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 چکیده

 مهم مباحث از آنان، قانونی و بحق مطالبات تامين براي اداري نظام تلاش و آنها موجه انتظارات رعایت و مردم رضایتمندي
 ارکان از مهم این است دینی هاي آموزه از برگرفته که کشور اداري نظام در .است عمومی بخش مدیریت و اداري حقوق

 برنامه جزء موضوع این  بطوریکه داشت انقلاب پيروزي از بعد دولتها هاي برنامه و قوانين در مهمی جایگاه و بوده آن مشروعيت

 سياستهاي کشوري، خدمات مدیریت قانون سوم فصل اصلاحات، دولت 15۳1  سال در اداري نظام در تحول ایجاد اصلی هاي
 و یازدهم دولتهاي اداري نظام راه اصلاح نقشه و دهم دولت اداري نظام نحول گانه ده برنامه در آن از بعد و اداري نظام کلی

 و اي کتابخانه روش به ها داده آوري جمع و تحليلی – توصيفی آن روش که حاضر پژوهش هدف بنابراین. است نيز دواردهم

 .است  مهم این به دستيابی براي کشور اداري نظام شده انجام هاي برنامه و اقدامات قوانين، بررسی بوده اسنادي مرور

   مردم به رسانی خدمت رجوع، ارباب تکریم طرح رجوع، اربابهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه

ارائه خدمات مطلوب  . سازو کار هاي لازم دراست خدمات رسانی به مردم و تکریم ارباب رجوع یکی از هدف هاي تحول اداري،

ومناسب و موثر به مردم تحت عنوان طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري، داراي اهميت ویژه اي است 

که اطلاع رسانی مناسب به مراجعان در باره نحوه خدمت رسانی از طریق بروشور، کتاب راهنما، تابلو اعلانات، سایت اینترنتی ، 

پست صوتی کاهش دهنده فاصله زمانی بين پرسش و پاسخ است که در اطلاع رسانی امري ضروري و مهم به شمار تلفن گویا و 

می رود. در بحث تحول اداري، طرح تکریم ارباب رجوع از اهميت ویژه اي برخوردار است. در حقيقت هدف اصلی از تحول 

رامت انسانی از موضوعاتی است که چه در ابتدا ي اسلام و چه اداري، تکریم ارباب رجوع و تکریم انسان است. موضوع رعایت ک

باید  "در حال حاضر مسئولين نظام و مخصوصاً مقام معظم رهبري به آن تاکيد دارند که ایشان در این خصوص می فرمایند:

مه خدمتگزاران مردم ترتيبی اتخاذ شود و ساز و کاري به وجود بياید که کارگزاران حکومتی، خودشان را به معناي حقيقی کل

از همان ابتداي پيروزي انقلاب اسلامی ایجاد تحول در نظام اداري کشور و نيل به نظام مطلوب، صحيح و کارآمد در   "بدانند

جهت تسریع در حل مسائل، تسهيل در اجراي برنامه هاي توسعه و ارائه خدمات مورد نياز به مردم با کيفيت مطلوب، همواره 

مات و مسئولين کشور بوده است. در سالهاي اخير تلاشهاي گوناگون در جهت تحول در نظام اداري صورت مورد تاکيد مقا

تحت عنوان طرح تکریم  15۳1گرفته است، تمام تلاشها و کوششها منجر به تصویب مصوبه اي در شوراي عالی اداري در سال 

ولتهاي بعدي نيز به این مهم در قالب برنامه هاي تحول و شده بود و دمردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري کشور 

 نقشه راه اصلاح نظام اداري اهتمام داشتند.

بوده  اسنادي مرور و اي کتابخانه روش به داده ها آوري جمع تحليلی و –توصيفی  آن روش که حاضر بنابراین هدف پژوهش

در این پژوهش ابتدا مبانی  کشور براي دستيابی به این مهم  است. بررسی قوانين، اقدامات و برنامه هاي انجام شده نظام اداري

بررسی می شود.سپس قوانين مرتبط و اقدامات دولتها در این رابطه بيان و  خدمات رسانی به مردم و تکریم ارباب رجوعنظري 

 آسيب شناسی می شود.
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 مباحث نظریبخش اول: 

 تکریم : -1

می داشتن و بزرگوار و عزیز شمردن است. طررح تکرریم اگرچره برا بيران موضروع و بره تکریم به معناي ارجمند شمردن ، گرا

کارگيري ادبيات جدید سعی در تزریق مفهوم نو در نظام اجرایی و اداري داشته است و بر مبناي مشتري مداري تنظريم شرده، 

 ملزم به رعایت آن می گرداند.اصولاً داراي ماهيتی دستوري و تکليفی است که مطابق آن دستگاههاي اجرایی دولتی 

 اهداف تکریم: -2

، و اطلاع رسانی مناسب به مراجعان درباره نحرو خردمت رسرانی از طریرق بروشرور، کتراب 2و مستند سازي 1شفاف -

 تابلو اعلانات -راهنما

 بازنگري و اصلاح و مهندسی مجدد روشهاي انجام کار به منظور ایجاد سهولت و افزایش سررعت و دقرت در خردمت -

 رسانی به مردم

 تدوین منشور اخلاقی سازمان، به منظور ایجاد برخورد مشفقانه و مناسب با ارباب رجوع -

 نظرخواهی از مراجعان به اداره ها، درباره کيفيت خدمت دهی، و چگونگی برخورد کارکنان  -

ند و برخرورد برا شرو ایجاد سازو کارهاي لازم، به منظور تشویق کارکنانی که موجب رضایت خردمت گيرنردگان مری -

 کارکنان خطاکار

 نظرسنجی از مردم درباره رضایت آنان از کيفيت خدمت رسانی دستگاههاي دولتی -

                                                                 
۱  clarity 

۲  Documentation 
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 تعریف ارباب رجوع )مشتري(: -5

کند. از دیدگاه سنتی مشرتري کسری اسرت کره  مشتري شخصی حقيقی یا حقوقی است که محصول یا خدمتی را دریافت می

( 153۳-کند در دنياي کسب و کار امروزي مشتري را چنين تعریف می کننرد )رضرایی نرژادفرآورده هاي شرکت را خریداري 

 مشتري کسی است که سازمان مایل است با ارزشهایی که می آفریند بر رفتار وي تأثير گذارد.

 رجوع تفاوت مشتري با ارباب -5

ها و موسسات حق  رجوع براي مراجعه به سایر سازمان مشتري حق انتخاب دارد، اما همين فرد در نقش ارباب انتخاب: حق -1

ها براي  شود که بنگاه انتخاب و گزینش ندارد و اغلب مجبور است که به آن موسسه خاص مراجعه کند. این ویژگی باعث می

 ردازند و در پيشرفت و پویایی خودشان بکوشند.هاي رقيب به رقابت بپ جذب مشتري با سایر بنگاه

گردد؛ براي مثال، مشتري بانک ارتباطی  شود نوعی ارتباط مستمر تداعی می وقتی صحبت از مشتري می استمرار حرکت: -2

 خواست این فرد فقط یک بار به بانک شود و اگر می مستمر و پياپی با بانک دارد و براي همين به نام مشتري شناخته می

 شود. مراجعه کند قطعاً براي کاري صرفاً خدماتی بوده و مشتري محسوب نمی

گيرد، اما  صورت می« خشک»مراجعه افراد به موسسات و ادارات دولتی در محيطی رسمی و به تعبيري  ارتباطی عاطفی: -5

قدیمی و با سابقه بانک به محض هاي دیگر( تعاملی عاطفی با یکدیگر دارند. بسياري از مشتریان  مشتري و بانک )یا بنگاه

کنند و اگر یکی از کارکنان حضور نداشته باشند از مسئول شعبه جویاي  ورود به شعبه ابتدا با کارکنان احوالپرسی می

 ناميد.« خانواده اقتصادي»توان مشتریان و کارکنان بانک را نوعی  شوند. به تعبيري می احوال او می

کنند که آن سازمان هيچ نيازي به مراجعه این افراد  موارد زیادي مردم به سازمانی مراجعه می در ارتباط حقوقی و متقابل: -5

کنند که این افراد هيچ نيازي به مراجعه به آن سازمان ندارند.  ندارد و یا برعکس موسساتی هستند که افرادي را احضار می

گونه  به طور مثال، در حالی که رابطه بانک و مشتري اینکند؛  اما در هر دو مورد اجبار و ضرورت، ارتباط را ایجاب می

گذاري، تامين اعتبار، دریافت تسهيلات  نيست. بانک و مشتري نيازي متقابل به یکدیگر دارند. بانک محلی امن براي سپرده

 هاي بانک هستند. ریزي و مشاوره مالی براي مشتریان است و مشتریان نيز صاحب اصلی دارایی و برنامه

http://sokot-e-sepehr.blogfa.com/post-120.aspx


 پژوهش های معاصر در علوم مدیریت و حسابداری فصلنامه
 9311 تابستان، 5، شماره دومسال 

33 

 

ها از جمله بانک رابطه برد ر برد یا کسب منافع متقابل است. مشتري هم نفع  رابطه بين مشتري و بنگاه منافع متقابل: -3

 (۳۳ص،15۳5 ،)جعفريگيرد. رساند و هم منفعت می می

 

 رضایت مشتري: -3

ت و جهرانی اسرت. فشرارهاي رضایت مشتري مستلزم شاد و راضی نگهداشتن او هم در تعاملات روزانه و هم از دیدگاه بلندمد

کند تا نيازمندیهاي مشتري را شناسایی کنند و راهبردهائی را تدوین کنند که به آنها اجازه دهد در  رقابتی سازمانها را وادار می

 5(122ص  1۳۳۳برابر سایر رقبا موفق بشوند )الينگر، داگوتی و پلير 

حالت احساس یک فرد که از مقایسه عملکرد ادراکی یا نتيجه یک رضایت عبارت است از سطحی از  5(1۳32به عقيده کاتلر )

آید بنابراین سطح رضایت تابعی است از تفاوت بين عملکرد ادراکی و  محصول / خدمات در رابطه با انتظارهاي خود به دست می

 انتظارها.

ند و منبع سودآوري و دليلی براي ک رضایت مشتري ميزان مطلوبيتی است که مشتري به خاطر ویژگيهاي مختلف بالا کسب می

 3(11، ص 1۳۳۳ادامه فعاليت سازمان است )هرنون و دیگران 

رضایت مشتري احساس یا نگرش مشتري نسبت به کالا یا خدمت است. رضایتمندي مشتري نتيجه اصرلی فعاليرت بازاریراب 

کند. اگر مشتریان به وسيله خدمات یرا  است که به عنوان پل ارتباطی بين مراحل مختلف رفتار خرید مصرف کننده عمل می

کالاهاي خاصی راضی شوند احتمالاً خرید خود را تکرار می کنند. مشتریان راضی با سایر افرراد دربرارت تجرارب مطلروب خرود 

غات سخن می گویند. در مقابل مشتریان ناراضی احتمالاً از شرکت ارائه دهنده کالا یا خدمت موردنظر روي برگردانده و به تبلي

 (2002 5دهان به دهان منفی می پردازند )جمال و ناصی

                                                                 
۳  Ell inger. Davgherty & Plair 

٤  Kotler 

٥  Hernon 

٦  Jamal & Naser 
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 -1۳۳۳3این توافق در ميان پژوهشگران وجود دارد که رضایت مشتري عنصر تعيين کننده در موفقيرت کراري اسرت )آلبرر  

 (۳ 1۳۳۳زمکی 

 مزایاي رضایت مشتري : -5

کاهش هزینه هاي ناشی از اشتباه     -5مزیت هاي رقابتی  ایجاد  -5دور کردن مشتریان از رقبا     -2جلب اعتماد عمومی     -1

 -۳بهبود و افرزایش شرهرت و ااهرارات مثبرت   -3کاهش هزینه هاي جلب مشتریان جدید     -5رشد و توسعه پایدار    -3

 ترغيب و تشویق تکرار معامله وفاداري

 

 تعریف مشتري مداري : -3

به مشتریان در کل سازمان، تدوین راهبردها و تکنيکهاي براي رفرع نيازهراي  مشتري مداري عبارتست از نشر اطلاعات مربوط

بازار به شکلی عملی و از سوي تمام بخشهاي سازمان و دستيابی به احساس تعهد همگانی نسبت به اجراي برنامه هراي اتخراذ 

 (1۳ص  1۳۳۳ ۳شده )شاپيرو

 1۳۳0 10استفاده واحدهاي کسب و کار )کوهلی و جاورسکی مشتري مداري عبارتست از جمع آوري اطلاعات مشتري به منظور

 (11ص 

که به کارآمدترین و موثرترین شکل، رفتارهاي لازم برراي خلرق ارزش برترر برراي مشتري مداري نوعی فرهنگ سازمانی است 

 (23ص  1۳۳0 11کند )نارور و اسلتر خریداران را ایجاد می

 تقسيم بندي کرامت انسانی و مشتري مداري : -۳

                                                                 
۷.  Albrecht 

۸  Zemke 

۹  Shapiro 

۱۰  Kohli & Jaworski  

۱۱  Narver & Slater 
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توان به دو دسته عمده تقسريم کررد. الرف(  کرامت انسانی و مشتري مداري را با توجه به لایه ها و سطوح مختلف سازمانها می

 اقدامات درون سازمانی  ب( اقدامات برون سازمانی

 الف( اقدامات درون سازمانی 

 بهره گيري از آموزش نيروي انسانی در سازمان ≠

 توجه به جنبه هاي رفاهی پرسنل ≠

 نظرسنجی ≠

 ارتباطات درون سازمانی ≠

 برگزاري سمينارهاي داخلی ≠

 انتشار نشریه داخلی ≠

 توجه به عوامل انگيزشی پرسنل ≠

 کاستن عوامل زیانبخش و بازدارنده ≠

 ب( اقدامات برون سازمانی

  ( …اطلاع رسانی تبليغات )تلویزیون، رادیو، مطبوعات، بروشور 

 ارتباطات مردمی 

 ههابرگزاري سمينارها و نمایشگا 

 تعریف شفاف و مستند سازي: -۳

شود و به تصویر کشيدن آن از ابعاد مختلف، به نحوي  مستندسازي روش انجام کار، یعنی شناخت یک روش آنچنان که اجرا می

 که اطلاعات موردنياز جهت شناسایی روش کار را ارایه نماید مستند سازي باید شامل موارد زیر باشد:

 ارباب رجوع نوع خدمات قابل ارائه به -

 مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار -

 مدت زمان انجام کار -
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 مدارك موردنياز و فرم هاي مورد عمل -

 عنوان واحد، محل استقرار، نام متصدي انجام کار و تعيين اوقات مراجعه -

 نوع فن آوري مورد استفاده -

 اطلاع رسانی-10

د توليد اطلاعات، پردازش و مرتب سرازي و سرازماندهی اطلاعرات، اطلاع رسانی شاخه اي از فن آوري است که موضوعاتی مانن

نشر اطلاعات به روش ساده و سریع سروکار دارد. در این رابطه هم به محتواي اطلاعات و هم به محمرل و رسراننده اطلاعرات 

شرخ  از آن آگراهی شود و منظور از اطلاعات آن چيزي است که جامعه خدمت گيرنده نياز دارد در زمان و مکران م توجه می

 یابد.

 اطلاع رسانی ارایه خدمات به مردم )خدمت گيرندگان( 1-10

از طریرق وسرایل ارتبراط  …منظور از اطلاع رسانی ارایه خدمات به مردم، نحوه ارایه خدمات، مسرتندات، روش انجرام کرار و 

باشد به نحروي کره بتوانرد  اطلاعاتی می جمعی، رسانه ها، فنون و طرق مختلف توليد نشر اطلاعات توسط دستگاه ها و مراکز

دسترسی هر یک از آحاد )مصرف کننده اطلاعات اعم از عام و خاص( را با منبع آن اطلاع، با حداقل زمان و هزینه به گونه اي 

 مطلوب برقرار کند.

شود بره طروري کره  ه میدر این سيستم از کليه رسانه ها با ساخت هاي متفاوت دیداري، شنيداري، گفتاري و نوشتاري استفاد

 امکان دسترسی همه طبقات اجتماعی به اطلاعات به طور مستقيم و غيرمستقيم امکان پذیر می گردد.

 پایگاه اطلاع رسانی 2-10

منظور واحدي است که عهده دار امر اطلاع رسانی به مردم اعم از شخ  یا گروه در جهت پاسخگویی به خدمت گيرندگان در 

 باشد. دستگاه می زمينه ارایه خدمات

 پایگاه اطلاع رسانی اختصاصی: -الف

عبارت از پایگاهی است که در یک دستگاه دولتی در ارتباط با واایف و روش هاي ارایه خدمات آن دستگاه و با استفاده از فن 

 نماید. آوري و شيوه هاي اطلاع رسانی مناسب نسبت به نوع و نحوه ارایه خدمات به خدمت گيرندگان اطلاع رسانی
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 پایگاه اطلاع رسانی معين: -ب

پایگاهی است که علاوه بر اطلاع رسانی ارایه خدمات اختصاصی دستگاه مربوطه، اطلاع رسانی در مرورد ارایره خردمات دیگرر 

باشرد و برا  دستگاه ها که داراي روش هاي مشترك ارایه خدمات و یا واایف مرتبط یا مشابهی می باشند نيرز عهرده دار مری

 دهد  ده از شيوه هاي فن آوري مناسب، اطلاعات لازم را در اختيار مراجعين قرار میاستفا

 پایگاه اطلاع رسانی عمومی : -ج

عبارت از مرکز اطلاع رسانی است که نوع و نحوه ارایه خدمات عموم دستگاه هاي دولتی را با توجه به فن آوري و شريوه هراي 

 يرندگان ارایه نماید.اطلاع رسانی مناسب به متقاضيان و خدمت گ

قابل ذکر است به علت اهميت و جامعيت مراکز اطلاع رسانی عمومی ، پيش بينی حداقل یک پایگاه اعم از دولتی و غيردولتی 

تواند به عنوان مرکز اطلاع رسانی دولتی عمل نموده و یا تحت شرایطی توسرط بخرش  ضروري به نظر می رسد. این پایگاه می

 یت دستگاه هاي دولتی استقرار یابد.غيردولتی و با حما

 طبقه بندي شيوه هاي اطلاع رسانی5-10

 توان به پنج دسته عمده تقسيم نمود که عبارتند از : به طور کلی شيوه هاي اطلاع رسانی را می

وسيله اي که از راه الف( رسانه هاي دیداري: عبارتند از هر گونه تصویر، عکس، پوستر، نمایش، فيلم، تئاتر، ویدئو و یا هر گونه 

 شوند: توان به اطلاعات موردنياز دست یافت که خود به اجزاء و طبقات ذیل تقسيم بندي می بينایی و بصري می

 نصب اطلاعات در محل هاي تعيين شده یا تابلوي اعلانات راهنما -1

 آگهی نصب، پوستر -2

 ريسيستم تابلوي نمایش اطلاعات با استفاده از تجهيزات الکترونيکی و نو -5

 سينما و تئاتر -5

 تلویزیون -3

 نوارها و سایر نمایش ویدئویی -5
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ب( رسانه هاي شنيداري: عبارتست از هر گونه نوار، صفحه یا وسيله دیگري که ارتعاشات صدا بره وسريله ماشرين یرا وسرایل 

 الکترونيکی روي آن ضبط شده و قابل شنيدن باشد. رسانه هاي شنيداري خود شامل طبقات زیر می باشند:

 یوراد -1

 تلفن -2

 تلفن گویا -1-2

توان با کليه دستگاه هاي اداري که مجهز به سيستم تلفن گویا می باشند ارتباط برقرار نمود و از  با استفاده از این نوع تلفن می

توانند کليه انتقادات، پيشنهادات و نظررات خرود را در  فعاليت هاي آن دستگاه اطلاعاتی کسب کرد. علاوه بر این مخاطبين می

تمامی ساعات شبانه روز مطرح نموده و با وارد شدن به این سيستم پاسخ موردنظر خود را دریافت نمایند و از مراجعات مکرر و 

 آید. اتلاف وقت مراجعين نيز جلوگيري به عمل می

ات داخلری و پ( رسانه هاي نوشتاري : این رسانه ها گونه دیگري از شيوه هاي اطلاع رسانی می باشند و شرامل کليره مکاتبر

 باشد که عبارتند از : می …خارجی سازمان ها، نشریات، کتب، جزوات، بروشورها، کاتالوگ ها، اطلاعيه هاي خبري و 

 روزنامه  -1

 مجله )اعم از تخصصی و عمومی( -2

 اعلاميه دیواري، آگهی دیواري، پوستر -5

 اطلاعيه خبري -5

 کتاب هاي خبري -3

 کتاب هاي آموزشی -5

 اتوبوس آگهی  -3

 ما، کاتالوگکارنما، کالان -۳

 کتابچه راهنما )بروشور( -۳
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تواند اطلاعات آنها را تجزیره و تحليرل  دهد و خواننده می کتاب یا جزوه اي است که اطلاعات لازم را مرحله به مرحله ارایه می

نموده و با نيازهاي خود منطبق سازد. این کتاب کوچک حاوي کليه اطلاعرات موردنيراز مرراجعين یرک دسرتگاه یرا سرازمان 

باشد. بروشور یا کتابچه راهنما در حقيقت نشریه اطلاعاتی و آموزشی است که از سوي روابط عمومی دستگاه براي اسرتفاده  یم

گيررد. ایرن  شود. این نشریه معمولاً به طور رایگان در اختيار مراجعين قرار می کنندگان خدمات آن دستگاه تهيه و منتشر می

نظيم شوند که براي عموم مخاطبين قابل درك و فهم باشد. لازم است در زمينه اطلاع رسانی گونه کتابچه ها باید به گونه اي ت

 نحوه ارایه خدمات دستگاه هاي دولتی در این کتابچه اطلاعات ذیل گنجانده شود:

 نوع خدمات قابل ارایه ارباب رجوع -

 مقررات موردعمل -

 مراحل انجام کار -

 مدت زمان انجام کار -

 م هاي موردعملمدارك موردنياز و فر -

 عنوان واحد و محل استقرار آن )آدرس دقيق، شماره ساختمان، شماره اتاق( -

 نام متصدي انجام کار و تعيين اوقات مراجعه -

 نوع فن آوري مورد استفاده -

ده لازم به ذکر است که در تهيه و تدوین این کتابچه باید به گونه اي عمل شود که در صورت تغييرات احتمالی، تجدید چاپ ش

و اطلاعات آن به روز شود. بنابراین لازم است تيراژ این نوع کتابچه مطابق نيراز دسرتگاه مربوطره باشرد ترا از اترلاف سررمایه 

 جلوگيري شود.

 آگاهينامه، خبرنامه، بولتن -10

 خطوط راهنما -11

 تقویم هاي آموزشی -12

 کتاب هاي راهنماي شهري )کتاب اول، کتاب سفيد، کتاب سبز و نظایر آن( -15
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 هاي الکترونيکی روزنامه -15

 نشریات -13

 هفته نامه، ماهنامه، سالنامه -15

 ویژه نامه هاي خبري -13

ت( رسانه هاي گفتاري: عبارتست از برقراري ارتباط از طریق زبان و گویش که به عنوان ابزار انتقال اطلاعات و تجربه و یکی از 

 شود: يم میآید. به طبقات زیر تقس موثرترین و متداول ترین اشکال ارتباطی به شمار می

 مراجعه حضوري -1

 مصاحبه -2

 شنيداري -دیداري -ث( رسانه هاي نوشتاري

توان به طور  باشد و از طریق این رسانه ها می شنيداري با یکدیگر توأم می -دیداري -در این نوع از رسانه ها سه عامل نوشتاري

آلودگی هوا، صرفه جویی در وقت و هزینه  مطلوب به بسياري از اهداف اطلاع رسانی شامل کاهش رفت و آمد مراجعين، کاهش

نایل شد زیرا استفاده صحيح از این رسانه ها از بسياري از مسائل و مشکلاتی که استفاده از سایر رسانه ها دارد  …مراجعين و 

 باشد: آورد و داراي مصادیق زیر می جلوگيري به عمل می

ب ترین قيمت در جهت قبرول، آمراده سرازي، رهسرپاري و خدمات پستی که عبارتست از شبکه ارتباطی عمومی با مناس -1

 باشد: توزیع مرسولات و خدمات آن شامل موارد زیر می

پست نامه یا مراسلات عادي، پست سفارشی یا دو قبضه، اکسپرس سفارشی، پست تصویري، پست خرید، پست مالی، دیتاپست، 

 سيستم جواب قبول پست گویا و دیگر سيستم ها و خدمات پستی.

 اهم شيوه هاي اطلاع رسانی نحوه ارایه خدمات دستگاه هاي دولتی: 5-10

 استفاده از تابلوهاي مختلف اعلانات در دستگاه ها -

 تدوین کتب راهنماي مراجعان براي هر دستگاه -

 در نظر گرفتن تلفن هاي خاص جهت پاسخگویی به ارباب رجوع -
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 استفاده از تلفن هاي گویا در امر اطلاع رسانی کارا -

 ستفاده از شبکه هاي رادیو و تلویزیونی براي اطلاع رسانی اثربخشا -

 استفاده از سيستم هاي کامپيوتري در امر اطلاع رسانی کارساز -

 تهيه بروشورهاي تبليغاتی و اطلاعاتی و توزیع آنها از طریق مراکز پستی و شهرداري ها -

 رسانیاستفاده از جراید به عنوان یکی از فراگيرترین روش هاي اطلاع  -

 استفاده از اعلاميه ها و اطلاعيه ها در اطلاع رسانی به عنوان یکی از روش هاي کارا و اثربخش -

تهيه نرم افزارهاي مربوط به اطلاع رسانی نحوه ارایه خدمات در دستگاه ها و ارایه آن به کسرانی کره خواهران اسرتفاده از  -

 خدمات آن دستگاه می باشند.

 ها و نمایشگاه ها جهت معرفی خدماتبرگزاري سمينارها، کنفرانس  -

ایجاد بانک اطلاعاتی که در آن تمام خدماتی که سازمان ها ارایه می نمایند بایگانی شده و متقاضی از طریق خرط تلفرن  -

 بتواند با بانک اطلاعاتی تماس حاصل نموده و اطلاعات موردنياز خود را از طریق رایانه دریافت نماید.

 بليغاتیاستفاده از بالن هاي ت -

 (web site)استفاده از شبکه اطلاع رسانی وب سایت  -

 استفاده از سيستم تلویزیون مدار بسته -

 تقویت بخش اطلاعات دستگاه ها و سازمان ها براي اطلاع رسانی مفيد و مؤثر  -

 (15۳3،2۳،الوالفضل ،ملاحسنی)تقویت بخش روابط عمومی دستگاه ها و سازمان ها براي اطلاع رسانی مفيد و مؤثر -

 خدمات رسانی به مردم و تکریم ارباب رجوعمبانی قانونی بخش دوم:

 (93۳9)هفت برنامه اصلی ایجاد تحول در نظام اداری

 15۳1یکرری از هفرت برنامره اصرلی ایجراد تحرول نظرام اداري در سررال  برنامره ارتقرا و حفرر کرامرت مرردم در نظرام اداري

 (15۳150250۳ریخ : تا ك250335530۳شماره : بود.)تصویبنامه شماره 
 

 



 پژوهش های معاصر در علوم مدیریت و حسابداری فصلنامه
 9311 تابستان، 5، شماره دومسال 

55 

 

 (93۳9)طرح تکریم ارباب رجوع

بنا به پيشنهاد سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور ، به منظور تکریم  23/1/15۳1شوراي عالی اداري در نودمين جلسه مورخ 

سازمان ها ،  و جلب رضایت مردم و ارباب رجوع نسبت به عملکرد واحدهاي اجرایی کشور تصویب نمود ، کليه وزارت خانه ها ،

مؤسسات و شرکت هاي دولتی ، شرکت ها و مؤسساتی که شمول قانون بر آن ها مستلزم ذکر یا تصریح نام هستند ، از جملره 

نيروي انتظامی ، شهرداري تهران و سایر شهرداري ها ، بانک ها و شرکت هاي بيمه ، هم چنين مؤسسرات و نهادهراي عمرومی 

 : می که از بودجه عمومی دولت استفاده می کنند نسبت به انجام موارد زیر اقدام نمایندغيردولتی و نهادهاي انقلاب اسلا

 شفاف و مستند سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع -

 اطلاع رسانی از نحوه ارائه خدمات به مردم -

 تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با مردم -

 ارائه خدمات به مردمبهبود و اصلاح روش هاي  -

 نظرسنجی از مردم -

 نظارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاههاي اجرایی با مردم -

 عالی اداري(.و...)مصوبه نودمين جلسه شوراي  -

 

 (93۳۱قانون مدیریت خدمات کشوری )

کميسيون مشترك رسيدگی به لایحه مدیریت خدمات کشروري  15۳5مهر ماه  قانون مدیریت خدمات کشوري مصوب هشتم

اسرلامی  ( قانون اساسی جمهوري اسلامی ایران که به مجلرس شروراي۳3مطابق اصل هشتاد و پنجم ) مجلس شوراي اسلامی

به تایيد  1۳/3/15۳5در جلسه علنی مورخ  بود، پس از موافقت مجلس با اجراي آزمایشی آن به مدت پنج سال، تقدیم گردیده

 .اي از سوي رئيس مجلس به دولت ابلاغ گردید اجرا طی نامه جهت 23/3/۳5شوراي نگهبان رسيد و در تاریخ 

 فصل دوم این قانون اختصاص به حقوق مردم دارد و شامل مواد زیر است:

http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p1
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p1
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p2
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p2
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p3
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p3
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p4
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p5
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p5
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p6
http://www.ostan-kd.ir/Default.aspx?TabID=21#p6
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، خدمتگزاران مردم هستند و باید با رعایت موازین اخلاق اسرلامی و اداري و  مدیران و کارمندان دستگاههاي اجرائی - 23ماده 

نمایند واایف خرود را بره نحرو احسرن در راه  طبق سوگندي که در بدو ورود اداء نموده و منشور اخلاقی و اداري که امضاء می

 هاي قانونی آنها انجام دهند. قوق و خواستهخدمت به مردم و با درنظرگرفتن ح

الذکر، متن سوگند نامه و تعهردات کارمنردان دسرتگاههاي اجرائری برا پيشرنهاد سرازمان  اصول و مفاد منشور فوق - 1تبصره 

 رسد.. وزیران می تصویب هيأت به

، مرواردي را برا  علاوه بر موارد فروقتوانند متناسب با واایف و شرایط خاص دستگاه مربوط  دستگاههاي اجرائی می - 2تبصره 

 رعایت منشور اخلاقی مصوب هيأت وزیران به آن اضافه نمایند.

دستگاههاي اجرائی مکلفند مردم را با حقوق و تکاليف خود در تعامل با دستگاههاي اجرائی آشنا نموده و از طریرق  - 25ماده 

یران سطح آگاهی عمومی در این زمينه را ارتقاء داده و اطلاعرات ویژه صدا و سيماي جمهوري اسلامی ا وسایل ارتباط جمعی به

 لازم را به نحو مطلوب و مناسب دراختيار مردم قرار دهند.

مردم در استفاده از خدمات دستگاههاي اجرائی درشرایط مساوي از حقوق یکسان برخوردارند، دسرتگاههاي اجرائری  - 23ماده 

نموده و از  مان و کيفيت و استاندارد ارائه خدمات و تغييررات آنهرا را مسرتند و شرفافموافند حداکثر ارف سه ماه، مراحل، ز

طرق مختلف به اطلاع مردم برسانند و در صورت بروز هرگونه تخلف، مسؤولين دستگاههاي اجرائی مسؤوليت پاسرخگویی بره 

 . عهده خواهند داشت مردم و شکایت آنان را به

ور تأمين حقوق مردم و مراجعان، رضایت و عدم رضایت مردم از عملکررد کارمنردان را در دولت مکلف است به منظ - 2۳ماده 

مندي از سایر امتيازات استخدامی و اعمرال تشرویقات و تنبيهرات لحرا   ارتقاء، انتصاب و تمدید قراردادهاي استخدامی و بهره

بوط به کارمندان دولرت را بره عنروان یرک عامرل مرؤثر ها، ضوابط اداري و استخدامی مر ها، شيوه نامه نموده و کليه آئين نامه

 منظورنماید.

 (93۳1)ابلاغی مقام معظم رهبری  سیاستهای کلی نظام اداری

سياست هاي کلی نظام اداري به طور مستقيم و غيرمستقيم در بندهاي مختلفی بر توجه به رضایت ارباب رجوع تاکيرد نمروده 

 :است
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 و کيفی به منظور ارتقاي سطح رضایتمندي و اعتماد مردم.خدمات رسانی برتر، نوین  -13بند 

قانونگرایی، اشاعه فرهنگ مسئوليت پذیري اداري و اجتماعی، پاسخگویی و تکریم ارباب رجوع و شهروندان و اجتناب  -20بند 

 .از برخورد سليقه اي و فردي در کليه فعاليت ها

اشخاص حقيقی و حقوقی در اثر قصرور یرا تقصرير در تصرميمات و  حفر حقوق مردم و جبران خسارت هاي وارده بر -25بند 

 اقدامات خلاف قانون و مقررات در نظام اداري

 (93۳1برنامه تحول نظام اداری)

 با توجه به محورهاي ذیل اختصاص داشت. رسانی به مردم و تکریم ارباب رجوع خدماتبرنامه تحول نظام اداري به  10ند ب

 هاي اجرایی و تکاليف خود به منظور استفاده مناسب از خدمات دستگاه آشنا کردن مردم با حقوق -

  قانون مدیریت خدمات کشوري( 23 و  25 استانداردسازي خدمات ارائه شده به مردم)موضوع ماده  -

 قرانون مردیریت 2۳ تاثيرگذاري رضایت و عدم رضایت مردم از عملکرد کارکنان و مدیران در ارتقا و انتصاب)موضوع ماده  -

 خدمات کشوري(

 (931۱دور اول، )-جامع اصلاح نظام اداری برنامه

 فسراد کراهش و اداري سرلامت ارتقراي عمرومی، اعتماد و پذیري ئوليتمس خگویی،پاس افزایش مردم، حقوق از صيانت و حفر

 ح زیر است:مهم آن به شر استراتژیک موضوعاتبرنامه هفتم برنامه جامع اصلاح نظام اداري دولت یازدهم بود که از 

 اداري. نظام در دولت و مردم متقابل حقوق تبيين-1

شروراي عرالی  50/01/15۳5مورخ  350/۳5/205)تصویب نامه شماره  مردم. حقوق از صيانت براي اداري نظام هاي برنامه -2

 اداري(.

 (9311-9311دوره دوم )-رنامه جامع اصلاح نظام اداریب

ید توسط دستگاه  اجرایی در برنامه صيانت از حقوق شهروندان)مردم( در نظام اداري انجرام اقداماتی که با ،بر اساس این برنامه

 گيرد:

 اجراي منشور حقوق شهروندي و مصوبه حقوق شهروندي در نظام اداري -
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 استقرار نظام جبران خسارت وارده به شهروندان)مردم( توسط دستگاه اجرایی -

 مندي شهروندانسنجش ميزان رضایت -

 هاي دستگاه اجراییها و ویژگیران و کارمندان براي رعایت حقوق شهروندي متناسب با مأموریتآموزش مدی -

 تدوین و استقرار نظام آموزش شهروندان )مردم( در رابطه با حقوق و تکاليف خود در نظام اداري -

 اداريتقویت و حمایت از توسعه نهادهاي مدنی براي نظارت سازمان یافته شهروندان)مردم( بر نظام  -

رجروع و هراي اجرایری و تکرریم اربرابمندي شهروندان )مردم( از نحوه ارائه خدمات دستگاهاستقرار نظام سنجش رضایت -

 اجرایی ایجاد ارتباط ميان این نظام با نظام ارزیابی عملکرد دستگاه

)تصروبينامه شرماره راییاستقرار نظام دریافت و پاسخگویی به شکایات شهروندان )مردم( نسبت بره عملکررد دسرتگاه اج -

 شوراي عالی اداري(. 15/05/15۳3مورخ5023۳5

 

 شاخص های ارزیابی طرح تکریم ارباب رجوع

جانشرين معراون توسرعه مردیریت و سررمایه انسرانی رئريس  25/5/15۳5مرورخ  35۳3/۳5/200بر اساس بخشنامه شماره 

 زیر است. جمهور)سابق( مهمترین شاخ  هاي ارزیابی دستگاههاي اجرایی به شرح

 بندي و مستندسازي آن دسته از فرآیندهاي اختصاصی و مشترك انجام کار مرتبط با ارباب رجوع که شناسایی، الویت

 تاکنون مستندسازي نشده است.

  بهبود، اصلاح و مکانيزه نمودن فرآیندهاي اختصاصی و مشترك مورد عمل مرتبط با ارباب رجوع که تراکنون اصرلاح

 سنجش و ارزیابی از نحوه اجراي فرآیندهاي اصلاح شده نشده است و همچنين

 درج و به روز رسانی کليه خدمات اختصاصی قابل ارائه به مردم در پورتال یا سایت مربوطه 

  تدوین، آموزش و عملياتی نمودن منشور اخلاقی کارکنان و ارزیابی تحقق موارد منردرج در منشرور ابرلاغ شرده و در

 صورت لزوم بازنگري در آن

  توجه مجدد به تخصي  فضاي اداري مناسب و امکانات و تسرهيلات لازم برراي آسرایش و تکرریم اربراب رجروع در

 فرآیندهاي ارائه خدمات
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 مندي مردم از خدمات ارائه شدهمندي ارباب رجوع و تعيين ميزان رضایتپایش، سنجش و ارزیابی مستمر رضایت 

 تکریم ارباب رجوعباط با در ارت: اقدامات ویژه نظام اداری  سومبخش 

 دستورالعمل میزخدمت 

سرتگاههاي د عملکررد از آنران مندي رضایت ارتقاء همچنين و رجوع ارباب به آسان و سریع موقع، به خدمات ارائه  منظوربه  

دسرتگاه هراي اجرایی، آن دسته از دستگاههاي اجرایی )اعم از ملی و استانی( که عهده دار ارائه خدمات به مردم هستند، کليه 

 :اجرایی موافند اقدامات زیر را انجام دهند

به منظور کاهش مراجعه حضوري ارباب رجوع، نسبت به استقرار ميزخدمت در قالب ميزخدمت الکترونيکری حرداکثر طری -1

 :دماه از زمان ابلاغ این دستورالعمل در چهارچوب ذیل اقدام نماین 5مدت یک سال و ميزخدمت حضوري حداکثر طی مدت 

الف: ميزخدمت الکترونيکی تحت سامانه اي الکترونيکی و قابل دسترس از طریرق وب و دسرتگاه هراي ارتبراطی قابرل حمرل 

 :هوشمند با قابليت هاي ذیل

اطلاع رسانی شفاف در مورد هر یک از خدمات ارائه شده در ميز خدمت الکترونيکی و ميز خدمت حضوري شامل مراحل   -

نياز، قوانين و مقررات، سوالات متداول، مدت زمان انجام خدمت، هزینه هاي مورد نيراز برراي  گردش کار، مستندات مورد

 .دریافت خدمت، رویه ارائه شکایت و پيگيري و مسئول اصلی ارائه خدمت

امکان اخذ درخواست خدمت از ارباب رجوع در قالب فرم هاي الکترونيکری و بارگرذاري و ارسرال. الکترونيکری مردارك و  -

 .دات مورد نياز براي دریافت خدمت توسط ارباب رجوعمستن

 .انجام کليه استعلامات و انجام فرآیندهاي بين دستگاهی مورد نياز براي ارائه خدمت  -

 .قابليت ارائه و تحویل خدمت به ارباب رجوع به صورت الکترونيکی -

راي فرآیند پردازش درخواست خردمت ارائه کد رهگيري منحصربه فرد به درخواست خدمت به منظور ردگيري مراحل اج  -

 .و بازیابی و رجوع به سوابق اطلاعات خدمت ارائه شده

 .رخواست خدمت به ارباب رجوعدپردازش   امکان ارسال پيامک به منظور اطلاع رسانی مراحل  -

 .نظر سنجی الکترونيکی از ارباب رجوع در ارتباط با کيفيت خدمات ارائه شده در ميز خدمت -
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حضوري: براي آن دسته از خدمات که به موجب قوانين و مقررات یا شرایط خاص خدمت، امکان ارائره در ميرز ب: ميزخدمت 

خدمت الکترونيکی را ندارند و بایستی به صورت حضوري ارائه شوند یا هنوز به صورت الکترونيکی پيراده سرازي نشرده انرد و 

رات دستگاه انجام می شود و نيازي به تعاملات بين دسرتگاهی همچنين فرآیند ارائه خدمت به صورت کامل در محدوده اختيا

 :براي ارائه خدمت نيست، با مشخصات ذیل

به  "روندي در نظام اداريحقوق شه" تخصي  فضایی مناسب براي مراجعه ارباب رجوع با رعایت موارد مندرج در مصوبه  -

 ميرز طریرق از تنهرا و اجرایری دستگاه مختلف واحدهاي از پيگيري و مراجعه به نياز بدون بتواند  نحوي که ارباب رجوع

 .کور، خدمت یا پاسخ مورد نياز خود را دریافت نمایدمذ

 .ارائه خدمات در همه روزهاي کاري و در طول ساعات اداري به طور پيوسته  -

ندهی تعدادي از کارکنان شایسته، ماهر، پاسخگو و آموزش دیده و مطلع نسبت به فرایندهاي اداري مرتبط با ارائره سازما  -

 :خدمات )با توجه به تعداد ارباب رجوع و حجم خدمات مورد نياز آنها(، از ميان کارکنان موجود براي انجام واایف ذیل

  .ر ارتباط با فرایند دریافت خدمترایه اطلاعات و راهنمایی لازم به ارباب رجوع دا -

 و  رجوع ارباب حضوري هاي درخواست در صورت عدم امکان ارائه الکترونيکی مدارك در ميز خدمت الکترونيکی، دریافت -

 مدارك کليه مرحله یک طی تنها المقدور حتی رجوع ارباب که اي گونه به خدمت ارائه براي مربوطه مستندات و مدارك

 .کند ارائه را ستدرخوا نياز مورد

پاسخ به درخواست ارباب رجوع بر اساس اطلاع رسانی دستگاه و اعلام زمان ارائه خدمت و اعلام نتيجه در زمران دریافرت  -

 .درخواست از ارباب رجوع

 .آغاز اجراي جریان و گردش کار در واحدهاي داخلی سازمان و دریافت نتایج اقدامات انجام شده از واحدهاي ذیربط  -

 .ت و راهنمایی ارباب رجوع به واحدهاي مرتبط در موارد ضروري پس از هماهنگی با واحدهاي ذیربطهدای  -

دستگاه هاي اجرایی مکلفند در هنگام درخواست خدمت توسط ارباب رجوع از طریق ميز خدمت، از کامل برودن مردارك و  -2

ل نموده و هرگونه نق  در درخواست، مردارك یرا مستندات ارائه شده توسط ارباب رجوع براي دریافت خدمت، اطمينان حاص

 .مستندات مربوطه را در زمان درخواست خدمت، به اطلاع ارباب رجوع برسانند

https://shenasname.ir/subjects/salamat/3734-1127128.html
https://shenasname.ir/subjects/salamat/3734-1127128.html
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دستگاه هاي اجرایی مکلفند پس از دریافت درخواست خدمت از ارباب رجوع، زمان ارائه خدمت و صدور پاسخ نهرایی را بره -5

وي اعلام کنند و کليه فعاليت ها و فرآیندهاي ارائه خدمت به گونه اي انجرام  صورت مشخ  و دقيق در قالب فرم خدمت، به

دستورالعمل ميز خدمت ) د و...گيرد که ارباب رجوع بتواند خدمت مورد نظر را در زمان مشخ  شده در فرم خدمت دریافت کن

 سازمان اداري و استخدامی کشور( 03/0۳/15۳5مورخ  135۳3۳۳بخشنامه شماره 

 

 حقوق شهروندیمنشور 

به مرردم ابرلاغ  پيامک رسيد و از طریق مهورریاست محترم جمنشور حقوق شهروندي ایران به امضاي  15۳3آذر  2۳ر د

سرفصل حقوقی که در این منشور آمده به شررح زیرر  .ه بودتدوین و ارائه شد 15۳2آذر  3 در سند این اوليه سخهن .شد

  ت.اس

 حق حيات، سلامت و کيفيت زندگی ≠

 حق کرامت و برابري انسانی ≠

 حق آزادي و امنيت شهروندي ≠

 حق مشارکت در تعيين سرنوشت ≠

 حق اداره شایسته و حسن تدبير ≠

 حق آزادي اندیشه و بيان ≠

 حق دسترسی به اطلاعات ≠

 يحق دسترسی به فضاي مجاز ≠

 حق حریم خصوصی ≠

 حق تشکل، تجمع و راهپيمایی ≠

 حق تابعيت، اقامت و آزادي رفت وآمد ≠

 حق تشکيل و برخورداري از خانواده ≠

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%85%DA%A9
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 حق برخورداري از دادخواهی عادلانه ≠

 حق اقتصاد شفاف و رقابتی ≠

 حق مسکن ≠

 حق مالکيت ≠

 حق اشتغال و کار شایسته ≠

 حق رفاه و تأمين اجتماعی ≠

 حق دسترسی و مشارکت فرهنگی ≠

 حق آموزش و پژوهش ≠

 زیست سالم و توسعه پایدار حق محيط ≠

 (15۳3،)منشور حقوق شهرونديحق صلح، امنيت و اقتدار ملی ≠

 سامانه انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات

ها، در  قانون دسترسی آزاد به اطلاعات، به منظور شفافيت در امور نهادهاي حکومتی و امکان نظارت شهروندان و رسانه

براي اجرایی شدن ابلاغ گردیدکه براساس این قانون هر فرد ایرانی  15۳۳در مجلس تصویب و در سال  15۳3سال 

در همين راستا مرکز گسترش فناوري اطلاعات )مگفا(  .بندي نشده دسترسی داشته باشد تواند به همه اطلاعات طبقه می

ت ایران و سازمان گسترش و نوسازي صنایع ایران، نامه منعقده ما بين سازمان فناوري اطلاعا در راستاي اجراي تفاهم

و این سامانه را در اختيار وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی جهت  سامانه انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات را طراحی 

عات نمود سازي پورتال انتشار و دسترسی آزاد اطلا برداري قرار داد و در جهت اجرایی نمودن قانون فوق اقدام به آماده بهره

توانند با  باشد و تمامی هموطنان می آماده استفاده کاربران می foia.iran.gov.ir اینک به آدرس که این سامانه هم

 .مراجعه به این پورتال اطلاعات مورد نياز خود را از نهاد و سازمان مورد درخواست خود دریافت نمایند

ی اینترنتی است که دولت جمهوري اسرلامی ایرران بره منظرور اسرتفاده سامانه انتشار و دسترسی آزاد به اطلاعات ،پورتال

تمامی شهروندان براي دسترسی آزادانه به اطلاعات نهادهاي دولتی و حکرومتی ایجراد کررده اسرت. توسرط ایرن سرامانه 
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از آن  توانند درخواست کنند که اطلاعات به خصوصِ یک نهاد دولتی و یا حکومتی منتشر شود و پس اشخاص حقيقی می

تنها نهادهاي وابسته به دولت بلکه نهادهراي انقلابری،  اطلاعات درخواستی در این سامانه براي عموم منتشر خواهد شد. نه

هایی کره زیرر نظرر نهراد  ها، نهادهاي وابسته، بنيادها، مؤسسره ها، سازمان نيروهاي مسلح، قوه قضایيه، قوه مقننه، شرکت

درصد سهام آن متعلق به بخشی از  30ر مؤسسه، شرکت یا نهادي که تمام یا بيش از شوند و همچنين ه رهبري اداره می

  .حکومت جمهوري اسلامی ایران است، نيز می بایست اطلاعات خود را منتشر کنند

 

 جمع بندی و نتیجه گیری

 اي بخانهکتا روش به داده ها آوري جمع تحليلی و –توصيفی  آن روش که حاضر هدف پژوهشهمانطور که در مقدمه بيان شد 

خدمات رسرانی مقوله بررسی قوانين، اقدامات و برنامه هاي انجام شده نظام اداري کشور براي دستيابی به  است اسنادي مرور و

در این پژوهش ابتدا مبانی نظري عنوان و سپس قوانين مرتبط و اقدامات دولتها در این رابطه  بود. به مردم و تکریم ارباب رجوع

پایش واحدي براي مجموعره  ،رابطه با بحث سنجش اقدامات دستگاههاي اجرایی در تکریم از ارباب رجوع در بيان تشریح شد.

 که این موجب یک سو نگري خواهد شد.دولت انجام نشده و دستگاهها به صورت بخشی به این امر مبادرت می کنند 

راستاي تکریم ارباب رجوع تدوین و اجرایی شده که با  قوانين و اقدامات لازمی در نظام اداري کشور در ،از نظر نگارنده پژوهش

مات و انجام نظرسنجی هاي مستقل با رویکرد اصلاح ميتوان به موفقيت هاي جدیدي در این زمينه یکپارچه کردن این اقدا

 دست یافت.

 

 منابع 
 شرکت چاپ و نشر بازرگانی ،مشتري چک سفيد ، (15۳5) ،ولی الله ،جعفري-1

پایان نامه کارشناسی ارشد رشته  ،عوامل مؤثر بر طرح تکریم ازدیدگاه ارباب رجوع در وزارت کاربررسی  (.153۳رضایی نژاد) -2
 مدیریت دولتی

 ،(.شناسایی عوامل موثر بر اجراي طرح تکریم ارباب رجوع در اداره کل راه آهن شمالشرق15۳3الوالفضل) ، ملاحسنی -5

 یریت نيروي انسانیپایانامه کارشناسی ارشد مد

 

 اسناد و قوانین استناد شده :

 : قوانین مادر و اسناد بالادستی



 پژوهش های معاصر در علوم مدیریت و حسابداری فصلنامه
 9311 تابستان، 5، شماره دومسال 

33 

 

 15۳2مقام معظم رهبري، سياستهاي کلی اقتصاد مقاومتی، 

 

 قوانین مصوب مجلس شورای سلامی :
  15۳5قانون مدیریت خدمات کشوري، 

 

 مصوبات شورای عالی اداری:

 15۳1سال -هفت برنامه اصلی ایجاد تحول نظام اداري
 15۳2، دور اول-جامع اصلاح نظام اداري برنامه

 15۳3، دور دوم-جامع اصلاح نظام اداري برنامه

 :تصویب نامه ها هیات وزیران و بخشنامه های مرتبط

 15۳1تصویبنامه طرح تکریم ارباب رجوع،

 15۳3، منشور حقوق شهروندي

 ن توسعه مدیریت و سرمایه انسانی رئيس جمهور)سابق(جانشين معاو 25/5/15۳5مورخ  35۳3/۳5/200بخشنامه شماره 
   

۱. Albert, k. (۱۹۸۸). At America’s Service, Homewood, IL, Dow es-  Irwin. 
 

۲. Ellinger, A.E; Daugherty, P.J. & Plair, Q.J. (۱۹۹۹) “Customer Satisfaction and 
Loyalty in  Supply  Chain:  The  Role  of  Communication”,  Pergamon  JOurnal  
Transportation Research Prat E.Vol ۳٥. 

 
۳. Hernon, P; Nitecki, D.A & Altman, E. (۱۹۹۹) “Service Quality and Customer 

Satisfaction: An Assessment and Future Directions”, the Journal of Academic 
Librarianship, Vol.۲٥.Issuel. 

 
٤. Jamal, A. & Naser, K. (۲۲۲۲) “Customer Satisfaction and Retail Banking: an  

Assessment of  some  of  the key  Antecedents  of  Customer  Satisfaction  in  Retail 

Banking” nternational Journal of Bank marketing, Vol.۰۰, Issue ٤. 
 

٥. Kohli,  A.  &  Jaworski,  B.  (۱۹۹۰)  “Market  Orientation:  the  Construct, 
Propositions, and, a nagram implications”, Journal of marketing, Vol.٥٤. 

 

٦. Shapiro, B. (۱۹۸۸) “What the hell is market oriented?” Harvard Business Review, 
Vol.٦٦. 

 
۷. Narver, J, & Slater, S. (۱۹۹۰) “The Effect of a Market Orientation on Busines 

Profitability”, Journal of marketing, Vol.٥٤. 

۸. Zemke, R. (۱۹۸۹). The Service Edge, New York, NAL Books. 
 

 


