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Abstract
Nowadays, the provision of many public services by the government relies heavily on the use of 
communications and information technology. Examining the legal regime governing the pub-
lic service centers involves their establishment, supervision, and duties as one of the tools of 
e-government, which requires understanding the foundations of e-government. Additionally, 
governments’ considerations in outsourcing the provision of services to the private sector should 
be explored to ensure that the legal documentation for outsourcing public services to public ser-
vice centers is justified. Public service centers in the administrative law of Iran have faced two 
regulatory models: the Cabinet has delegated its authority to a committee of ministers, and the 
committee, by approving the “Regulations for the Establishment and Operation of Government 
Service Centers and Non-Government Public Service Centers” in 2010, detailed regulations. 
In the next model, the government, through a resolution, mandated the Communications Reg-
ulatory Authority to issue a licensing decree, and detailed regulations can be found in the set of 
guidelines and regulations of this organization in 2017. Using a descriptive-analytical method, 
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we seek to answer the question of what relationship the provision of public services electroni-
cally by private individuals has with the theory of public services and the governing principles. It 
seems that the principles governing public services also apply to electronic public services, and 
there is no conflict between the need for administrative system transformation and the principles 
of public services, allowing the private sector )government service centers( to provide services 
under government supervision.
Keywords: Principles of public service, e-government offices Dolat, the act manage-
ment of the service, public services.
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چکیده
امروزه ارائه بســیاری از خدمات عمومی دولت در گروی بهره گیری از ارتباطات و فناوری اطلاعات اســت. بررســی 
رژیم حقوقی حاکم بر دفاتر پیشخوان شامل: ایجاد، نظارت بر دفاتر، و وظایف آن ها به عنوان یکی از ابزارهای 
دولت الکترونیک؛ مســتلزم شــناخت مبانی دولت الکترونیک اســت؛ همچنین، می بایســت ملاحظات دولت ها 
در واگــذاری ارائــه خدمــات بــه بخــش خصوصــی را واکاوی کــرد تــا مســتندات قانونــی واگــذاری خدمــات عمومــی 
بــه دفاتــر پیشــخوان دولــت موجــه شــود. دفاتــر پیشــخوان در حقــوق اداری ایــران بــا دو الگــوی مقررات گــذاری 
مواجــه بوده انــد: هیأت وزیــران اختیــار خــود را بــه کارگروهــی از وزرا ســپرد و کارگــروه بــا تصویــب »آیین نامــه ایجــاد 
و بهره بــرداری از دفاتــر پیشــخوان خدمــات دولــت و بخــش عمومــی غیردولتــی« در ســال 1389، مقرراتــی مفصــل 
پیش بینــی کــرد. در الگــوی بعــدی، دولــت طــی تصویب نامــه ای؛ ســازمان تنظیم مقــررات و ارتباطــات رادیویــی را 
مکلــف بــه صــدور مجــوز مقــرر داشــته و جزئیــات تفصیلــی مقــررات در مجموعــه دســتورالعمل ها و آیین نامــه ســال 
1396 این ســازمان یافت می شــود. با روش توصیفی- تحلیلی درصدد پاســخگویی به این پرســش هســتیم که 
ارائه خدمات عمومی به صورت الکترونیک توســط اشــخاص خصوصی چه نســبتی با نظریه خدمات عمومی و 
اصــول حاکــم بــر آن دارد؟ بــه نظــر می رســد، اصــول حاکم بر خدمــات عمومی، بر خدمات عمومی الکترونیک نیز 
حاکــم اســت و بیــن ضــرورت تحــول نظــام اداری و اصــول خدمــات عمومــی، تعارضــی نیســت و بخــش خصوصــی 

)دفاتــر پیشــخوان دولــت( می توانــد تحــت نظــارت دولــت، خدمــات ارائــه دهد.
واژگان کلیــدی: اصــول خدمــات عمومــی، دولــت الکترونیــک، دفاتــر پیشــخوان دولت، قانــون مدیریت خدمات 

کشــوری، خدمــات عمومی.
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مقدمه
ــت  امــروزه ارائــه خدمــات عمومــی به صــورت الکترونیــک، یــک ضــرورت در دولــت محســوب می شــود. دول
الکترونیــک از ابزارهــای خدمت رســانی آســان بــه مــردم و حکمرانــی خــوب اســت. در نظــام اداری ایــران، 
بندهــای پانزدهــم تــا نوزدهــم سیاســت های کلــی نظــام اداری؛ بــر ایجــاد دولــت الکترونیــک، اســتفاده از 
فنــاوری اطلاعــات، افزایــش کیفیــت در خدمت رســانی و مشــارکت مــردم در نظــام اداری به عنــوان بخشــی از 
کیــد دارد. از طرفــی، قانــون مدیریــت خدمــات کشــوری نیــز، ســپردن آن  سیاســت های تحــول نظــام اداری تأ
گــذاری بــه بخــش خصوصــی در زمینــۀ دولــت الکترونیــک را مقــرر داشــته و  بخــش از خدمــات عمومــی قابل وا
از وظایــف دســتگاه های اجرایــی، گســترش خدمــات عمومــی الکترونیــک اســت. دفاتــر پیشــخوان در حقــوق 
اداری ایــران بــا دو الگــوی مقررات گــذاری مواجــه بوده انــد: هیأت وزیــران، اختیــار خــود را بــه کارگروهــی از 
وزراء و اشــخاص مؤثــر در حــوزه حمل ونقــل درون شــهری ســپرد و ایــن کارگــروه نیــز بــا تصویــب »آیین نامــه 
ایجــاد و بهره بــرداری از دفاتــر پیشــخوان خدمــات دولــت و بخــش عمومــی غیردولتــی« در ســال 1389 
مقرراتــی مفصــل پیش بینــی نمــود. در الگــوی بعــدی، دولــت طــی تصویب نامــه ای؛ ســازمان تنظیــم مقــررات 
و ارتباطــات رادیویــی را مکلــف بــه صــدور مجــوز مقــرر داشــته و جزئیــات تفصیلــی مقــررات در مجموعــه 
دســتورالعمل ها و آیین نامــه ســال 1396 ایــن ســازمان یافــت می شــود. در ایــن میــان، آنچــه اهمیــت دارد، 

تطبیــق ارائــه الکترونیــک خدمــات عمومــی بــا اصــول خدمــات عمومــی اســت.
در ایــن تحقیــق، روش گردآوری اطلاعات، کتابخانه ای و نوع تحقیق، کیفی و کاربردی اســت. با روش 
توصیفی- تحلیلی درصدد پاسخگویی به این پرسش هستیم که ارائه خدمات عمومی به صورت الکترونیک 
کم بر آن دارد؟ در نگاه اولیه به  توسط اشخاص خصوصی چه نسبتی با نظریه خدمات عمومی و اصول حا
نظر می رسد، بین ضرورت تحول نظام اداری و اصول خدمات عمومی، تعارضی نیست و بخش خصوصی 

)دفاتر پیشخوان دولت( می تواند تحت نظارت دولت، خدمات ارائه دهد.
غالب آثاری که به موضوع دولت الکترونیک و دفاتر پیشخوان پرداخته اند از منظر مدیریت دولتی بوده 
اســت. فقیهی و معمارزاده در مقاله »دولت الکترونیک به مثابه نظام فنی-اجرایی: الگوهای پیاده ســازی« 
با تشریح دو رویکرد به دولت الکترونیک معتقدند در رویکرد نخست، خدمت کارای دولت به شهروندان با 
به کاربردن فناوری اطلاعات برای کاهش هزینه مدنظر است و رویکرد دوم، امکان نظارت مردم بر حکومت 
و حکومــت بــر عناصــر غیرحکومتــی را فراهم مــی آورد و نوعی حکمرانی الکترونیک اســت. ازنظــر آنان، این 
دو رویکــرد موجــب می شــود که دولــت الکترونیک را نه یک نظــام فنی، بلکه نظــام فنی-اجتماعی بدانیم 
کــه تمرکــز بــر یک یا چند بعد از ابعاد این نظام موجب شــکل گیری گونه های مختلــف دولت الکترونیک در 
دنیا شــده اســت. 5 الگوی پیشتازان، توســعه یافتگان و خدمت دهندگان؛ مایل به رشــدها و عقب ماندگان 
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دسته بندی شــده کــه ایــران در دســته مایل به رشــدها قرار دارد. عــادل آذر و همکارانش بــا تمرکز بر کیفیت 
خدمــات دفاتــر پیشــخوان، شــاخص های ســنجش کیفیــت خدمــات دولــت الکترونیــک را شــامل اعتماد 
مشــتریان، تنــوع خدمــات، قابلیــت ردیابــی خدمات و مدیریت شــکایت ها دانســته اند )مقالــه طراحی مدل 
ســنجش کیفیت خدمات دولت الکترونیک: دفاتر پیشــخوان(. دو اثر با نویسندگان حقوقی بر آثار سیاسی 
کیــد دارنــد؛ ضرابی و همکارانش، نقــش دولت الکترونیک بر تحقق مشــارکت مردم و  دولــت الکترونیــک تأ
ارتقای ســطح شــفافیت را بررســی کــرده و منصوریــان و همــکاران وی، پرداختن از منظر حقــوق عمومی به 

جایگاه دولت الکترونیک در تحقق دموکراسی نوآوری خود دانسته اند.
کم بر دفاتر پیشخوان و تطبیق  نوآوری نگارندگان مقاله حاضر، تمرکز بر قوانین و مقررات موضوعه حا
گــذاری خدمــات عمومــی به اشــخاص حقیقــی و حقوقی خصوصــی در پرتــو اصولی همچون: »اســتمرار،  وا
برابــری، انطبــاق، مجانی بودن و تقدم« با وظایف دفاتر پیشــخوان اســت. ابتدا مبانــی دولت الکترونیک و 
گذاری خدمات به اشــخاص خصوصی بررســی می شــود و ضمن آن، مقررات تأســیس،  مســتندات قانونی وا
کاوی می گردد. در ادامه، نظریه خدمات عمومی و انواع آن تبیین خواهد شد و  وظایف و نظارت بر دفاتر وا

کم بر آن با وظایف دفاتر پیشخوان نسبت سنجی می شود. اصول حا

1. دولــت الکترونیــک و دفاتر پیشــخوان خدمات دولت
بــه دفاتــر  گــذاری خدمــات عمومــی  الکترونیــک و مســتند قانونــی وا 1-1. مبانــی دولــت 

دولــت پیشــخوان 
»در دولــت الکترونیــک، مهم تریــن رســانه ارتباطــی بیــن مــردم و دولــت، اینترنــت اســت. دولــت الکترونیــک 
در پــی اســتفاده از ICT بــرای ارائــه خدمــات عمومــی اســت و هــدف نهایــی آن، بهبــود بخشــیدن بــه 
عملکــرد ســازمان عمومــی و ارائــه بهتریــن خدمــات بــه ذی نفعــان اســت؛ لــذا، افزایــش بازدهــی و تاثیرگــذاری 
ســازمان های عمومــی، دو هــدف اصلــی دولــت الکترونیــک می باشــد.« )عبدالــه زاده و حاجی پورکنــدرود، 
1401: 169(. »ارتبــاط میــان دولــت الکترونیــک و حکومــت داری خــوب به قــدری نزدیــک اســت کــه دولــت 
گــر بــه حکومــت داری بهتــر منجــر نشــود، هرگــز رســالت خــود را بــه انجــام نرســانیده اســت.  الکترونیــک ا
ــه بازیگرانــی فعــال تبدیــل  ــت الکترونیــک، شــهروندان را از مصرف کننــدگان منفعــل خدمــات دولتــی ب دول
کــه مؤسســان آن، اشــخاص حقیقــی یــا  می کنــد.« )ضرابــی و همــکاران، 1401: 1395(. دفاتــر پیشــخوان 
ــت  ــی و دول ــه مدن ــی، جامع ــش خصوص ــه گانه بخ ــلاع س ــال اض ــران فع ــتند، از بازیگ ــی هس ــی خصوص حقوق
کــه می توانــد جوامــع را در مســیر حکمرانــی خــوب  در حکمرانــی خــوب خواهنــد بــود. »برخــی اقداماتــی 
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قــرار دهــد، جایگزین کــردن فرآیندهــای اداری ســاده، کاهــش کاغذبــازی، ارتقــای کیفیــت خدمــات بخــش 
دولتــی و تحقــق دولــت الکترونیــک از طریــق به کارگیــری فنــاوری اطلاعــات در دســتگاه های دولتــی اســت.« 
)فرهادی نــژاد، 1385: 25 و 26(. »ارائــه خدمــات الکترونیــک از منظــر ســازمانی و اجرایــی بــه دو صــورت 
متصــور اســت: 1- ارائــه خدمــات از طریــق اینترنــت؛ 2- ارائــه خدمــات از طریــق دفاتــر پیشــخوان خدمــات 
ــه  ــایت مربوط ــود را در س ــات خ ــی، خدم ــازمان اجرای ــر س گ ــکیان، 1390: 154(. ا ــی زاده و زرش ــت« )رضای دول
گــر ارائــه خدمــات خــود را بــه بخــش  ارائــه دهــد، اولیــن مرحلــۀ دولــت الکترونیــک را محقــق کــرده اســت؛ امــا ا

ــود. ــر پیشــخوان خواهــد ب ــه خدمــات از طریــق دفات ــد، در این صــورت، ارائ گــذار کن خصوصــی وا
»حکومــت داری، بخــش عمومی و خصوصــی را به طور تــوأم دربرمی گیرد... حکومت داری صرفاً شــامل 
دولت نمی شود؛ بلکه بخش خصوصی، افراد و گروه های جامعه مدنی را دربرمی گیرد.« )فرهادی نژاد، 1385: 
24 و 25(. بــا توجــه به مبانی مشــارکت مردم در حکمرانی خوب و در چهارچــوب روش دوم، ماده 38 قانون 
مدیریت خدمات کشوری مقرر داشته است: »به منظور تسریع و سهولت در ارائه خدمات به مردم، واحدهای 
کز شهرســتان ها ایجاد می گردد. کلیه  خدمات رســانی الکترونیکــی از طریــق بخش دولتی و غیردولتی در مرا
کثــر تــا پایــان 1387، انجــام آن دســته از خدماتــی را کــه از این طریق  دســتگاه های اجرایــی موظف انــد حدا
کز ارائه نمایند. دســتورالعمل اجرایی این ماده به تصویب شــورای عالی  قابل ارائه می باشــد، توســط این مرا
ح مجلس شــورای اســلامی تحت عنوان »قانون دفاتر پیشــخوان خدمات  اداری می رســد«. ماده واحده طر
دولتی و بخش عمومی غیردولتی« به تاریخ 1389/07/07 پیش بینی کرده بود: »کلیه دســتگاه های اجرایی، 
نهادهــای انقلابی، مؤسســات و نهادهای عمومــی غیردولتی موظفند کلیه خدمات باجــه ای و الکترونیکی 
ج از محیط اداری خود را به دفاتر پیشــخوان خدمات دولت که توســط بخش غیردولتی  قابل ارائــه در خــار
گذار نمایند. تبصره 1: ایجاد دفاتر و واحدهای کاری برای این خدمات ممنوع  ایجاد و مدیریت می شوند، وا
است«؛ بنابراین، قانون گذار درصدد بوده است در راستای ارتقای مشارکت مردم در حکمرانی و ایجاد دولت 
الکترونیــک، ارائــه خدمات عمومی الکترونیک به بخش خصوصی ســپرده شــود؛ اما علی رغم تکلیف ماده 
46 قانون برنامه پنجم توســعه مبنی بر تعیین »محدوده فعالیت و نهادهای مشــمول و نیز ضوابط مربوط 
کنون  به ایجاد دفاتر پیشــخوان و خصوصیات اشــخاص تشکیل دهنده و متصدیان آن ها« توسط مقنن، تا
ح های اجمالی  این مهم محقق نشــده اســت که از دلایل آن، اعلام مغایرت شــورای نگهبان نســبت به طر

نمایندگان، همچنین مخالفت دولت ها بوده است.
ماده 46 قانون برنامه پنجم توسعه نیز در زمینۀ دولت الکترونیک مقرر داشته است: »به منظور بسط 
خدمــات دولــت الکترونیــک، صنعت فنــاوری اطلاعات، ســواد اطلاعاتــی و افزایش بهــره وری در حوزه های 
اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، اقدامات زیر انجام می شــود: ... ج- کلیه دســتگاه های اجرایی مکلف اند: 
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... 2- تا پایان برنامه، خدمات قابل ارائه خود را به صورت الکترونیکی از طریق شبکه ملی اطلاعات عرضه 
گذاری یا برون سپاری را به دفاتر  ج از محیط اداری خود و قابل وا نمایند و نیز کلیه خدمات قابل ارائه در خار
... پیشــخوان خدمات دولت که توســط بخش های غیردولتی اعم از خصوصی یا تعاونی ایجاد و مدیریت 
گــذار کننــد... محدوده فعالیت و نهادهای مشــمول و نیــز ضوابط مربوط به دفاتر پیشــخوان و  می شــود، وا
خصوصیــات اشــخاص تشــکیل دهنده و متصدیــان آن هــا را قانــون مشــخص می کنــد.«؛ بنابرایــن، دفاتــر 
پیشخوان دولت یکی از ابزارهای مهم دولت الکترونیک است که حدود صلاحیت آن را قانون گذار مشخص 
می کنــد؛ امــا برخلاف حکــم پیش گفتۀ قانــون برنامه پنجم توســعه، نه قانون گــذار، بلکــه هیأت وزیران نیز 
صلاحیت و ضوابط دفاتر پیشخوان را تعیین نکرد؛ بلکه طی تصویب نامه ای،1 این امر را به چند تن از وزرای 
خود و اشخاص حقیقی تحت عنوان کارگروه »توسعه حمل ونقل عمومی و مدیریت مصرف سوخت«2 سپرد. 
وجود اشخاص حقیقی در این کارگروه، قطعاً مغایر اصل 138 قانون اساسی است؛ زیرا تفویض اختیار وضع 
آیین نامــه صرفاً به کمیســیون های متشــکل از چنــد وزیر ممکن اســت. اصل 127 نیز که مســتند دیگر این 
تصویب نامه ذکر شــده اســت نمی تواند اختیار تصویب آیین نامه را به نمایندگان ویژه بدهد )نظر تفســیری 
خ 1379/05/30 شــورای نگهبــان(. از وظایــف ایــن کارگروه، تصویــب آیین نامه های حوزه  79/21/737 مــور
حمل ونقل و ســوخت بوده اســت که نشــان دهندۀ نگاه هیأت وزیران به دولت الکترونیک به عنوان ابزاری 
برای مدیریت ســفر و کاهش مصرف ســوخت ناشی از سفرهای درون شــهری برای مراجعه به دستگاه های 

اجرایی بوده است.
»یکی از برنامه های دولت برای سبک ســازی تهران، مدیریت سفرهاســت؛ به شــکلی که ستاد مدیریت 
ســفر در این زمینه برنامه ریزی می کند تا ســفر به تهران کاهش یابد. یکی از راه های مؤثر در کاهش ســفرها، 
تمرکززدایی و انجام امور مردم در محل زندگی شان است؛ همچنین، روش دیگر، راه اندازی پیشخوان هایی 
است که کمک می کند امور اجرایی مردم در دستگاه های دولتی انجام شود و نیازی نباشد مردم برای امور 
کنون نزدیک به 10 هزار پیشخوان ارائه خدمات در کشور فعالیت  خود، ســفر درون شــهری داشته باشــند. تا
می کند.« )مرکز آموزش مدیریت دولتی، 1390: 21(. ضرورت هایی ازاین دست، دولت را به وضع »آیین نامه 
ایجــاد و بهره بــرداری از دفاتــر پیشــخوان خدمــات دولــت و بخــش عمومی غیردولتــی«، رهنمون داشــت. 
»کارگروه توسعه حمل ونقل عمومی و مدیریت مصرف سوخت« در تاریخ 1389/03/18 با وضع این آیین نامه، 

1.   تصویب نامـــه شـــماره 145601/ت43458ه درخصـــوص تفویـــض اختیـــارات هیأت وزیـــران در امـــور مربـــوط به حمل ونقل و ســـوخت و اجـــرای قانون 
توســـعه حمل ونقـــل عمومـــی و مدیریـــت مصرف ســـوخت مصـــوب 1386 به کارگروه »توســـعه حمل ونقـــل عمومـــی و مدیریت مصرف ســـوخت« مصوب 

.1388/05/19
2.   به موجـــب تصویب نامـــه 219937/ت43458ه مصـــوب 1391/11/01 تحت عنوان »جایگزین شـــدن متنی در صدر بند 1 تصویب نامه شـــماره 145601/

، راه و شهرســـازی، نفت، صنعت، معـــدن و تجارت، معاون  : معـــاون اول رئیس جمهور )رئیس( و وزیران کشـــور ت43458ه« اعضـــای کارگـــروه عبارتنـــد از
، رئیس ســـازمان حفاظت محیط زیســـت و آقایان مســـعود زریبافان، ســـید مهدی هاشـــمی، علی ســـعیدلو،  برنامه ریزی و نظارت راهبردی رئیس جمهور

مجتبی شـــفیعی و محمد رویانیان.
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مقرر داشــتند: »دســتگاه های اجرایی موضوع ماده 5 قانون مدیریت خدمات کشــوری ...، نهادهای انقلاب 
اسلامی و مؤسسات و نهادها و شرکت هایی که شمول قانون به آن ها مستلزم ذکر نام می باشد، موظف اند...
خدمــات قابل ارائــه خــود را از طریــق شــبکه های الکترونیــک توســط دفاتر پیشــخوان دولت به مــردم ارائه 

نمایند.« )ماده 4(.
مقنــن در بنــد )پ( مــاده 67 قانون برنامه ششــم توســعه، تکلیف خــود به تعیین »محــدوده فعالیت و 
نهادهای مشــمول و نیز ضوابط مربوط به ایجاد دفاتر پیشــخوان و خصوصیات اشــخاص تشــکیل دهنده 
و متصدیــان آن هــا« موضــوع مــاده 46 قانون برنامه پنجم توســعه را بســیار محــدود نمــود. در حکم جدید 
گذاری یا  ج از محیط اداری خــود و قابل وا »...دســتگاه های اجرایــی مکلفند کلیه خدمــات قابل ارائه در خار
گذار کنند. ...وزارت ارتباطــات و فناوری اطلاعات  برون ســپاری را به...دفاتر پیشــخوان خدمــات دولت...وا
موظف اســت هر شــش ماه یک بار گزارش عملکرد این بند را به کمیســیون صنایع و معادن مجلس شورای 

اسلامی ارائه کند«.
اما با تصویب تبصره 2 ماده 26 »قانون اساســنامه شــرکت ملی پســت جمهوری اسلامی ایران« در تاریخ 
گهــان مســتند جدیــدی بــرای ایجاد دفاتر پیشــخوان دولت ظهور می کند که موجب نســخ  1395/04/13، نا
صریح آیین نامه ســال 1389 می شــود. به موجب این تبصره، »صدور مجوز راه اندازی، تأســیس و نظارت بر 
دفاتر پیشــخوان دولت و بخش عمومی غیردولتی و برون ســپاری خدمات دولت از طریق وزارت )ســازمان 
تنظیــم مقــررات و ارتباطات رادیویی( با رعایت قانون اجرای سیاســت های کلی اصــل چهل و چهارم )44( 
قانون اساسی صورت می گیرد«. متعاقب این حکم، هیأت وزیران طی تصویب نامه شماره 6611/ت55229 
خ 1397/01/22 تحت عنوان »خدمات قابل برون ســپاری به دفاتر پیشــخوان دولت و بخش عمومی  ه مور
گذاری خدمات بــه دفاتر و مدیریت  غیردولتــی« مقرراتــی جدیــد و کلی وضع نمــوده و فرآیندهای اجرایــی وا
درخواســت، تمدید و لغو پروانه دفاتر و مجوز نهایی به ســازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی ســپرده 
شــده اســت. به موجب بند 7 تصویب نامه و در اجرای تبصره 2 ماده 26 اساسنامه شرکت پست، »آیین نامه 
ایجاد و بهره برداری از دفاتر پیشخوان خدمات دولت و بخش عمومی غیردولتی« سال 1389 صریحاً نسخ 

شده است.
مطابق بند 2 قســمت )ج( ماده 46 قانون برنامه پنجم »...ســایر دفاتر دایر فعلی دســتگاه های مذکور 
ح دفاتر  کــه ایــن نــوع خدمات را ارائــه می کنند باید به دفاتر پیشــخوان دولت تغییــر یابند...«. تبصــره 2 طر
پیشخوان خدمات دولتی و بخش عمومی غیردولتی پیش بینی می کرد: »کلیه دفاتر دایر فعلی باید به دفاتر 
پیشخوان دولت تغییر یابند و دفاتر جدید در قالب این ماده واحده تأسیس می گردند«؛ همچنین تبصره 2 
پیوست 1 آیین نامه سال 1389 مقرر می داشت: »سایر دفاتری که به عناوین  مختلف مجوز گرفته اند )نظیر 
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کــز بهره برداری از تلفــن راه دور و بین الملل، دفاتر  دفاتــر امور مشــترکین تلفن همراه، آژانس های پســتی، مرا
پلیــس +10، دفاتــر خدمــات فناوری اطلاعــات و ارتباطات نوع )ج( در مناطق شــهری، دفاتــر کارگزاری های 
تأمین اجتماعی، دفاتر فناوری اطلاعات شــهرداری ها و...(، بر اســاس این دستورالعمل به دفاتر پیشخوان 
خدمــات تبدیــل خواهنــد شــد«. بنــد دوم تصویب نامه ســال 1397 نیز بــر »تجمیع« خدمات دســتگاه های 
کیــد دارد. دیوان عدالت اداری نیز با درک  اجرایــی دولت و بخش عمومی غیردولتی در دفاتر پیشــخوان تأ
کستان به  منطق تجمیع خدمات مؤسسات عمومی غیردولتی، برون سپاری خدمات شهرسازی شهرداری تا
دفاتر خدمات مهندســی ســازمان نظام مهندسی را خلاف تصویب نامه دانسته و حتی به آیین نامه 1389 نیز 

خ 1401/12/02 هیأت عمومی دیوان عدالت اداری(. استناد کرده است )رأی 2758 مور
کان وجود  علی رغم پیش بینی نوعی مرجعیت برای دفاتر پیشخوان، بسیاری از دفاتر موازی مذکور کما
کم بر مرجعیت دفاتر پیشــخوان، در  داشــته و به فعالیت خود ادامه می دهند؛ اما با درک ضرورت منطق حا
کزی که خدمات عمومی الکترونیکی دولت فقط به آن ها  ادامه صرفاً دفاتر پیشخوان دولت- به عنوان مرا

منتقل می شود- بررسی خواهند شد.

1-2. دفاتــر پیشــخوان خدمات دولت یــا خدمات عمومی
»ازلحــاظ ماهــوی، خدمــات الکترونیــک عمومــی همــان خدمــات عمومــی هســتند کــه موضــوع حقــوق اداری 
قــرار می گیــرد و عبارتنــد از: خدماتــی کــه بــرای تحقــق منافــع عمومــی لازم اســت و هرچنــد به طــور ســنتی 
کنــون بخــش خصوصــی نیــز زیــر نظــر دولــت بــه انجــام ایــن خدمــات  توســط دولــت انجــام می پذیــرد؛ هم ا
کــز خدمت رســانی  می پــردازد.« )رضایــی زاده و زرشــکیان، 1390: 145(. بــا توجــه بــه همیــن معیــار ماهــوی، مرا
از ســوی  گذارشــده  کــه توســط بخــش غیردولتــی ایجادشــده اســت و می توانــد خدمــات وا الکترونیکــی 
دســتگاه های اجرایــی را مســتقیم بــه مــردم ارائــه نمایــد، دفاتــر پیشــخوان خدمــات دولــت نامیــده می شــود.
افزایــش کارایــی، ارائه مؤثر و به موقع تســهیل و تســریع در انجام کار، کاهش هزینه هــا، افزایش رضایت 
ارباب رجــوع و خدمت گیرنــدگان، امــکان ایجــاد هماهنگــی بیــن دســتگاه ها و توانایی بخــش خصوصی، از 
گذاری ارائه خدمات عمومی به اشــخاص خصوصی اســت که در راســتای  اهــداف موردنظــر دولت بــرای وا
که بندهای 15 و 17 و 19  تحقق اهداف اعلام شــده در سیاســت های کلی نظام اداری تفســیر می شــود؛ چرا
سیاست های کلی نظام اداری به ترتیب »توسعه نظام اداری الکترونیک و فراهم آوردن الزامات آن به منظور 
ارائــه مطلــوب خدمــات عمومــی« )بنــد 15(، »خدمات رســانی برتــر، نویــن و کیفــی به منظــور ارتقای ســطح 
رضایت مندی و اعتماد مردم« )بند 17( و »زمینه سازی برای جذب و استفاده از ظرفیت های مردمی در نظام 
اداری« )بند 19( را مدنظر دارد؛ بنابراین، ایجاد دفاتر پیشــخوان خدمات، شــکلی از دولت الکترونیک را در 
راســتای ارائه مطلوب خدمات عمومی به طور نســبی محقق می سازد. سرعت عمل بیشتر در ارائه خدمات، 
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گذاری به اشــخاص خصوصــی، ظرفیت های  رضایــت خدمات گیرنــدگان را بــه همــراه دارد و درنهایــت، با وا
مردمی را در خدمت نظام اداری می آورد.

ک، کثرت  در تعییــن اینکــه چــه خدماتی می تواند به دفاتر پیشــخوان منتقل شــود، شــاید بهترین مــلا
خدمت گیرنــدگان باشــد کــه در توجیه این نظر می توان گفت ارائه الکترونیکی خدمــات، راهی برای کاهش 
اتــلاف وقــت افراد کثیری باشــد که خواهان اســتفاده از خدمات عمومی هســتند و دولت برای پاســخگویی 
بــه نیازهــای خدمت گیرندگان، به ســوی ایجاد دولــت الکترونیک با ابــزاری به نام دفاتر پیشــخوان برآمده 
گذاری دقیقاً مشخص نیست؛  است؛ اما معیار مدنظر تصویب نامه سال 1397 برای تعیین خدمات قابل وا
بلکه منوط به توجه به »قوانین و مقررات مربوط« شــده اســت و بند نخســت تصویب نامه ســازمان اداری و 
استخدامی را مکلف به احصاء فهرست خدمات قابل برون سپاری با توجه به قوانین و مقررات مربوط ) البته 
با همکاری دستگاه های اجرایی و سپس ابلاغ به سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی( نموده است.
گــذاری خدمــات قابل ارائــه دســتگاه های اجرایــی بــه دفاتــر پیشــخوان، به معنــی نفــی خدماتی که  وا
کــه در مفهــوم موســع خدمــات الکترونیک  گــذار می کننــد، نیســت؛ چرا شــرکت های خصوصــی بــه دفاتــر وا
عمومی: »منظور از این خدمات، کلیه خدمات عمومی قابل ارائه توسط دولت و سازمان های دولتی و حتی 
ســازمان های غیردولتی که خدمات عمومی ارائه می دهند، اســت.« )رضایی زاده و زرشــکیان، 1390: 146(. 
همچنین، ماده 1 آیین نامه سال 1389، در تعریف خدمات دهندگان، علاوه بر دستگاه های اجرایی موضوع 
ماده 5 قانون مدیریت خدمات کشوری، شرکت های غیردولتی و خصوصی را نیز جزء خدمات دهندگان به 
اشخاص دارای پروانه ایجاد دفاتر مقرر می داشت. در فرض اخیر اشخاص خصوصی به اشخاص خصوصی 
گذار می کند و تفاوت آن با دستگاه های دولتی موضوع ماده 5 قانون  دیگر، بخشی از ارائه خدمات خود را وا
مدیریت خدمات کشوری، در اختیاری بودن آن است. دستگاه های اجرایی موظفند خدمات قابل ارائه خود 
را به دفاتر منتقل کنند )ماده 4 آیین نامه( و ایجاد دفاتری از سوی دستگاه های اجرایی که فعالیت مشابه 
با دفاتر پیشــخوان داشــته باشد، ممنوع است )ماده 5 آیین نامه( و چنانچه قبل از ابلاغ آیین نامه، دفاتری 
مشــابه ایجاد کرده اند، می بایســت ظرف ســه ماه از تاریخ ابلاغ آیین نامه، آن ها را به دفاتر پیشخوان منتقل 
کنند )ماده 24 آیین نامه(؛ اما شــرکت های غیردولتی و خصوصی چنین الزامی ندارند. این نکته قابل تأمل 
اســت که شــرکت های خصوصی  مانند شــرکت های ارائه دهنده خط تلفن همراه در صــورت انتقال خدمات 
خــود بــه دفاتــر تحت ضوابط و مقــررات آیین نامه ایجاد دفاتــر خواهند بود. همانند الزام مــاده 11 آیین نامه 
که مقرر می داشــت: دســتگاه های خدمات دهنده _ که شــرکت های خصوصی نیز جزء آن است- می بایست 
»مقررات و ضوابط مالی و تعرفه های مصوب ابلاغی مراجع قانونی« را رعایت نمایند؛ اما ماده 9 »آیین نامه 
صدور پروانه ایجاد، تأسیس و راه اندازی« سال 1396 سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی، تأسیس 
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کم بر بند 2 تصویب نامه ســال  دفاتــر را صرفــاً بــرای ارائــه خدمــات دولت مقرر نموده اســت که با منطــق حا
1397 مبنی بر ســهولت دسترســی و ارتقای سطح کیفیت ارائه خدمات به شهروندان و هدف کاهش هزینه 
تمام شــده خدمات و جلوگیری از ترددهای غیرضرور در ســطح شــهرها و روســتاها همخوانی ندارد. خدمات 
پرتکرار غیردولتی نیز نیازمند ساماندهی ارائه آن توسط دولت است که تجمیع ارائه آن با خدمات دولت در 

راستای اهداف تصویب نامه خواهد بود.

الف. تأســیس دفاتر
تبصــره 1 مــاده 3 تصویب نامــه ســال 1397، کارگروهــی جهــت دریافــت، بررســی و تأییــد تقاضــا در اســتان ها 
پیش بینــی کــرده کــه متشــکل از نماینــدگان ســازمان اداری و اســتخدامی کشــور، وزارت ارتباطــات و فنــاوری 
خ  ــور ــنامه 122105 م ــرای آن، بخش ــز در اج ــتخدامی نی ــازمان اداری و اس ــت و س ــتانداری اس ــات و اس اطلاع
1397/03/13 را در تشــکیل کارگــروه و وظایــف آن صــادر کــرده اســت؛ امــا دســتورالعمل های ســازمان تنظیــم 
مقــررات و ارتباطــات رادیویــی1 بــا تفویــض اختیــارات ایــن کارگــروه بــه کانــون انجمن هــای صنفــی کارفرمایــی 
موضــوع مــاده 131 قانــون کار، گامــی مثبــت در راســتای کاهــش تصدی گــری دولــت برداشــته اســت، هرچنــد 
ــدور  ــه ص ــق »آیین نام ــت. مطاب ــی اس ــات رادیوی ــررات و ارتباط ــم مق ــازمان تنظی ــا س ــی ب ــوز نهای ــدور مج ص
پروانــه ایجــاد، تأســیس و راه انــدازی« ســال 1396 ســازمان، متقاضــی کــه خــود نبایــد در دســتگاه های دولتــی 
و خصوصــی شــاغل باشــد، به شــرط اســتطاعت مالــی، موافقت نامــه بــا ســازمان را امضــاء و موافقــت اصولــی 
توســط ســازمان صــادر می شــود. پــس از طــی دوره هــای آموزشــی و تجهیــز و اتصــال بــه ســامانه ســازمان، 

پروانــه فعالیــت دفتــر صــادر می شــود و عمــلاً دفتــر پیشــخوان تأســیس می گــردد.
مــاده 8 آیین نامــه پیش گفته، اصل انتظار مشــروع را در قبال دارندگان پروانه ناشــی از آیین نامه ســال 
1389 رعایت کرده است. آنان یک سال فرصت دارند تا شرایط خود را با آیین نامه سازمان تطبیق دهند که 

تا یک سال دیگر نیز قابل تمدید است.
هرچنــد ایجــاد دفتر جدیــد در محدوده 200 متری دفاتر فعال به منظور مدیریت دسترســی در آیین نامه 
ســال 1396 ســازمان با ارائه توجیه توســط متقاضی و موافقت سازمان ممکن اســت؛ اما چنانچه این مقرره 
تبعیض آمیــز اجــرا شــود، متقاضی می تواند به شــعب دیوان عدالــت اداری علیه ســازمان دادخواهی نماید. 
ج از حدود اختیار تضییقاتی برای متقاضیان وضع کرده اند که توسط دیوان عدالت  مقامات دولتی بعضاً خار
اداری باطل شــده اســت مانند دســتور اســتاندار زنجان به حذف متقاضیان بازنشســته یا ترجیح اشــخاص 
گذاری امتیاز به غیر و یا پیش بینی اختیار رد و پذیرش درخواست ها برای  حقیقی به حقوقی و تعهد عدم وا

1.   فصـــل 6 مجموعـــه دســـتورالعمل های دفاتـــر پیشـــخوان خدمات موضـــوع ماده 6 مصوبه شـــماره 3 جلســـه 261 مـــورخ 1396/05/15، تاریخ مراجعه 
1402/12/29، دسترســـی در آدرس اینترنتی:
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خ 1396/04/27 هیأت عمومی  کارگــروه اســتانی موضــوع آیین نامــه ســال 1389 در فراخــوان )رأی 377 مــور
دیوان عدالت اداری(. 

ب. نظــارت بر دفاتر
بــه نظــر می رســد جذابیــت مراجعــه بــه دفاتــر پیشــخوان بــرای خدمت گیرنــدگان در کاهــش هزینه هــای ســفر 
درون شــهری خــود، دریافــت کارمزدهــای پاییــن اســت و مهم تریــن جنبــه نظارتی بر دفاتــر نظارت بــر اخذ وجوه 
دریافتــی از خدمت گیرنــدگان اســت. بــا درک ایــن منطــق، کمیســیون تنظیــم مقــررات ارتباطــات به ریاســت وزیر 
ارتباطات و فناوری اطلاعات، رئیس ســازمان تنظیم مقررات و ارتباطات، نمایندگان ســازمان برنامه  و بودجه 
و وزارت امــور اقتصــادی و دارایــی، مســئول تصویــب تعرفــه ارائــه پیشــخوان خدمــات دولــت الکترونیــك اســت 
)بنــد »پ« مــاده 67 قانــون برنامــه ششــم توســعه(. برخــلاف انتظــار، اخــذ وجــوه مــازاد بــر هزینــه خدمــات در 
دســته ســوم تخلفــات دفاتــر )بــا تنبیهات ســبک( آمده اســت که بــرای بار نخســت و دوم، جریمــه و امتیاز منفی 
و تعلیــق آن خدمــت بــا گــزارش ناظریــن یــا شــکایت شــاکیان توســط »کمیتــه اســتانی« و ســپس »کمیته کشــوری 
نظــارت« بررســی و توســط ســازمان اعمــال می شــود. ارتــکاب بــار ســوم ایــن تخلف منجر به لغــو پروانــه می گردد؛ 
درحالی کــه تغییــر محــل دفتــر، انتقــال بــدون مجــوز پروانــه بــه دیگــری و عــدم تمدیــد پروانه، بار نخســت تنبیه 
لغــو پروانــه را دنبــال خواهــد داشــت )دســته ســوم معــادل ســنگین ترین تنبیهــات(. غیبت دارنــده پروانــه و عدم 
همــکاری بــا ناظــران ســازمان نیــز بــرای بــار اول و دوم اخطــار و تذکــر کتبــی را در پــی خواهــد داشــت و بــار ســوم 

خدمــات تعلیــق می شــود )دســته دوم، معــادل تنبیهات متوســط(.
نظــارت تخصصــی، مســتند بــه متــن قــرارداد و تفاهم  نامه   هــای منعقــده دفاتر بــا دســتگاه  های خدمات دهنده، 
برعهــده ایــن دســتگاه ها اســت کــه رأســاً قــادر بــه نظــارت نیســتند؛ بلکــه بــه کمیته هــای اســتانی و کشــوری 

نظــارت، شــکایت خــود را اعــلام می کننــد. ایــن مقــرره از مــوازی کاری نظارتــی جلوگیــری می کنــد.  

ج. وظایف
 دفاتــر پیشــخوان دولــت عهــده دار ارائــه خدمــات عمومــی به صــورت الکترونیــک بــه نمایندگــی از ســوی 
دســتگاه های اجرایــی هســتند. به عنوان مثــال، شــرکت مجــری خدمــات الکترونیــک ســازمان امــور مالیاتــی 
کشــور اعــلام کــرده اســت دفاتــر پیشــخوان دولــت می تواننــد برخــی خدمــات ســازمان مالیاتــی را کــه قابل ارائــه 
به صــورت الکترونیــک اســت، بــر عهــده بگیرنــد و در صــورت عقــد قــرارداد، 70 درصــد کارمــزد دریافتــی از مــردم 
متعلــق بــه دفاتــر اســت و خدمــات قابل انتقــال نیــز اظهارنامــه مالیاتی و... اســت. همچنــان که در فرم قــرارداد 
شــرکت مجــری ســازمان مالیاتــی آمــده، موضــوع قــرارداد و تعهــد بــر عهــدۀ دفاتــر پیشــخوان، عبــارت اســت از: 
»ارائــه خدمــات بــه مؤدیــان ســازمان امــور مالیاتــی کشــور مطابــق بــا فرآینــد و نرم افــزار تدوین شــده و منطبــق 
بــا دســتورالعمل های اجرایــی شــرکت«. درخواســت مفاصــا نیــز از دیگــر خدمــات منتقل شــده بــه دفاتــر اســت.
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کانون کشــوری دفاتر پیشــخوان اعلام داشــته اســت، خدماتی که دســتگاه خدمت دهنده آن ســازمان 
ثبت احوال کشــور اســت و توســط دفاتر پیشــخوان ارائه می شــود، عبارتند از: تعویض کارت ملی، کارت ملی 
المثنی، ثبت وقایع ازدواج و طلاق، شناسنامه المثنی، تعویض شناسنامه، تغییر نام خانوادگی و درخواست 
کارت ملی اولیه، درخواست هیأت حل اختلاف، صدور گواهی تجرد و درخواست اجرای احکام دادگاه. دفاتر 
پیشــخوان برخــی خدمات شــرکت آب و فاضلاب ازجمله خدمــات حوادث آب و فاضــلاب، تفکیک و ادغام 
انشعاب، انشعاب آب و قطع و وصل انشعاب، مدیریت منابع آب )ثبت چاه و اعتراض به ثبت چاه( را ارائه 
می دهند. وزارتخانه های صمت، راه و شهرسازی، تعاون، کار و رفاه اجتماعی، سازمان بیمه سلامت ایران، 
شهرداری تهران، شرکت  های توانیر و ملی گاز ایران؛ خدمات عمومی الکترونیکی خود را به دفاتر پیشخوان 

گذار کرده اند. خدمات دولت وا

2. خدمــات عمومی
 2-1. پیشــینه و نظریه پــرداز خدمــت عمومی

ایــده خدمــت عام المنفعــه به عنــوان مشــخصه بــارز بخــش عمومــی )دولتــی( در مقابــل بخــش خصوصــی 
بــه آلپیــن، حقوقــدان رومــی بازمی گــردد. ازنظــر وی، تفــاوت معنــی داری میــان آنچــه بــا هــدف خیــر عمومــی 
و آنچــه بــا هــدف تأمیــن منفعــت فــردی انجــام می شــود، وجــود دارد )هداونــد، 1400: 134(؛ امــا حقوقدانــان، 
خدمــات عمومــی به عنــوان یــک نظریــه را بــا لئــون دوگــی می شناســند. دوگــی بــا نفــی نظریاتــی کــه مبانــی 
کیــد بــر همبســتگی اجتماعــی کــه  دولــت را بــه نظــر وی در آموزه هــای ماوراء الطبیعــی جســتجو می کننــد، بــا تأ
متأثــر از اندیشــه های امیــل دورکیــم بــوده، فلســفۀ وجــودی دولــت را خدمــات عمومــی می دانــد. وی معتقــد 
اســت: »تکالیــف دولــت را نبایــد در آســمان ها جســت، بلکــه آن هــا در روی زمیــن وجــود دارنــد و منبــع آن هــا، 
خــود واقعیــت اجتماعــی اســت. هیــچ ملتــی نمی توانــد بــه بقــاء و توســعه خویــش ادامــه دهد، مگر همبســتگی 
اجتماعــی در آن ملــت تحقــق و توســعه یابــد؛ بنابرایــن، تحقــق همبســتگی اجتماعــی؛ تکلیفــی بســیار مهــم 
بــرای تمامــی اعضــای یــک ملــت، از شــهروندان عــادی گرفتــه تــا رئیــس دولــت بــه شــمار مــی رود. ایــن امــر بــا 
مبادلــۀ خدمــات تحقــق می یابــد. هرکــس در مقابــل برخــورداری از خدمــات دیگــران در جامعــه، خدمتــی را بــر 
اســاس موقعیــت و اســتعدادهایش ارائــه دهــد. حکومت کننــدگان نیــز افــرادی ماننــد دیگــران هســتند و ارادۀ 
آنــان نیــز برتــر از دیگــران نیســت. تفــاوت در ایــن اســت کــه دولــت باید تمامی تــوان خویش را بــه فعالیت های 
ج و شــاید  ج ومــر مســتمر مربــوط بــه منافــع عمومــی اختصــاص دهــد؛ زیــرا وقفــه در انجــام تکالیــف موجــب هر
ــه  ــت نهفت ــت در ذات دول ــری دول ــن، برت ــی، 1393: 111 و 112(. بنابرای ــود )دوگ ــی ش ــیدگی اجتماع ازهم پاش
نشــده اســت؛ بلکــه تکالیــف ســنگین و پیچیــده دولــت بــه دولــت برتــری می دهــد. »مکتــب بــردو در فرانســه 
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کمیــت یــا تصــدی خلاصــه نیســت؛ بلکــه خدمــت عمومــی  معتقــد بــود کــه وظیفــه  دولــت فقــط در اعمــال حا
ک و زیانبــار می شــمرد و دولــت  کمیــت را خطرنــا ک عمــل دولت هاســت. دوگــی، اعتقــاد بــه وجــود حــق حا مــلا
را مکلــف بــه اجــرای خدمــات عمومــی می دانســت. حــدود اختیــار دولــت هــم در همیــن تکلیــف می دانســت. 
کــم ســازد.« )کاتوزیــان، 1393: 437 و 438(. دکتریــن  او می خواســت دولــت خدمتگــزار را جانشــین دولــت حا
ــرار دارد  ــر ایــن اســتدلال ق ــه شــد. »رأی بلانکــو ب ــه ســال 1873 بلانکــو پذیرفت خدمــت عمومــی در رأی فوری
کــه اصــولاً هــر دعــوی ای کــه مربــوط بــه خدمــات عمومــی باشــد، در صلاحیــت دادگاه هــای اداری اســت.« 

)طباطبایــی مؤتمنــی، 1402: 62(.
ســه عنصر تشــکیل دهندۀ نظریه خدمت عمومی عبارتند از: فعالیت دارای نفع عمومی، نهاد عمومی که 
مدیریت و نظارت را تأمین می کند و نظام حقوقی خاص. منظور از فعالیت نفع عمومی، ارضای نیازهای عمومی 
است که توسط بخش خصوصی نمی توانست ارضا شود. مدیریت و اداره بایستی توسط یک نهاد یا تحت نظارت 
وی صورت گیرد که نتیجۀ منطقی ماهیت عمومی فعالیت، نفع عمومی بود و ابتکار خصوصی از این ماهیت 
عمومی استثناء شده بود. فعالیت های نفع عمومی باید زیر نظر و تحت مسئولیت مقام اداری قرار می گرفت. گاهی 
ماهیت صنعتی و تجاری یک فعالیت باعث می شود که اداره در بعضی از کشورها مثل فرانسه، مدیریت آن را به 
یک شرکت خصوصی بدهد که البته یک استثناء نسبت به اصل مدیریت به وسیله نهاد عمومی است. سومین 

مؤلفه نیز حاکمیت حقوق اداری بر خدمات عمومی است )رضایی زاده، 1395: 226 و 227(.

2-2. انــواع خدمات عمومی
ــژه رواج  ــود، به وی ــگ ب ــی از جن ــه ناش ــادی ک ــی و اقتص ــای اجتماع ــی اول، دگرگونی ه ــگ جهان ــل جن از اوای
عقایــد سوسیالیســتی موجــب شــد دولت هــا دخالــت گســترده ای در امــور اقتصــاد بکننــد و هماننــد افــراد، 
کنــار خدمــات اداری ســنتی  خدماتــی را در امــر صنعــت و بازرگانــی بــه عهــده بگیرنــد. بدین  ترتیــب، در 
کمیــت دولــت اســت، خدمــات صنعتــی و بازرگانــی ایجــاد شــد )طباطبایــی  کــه بیشــتر مربــوط بــه امــور حا
مؤتمنــی، 1402: 12(. البتــه خدمــات حرفــه ای  ماننــد کانــون وکلای دادگســتری و خدمــات اجتماعــی هماننــد 

انجمن هــای خیریــه نیــز از انــواع خدمــات عمومــی تلقــی می شــود:
1- خدمــات عمومــی اداری )ســنتی(: بــه خدماتــی گفتــه می شــود کــه صنعتــی و بازرگانی نیســتند و دنبال 
کســب ســود نیســتند. عــدم وجــود ســود، یکــی از اختلافــات بیــن خدمــات عمومــی اداری و خدمــات 
صنعتــی و بازرگانــی تلقــی می گــردد. ایــن خدمــات اصــولاً تابــع حقــوق اداری و مدیریــت عمومــی اســت 

)رضایــی زاده، 1395: 238(.
2- خدمــات صنعتــی و بازرگانــی: از ایجــاد خدمــات صنعتــی و بازرگانــی تعبیــر بــه بحــران نظریــه خدمــات 
کــه از اواخــر ســده نوزدهــم، تحــولات عمیقــی در جوامــع صنعتــی پدیــد آمــد و  عمومــی کرده انــد؛ چرا
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مؤسســات اقتصــاد ارشــادی و اقتصــاد مختلــط بــه وجــود آمدنــد )طباطبایــی مؤتمنــی، 1401: 274(. 
ســابقه ظهــور شناســایی ایــن نــوع خدمــات »بــرای اولیــن بــار توســط یکــی از آرای دادگاه حــل اختلافــات 
کــه شــرکت های صنعتــی و  فرانســه در 1921 تعریــف شــده اســت: فعالیــت خدمــت در همــان شــرایط 
بازرگانــی عــادی انجــام داده انــد.« )رضایــی زاده، 1395: 239(. این گونــه خدمــات بایــد از لحــاظ موضــوع 
فعالیــت دارای خصیصــه صنعتــی و تجــاری باشــند و خصوصیــات یــک فعالیــت صنعتــی و تجــاری دو 
مــورد اســت: تولیــد و مبادلــه. درنتیجــه، هــرگاه فعالیــت دولــت متوجــه تولیــد کالا و خدمــات باشــد و یــا آن 
فعالیــت در جهــت مبادلــه کالا و خدمــات باشــد، آن فعالیــت صنعتــی و تجــاری خواهــد بــود )موســی زاده، 
1402: 54(. فعالیــت شــرکت های دولتــی جــزء خدمــات عمومــی صنعتــی و بازرگانــی اســت و علی الاصــول، 

تابــع حقــوق اداری نخواهــد بــود.
اســت و مفهــوم خدمــات عمومــی  الکترونیــک قابل ارائــه  فــوق، به صــورت  انــواع خدمــات عمومــی 
الکترونیــک، بــر ایــن خدمــات نیــز جــاری اســت. تنهــا تفــاوت آن بــا خدمــات عمومــی حضــوری، در شــیوه  

ارائــه اســت و در ماهیــت تفاوتــی ندارنــد.

3. دفاتــر پیشــخوان دولــت در پرتو اصــول خدمات عمومی
برابــری  و  انطباق پذیــری  اســتمرار،  دارد:  خــود  در  را  ارزش هــا  از  مجموعــه ای  عمومــی،  منفعــت  تأمیــن 
کــم بــر ایــن  )هداونــد، 1400: 135(. البتــه حقوقدانــان، مجانی بــودن خدمــات عمومــی را نیــز از اصــول حا
خدمــات می داننــد )رضایــی زاده، 1395: 232(. همچنیــن اصــل تقــدم نیــز از اصــول اساســی و پایــه ای 
خدمــات عمومــی اســت )امامــی و اســتوار ســنگری،1402: 40(. در ادامــه، دفاتــر پیشــخوان بــا ایــن اصــول 

می شــوند: نسبت ســنجی 
3-1. اصــل ثبــات یــا اســتمرار: مبتنــی بــر ایــن اســتدلال اســت کــه چون خدمــات عمومی مربــوط به عموم 
جامعــه اســت، ادارات و ســازمان های عمومــی نبایــد دچــار وقفــه شــوند و بایــد مســتمر و بی وقفــه بــه کار خــود 
ادامــه دهنــد. دســتگاه اداری تعطیل بــردار نیســت )طباطبایــی مؤتمنــی، 1401: 270(. بســیاری از قواعــدی که 
در قراردادهــای اداری اجــرا می شــود )نظریــه رویدادهــای غیرقابل پیش بینــی(، بــه علــت همیــن لــزوم تــداوم 
فعالیت هــای خدمــت عمومــی اســت )رضایــی زاده، 1395: 233( و به موجــب ایــن اصــل، تکلیــف دولــت بــه 
پرداخــت غرامــت بــه پیمانــکاری کــه در یــک قــرارداد دولتــی بــا اوضاع واحــوال پیش بینی ناپذیــری مواجــه 
شــده اســت، توجیــه می شــود )هداونــد، 1400: 136(. در حــوزۀ تکالیــف کارمنــدان دولــت، مــاده 93 قانــون 
مدیریــت خدمــات کشــوری مقــرر داشــته اســت: »کلیــه کارمنــدان دســتگاه های اجرایــی موظفنــد در ســاعات 
تعیین شــده... بــه انجــام وظایــف مربوطــه بپردازنــد...« کــه نشــان از لــزوم اســتمرار ارائــه خدمــات توســط 

کارمنــدان اداری اســت.
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در مــورد ارائــه خدمات به صورت الکترونیک باید گفت ممکن اســت قطعی اینترنت، موجب نقض اصل 
اســتمرار خدمات عمومی شــود؛ به گونه ای که فرد با مراجعه به دفاتر پیشخوان با قطعی سیستم روبه رو شود 
و خدمت رســانی بــه وی بــا مشــکل مواجــه گــردد؛ درحالی که هدف اصلــی از ایجــاد دولت الکترونیــک و دفاتر 
پیشخوان، خدمت رسانی آسان و سریع بوده است. در پاسخ گفته شده است: »چنین حالتی مختص خدمات 
الکترونیکی نیســت و خدمات دیگر عمومی نیز در شــرایط فورس ماژور و اوضاع واحوال اســتثنایی در معرض 
قطع شــدن قرار می گیرند. با پیش بینی مشــکلاتی که به طور بالقوه ممکن است در این موارد بروز کند و باعث 
وقفــه در ارائه خدمات گردد، بتوان وضعیت حقوقی اشــخاص را در هر مورد خاص بیــان کرد.« )رضایی زاده و 
گر اعتقاد بر این باشد: »نقض اصل تداوم خدمات عمومی در حقوق اداری ضمان آور  زرشکیان، 1390: 159(؛ اما ا
است، ولی فروضی را که خلل در امر خدمات عمومی ناشی از حادثه غیرقابل پیش بینی یا غیرقابل اجتناب و 
قــوه قاهره باشــد، دربرنمی گیرد« )هداوند و مشــهدی، 1395: 201(. »در حقوق به طور عــام و به ویژه در حقوق 
اداری؛ قوه قاهره یا اضطرار، بیرون از اختیارها، پیش بینی ها و قلمرو عمل شخص مسئول است.« )ابوالحمد، 
گر ارائه خدمات عمومی مختل گردد، ضمانی  1388: 791(. با این نظر اخیر، در صورت فورس ماژور بودن نیز ا
بــر عهــده مقامــات عمومی نیســت. مــاده 18 آیین نامه ســال 1389 مقــرر می داشــت: »درصورت وقوع شــرایط 
غیرقابل پیش بینی ازجمله حوادث طبیعی، جنگ، سیل، زلزله و همچنین تصمیمات ویژه و اثرگذار حکومتی، 
وضع قوانین حاکم از ســوی مراجع صالح، حل وفصل موارد برای حفظ دســتگاه های خدمات دهنده و دارنده 
پروانه با رعایت مقررات جاری کشور بر عهده کارگروه استانی می باشد«. اشکال وارده بر این ماده، عدم تفکیک 
میان شرایط قوه قاهره یا فورس ماژور و شرایط غیرقابل پیش بینی است. چنانکه حوادث طبیعی جنگ، سیل و 

زلزله، مثال هایی از فورس ماژور است و ارتباطی با نظریه امور غیرقابل پیش بینی ندارد. 
»تفــاوت میــان فورس ماژور و امور غیرقابل پیش بینی این اســت کــه فورس ماژور ]ارائــه خدمات[ را مطلقاً 
غیرممکن می سازد؛ درصورتی که امور غیرقابل پیش بینی ]ارائه خدمات[ را غیرممکن نمی سازد.« )طباطبایی 
مؤتمنی، 1401: 403(. در صورت وقوع شرایط فورس ماژور و امور غیرقابل پیش بینی، مواردی که منجر به قطع 
خدمات منتقل شده به دفاتر پیشخوان می شود، با ورود کارگروه استانی حل خواهد شد. بهتر آن بود، آیین نامه 
در پیوستی علاوه بر موارد مذکور در ماده 18، دیگر صورت هایی که ممکن است موجب اخلال در ارائه خدمات 
توسط دفاتر پیشخوان گردد را مشخص می کرد و تکالیف دستگاه خدمت دهنده و دفاتر را در مقابل مشتریان 
معین می ساخت. تصویب نامه سال 1397 و آیین نامه های سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی در عدم 
تدقیق موارد اخلال در عملکرد، به مراتب ضعیف تر از آیین نامه سال 1389 است، چراکه اساساً به این موضوع 

نپرداخته است.
کثر قراردادهای منعقده میان دســتگاه های خدمات دهنده و دفاتر پیشــخوان، مقرر شده است که  در ا
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دفتــر موظــف بــه ارائه خدمــات در زمان مراجعه مشــتری بوده و مجــاز به  تعویق انداختن خدمات نیســت. 
بدیهــی اســت اقــدام بــه اعمالی که منجر به تأخیــر در ارائه خدمات به مشــتری می گردد، تخلف محســوب 
می شود. به عنوان مثال، قرارداد منعقده میان شرکت مجری خدمات الکترونیک سازمان امور مالیاتی کشور 
و دفاتر؛ چنین تکلیفی در راستای اصل استمرار خدمات عمومی الکترونیکی بر عهدۀ دفاتر پیشخوان است. 
که به موجب بند 14  البته این تکلیف قرارداد، در حدود ســاعات اعلام شــده توسط ســازمان خواهد بود؛ چرا
ماده 2 آیین نامه سال 1396 سازمان، یکی از وظایف دفاتر »ارائه خدمات در ساعات کاری اعلام شده توسط 

سازمان« است.
3-2. اصــل انطبــاق: مفهــوم ایــن اصــل چنیــن اســت کــه نظــام خدمــات عمومــی بایــد ایــن اختیــار را 
داشــته باشــد کــه هــر موقــع لازم باشــد بــا تحــول نیازهــای عمومــی و خواســته های نفــع عمومــی انطبــاق 
یابــد )رضایــی زاده، 1395: 234(. به حکــم ایــن اصــل، دولــت حــق دارد در قراردادهــای اداری بــدون اینکــه 
قبــلاً شــرط شــده باشــد، در صــورت اقتضــاء؛ تعهــدات جدیــدی بــه پیمانــکار خــود تحمیــل کنــد )طباطبایــی 

مؤتمنــی، 1401: 269(. 
در آیین نامه سال 1396 سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی، صراحتاً به امکان تحمیل شرایط 
جدیــد بــر دفاتر مبنی بر انطباق با فناوری روز اشــاره نشــده اســت؛ اما از وظایف دارنــدگان پروانه، حضور در 
دوره هــای آموزشــی ســازمان و کارکنــان وی در دوره هــای آموزشــی دســتگاه خدمات دهنــده اســت. آموزش 
می توانــد هموارکننــدۀ اســتفاده از فنــاوری روز در دفاتــر باشــد )بند 6 مــاده 2(. خصوصاً آنکــه تمدید پروانه 
مســتلزم تأمین شــروط ماده 2 اســت. در تفاهم نامه های میان ســازمان امور مالیاتی و معاونت وقت توســعه 
مدیریت و سرمایه انسانی رئیس جمهور، اختیار »ابلاغ دستورالعمل های جدید و اصلاحی گردش کار اجرایی، 

فنی و تخصصی دفتر« پیش  بینی شده است که در راستای اصل انطباق تفسیر می شود. 
گــر هــدف ایجــاد دولــت الکترونیــک، »بهره گیــری از فنــاوری جدیــد به منظــور ارائــه خدمــات بهتر به  ا
شــهروندان« )فرهادی نژاد، 1385: 22( باشــد، همبستگی بسیاری با اصل انطباق در ارائه خدمات عمومی 
خواهد داشــت. تکلیف ارائه الکترونیک خدمات بر دســتگاه های اجرایی، در راســتای اصل انطباق تفســیر 
می شود و در پاسخ به این پرسش که ارائه الکترونیکی خدمات در قالب حق متجلی است یا تکلیف؟ ؛ »مواد 
36 و 37 و 40 قانون مدیریت خدمات کشــوری، هر ســه به تکلیفی بودن این خدمات اشــاره کرده اند... البته 
مواد فوق، ضمانت اجرای مشخصی را برای تخطی از این تکلیف توسط سازمان ها پیش بینی نکرده اند.« 
ج در ماده 36 قانون مذکور توسط  )رضایی زاده و زرشــکیان، 1390: 160(. باید اشــاره کرد شــاخص های مندر
ســازمان اداری و اســتخدامی کشــور اندازه گیری می شــود )تبصره ماده 36( و در مورد ماده 40 نیز، ســازمان 
ح در این ماده است )تبصره 4 ماده 40(. این مواد در  مسئول پیگیری و نظارت بر حسن انجام تکالیف مصر
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مورد شاخص ها و زمینه های ایجاد دولت الکترونیک است؛ اما در مورد خاص دفاتر پیشخوان دولت یعنی 
کثر تا پایان ســال 1387 انجام آن دســته از خدماتی را  ماده 38، دســتگاه های اجرایی موظف بوده اند: »حدا
کز ارائه نمایند«. البته بند 10 ماده 115 قانون مدیریت خدمات کشوری،  که قابل ارائه می باشد توسط این مرا
در وظایف شورای عالی اداری مقرر داشته است: اصلاح و مهندسی مجدد سیستم ها و روش ها و رویه های 
مورد عمل در دستگاه های اجرایی با گرایش ساده سازی مراحل انجام کار، خودکارسازی عملیات و کاهش 
میزان ارتباط کارمندان با مراجعه کنندگان...«. اعمال این وظیفه شورای عالی اداری در جهت تحقق دولت 
الکترونیک و گسترش دفاتر پیشخوان دولت خواهد بود. با توجه به لازم الاجرا بودن مصوبات شورای عالی 
اداری پس از تائید رئیس جمهور، مقرر در ماده 114، انتقال خدمات به دفاتر پیشخوان در چهارچوب بند 10 

ماده 115، بدون تضمین نخواهد بود.
3-3. اصــل تســاوی: ایــن اصــل هــم در مــورد خدمــت عمومــی اداری و هــم برای خدمــت عمومی صنعتی 
و بازرگانــی هــر دو اعمــال می شــود. می تــوان براســاس ماهیــت خدمــات مصرف شــده و یــا حجــم آن هــا، یــک 
سیاســت قیمتــی نســبت بــه مشــتری و اســتفاده کنندگان مختلــف برقــرار کــرد )رضایــی زاده، 1395: 233(. 
بنــد 38 مــاده 3 پیش نویــس منشــور حقــوق شــهروندی اعــلام می داشــت: »دولــت موظــف اســت زمینــه 
ارائــه خدمــات عمومــی به صــورت برابــر، منصفانــه و در کوتاه تریــن زمــان ممکــن، توســط نهادهــا و مؤسســات 
عمومــی را فراهــم آورد« کــه در متــن نهایــی »خدمــات عمومــی« تبدیــل بــه »امــور اداری« شــد و بــا معیارهایــی 
همچــون: »بی طرفانــه، بــه دوراز رابطــه خویشــاوندی و پیــش داوری«، ســعی در تبییــن مراعــات برابــری 
ح اســت: »مــردم در اســتفاده از  نمــود. انعــکاس ایــن اصــل در قانــون مدیریــت خدمــات کشــوری بدیــن شــر
خدمــات دســتگاه های اجرایــی در شــرایط مســاوی از حقــوق یکســان برخوردارنــد...« )مــاده 27(. »کارمنــدان 
دســتگاه های اجرایــی موظــف می باشــند...در مقابــل عمــوم مراجعیــن به طــور یکسان....پاســخگو باشــند...« 
)مــاده 90(. »اســتفاده از خدمــات الکترونیــک مخصوصــاً وقتی کــه افــراد مســتقیماً از طریــق محیــط مجــازی 
بــا آن هــا در ارتبــاط هســتند، مســتلزم حداقلــی از آشــنایی بــا ابزارهــای الکترونیــک اســت. ایــن مســأله می توانــد 
منجــر بــه ایــن شــود کــه برخــی از افــراد از دسترســی بــه خدمــات محــروم باشــند. بایــد بــه ایــن واقعیــت توجــه 
داشــت کــه ایــن مســأله به ویــژه در کشــورهای درحال توســعه پدیــده ای طبیعــی اســت و ایــن تکلیــف دولــت 
اســت، خدمــات را به گونــه ای ارائــه دهــد تــا دسترســی بــه آن هــا از ســوی همــه افــراد جامعــه امکان پذیــر 
باشــد.« )رضایــی زاده و زرشــکیان، 1390: 160(. برخــی نویســندگان، یکــی از شــاخص های تغییــر پارادایــم از 
بوروکراســی بــه دولــت الکترونیــک را تغییــر در اصــول ارائــه خدمــات می داننــد و معتقدنــد استانداردســازی، 
برابــری و برخــورد یکســان تبدیــل بــه ارائــه خدمــات بــر اســاس نیــاز و خواســته مشــتری می شــود )محمدیــان 
و وهــاب زاده، 1384: 16(؛ امــا بایــد گفــت ارائــه یکســان خدمــات در حقــوق اداری، اصــل اســت و یکــی از 
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نمودهــای مهــم ایــن اصــل، برابــری در خدمــات اداری اســت. ایجــاد دفاتــر پیشــخوان دولــت گامــی به ســوی 
ــت الکترونیــک در دو  کــه تحقــق دول ــود.؛ چرا ــی نامیــده می شــود، خواهــد ب کاهــش آنچــه شــکاف دیجیتال
ــی و  ــازمان دولت ــایت های س ــک در وب س ــات الکترونی ــتن خدم ــار گذاش ــطح، در اختی ــک س ــت: ی ــطح اس س
ســطح دوم، انتقــال خدمــات بــه دفاتــر پیشــخوان. درصورتی کــه افــراد امــکان مراجعــه مســتقیم بــه خدمــات 
الکترونیکــی ســازمان ها را نداشــته باشــند، بــه دفاتــر پیشــخوان مراجعــه خواهنــد کــرد و ایــن بــه معنــای 

کاهــش شــکاف دیجیتالــی اســت.
به عنوان مثــال، اداره کل امــور عشــایر اســتان فــارس، ارائــه برخــی خدمــات بــه عشــایر ماننــد تســهیلات بانکی 
را بــه دفاتــر پیشــخوان محــول کــرده اســت. ارائــه خدمــات بــه عشــایر به عنــوان یکــی از اقشــار محــروم، در 

جهــت اصــل برابــری در خدمــات عمومــی تلقــی می شــود.
ج از تعرفــه می توانــد نقــض اصــل برابــری باشــد. رعایــت  کــم بــر دفاتــر، اخــذ وجــوه خــار در پرتــو مقــررات حا
خ خدمــات مصــوب کمیســیون« از وظایــف دفاتــر اســت کــه پرداخــت 3 برابــر مبلــغ  »جــداول تعرفه هــا و نــر
اضافــه دریافتــی به عنــوان جریمــه را در پــی دارد. البتــه جریمــه بــه ســازمان پرداخت می شــود و خدمت گیرنده 
ــف و  ــه تخل ــیدگی ب ــودن رس ــه طولانی ب ــه ب ــا توج ــی دارد. ب ــت م ــوده، دریاف ــت  نم ــه پرداخ ــی را ک ــاً وجه صرف

کاهــش ارزش پــول، می تــوان نوعــی خســارت تأخیــر تأدیــه بــه نفــع خدمت گیرنــده پیش بینــی کــرد.
ــود  ــازمان »وج ــال 1397 س ــتورالعمل س ــوم، دس ــاوت از عم ــرایط متف ــا ش ــی ب ــا خدمت گیرندگان ــه ب در مواجه
ــر دانســته اســت  ــولان و ســالمندان« را از وظایــف دفات ــازان، معل ــه جانب ــرای ارائــه خدمــات ب ــات لازم ب امکان
)ردیــف 20 جــدول 4-1(. ایــن تکلیــف نه تنهــا نقــض اصــل برابــری نیســت، بلکــه برابــری ماهــوی تلقــی 

می شــود.
3-4. اصــل مجانــی بــودن: در رویکــرد ســنتی خدمــات عمومــی، اصــل رایگان بــودن ایــن خدمــات 
کامــلاً پذیرفتنــی بــود؛ امــا بــا »توســعه خدمــات عمومــی به ویــژه خدمــات عمومــی صنعتــی و بازرگانــی، کامــلاً 
کــرده و در ازای اســتفاده از خدمــات عمومــی صنعتــی و بازرگانــی بایــد پرداخــت صــورت  وضعیــت تغییــر 
گیــرد.« )رضایــی زاده، 1395: 235(. امــروزه دولت هــا حتــی بــرای خدمــات اداری ســنتی نیــز تعرفــه تصویــب 
می کننــد و بــه علــت پاییــن بــودن تعرفه هــا نســبت بــه خدمــت، نمی توانــد ناقــض اصــل رایــگان بــودن تلقــی 
شــود. مطابــق بنــد )پ( مــاده 67 قانــون برنامــه ششــم توســعه، کمیســیون تنظیــم مقــررات ارتباطــات؛ نهــاد 
عهــده دار تصویــب تعرفــه خدمــات اســت کــه عمــده ســهم تعرفــه، متعلــق بــه دفتــر و قســمتی از آن متعلــق 
ــا دســتگاه خدمات دهنــده اســت. آنچــه در دریافــت کارمزدهــا از مشــتریان اهمیــت دارد،  بــه تأمین کننــده ی
خ خدمــات اســت. منظــور از اصل تناســب در حقــوق اداری، »ایجــاد رابطه  رعایــت اصــل تناســب در تعییــن نــر
منطقــی میــان تصمیــم متخــذه و اهدافــی اســت کــه مقــام عمومــی بــر اســاس آن تصمیــم می گیــرد... مقــام 
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عمومــی بایــد از تحمیــل هزینــه  بــر شــهروندان، چنانچــه هزینه هــا ارتبــاط معقــول بــا هــدف موردنظــر نــدارد، 
بپرهیــزد« )هداونــد و مشــهدی، 1395: 183 و 184(. بــا اســتنباط از برخــی آراء دیــوان عدالــت اداری مبنــی بــر 
اینکــه اخــذ عــوارض بایــد متناســب بــا خدمــات ارائــه شــده باشــد )ابطــال وضــع عــوارض توســط اســتانداری 
خ 1369/06/15 هیــأت عمومــی(، می تــوان اصــل تناســب را اســتنباط کــرد؛  مازنــدران در رأی شــماره 160 مــور
بدیــن معنــا کــه کارگــروه در تعییــن تعرفــه می بایســت بــا توجــه بــه هــدف ارائــه خدمــت عمومــی موردنظــر؛ 

ســقف کارمــزد دریافتــی از مشــتری توســط دفاتــر پیشــخوان را معیــن کنــد.
گــر تعارضــی میــان  کــه خدمــات عمومــی بــه نفــع عمــوم جامعــه اســت؛ بنابرایــن، ا 3-5. اصــل تقــدم: ازآنجا
خ دهــد، حــق تقــدم بــا امــور عمومــی  منافــع خصوصــی و منافــع عمومــی درجهــت ارائــه خدمــات عمومــی ر
اســت )امامــی و اســتوار ســنگری، 1402: 40(. الزاماتــی از قبیــل: »رعایــت مقــررات کیفیــت ارائــه خدمــات و 
ج در دســتورالعمل های ســازمان« )بنــد 20 مــاده 2 آیین نامــه ســال 1396 ســازمان(،  اســتانداردهای منــدر
عمومــاً بــه نفــع مشــتریان اســت و نشــان از تقــدم منافــع عموم بر حقــوق دارنــدگان پروانه دفاتر اســت. تکلیف 
دفاتــر بــه همــکاری بــا بازرســان ســازمان و ناظــران دســتگاه های خدمت دهنــده را می تــوان ثمــرۀ اصــل تقــدم 

دانســت؛ زیــرا بازرســان و ناظــران بــه نمایندگــی از منافــع عمــوم بــر دفاتــر اعمــال نظــارت می نماینــد.

نتیجه گیری
ســازمان ملــل، یکــی از معیارهــای حکمرانــی خــوب را ایجــاد دولــت الکترونیــک و مشــارکت مــردم می دانــد. 
کــه انتقــال خدمــات  دفاتــر پیشــخوان دولــت در حقــوق اداری ایــران، فعالیتــی کوتــاه داشــته اند و ازآنجا
دولــت  تحقــق  جهــت  در  هــم  خصوصــی  بخــش  به عنــوان  پیشــخوان  دفاتــر  بــه  الکترونیــک  عمومــی 
الکترونیــک اســت و هــم زمینــۀ مشــارکت بخــش خصوصــی را در نظــام اداری تســهیل می کنــد؛ دســت کم، 
نظــام اداری ایــران را در مســیر حکمرانــی خــوب اداری پیــش خواهــد بــرد، البتــه بی آنکــه مدعــی باشــیم 
ج در سیاســت های حکمرانــی خــوب رعایــت می شــود. بــا توجــه  تمامــی معیارهــای دولــت الکترونیــک منــدر
ج در  گیــر پیچیــده« وعــده داده شــده منــدر بــه همیــن معیارهــا و در پرتــو نفــی »هــر نــوع نظــام دســت و پا
مقدمــه قانــون اساســی و »اســتفاده از علــوم و فنــون و تجــارب پیشــرفته بشــری« )قســمت »ب« بنــد 6 اصــل 
دوم( و »ایجــاد نظــام اداری صحیــح« )بنــد 10 اصــل ســوم(، سیاســت های کلــی نظــام اداری؛ توســعه نظــام 
کــه سیاســت های  اداری الکترونیــک )بنــد 15( و خدمت رســانی برتــر و کیفــی )بنــد 17( را مقــرر داشــت. ازآنجا
کلــی نظــام ناشــی از قانــون اساســی اســت؛ لــذا بــرای قــوای ســه گانه، مخصوصــاً قــوه مجریــه لازم الاتبــاع اســت. 
در ایــن زمینــه، مــاده 38 قانــون مدیریــت خدمــات کشــوری مقــرر داشــته اســت: »به منظــور تســریع و ســهولت 
در ارائــه خدمــات بــه مــردم، واحدهــای خدمات رســانی الکترونیکــی از طریــق بخــش دولتــی و غیردولتــی 
کــز شهرســتان ها ایجــاد می گــردد...«. هیــأت وزیــران طــی تصویب نامــه ای، مقررات گــذاری ایــن امــر  در مرا
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را بــه چنــد تــن از وزرای خــود و اشــخاص حقیقــی تحــت عنــوان کارگــروه »توســعه حمل ونقــل عمومــی و 
مدیریــت مصــرف ســوخت« ســپرد. وجــود اشــخاص حقیقــی در ایــن کارگــروه قطعــاً مغایــر اصــل 138 قانــون 
اساســی بــوده اســت؛ زیــرا تفویــض اختیــار وضــع آیین نامــه صرفــاً بــه کمیســیون های متشــکل از چنــد وزیــر 
ممکــن اســت. اصــل 127 نیــز کــه مســتند دیگــر ایــن تصویب نامــه ذکــر شــده اســت نمی توانــد اختیــار تصویــب 
آیین نامــه را بــه نماینــدگان ویــژه بدهــد. در هــر حــال، ایــن کارگــروه؛ »آیین نامــه ایجــاد و بهره بــرداری از دفاتــر 
پیشــخوان خدمــات دولــت و بخــش عمومــی غیردولتــی« را در ســال 1389 تصویــب کــرد کــه دســتگاه های 
اجرایــی موضــوع مــاده 5 قانــون مدیریــت خدمــات کشــوری را موظــف  کــرد خدمــات قابل ارائه خــود را از طریق 

شــبکه های الکترونیــک توســط دفاتــر پیشــخوان دولــت بــه مــردم ارائــه کننــد.
اما با تصویب تبصره 2 ماده 26 »قانون اساســنامه شــرکت ملی پســت جمهوری اسلامی ایران« در تاریخ 
گهــان مســتند جدیــدی بــرای ایجاد دفاتر پیشــخوان دولت ظهور می کند که موجب نســخ  1395/04/13، نا
صریح آیین نامه ســال 1389 می شــود. به موجب این تبصره: »صدور مجوز راه اندازی، تأســیس و نظارت بر 
دفاتر پیشــخوان دولت و بخش عمومی غیردولتی و برون ســپاری خدمات دولت از طریق وزارت )ســازمان 
تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی( ... صورت می گیرد«. متعاقب این حکم، هیأت وزیران طی تصویب نامه 
خ 1397/01/22 تحت عنوان »خدمات قابل برون ســپاری به دفاتر پیشخوان  شــماره 6611/ت55229 ه مور
گذاری خدمات  دولت و بخش عمومی غیردولتی«، مقرراتی جدید و کلی وضع کرده و فرآیندهای اجرایی وا
به دفاتر، و مدیریت درخواست، تمدید و لغو پروانه دفاتر و مجوز نهایی به سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات 

رادیویی سپرده شده است.
که دفاتر پیشخوان دولت، خدمات عمومی را به صورت  در پاسخ به پرسش مقاله می توان گفت ازآنجا
الکترونیــک ارائــه می دهنــد و تنها تفاوت آن با خدمات عمومی حضوری، در شــیوۀ ارائه اســت و در ماهیت 
تفاوتــی ندارنــد؛ بنابرایــن، اصــول خدمــات عمومــی از قبیــل: تســاوی، مجانی بــودن، اســتمرار و انطبــاق 
می بایســت رعایــت شــود. در رابطــه با اصل اســتمرار بایــد گفت در صــورت وقوع شــرایط فورس مــاژور و امور 
غیرقابل پیش بینــی، مــواردی که منجر به قطع خدمات منتقل شــده به دفاتر پیشــخوان می گردید، با ورود 
کارگروه اســتانی حل می شــد. تصویب نامه ســال 1397 و آیین نامه های ســازمان تنظیم مقررات و ارتباطات 
که  رادیویی در عدم تدقیق موارد اخلال در عملکرد، به مراتب ضعیف تر از آیین نامه ســال 1389 اســت، چرا

اساساً به این موضوع نپرداخته است.
در مــورد اصــل مجانــی بودن خدمات عمومی باید قائل به تفکیک شــد. خدمات عمومــی اداری اصولاً 
رایــگان ارائــه می شــوند و ارائه خدمــات عمومی صنعتی و بازرگانــی در مقابل پرداخت خواهــد بود. خدماتی 
ماننــد ارائــه اظهارنامــه مالیاتــی یــا تعویــض شناســنامه و کارت ملی، خدماتی اداری هســتند که می بایســت 
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رایگان ارائه شوند؛ اما در دفاتر پیشخوان دولت مبالغی دریافت می شود که ظاهراً نقض اصل مجانی بودن 
خدمــات عمومی اداری اســت؛ اما می توان با دلایلی مانند ســرعت و افزایش کیفیــت ارائه خدمات، دریافت 

وجه را توجیه کرد.
کــه ارائه الکترونیک، نخســتین گام  اصــل انطبــاق در دفاتر پیشــخوان دولت، نمود بســیاری دارد؛ چرا
منطبق ساختن ارائه خدمات عمومی با فناوری های نو و مقتضیات روز است. دستگاه های خدمات دهنده 
می توانند با صدور دستورالعمل و پیش بینی موادی در قرارداد، دفاتر پیشخوان را متعهد سازند خدمات خود 

را منطبق با آخرین فناوری ها ارائه دهند.
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