6  18 3/32  48 شرکت مخابرات 92 

20/2  1/12  27 9/17  40 3/14  32 9/9  22 7/6  15 0/39 نيروي شرکت توزيع 87 
 برق

49 

44/2  5/17  55 8/16  53 0/19  60 3/13  42 7/5  18 6/27 شرکت آب و فاضلاب  87 
 شهري

50 

51/1  5/7  14 3/11  21 6/15  29 1/8  15 4/5  10 2/52  51 شرکت پست 97 

08/1  1/5  2 - - 5/20  8 6/2  1 4/15  6 4/56  52 فرودگاه لار 22 

0/4  3/4  7 8/18  3 3/31  5 3/6  53 فرودگاه لامرد - - - - 1 

93/2  0/26  19 9/21  16 8/17  13 8/6  5 2/8  6 2/19  54 فرودگاه شيراز 14 

 

کسانی که معتقدند که در ادارات دولتی وجوهی دهد که همةنتايج تحقيق نشان می 
اند. بطوري که ، خود به اين مسئله گرفتار نشدهشودهاي قانونی در يافت میخارج از تعرفه

در ادارات تربيت بدنی و مديريت درمان تأمين اجتماعی، هيچکس وجهی را پرداخت ننموده 
درصد از كساني كه باور داشتند در  6/67و ترابری  كل راهدر ادارةاست. اين درحالی است که 

شود خود چنين وجوهي را پرداخت يهای قانوني دريافت مادارات وجوهي خارج از تعرفه
 (.102)جدول شماره  اندكرده

 

 

 

 



143 

 

 
 ايد؟مقرر پرداخت نموده آيا شما مبلغي بيشتر از تعرفة -102جدول                  

 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

3/93  42 7/6  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 3 

4/88  122 6/11  2 ره کل ثبت احوالادا 16 

5/85  212 5/14  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 36 

0/75  81 0/25  4 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران 27 

2/92  47 8/7  5 اداره کل تعاون 4 

1/85  12 9/14  6 اجتماعیاداره کل تأمين 37 

0/100  7 اداره کل تربيت بدنی - - 15 

6/90  87 4/9  8 ايفنی و حرفهاداره کل آموزش  9 

5/93  58 5/6  9 اداره کل گمرک 4 

2/89  215 8/10  10 سازمان آموزش و پرورش 26 

7/75  128 3/24  11 سازمان جهاد کشاورزي 41 

4/83  121 6/16  13 اداره کل بهزيستی 24 

0/100  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی - - 67 

8/90  109 2/9  16 مينی)ره(اداره کل کميته امداد امام خ 11 

9/80  351 1/19  17 هاي علوم پزشکیوابسته به دانشگاهبيمارستانهاي 83 

7/84  72 3/15  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 13 

0/98  48 0/2  19 اداره دامپزشکی 1 

2/75  243 8/24  20 هاشهرداري 80 

7/87  114 3/12  21 و تربيتیزندانها و اقدامات تأمينیکلاداره 16 

0/78  128 0/22  22 نيروي انتظامی 36 

4/50  61 6/49  23 راهنمايی و رانندگی 60 

3/70  173 7/29  24 دادگستري کل استان 73 

8/89  53 2/10  25 رفاه کارگرانبانک 6 

9/89  62 1/10  26 بانک سپه 7 
7/53  29 3/46  27 بانک تجارت 25 

4/81  35 6/18  28 بانک ملت 8 

4/63  26 6/36  29 نک صادراتبا 15 
7/66  56 3/33  30 بانک مسکن 28 

8/68  53 2/31  31 بانک کشاورزي 24 

7/89  70 3/10  32 بانک ملی 8 

7/94  36 3/5  33 بيمه البرز 2 

9/90  20 1/9  34 بيمه ايران 2 

1/87  27 9/12  35 بيمه دانا 4 

2/86  50 8/13  36 بيمه آسيا 8 

6/98  70 4/1  37 ريزيهو برناممديريتسازمان 1 

3/76  74 7/23  38 سازمان بازرگانی 23 

0/96  72 0/4  39 فرهنگی و گردشگري کل ميراثاداره 3 

8/64  35 2/35  40 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی 19 

4/79  50 6/20  41 سازمان صنايع  معادن 13 
8/87  130 2/12  42 هاو فرماندارياستانداري 18 
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 ايد؟مقرر پرداخت نموده آيا شما مبلغي بيشتر از تعرفة -102مه جدولادا                   
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

6/83  112 4/16  43 سازمان امور اقتصادي و دارايی 22 

4/32  23 6/67  44 اداره کل راه و ترابري 48 

3/64  18 7/35  45 سازمان مسکن و شهرسازي 10 

9/82  63 1/17  46 شرکت نفت 13 

0/87  114 0/13  47 شرکت گاز 17 

1/75  136 9/24  48 شرکت مخابرات 45 

9/72  97 1/27  49 نيروي برقشرکت توزيع 36 

4/71  135 6/28  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 54 

5/69  57 5/30  51 شرکت پست 25 
9/88  16 1/11  52 فرودگاه لار 2 

1/57  8 9/42  53 فرودگاه لامرد 6 

9/33  19 1/66  54 فرودگاه شيراز 37 

  

ايد؟ نتايج در پاسخ به اين سؤال که براي انجام کار خود چند بار مراجعه داشته 
هاي دولتی دهد که بسياري از افراد مجبورند بارها براي انجام کار خود به سازماننشان می

در سازمان صنايع و  گردد، مشاهده می103رجوع کنند. همانگونه که در جدول شماره 
 3/58در سازمان مسكن و شهرسازی درصد،  1/59ها در شهرداري درصد، 2/66معادن 
كنندگان بيش از سه درصد از مراجعه 50درصد، و در دادگستری  3/56در فرودگاه شيراز  درصد،

 اند.بار برای انجام كار خود رجوع نموده
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 اندسخگويان جهت انجام كار مراجعه كردهتعداد دفعاتي كه پا -103جدول   
رچهارمين بار وبيشت هاينام دستگاه اولين بار دومين بار سومين بار   کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد

4/5  4 5/9  7 6/17  13 6/67  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 50 

4/7  16 5/19  42 3/43  93 8/29  2 ثبت احوال اداره کل 64 

6/38  137 7/19  70 4/25  90 3/16  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 58 

3/42  107 0/13  33 2/16  41 5/28  4 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران 72 

2/8  6 5/5  4 0/26  19 3/60   5 اداره کل تعاون 44 

6/29  134 6/8  39 1/18  82 6/43  6 اجتماعیاداره کل تأمين 197 

7/46  7 0/20  3 7/26  4 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی 1 
0/27  60 3/11  25 7/16  37 0/45  8 اياداره کل آموزش فنی و حرفه 100 

9/37  36 8/16  16 8/16  16 4/28  9 اداره کل گمرک 27 

5/28  127 4/11  51 3/19  86 8/40  10 سازمان آموزش و پرورش 182 

6/36  101 7/16  46 8/22  63 9/23  11 ن جهاد کشاورزيسازما 66 

1/44  130 2/12  36 9/13  41 8/29  13 اداره کل بهزيستی 88 

2/13  9 9/5  4 2/13  9 6/67  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 46 
4/36  92 1/11  28 9/22  58 6/29  16 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره( 75 

1/19  129 5/14  98 7/21  146 7/44  17 هاي علوم پزشکیته به دانشگاهوابسبيمارستانهاي 301 

2/38  52 5/26  36 6/19  23 4/18  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 25 

3/32  32 1/11  11 2/16  16 4/40   19 اداره دامپزشکی 40 

1/59  282 3/15  73 9/11  57 6/13  20 هاشهرداري 65 

6/15  28 7/20  37 2/30  54 5/33  21 و تربيتیتأمينیزندانها و اقدامات کلاداره 60 
8/18  48 4/11  29 4/31  80 4/38  22 نيروي انتظامی 98 

3/20  29 5/17  25 0/21  30 3/41  23 راهنمايی و رانندگی 59 

5/36  131 8/22  82 8/19  71 9/20  24 دادگستري کل استان 75 

0/50  39 7/7  6 0/14  11 2/28  25 رفاه کارگرانبانک 22 

8/31  34 2/11  12 6/20  22 4/36  26 بانک سپه 39 

7/40  48 2/10  12 7/12  15 4/36  27 بانک تجارت 43 

1/24  27 6/11  13 2/15  17 1/49  28 بانک ملت 55 
8/43  42 6/15  15 4/10  10 2/30  29 بانک صادرات 29 

5/41  51 0/26  32 8/9  12 8/22  30 بانک مسکن 28 

3/38  70 9/10  20 9/10  20 9/39  31 بانک کشاورزي 73 

2/15  27 4/12  22 3/7  13 2/65  32 بانک ملی 116 

3/8  5 3/8  5 7/36  22 7/46  33 بيمه البرز 28 

7/7  6 2/19  15 6/25  20 4/47  34 بيمه ايران 37 
4/22  15 4/13  9 4/22  15 8/41  35 بيمه دانا 28 

2/9  6 9/16  11 7/27  18 2/46  36 بيمه آسيا 30 

7/18  17 6/6  6 19/3  29 9/42  37 ريزيو برنامهمديريتنسازما 39 

8/20  33 6/12  20 3/23  37 4/43  38 سازمان بازرگانی 69 

5/2  2 3/1  1 0/15  12 3/81  39 فرهنگی و گردشگري کل ميراثاداره 65 

5/23  20 1/14  12 8/18  16 3/43  40 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی 37 
2/66  49 8/10  8 1/8  6 9/14  41 دنسازمان صنايع  معا 11 

7/24  70 6/16  47 4/19  55 2/39  42 هاو فرماندارياستانداري 111 

2/25  60 5/15  37 8/24  59 5/34  43 سازمان امور اقتصادي و دارايی 82 

4/21  18 6/28  24 0/31  26 0/19  44 اداره کل راه و ترابري 16 
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 اندراجعه كردهتعداد دفعاتي كه پاسخگويان جهت انجام كار م -103ادامه جدول      
رچهارمين بار وبيشت هاينام دستگاه اولين بار دومين بار سومين بار   کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد

3/58  42 9/13  10 5/12  9 3/15  45 سازمان مسکن و شهرسازي 11 
5/28  37 9/6  9 6/14  19 0/50  46 شرکت نفت 65 

5/16  29 5/8  15 6/21  38 4/53  47 شرکت گاز 94 

9/33  98 2/14  41 0/18  52 9/33  48 شرکت مخابرات 98 

8/14  33 8/14  33 0/26  58 4/44  49 نيروي برقشرکت توزيع 99 

7/33  105 3/17  45 5/21  67 6/27  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 86 

0/27  51 2/12  23 7/12  24 1/48  51 شرکت پست 91 
0/65  26 0/15  6 0/15  6 0/5  52 فرودگاه لار 2 

5/37  6 3/6  1 0/25  4 3/31  53 فرودگاه لامرد 5 

3/56  40 4/32  23 5/8  6 8/2  54 فرودگاه شيراز 2 

  

متعدد خود دهد که پاسخگويان علل مختلفی را براي مراجعةبررسی نشان مینتايج  
 باشد. اداري می ، که مهمترين آن گردش طولانی کار و قوانين دست و پاگيرندااظهار داشته

درصد از کسانی که بيش  80گردد ، ملاحظه می104همانگونه که در جدول شماره  
هاي زياد خود را طولانی اند، علت مراجعهکل ميراث فرهنگی رجوع نموده از يکبار به ادارة

درصد از کسانی که بيش از يکبار به سازمان  1/73اند. همچنين بودن گردش کار ذکر کرده
اند. اند، علت اين امر را طولانی بودن گردش کار دانستهريزي مراجعه کردهريت و برنامهمدي

اند که به تفکيک لازم به ذکر است که برخی از پاسخگويان به بيش از يک مورد اشاره نموده
 اين موارد در سطح شهرستان ميسر نبود.
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 مكررمراجعة توزيع فراواني پاسخگويان برحسب علت -104جدول 
استقرار نامناسب  بيش از يک مورد

 واحدها

ضعيفرسانياطلاع كارطولانيگردش   حضورعدم گيروپادستَقوانين 
 متصدی

مداركبودنناقص هاينام دستگاه   کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد

- - - - 4/7  2 8/14  4 7/40 اداره کل بيمه خدمات  10 37 - - 11 
 درمانی

1 

2/19  29 - - 6/12  19 5/30  46 9/7  12 2 3 8/27  2 اداره کل ثبت احوال 42 

3/25  76 3/  1 6/5  17 6/29  89 2/26  79 3/7  22 3/5 اداره کل ثبت اسناد و  16 
 املاک

3 

1/12  18 0/2  3 0/6  9 9/30  46 5/21  32 8/16  25 7/10  داره کل بنياد شهيد وا 16 
 ايثارگران

4 

5/13  5 - - 4/5  2 6/48  18 4/5  2 - - 0/27   5 اداره کل تعاون 10 

2/14  30 4/1  3 4/9  20 7/30  65 1/23  49 7/5  12 1/15 اجتماعیاداره کل تأمين 32   6 

0/40  6 - - - - 3/53  8 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 1 

7/6  7 9/2  3 8/3  4 1/37  39 3/13  14 8/24  26 5/10  اداره کل آموزش فنی و 11 
ايحرفه  

8 

0/6  5 4/2  2 2/1  1 3/58  49 9/17  15 8/4  4 5/9  9 اداره کل گمرک 8 

3/14  34 3/1  3 9/8  21 0/19  45 4/27  65 6/18  44 5/10 سازمان آموزش و  25 
 پرورش

10 

9/11  24 5/1  3 0/3  6 2/30  61 2/27  55 8/19  40 4/6 ن جهاد سازما 13 
 کشاورزي

11 

0/8  15 1/2  4 3/13  25 9/30  58 0/25  47 6/10  20 1/10  13 اداره کل بهزيستی 19 

8/27  5 - - 1/11  2 1/61 مديريت درمان تأمين  - - - - - - 11 
 اجتماعی

14 

5/10  18 8/1  3 6/7  13 1/35  60 5/20  35 5/10  18 0/14 اداره کل کميته امداد  24 
 امام خمينی)ره(

16 

1/7  20 7/5  16 1/7  20 6/40  115 8/14  42 2/15  43 2/9 ه به وابستبيمارستانهاي 26 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

5/10  12 - - 3/12  14 5/39  45 7/16  19 6/9  11 4/11 اداره کل کار و امور  13 
 اجتماعی

18 

4/7  4 - - 4/7  4 6/42  23 5/18  10 1/11  6 3/9   19 اداره دامپزشکی 5 

4/20  08  5/1  6 9/7  31 6/24  97 7/27  109 4/12  49 3/5 هاشهرداري 21   20 

0/31  35 - - 9/0  1 0/54  61 5/11  13 8/1  2 9/0 زندانها و کلاداره 1 
تیو تربياقدامات تأمينی  

21 

1/13  21 3/4  7 7/8  14 8/16  27 2/24  39 4/17  28 9/14  22 نيروي انتظامی 24 

0/5  6 5/2  3 4/24  29 9/10  13 1/15  18 3/14  17 7/27  23 راهنمايی و رانندگی 33 

8/17  50 4/1  4 2/3  9 4/32  91 5/28  80 5/8  24 2/8  24 دادگستري کل استان 23 

8/13  4 - - - - 2/55  16 1/24  7 2/9 رفاه کارگرانبانک - - 2   25 

3/17  9 9/1  1 5/11  6 8/28  15 2/19  10 8/3  2 3/17  26 بانک سپه 9 

1/5  3 8/6  4 7/32  14 5/30  18 6/13  8 9/11  7 5/8  27 بانک تجارت 5 

9/6  4 - - 2/5  3 3/29  17 3/29  17 1/12  7 2/17  28 بانک ملت 10 

4/23  11 5/8  4 1/2  1 3/21  10 4/6  3 5/25  12 8/12  29 بانک صادرات 6 

3/3  3 - - 6/6  6 4/48  44 6/17  16 - - 2/24  30 بانک مسکن 22 

7/11  9 9/3  3 7/24  19 6/28  22 1/22  17 9/3  3 2/5  31 بانک کشاورزي 4 

4/3  2 3/10  6 - - 2/55  32 2/17  10 4/3  2 3/10  32 بانک ملی 6 

9/5  2 9/2  1 9/2  1 5/23  8 5/23  8 8/8  3 4/32  33 بيمه البرز 11 

0/10  4 - - 5/2  1 0/30  12 0/30  12 5/17  7 0/10  34 بيمه ايران 4 

0/59  23 - - 1/5  2 7/7  3 6/2  1 4/51  6 3/10  35 بيمه دانا 4 

- - - - 1/3  1 8/43  14 - - 5/12  4 6/40  36 بيمه آسيا 13 
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 مكررتوزيع فراواني پاسخگويان برحسب علت مراجعة -104ادامه جدول
 استقرار نامناسب بيش از يک مورد

 واحدها

ضعيفرسانياطلاع كارطولانيگردش   ودستَقوانين 
 پاگير

 حضورعدم
 متصدی

مداركنبودناقص هاينام دستگاه   کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد

3/17  9 - - - - 1/73  38 9/1  1 9/1  1 8/5 و مديريتسازمان 3 
ريزيبرنامه  

37 

5/1  1 - - 5/4  3 4/25  17 4/25  17 9/20  14 4/22  38 سازمان بازرگانی 15 

- - - - - - 0/80  12 3/13  2 7/6  فرهنگی کل ميراثاداره - - 1 
 و گردشگري

39 

5/8  4 - - 4/6  3 3/21  10 3/21  10 5/25  12 0/17 اداره کل فرهنگ و  8 
 ارشاد اسلامی

40 

4/3  2 4/3  2 8/6  4 6/57  34 3/15  9 7/1  1 9/11  41 سازمان صنايع  معادن 7 

9/15  27 2/1  2 0/10  17 3/25  43 5/62  45 9/12  22 2/8 و استانداري 14 
 هافرمانداري

42 

3/14  20 7/0  1 5/3  5 2/26  37 2/26  37 4/18  26 9/9 سازمان امور اقتصادي  14 
 و دارايی

43 

6/2  2 2/9  7 6/2  2 3/26  20 7/19  15 3/26  20 2/13  44 اداره کل راه و ترابري 10 

3/8  3 - - 6/5  2 0/25  9 4/14  16 1/11  4 6/5 مان مسکن و ساز 2 
 شهرسازي

45 

8/27  15 - - 7/3  2 4/44  24 3/9  5 3/9  5 6/5  46 شرکت نفت 3 

3/41  31 - - 0/4  3 0/28  21 3/5  4 3/9  7 0/12  47 شرکت گاز 9 

4/10  18 7/1  3 4/6  11 9/32  57 4/25  44 0/11  19 1/12  48 شرکت مخابرات 21 

7/10  13 5/2  3 3/3  4 8/24  30 6/25  31 4/17  21 7/15 نيروي شرکت توزيع 19 
 برق

49 

1/12  26 9/1  4 7/4  10 6/20  44 4/22  48 6/19  42 7/18 شرکت آب و فاضلاب  40 
 شهري

50 

2/5  4 6/2  2 6/15  12 9/29  23 4/23  18 8/7  6 6/15  51 شرکت پست 12 

9/2  1 - - 7/25  9 7/65  23 - - - - 7/5  52 فرودگاه لار 2 

- - - - 7/6  1 7/46  7 0/40  6 - - 7/6  53 فرودگاه لامرد 1 

- - - - 6/10  7 3/68  45 7/19  13 5/1  54 فرودگاه شيراز - - 1 

 

مراجعه مکرر ارباب رجوع، عدم حضور مسئولين و متصديان امور  يکی از دلائل 
كنندگان به درصد از مراجعه 5/33گردد ، مشاهده مي105در جدول شمارههمانگونه که باشد.می

درصد از  6/25درصد از مراجعه كنندگان به سازمان جهاد كشاورزی و  4/27، هاشهرداری
كنندگان به شركت آب و فاضلاب درصد از مراجعه 6/25كنندگان به نيروی انتظامي و مراجعه

و همين امر  متصدی مربوطه حضور نداشته است ،اند كه در هنگام مراجعهشهری اظهار داشته
 است.موجب تأخير در انجام کارها شده 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب حضور يا عدم حضور متصدی  -105جدول                  

 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

9/6  5 1/93  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 67 

0/8  16 0/92  2 اداره کل ثبت احوال 184 

5/17  60 5/82  3 د و املاکاداره کل ثبت اسنا 283 

3/18  46 7/81  4 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران 205 

6/8  6 4/91  5 اداره کل تعاون 64 

5/10  46 5/69  6 اجتماعیاداره کل تأمين 391 

3/13  2 7/86  7 اداره کل تربيت بدنی 13 

5/18  39 5/81  8 اياداره کل آموزش فنی و حرفه 172 

3/5  5 7/94  9 اداره کل گمرک 90 

0/24  104 0/76  10 سازمان آموزش و پرورش 330 

4/27  73 6/72  11 سازمان جهاد کشاورزي 193 

1/15  44 9/84  13 اداره کل بهزيستی 247 

- - 0/100  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 70 

7/17  45 3/82  16 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره( 209 

2/17  114 8/82  17 هاي علوم پزشکیوابسته به دانشگاهبيمارستانهاي 550 

8/16  21 2/83  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 104 

31/13  13 7/86  19 اداره دامپزشکی 85 

5/33  155 5/66  20 هاشهرداري 308 

9/9  16 1/90  21 و تربيتیزندانها و اقدامات تأمينیکلاداره 145 

6/25  63 4/74  22 نيروي انتظامی 183 

5/02  32 5/79  23 راهنمايی و رانندگی 124 

4/15  53 6/84  24 دادگستري کل استان 291 

7/2  2 3/97  25 رفاه کارگرانبانک 73 

3/18  19 7/81  26 بانک سپه 85 
1/8  9 9/91  27 بانک تجارت 102 

1/5  6 9/94  28 بانک ملت 112 

5/12  12 5/87  29 بانک صادرات 84 
9/4  6 1/95  30 بانک مسکن 116 

8/7  14 2/92  31 بانک کشاورزي 165 

0/4  7 0/96  32 بانک ملی 167 

3/9  5 7/90  33 بيمه البرز 49 

5/22  18 5/77  34 بيمه ايران 62 

5/17  11 5/82  35 بيمه دانا 52 

6/6  4 4/93  36 بيمه آسيا 57 

4/3  3 6/96  37 ريزيو برنامهمديريتسازمان 86 

4/14  22 6/85  38 رگانیسازمان باز 131 

4/17  12 6/82  39 فرهنگی و گردشگري کل ميراثاداره 57 

4/22  17 6/77  40 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی 59 

7/16  12 3/83  41 سازمان صنايع  معادن 60 
0/21  56 0/79  42 هاو فرماندارياستانداري 211 
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 ا عدم حضور متصدیيحسب حضور توزيع فراواني پاسخگويان بر -105ادامه جدول                
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

3/18  42 7/81  43 سازمان امور اقتصادي و دارايی 187 

8/19  16 2/80  44 اداره کل راه و ترابري 65 

9/31  22 1/68  45 سازمان مسکن و شهرسازي 47 

3/16  20 7/83  46 شرکت نفت 103 

4/15  26 6/84  47 شرکت گاز 143 

7/15  43 3/84  48 شرکت مخابرات 231 

9/21  46 1/78  49 نيروي برقشرکت توزيع 164 

6/25  77 4/74  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 224 

0/12  22 0/88  51 شرکت پست 161 
0/5  2 0/95  52 فرودگاه لار 38 

0/25  4 0/75  53 فرودگاه لامرد 12 

1/15  11 9/84  54 فرودگاه شيراز 62 

 

ها بجاي کارکنانی که به هر دليل در سازمان حضور ندارند، برخی از سازمان 
 3/81بطور مثال دهند. جانشين تعيين نموده و بدين ترتيب کار ارباب رجوع را انجام می

 ،اندتهكل زندانها مراجعه نموده و متصدی مربوطه حضور نداش ز كساني كه به ادارةدرصد ا
تواند بعنوان يک . اين عمل پسنديده میكه فرد ديگری كار آنها انجام داده است اند،اظهار نداشته

ها صادر گردد تا با تعيين جانشين براي کسانی که مأموريت العمل براي کل سازماندستور
 يا مرخصی هستند، باعث تأخير در انجام کارها نشوند.
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 صدی آيا فرد ديگری بجای وی حضور داشت؟در صورت عدم حضور مت -106جدول             
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

0/50  2 0/50  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 2 

1/57  8 9/42  2 اداره کل ثبت احوال 6 

2/70  40 8/29  3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 17 

1/58  25 9/41  4 راناداره کل بنياد شهيد و ايثارگ 18 

0/50  3 0/50  5 اداره کل تعاون 3 

0/60  27 0/40  6 اجتماعیاداره کل تأمين 18 

0/50  1 0/50  7 اداره کل تربيت بدنی 1 

8/71  28 2/28  8 اياداره کل آموزش فنی و حرفه 11 

0/60  3 0/40  9 اداره کل گمرک 2 

0/51  52 0/49  10 سازمان آموزش و پرورش 50 

4/51  36 6/48  11 زمان جهاد کشاورزيسا 34 

0/50  20 0/50  13 اداره کل بهزيستی 20 

 14 مديريت درمان تأمين اجتماعی - - - -

0/80  32 0/20  16 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره( 8 

7/66  74 3/33  17 هاي علوم پزشکیوابسته به دانشگاهبيمارستانهاي 37 

0/65  13 0/35  18 تماعیاداره کل کار و امور اج 7 

5/61  8 5/38  19 اداره دامپزشکی 5 

7/81  125 3/18  20 هاشهرداري 28 

8/18  3 3/81  21 و تربيتیزندانها و اقدامات تأمينیکلاداره 13 

1/66  41 9/33  22 نيروي انتظامی 21 

4/84  27 6/15  23 راهنمايی و رانندگی 5 

5/58  31 5/41  24 دادگستري کل استان 22 

0/100  25 رفاه کارگرانبانک - - 2 

6/31  6 4/68  26 بانک سپه 13 
20 2 0/80  27 بانک تجارت 8 

7/16  1 3/83  28 بانک ملت 5 

3/33  4 7/66  29 بانک صادرات 8 

3/33  1 7/66  30 بانک مسکن 2 
6/78  11 4/21  31 بانک کشاورزي 3 

7/85  6 3/14  32 بانک ملی 1 

0/40  2 0/60  33 بيمه البرز 3 

4/28  14 6/17  34 بيمه ايران 3 

9/90  10 1/9  35 بيمه دانا 1 

0/25  1 0/75  36 بيمه آسيا 3 

0/100  37 ريزيو برنامهمديريتسازمان - - 3 

7/22  5 3/77  38 سازمان بازرگانی 17 

7/91  11 3/8  39 فرهنگی و گردشگري کل ميراثاداره 1 

6/70  12 4/29  40 یاداره کل فرهنگ و ارشاد اسلام 5 

7/72  8 3/27  41 سازمان صنايع  معادن 3 

7/72  40 3/27  42 هاو فرماندارياستانداري 15 
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 در صورت عدم حضور متصدی آيا فرد ديگری بجای وی حضور داشت؟ -106ادامه جدول             
 كد نام دستگاه بلي  خير

   تعداد درصد تعداد درصد

6/78  33 4/21  43 اقتصادي و دارايیسازمان امور  9 

0/20  3 0/80  44 اداره کل راه و ترابري 12 

1/38  8 9/61  45 سازمان مسکن و شهرسازي 13 

1/21  4 9/78  46 شرکت نفت 15 

0/56  14 0/44  47 شرکت گاز 11 

1/58  25 9/41  48 شرکت مخابرات 18 

0/60  27 0/40  49 نيروي برقشرکت توزيع 18 

3/65  47 7/34  50 ب و فاضلاب شهريشرکت آ 25 

7/72  16 3/27  51 شرکت پست 6 
- - 0/100  52 فرودگاه لار 2 

 53 فرودگاه لامرد - - 4 100

 54 فرودگاه شيراز - - 8 100

 

رساني صحيح در مورد مراحل انجام كار نيز از ديگر دلائلي است كه باعث  عدم اطلاع 
ها صوصاً در بيمه دانا بيش از ساير سازمانگردد. اين امر خكنندگان ميمراجعه مكرر مراجعه

درصد مراجعه كنندگان به اين بيمه اظهار داشته اند كه در حد كم و  1/66وجود دارد. بطوری كه 
، مشاهده 107. همانگونه که در جدول شماره خيلي كم با مراحل گردش كار آشنايي دارند

کنندگان نشانگر عدم آشنايی مراجعه است که 17/2اي در شرکت دانا گردد،  ميانگين رتبهمی
باشد. اين در حالی است که اين ميانگين در فرودگاه لار از مراحل انجام کا در اين شرکت می

کنندگان به اين فرودگاه در مورد مراحل انجام کار است که نشانگر اطلاع زياد مراجعه 12/4
 باشد.می
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 اسخگويان برحسب ميزان آشنايي با مراحل انجام كارتوزيع فراواني پ -107 جدول         
هاينام دستگاه بسياركم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين  کد 

ایرتبه   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

4/2  9/5  4 5/23  16 2/16  11 2/13  9 2/41 اداره کل بيمه خدمات  28 
 درمانی

1 

5/2  5/1  3 4/10  21 2/34  69 1/44  89 9/9  2 اداره کل ثبت احوال 20 

65/2  3/6  22 2/20  71 8/26  94 9/25  91 8/20 اداره کل ثبت اسناد و  73 
 املاک

3 

03/3  7/6  16 6/32  78 4/31  75 9/15  38 4/13 اداره کل بنياد شهيد و  32 
 ايثارگران

4 

16/3  4/16  12 8/28  21 7/24  18 1/15  11 1/15   5 اداره کل تعاون 11 

87/2  8/4  21 0/26  114 8/33  148 1/22  97 2/13 اجتماعیاداره کل تأمين 58   6 

07/3  1/7  1 4/21  3 9/42  6 6/28  7 اداره کل تربيت بدنی - - 4 

0/3  7/8  18 0/25  52 1/36  75 8/18  39 5/11 اداره کل آموزش فنی و  24 
ايحرفه  

8 

2/3  5/11  11 6/39  38 9/22  22 8/91  19 3/6  9 اداره کل گمرک 6 

6/3  2/18  81 2/39  174 2/30  134 8/8  39 6/3 سازمان آموزش و  16 
 پرورش

10 

16/3  8/9  26 1/31  82 7/33  89 9/15  42 5/9  11 سازمان جهاد کشاورزي 25 

86/2  - 20 0/27  78 7/27  80 1/22  64 3/16  13 اداره کل بهزيستی 47 

91/2  9/6  - 4/16  11 7/59  40 4/22  15 5/1 مديريت درمان تأمين  1 
 اجتماعی

14 

77/2  3/7  18 9/22  56 8/29  73 6/19  48 4/20 اداره کل کميته امداد امام  50 
 خمينی)ره(

16 

72/2  9/6  46 2/15  101 9/37  252 5/23  156 5/16 ه وابسته ببيمارستانهاي 110 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

39/2  5/1  2 1/11  15 1/34  46 9/31  43 5/21 اداره کل کار و امور  29 
 اجتماعی

18 

21/3  3/6  6 5/38  37 4/34  33 5/11  11 4/9   19 اداره دامپزشکی 9 

0/3  4/8  39 1/25  117 3/37  174 1/17  80 2/12 هاشهرداري 57   20 

65/2  2/1  2 1/17  12 6/58  99 9/21  37 2/11 زندانها و اقدامات کلاداره 19 
و تربيتیتأمينی  

21 

7/2  8/4  12 1/14  35 4/43  108 1/22  55 7/15  22 نيروي انتظامی 39 

16/3  5/24  39 9/11  19 4/31  50 9/8  30 2/13  23 راهنمايی و رانندگی 21 

81/2  1/3  11 7/23  83 9/36  129 1/23  81 1/13  24 دادگستري کل استان 46 

04/3  4/15  12 7/16  13 9/35  28 5/20  16 5/11 رفاه کارگرانبانک 9   25 

21/3  6/8  9 4/31  33 0/39  41 3/14  15 7/6  26 بانک سپه 7 

08/3  1/11  13 8/18  22 7/42  50 4/21  25 0/6  27 بانک تجارت 7 

16/3  9/12  15 9/31  37 2/30  35 6/9  10 4/16  28 بانک ملت 19 

18/3  3/3  3 4/26  24 2/58  53 8/8  8 3/3  29 بانک صادرات 3 

3/3  5/2  3 3/44  54 5/38  47 7/10  13 1/4  30 بانک مسکن 5 

1/3  5/11  21 2/26  48 8/32  60 7/19  36 8/9  31 بانک کشاورزي 18 

26/3  6/8  15 9/33  59 8/40  71 6/8  15 0/8  32 بانک ملی 14 

44/2  - - 4/19  12 2/24  15 1/37  23 4/19  33 بيمه البرز 12 

05/3  9/3  3 6/28  22 8/46  36 4/10  8 4/10  34 بيمه ايران 8 

17/2  1/3  2 2/9  6 5/21  14 8/33  22 3/32  35 بيمه دانا 21 

48/2  5/4  3 5/7  5 3/37  25 8/32  22 9/17  36 بيمه آسيا 12 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب ميزان آشنايي با مراحل انجام كار -107ادامه جدول         
هاينام دستگاه بسيار كم كم متوسط زياد بسيار زياد ميانگين  کد 

ایرتبه   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

63/3  4/11  10 4/33  47 1/26  23 5/4  4 5/4 و مديريتسازمان 4 
ريزيبرنامه  

37 

91/2  6/8  13 8/23  36 8/31  48 2/21  32 6/14  38 سازمان بازرگانی 22 

74/2  9/14  11 9/14  11 0/27  20 2/16  12 0/27  فرهنگی و کل ميراثاداره 20 
 گردشگري

39 

01/3  6/3  3 6/28  24 9/42  36 3/15  13 5/9 اداره کل فرهنگ و ارشاد  8 
 اسلامی

40 

38/3  0/31  23 9/21  16 1/15  11 4/16  12 1/15  41 سازمان صنايع  معادن 11 

82/2  9/9  26 2/20  53 9/31  84 9/17  47 2/20  42 هاو فرماندارياستانداري 53 

0/3  2/4  10 5/29  70 1/40  95 8/14  35 4/11 سازمان امور اقتصادي و  27 
 دارايی

43 

16/3  9/7  6 9/32  25 3/30  23 0/25  19 9/3  44 اداره کل راه و ترابري 3 

18/3  5/8  6 6/29  21 8/40  29 1/14  10 0/7 سازمان مسکن و  5 
 شهرسازي

45 

17/3  0/20  23 5/23  27 1/26  30 9/13  16 5/16 ت نفتشرک 19   46 

68/2  3/4  7 4/13  32 7/42  70 0/25  41 6/14  47 شرکت گاز 24 

95/2  4/5  15 1/24  67 8/42  119 5/15  43 2/12  48 شرکت مخابرات 34 

32/2  4/1  3 9/10  23 4/35  75 1/23  49 2/29 قنيروي برشرکت توزيع 62   49 

8/2  2/5  16 3/21  65 1/35  107 2/25  77 1/13  شرکت آب و فاضلاب 40 
 شهري

50 

01/3  7/3  7 3/24  46 3/50  95 7/12  51 شرکت پست 17 9 24 

12/4  2/38  13 3/35  12 5/26  52 فرودگاه لار - - - - 9 

88/2  3/6  1 - - 0/75  12 5/12  2 3/6  53 فرودگاه لامرد 10 

63/3  7/2  2 9/58  43 37 27 4/1  54 فرودگاه شيراز - - 1 

 

رجوع انتخاب نموده اند رسانی به ارباببراي اطلاع هاي مختلفی رااکثر ادارات، شيوه 
آنها  گويا از جملةراهنما، باجه اطلاعات، برشور خدماتی، کتاب راهنما و تلفنکه تابلو

باشد، اما بيشتر پاسخگويان براي کسب اطلاع از تجربه دوستان و آشنايان استفاده می
کنندگان درصد از مراجعه 8/75البرز  ، در شرکت بيمة108کنند. بر اساس جدول شماره می

هايی مثل برشور خدمات، کنند . بر اساس جدول مزبور، شيوهاز اين روش کسب اطلاع می
کتاب راهنما و تلفن گويا چندان در بين پاسخگويان رايج نيست و تابلو راهنما و با جه 

 ايج است.رسانی است که در ادارات نسبتاً راطلاعاتی از ديگر شيوه هاي اطلاع
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 كسب اطلاعتعداد و درصد افراد برحسب نحوة -108 جدول              
دوستان و 

 آشنايان
هاينام دستگاه تابلو راهنما باجه اطلاعات برشورخدمات كتاب راهنما تلفن گويا  کد 

  اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد

3/33  25 - - - - 0/4  3 0/24  18 3/21 اداره کل بيمه خدمات  16 
 درمانی

1 

5/43  94 - - - - 4/7  16 8/27  60 4/32  2 اداره کل ثبت احوال 70 

3/41  148 - - 3/0  1 0/2  7 5/21  77 8/21 اداره کل ثبت اسناد و  78 
 املاک

3 

8/28  74 - - 8/0  2 7/2  7 6/20  53 5/19 اداره کل بنياد شهيد و  50 
يثارگرانا  

4 

9/47  35 - - 4/1  1 7/2  2 4/53  39 2/8   5 اداره کل تعاون 6 

8/16  77 - - - - 7/0  3 7/39  182 0/43 اجتماعیاداره کل تأمين 197   6 

3/33  5 - - - - - - 7/86  13 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی 1 

0/46  104 7/2  6 2/2  5 7/2  6 2/25  57 6/18 اداره کل آموزش فنی و  42 
ايرفهح  

8 

0/31  31 1 1 0/1  1 - - 0/55  55 0/10  9 اداره کل گمرک 10 

3/25  116 9/0  4 6/2  12 4/0  2 0/21  96 3/34 سازمان آموزش و  157 
 پرورش

10 

8/29  84 4/0  1 4/0  1 1/1  3 8/24  70 2/25  11 سازمان جهاد کشاورزي 71 

4/43  134 6/1  5 3/2  7 0/1  3 1/18  56 4/18 يستیاداره کل بهز 57   13 

9/2  2 - - - - - - 0/90  63 1/17 مديريت درمان تأمين  12 
 اجتماعی

14 

4/46  121 5/1  4 4/0  1 8/0  2 6/9  25 5/16 اداره کل کميته امداد امام  43 
 خمينی)ره(

16 

9/31  222 6/0  4 9/0  6 0/1  7 3/39  274 4/26 ه وابسته ببيمارستانهاي 184 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

4/39  54 5/1  2 9/2  4 1/5  7 3/34  47 9/13 اداره کل کار و امور  19 
 اجتماعی

18 

3/32  32 - - - - - - 4/37  37 3/25   19 اداره دامپزشکی 25 

8/31  154 - - 2/0  1 6/0  3 4/32  157 8/20 هاشهرداري 101   20 

9/38  70 - - - - - - 1/56  101 7/11 زندانها و اقدامات کلاداره 21 
تربيتیو تأمينی  

21 

3/31  81 - - 8/0  2 - - 8/44  116 4/12  22 نيروي انتظامی 32 

7/32  54 - - 2/1  2 6/0  1 0/40  66 9/10  23 راهنمايی و رانندگی 18 

1/30  109 3/0  1 0/3  11 4/6  23 0/29  105 0/24  24 دادگستري کل استان 87 

1/10  8 - - 5/2  2 - - 0/19  15 0/43 رفاه کارگرانبانک 34   25 

4/17  16 4/6  7 - - - - 1/32  35 9/33  26 بانک سپه 37 

6/25  31 8/0  1 - - 7/1  2 5/21  26 4/12  27 بانک تجارت 15 

3/33  40 - - - - 7/1  2 8/25  31 0/30  28 بانک ملت 36 

5/36  35 - - 1 1 1 1 0/24  23 0/25  29 بانک صادرات 24 

7/39  50 - - 4/2  3 1/15  19 3/14  18 9/7 مسکن بانک 10   30 

1/34  63 - - - - 2/2  4 2/22  41 4/25  31 بانک کشاورزي 47 

4/18  33 - - - - 6/0  1 0/24  43 6/26  32 بانک ملی 48 

8/75  47 - - - - - - 0/21  13 8/4  33 بيمه البرز 3 

1/24  20 - - - - 2/1  1 5/32  27 5/14  34 بيمه ايران 12 

3/46  31 - - - - 6 4 5/1  1 9/17 دانا بيمه 12   35 

7/53  36 - - - - - - 4/13  9 5/1  36 بيمه آسيا 1 
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 كسب اطلاعتعداد و درصد افراد برحسب نحوة -108ادامه جدول       
دوستان و 

 آشنايان
هاينام دستگاه تابلو راهنما باجه اطلاعات برشورخدمات كتاب راهنما تلفن گويا  کد 

دتعدا درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد 

0/11  10 1/1  1 4/4  4 2/2  2 9/76  70 8/8 و مديريتسازمان 8 
ريزيبرنامه  

37 

0/35  56 6/0  1 - - 3/1  2 8/18  30 9/11  38 سازمان بازرگانی 19 

5/12  10 - - 0/5  4 - - 8/38  31 3/36  فرهنگی و کل ميراثاداره 29 
 گردشگري

39 

9/37  33 1/1  1 3/2  2 - - 3/25  22 0/23 اداره کل فرهنگ و ارشاد  20 
 اسلامی

40 

3/21  16 - - - - - - 7/30  23 7/2  41 سازمان صنايع  معادن 2 

2/41  121 7/0  2 0/1  3 1/3  9 7/20  61 9/11  42 هاو فرماندارياستانداري 35 

4/23  58 4/0  1 - - 2/1  3 6/20  51 4/21 سازمان امور اقتصادي و  53 
 دارايی

43 

0/31  26 3/8  7 2/1  1 9/11  10 6/22  19 3/9  44 اداره کل راه و ترابري 7 

7/14  11 - - 3/1  1 - - 0/60  45 0/20 سازمان مسکن و  15 
 شهرسازي

45 

1/34  45 - - - - 8/0  1 7/19  26 0/22  46 شرکت نفت 29 

9/16  30 - - - - - - 8/61  110 7/19  47 شرکت گاز 35 

6/25  75 1/3  9 3/0  1 3/0  1 7/31  93 5/21  48 شرکت مخابرات 63 

3/33  75 - - - - - - 8/29  67 0/20 قنيروي برشرکت توزيع 45   49 

1/38  121 6/0  2 3/0  1 9/0  3 4/26  84 2/14 شرکت آب و فاضلاب  45 
 شهري

50 

8/25  50 5/  1 1 2 6/2  5 1/20  39 6/36  51 شرکت پست 71 

0/50  20 - - - - 5/7  3 0/10  4 0/20  52 فرودگاه لار 8 

0/50  8 - - - - - - 3/31  5 3/6  53 فرودگاه لامرد 1 

5/13  10 - - 1/4  3 9/41  31 2/16  12 2/16  54 فرودگاه شيراز 12 

 

ايد انجام شده يا آيا كاری كه شما امروز برای آن رجوع كردهبه اين سؤال که  در پاسخ 

کنندگان بطور کامل انجام شده ا کار مراجعهها يدهد که در اکثر سازمان؟ نتايج نشان میخير
يا تاحدودي انجام گرديده است. بطور مثال در فرودگاه لامرد و شيراز کسی نبوده است که 

اند که کنندگان اظهار داشتهدرصد مراجعه 5کارش انجام نشده باشد. در فرودگاه لار تنها 
 (.109کارشان انجام نگرديده است )جدول شماره 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب انجام كار آنها -109جدول     
 كد نام دستگاه بلي  خير تاحدودی

   تعداد درصد تعداد درصد  

3/5  4 3/45  34 3/49  1 اداره کل بيمه خدمات درمانی 37 

9/23  51 0/39  83 1/37  2 اداره کل ثبت احوال 79 

2/33  118 9/36  131 9/29  3 اسناد و املاک اداره کل ثبت 106 

1/27  69 0/29  74 9/43  4 اداره کل بنياد شهيد و ايثارگران 112 

3/12  9 9/47  35 7/39  5 اداره کل تعاون 29 

1/16  73 2/27  123 7/56  6 اجتماعیاداره کل تأمين 257 

0/40  6 7/46  7 3/13  7 اداره کل تربيت بدنی 2 

9/21  49 3/31  70 9/46  8 اينی و حرفهاداره کل آموزش ف 105 

2/9  9 8/40  40 0/50  9 اداره کل گمرک 49 

6/18  84 5/28  129 9/52  10 سازمان آموزش و پرورش 239 

7/31  88 5/33  93 9/34  11 سازمان جهاد کشاورزي 97 

5/27  84 2/30  92 3/42  13 اداره کل بهزيستی 129 

6/8  6 3/24  17 1/67  14 مديريت درمان تأمين اجتماعی 47 

5/33  87 2/36  94 4/30  16 اداره کل کميته امداد امام خمينی)ره( 79 

3/16  112 2/33  228 4/50  17 هاي علوم پزشکیوابسته به دانشگاهبيمارستانهاي 346 

6/33  45 5/48  65 9/17  18 اداره کل کار و امور اجتماعی 24 

1/12  12 2/17  17 7/70  19 اداره دامپزشکی 70 

9/38  188 4/34  166 7/26  20 هاشهرداري 129 

2/27  49 3/28  51 4/44  21 و تربيتیزندانها و اقدامات تأمينیکلاداره 80 

7/33  87 0/43  111 3/23  22 نيروي انتظامی 60 

0/36  59 0/28  46 0/36  23 راهنمايی و رانندگی 59 

6/29  107 9/51  188 5/18  24 دادگستري کل استان 67 

1/5  4 7/7  6 2/87  25 رفاه کارگرانبانک 68 

9/12  15 6/29  32 5/56  26 بانک سپه 61 
4/17  21 3/22  27 3/60  27 بانک تجارت 73 

5/8  10 9/22  27 6/68  28 بانک ملت 81 

8/19  19 0/24  23 3/56  29 بانک صادرات 54 

5/6  8 4/37  46 1/56  30 بانک مسکن 69 
1/20  37 5/24  45 4/55  31 بانک کشاورزي 102 

1/10  18 3/22  40 6/67  32 بانک ملی 121 

8/9  6 8/32  20 4/57  33 بيمه البرز 35 

8/22  18 1/29  23 1/48  34 بيمه ايران 38 

9/29  20 3/34  23 8/35  35 بيمه دانا 24 

4/10  7 3/43  29 3/46  36 بيمه آسيا 31 

7/7  7 2/35  32 1/57  37 ريزيو برنامهمديريتسازمان 52 

6/23  37 4/41  65 0/35  38 سازمان بازرگانی 55 

8/3  3 6/26  21 6/69  39 فرهنگی و گردشگري کل ميراثاداره 55 

7/24  21 1/27  23 2/48  40 اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلامی 41 

7/30  23 3/33  25 0/36  41 سازمان صنايع  معادن 27 

9/39  114 9/33  97 2/26  42 هاو فرماندارياستانداري 75 
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 توزيع فراواني پاسخگويان برحسب انجام كار آنها -109ول ادامه جد     
 كد نام دستگاه بلي  خير تاحدودی

   تعداد درصد تعداد درصد  

4/21  53 0/25  66 6/53  43 سازمان امور اقتصادي و دارايی 133 

8/38  31 0/45  36 3/16  44 اداره کل راه و ترابري 13 

2/39  29 2/39  29 6/21  45 و شهرسازيسازمان مسکن  16 

2/18  24 2/24  32 6/57  46 شرکت نفت 76 

9/22  40 7/33  59 4/43  47 شرکت گاز 76 

3/21  61 4/33  96 3/43  48 شرکت مخابرات 130 

2/24  54 8/31  71 9/43  49 نيروي برقشرکت توزيع 98 

2/27  86 6/38  122 2/34  50 شرکت آب و فاضلاب شهري 108 

1/18  35 9/25  50 0/65  51 شرکت پست 108 
0/5  2 0/10  4 0/85  52 فرودگاه لار 34 

- - 8/43  7 3/56  53 فرودگاه لامرد 9 

- - 7/39  29 3/60  54 فرودگاه شيراز 44 

 

های اجرايي تلاش زيادی در جهت جلب برخي از دستگاه، 110 اساس جدول شمارةبر 

فرودگاه  ،(76/3با ميانگين  ريزي )مديريت و برنامهسازمان نمايند.رضايت ارباب رجوع مي
 کارگران  (، بانک رفاه74/3) با ميانگين نی(، ادارة کل بيمه خدمات درما74/3لار )باميانگين 

(، مديريت 6/3(، تربيت بدنی)با ميانگين 62/3دامپزشکی)باميانگين  (، ادارة73/3)با ميانگين 
ها ( از جمله اين دستگاه45/3نگين ( و بانک ملت )با ميا51/3درمان تأمين اجتماعی)با ميانگين 

، هاكنندگان به راهنمايي و رانندگي، شهرداریاز نظر مراجعهباشند. اين در حالی است که می
نيروی انتظامي، ادارة كل ثبت اسناد و سازمان مسكن و شهرسازی چندان تلاشي در اين رابطه 

 گيرد.صورت نمي
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    های سخگويان دربارة ميزان توجه به جلب رضايت ارباب رجوع در دستگاهنگرش پا -110 جدول         
 اجرايي                

هاينام دستگاه بسياركم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين  کد 

ایرتبه   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

74/3  3/23  17 5/31  23 1/41  30 1/4 اداره کل بيمه خدمات  - - 3 
 درمانی

1 

13/3  7/4  10 5/27  58 9/47  101 6/15  33 3/4  2 اداره کل ثبت احوال 9 

61/2  0/2  7 0/19  67 1/33  117 7/29  105 1/16 اداره کل ثبت اسناد و  57 
 املاک

3 

06/3  2/5  13 9/34  88 8/29  75 0/21  53 1/9 اداره کل بنياد شهيد و  23 
 ايثارگران

4 

15/3  1/15  11 6/35  26 7/39  29 1/4  3 5/5   5 اداره کل تعاون 4 

26/3  9/5  26 1/36  159 2/43  190 5/7  33 3/7 اجتماعیاداره کل تأمين 32   6 

6/3  - - 0/60  9 0/40  7 اداره کل تربيت بدنی - - - - 6 

89/2  3/6  14 1/22  49 8/37  84 1/22  49 7/11 اداره کل آموزش فنی و  26 
ايحرفه  

8 

15/3  1/3  3 9/46  46 4/21  21 4/19  19 2/9  9 اداره کل گمرک 9 

29/3  5/11  52 1/32  145 5/38  174 5/9  43 4/8 سازمان آموزش و  38 
 پرورش

10 

08/3  8/5  16 6/33  92 3/36  100 7/11  32 4/12  11 سازمان جهاد کشاورزي 34 

22/3  1/8  24 6/37  111 5/29  87 0/18  53 8/6 ستیاداره کل بهزي 20   13 

51/3  - - 7/50  34 3/49 مديريت درمان تأمين  - - - - 33 
 اجتماعی

14 

96/2  8/7  20 3/23  60 4/36  94 5/22  58 1/10 اداره کل کميته امداد امام  26 
 خمينی)ره(

16 

04/3  9/6  46 0/27  180 5/40  270 6/14  97 0/11 ه وابسته ببيمارستانهاي 73 
هاي علوم پزشکیدانشگاه  

17 

95/2  7/3  5 9/17  24 0/53  71 1/20  27 2/5 اداره کل کار و امور  7 
 اجتماعی

18 

62/3  5/17  17 4/45  44 8/26  26 1/2  2 2/8   19 اداره دامپزشکی 8 

65/2  9/2  14 3/17  82 1/38  181 7/25  122 0/16 هاشهرداري 76   20 

0/3  - - 8/16  30 0/67  120 6/15  28 6/0  زندانها و اقداماتکلاداره 1 
و تربيتیتأمينی  

21 

78/2  0/2  5 0/22  56 1/43  110 6/17  45 3/15  22 نيروي انتظامی 39 

57/2  - - 3/4  7 7/61  100 0/21  34 0/13  23 راهنمايی و رانندگی 21 

69/2  1/1  4 0/17  61 8/46  168 5/19  70 6/15  24 دادگستري کل استان 56 

73/3  2/18  14 1/48  37 0/26  20 9/3  3 9/3 رفاه کارگرانکبان 3   25 

21/3  5/6  7 3/34  37 8/39  43 0/13  14 5/6  26 بانک سپه 7 

95/2  1/5  6 0/28  33 4/36  43 5/19  23 0/11  27 بانک تجارت 13 

45/3  3/9  11 4/42  50 4/36  43 6/7  9 2/4  28 بانک ملت 5 

2/3  3/8  8 2/29  28 7/42  41 5/13  13 3/6  29 بانک صادرات 6 

24/3  1/4  5 1/34  42 3/46  57 2/12  15 3/3  30 بانک مسکن 4 

19/3  9/10  20 6/24  45 0/41  75 7/19  36 8/3  31 بانک کشاورزي 7 

38/3  8/6  12 5/43  77 6/35  63 0/9  16 1/5  32 بانک ملی 9 

53/3  0/20  12 7/36  22 0/25  15 3/13  8 0/5  33 بيمه البرز 3 

02/3  7/3  3 6/25  21 8/48  40 4/13  11 5/8 ايرانبيمه  7   34 

48/3  4/10  7 3/40  27 8/35  24 4/13  35 بيمه دانا - - 9 

24/3  0/6  4 8/32  22 3/46  31 0/9  6 0/6  36 بيمه آسيا 4 
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 نگرش پاسخگويان دربارة ميزان توجه به جلب رضايت ارباب رجوع در   -110جدولادامه              
 های   اجراييدستگاه                           

انگينمي هاينام دستگاه بسيار كم كم متوسط زياد بسيار زياد   کد 

ایرتبه   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

76/3  2/13  12 7/52  48 9/31  29 1/1  1 1/1 و مديريتسازمان 1 
ريزيبرنامه  

37 

25/3  8/8  14 9/31  51 1/38  61 1/18  29 1/3 ازرگانیسازمان ب 5   38 

99/2  5/2  2 3/41  33 5/22  18 0/20  16 8/13  فرهنگی و کل ميراثاداره 11 
 گردشگري

39 

17/3  0/6  5 8/29  25 0/44  37 5/15  13 8/4 اداره کل فرهنگ و ارشاد  4 
 اسلامی

40 

12/3  2/12  9 7/25  19 9/41  31 7/2  2 6/17  41 سازمان صنايع  معادن 13 

03/3  4/7  21 5/29  84 8/63  105 2/11  32 1/15  42 هاو فرماندارياستانداري 43 

12/3  1/6  15 2/27  67 9/45  113 2/14  35 5/6 سازمان امور اقتصادي و  16 
 دارايی

43 

72/3  - - 2/12  10 5/58  48 3/18  15 0/11  44 اداره کل راه و ترابري 9 

75/2  - - 1/21  15 1/45  32 1/21  15 7/12 سازمان مسکن و  9 
 شهرسازي

45 

1/3  8/3  5 4/24  32 4/53  70 5/14  19 8/3  46 شرکت نفت 5 

17/3  2/1  2 2/39  67 9/43  75 0/7  12 8/8  47 شرکت گاز 15 

15/3  6/5  16 7/29  85 9/46  134 1/10  29 7/7  48 شرکت مخابرات 22 

08/3  2/3  7 2/35  77 2/35  77 2/19  42 3/7 قنيروي برشرکت توزيع 16   49 

95/2  5/4  14 0/24  75 4/44  139 3/16  51 9/10 شرکت آب و فاضلاب  34 
 شهري

50 

05/3  2/3  6 0/25  47 7/52  99 2/12  23 9/6  51 شرکت پست 13 

74/3  3/26  10 9/28  11 8/36  14 9/7  52 فرودگاه لار - - 3 

94/2  3/6  1 5/12  2 5/62  10 3/16  1 5/12  53 فرودگاه لامرد 2 

17/3  - - 9/18  14 4/78  58 7/2  54 فرودگاه شيراز - - 2 

 

كه از مراجعة خود به اين دستگاه تا چه  حد در پاسخ به اين سؤال  و بالاخره 

كنندگان به ادارة كل ميراث فرهنگي )با ميانگين مراجعهدهد که ؟ نتايج نشان میهستيدراضي
(، ادارة كل 63/3(، فرودگاه لار)با ميانگين72/3ريزی )با ميانگين(، سازمان مديريت و برنامه73/3

كارگران            ( و بانك رفاه62/3دامپزشكي)با ميانگين  (،62/3بيمه خدمات درماني)باميانگين 
 .خود دارند ( بيشترين رضايت را از مراجعة63/3)با ميانگين

كنندگان به سازمان آموزش و پرورش )باميانگين مراجعه، 111براساس جدول شمارة 
 اند.ا از مراجعه خود داشتهكمترين رضايت ر ، (27/2
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 ميزان رضايت پاسخگويان از مراجعه به دستگاه های اجرايي -111 جدول        
هاينام دستگاه بسياركم كم متوسط زياد خيلي زياد ميانگين  کد 

ایرتبه   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

62/3  3/20  15 1/35  26 4/32  24 4/10  8 4/1 اداره کل بيمه خدمات  1 
 درمانی

1 

08/3  8/3  8 3/28  60 9/43  93 8/20  44 3/3  2 اداره کل ثبت احوال 7 

62/2  0/4  14 6/15  55 2/38  135 2/23  82 0/19 اداره کل ثبت اسناد و  67 
 املاک

3 

94/2  8/6  17 8/28  72 2/29  73 6/21  54 6/13 اداره کل بنياد شهيد و  34 
يثارگرانا  

4 

23/3  7/2  2 4/38  28 3/42  31 3/12  9 1/4   5 اداره کل تعاون 3 

2/3  6/8  38 0/30  132 943 193 7/7  34 8/9 اجتماعیاداره کل تأمين 43   6 

4/3  - - 3/53  8 0/40  6 - - 7/6  7 اداره کل تربيت بدنی 1 

89/2  8/5  13 1/22  50 4/39  89 4/20  46 4/12 و  اداره کل آموزش فنی 28 
ايحرفه  

8 

03/3  0/1  1 3/44  43 8/27  27 3/10  10 5/16  9 اداره کل گمرک 16 

27/2  1/10  45 0/34  152 1/37  166 1/10  45 7/8 سازمان آموزش و  39 
 پرورش

10 

02/3  8/7  22 5/29  83 8/33  95 6/14  41 2/14  11 سازمان جهاد کشاورزي 40 

07/3  8/8  26 6/28  85 0/33  98 5/20  61 1/9  13 اداره کل بهزيستی 27 

45/3  - - 3/49  33 3/46  31 5/4 مديريت درمان تأمين  - - 3 
 اجتماعی

14 

87/2  8/7  20 1/19  49 5/40  104 5/17  45 2/15 اداره کل کميته امداد امام  39 
 خمينی)ره(

16 

0/3  3/6  43 1/25  171 1/42  287 8/14  101 6/11 ه وابسته ببيمارستانهاي 79 
م پزشکیهاي علودانشگاه  

17 

76/2  2/5  7 4/13  18 5/45  61 9/23  32 9/11 اداره کل کار و امور  16 
 اجتماعی

18 

62/3  6/20  20 1/37  36 9/30  30 2/6  6 2/5   19 اداره دامپزشکی 5 

59/2  1/2  10 9/17  85 8/35  170 5/25  121 7/18 هاشهرداري 89   20 

81/2  - - 9/16  30 5/63  113 7/15  28 9/3 زندانها و اقدامات لکاداره 7 
و تربيتیتأمينی  

21 

59/2  1/3  8 3/23  60 7/40  105 1/17  44 9/15  22 نيروي انتظامی 41 

93/2  - - 4/7  12 0/58  94 0/21  34 6/13  23 راهنمايی و رانندگی 22 

59/2  9/1  7 7/18  67 2/41  148 8/22  82 3/15  24 دادگستري کل استان 55 

63/3  7/14  11 3/49  37 0/28  21 - - 0/8 رفاه کارگرانبانک 6   25 

31/3  6/5  6 9/43  47 6/34  37 5/7  8 4/8  26 بانک سپه 9 

03/3  4/8  10 7/27  33 3/35  42 0/16  19 6/12  27 بانک تجارت 15 

47/3  3/10  12 4/47  55 7/26  31 5/9  11 0/6  28 بانک ملت 7 

07/3  2/4  4 4/27  26 3/45  43 9/17  17 3/5 92 بانک صادرات 5   

33/3  6/6  8 7/34  42 9/47  58 6/6  8 1/4  30 بانک مسکن 5 

09/3  4/10  19 2/20  37 3/44  81 0/18  33 1/7  31 بانک کشاورزي 13 

95/2  5/4  8 5/29  52 5/37  66 1/13  23 3/15  32 بانک ملی 27 

49/3  1/13  8 3/39  24 1/36  22 6/6  4 9/4  33 بيمه البرز 3 

04/3  6/2  2 8/30  24 9/44  35 5/11  9 3/10  34 بيمه ايران 8 

03/3  0/9  6 4/25  17 8/32  22 4/25  17 5/4  35 بيمه دانا 5 

18/3  5/4  3 3/34  23 8/44  30 5/7  5 0/9  36 بيمه آسيا 6 
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 های اجراييميزان رضايت پاسخگويان از مراجعه به دستگاه -111جدولادامه          
هاينام دستگاه بسيار كم كم متوسط زياد بسيار زياد ميانگين  کد 

ایرتبه   اجرائی تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد 

72/3  1/11  10 4/54  49 0/20  27 4/4 و مديريتسازمان - - 4 
ريزيبرنامه  

37 

09/3  0/51  8 0/31  49 8/41  66 7/12  20 5/9  38 سازمان بازرگانی 15 

73/3  8/18  15 8/53  43 8/12  11 8/8  7 0/50  فرهنگی و کل ميراثاداره 4 
 گردشگري

39 

1/3  6/3  3 5/34  29 3/39  33 3/14  12 3/8 اداره کل فرهنگ و ارشاد  7 
 اسلامی

40 

23/3  2/12  9 5/36  27 3/24  18 2/16  12 8/10  41 سازمان صنايع  معادن 8 

85/2  6/4  13 7/26  75 2/34  96 8/17  50 7/16  42 هامانداريو فراستانداري 47 

11/3  9/4  12 4/31  77 4/40  99 2/16  40 9/6 سازمان امور اقتصادي و  17 
 دارايی

43 

73/2  - - 7/10  9 3/58  49 9/23  20 1/7  44 اداره کل راه و ترابري 6 

58/2  - - 0/11  8 7/50  37 3/23  17 1/15 سازمان مسکن و  11 
 شهرسازي

45 

05/3  8/3  5 5/28  37 2/46  60 3/12  16 2/9  46 شرکت نفت 12 

18/3  3/2  4 3/40  71 8/39  70 0/8  14 7/9  47 شرکت گاز 17 

03/3  8/3  11 8/27  80 5/46  134 5/11  33 4/10  48 شرکت مخابرات 30 

10/3  2/3  7 2/34  76 5/40  90 0/14  31 1/8 قنيروي برشرکت توزيع 18   49 

87/3  1/4  13 4/22  71 5/43  138 4/16  52 6/13 و فاضلاب شرکت آب  43 
 شهري

50 

14/3  7/3  7 4/29  55 8/50  95 6/9  18 4/6  51 شرکت پست 12 

63/3  8/15  6 9/57  22 2/13  5 - - 2/13  52 فرودگاه لار 5 

94/2  - - 0/25  4 3/56  9 3/6  1 5/12  53 فرودگاه لامرد 2 

18/3  - - 2/19  14 5/79  58 4/1  54 فرودگاه شيراز - - 1 

 

های های اجرايي در شهرستانكنندگان به دستگاهاجعهبررسي رضايتمندی مر-2-3
 مختلف

کنندگان برحسب همانگونه که مشاهده شد، در مبحث گذشته رضايتمندي مراجعه 
هاي مختلف مورد تحليل و بررسی قرار گرفت که در اين بخش صرفاً به بررسی ميزان گويه

هاي مختلف از ابعاد: نحوه تانهاي اجرايی در شهرسکنندگان به دستگاهرضايتمندي مراجعه
هاي اجرايی، رفتار با ارباب رجوع و رسانی، خصوصيات کارکنان، اعتماد به دستگاهاطلاع

راين در اين قسمت مباحث صرفاً بر بامکانات و تجهيزات اداري پرداخته خواهد شد. بنا
 باشد.ها میها به جاي دستگاهشهرستانمحوريت 
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 ايتمندی پاسخگويان از بعد اطلاع رسانيبررسي ميزان رض -2-3-1

توسط  رسانيميزان رضايت پاسخگويان از بعد اطلاعنيز اشاره شد  همانگونه که قبلاً 
در نوسان  30تا حداکثر  6توانسته از حداقل گويه سنجيده شد لذا نمره پاسخگويان می 6

ممسني از اين هرستان كنندگان شميزان رضايت مراجعهدهد که باشد. نتايج بررسی نشان می

است که  79/12کنندگان اين شهرستان بطوري که ميانگين نمرة مراجعه ،بعد بسيار كم است
اين در حالي است كه اين رضايتمندی در باشد. می 18بسيار کمتر از ميانگين نمره طيف يعنی 

(  بيش از همة 35/23( و ارسنجان ) با ميانگين نمرة 4/23شهرستان بوانات ) با ميانگين نمرة 
. بر اساس جدول مزبور تنها رضايتمندي مراجعه کنندگان شهرستان است هاشهرستان

 است. 18طيف يعنی  ممسنی و مهر کمتر از حد متوسط نمرة

دهد. بر ، همچنين نتيجه حاصل  از آزمون توکی را نيز نشان می112جدول شماره  
ن شهرستان ممسني با ساير شهرستان تفاوت كنندگامراجعهميانگين نمرة اساس جدول مزبور 

 دار دارد.معني

( از ممسنی بيشتر و از ساير 1/17همچنين ميانگين نمرة ساکنين شهر مهر) 
بنابراين مسئولين باشد. ها کمتر است که اين تفاوت نيز معنی دار میشهرستان
را در جهت افزايش  های مهر، سپيدان و كازرون، خصوصاً ممسني بايد تمهيدات لازمشهرستان

 .از بعد اطلاع رساني فراهم آورند هاكنندگان به ادارات اين شهرستانرضايت مراجعه
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 های اجرايي از بعد نحوةكنندگان به دستگاهداری تفاوت ميانگين نمرة رضايت مراجعهآزمون معني-112جدول 

 اطلاع رساني برحسب شهرستان       
 انگينمي هاشهرستان كد

23 21 12 18 

9 22 

7 10 20 

8 4 11 14 16 17 13 

1 15 
6 19 
3 24 
2 5 

                        - 79/12 ممسنی 23

                       - ◦ 21/17 مهر 21

                      - ◦ ◦ 41/18 سپيدان 12

                     -  ◦ ◦ 61/18 کازرون 18

                    -   ◦ ◦ 33/19 خنج 9

                   -    ◦ ◦ 41/19 مرودشت 22

                  -   ◦ ◦ ◦ ◦ 74/19 جهرم 7

                 -    ◦ ◦ ◦ ◦ 89/19 داراب 10

                -     ◦  ◦ ◦ 09/20 لامرد 20

               -        ◦ ◦ 22/20 خرم بيد 8

              -       ◦ ◦ ◦ ◦ 22/20 اقليد 4

             -        ◦ ◦ ◦ ◦ 35/20 دشتزرين 11

            -         ◦ ◦ ◦ ◦ 58/20 فسا 14

           -        ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 95/20 آبادفيروز 16

          -           ◦ ◦ ◦ ◦ 97/20 قيروکارزين 17

         -        ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 11/21 شيراز 13

        -          ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 24/21 آباده 1

       -          ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 34/21 فراشبند 15

      -             ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 77/21 پاسارگاد 6

     -    ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 19/21 لار 19

    -         ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 35/22 استهبان 3

   -      ◦  ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 5/22 نی ريز 24

  -     ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 35/23 ارسنجان 2

 -      ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 4/23 بوانات 5

 دار است = معني◦

 

های ن دستگاهبررسي ميزان رضايت پاسخگويان از بعد خصوصيات كاركنا -2-3-2
 های مختلفاجرايي در شهرستان

گويه سنجيده شده است. لذا نمره پاسخگويان  4اين بعد از رضايتمندي توسط  
 )بيشترين رضايت( در نوسان باشد.  20)حداقل رضايت( تا  4توانسته از می

)مربوط به شهرستان ممسني(  58/7پاسخگويان از  نمرةدهد که نتايج تحقيق نشان می 
،  113بر اساس جدول شماره  باشد) مربوط به شهرستان بوانات( در نوسان مي 74/15ا ت

 12طيف يعني  های ممسني، سپيدان، مهر و خنج كمتر از ميانگين نمرةشهرستان ميانگين نمرة
باشد كه در ميان آنها وضعيت شهرستان ممسني از همه بدتر است. اين در حالي است كه در مي

 بوانات و لار بيشترين رضايت از خصوصيات كاركنان وجود دارد. هایشهرستان
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 23تفاوت شهرستان ممسني با دهد که نتيجه حاصل از آزمون تکميلی توکی نشان می 
اما ميزان رضايتمندی ساكنين شهرستان سپيدان با مهر و خنج  ،دار استشهرستان ديگر معني

کنندگان شهرستان بوانات تمندي مراجعهرضاي 113بر اساس جدول شماره  .نيست رمعني دا
 دار نيست.باشد با لار، ارسنجان، اقليد و فراشنبد معنیمی که بيش از ساير شهرستان

 

   های اجرايي از بعد كنندگان به دستگاهتفاوت ميانگين نمرة رضايتمندی مراجعهداریآزمون معني  -113جدول 
 های مختلفخصوصيات كاركنان برحسب شهرستان        

 ميانگين هاشهرستان كد

23 12 21 

9 7 22 18 20 

4 17 16 10 24 

8 6 1 11 14 13 
3 2 15 19 
5 

                        - 58/7 ممسنی 23

                       - ◦ 06/11 سپيدان 12

                      -  ◦ 63/11 مهر 21

                     -   ◦ 76/11 خنج 9

                    -   ◦ ◦ 23/12 جهرم 7

                   -   ◦ ◦ ◦ 48/12 مرودشت 22

                  -    ◦ ◦ ◦ 57/12 کازرون 18

                 -      ◦ ◦ 61/12 لامرد 20

                -      ◦ ◦ ◦ 89/12 اقليد 4

               -       ◦ ◦ ◦ 95/12 قيروکارزين 17

              -        ◦ ◦ ◦ 99/12 فيروزآباد 16

             -       ◦  ◦ ◦ ◦ 26/13 داراب 10

            -        ◦  ◦ ◦ ◦ 32/13 ريزنی 24

           -           ◦ ◦ ◦ 32/13 بيدخرم 8

          -            ◦ ◦ ◦ 49/13 پاسارگاد 6

         -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 02/14 آباده 1

        -         ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 08/14 دشتزرين 11

       -           ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 13/14 فسا 14

      -      ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 19/14 شيراز 13

     -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 51/14 استهبان 3

    -          ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 52/14 ارسنجان 2

   -     ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 54/14 فراشبند 15

  - ◦   ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 36/15 لار 19

 -     ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 74/15 بوانات 5

 دار است = معني◦
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های های اجرايي در شهرستانتماد پاسخگويان به دستگاهبررسي ميزان اع -2-3-3
 مختلف

هاي اجرايی توسط دو گويه سنجيده شده است، ميزان اعتماد پاسخگويان به دستگاه 
)بيشترين اعتماد(  در نوسان  10)کمترين اعتماد( تا  2توانسته از لذا نمره پاسخگويان می

ها ی اجرايي كنندگان به دستگاهتماد مراجعهميزان اعدهد که باشد. نتايج تحقيق نشان می
  باشد.مي 71/3كه ميانگين نمرة آنها  یبطور ، شهرستان ممسني بسيار كم است

شهرستان ممسنی، سپيدان، مهر،  10 ، ميانگين نمرة114بر اساس جدول شمارة 
حد متوسط يعنی  6خرم بيد، خنج ، قيروکارزين و شيراز کمتر از مرودشت، جهرم، کازرون،

های اجرايي در كنندگان به دستگاهاين در حالي است كه ميزان اعتماد مراجعهطيف است.  نمرة

 .های لار، بوانات و استهبان زياد استشهرستان

شهرستان پاسارگاد با ممسنی ) که از بر اساس جدول مزبور تفاوت ميانگين نمرة 
باشد و دار میسارگاد بيشتر است( معنیپاسارگاد کمتر است( و لار و بوانات ) که از پا

ها با اين شهرستان هاي اجرايی در ساير شهرستانميزان اعتماد مراجعه کنندگان به دستگاه
 داري ندارند.تفاوت معنی
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های های اجرايي در شهرستانميزان اعتماد به دستگاه تفاوت ميانگين نمرةداریآزمون معني -114جدول 
 فمختل

 ميانگين هاشهرستان كد

23 12 21 22 

7 18 

8 9 17 13 24 20 

6 10 16 

2 4 11 15 
1 14 
3 5 19 

                        - 71/3 ممسنی 23

                       - ◦ 45/5 سپيدان 12

                      -  ◦ 48/5 مهر 21

                     -   ◦ 52/5 مرودشت 22

                    -    ◦ 55/5 م جهر 7

                   -     ◦ 65/5 کازرون 18

                  -      ◦ 68/5 خرم بيد 8

                 -       ◦ 77/5 خنج 9

                -        ◦ 91/5 قيروکارزين 17

               -     ◦ ◦ ◦  ◦ 92/5 شيراز 13

              -      ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 18/6 ريزنی 24

             -       ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 22/6 لامرد 20

            -            ◦ 31/6 پاسارگاد 6

           -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 32/6 داراب 10

          -         ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 33/6 آبادفيروز 16

         -           ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 44/6 ارسنجان 2

        -       ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 48/6 اقليد 4

       -            ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 53/6 دشتزرين 11

      -         ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 53/6 فراشبند  15

     -          ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 64/6 آباده 1

    -               ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 72/6 فسا 14

   -      ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 17/7 اناستهب 3

  -   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 52/7 بوانات 5

 -   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 75/7 لار 19

 دار است = معني◦

 

ايي بر های اجربررسي ميزان رضايتمندی پاسخگويان از رفتار كاركنان دستگاه -2-3-4
 حسب شهرستان

گويه سنجيده شده است که  4کنندگان از رفتار کارکنان توسط رضايتمندي مراجعه 
)  20) کمترين رضايت( تا حداکثر  4توانسته از حداقل در نتيجه نمرة پاسخگويان می

دهد كه ميانگين نمره نشان ميبيشترين رضايت( در نوسان باشد. نتايج بدست آمده 
)مربوط به ارسنجان(  62/15) مربوط به ممسني( تا  87/7جعه كنندگان از حداقل رضايتمندی مرا

شهرستان ديگر  23. در اين مورد نيز تفاوت ميانگين نمرة ممسنی با بوده استدر نوسان 
دار است. اين در حالی است که ميانگين نمرة شهرستان ارسنجان که بيشترين نمره را معنی
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باشد )جدول دار نمیآباده، استهبان ، لار و بوانات معنیشبند، فسا، داراست با پاسارگارد، فرا
 (.115شماره 

 

   های ان به دستگاهكنندگداری تفاوت ميانگين نمره رضايتمندی از مراجعهآزمون معني -115جدول 
 رفتار كاركنان برحسب شهرستان  اجرايي از نظر        

 ميانگين هاشهرستان كد

23 12 21 

9 20 18 22 10 

7 4 17 

8 16 11 13 

6 24 15 14 
1 3 19 
5 2 

                        - 87/7 ممسنی 23

                       - ◦ 29/11 سپيدان 12

                      -  ◦ 1/12 مهر 21

                     -   ◦ 15/12 خنج 9

                    -   ◦ ◦ 89/12 لامرد 20

                   -   ◦ ◦ ◦ 96/12 کازرون 18

                  -    ◦ ◦ ◦ 02/13 مرودشت 22

                 -     ◦ ◦ ◦ 13/13 داراب 10

                -      ◦ ◦ ◦ 15/13 جهرم 7

               -       ◦ ◦ ◦ 39/13 اقليد 4

              -        ◦ ◦ ◦ 45/13 قيروکارزين 17

             -         ◦ ◦ ◦ 55/13 بيدخرم 8

            -         ◦ ◦ ◦ ◦ 69/13 آبادفيروز 16

           -          ◦ ◦ ◦ ◦ 89/13 دشتزرين 11

          -      ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 07/14 شيراز 13

         -             ◦ ◦ ◦ 08/14 پاسارگاد 6

        -        ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 11/14 يزرنی 24

       -         ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 39/14 فراشبند 15

      -            ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 15/14 فسا 14

     -       ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 81/14 آباده 1

    -      ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 16/15 استهبان 3

   -    ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 39/15 لار 19

  -      ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 53/15 بوانات 5

 -       ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 62/15 ارسنجان 2

 دار است = معني◦

 

 بررسي ميزان رضايتمندی مراجعه كنندگان از فضا و تجهيزات اداری -2-3-5

هاي اجرايی در زمينه رضايت از مراجعه کنندگان از دستگاه بعد رضايتمنديآخرين  
گويه سنجيده شده و در نتيجه نمره  4باشد. اين بعد نيز توسط فضا و تجهيزات اداري می

دهد كه نشان ميدر نوسان باشد. نتايج بدست آمده  20تا  4توانسته از پاسخگويان می
ين رضايت در ( و بيشتر91/9 سني) با ميانگين نمرةكمترين رضايت در اين مورد در مم
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(. در اين مورد نيز تفاوت موجود بين شهرستان 68/15) با ميانگين نمرة  ارسنجان وجود دارد
دار است و اين در حالی است که تفاوت موجود بين ممسنی با ساير شهرستان معنی

دار وانات و استهبان معنیارسنجان با قيروکارزين، لار، آباده، تبريز، فراشبند، ب
 (.116باشد)جدول شماره نمی

 

داری تفاوت ميانگين نمرة رضايتمندی پاسخگويان از وضعيت فضا و تجهيزات آزمون معني -116جدول
 برحسب شهرستان    

 ميانگين هاشهرستان كد

13 12 21 14 11 18 

7 6 4 22 10 

9 17 16 20 13 

8 19 
1 24 15 
5 3 2 

                        - 91/9 ممسنی 13

                       - ◦ 22/12 سپيدان 12

                      -  ◦ 39/12 مهر  21

                     -   ◦ 53/12 فسا 14

                    -    ◦ 65/12 زرين دشت 11

                   -     ◦ 69/12 کازرون 18

                  -      ◦ 77/12 جهرم 7

                 -       ◦ 91/12 پاسارگاد 6

                -        ◦ 07/13 اقليد 4

               -       ◦ ◦ ◦ 27/13 مرودشت 22

              -     ◦   ◦ ◦ ◦ 49/13 داراب 10

             -          ◦ ◦ 52/13 خنج 9

            -          ◦ ◦ ◦ 71/13 قيروکارزين 17

           -       ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ 81/13 آبادفيروز 16

          -        ◦ ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ 04/14 لامرد 20

         -      ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 12/14 شيراز 13

        -          ◦ ◦   ◦ ◦ ◦ 24/14 خرم بيد 8

       -       ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 53/14 لار 19

      -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 53/14 آباده 1

     -      ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 91/14 ريزنی 24

    -     ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 12/15 فراشبند 15

   -        ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 18/15 بوانات 5

  -       ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 5/15 استهبان 3

 -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 68/15 ارسنجان 2

 دار است = معني◦
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 های مختلفهای اجرايي در شهرستانبررسي ميزان رضايتمندی از دستگاه -2-3-6

گيرد مقايسه ميزان رضايتمندي آخرين موضوعی که مورد بررسی قرار می 
هاي مختلف هاي اجرايی استان ) در مجموع( در شهرستانکنندگان از دستگاههمراجع

گويه سنجيده شد.  20بعد و  5باشد. همانگونه که ملاحظه گرديد اين رضايتمندي در می
در نوسان  100تا  20توانسته از هاي اجرايی میبنابراين رضايتمندي پاسخگويان از دستگاه

 باشد.

)  04/42دهد که ميانگين نمره اين رضايتمندي  از حداقل ان مینتايج بدست آمده نش 
 باشد.)در شهرستان بوانات( در نوسان می 51/77در شهرستان ممسنی( تا حداکثر 

گردد ميانگين نمره رضايت در سه شهرستان همانگونه كه در جدول مشاهده مي 
شهرستاني به  هيچ ت و نمرةاس 60طيف يعني  ممسني، سپيدان و مهر كمتر از حد متوسط نمرة

، ميانگين نمره در شهرستان 117. بر اساس جدول شماره رسديعني سطح خوب نمي 80مرز 
ها تفاوت معنی دار دارد. و اين در حالی است که ميانگين نمرة ممسنی با ساير شهرستان

 باشد.دار نمیهاي استهبان، ارسنجان و لار معنیبوانات با شهرستان
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 های اجراييرضايت پاسخگويان از دستگاه داری تفاوت ميانگين نمرةمعنيآزمون -117جدول 
 ميانگين هاشهرستان كد

23 12 21 18 

9 7 22 20 10 

4 8 17 11 16 14 

6 13 24 
1 15 
3 2 19 
5 

                        - 04/42 ممسنی 23

                       - ◦ 29/58 سپيدان 12

                      -  ◦ 5/58 مهر 21

                     -   ◦ 06/61 کازرون 18

                    -    ◦ 57/62 خنج 9

                   -   ◦ ◦ ◦ 32/63 جهرم 7

                  -    ◦ ◦ ◦ 73/63 مرودشت 22

                 -    ◦ ◦ ◦ ◦ 71/65 لامرد 20

                -     ◦ ◦ ◦ ◦ 88/65 داراب 10

               -      ◦ ◦ ◦ ◦ 44/66 اقليد 4

              -       ◦ ◦ ◦ ◦ 73/66 بيدخرم 8

             -        ◦ ◦ ◦ ◦ 99/66 قيروکارزين 17

            -         ◦ ◦ ◦ ◦ 5/67 دشتزرين 11

           -       ◦ ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ 69/67 آبادفيروز 16

          -           ◦ ◦ ◦ ◦ 21/68 فسا 14

         -            ◦ ◦ ◦ ◦ 44/68 پاسارگاد 6

        -        ◦  ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 32/69 شيراز 22

       -         ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 99/70 ريزنی 24

      -          ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 35/71 آباده 1

     -   ◦   ◦    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 98/71 فراشبند 15

    -    ◦   ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 31/74 استهبان 3

   -        ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 77/74 ارسنجان 2

  -     ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 05/75 لار 19

 -    ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ ◦ 51/77 بوانات 5

 دار است = معني◦
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 نتيجه گيری

رضايت ارباب رجوع از دستگاه هاي اجرايی کيفيتی ذهنی است که در فرآيند تعاملی  
بين ارباب رجوع و دستگاه هاي اجرايی شکل می گيرد. اساساً تقاضاي ارباب رجوع به 

ارد و دستگاه اجرايی اقدام به واکنش يا پاسخ تقاضا می نمايد. عنوان محرک به د ستگاه و
اين پاسخ در سيستم معانی ارباب رجوع مورد ارزيابی قرار می گيرد و در تعامل با آن 
دستگاه به موضع گيري با بار معنايی خاص می انجامد. به همين لحاظ است که مفهوم 

ه تحت عنوان سازه اجتماعی نيز در رضايت مندي يک مفهوم با معنا به شمار می آيد ک
 نظريات انسان مدار و ديدگاه هاي روانشناسی اجتماعی مورد نظريه پردازي واقع شده است. 

رضايت مندي اساساً توسط انسان در تعامل با واقعيت مورد برخورد او ساخته می  
ي شود و به همين لحاظ از خصيصه روانشناسی اجتماعی برخوردار است. دستگاه ها

خدمت رفع  سازمانی در اهداف، بستر و فرهنگارجايی به عنوان واقعيتی است که به لحاظ 
ها به انسان معرفی شده است.لذا انسان با انتظار رفع مشکلات نيازهاي اجتماعی انسان

نمايد. التزام قانونی دستگاه ها به ايجاد تعامل  با آن دستگاه ها به آنها رجوع میمرتبط 
گيري انتظارات خاصی در مراجعه کننده يا ارباب راجعه کنندگان باعث شکلسانی با مان

رجوع می شود. اين که تا چه حد آن انتظارات مرتفع می شود به مشروعيت کارکردي آن 
هاي اجرايی به عنوان انجامد. قابل ذکر است که  دستگاهدستگاه در ذهن ارباب رجوع می 

قتدار نظام اجتماعی يا به نحوي حاکميت سياسی آن به سازمان هاي دولتی از مراکز اعمال ا
شمار می آيند. لذا افزايش مشروعيت کارکردي اين سازمان ها به افزايش مشروعيت سياسی 
نظام اجتماعی می انجامد. اين مشروعيت ضامن بقاي آن نظام توأم با جلب حمايت ها و 

 مشارکت شهروندان آن به شمار می رود. 

اخص هاي رضايت مندي توسط ارباب رجوع از طريق ارتقاء ش منديجلب رضايت 
هاي اجرايی از يک سو و تعديل شکاف بين ارائه خدمات دستگاه ها به ارباب رجوع و دستگاه

ذهنيت آنها در ارزيابی ميزان اهميت اين خدمات می تواند همسازي بين ارائه خدمات توسط 
ا تقويت بخشيده و اعتماد ارباب رجوع به دستگاه هاي اجرايی و انتظارات ارباب رجوع ر

آنچه دستگاه واقعاً انجام می دهد افزايش يابد. هر چه اين اعتماد افزايش يابد ميزان توانمندي 
 دستگاه اجرايی که از شاخص هاي اساسی کارآمدي آن به شمار می آيد افزايش می يابد.

ين از نحوه ارائه ارزيابي ميزان رضايت مندی مراجعپژوهش حاضر که در جهت  

انجام شده نوعی نظرسنجی متکی بر توصيف خدمات دستگاه های اجرايي در استان فارس 
 27/7/1383مورخ  31434/ت 3458( تصويبنامه شماره 1است. اين تحقيق که در اجراي بند )

مصوبه تکريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع  9هيأت محترم وزيران و بر اساس ماده 
اري انجام شده است نيازمند تکرار به صورت ساليانه است که در قالب در نظام اد
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يانه جهت ارزيابی کارآمدي مقطعی مورد ارزيابی و مقايسه سال-هاي تداومیپژوهش
ها و چگونگی ايجاد تغييرات در کارکردهاي آنها براي ارائه خدمات بهتر به ارباب دستگاه

وهش و ابزار سنجش آن در قالب دستورالعمل رجوع قرار می گيرد. چگونگی اجراي اين پژ
خاصی ابلاغ شده که تمام فعاليت هاي جمع آوري و تحليل داده ها بر اساس آن انجام شده 

 است.

سئوال است به صورت کامل در اين  70يافته هاي پژوهش که در مجموع متکی بر  
کلی، دستگاه هاي تحقيق آورده شده است. بر اساس اين يافته ها وضعيت استان به صورت 

اجرايی به تفکيک بر اساس گويه هاي رضايت مندي و اهميت گويه ها نزد پاسخگويان و 
مقايسه شهرستان ها بر اساس ابعاد رضايت مندي ارائه شده اند. مسلماً برنامه ريزان 
استانی می توانند بر اساس جزئيات آماري در جداول مربوطه به نقاط ضعف دستگاه هاي 

آنهم در جزئيات رفتاري آنها در مقايسه با يکديگر بپردازند. لازم است بر اساس اجرايی و 
 يافته هاي پژوهش به موارد ذيل پرداخت:

دستگاه هاي اجرايی در جهت ارتقاء رضايت مندي ارباب رجوع نيازمند اطلاع  -1 
حالت، رسانی شفاف و دقيق در مورد مدت و مراحل انجام کار خود هستند. مسلماً در اين 

واقع بينانه از دستگاه اجرايی ارباب رجوع ضمن آشنايی دقيق به اين موارد به يک انتظار 
 رسند که اين امر می تواند اعتماد آنان را به دستگاه افزايش دهد.می

لازم است که کارکنان دستگاه هاي اجرايی توانمندي خود را در ابعاد تخصصی،  -2 
 ضباط و خصوصاً رعايت عدالت و قانون افزايش دهند.مسئوليت پذيري، رعايت نظم و ان

دستگاه هاي اجرايی بايد سعی نمايند که اعتماد سازي بيشتر ارباب رجوع از  -3 
 گيري فعال و قانونمند رسيدگی به شکايات آنان از سازمان خود اقدام نمايند.پیطريق 

کار ارباب رجوع  سرعت در کار کارکنان و نشان دادن تمايل مثبت در پی گيري -4 
از موارد مورد تأکيد ارباب رجوع است که لازم است در اين زمينه بر فرهنگ کار کارکنان 

 اقدامات جدي علمی انجام گيرد.

در مقايسه ابعاد مختلف رضايت مندي، يافته ها دلالت بر کمترين رضات ارباب  -5 
بسيار شديد و معناداري با  رجوع از اعتماد به دستگاه هاي اجرايی دارند. اين بعد رابطه

 رسيدگی به شکايات ارباب رجوع از دستگاه دارد که بايد برنامه ريزي جدي صورت پذيرد.

در مقايسه اهميت ابعاد رضايت مندي از نظر ارباب رجوع شاهد اهميت بسيار  -6 
ن بالاي ويژگی و رفتار کارکنان و همچنين اعتماد به دستگاه اجرايی نزد آنان هستيم. اي

موارد عناصر اصلی فرهنگ سازمانی هستند که نيازمند تفحص علمی جدي بر فرهنگ 
 سازمانی دستگاه هاي اجرايی در سطح استان است.
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درصد از پاسخگويان معتقدند که در دستگاه هاي اجرايی در حد زياد  50بيش از  -7 
از سفارش استفاده  درصد از اين افراد عملاً 3/24و خيلی زياد توجه و سفارش وجود دارد. 

درصد آنان از طريق سفارش به اهداف خود رسيده اند. اين يافته ها بيانگر  85کرده اند که 
رواج پارتی بازي با مکانيزم هاي مختلف است که به هر صورت حکايت از ناتوانی دستگاه 

 اجرايی جهت انجام فعاليت بر اساس اهداف خود دارد.

دست و پاگير عمده دليل علل مراجعه مکرر گردش کار طولانی و قوانين -8 
پاسخگويان به دستگاه هاي اجرايی است. اين مورد حکايت از يک بورکراسی منفعل در سطح 

 استان دارد.

درصد از افراد معتقدند که دستگاه هاي اجرايی  5/65نتايج نشان می دهد که -9 
ا ين امر تعامل فعال بين  حداکثر تا سطح متوسط به جلب رضايت ارباب رجوع می پردازند.

 ارباب رجوع و دستگاه را به شدت کاهش می دهد.

درصد از مراجعه کنندگان به بهبود خدمات دولتی در آينده  8/67سفانه أمت -10 
اعتقادي ندارند. اين امر گواهی بر ضعف مشروعيت ساختاري سازمانی دستگاه هاي اجرايی 

 نزد ارباب رجوع دارد.

پژوهش می توان دستگاه هاي اجرايی را به لحاظ گويه هاي  بر اساس اين -11 
رضايت و ابعاد رضايت مندي مقايسه کرد و نقاط ضعف هر دستگاه را مشاهده نمود. اين 

به صورت کامل آورده شده است. اگر چه بر اساس کليه  118نتايج در جدول شماره 
قايسه شوند ولی اکثر شاخص هاي رضايت مندي سعی شده است که دستگاه هاي اجرايی م

ين جدول بيشتر يک توصيف دقيق از وضعيت موجود ااختلافات معنی دار نمی باشد. 
دستگاه است و می تواند در خدمت بررسی و اصلاح درونی دستگاه مورد استفاده قرار 

شهرستان هاي استان بر اساس  119گيرد. همچنين سعی شده است که در جدول شماره 
قايسه شوند. نکته حائز اهميت تفاوت بسيار زياد معنی دار بين ممسنی ابعاد رضات مندي م

با ديگر شهرستان ها است که بايد تعمق جدي با توجه به خصيصه قوي اين شهرستان بر 
آن انجام شود. پيشنهاد ارزيابی جزئی شهرستان ها بر اساس آمارهاي اين پژوهش و 

تواند تا حدود زياد ابهام اختلاف بين  استفاده از مشاهده مستقيم در ميدان تحقيق می
 شهرستان ها که عموماً معنی دار است را مرتفع سازد.
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 محدوديت ها و پيشنهادات تحقيق

 الف: محدوديت ها

براساس تجربيات به دست آمده در اين پژوهش، می توان محدوديت هاي ذيل را  
 جهت مرتع نمودن آنها جهت تحقيق آتی مرور نمود:

آوري اطلاعات ناشی از سرعت جمع ل زمان پرسشگري افزايش يابد تا خطايطو -1 
 کاهش يابد.

جهت جمع آوري اطلاعات دقيق که با حساسيت زيادي نيز توأم است، استفاده از  -2 
پرسشگران آزموده و تشکيل کارگاه هاي آموزشی در شروع، در طول و انتهاي جمع آوري 

 و مشاهدات مستقيم پرسشگران بتوان استفاده کرد. اطلاعات لازم است تا از تجربيات

هاي ق تعامل فعال و قانونی با دستگاهلازم است قبل از شروع تحقيق از طري -3 
اجرايی به جلب همکاري و مساعدت آنها اقدام نمود. متأسفانه مواردي از ضعف در همکاري 

ريزي و  برنامه از طريق سازمان مديريت و دستگاه ها مشاهده شد که پس از تماس
 استانداري مرتفع گرديد.

بعضی از کد گزاري هاي پيشنهادي بر اساس دستوالعمل مبهم بودند که از  -4 
طريق تماس سازمان مديريت با تهران نيز مرتفع نشد. اين امر نشانه فقدان هماهنگی مرکز با 

م برده شده است که نا CSMاستان ها است. در اين راستا حتی در دستورالعمل از نرم افزار 
با مساعدت سازمان مديريت موفق به دستيابی به آن جهت تحليل داده ها نشديم. بر اساس 

 جهت تحليل داده ها گرديديم. SPSSدستورالعمل مجبور به بکار گيري نرم افزار 

در سئوالات نيز شاهد کدگذاري اشتباه بوديم که مجبور به رفع مشکل از طريق -5 
(. متأسفانه اين 14-1و سئوال شمار  3بين آنها شديم)مانند سئوال شماره  خوانیايجاد هم

موارد نشانه ابهام در طراحی اين گونه سئوالات و ارتباط آنها با کدهاي مربوطه است که 
 بايد در تحقيق آتی مد نظر قرار گيرد.
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 پيشنهادات  -ب

 بر اساس يافته هاي پژوهش پيشنهادات ذيل ارائه می شوند:

 مقايسه دستگاه ها بر اساس يافته ها می تواند دچار خطا باشد چون: -1

 : نوع فعاليت دستگاه ها يکسان نمی باشد.الف

 :مراجعه کنندگان از همگنی لازم در رجوع به دستگاه ها برخوردار نمی باشند.ب

جهت رفع اين مشکل احتمالاً می توان از روش تحليل عامل و تحليل خوشه به دسته 
ش مقايسه شود. بر اين اساس ستگاه ها پرداخت و هر دستگاه در گروه خودبندي د

 توان دستگاه برتر را شناسايی کرد.می

اب رجوع به فرهنگ سازمانی اکثر مشکلات موجود در رضايت مندي ارب -2  
هاي ارجايی مربوط است. پيشنهاد يک تحقيق مستقل جهت کالبد شکافی اخلاق کار دستگاه

فارس و در بين دستگاه هاي اجرايی جهت ارتقاء تعامل قاعده مند، انسانی و  در سطح استان
 هدفمند کارکنان سازمانی با ارباب رجوع می تواند بسيار مؤثر باشد.

ييرات در گويه ها يا ابعاد مقايسه نتايج اين تحقيق با سال قبل جهت تغ -3  
زين کارشناسی انجام مواساس ی در سال آتی بر امندي جهت گذشت زمان و بررسرضايت

اجرايی در هاي ند در جهت ارتقاء کارآمدي دستگاهتواند تغييرات هدفمشود. اين امر می
 مندي ارباب رجوع را دنبال نمايد.راستاي جلب رضايت
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گويه و ابعاد  های اجرايي برحسبمراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118جدول      
 رضايتمندی   

 رضايت مندی از بعد اطلاع رساني 
ميانگين  نام دستگاه اجرايي كد

 رضايتنمرة
 ازمحلاطلاع

 مراجعه
از اطلاع

 متصدی
اطلاع از زمان 

 مراجعه
اطلاع از 

 مداركاسنادو
اطلاع از مدت 

 انحام كار
اطلاع از 

 مراحل
 اطلاع

 رساني

 85/3 75/3 73/3 06/4 55/3 18/4 87/3 99/3 فرودگاه لار 52

سازمان مديريت و  37
 ريزيبرنامه

92/3 28/4 14/4 91/3 74/3 68/3 67/3 81/3 

 72/3 57/3 55/3 73/3 72/3 79/3 86/3 81/3 بانک رفاه کارگران 25
 69/3 57/3 40/3 53/3 73/3 80/3 93/3 81/3 اداره کل تربيت بدنی 7

 82/3 78/3 74/3 78/3 84/3 83/3 94/3 78/3 بانک ملت 28

مديريت درمان تأمين  14
 اجتماعی

77/3 03/4 00/4 91/3 73/3 66/3 67/3 83/3 

 65/3 64/3 58/3 56/3 64/3 74/3 67/3 71/3 اداره دامپزشکی 19

 51/3 41/3 47/3 57/3 46/3 68/3 16/3 69/3 اداره کل بيمه خدمات درمانی 1
 69/3 61/3 61/3 63/3 67/3 73/3 81/3 67/3 اداره کل گمرک 9

 67/3 50/3 37/3 76/3 77/3 69/3 81/3 65/3 بانک سپه 26

 75/3 62/3 50/3 79/3 78/3 85/3 89/3 65/3 بانک مسکن 30
 66/3 52/3 39/3 54/3 38/3 73/3 98/3 62/3 بانک صادرات 29

 02/4 84/2 99/3 05/4 11/4 10/4 91/3 62/3 فرودگاه شيراز 54

 63/3 34/3 03/3 92/3 86/3 71/3 95/3 62/3 بانک ملی 32
 56/3 42/3 43/3 54/3 74/3 70/3 52/3 57/3 سازمان صنايع و معادن 41

 57/3 43/3 46/3 71/3 57/3 64/3 64/3 55/3 اداره کل تأمين ا جتماعی 6

 22/3 34/3 11/3 34/3 42/3 48/3 60/2 55/3 راهنمايی و رانندگی 33
رهنگی و اداره کل ميراث ف 39

 گردشگري
55/3 06/3 96/2 41/3 72/3 64/3 67/3 57/3 

 76/3 67/3 78/3 68/3 78/3 76/3 81/3 55/3 اداره کل راه و ترابري 44

 62/3 40/4 41/3 69/3 60/3 80/3 79/3 53/3 سازمان آموزش و پرورش 10

 37/3 33/3 17/3 56/3 44/3 42/3 42/3 51/3 شرکت توزيع نيروي برق 49
 60/3 43/3 40/3 62/3 74/3 56/2 62/3 48/3 سازمان بازرگانی 38

اداره کل بنياد شهيد و  4
 ايثارگران

46/3 44/3 51/3 62/3 65/3 40/3 47/3 52/3 

 56/3 64/3 20/3 70/3 83/3 52/3 58/3 45/3 بيمه ايران 34

 43/3 12/3 13/3 41/3 64/3 59/3 73/3 45/3 سازمان جهاد کشاورزي 11

 26/3 00/3 17/3 26/3 33/3 51/3 21/3 44/3 مه دانابي 35
 46/3 43/3 43/3 59/3 55/3 47/3 40/3 44/3 اداره کل بهزيستی 13
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های اجرايي برحسب گويه  مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118ادامه جدول
 و ابعاد رضايتمندی  

 رساني  رضايت مندی از بعد اطلاع
ميانگين  نام دستگاه اجرايي كد

 نمرة
 رضايت

 ازمحلاطلاع
 مراجعه

از اطلاع
 متصدی

اطلاع از زمان 
 مراجعه

اطلاع از اسناد 
 و مدارك

 اطلاع از مدت
 انجام كار

اطلاع از 
 مراحل

راطلاع
 ساني

اداره کل فرهنگ و ارشاد  40
 اسلامی

41/3 47/3 26/3 66/3 51/3 31/3 49/3 42/3 

 28/3 09/3 10/3 30/3 33/3 27/3 50/3 42/3 هااستانداري و فرمانداري 42

 53/3 49/3 37/3 69/3 66/3 39/3 58/3 38/3 بيمه آسيا 36
و سازمان امور اقتصادي 43

 دارايی
38/3 52/3 70/3 74/3 54/3 43/3 42/3 56/3 

 51/3 41/3 33/3 57/3 65/3 49/3 53/3 36/3 شرکت پست 51
 37/3 11/3 09/3 37/3 57/3 56/3 61/3 36/3 ازشرکت گ 47

 50/3 35/3 12/3 92/3 78/3 40/3 58/3 34/3 بانک تجارت 27

 46/3 26/3 17/3 65/3 67/3 49/3 47/3 33/3 بانک کشاورزي 31
 بهوابستههايبيمارستان 17

 علوم پزشکی
30/3 39/3 38/3 39/3 42/3 22/3 21/3 33/3 

 29/3 13/3 08/3 36/3 46/3 32/3 48/3 29/3 شرکت مخابرات 48

 39/3 22/3 38/3 33/3 48/3 48/3 44/3 26/3 اداره کل تعاون 5

اداره کل کميته امداد امام  16
 )ره(خمينی

26/3 38/3 38/3 45/3 29/3 96/2 96/2 24/3 

 34/3 23/3 12/3 41/3 52/3 38/3 40/3 21/3 اداره کل ثبت ا حوال 2

فنی و اداره کل آموزش 8
 ايحرفه

20/3 32/3 46/3 41/3 34/3 12/3 15/3 29/3 

 13/3 02/3 08/3 16/3 23/3 14/3 20/3 20/3 شرکت نفت 46
 26/3 07/3 96/2 34/3 59/3 33/3 23/3 20/3 شرکت آب و فاضلاب شهري 50

 32/3 13/3 06/3 38/3 48/3 40/3 39/3 18/3 دادگستري کل استان 24

 29/3 18/3 02/3 34/3 48/3 51/3 28/3 16/3 ور اجتماعیاداره کل کار و ام 18
 31/3 44/3 13/3 56/3 47/3 40/3 88/3 14/3 فرودگاه لامرد 53

 12/3 92/2 84/2 23/3 35/3 35/3 08/3 10/3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

 23/3 02/3 98/2 31/3 36/3 34/3 31/3 09/3 نيروي انتظامی 22
 10/3 99/2 82/2 99/2 18/3 29/3 37/3 09/3 هرسازيسازمان مسکن و ش 45

 23/3 02/3 98/2 31/3 36/3 34/3 31/3 02/3 هاشهرداري 20

 01/3 88/2 92/2 14/3 20/3 12/3 78/2 84/2 اداره کل زندانها  21
 90/2 64/2 77/2 20/3 14/3 74/3 73/2 77/2 راهنمايی و رانندگی 23

 4/3 24/3 20/3 48/3 52/3 47/3 46/3 35/3 كل استان
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های اجرايي برحسب مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118ادامه جدول
 گويه و ابعاد رضايتمندی                

 رضايت مندی از خصوصيات كاركنان 
مسئوليت  مهارت نام دستگاه اجرايي كد

 پذيری
وصيات خص نظم و انضباط رعايت قانون

 كاركنان

 34/4 36/4 35/4 40/4 27/4 فرودگاه لار 52
سازمان مديريت و  37

 ريزيبرنامه
13/4 09/4 92/3 0/4 05/4 

 86/3 76/3 82/3 03/4 82/3 بانک رفاه کارگران 25
 88/3 67/3 53/3 87/3 21/4 اداره کل تربيت بدنی 7

 78/3 77/3 72/3 74/3 89/3 بانک ملت 28

رمان تأمين مديريت د 14
 اجتماعی

91/3 87/3 54/3 71/3 77/3 

 81/3 76/3 73/3 82/3 97/3 اداره دامپزشکی 19
 80/3 88/3 83/3 68/3 80/3 اداره کل بيمه خدمات درمانی 1

 73/3 71/3 59/3 74/3 79/3 اداره کل گمرک 9

 69/3 63/3 50/3 77/3 78/3 بانک سپه 26
 60/3 60/3 41/3 62/3 79/3 بانک مسکن 30

 60/3 60/3 41/3 62/3 79/3 بانک صادرات 29

 26/3 18/3 21/3 23/3 42/3 فرودگاه شيراز 54
 76/3 75/3 58/3 75/3 94/3 بانک ملی 32

 76/3 60/3 64/3 72/3 07/4 سازمان صنايع و معادن 41

 58/3 62/3 48/3 56/3 64/3 اداره کل تأمين ا جتماعی 6
 67/3 68/3 55/3 69/3 76/3 راهنمايی و رانندگی 33

اداره کل ميراث فرهنگی و  39
 گردشگري

97/2 18/3 05/3 31/3 16/3 

 39/3 37/3 31/3 33/3 58/3 اداره کل راه و ترابري 44

 41/3 42/3 28/3 48/3 43/3 سازمان آموزش و پرورش 10

 43/3 40/3 35/3 38/3 56/3 شرکت توزيع نيروي برق 49
 46/3 53/3 34/3 52/3 49/3 سازمان بازرگانی 38

اداره کل بنياد شهيد و  4
 ايثارگران

46/3 46/3 32/3 52/3 44/3 

 47/3 54/3 46/3 47/3 51/3 بيمه ايران 34

 42/3 41/3 21/3 46/3 61/3 سازمان جهاد کشاورزي 11
 67/3 64/2 71/3 69/3 62/3 بيمه دانا 35

 51/3 50/3 44/3 55/3 58/3 اداره کل بهزيستی 13
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های اجرايي برحسب مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118ادامه جدول
 گويه  و ابعاد رضايتمندی             

 رضايت مندی از خصوصيات كاركنان 
مسئوليت  مهارت نام دستگاه اجرايي كد

 پذيری
خصوصيات  نظم و انضباط رعايت قانون

 كاركنان

اداره کل فرهنگ و ارشاد  40
 اسلامی

37/3  29/3 40/3 25/3 32/3 

 30/3 31/3 27/3 32/3  30/3 هااستانداري و فرمانداري 42

 69/3 65/3 54/3 84/3  76/3 بيمه آسيا 36
و سازمان امور اقتصادي 43

 دارايی
58/3 49/3 24/3 44/3 43/3 

 25/3 24/3 11/3 28/3 40/3 شرکت پست 51

 42/3 46/3 28/3 41/3 54/3 ت گازشرک 47

 22/3 33/3 02/3 32/3 65/3 بانک تجارت 27
 29/3 22/3 12/3 30/3 51/3 بانک کشاورزي 31

 بهوابستههايبيمارستان 17
 علوم پزشکی

53/3 38/3 23/3 32/2 36/3 

 28/3 26/3 19/3 23/3 43/3 شرکت مخابرات 48

 29/3 29/3 07/3 23/3 52/3 اداره کل تعاون 5

اداره کل کميته امداد امام  16
 )ره(خمينی

36/3 30/3 15/3 30/3 27/3 

 30/3 31/3 06/3 32/3 53/3 اداره کل ثبت ا حوال 2
فنی و اداره کل آموزش 8

 ايحرفه
27/3 19/3 00/3 20/3 18/3 

 21/3 25/3 03/3 22/3 39/3 شرکت نفت 46
 10/3 16/3 98/2 08/3 21/3 شرکت آب و فاضلاب شهري 50

 18/3 11/3 00/3 15/3 44/3 دادگستري کل استان 24

 16/3 14/3 01/3 15/3 26/3 اداره کل کار و امور اجتماعی 18
 09/3 00/3 19/3 13/3 06/3 فرودگاه لامرد 53

 24/3 16/3 14/3 20/3 50/3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

 23/3 09/3 08/3 31/3 43/3 نيروي انتظامی 22
 18/3 07/3 03/3 09/3 47/3 سازمان مسکن و شهرسازي 45

 97/2 91/2 78/2 97/2 21/3 هاشهرداري 20

 99/2 98/2 80/2 99/2 21/3 اداره کل زندانها  21
 86/2 76/2 75/2 78/2 18/3 راهنمايی و رانندگی 23

 37/3 35/3 23/3 37/3  5/3 كل استان
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 های اجرايي برحسب مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهراواني رضايتمندیفتوزيع -118ادامه جدول      
 گويه و ابعاد رضايتمندی       

هاينام دستگاه اعتماد به دستگاه رضايت از رفتار كاركنان  کد 

رفتار 
 كاركنان

 تمايل نسبت
 به انجام كار

اعتماد به  ادب  سرعت دقت
 دستگاه

اعتماد به 
شكاياتبهرسيدگي  

عتماد به ا
 اطلاعات

  اجرائی

 52 فرودگاه لار 24/3 67/2 96/2 18/4 78/3 84/3 95/3 91/3

سازمان مديريت و  59/3 10/3 34/3 25/4 82/3 03/4 88/3 01/4
 ريزيبرنامه

37 

 25 بانک رفاه کارگران 77/3 24/3 47/3 15/4 94/3 04/4 89/2 02/4

 7 داره کل تربيت بدنیا 33/3 67/2 0/3 53/4 87/3 87/3 80/3 02/4

 28 بانک ملت 56/3 30/3 43/3 02/4 68/3 95/3 73/3 84/3

مديريت درمان تأمين  94/2 72/2 83/2 9/3 49/3 84/3 49/3 61/3
 اجتماعی

14 

 19 اداره دامپزشکی 57/3 36/3 46/3 99/3 83/3 88/3 87/3 89/3

خدمات  اداره کل بيمه 71/3 13/3 41/3 0/4 44/3 88/3 84/3 79/3
 درمانی

1 

 9 اداره کل گمرک 38/3 93/2 14/3 88/3 48/3 64/3 57/3 65/3

 26 بانک سپه 39/3 93/2 16/3 97/3 49/3 88/3 67/3 77/3

 30 بانک مسکن 45/3 99/2 22/3 96/3 43/3 59/3 42/3 60/3

 29 بانک صادرات 51/3 25/3 4/3 93/3 44/3 67/3 49/3 60/3

 54 فرودگاه شيراز 14/3 84/2 99/2 45/3 45/3 35/3 4/3 41/3

 32 بانک ملی 36/3 87/2 13/3 85/3 24/3 83/3 61/3 63/3

سازمان صنايع و  46/3 80/2 18/3 39/4 73/3 88/3 79/3 93/3
 معادن

41 

 اداره کل تأمين 49/3 14/3 30/3 76/3 50/3 60/3 53/3 59/3
 ا جتماعی 

6 

 33 راهنمايی و رانندگی 63/3 16/3 4/3 90/3 52/3 82/3 69/3 73/3

اداره کل ميراث  99/2 50/2 74/2 99/3 66/3 64/3 06/3 59/3
 فرهنگی و گردشگري

39 

 44 اداره کل راه و ترابري 35/3 15/3 23/3 75/3 46/3 47/3 21/3 44/3

سازمان آموزش و  26/3 99/2 12/3 82/3 33/3 48/3 59/3 55/3
 پرورش

10 

شرکت توزيع نيروي  34/3 11/3 23/3 84/3 49/3 64/3 46/3 61/3
 برق

49 

 38 سازمان بازرگانی 41/3 20/3 3/3 84/3 38/3 54/3 52/3 58/3

اداره کل بنياد شهيد و  31/3 04/3 17/3 87/3 47/3 37/3 44/3 55/3
 ايثارگران

4 

 34 بيمه ايران 32/3 96/2 14/3 56/3 21/3 80/3 55/3 53/3

سازمان جهاد  23/3 09/3 16/3 81/3 28/3 43/3 44/3 48/3
 کشاورزي

11 

 35 بيمه دانا 55/3 58/2 07/3 0/4 12/3 88/3 94/3 73/3

 13 اداره کل بهزيستی 29/3 16/3 22/3 84/3 41/3 52/3 57/3 59/3
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گويه  های اجرايي برحسب مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118ادامه جدول    
 و ابعاد رضايتمندی                 

هاينام دستگاه اعتماد به دستگاه رضايت از رفتار كاركنان  کد 

رفتار 
 كاركنان

 تمايل نسبت
 به انجام كار

اعتماد به  ادب  سرعت دقت
 دستگاه

اعتماد به 
به شكاياترسيدگي  

اعتماد به 
 اطلاعات

  اجرائی

47/3  25/3  53/3  37/3  74/3 اداره کل فرهنگ و ارشاد  41/3 20/3 30/3 
 اسلامی

40 

49/3  43/3  46/3  23/3  79/3  42 هااستانداري و فرمانداري 20/3 10/3 14/3 

78/3  72/3  67/3  59/3  08/4  36 بيمه آسيا 26/3 04/3 14/3 

45/3  34/3  48/3  34/3  64/3 و سازمان امور اقتصادي 10/3 79/2 92/2 
 دارايی

43 

39/3  31/3  37/3  23/3  53/3  51 شرکت پست 24/3 67/2 96/2 

39/3  23/3  5/3  17/3  68/3  47 شرکت گاز 06/3 78/2 90/2 

41/3  45/3  54/3  11/3  57/3  27 بانک تجارت 35/3 97/2 15/3 

4/3  25/3  60/3  18/3  57/3  31 بانک کشاورزي 19/3 95/2 07/3 

42/3  32/3  45/3  26/3  63/3  بههوابستهايبيمارستان 28/3 73/2 99/2 
 علوم پزشکی

17 

43/3  26/3  42/3  29/3  66/3  48 شرکت مخابرات 28/3 01/3 13/3 

41/3  21/3  56/3  19/3  7/3  5 اداره کل تعاون 05/3 0/3 03/3 

31/3  24/3  37/3  06/3  56/3 اداره کل کميته امداد امام  16/3 73/2 94/2 
 )ره(خمينی

16 

28/3  22/3  39/3  0/3  50/3  2 اره کل ثبت ا حوالاد 97/2 63/2 79/2 

17/3  14/3  18/3  01/3  38/3 فنی و اداره کل آموزش 10/3 82/2 94/2 
 ايحرفه

8 

3/3  16/3  37/3  10/3  55/3  46 شرکت نفت 20/3 16/3 18/3 

25/3  25/3  2/3  97/2  59/3 شرکت آب و فاضلاب  13/3 77/2 95/2 
 شهري

50 

09/3  99/2  24/3  79/2  35/3  24 ي کل استاندادگستر 0/3 81/2 90/2 

22/3  05/3  22/3  10/3  44/3 اداره کل کار و امور  80/2 7/2 75/2 
 اجتماعی

18 

33/3  31/3  31/3  20/3  56/3  53 فرودگاه لامرد 13/3 31/2 72/2 

23/3  98/2  26/3  96/2  71/3 اداره کل ثبت اسناد و  97/2 63/2 79/2 
 املاک

3 

09/3  02/3  25/3  90/2  19/3  22 روي انتظامیني 89/2 55/2 71/2 

2/3  98/2  08/3  16/3  57/3 سازمان مسکن و  56/2 27/2 41/2 
 شهرسازي

45 

01/3  91/2  04/3  78/2  34/3  20 هاشهرداري 62/2 43/2 52/2 

98/2  83/2  21/3  75/2  12/3  21 اداره کل زندانها  71/2 43/2 57/2 

72/2  47/2  12/3  68/2  6/2  23 راهنمايی و رانندگی 62/2 18/2 39/2 

42/3  22/3  45/3  22/3  67/3  03/3  87/2  2/3  كل استان 
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های اجرايي برحسب گويه  مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118ادامه 
 و ابعاد رضايتمندی     

 رضايت مندی از فضا و تجهيزات 
استقرار ارباب  پاكيزگي نام دستگاه اجرايي كد

 رجوع
 استقرار

 واحدهای مرتبط
 امكانات 

 لازم
 فضا و تجهيزات

 69/3 78/3 23/3 35/4 43/3 فرودگاه لار 52
سازمان مديريت و  37

 ريزیبرنامه
43/4 08/4 17/4 93/3 15/4 

 88/3 91/3 59/3 88/3 22/4 بانك رفاه كارگران 25

 00/4 60/3 20/4 93/3 27/4 اداره كل تربيت بدني 7
 85/3 47/3 93/3 96/3 04/4 بانك ملت 28

مديريت درمان تأمين  14
 اجتماعي

36/4 21/4 07/4 07/4 18/4 

 53/3 13/3 65/3 57/3 79/3 اداره دامپزشكي 19

اداره كل بيمه خدمات  1
 درماني

25/4 90/3 66/3 28/3 79/3 

 80/3 54/3 88/3 80/3 03/4 اداره كل گمرك 9

 62/3 10/3 71/3 71/3 86/3 بانك سپه 26

 87/3 47/3 21/4 69/3 14/4 بانك مسكن 30
 62/3 99/2 61/3 71/3 08/4 بانك صادرات 29

 89/3 55/3 15/4 84/3 00/4 فرودگاه شيراز 54

 64/3 06/3 78/3 76/3 93/3 بانك ملي 32
 23/3 63/3 40/3 12/3 61/2 سازمان صنايع و معادن 41

 اداره كل تأمين 6
 ا جتماعي 

87/3 72/3 43/3 58/3 64/3 

 85/3 59/3 08/4 92/3 82/3 راهنمايي و رانندگي 33
اداره كل ميراث فرهنگي و  39

 گردشگری
32/4 09/3 36/3 91/2 36/3 

 85/3 77/3 98/3 67/3 96/3 اداره كل راه و ترابری 44

 73/3 38/3 76/3 76/3 03/4 سازمان آموزش و پرورش 10
 76/3 18/3 96/3 82/3 10/4 شركت توزيع نيروی برق 49

 49/3 00/3 67/3 67/3 67/3 سازمان بازرگاني 38

اداره كل بنياد شهيد و  4
 ايثارگران

59/3 51/3 47/3 28/3 46/3 

 74/3 85/2 68/3 63/3 65/3 بيمه ايران 34
 42/3 54/3 72/3 74/3 95/3 سازمان جهاد كشاورزی 11

 42/3 88/2 43/3 61/3 79/3 بيمه دانا 35

 39/3 17/3 47/3 4/3 53/3 هزيستياداره كل ب 13
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های اجرايي برحسب گويه  مراجعين از نحوه ارائه خدمات دستگاهفراواني رضايتمندیتوزيع -118ادامه 
 و ابعاد رضايتمندی  

 رضايت مندی از فضا و تجهيزات 
استقرار ارباب  پاكيزگي نام دستگاه اجرايي كد

 رجوع
استقرار 

 واحدهای مرتبط
  امكانات

 لازم
 فضا و تجهيزات

اداره کل فرهنگ و ارشاد  40
 اسلامی

71/3 51/3 78/3 30/3 57/3 

 63/3 35/3 64/3 52/3 0/4 هااستانداري و فرمانداري 42

 18/3 58/2 61/3 25/3 05/3 بيمه آسيا 36
و سازمان امور اقتصادي 43

 دارايی
77/3 6/3 74/3 04/3 53/3 

 19/3 54/2 56/3 14/3 50/3 شرکت پست 51

 63/3 3/3 71/3 50/3 99/3 شرکت گاز 47

 35/3 48/2 52/3 53/3 89/3 بانک تجارت 27
 30/3 61/2 46/3 46/3 70/3 بانک کشاورزي 31

 بهوابستههايبيمارستان 17
 علوم پزشکی

36/3 14/3 37/3 30/3 30/3 

 53/3 42/3 51/3 40/3 90/3 شرکت مخابرات 48

 01/3 82/2 88/2 89/2 49/3 اداره کل تعاون 5

اداره کل کميته امداد امام  16
 )ره(خمينی

70/3 42/3 52/3 04/3 41/3 

 96/2 63/2 21/3 86/2 12/3 اداره کل ثبت ا حوال 2
فنی و اداره کل آموزش 8

 ايحرفه
69/3 48/3 54/3 14/3 46/3 

 25/3 70/2 60/3 16/3 52/3 شرکت نفت 46
 29/3 84/2 43/3 27/3 64/3 ريشرکت آب و فاضلاب شه 50

 18/3 9/2 4/3 02/3 39/3 دادگستري کل استان 24

 34/3 6/2 72/3 37/3 74/3 اداره کل کار و امور اجتماعی 18
 10/3 38/2 47/3 38/3 31/3 فرودگاه لامرد 53

 12/3 8/2 21/3 18/3 33/3 اداره کل ثبت اسناد و املاک 3

 97/2 37/2 23/3 90/2 39/3 نيروي انتظامی 22
 27/3 31/3 68/2 44/3 69/3 سازمان مسکن و شهرسازي 45

 37/3 3/3 28/3 3/3 62/3 هاشهرداري 20

 47/2 28/2 87/2 35/2 40/2 اداره کل زندانها  21
 77/2 17/2 98/2 69/2 23/3 راهنمايی و رانندگی 23

 43/3 12/3 52/3 42/3 68/3 كل استان
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  های استان های اجرايي شهرستانراواني مراجعين از نحوة ارائه خدمات دستگاهفتوزيع -119جدول  
 فارس  برحسب ابعاد رضايتمندی        

 رضايت مندی از بعد اطلاع رساني 
ميانگين  نام دستگاه اجرايي كد

 رضايتنمرة
 ازمحلاطلاع

 مراجعه
از اطلاع

 متصدی
اطلاع از زمان 

 مراجعه
 تاطلاع از مد اطلاع

 ام كارجان
اطلاع از 

 مراحل
 اطلاع

 رساني

 9/3 72/3 65/3 86/3 14/4 85/3 18/4 88/3 بوانات 5

 7/3 69/3 73/3 68/3 61/3 71/3 78/3 75/3 لار 19

 80/3 72/3 64/3 06/4 01/4 88/3 06/4 74/3 ارسنجان 2
 72/3 78/3 7/3 8/3 67/3 74/3 68/3 72/3 استهبان 3

 56/3 37/3 29/3 69/3 82/3 6/3 61/3 6/3 فراشبند 15

 53/3 49/3 18/3 76/3 39/3 69/3 69/3 57/3 آباده 1
 75/3 53/3 56/3 76/3 93/3 72/3 94/3 55/3 ريزنی 24

 56/3 32/3 3/3 57/3 59/3 69/3 59/3 47/3 شيراز 13

 63/3 59/3 58/3 64/3 65/3 73/3 7/3 42/3 پاسارگاد 6
 43/3 23/3 38/3 48/3 49/3 55/3 44/3 41/3 فسا 14

 49/3 36/3 29/3 53/3 66/3 47/3 5/3 38/3 آبادفيروز 16

 39/3 21/3 08/3 42/3 62/3 54/3 47/3 38/3 دشتزرين 11
 5/3 34/3 36/3 72/3 76/3 38/3 33/3 35/3 قيروکارزين 17

 37/3 04/3 52/3 52/3 66/3 5/3 5/3 34/3 خرم بيد 8

 37/3 29/3 33/3 36/3 37/3 36/3 09/3 33/3 اقليد 4
 21/3 34/3 19/3 38/3 32/3 39/3 43/3 29/3 داراب 10

 25/3 19/3 21/3 41/3 53/3 49/3 45/3 29/3 لامرد 20

 23/3 95/2 99/2 4/3 51/3 19/3 36/3 19/3 مرودشت 22
 29/3 17/3 2/3 32/3 47/3 33/3 26/3 16/3 جهرم 7

 22/3 88/2 89/2 41/3 81/3 04/3 16/3 13/3 خنج 9

 1/3 07/3 78/2 22/3 26/3 11/3 24/3 05/3 کازرون 18
 85/2 63/2 56/2 13/3 07/3 85/2 81/2 92/2 مهر 21

 07/3 93/2 92/2 08/3 22/3 02/3 23/3 91/2 سپيدان 12

 13/2 93/1 92/1 12/2 2//4 14/2 28/2 1/2 ممسنی 23

 4/3 24/3 2/3 48/3 52/3 47/3 46/3 35/3 كل استان
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  های های اجرايي شهرستانفراواني مراجعين از نحوة ارائه خدمات دستگاهتوزيع -119ادامه جدول        
 استان فارس برحسب ابعاد رضايتمندی                       

 رضايت مندی از خصوصيات كاركنان 
مسئوليت  مهارت نام دستگاه اجرايي كد

 پذيری
خصوصيات  انضباطنظم و  رعايت قانون

 كاركنان

 93/3 96/3 85/3 86/3 02/4 بوانات 5
 84/3 87/3 74/3 89/3 87/3 لار 19

 63/3 62/3 48/3 68/3 86/3 ارسنجان 2

 63/3 69/3 55/3 65/3 64/3 استهبان 3
 63/3 55/3 61/3 62/3 73/3 فراشبند 15

 51/3 49/3 38/3 47/3 6/3 آباده 1

 33/3 31/3 1/3 47/3 43/3 ريزنی 24
 55/3 53/3 42/3 56/3 68/3 شيراز 13

 27/3 36/3 24/3 5/3 35/3 پاسارگاد 6

 53/3 48/3 47/3 52/3 72/3 فسا 14
 25/3 28/3 1/3 26/3 33/3 آبادفيروز 16

 52/3 52/3 5/3 51/3 54/3 دشتزرين 11

 24/3 21/3 21/3 21/3 34/3 قيروکارزين 17
 33/3 33/3 26/3 3/3 31/3 خرم بيد 8

 22/3 25/3 08/3 29/3 28/3 اقليد 4

 22/3 28/3 26/3 28/3 42/3 داراب 10
 15/3 15/3 04/3 16/3 29/3 لامرد 20

 2/3 11/3 92/2 1/3 34/3 مرودشت 22

 06/3 01/3 9/2 03/3 3/3 جهرم 7
 94/2 84/2 97/2 91/2 04/3 خنج 9

 14/3 2/3 91/2 16/3 22/3 کازرون 18

 91/2 83/2 68/2 93/2 23/3 مهر 21
 77/2 73/2 65/2 68/2 08/3 سپيدان 12

 89/1 09/2 77/1 99/1 77/1 ممسنی 23

 37/3 35/3 23/3 37/3 5/3 كل استان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



187 

 

 های های اجرايي شهرستانفراواني مراجعين از نحوة ارائه خدمات دستگاهتوزيع -119ادامه جدول       
 رحسب ابعاد رضايتمندیاستان فارس ب       

هاينام دستگاه اعتماد به دستگاه رضايت از رفتار كاركنان  كد 

رفتار 
 كاركنان

 تمايل نسبت
 به انجام كار

اعتماد به  ادب  سرعت دقت
 دستگاه

اعتماد به رسيدگي 
شكاياتبه  

اعتماد به 
 اطلاعات

  اجرائی

88/3  78/3  05/4  59/3  11/4  76/3  56/3  96/3  5 بوانات 

85/3  71/3  75/3  83/3  13/3  88/3  83/3  93/3  19 لار 

91/3  78/3  84/3  88/3  15/4  22/3  04/3  43/3  2 ارسنجان 
79/3  79/3  72/3  66/3  0/4  58/3  55/3  59/3  3 استهبان 

6/3  6/3  59/3  43/3  77/3  27/3  16/3  4/3  15 فراشبند 

7/3  52/3  69/3  55/3  0/4  32/3  17/3  49/3  1 آباده 
53/3  37/3  59/3  21/3  93/3  09/3  0/3  19/3  24 ريزنی 

52/3  39/3  59/3  31/3  78/3  96/2  73/2  2/3  13 شيراز 

52/3  52/3  46/3  33/3  76/3  15/3  14/3  18/3  6 پاسارگاد 
63/3  59/3  58/3  35/3  98/3  36/3  22/3  44/3  14 فسا 

42/3  39/3  37/3  27/3  66/3  16/3  07/3  26/3  16 آبادفيروز 

47/3  38/3  56/3  42/3  71/3  26/3  18/3  35/3  11 دشتزرين 
36/3  31/3  36/3  17/3  57/3  95/2  87/2  05/3  17 قيروکارزين 

39/3  35/3  39/3  12/3  71/3  84/2  61/2  07/3  8 خرم بيد 

35/3  36/3  3/3  26/3  49/3  24/3  17/3  32/3  4 اقليد 
28/3  27/3  4/3  15/3  33/3  16/3  09/3  21/3  10 داراب 

22/3  14/3  24/3  70/3  48/3  11/3  95/2  28/3  20 لامرد 

26/3  22/3  26/3  08/3  45/3  76/2  62/2  9/2  22 مرودشت 
29/3  21/3  27/3  1/3  58/3  77/2  7/2  85/2  7 جهرم 

04/3  04/3  97/2  91/2  22/3  89/2  82/2  96/2  9 خنج 

24/3  19/3  35/3  91/2  51/3  83/2  56/2  13/3  18 کازرون 
02/3  88/2  11/3  81/2  3/3  74/2  63/2  86/2  21 مهر 

82/3  8/2  74/3  69/2  05/3  73/2  68/2  79/2  12 سپيدان 

97/1  05/2  05/2  79/1  01/2  86/1  76/1  98/1  23 ممسنی 

42/3  32/3  45/3  22/3  67/3  03/3  87/2  2/3  كل استان 
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های استان جرايي شهرستانهای افراواني مراجعين از نحوة ارائه خدمات دستگاهتوزيع -119ادامه جدول 

 فارس برحسب ابعاد رضايتمندی        

 رضايت مندی از فضا و تجهيزات 
 كد
 

استقرار ارباب  پاكيزگي نام دستگاه اجرايي
 رجوع

 مناسباستقرار
 واحدهای مرتبط

 امكانات 
 لازم

 فضا و تجهيزات

 87/3 07/3 0/4 91/3 2/4 بوانات 5

 63/3 66/3 54/3 7/3 63/3 لار 19

 63/3 24/3 77/3 68/3 26/4 ارسنجان 2
 87/3 81/3 24/3 8/3 08/4 استهبان 3

 78/3 57/3 81/3 67/3 03/4 فراشبند 15

 63/3 24/3 77/3 68/3 94/3 آباده 1
 73/3 18/3 94/3 82/3 97/3 ريزنی 24

 53/3 31/3 54/3 51/3 76/3 شيراز 13

 23/3 8/3 66/3 09/3 43/2 پاسارگاد 6
 13/3 63/2 39/3 2/3 53/3 ساف 14

 45/3 08/3 55/3 45/3 71/3 آبادفيروز 16

 16/3 65/2 44/3 2/3 37/3 دشتزرين 11
 63/3 66/3 54/3 7/3 63/3 قيروکارزين 17

 56/3 19/3 51/3 62/3 02/4 خرم بيد 8

 27/3 25/3 29/3 07/3 46/3 اقليد 4
 37/3 18/3 45/3 38/3 49/3 داراب 10

 51/3 03/3 72/3 47/3 83/3 دلامر 20

 32/3 64/2 53/3 36/3 73/3 مرودشت 22
 19/3 84/3 22/3 24/3 48/3 جهرم 7

 51/3 03/3 72/3 47/3 83/3 خنج 9

 17/3 85/2 45/3 13/3 28/3 کازرون 18
 1/3 49/2 36/3 99/2 58/3 مهر 21

 05/3 47/2 37/3 05/3 33/3 سپيدان 12

 48/2 17/2 73/2 47/2 58/2 ممسنی 23

 43/3 12/3 52/3 42/3 68/3 كل استان
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