
 
 
 

  

 10.22084/SMMS.2020.21671.2593  (:DOIشناسه دیجیتال )                                                                                             

721

1 

مدیریت ورزشی  معاصر در هایپژوهش  

1399بهار و تابستان  –19شمارۀ  –سال دهم    

شی
وه

 پژ
اله

مق
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می( ک-)کیفی طراحی و اجرا گردید. روش پژوهش حاضر آمیختهارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان  میتوسعه تکر یارتباط یالگوپژوهش حاضر با هدف 

ی گیری هدفمند به عنوان نمونهنفر بر حسب روش نمونه 41ی پژوهش بودند که بدین منظور تعداد حوزهنخبگان در ی آماری پژوهش شامل د. جامعهبو
ظر خبرگان نساختاریافته بود. روایی پرسشنامه با توجه به نیمهی هساخته و مصاحبی محققپژوهش مشخص گردیدند. ابزار گردآوری پژوهش شامل پرسشنامه

(. در قسمت تجزیه و α= 58/0کرونباخ مورد بررسی قرار گرفت )ی آلفایمورد بررسی قرار گرفت. همچنین پایایی این پرسشنامه با استفاده از روش محاسبه
، توانمندی کارکنان و مدیران، های فنیعامل کلی به عنوان عوامل زیرساخت 7 نتایج پژوهش نشان داد کهروش دیمتل استفاده شد. از تحلیل کمی پژوهش، 

وزارت  ارباب رجوع در میتکری هعوامل مؤثر بر توسعبه عنوان های سازمانی های حمایتی و جنبهقوانین و مقررات سازمانی، انگیزش، عوامل فرهنگی، جنبه
= اثرشبکه( به عنوان 598/0شبکه( و عوامل فرهنگی )= اثر 175/4های حمایتی )با توجه به نتایج مشخص گردید که جنبه .شناسایی گردیدورزش و جوانان 

= اثرشبکه(، 469/0مقررات ) و = اثرشبکه(، قوانین -411/0فنی ) های= اثرشبکه(، زیرساخت -489/0کارکنان ) و مدیران عوامل علی و عوامل توانمندی
 .ل معلولی مشخص گردیدبه عنوان عوام= اثرشبکه( -088/4سازمانی ) های= اثرشبکه( و جنبه-555/0انگیزش )
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 مقدمه
 شیاو افز انیربه مشت یبهبود خدمات رسان یبه عبارت .باشدمی انیوابسته به عملکرد مشتر یاریها تا حد بسسازمان ءامروزه بقا

 یاساس یهاتفاوت یمشتر تیچه در ماه اگر .ردیبهبود و توسعه قرار گ ریگردد تا سازمان در مسمی آنان سبب یمندتیرضا
 یصورت کلدارند اما به یالزامات مختلفو  ازهاین ،ندهایآکه فر شودیم لیتبد لفمخت هایبه گروه یوجود دارد و خود مشتر

مختلف  یهاطیدر مح .(17 :1010ف، اسچمیتز و ویسکه، ها هابل، کاسمیر، علوی،) دباشیسازمان م کی یرمز بقا یمشتر
از و س یدر سازمان دارا یمشتر کیدر شرکت و  یمشتر کی ؛در فروشگاه یمشتر کی .دارد یمتفاوت یهافیتعر یمشتر
مسئله  نیا .رددگیم میکننده تقس و مصرف یبه دو دسته مشتر یصورت کلافراد به نیکه ایورتصبه .باشدیمتفاوت م یکارها

از  .(4401 :1009، 4لوقلینمک) باشدینم حیصح یامر یمشتری هطیدر ح یکل یهااستینمودن س ییدهد که اجراینشان م
با توجه به  .ردیگ قرار یو بررس لیمورد تحل یفروشگاه ایشرکت  ،هر سازمان تیمتناسب با وضع یصورت اختصاصبه رواین

 یخدمات یهاسازمان .گرددیها درک مها و شرکتسازمان یدر تمام یدیمسئله کل کیعنوان به یمدار یمشترها تفاوت نیا
ارترام، بلورسون، ها )کیا، خود در سطح جامعه دارد گاهیدر بهبود اعتبار و جا یسع یمدار یمشتر یهاتیواسطه استفاده از ظرفبه

1049: 4749.) 
رجوع  ارباب میتکر .ارباب رجوع مشخص شده است میعنوان تکربه یخدمات یهادر سازمان یمشتر توجه به رانیدر کشور ا

تکریم  .شده است جادیمراجعه کنندگان ا یارزش گاهیجا تیو رعا یرانیا یهاکنندگان سازمانمراجعه یازهایبا هدف پاسخ به ن
کنندگان به های مراجعهمین خواستهأذبازی اداری و تهای اخیر در راستای کاهش کاغارباب رجوع شعاری است که طی سال

بخشی خدمات مورد ای است که از یکسو به افزایش اثرمده است. تکریم ارباب رجوع پروسهآهای دولتی به اجرا درسازمان
ی گشود و از سوی دیگر برقراری عدالت و بهبود کیفیت زندتصمیمات منجر میبیشتر و خلاقیت در  ، پاسخگوییانتظار
 .(8 :4898زاده، )ذوالفقاری و نقیبی کنندگان را به همراه خواهد داشتتکریم
 6بایستی ها می، سازمان4854مصوب شواری عالی اداری ایران در سال  صورت کلی مطابق با طرح تکریم ارباب رجوعبه

نشور اخلاقی در خصوص ، تدوین مجوعع رسانی مناسب به ارباب ر، اطلانحوه ارائه خدمات به ارباب رجوععد شامل بهبود بُ
 و ایجاد سیستم تشویق و تنبیه در سازمان درسنجی از مردم نظر ،های ارائه خدمات به مردمبهبود و اصلاح روش، ارباب رجوع

تکریم که  داشت( اشاره 4858پور )عطایی (.4854را مدنظر قرار دهند )شورای عالی اداری،  خصوص نحوه تعامل با ارباب رجوع
( پس از 1049) 1مورتیمر، لینگس و درنان دنبال گردد. یتجدبایستی با می هان یک فعالیت مهم در سازمانعنوابهارباب رجوع 

ا کارکنان گردد تانجام یک مطالعه تجربی پی بردند که ارتقاء امید کارکنان و بهبود روابط میان کارکنان و سازمان سبب می
( 1049ان )هوقس و همکار ی خود ارتقاء دهند.هادر سازمان مداری راجه به نیازهای آنان، مشتریضمن احترام به مشتریان و تو

ملکرد عی هتواند زمینه جهت توسعفرهنگ و محیط مناسب در سازمان میمداری به واسطه ایجاد یک اشاره داشتند که مشتری
ودند که مشتری مداری نقش مهم و مستقیمی بر عملکرد ها را بهبود دهد. فنگ، وانگ، لاوتون و لئو نیز مشخص نمسازمان

مان ای در سازتردههای خود پی برد که با ایجاد طرح تکریم ارباب رجوع توفیقات گسپس از بررسینیز ( 4897رستمی )دارد. 
ر د سبب تحقق اهداف سازمانی لهکه این مسئ مندی ارباب رجوع ایجاد شده است. وی همچنین پی بردجهت کسب رضایت

 های مختلف شده است.حوزه
مشخص نمودند که مشتری مداری و توجه به نیازها و ( 1046( و فرامباچ، فیس و اینگنبلک )1046اسچوپکر و اینگرام )

در حیطه ورزش نیز تکریم ارباب رجوع اهمیت کند. ها ایجاد میی مهم و اساسی را برای سازمانهاظرفیتی مشتریان هادغدغه
ی مشتری مداری با ها( در پژوهش خود که با هدف ارتباط استراتژی1046) 8پاپاایانو، ماچیماری و کریمادیس بالایی دارد.

ی خود پی بردند که اهمیت و کارکردهای مشتری مداری هاای انجام گرفت، پس از بررسیی حرفههاعملکرد سازمانی باشگاه

                                                           
1. McLaughlin 

2  . Mortimer, Lings & Drennan 

3  . Papaioannou, Macheimari & Kriemadis 
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ه نشان شواهد اولی ای گردد.ی حرفههاعملکرد سازمانی باشگاه قاءی مشتری مداری سبب ارتهاسبب گردیده است تا استراتژی
اران زاده و همکگردد. حسیننمی ی کشور ایران دنبالهاصورت مناسب و جدی در سازمانیم ارباب رجوع بهکردهد وضعیت تمی

 ندارند رارق مطلوبی شرایط درحیدریه  تربت های اجرایی شهرستاندر دستگاه تکریم طرح های( اشاره داشتند که مؤلفه4891)
 اصلاح و بهبود و کارکنان رفتار حسن بر نظارت حیدریه تربت شهرستان اجرایی هایدستگاه مدیران دیدگاه از کلی طوربه

 باشند. می رجوع ارباب تکریم طرح اجرای ضعف نقاط ترینمهم از رجوع ارباب به خدمات ارائه یهاروش
( مشخص نمود که مسائل مربوط به 1008) 4باشد. رینرمی رثیرگذاأجوع عوامل مختلفی تدر جهت بهبود تکریم ارباب ر

 گردد تا مشتری مداریکننده سبب میو همچنین برخورداری از نقش تسهیل هاواسطه ایجاد فشار بر سازمانقوانین و مقررات به
های خود پی بردند که برخی ( پس از بررسی4896ن )بهبود یابد. قریشی و همکارا شده یبانیپشت نیتأم رهیزنج یندهایفرآاز 

ت اجرای گردد تا کیفیت و کمیمی ثیرگذاری عمیق بر روند اجرای طرح تکریم سببواسطه تأهای فرهنگی و مدیریتی بهجنبه
ر ( مشخص نمودند که عوامل رفتاری و ساختاری نقش مهمی د4896این طرح را تحت شعاع قرار دهد. اصغری و همکاران )
( در پژوهش خود که با هدف بهبود مشارکت 1049و همکاران ) 1سیالیتکریم ارباب رجوع در حوزه بهداشت و درمان دارد. تای

هار ی خود پی بردند که چهای فعال انجام گرفت، پس از بررسیهاکنندگان به مراکز خدمات درمانی با استفاده از فناوریمراجعه
 توانند به بهبود مشارکت مراجعهها و بهبود زندگی کاری میود سلامت جمعیت، کاهش هزینهعامل ارتقاء تجربه بیمار، بهب

واسطه های فناوری اطلاعات و ارتباطات به( مشخص نمود که جنبه1045) 8کنندگان در طول زنجیره مراقبت اقدام نمایند. بای
 ی مداری را تقویت نماید.تواند مشترمی مدیریت و نظارت بر رفتارهای درست و نادرست کارکنان

و  مدیریت پیشنهاد سازمان بنا بهدر نودمین جلسه شورای عالی اداری  18/4/4854طرح تکریم ارباب رجوع در تاریخ 
نمود،  بکشور تصوی اجرایی عملکرد واحدهای به نسبت رجوعو ارباب مردم رضایت و جلب منظور تکریم کشور به ریزیبرنامه

ذکر یا  بر آنها مستلزم قانون شمول که ها و مؤسساتی، شرکتدولتی هایو شرکت ها، مؤسساتها، سازمانوزارتخانهی هکلی
 ؤسساتم ، همچنینبیمه هایها و شرکتها، بانکو سایر شهرداری تهران ، شهرداریانتظامی نیروی هستند، از جمله نام تصریح

وارد م انجام به کنند نسبتمی استفاده دولت عمومیی هاز بودج که اسلامی انقلاب و نهادهای یردولتیغ عمومی و نهادهای
ی ورزشی به هابر تکریم ارباب رجوع در سازمان مؤثرابهامات در خصوص عوامل  (.4896)قریشی و همکاران،  نمایند زیر اقدام

رجوع  تکریم ارباب صورت کلیبه. یج متناقض در این حوزه بوده استهمچنین نتاات جامع در این حوزه و پژوهشواسطه فقدان 
ند و ساختارمند مدنظر قرار نگرفته است. معنوان یک فعالیت نظامی ورزشی به خصوص وزارت ورزش و جوانان بههادر سازمان

جوع و استفاده از آن در جهت پیشبرد ی تکریم ارباب رهاسبب گردیده است تا وزارت ورزش و جوانان از ظرفیت مسئلهاین 
  یوابطر یالگو یبندرتبهسبب گردیده است تا پژوهش حاضر با هدف  مسئلهاهداف خود استفاده لازم را نداشته باشد. این 

ل اؤسعی در پاسخ به این س متلید کردیارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان با استفاده از رو میبر توسعه تکر ثرؤعوامل م
به  این عوامل الگوی روابطیباشد؟ می چهارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان  میبر توسعه تکر مؤثرعوامل داشته باشد که 

 باشد؟می چه صورت

 

  پژوهش شناسیروش
 نبا توجه به کاربرد آ ی کیفی و کمی انجام گردید وهاصورت روشباشد که بههای آمیخته میپژوهشحاضر از جمله  پژوهش

صورت میدانی حاضر به پژوهشباشد. روش گردآوری اطلاعات در های کاربردی میپژوهشهای ورزشی از جمله در سازمان
مدیریت ورزشی آگاه به موضوع پژوهش و همچنین برخی ارباب  نخبگانآماری پژوهش حاضر شامل تمامی ی هجامعبود. 

این افراد شامل برخی خبرگان آگاه به . ندانتخاب شد صورت هدفمندبه افراد، نیکه ارجوعان به وزارت ورزش و جوانان بودند 

                                                           
1  . Reiner 

2. Tai Seale  

3  . Bai 
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موضوع پژوهش در خارج از وزارت ورزش و جوانان، خبرگان آگاه به موضوع پژوهش در وزارت ورزش و جوانان و همچنین 
اده گیری هدفمند استفنمونهها، از روش دند. به منظور شناسایی این نمونهبرخی ارباب رجوعان در تعامل با این وزارتخانه بو

عنوان نمونه مشخص گردیدند. به نفر به 41گیری تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت و در نهایت تعداد گردید. این نمونه
( که نیاز به خبرگان و افراد آگاه به موضوع پژوهش دارند؛ لذا متلید کردیروعبارتی با توجه به ماهیت روش کمی پژوهش )

 آماری پژوهش در بخش کیفی و کمی یکسان بود.ی هجامع
ی انجام هاباشد. همچنین با توجه به مصاحبهمی حاضر در بخش کیفی، مصاحبه نیمه ساختاریافته پژوهشابزار گردآوری 

شنامه به پرس نیا. در بخش کمی استفاده گردید پژوهشعنوان ابزار گردآوری شده، عواملی شناسایی گردید که این عوامل به
 متلیوش دبا توجه به ر زین یالات اصلؤشده بود. س یبندمیتقس یالات اصلؤو س یشناخت تیجمع یهایژگیو یدو بخش کل

همچنین  مشخص گردید. 58/0کلی این پرسشنامه نیز پس از محاسبه آلفای کرونباخ، میزان زان پایایی می شده بود. یطراح
به علت اینکه روش دیمتل روابط میان عوامل را مورد روش دیمتل استفاده شد. از ، پژوهشت تجزیه و تحلیل کمی در قسم

ت گردد از روش فوق جهمی ثیرگذاری بر سایر عواملأثیر بر یک عامل سبب تأنماید که تمی دهد و مشخصمی بررسی قرار
رایند کلیه فم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان استفاده گردید. بر توسعه تکری مؤثرمطالعه و تحلیل روابط میان عوامل 

 انجام شد. Excelافزار رمدر ن پژوهشی هاتجزیه و تحلیل داده

 

 هایافته
 به نمایش گذاشته شده است. 4حاضر در جدول  پژوهشی آماری های توصیفی مربوط به نمونههایافته

 
 پژوهشی توصیفی ها: یافته1جدول 

 درصد فراوانی هاگروه ی جمعیت شناختیهاویژگی

 جنسیت
 7/58 41 مرد

 8/41 1 زن

 سطح تحصیلات
 1/74 40 دکتری

 6/15 1 کارشناسی ارشد

 رده سنی

 8/41 1 سال 88زیر 

 80 7 سال 88-80

 7/88 8 سال 80بالای 

 
زن بودند. همچنین از این میان  %8/41مرد و  %7/58های پژوهش شامل نتایج توصیفی پژوهش نشان داد که نمونه

باشند. نتایج توصیفی نشان داد که بیشترین تعداد را دارا می % 1/74های پژوهش افراد دارای مدرک تحصیلی دکتری با نمونه
بخشی از مصاحبه مربوط به نتایج  1جدول شماره درصد بیشترین فراوانی را دارا بودند.  80سال با  88-80افراد با رده سنی 

 دهد.می را نشانصاحبه اول م
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 : بخشی از کدگذاری باز مصاحبه اول2جدول 

 مفاهیم هامقوله

ی مشورتی در هاکرسی ایجاد
 وزارت ورزش و جوانان

 رجوع ندارد.اندیشی در جهت توسعه تکریم اربابهای هموزارت ورزش و جوانان کرسی -

 رجوع در وزارت ورزشجهت توسعه تکریم اربابام که جلسات عمیق و مشورتی تا حالا مشاهده نکرده -
 جوانان انجام گیرد. و

ی فردی در جهت هاوجود انگیزه
پاسخ به اهداف تکریم ارباب 

 رجوع در وزارت ورزش و جوانان

 اشد.بهای موجود نبود علاقه از سوی کارکنان در جهت پاسخگویی به ارباب رجوع مییکی از نگرانی -

وانان جورجوع در وزارت ورزشا و علائق افراد در جهت بهبود وضعیت تکریم اربابهنیاز است تا انگیزه -
 مسئلهن یابی به ایپذیر است. هرچند دستهای انگیزشی امکانبا انجام فعالیت مسئلهگردد. این  متحول

 اینقدرها هم آسان نیست.

و  هاتسریع در اجرای طرح
ی ورزشی موجود در هابرنامه

 سطح کشور

صورت کلی باشند و بهقا ما اگر قبول کنیم که مشتریان یکی از ذینفعان وزارت ورزش و جوانان میاتفا -
 تکریم ارباب ،توانیم با قدرتهای یک سازمان دارند، میذینفعان نقش مهمی در بهبود اهداف و برنامه

 های خود رابرنامهرجوع را سرعت دهیم تا به وسیله آن ضمن راضی نگه داشتن ذینفعان خود، اهداف و 
 نیز تسریع دهیم.

ه ی بویضعف در فرهنگ پاسخگ
ی اداری هاریان در سیستمتمش

 کشور ایران

ک اش است که پاسخ یما امروزه یک فرهنگ پاسخگویی درستی نداریم. یک کارمند وظیفه شخصی -
تفاوت به آن کار بیمراجعه کننده را بدهد. ولی چون این فرد از خارج از سازمان وارد شده است، کارمند 

 دهد. این یک ضعف فرهنگی در این خصوص است.خود را انجام می

اطلاعات  یفناور یهارساختیز
وزارت ورزش و و ارتباطات 

 جوانان

که یک سازی اطلاعات در وزارت ورزش و جوانان دارد. اینامروزه تکریم ارباب رجوع نیاز به یکپارچه -
شما به علت نداشتن اطلاعات این فرد را به یک بخش دیگر منتقل  ارباب رجوع به شما مراجعه کند و

باشد  کند. وقتی سامانه یکپارچهکنید، همین خود یک ضعف است. این بستر بورکراسی اداری را ایجاد می
ها رفع نمود، اطلاعات به آنان داد و واسطه دسترسی به این سامانهتوان نیازهای ارباب رجوعان را بهمی

 خشنود نگه داشت.  آنان را

و  هاروز رسانی سیستمبه
 ارباب رجوعی ارتباط با هاشبکه

 در وزارت ورزش و جوانان

باشد. به نظرم این درست نیست که راه ارتباطی می مهم دیگر راهکارهای ارتباط با ارباب رجوع مسئله -
نیازهای  تعبیه نمود و سریع بههنوز سنتی و مراجعه فیزیکی باشد. چه اشکال دارد چند راه ارتباطی مناسب 

 ارباب رجوع پاسخ داد.

ارتقاء مهارت کارکنان در جهت 
 پیشبرد اهداف تکریم ارباب رجوع

م ارباب کارکنان تکری دیگر توانمندی کارکنان در خصوص تکریم ارباب رجوع است. اصلاً مسئلهیک   -
ی به اهداف تکریم ارباب رجوع را یابرجوع را اطلاع دارند؟ بدون شک خیلی از این افراد نحوه دست

 دانند. مهارت آنان را باید در این حوزه بهبود داد.نمی

 یشغل یاستانداردها تطابق
جوانان  وزارت ورزش وموجود در 

 رجوع ارباب با اهداف تکریم

کنند تکریم ارباب رجوع یک رفتار شهروندی خارج از محیط کاری آنان است. در ها هم فکر میخیلی -
 رجوع اولین وظیفه یک کارمند است.که تکریم اربابلیحا

حمایت مدیران و قانون گذاران از 
تکریم ارباب رجوع در 

 ی خودهاگیریتصمیم

تواند نقش مهمی در توسعه تکریم ارباب رجوع داشته باشد. امروز اگر شما در می یک مدیر سازمان -
ارباب رجوع در سازمان خود نداشته باشید چطور  اتاق مدیریت خود باشید و اطلاعاتی از وضعیت تکریم

یری گگاهی در این خصوص تصمیمآشود بدون می توانید این شرایط را دستخوش تغییرات کنید. مگرمی
های خود و افزایش دانش خود در این خصوص توانند با بهبود حمایتنمود. به نظرم مدیران وزارتخانه می

 ل کنند.تکریم ارباب رجوع را بهتر تحلی

ارتقاء فناوری اطلاعات و 
ارتباطات جهت توسعه تکریم 

ارباب رجوع در وزارت ورزش و 
 جوانان

های قبلی خودم امروزه نحوه ارتباطات هم تغییر کرده است. پاسخگویی سنتی در خیلی طبق صحبت -
اطی. به راه ارتبعنوان یکی از راهکارهای ارتباطی مشخص شده است نه اینکه تنها کشورهای دنیا تنها به

های ارتباطی خود با توجه به زیرساخت ءنظرم وزارت ورزش و جوانان نیاز به یک تحول فناوری و ارتقا
 نیازها و وضعیت فعلی دارد.

ایجاد اعتماد عمومی به وزارت 
 ورزش و جوانان

ه وزارت عتمادی بتواند بار اکنیم. همین تکریم ارباب رجوع چقدر میما به خیلی از مسائل ریز دقت نمی -
 تواند اعتماد به مشتریان خود هدیه دهد. ورزش و جوانان دهد. سازمانی که پاسخگو باشد می
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 ی حاصل از کدگذاری باز را به نمایش گذاشته است.ها، مقوله8جدول شماره 
 

 : کدگذاری باز 3جدول 

 فراوانی هامقوله

 41 و مدیران وزارت ورزش و جوانان در برخی کارکنان ارباب رجوعافزایش نگرش مثبت به 

 48 میان مدیران و کارکنان وزارت ورزش و جواناندر  ارباب رجوعافزایش علاقه به گسترش ارتباط با 

 48 ی شغلی موجود در وزارت ورزش و جوانان در خصوص اقدامات عملی در حوزه تکریم ارباب رجوعهاافزایش مشوق

 48 وزارت ورزش و جوانان با اهداف تکریم ارباب رجوعدر موجود  یشغل یاستانداردها تطابق

 48 ی ارزیابی در وزارت ورزش و جوانانهابهبود وضعیت سیستم

 48 توسط کارکنان و مدیران ارباب رجوعی متنوع ارتباطی با هاایجاد بستر جهت برقراری راه

 41 انوزارت ورزش و جواناطلاعات و ارتباطات  یفناور یهارساختیزبهبود 

 41 خواستگاه مناسب تکریم ارباب رجوع در مدیران ارشد وزارت ورزش و جوانان ءارتقا

 41 ی فردی در جهت پاسخ به اهداف تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانانهاانگیزه ءارتقا

 41 ی اداری کشور ایرانهاریان در سیستمتی به مشویبهبود فرهنگ پاسخگ

 41 در وزارت ورزش و جوانانکاهش حواشی مختلف 

 41 سازمانی در وزارت ورزش و جوانان بهبود شفافیت فرآیندهای

 41 سطح رفتارهای شهروندی سازمانی در وزارت ورزش و جوانان ءارتقا

 44 ی وزارت ورزش و جوانانهاو بخش هاگیر نمودن توجه به تکریم ارباب رجوع در تمامی معاونتهمه

 44 ی وزارت ورزش و جوانانهاو معاونت هااداری تمامی بخشتسهیل فرایندهای 

 40 ارباب رجوعافزایش آگاهی کارکنان از وظایف خود در خصوص پاسخگویی به 

 40 کاهش سیاسی بودن برخی تصمیمات در وزارت ورزش و جوانان

 9 ی مشورتی در وزارت ورزش و جوانانهاکرسیافزایش 

 9 نظام پیشنهادات در وزارت ورزش و جوانان توجه به نتایج و بازخوردهای

 9 ی مختلفهااطلاع رسانی مناسب وزارت ورزش و جوانان در حوزه

 9 تکریم ارباب رجوع نسبت به رانیمد دانش ءارتقا

 9 در وزارت ورزش و جوانان ارباب رجوعبرخورداری از کارکنان قوی در جهت ایجاد ارتباطات با 

 9 موجود در حوزه تکریم ارباب رجوعو مقررات  نیقوان ازافزایش شناخت و آگاهی 

 9 ی خودهاگیریگذاران از تکریم ارباب رجوع در تصمیمافزایش حمایت مدیران و قانون

 5 در وزارت ورزش و جوانان ارباب رجوعی ارتباط با هاو شبکه هاروز رسانی سیستمبه

 5 در وزارت ورزش و جوانان توجه به تکریم ارباب رجوع در وضع مقررات جدید

 
های پژوهش و کدگذاری باز مقوله پس از انجام مصاحبه 16مشخص گردید که تعداد  8مطابق با نتایج جدول شماره 

 دهد.می ، کدگذاری محوری انجام شده در پژوهش حاضر را نشان1استخراج گردید. جدول شماره 
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 : کدگذاری محوری 4جدول 

 تمقولا ابعاد کلی

 ی فنیهازیرساخت

 وزارت ورزش و جواناناطلاعات و ارتباطات  یفناور یهارساختیزبهبود 

 ی وزارت ورزش و جوانانهاو معاونت هاتسهیل فرایندهای اداری تمامی بخش

 وزارت ورزش و جوانان با اهداف تکریم ارباب رجوعموجود در  یشغل یاستانداردها تطابق

 در وزارت ورزش و جوانان ارباب رجوعی ارتباط با هاو شبکه اهروز رسانی سیستمبه

 ی مختلفهااطلاع رسانی مناسب وزارت ورزش و جوانان در حوزه

 توانمندی مدیران و کارکنان

 تکریم ارباب رجوع نسبت به رانیمد دانش ءارتقا

 ت ورزش و جواناندر وزار ارباب رجوعبرخورداری از کارکنان قوی در جهت ایجاد ارتباطات با 

 ارباب رجوعافزایش آگاهی کارکنان از وظایف خود در خصوص پاسخگویی به 

 قوانین و مقررات سازمانی

 موجود در حوزه تکریم ارباب رجوعو مقررات  نیقوان افزایش شناخت و آگاهی از

 توجه به تکریم ارباب رجوع در وضع مقررات جدید در وزارت ورزش و جوانان

 ی خودهاگیریگذاران از تکریم ارباب رجوع در تصمیمحمایت مدیران و قانون افزایش

 خواستگاه مناسب تکریم ارباب رجوع در مدیران ارشد وزارت ورزش و جوانان ءارتقا

 انگیزش

 در میان مدیران و کارکنان وزارت ورزش و جوانان ارباب رجوعافزایش علاقه به گسترش ارتباط با 

ی شغلی موجود در وزارت ورزش و جوانان در خصوص اقدامات عملی در حوزه تکریم هاافزایش مشوق
 ارباب رجوع

 ی فردی در جهت پاسخ به اهداف تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانانهاانگیزه ءارتقا

 عوامل فرهنگی

 ی اداری کشور ایرانهاریان در سیستمتی به مشویبهبود فرهنگ پاسخگ

 در برخی کارکنان و مدیران وزارت ورزش و جوانان ارباب رجوعنگرش مثبت به افزایش 

 توسط کارکنان و مدیران ارباب رجوعی متنوع ارتباطی با هاایجاد بستر جهت برقراری راه

 ی حمایتیهاجنبه

 ی مشورتی در وزارت ورزش و جوانانهاافزایش کرسی

 ت در وزارت ورزش و جوانانتوجه به نتایج و بازخوردهای نظام پیشنهادا

 کاهش سیاسی بودن برخی تصمیمات در وزارت ورزش و جوانان

 ی وزارت ورزش و جوانانهاو بخش هاگیر نمودن توجه به تکریم ارباب رجوع در تمامی معاونتهمه

 ی سازمانیهاجنبه

 کاهش حواشی مختلف در وزارت ورزش و جوانان

 انی در وزارت ورزش و جوانانسازم بهبود شفافیت فرآیندهای

 سطح رفتارهای شهروندی سازمانی در وزارت ورزش و جوانان ءارتقا

 ی ارزیابی در وزارت ورزش و جوانانهابهبود وضعیت سیستم

 
ی فنی، توانمندی کارکنان و مدیران، قوانین هازیرساختعنوان عوامل عامل کلی به 7در مجموع  نشان داد که پژوهشنتایج 

 میبر توسعه تکر مؤثرعوامل عنوان بهی سازمانی های حمایتی و جنبههامقررات سازمانی، انگیزش، عوامل فرهنگی، جنبه و
مابین عوامل شناسایی شده از روش دیمتل ط فیب. جهت شناسایی رواشناسایی گردیدارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان 

میان عوامل شناسایی شده مشخص گردد. بدین منظور از ماتریس ارتباطات کل  بایستی روابطمی در مرحله اولاستفاده شد. 
 دهد.می ماتریس ارتباطات کل را نشان 8استفاده گردید. جدول 
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 : ماتریس ارتباطات کل5جدول 

 عوامل
توانمندی مدیران 

 و کارکنان

ی هازیرساخت
 فنی

قوانین و 
 مقررات
 سازمانی

ی هاجنبه
 حمایتی

عوامل 
 یفرهنگ

 انگیزش
ی هاجنبه

 سازمانی

 865/0 846/0 145/0 494/0 818/0 848/0 498/0 توانمندی مدیران و کارکنان

 870/0 811/0 118/0 494/0 199/0 491/0 844/0 ی فنیهازیرساخت

 817/0 847/0 185/0 106/0 495/0 840/0 197/0 قوانین و مقررات

 194/0 189/0 878/0 491/0 110/0 185/0 114/0 ی حمایتیهاجنبه

 185/0 149/0 108/0 184/0 100/0 896/0 108/0 عوامل فرهنگی

 118/0 419/0 457/0 464/0 101/0 498/0 491/0 انگیزش

 478/0 188/0 491/0 465/0 145/0 105/0 114/0 ی سازمانیهاجنبه

 
رده و نظر کتوان از روابط جزئی صرفیباید ارزش آستانه محاسبه شود. با این روش ممحاسبه ماتریس روابط داخلی  برای

از مقدار آستانه  Tنقشه شبکه روابط را ترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر آنها در ماتریس  همان وشبکه روابط قابل اعتنا 
قادیر مبزرگتر باشد در نقشه شبکه روابط نمایش داده خواهد شد. برای محاسبه مقدار آستانه روابط کافی است تا میانگین 

تر از آستانه باشد صفر شده که کوچک Tکه شدت آستانه تعیین شد، تمامی مقادیر ماتریس محاسبه شود. بعد از آن Tماتریس 
 .شودیعنی آن رابطه علی در نظر گرفته نمی

یعنی آن باشد صفر شده  158/0تر از که کوچک Tتمامی مقادیر ماتریس  است. 158/0برابر  پژوهشمقدار آستانه در این 
 مودارن جهت سهولت در نگارش صورت جدول زیر است.دار بهشود. بنابراین الگوی روابط معنیرابطه علی در نظر گرفته نمی

 به نمایش گذاشته شده است. 8عوامل با اختصار در جدول  روابط یالگو
 

 دار: جدول الگوی روابط معنی6جدول 

 عوامل

وانمندی ت
مدیران و 
 کارکنان

ی هازیرساخت
 فنی

قوانین و مقررات 
 سازمانی

ی هاجنبه
 حمایتی

عوامل 
 فرهنگی

 انگیزش
ی هاجنبه

 سازمانی

 865/0 846/0 0 0 818/0 848/0 0 توانمندی مدیران و کارکنان

 870/0 811/0 0 0 199/0 0 844/0 ی فنیهازیرساخت

 817/0 847/0 0 0 0 840/0 197/0 قوانین و مقررات

 194/0 189/0 878/0 0 110/0 185/0 114/0 ایتیی حمهاجنبه

 185/0 149/0 0 0 100/0 896/0 108/0 عوامل فرهنگی

 0 0 0 0 0 0 0 انگیزش

 0 0 0 0 0 0 0 ی سازمانیهاجنبه

 

( R)ها ( و ستونD. مجموع سطرها )مشخص گردد T های ماتریسمجموع سطرها و ستون بایستیمی در ادامه تحلیل دیمتل
 شود.می آوردهدست های زیر بهجه به فرمولبا تو

 𝐷 = ∑ 𝑇𝑖𝑗
𝑛
𝑗=1  

 
 𝑅 = ∑ 𝑇𝑖𝑗

𝑛
𝑖=1  

 
شود که به ترتیب نشان دهنده میزان تعامل و قدرت می آورده به دست D-Rو  D+R، مقادیر Rو  Dسپس با توجه به 

 ثیرگذاری عوامل هستند.أت
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 به نمایش گذاشته شده است. 7در جدول  روش دیمتلی یخروجی نها
 

 : نتایج روش دیمتل7جدول 

 نوع عامل اثر شبکه وضعیت کلی میزان اثرپذیری میزان اثرگذاری عوامل

 معلولی -489/0 991/8 916/4 068/1 توانمندی مدیران و کارکنان

 معلولی -411/0 961/8 940/4 081/1 ی فنیهازیرساخت

 معلولی -469/0 998/8 948/4 051/1 قوانین و مقررات

 علی 175/4 499/1 589/1 860/4 ی حمایتیهاجنبه

 علی 598/0 478/1 888/1 610/4 عوامل فرهنگی

 معلولی -555/0 819/8 884/4 149/1 انگیزش

 معلولی -088/4 565/8 145/4 184/1 ی سازمانیهاجنبه

 
 وانمندیتعنوان عوامل علی و عوامل به مل فرهنگیی حمایتی و عواهاجنبهبا توجه به نتایج جدول بالا مشخص گردید که 

، 4شکل. هستندعنوان عوامل معلولی بهسازمانی  یهامقررات، انگیزش و جنبه و فنی، قوانین یهاکارکنان، زیرساخت و مدیران
 دهد. می را نشان ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان میبر توسعه تکر مؤثرعوامل نقشه شبکه روابط 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قشه شبكه روابطن: 1 كلش
 

گیری سایر عوامل در جهت نقش عوامل حمایتی و عوامل فرهنگی در بروز و شکلمطابق با این الگو مشخص گردید که 
 باشد.می توسعه تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان مهم و مشخص

 

 گیریبحث و نتیجه

رسد مختلف بوده است. به نظر می هایسازمانهمواره مورد توجه مهم و کلیدی  مسئلهعنوان یک تکریم ارباب رجوع به
 سئلهماند. این ها و پیامدهای تکریم ارباب رجوع نداشتهولیان ورزش بهره مناسبی از ظرفیتعنوان متهای ورزشی بهسازمان

وع در وزارت ورزش و ارباب رج میتکری هبر توسع مؤثرعوامل  یروابط یالگوسبب گردیده است تا پژوهش حاضر با هدف 
ی تکریم ارباب رجوع و توجه به مراجعه کنندگان هااستفاده از ظرفیت طراحی و اجرا گردد. متلید کردیجوانان با استفاده از رو

نارت و همکاران (، 4898سجادی زند )(، 4896تواند آثار مطلوبی را به همراه داشته باشد. کشتکاران و همکاران )ها میدر سازمان
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ند توامی اشاره داشتند که تکریم ارباب رجوع و توجه به مشتریان و مراجعه کنندگان( 1049) 4و ورما، چاندرا و کومار( 4910)
ا گردد. هتواند سبب بهبود عملکرد سازمانبه ارمغان آورد. بهبود وضعیت تکریم ارباب رجوع می هافواید مثبتی را برای سازمان

توانند به ارتقاء وضعیت برند و هویت خود در سطح جامعه اقدام نمایند. از تکریم ارباب رجوع میها با گسترش از طرفی سازمان
 ها گردد )قریشیتواند؛ زمینه ساز رشد و توسعه سازمانها میهای آن در سازمانرجوع و اجرای سیاسترو طرح تکریم ارباباین

 ها سببعنوان یک ظرفیت در سازمانرجوع بهد که توجه به ارباب( نیز مشخص نمودن1046) 1هور و ژانگ (.4896و همکاران، 
عات مفیدی د اطلانتوانعنوان منابع اطلاعاتی مهم میعبارتی مشتریان بهگردد تا وضعیت فعلی سازمان را مشخص نماید. بهمی

تواند وضعیت ارباب رجوع میجوانان  و د. در وزارت ورزشندهارائه را به مدیران در خصوص وضعیت حاکم بر سازمان خود 
های سازمانی را به مدیران گوشزد کند. به عبارتی تکریم ارباب رجوع علاوه بر کسب فوایدی در حوزه اعتبار و و ضعف هاقوت

 گردد تا اطلاعات مناسبی و کاربردی برای مدیران وزارت ورزش و جوانان به ارمغان آورد.می سبب یسازمان گاهیدر جا نیهمچن
های فنی، توانمندی کارکنان و مدیران، قوانین وان عوامل زیرساختعنعامل کلی به 7نشان داد که در مجموع  پژوهشنتایج 

 میربر توسعه تک مؤثرعوامل به عنوان ی سازمانی های حمایتی و جنبههاو مقررات سازمانی، انگیزش، عوامل فرهنگی، جنبه
و  تواند مسیر بهبودمی گذاری و تلاش در این عواملبنابراین سرمایه .شناسایی گردیدارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان 

که جهت توسعه تکریم  ( مشخص نمود1045رستمی )توسعه تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان را هموار نماید. 
نیز اشاره داشتند که توسعه مشتری ( 1049) 8پاپارویدامیس، تران و لیونیدوارباب رجوع نیاز است تا شرایط مختلفی اجرایی گردد. 

ع در جهت ی جامهاریزیری برنامهنیاز به یک سکلیدی، سبب گردیده است تا  مسئلهعنوان یک مداری و رفع نیازهای آنان به
 یدیعنوان عاملی کلبهبود این وضعیت اجرایی گردد. آنان اشاره داشتند که مشتری مداری و توجه به نیازهای مشتریان به

رجوع  رسد توسعه تکریم اربابمی به نظر جوانب مورد بررسی قرار گیرد. از ایایستی در طی یک فرایند و بررسی مجموعهبمی
ی مختلف هانیازمند تحول در بخش مسئلهباشد. این می کلیدی نیازمند نگاه جدی وزارت ورزش و جوانان مسئلهعنوان یک به

باشد. یم ارتقا تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانانو زیرساختی در جهت فرهنگی، انسانی، مدیریتی، فردی، انگیزش 
ا به تواند آثار مطلوب مدنظر رنمی ی سطحی و مقطعی در جهت توسعه تکریم ارباب رجوعهاو فعالیت هاریزیبه عبارتی برنامه
ر یک بایستی دمی جهت توسعه تکریم ارباب رجوعباشد که وزارت ورزش و جوانان می نگر این مهمایب مسئلهارمغان آورد. این 

  توسعه تکریم ارباب رجوع را دنبال نماید. مسئلهمند چارچوب کلان و نظام
نان، کارک و مدیران عنوان عوامل علی و عوامل توانمندیی حمایتی و عوامل فرهنگی بههاجنبه کهحاضر نشان داد  پژوهش
عنوان عوامل معلولی مشخص گردید. به عبارتی مطابق سازمانی به یهاگیزش و جنبهمقررات، ان و فنی، قوانین هایزیرساخت

سایر عوامل  گیریمل فرهنگی بیشترین نقش را در شکلهای حمایتی و عواشناسایی شده مشخص گردید که جنبه یبا الگو
 اند زمینه را جهت توسعه توانمندیتومی دارد. به عبارتی تمرکز وزارت ورزش و جوانان با بهبود وضعیت حمایتی و فرهنگی

در  تکریم ارباب رجوع ءسازمانی در مسیر ارتقا یهامقررات، انگیزش و جنبه و فنی، قوانین یهاکارکنان، زیرساخت و مدیران
  این وزارتخانه را فراهم نماید.

 هاله در سازمانأین مسگردد تا امی ( مشخص نمودند که حمایت از تکریم ارباب رجوع سبب4896قریشی و همکاران )
باشد یم له فرهنگیأدر تحقیق خود مشخص نمودند که پاسخگویی به مشتریان یک مس (1001) 1هوف و کلیتسریع پیدا کند. 

نیز اشاره داشتند که  (4998و همکاران ) 8دشپاندیی فرهنگی نقش مهمی در روند توسعه مشتری مداری دارد. هاو لذا جنبه
 (1045و همکاران ) 6پوساصورت مناسبی انجام گردد. گردد تا رویه توسعه مشتری مداری بهمی ی سببتوجه به مسائل فرهنگ

                                                           
1  . Verma, Chandra & Kumar 

2  . Hur & Jang 

3  . Paparoidamis, Tran & Leonidou 

4  . Huff & Kelley 

5  . Deshpande 

6  . Pousa 
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وع در تکریم ارباب رج ءتواند منجر به ارتقامی ی فرهنگیهاکید بر اهمیت مسائل فرهنگی، اشاره داشتند که جنبهأضمن ت
، دشپاندی (1001هوف و کلی )تایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات توان چنین اعلام داشت که نمی با این توجهگردد.  هاسازمان

نیاز به توجه به رسد می باشد. به نظرمی ( همخوان4896و قریشی و همکاران ) (1045، پوسا و همکاران )(4998و همکاران )
ردیده ند توسعه آن سبب گگیری و روی مختلف در راستای توسعه طرح تکریم ارباب رجوع و نقش عوامل متعهد در شکلهاجنبه

ثیرگذار و حضور أاست تا در تحقیق حاضر، عوامل مختلفی در جهت توسعه تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان ت
 معناداری داشته باشند.
 واسطهدر توسعه تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان، عامل حمایتی بود. عامل حمایتی به مؤثردیگر عامل مهم 

 ترین عامل در جهت توسعه تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان مشخصعنوان مهمنقش مهم و کلیدی خود به
در باشد. یم ی حمایتی به مفهوم به راه افتادن سایر جوانب در پاسخ به تکریم ارباب رجوعهاباشد. به عبارتی توسعه جنبهمی

 یهاکه جهت توسعه مشتری مداری نیازمند توسعه جنبه ( اشاره داشت1045) بای. له اشاره شده استأبرخی تحقیقات به این مس
باشد. می ناهمخوان (1045بای )توان چنین اعلام داشت که نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات می باشد. با این توجهمی فنی

یی در این خصوص هاتفاوتیده است تا سبب گرد( 1045) بایی تحقیق حاضر و تحقیق هارسد تفاوت در محیطمی به نظر
گی رسد به علت نبود بلوغ فرهنمی چه مسائل فنی نقش مهمی در توسعه تکریم ارباب رجوع دارد ولی به نظر ایجاد گردد. اگر

در  رسدمی ی حمایتی و فرهنگی شکل گیرد. به نظرهاجنبهدر این خصوص در ابتدا نیاز است تا در وزارت ورزش و جوانان 
ار توان انتظمی که بستری فرهنگی و حمایتی در خصوص تکریم ارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان ایجاد گردد،تیصور

( نیز مشخص نمودند که 4891زاده و همکاران )حسینداشت که نیاز به برخی عوامل از جمله عوامل فنی بیشتر احساس گردد. 
( 4896قریشی و همکاران )ها و اهداف این طرح کمک نماید. در تسریع برنامه تواندرجوع میها از تکریم اربابحمایت سازمان

توان می وجهبا این ت باشد.می گسترده در تمامی سطوح یهاحمایتنیز اشاره داشتند که جهت توسعه تکریم ارباب رجوع نیاز به 
( و همچنین تحقیقات قریشی و 4891ن )زاده و همکاراچنین اعلام داشت که نتایج تحقیق حاضر با نتایج تحقیقات حسین

جوانان سبب گردیده است تا امروزه  و های فراوان وزارت ورزشرسد دغدغهبه نظر می باشد.می ( همخوان4896همکاران )
 های گسترده از تکریم اربابعنوان یک اولویت مهم در این وزارتخانه مشخص نگردد. بدین جهت حمایترجوع به تکریم ارباب

ورزش  در وزارت یمشورت یهایکرس شیافزای هاسبب گردیده تا جنبه مسئلهوع در این وزارتخانه ایجاد نگردیده است. این رج
در  ماتیتصم یبودن برخ یاسیس کاهش، در وزارت ورزش و جوانان شنهاداتینظام پ یو بازخوردها جیبه نتا توجه، و جوانان

 وزارت ورزش و جوانان یهاو بخش هامعاونت یارباب رجوع در تمام میه به تکرنمودن توج ریگهمهو  وزارت ورزش و جوانان
 عنوان عوامل مهم و کلیدی در جهت توسعه تکریم ارباب رجوع مشخص گردد. به

 مداری مشتری ءی ارتقاهازمینهعنوان یکی از پیشی فرهنگی بههاتوسعه جنبهمشخص نمودند که ( 1045و همکاران ) پوسا
ی آموزشی جهت انتقال ها( مشخص نمودند که توجه به تکریم ارباب رجوع نیاز به جنبه4858مهرابیان و همکاران ) باشد.می

( 1049) 4ی مدون و تقویت فرهنگ دارد. لیو، ژانگ و کههافرهنگ تکریم ارباب رجوع دارد. مشتری مداری نیاز به آموزش
( مشخص 4896مداری نقش مهمی دارد. قریشی و همکاران ) مشتری اشاره داشتند که مسائل آموزشی در جهت توسعه فرهنگ

ردد. اگرچه ها اجرایی گبایستی در سازمانعنوان یکی از مسائل مهم و کلیدی میرجوع بهنمودند که توسعه فرهنگ تکریم ارباب
ورزش و جوانان به امر توسعه رسد عدم توجه وزارت باشد. به نظر میبه اعتقاد آنان بهبود این فرهنگ امری طاقت فرسا می

های فرهنگی مشهودی در این وزارتخانه مشهود باشد. این فرهنگ تکریم ارباب رجوع سبب گردیده است تا امروزه ضعف
ع ی مهم در مسیر توسعه تکریم ارباب رجوهاسبب گردیده است تا عوامل فرهنگی خود در بروز و یا عدم بروز سایر جنبه مسئله

جهت تحول  ایتواند زمینهمی تکریم ارباب رجوعمسائل فرهنگی به واسطه بروز دغدغه در خصوص به عبارتی . ثیرگذار باشدأت
 را فراهم نماید. رجوع ی وزارت ورزش و جوانان جهت ایجاد آمادگی در واکنش به تکریم ارباب هادر سایر بخش

                                                           
1  . Liu, Zhang & Keh 
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بر تکریم ارباب رجوع شامل  مؤثرمی عوامل توان چنین اعلام داشت که توجه به تمامی با توجه به پژوهش حاضر
ی و ی حمایتهای فنی، توانمندی کارکنان و مدیران، قوانین و مقررات سازمانی، انگیزش، عوامل فرهنگی، جنبههازیرساخت

م تواند مسیر را جهت توسعه تکریمی ی سازمانی با محوریت و مدنظر قرار دادن نقش کلیدی عوامل حمایتی و فرهنگیهاجنبه
ایجاد سامانه اطلاعاتی در گردد تا می با توجه به پژوهش حاضر پیشنهادارباب رجوع در وزارت ورزش و جوانان هموار نماید. 

ی لازم جهت توسعه تکریم ارباب رجوع های تکریم ارباب رجوع، حمایتهابدنه وزارت ورزش و جوانان جهت بررسی شریان
در  ی مشورتیهاایجاد کرسیگردد تا می نن با توجه به نتایج پژوهش حاضر پیشنهاددر این وزارتخانه را فراهم نمود. همچی

ی وزارت ورزش و جوانان، زمینه جهت حمایتی هاخصوص توسعه تکریم ارباب رجوع و درگیر نمودن تمامی ارکان و بخش
ردد تا گمی ژوهش حاضر پیشنهادسازمانی در خصوص توسعه تکریم ارباب رجوع را فراهم نمود. همچنین با توجه به نتایج پ

کید بر تکریم ارباب رجوع حمایت لازم در جهت پاسخ به تکریم ارباب رجوع در أی کارکنان با تهابازنگری و اصلاح شرح شغل
گردد تا ارتقاء فناوری اطلاعات و ارتباطات میوزارت ورزش و جوانان را ایجاد نمود. با توجه به نتایج پژوهش حاضر پیشنهاد 

جوع تکریم ارباب ری هکنندگان، به توسعجهت رفع نیازهای مراجعهر وزارت ورزش و جوانان و ایجاد بسترهای ارتباطی متنوع د
 در وزارت ورزش و جوانان اقدام نمود.
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