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 چکیده 

درنظام اداری و اجرایی کشور، رضایت مردم از خدمات 

عنوان یکی از های دولتی بهارائه شده توسط دستگاه

های اصلی سنجش کارآمدی و رشد و توسعه شاخص

قت و هایی ازقبیل سرعت، دشود و مولفهنظام تلقی می

رجوع ، کیفیت انجام امور، صحت در انجام امور ارباب

های گیرندگان، هزینهنحوه رفتار و برخورد با خدمت

رسانی مناسب عواملی انجام خدمات، شفافیت و اطلاع

هستند که ضمن جلب رضایت مردم در ارتباط با 

های دولتی، موجبات دریافت خدمات از دستگاه

ترین سرمایه و رگافزایش اعتماد عمومی که بز

 د.سازنگاه برای نظام اداری است را نیز فراهم میتکیه

 تحلیلی است-فییهای توصاز نوع پژوهش این پژوهش

، از نظر هدف، شی انجام شده استیمایکه به روش پ

شامل کلیه کاربردی است. جامعه آماری پژوهش 

مرتبه باشند که حداقل یکیمشهروندان استان کرمان 

ارباب رجوع به بازرسی استانداری کرمان  به عنوان

-ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه، مراجعه کرده اند 

با استفاده از  است191/0محقق ساخته با پایایی  

نفر به عنوان نمونه پژوهش  413فرمول کوکران تعداد 

ها از انتخاب شدند، به منظور تجزیه و تحلیل داده

ه است و تفاده شدفی و استنباطی اسیروش آمار توص

مورد تجزیه و تحلیل SPSSافزارها از طریق نرمداده

که  دادنشان  این پژوهشهای افتهاند. یقرار گرفته

رجوع از زمان بری ارائه خدمات، رضایتمندی ارباب

ها  اطمینان و نحوه پاسخگویی به شکایات، درخواست

بازرسی استانداری کرمان در سطح مطلوب قرار در 

 ست.گرفته ا
 واژه های کلیدی

 .بازرسیرجوع،پاسخگویی ،رضایتمندی ارباب 

 

 مقدمه

ت لامانهای دولتی در ایران با مشــکـازسـامروزه 

عدیدهای مانند نبود هماهنگی، فقدان یکپارچگــی 

 نی برای انجام دادن کارها مواجهلاامور و زمــان طو

فیت خدمات و رضایت انــد، که تأثیر آنها بر روی کی

س اســت. از مهمترین علل محسو لاــتریان کاممش

در بیشتر سازمانها از بدو تأسیس میتوان تلااین مشک

به حاکم بودن نگرش وظیفهای بیتوجهی به 

ســال  22شناســایی و بهبود فرایند اجرای کارها در 

ت را تشدید لااین مشک که .گذشته تاکنون اشاره کرد

ن فرایندها با نموده است. از لحاظ علمی، بهبود ای

اندرســون و )استفاده از فنون مختلفی میسر است؛ 

(الگوبرداری در 1911دمینک، )(و  1991پیترســون، 

(از  1994هامر و چامپی، )این بین، بهبود مســتمر 

 (.2111412کاوسی،)مهمترین آنهاست 

در واقع پاسخگو بودن سازمانهای دولتی در مقابل 

اه دولت به افراد شهروندان سبب شده است که نگ

جامعه همانند مشتریان بخش خصوصی باشد و بدین 

ش کند که حداکثر رضایتمندی را برای آنان لاجهت ت

 .(1412انتظاری اصل و معتمدی، )فراهم سازد 

مسلم است سازمانهایی که بدون داشتن آگاهی از 

میزان برآورده شدن انتظارات مشتریان خود 
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