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طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع 
در نظام اداري

يوسف رونق 1

كمال سعادت تلاش در اصلاح امور مردم است. حضرت علي )ع( 
تغيير نگرش اداره سازمان ها از “ انسان ابزاري” ) در قرن هفده و هيجده  ميلادي( يا ” انسان براي همه چيز“ 
به “ همه  چيز براي انسان” در اوايل  قرن بيستم بيانگر تفوق رويکرد توجه به طبيعت و ذات انسان و حاكميت او 
 به ابزار بوده و  كمک شايان به ارائه تصوير مشترك براي ايجاد افقي بلند  مدت، مطمئن و خدشه ناپذير نموده 
است. اگر چه اين  رويکرد در مراحل  اوليه خود قرار دارد اما تلاش سازمان ها براي توسعه ظرفيت يادگيري افقي 
 روشن را متصور مي سازد. كما اينکه سؤال »از كجا آمده ايم و به كجا  خواهيم رفت« هم  اكنون براي سازمان هاي 
ديگر  سوي  از  و  مادي  امکانت  حداقل  با  تشکيلات  و  سازمان ها  توفيق  چشمگير  است.   آمده  وجود  به  بزرگ 
بيانگر  تأثير عوامل غيرمادي در  و تکنولوژيکي،  توانايي هاي مادي  با  بهترين  شکست  نظام ها و سازمان هايي 

كاميابي، يا شکست آنها بوده است. 
امروزه تمامي تمهيدات يک سازمان به منظور ارضاي نيازهاي مشتريان و جلب  رضايت آنها از كيفيت خدمات 
و  خدمات  كيفيت  از  آنها  رضايت  جلب  و  مشتريان  ارضاي  نيازهاي  منظور  به  سازمان  دريافتي  و  محصولات 
نگريسته  عنصر  مهم ترين  به عنوان  تأمين  زنجيره  در  مشتري  به  و  مي شود  محصولات  دريافتي  سازماندهي 

 مي شود. 
سازمان ها در سه قرن اخير با آزمون و خطا به اهميت اخلاق، هنر، قانون،  ادب، سنن و ارزش ها در كسب 
موفقيت  پي برده اند و با بکارگيري شيوه هاي  مختلف سعي در رعايت و حفظ آنها دارند. با توجه به اينکه رويکرد 
توجه به  مسائل اخلاقي و ارزشي به معني خاص خود در سازمان ها و محافل علمي  جهان،  نوپا و  جديد است، 
بنابراين مي  توان اين  آنها در  سازمان ها در دسترس نيست؛  مطالب چنداني درباره ساختار اجرايي و حمايتي 
اصول را همانند قانون  مستند نمود و براي تداوم حيات آنها به سه طريق عمل نمود:  1( توانمندسازي  مديران 
سازمان ها به ويژه مديران ارشد، 2( ارتقاي فرهنگ حاكم بر  سازمان، 3( ايجاد ساختارهاي رسمي  سازماني. با 
توجه به اينکه دورنماي  مديريت در قرن اخير تلفيق مديريت )تکنيک( با رهبري )نفوذ( است و يک  مدير توانمند 

 و قوي خود تجليگاه ارزش هاي معنوي است، مي تواند بر كل  سازمان تأثيرگذار باشد. 

اخلاق حرفه اي
قرار  بحث  مورد  را  اخلاقي  مسايل  اصولًا  حرفه اي   اخلاق 
مي دهد و دانشي است  که ارائه خدمات  به عموم مردم را مديريت 
مي کند. هر چه فرد داراي تخصص و  تعهد بيشتر و بالاتر باشد، 
مسئوليت اخلاقي بيشتري را  نسبت به عموم مردم  دارد. زيرا اين 
متخصصان اند که مي توانند در شرايط مختلف تصميماتي را  اتخاذ 
نمايند که عموم  مردم ممکن است قادر به انجام آن نباشند؛ زيرا 
آنان  آموزش هاي لازم را نديده يا در موقعيت اجتماعي خاصي قرار 
ندارد.  براي  مثال يک فرد عامي  نمي تواند مسئوليت نجات جان 
فردي را که در يک حادثه  رانندگي زخمي  شده است را بپذيرد. اما 
يک متخصص اورژانس يا پزشک دانش  نجات فرد زخمي  را دارد 
و مي تواند براي نجات جان آن فرد  تصميم درست اتخاذ  نموده و 
با علم و دانش خود و علائم و نشانه هايي که در فرد حادثه ديده 
 مي بيند و براساس  روش ها و رويه هاي اورژانس، وي را از مرگ 

نجات مي دهد. 
حرفه  يک  در  که  هستند  ارزش هايي  و  قوانين  اخلاقيات 
و  کاري  مديران  محيط هاي  در  قرار  مي گيرند.  استفاده  مورد 
از  استفاده  براي  را  از  استانداردها  مجموعه اي   سرپرستان  بايد 

گذاشتن،  احترام  کار  را  با  اين  آنها  کنند؛  پايه ريزي  اخلاقيات 
در  شرايط  مي دهند.  انجام  اعتماد  بردن  بالا  و  بودن  صادق 
موجود عدم رعايت اصول اخلاقي احتمال شکست کسب وکار 
را بيشتر  مي کند. اخلاق حرفه اي  براساس استانداردهاي ملي، 
مورد  مختلف  سازمان هاي  و  جهاني  در  بين المللي  منطقه اي، 
به  سازمان ها  اخلاقيات  در  ارتقاء  و  مي گيرد  قرار  استفاده 
کارکنان حس ارزشمندي و  اعتماد را داده و منجر به  موفقيت 
کدهاي  عنوان  تحت  عموماً  را  اصول  اين  کسب وکارمي شود. 

اخلاقي در  سازمان  مي شناسند. 
آمده  به وجود  تاريخ  در طول  اخلاقي  اصول  و  معيارها  که 
و گذشتگان آنها  را براي ما به ارث گذاشته اند.  پدران، مادران، 
برادران و خواهران، در  طول تاريخ سنگ بناي معنويت و اصول 
اخلاقي را بر زمين نهاده اند تا ما  ساختمان هاي محکمي  بر  روي 
آنها ايجاد کنيم. حتي مربي افسانه اي  فوتبال در  امريکا، وينس لوم 
باردي خوب مي دانست چيزهايي هستند که ارزشي بيش از   بردن 
مسابقه دارند و همواره از بازيکنان خود مي خواست که داراي سه 
نوع  صداقت و وفاداراي باشند: در برابر خداوند، در برابر خانواده و 

 نسبت  به تيم خود. 
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كدهاي عملي
در ارتباط با محدوده اخلاقي مسئوليت متخصصان و اينکه 
چگونه  بايد از  قدرت و اختيار خود براي خدمت دهي  به مشتريان 
حرفه ها  از  بسياري  دارد.  وجود  کنند  سؤالاتي  استفاده  جامعه  و 
داراي کدهاي عملي هستند که   متخصصان آن حرفه  بايد از آنها 
پيروي کنند تا از نارضايتي مشتريان جلوگيري  شود و نيز اعتبار 
حرفه اي خود را  حفظ نمايند. در حالي که يک مهندس ممکن  است 
به دليل مسائل اخلاقي ايمني يک پروژه را تأييد نکند، مهندس 
 ديگري  بدون توجه به اصول و ضوابط مربوط اين کار را انجام 
مي دهد که بعضاً ممکن  است خسارات جبران ناپذيري را وارد کند. 
کدهاي انضباطي به متخصصان کمک  مي کند  تا استانداردي را 
در عمل برگزيده و اطمينان حاصل کنند که تک تک  افراد اين 
استانداردها را رعايت کرده و در صورت  عدم رعايت آنها، آنان  را 
مجازات کنند. همچنين وجود اين کدها باعث مي شود که عموم 

مردم به  متخصصان و به  همديگر اعتماد بيشتري داشته باشند. 

كد اخلاقي چيست؟
بحث کدهاي اخلاقي در کسب وکار و در سازمان ها  به عنوان 
يک بحث تخصصي در  دهه 1960 به دنبال حرکت“مسئوليت 
اجتماعي” توسط برخي از شرکت هاي بزرگ   مطرح شد که در 

طول زمان توسعه داده شده است. 
يک  در  که  هستند  اصول  مجموعه اي  از  اخلاقي  کدهاي 
رفتار  و  تصميم گيري  براي  و  راهنمايي  مي شوند  اجرا  سازمان 
هستند. هدف از تدوين اين کدها فراهم  کردن راهنمايي براي 
کار خود  تصميم هاي  اخلاقي  با  ارتباط  در  بتوانند  تا  است  افراد 

درست و صحيح بگيرند. براي بسياري از کارکنان اعتبار  حرفه اي 
 به اندازه اي  ارزشمند است که تمام تلاش خود را براي حفظ آن 
انجام  مي دهند و اين کار را با رعايت کامل اصول اخلاق حرفه اي 
 و منشور سازمان  خود و  پايه گذاري استاندارد عملياتي براي رعايت 

اخلاق حرفه اي  به انجام  مي رسانند. 
کد اخلاقي که توسط يک سازمان برگزيده مي شود در حقيقت 
نوعي بيانيه  خط مشي و يا منشور حرفه اي  است. کدي  که درست 
تدوين شده باشد، اثري  همانند يک قاعده قانوني درون سازماني 
دارد که کارکنان آن سازمان به آن  متعهد بوده و عدم رعايت آن 
مي تواند مجازات داشته باشد. اگر اين مجازات  وجود نداشته باشد، 
کد اخلاقي تنها  فهرستي از اصول پرهيزکاري است و  به صورت 

يک بيانيه اخلاقي تلقي مي شود. 

تفاوت قانون و اخلاق
تفاوت مهمي  بين قانون و اخلاق وجود دارد. پيروي از قانون 
اصولًا پايين تر  از سطح حفظ اخلاق در  جامعه است. رفتار اخلاقي 
چيزي ماوراي رفتار قانوني  است. دروغ گفتن غيراخلاقي است 
تنها تحت  شرايط خاصي غيرقانوني  به حساب  دروغ گفتن  اما 
مي آيد. براي مثال قسم به دروغ غيرقانوني است. اخلاق حرفه اي  
و  کدهاي  تعريف شده در آن همواره شامل عناصري است که 
فراتر از حدود  قانوني مي روند. آنها لزوم تبعيت از سطوح استاندارد 
 بالاتري را طلب  مي کنند. شايد بهترين نمونه اخلاق حرفه اي  را 

بتوان همان قسم پزشکان دانست. 
اخلاق حرفه اي  سند رسمي  است و تنها يک قانون نوشته 
نشده محيطي يا درك  شدني نيست و نمي توان تنها آن را  بعُدي 
از ابعاد فرهنگ سازماني دانست.  اين سند، سندي است که چاپ 
و منتشر مي شود. در بسياري از سازمان ها   کارکنان  بايد بيانيه اي  را 
امضاء کنند و اقرار کنند که مجموعه اخلاق  حرفه اي  را خوانده و 
کاملًا درك کرده اند. در برخي موارد تنها  کارکنان  بعضي قسمت ها 
مانند قسمت هاي مالي بايد اين کدها را امضاء کنند و حتي ممکن 
 است بيش از يک نوع کد  اخلاقي براي بخش هاي مختلف برقرار 
باشد.  کدهاي  اخلاقي معمولًا شامل بيانيه مأموريت، فهرستي از 
ارزش هاي سازماني و  سياست هاي کلي مرتبط با عمليات سازمان 

 است. 

بخش هاي مختلف يک كد اخلاقي
کدهاي اخلاقي معمولًا شامل بخش هاي زير هستند: 

 1.  مقدمه يا ديباچه،
 2.  بيانيه هدف و ارزش ها،

 3.  قوانين خاص  اجرايي که ممکن است خود به چند قسمت 
تقسيم شوند و

اداري،  رويه  بيان کننده  که  کدها  پياده سازي  نحوه    .4 
گزارش دهي و  مجازات ها مربوط به عدم رعايت آنهاست. 

اصول اخلاقي و مديريت استراتژيک
در  راهنما  اصول  يعني  اخلاقي  اصول  گفتيم  که  همانطور 
سازمان که رهنمودي  براي تصميم گيري و رفتارها خواهد بود.  در 
سازمان اصول اخلاقي خوب از  پيش شرط هاي مديريت استراتژيک 

خوب است؛ اصول اخلاقي خوب يعني شرکت يا   سازمان خوب. 
بر  که  مي پذيرند  را  مسئوليت  اين  استراتژيست ها  اصولًا 
عالي  اصول  آنها  که  شوند  مطمئن  تا  نظارت  نمايند  سازمان ها 
 اخلاقي را در گفتار و عمل رعايت  مي کنند و در همه جنبه هاي 

استراتژيست ها 
اين مسئوليت 
را مي پذيرند كه 
بر سازمان ها 
نظارت  نمايند 
تا مطمئن شوند 
كه آنها اصول 
عالي  اخلاقي را 
در گفتار و عمل 
رعايت  مي كنند و 
در همه جنبه هاي 
تدوين، اجرا و 
ارزيابي استراتژي 
و به هنگام 
 تصميم گيري 
در اين زمينه ها 
اصول اخلاقي را 
رعايت مي نمايند
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كدهاي انضباطي 
به متخصصان 
كمك مي كند  تا 

استانداردي را در 
عمل برگزيده  و 
اطمينان حاصل 

كنند كه تك 
تك افراد اين 

استانداردها را 
رعايت كرده و 

 در صورت  عدم 
رعايت آنها، آنان 

را مجازات كنند

تدوين، اجرا و ارزيابي استراتژي و به هنگام  تصميم گيري در اين 
امروزه  سازمان ها  مي نمايند.  رعايت  را  اخلاقي  اصول  زمينه ها 
دريافته اند که آسيب رساندن به محيط  زيست، کاري غيرقانوني، 
 غيراخلاقي و بسيار پر هزينه است و از اين رو مي کوشند براي 
کنترل آلودگي  محيط زيست از  هر گونه ابزار و وسيله اي  استفاده 

کنند.  
در رابطه با بهداشت محصولات و سلامت کارکنان و بسياري 
از موارد ديگر   موجي جديد از مسايل مربوط ارزش هاي اخلاقي 
تهيه  و  استراتژي هاي جديد  به  تدوين  نياز  آمده است که  پديد 
کد هاي اخلاقي خاص دارد. به دليل اهميت  موضوع در بسياري از 
سازمان ها پست مديريتي خاصي  براي نظارت بر اصول  اخلاقي و 

رعايت مفاد آن پيش بيني شده است. 
به هر حال، تنها داشتن کد اخلاقي سازماني کافي نيست و 
نمي توان تضمين کرد  که رفتار در سازمان طبق اصول اخلاقي 
وسيله اي  به عنوان  اخلاقي  را  کد  وجود  برخي  انجام  مي       شود. 
 مي دانند که در روابط عمومي  براي گول زدن افراد  مورد استفاده 
قرار مي گيرد،  برخي آن را يک پديده زائد و بي فايده  مي دانند و 
عده اي  هم به عنوان نوعي وسيله تزئيني )که مغازه داران براي 
 جلب نظر مشتريان به  کار مي برند( به آن نگاه مي کنند. سازمان ها 
براي  حصول اطمينان از اين که کدهاي اخلاقي به وسيله کارکنان 
سازمان خوانده  و درك مي شود و  نيز اينکه آنها به اين اصول اعتقاد 
پيدا مي کنند و رعايت  مي نمايند بايد به صورت مرتب کارگاه هايي 
را تشکيل دهند، اين اصول را  يادآور  شوند و افراد را نسبت به 
شرايطي که موجب بروز مسائلي در زمينه  اصول اخلاقي مي شود 

حساس نمايند. 

سند مرامنامه اخلاقي2 و اداري
مرامنامه اخلاقي و اداري   سندي است که اصول اخلاقي و 
شئونات معنوي و   ارزشي سازمان در آن قيد شده است. در اين سند 
انتظاراتي که سازمان از  نظر رفتارهاي اخلاقي از افراد دارد بيان 
مي  شود. در قوانين و مقررات  استخدامي  اغلب کشورها در بدو ورود 
به خدمت، کارکنان الزام دارند اين  سند را به عنوان  تعهدنامه اي 
 امضاء کنند و مفاد آن را در مدت خدمت مورد  توجه قرار دهند.    اين 

سند غالباً شامل شاخص هاي زير است: 
 1.  شاخص عوامل ظاهري3    

 2.  شاخص اعتماد و اطمينان 4
 3.  شاخص پايبندي به تعهدات5    
 4.  شاخص سرعت پاسخگويي 6   

 5.  شاخص همدلي7    
در ماده 4 طرح تکريم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام 
اداري، تدوين  منشور اخلاقي به منظور تثبيت رفتار شغلي و  ارج 
نهادن و احترام به مردم  پيش بيني شده است و تمامي دستگاه هاي 
دولتي مکلف شده اند منشور اخلاقي را  تدوين  و آن را عملياتي 
که  نشان  مي دهد  بررسي ها  دهند.  آموزش  کارکنان  به  و  کرده 
بيش از 80 درصد دستگاه هاي اجرايي  نسبت به تدوين آن اقدام 

 کرده اند. 

مباني منشور ارائه خدمت
منشور خدمت متن کوتاهي است و بيانگر انتظاراتي است که 
مراجعه کنندگان  مي توانند از سازمان داشته باشند. در شرايط منشور 
استانداردهاي  با سازمان،  ارتباط  مي توان وظايف  سازمان، نحوه 
خدماتي سازمان، حقوق   اساسي مراجعه  کنندگان، روش رسيدگي 

به خواسته هاي مراجعه کنندگان و ...  را گنجاند. اين منشور لزوماً 
دربردارنده همه فعاليت هاي سازمان  نيست  بلکه اصولًا بر روي 
موضوعات کليدي و کلي متمرکز است و فراتر از متن يک  قانون 
است. يک منشور خدمت  يک سند عمومي است که به عنوان يک 
محرك براي  ايجاد تغيير فرهنگ سازماني استفاده مي شود که اين 
تغييرات  مي تواند شامل  تمرکز و توجه به مراجعان، تغيير فرآيندهاي 
سازماني، بازدهي بيشتر  فرآيندها و ارتباطات و پاسخگويي  بهتر 
بايد  را  خدمت  منشور  مراجعه کنندگان  باشد.  با  ارتباط  بهبود  و 
سازمان هايي که مستقيماً خدماتي را به بخش   عمومي  و مردم ارائه 
مي کنند داشته باشند؛ البته هر سازماني مي تواند با  توجه به تنوع 

فعاليت هاي مربوطه يک يا چند  منشور خدمت داشته باشند. 

ذينفعان منشور خدمت
 1.  سازمان هايي که خدمات يا محصولي را به جامعه و مردم 

ارائه  مي نمايند. 
اعضاي  کارکنان،  مردم،  شامل  مي توانند  که  مراجعان    .2 

انجمن ها،  اتحاديه ها و يا افراد خاص باشند. 
و  بهره مي برند  از خدمات سازمان   3.  سايرين مشاغل که 
سازمان هاي  و  دستگاه ها  اجتماعي،  شامل  گروه هاي  مي توانند 

ديگر، اشخاص حقيقي و  حقوقي باشند. 

عناصر اصلي و كليدي منشور خدمت  
و  گويا  نحو  به  ذينفعان  و  مراجعان  به  سازمان  معرفي    .1 

روشن
 2.  مشخص نمودن نحوه ارتباطات با سازمان به صورت شفاف 

و روشن 
 3.  خدمات ارائه شده بر مبناي شاخص هاي استاندارد شده

 4.  حقوق و مسئوليت مراجعه کنندگان
 5.  دريافت و بازخور و رسيدگي به شکايات و پيشنهادات

يادآور مي شود يک منشور بايد براساس روش هاي استاندارد و 
اصول علمي   به صورت مستمر مورد بازنگري و اصلاح و  قرار گيرد 

تا بتواند در طول زمان  پاسخگوي نيازهاي ذينفعان آن باشد. 

توصيه هاي انجمن بين المللي مديريت پرسنلي
انجمن بين المللي مديريت پرسنلي در ارتباط با ارزش هاي 

اخلاقي رعايت اصول  دهگانه زير را  توصيه کرده است: 
 1.  هميشه مقام عالي انساني را مدنظر داشته باشيد. 

 2.  در مورد منافع عموم براساس وجدان و بي نظري اقدام 
کنيد. 

 3.  وظايف و مسؤليت هاي خود را بدون اينکه بخواهيد براي 
خود کسب  موقعيت کنيد، به نحو شايسته انجام دهيد. 

تبعيض  از  و  تعميم  را   4.  تلاش کنيد که اصل شايستگي 
دوري جوييد. 

 5.  رابطه حساس بين شغل، کارکنان و جامعه را تشخيص 
دهيد. 

 6.  روشي را انتخاب کنيد که باعث تقويت و ابراز استعدادهاي 
بالقوه  کارکنان شود. 

بيشتر  چه  هر  تلاش  و  مشارکت  به  که  را  برنامه هايي    .7 
کارکنان منجر  مي شود، تقويت کنيد. 

بالا احساس   8.  به همان ميزان که نسبت به مديران رده 
مسئوليت  احساس  کارکنان  همه  به  نسبت  مسئوليت  مي کنيد، 

 داشته باشيد و در  احقاق حق کارکنان بکوشيد. 
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به  مربوط  مسايل  براي  سازنده  و  عادلانه  راه حل هاي    .9 
مديريت و  کارکنان پيدا کنيد. 

 10.  نسبت به اطلاعاتي که از زندگي خصوصي کارکنان در 
اختيار داريد  محرم باشيد و اين اطلاعات را در اختيار همه  قرار 

ندهيد، مگر آنکه  به صلاح کارکنان باشد. 

تاريخچه مشتري مداري در نظام اداري و اجرايي 
ايران

مديريتي،  نوين  رويکردهاي  وجود  با  و  امروزي  جوامع  در 
توجه به اصل  محوري مشتري مداري و جلب رضايت مردم يکي 
از  جهت گيري هاي اساسي تلقي مي شود.  در نظام اداري و اجرايي 
مردم  از  خدمات  رضايت  نيز،  ايران  جمله  از  مختلف  کشورهاي 
دستگاه هاي دولتي به عنوان يکي از مؤلفه هاي اصلي و نيز سنجش 

 ميزان کارآمدي و رشد و توسعه آن نظام  تلقي مي شود. 
کارهاي  انجام  درستي  و  دقت  سرعت،  مانند  شاخص هايي 
مراجعان،  با  رفتار  چگونگي  کيفيت  خدمت رساني،  و  مراجعان 
 هزينه هاي انجام خدمات، شفافيت و  اطلاع رساني مناسب عواملي 
هستند که با افزايش رضايت مردم از خدمات   دستگاه هاي دولتي، 
موجب افزايش اعتماد عمومي  خواهد شد؛ چرا که در نظام  ديني 
اعتماد  اداري  نظام  گاه  و  تکيه  سرمايه  بزرگترين  سالار،  مردم 
 عمومي است. ساختار نظام اداري کشور بيانگر اين واقعيت است 
که مقوله  رضايت خدمت  گيرندگان در برنامه ريزي ها کمتر مورد 
توجه قرار گرفته است.  در دستگاه هاي اجرايي در بسياري از موارد، 
بازخور  تعريف شده اي از خدمات  ارائه شده وجود نداشته و جمع آوري 
و طبقه بندي، تجزيه و تحليل ديدگاه ها،  پيشنهادها و  انتقادهاي 
نظارتي  يک  ابزار  به عنوان  آن  بکارگيري  نهايت  در  و  مراجعان 
در فرآيند فعاليت ها، به منظور بهينه  سازي امور، جايگاه  بايسته و 

شايسته خود را نداشته است. 

جايگاه توجه به حقوق مردم در برنامه هاي تحول 
در نظام اداري

آسيب شناسي نظام مديريت اجرايي کشور گوياي آن است 
که نظام ديوان  سالار دچار عوارض فقدان روحيه مشارکت  پذيري، 
انتقادناپذيري،  مردم،  به  روحيه  پاسخگويي  نبود  مشارکت جويي، 
تمرکزگرايي، عدم انعطاف پذيري،  اولويت  داشتن منافع شخصي 
در دستگاه هاي دولتي بر منافع عمومي، رجحان  رابطه بر ضابطه، 
کندي انجام کار، غلبه بي  تفاوتي نسبت به نتيجه کار،  حاکميت 

روحيه طلبکارانه در برخورد با ارباب رجوع است. 
در اين ارتباط، در سال هاي اخير اقدامات مختلفي در زمينه 
تحول در نظام  اداري کشور انجام شده و براي رفع نارسايي  هاي 
ياد شده، برنامه تحول در  نظام اداري با اهداف زير تدوين شده و 
يا در دست اجرا است. )نمونه بارز  آن فصول  و موادي است که در 
قانون مديريت خدمات کشوري پيش بيني شده است  که در ادامه 

مورد بحث قرار خواهد گرفت.( 
 1.  ايجاد نظام اداري و مديريت کارآمد، مقتدر و پاسخگو

 2.   تأمين و گسترش عدالت در نظام اداري
 3.  تأمين ثبات و امنيت و نهادينه کردن قانون در نظام اداري

 4.  نوسازي معنوي روابط دولت و مردم
توسعه  و  رجوع  ارباب  مندي  رضايت  سطح  ارتقاي    .5 

خدمات رساني مشفقانه
 6.  ايجاد محيط مناسب براي رشد و کرامت انساني و فضايل 

اخلاقي در  نظام اداري

بدين  ترتيب ملاحظه مي شود که رضايت مردم از خدمات 
اهداف  در  مردم  و  دولت  مؤثر  و  ارتباط  دولتي  دستگاه هاي 

برنامه هاي تحول در نظام اداري مورد  توجه قرار گرفته است. 

مقررات  و  قوانين  در  خدمت گيرندگان  رضايت 
قانون  اجرايي  شدن  از  استخدامي  قبل  و  اداري 

مديريت خدمات  كشوري  
يا  و  ماده   75 با   1301 سال  کشوري  استخدام  قانون  در 
در قانون استخدام  کشوري مصوب 1345/3/31 با 11 فصل و 
دولتي مصوب  استخدامي  شرکت هاي  درمقرارت  يا  ماده،   151
1352/3/5ماده يا مواد خاصي را به صورت مشخص در  راستاي 
الزام مربوط به  حقوق مردم تخصيص داده نشده است و ميزان 
رضايت  خدمت گيرندگان در ارتقاء، انتصاب و تمديد قراردادهاي 
استخدامي  اثري   نداشته و در امتيازات استخدامي  عامل کيفيت 
ارائه خدمات و ميزان رضايت  يا عدم رضايت مردم، مورد توجه 
قرار  نگرفته است.  زيرا در آن زمان  اينگونه مسائل ا صولًا مطرح 

نبوده است. 
در مورد مقررات استخدامي  شرکت هاي دولتي )موضوع ماده 
اغلب  نيز،  که   1352/3/5 مصوب  استخدام  کشوري(  قانون   2
کيفيت  عامل  آن  هستند،  دولتي مشمول  کارکنان شرکت هاي 
خدمات و رضايت خدمت گيرندگان در امتيازات  استخدامي   منظور 

نشده است. 
با تصويب طرح ارتقا و حفظ کرامت مردم در نظام اداري يا 
“طرح تکريم  مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در  نظام اداري” 
به عنوان يکي از  برنامه هاي هفتگانه تحول در نظام اداري توسط 
شوراي عالي اداري در تاريخ   1381/1/25، و ابلاغ آن طي نامه 
شماره 13/18540.ط مورخ 1381/2/10 به  دستگاه هاي اجرايي، 
ارباب رجوع در  وضعيت  تأثير نظرات مردم و  موضوع  اعمال و 
استخدامي  کارکنان دستگاه هاي مشمول اين مصوبه در ماده 12 
ديده  شد. به اين  ترتيب از سال 1381 براي اولين بار در نظام 
اداري کشور  مقوله رضايت خدمت گيرندگان و  آثار آن در مقررات 
استخدامي، مورد توجه  قرار گرفت و باعث شد در سال هاي اخير 
حتي به صورت جزئي، بحث عامل  رضايت مندي مراجعان به عنوان 
يک عامل اثر گذار در تدوين مقررات  استخدامي، ديده شود. از 

جمله اين مقررات مي توان به موارد زير اشاره  کرد: 
• طرح ارتقاي مسير شغلي کارکنان دولت

• برخي از مقررات اداري و استخدامي   موقت از جمله مقررات 
 استخدامي کارمندان پيماني

• طرح ارزشيابي کارکنان دولت
• در اکثر بخشنامه هاي و يا دستورالعمل هاي صادره پس 

از سال 1381 
البته بر اساس بند 3 ماده 8 قانون رسيدگي به تخلفات اداري 
مصوب   1372/9/7 مجلس شوراي اسلامي“ايجاد  نارضايتي در 
ارباب رجوع يا انجام ندادن  يا تأخير در انجام امور قانوني آنها بدون 
دليل”، به عنوان تخلف اداري تلقي   شده و قابل طرح در هيأت هاي 

رسيدگي به تخلفات اداري است. 
اصول اساسي مطرح در طرح تکريم و جلب رضايت ارباب 

رجوع عبارتند از: 
• شفاف و مستند نمودن نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع

• اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع
• نظرسنجي از ارباب رجوع

•  بهبود و اصلاح روش هاي ارائه خدمات

سازمان ها براي 
حصول اطمينان 
از اين كه كدهاي 
اخلاقي به وسيله 
 كاركنان سازمان 
خوانده و درک 
مي شود و  نيز 
اينكه آنها به اين 
اصول  اعتقاد پيدا 
مي كنند و رعايت 
مي نمايند بايد 
به صورت مرتب 
كارگاه هايي را 
 تشكيل دهند، 
اين اصول را 
يادآور  شوند و 
افراد را نسبت 
به شرايطي كه 
 موجب بروز 
مسائلي در زمينه 
اصول اخلاقي 
مي شود حساس 
نمايند. 
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در نظام اداري و 
اجرايي كشورهاي 

مختلف از جمله 
ايران نيز، رضايت 

مردم  از  خدمات 
دستگاه هاي 

دولتي به عنوان 
يكي از مؤلفه هاي 

اصلي و نيز 
سنجش  ميزان 

كارآمدي و رشد و 
توسعه آن نظام 

 تلقي مي شود

• تدوين منشور اخلاقي سازمان
با  اجرايي  دستگاه هاي  کارکنان  رفتار  حسن  بر  •  نظارت 

مردم
لازمه تحقق اهداف اين طرح همراهي و اقدام عملي کارکنان 
و پاسخگويي  شايسته به نيازها در جلب رضايت خدمت گيرندگان 
است که آن هم مستلزم  برخورد مناسب و مشفقانه کارکنان با 

مردم و تلقي مثبت از ارائه خدمات  به مردم  است. 
بدين منظور موضوع توجه به مبني اخلاقي و اعتقادي براي 
تثبيت رفتارهاي  مناسب شغلي جهت ارج نهادن و احترام  به مردم 
در “طرح تکريم مردم” مورد  تأکيد قرار گرفته است تا از طريق 
تدوين منشور اخلاقي و آموزش آن به  کارکنان  موجبات توسعه 

رفتار مشفقانه و برخورد مناسب با مراجعين فراهم  شود. 

حقوق  از  يکي  به عنوان  شکايات  به  رسيدگي 
مردم

شکايات  و  نظرات  از  بازخور گيري  نظام  استقرار  ضرورت 
اساسي سازمان هاي  نيازهاي  از  يکي  خدمت گيرندگان  به عنوان 

 موفق تلقي مي شود چرا که اين  امر: 
• روشي سودمند براي اندازه گيري عملکرد سازمان است. 

•  ابزار مفيدي براي تقويت شايستگي سازمان و از روش هاي 
مؤثر براي  نيل به بهبود ارائه خدمات است. 

•  وسيله مناسبي براي جلوگيري به موقع از انحرافات عملکرد 
سازمان،  در ارائه خدمات به مردم است. 

درست  اجراي  از  اطمينان  حصول  براي  مطمئني  معيار   •
توانمندي  و  است  سازمان  توسعه  و  بهبود،  تکامل  برنامه هاي 
 سازمان را براي بهبود  بخشيدن به توليد خدمات افزايش مي دهد. 

متأسفانه در دستگاه هاي دولتي، موضوع رسيدگي به شکايات 
نگرفته و همانطور که  نتايج  قرار  توجه  به صورت مطلوب  مورد 
مراجعان  از  درصد  مي دهد   8/1  نشان   1380 سال  پژوهش 
دستگاه هاي دولتي از روند کار شکايت داشته اند، که   تنها 10/5 
درصد از آنان اعلام کرده اند که شکايت آنان مورد بررسي قرار 

 گرفته است. 
در ارتباط با رسيدگي به موضوع شکايات توسط دستگاه هاي 

دولتي، موارد  زير قابل ذکر است.: 
• کارکنان و مديران بايد توجه ويژه به شکايات مردم مبذول 

کنند و  نيز به رفع و تحليل شکايات اهميت داده شود. 
به  رسيدگي  در  سريع  تصميم  اتخاذ  براي  بايد  مديران   •

شکايات مردم،  مجهز بوده و احساس مسئوليت کنند. 
• شکايات بايد به طور سريع، مؤثر و عادلانه رسيدگي شود. 

• برخورد درست با شکايات، نوعي افزايش کيفيت خدمات 
است. 

• بهره گيري از شکايات موضوعي است که در يک فرآيند 
آموزشي و فرهنگي  بايد گنجانده شود چرا که کليد برآورده  ساختن 

انتظارات مشتري  است. 
دولتي  دستگاه هاي  در  بايد  شکايات  از  استقبال  فرآيند   •

طراحي شود. 

قوانين و مقررات موجود در نظام اداري در زمينه 
كدهاي اخلاقي و طرح تکريم   

• ماده 142 قانون برنامه چهارم توسعه
•  مصوبه شماره 13/18540.ط مورخ 1383/2/10 شوراي 
عالي اداري با  موضوع طرح تکريم مردم و جلب رضايت ارباب 

رجوع
• تصويب نامه شماره 34588/ت31434هـ مورخ 1383/7/27 

هيأت وزيران  با موضوع نظرسنجي و طرح تکريم از مردم
• مصوبه شماره 1901/225566 مورخ 1383/12/5 شوراي 
عالي اداري با  موضوع ساده سازي پرداخت وجوه مربوط به  دريافت 

خدمات از  دستگاه هاي اجرايي
• فصل سوم قانون مديريت خدمات کشوري شامل مواد 25، 

26، 27، 28  با عنوان “حقوق مردم” 
• مواد ديگري از قانون مديريت خدمات کشوري از جمله: 
بند ج ماده   8، تبصره يک ماده 23، فصل پنجم با عنوان “ فناوري 

اطلاعات و  خدمات اداري”، ماده 46، ماده 49 و ماده 114. 

و حفظ حقوق  قانون  و  اخلاقي  از كدهاي  برخي 
مردم در قانون مديريت خدمات  كشوري

با توجه به نمودار شماره )1( و ساير مباحث مطروحه در اين 
قانون مديريت  به  نظر مي رسد که بحث حقوق مردم در  مقاله 
خدمات کشوري به ويژه در  فصل سوم با عنوان “حقوق مردم” 
آورده شده است که اين امر فصل جديدي را  در نظام اداري و 
اجرايي کشور گشوده است و به صورت مشخص براي هر يک از 
 ارگان هاي ذيربط تکاليف مشخصي را جهت تأمين حقوق مردم 

تعيين کرده است که  از جمله مي توان به موارد زير اشاره کرد: 
 1.  بند ج ماده 8 امور حاکميتي: خواستار ايجاد فضاي سالم 
انحصار و تضييع حقوق مردم شده  از  رقابت و  جلوگيري  براي 

است. 
 2.  بند ز ماده 8 امور حاکميتي:  ترويج اخلاق و فرهنگ و 

مباني اسلامي و  صيانت از هويت اسلامي. 
 3.  تبصره 2 ماده 13: تأييد صلاحيت علمي  و اخلاقي کساني 

که در بخش هاي  آموزشي، بهداشتي و فرهنگي اشتغال دارند. 
 4.  ماده 15: در امر واگذاري تصدي ها دولت مکلف است با 
رعايت قوانين و  مقررات مربوط از ايجاد انحصار، تضييع حقوق 

توليدکنندگان و  مصرف کنندگان جلوگيري نمايد. 
ايجاد  از  اجرايي  اگرچه دستگاه هاي  ماده 23:  تبصره 1    .5 
... منع  و  زائرسرا، مجتمع مسکوني  اداره هر  گونه مهمانسرا،  و 
گرديده اند، اما  در مورد دستگاه هايي که وظايف قانوني آنها در اين 
زمينه است  ارائه خدمت به مردم است و از انجام ندادن برخي امور 

مستثني  گرديده اند. 
 6.  امور کلي و تکاليف دولت، سازمان يا دستگاه هاي اجرايي: 

و  دستورالعمل ها  مصوبات،  کليه  است  مکلف  دولت  الف( 
با حفظ حقوق  قانون  را در چارچوب مواد  بخشنامه هاي  مربوط 

مردم به تصويب  رساند. 
ب( سازمان )معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني رئيس 
دستورالعمل ها،  مردم  حقوق  حفظ  براي  است  جمهور(  مکلف 
بخشنامه ها و ساير  موارد را به نفع و در چارچوب قانون به مراجع 

ذيربط پيشنهاد  دهد. 
و  اصلي  بخش  واقع  در  که  اجرايي  دستگاه هاي  پ( 
تضمين کننده حقوق مردم  هستند  بايد کليه مصوبات، دستورالعمل 
مردم  حقوق  حفظ  براي  کامل  و...را  به صورت  بخشنامه ها  ها، 
اجرا نمايند که مشخص ترين راه  براي اين امر تدوين فرآيندها 
و روش هاي انجام کار در چارچوب دولت  الکترونيک است که در 

فصل پنجم آمده است. 
 7.  فصل پنجم: 

•  ماده 36: در جهت تأمين رضايت و کرامت مردم دستگاه هاي 
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آسيب شناسي 
نظام مديريت 
اجرايي كشور 
گوياي آن است كه 
نظام ديوان  سالار 
دچار عوارض 
فقدان روحيه 
مشاركت  پذيري، 
مشاركت جويي، 
نبود روحيه 
 پاسخگويي 
به مردم، 
انتقادناپذيري، 
تمركزگرايي، عدم 
انعطاف پذيري، 
 اولويت  داشتن 
منافع شخصي 
در دستگاه هاي 
دولتي بر منافع 
عمومي، رجحان 
 رابطه بر ضابطه، 
كندي انجام كار، 
غلبه بي  تفاوتي 
نسبت به نتيجه 
كار،  حاكميت 
روحيه طلبكارانه 
در برخورد با 
ارباب رجوع است

اجرايي  موظف شده اند فرآيندهاي مورد عمل و روش هاي انجام کار 
خود را با  هدف افزايش بهره وري نيروي انساني و کارآمدي )نظير 
سرعت، دقت،  هزينه، کيفيت، سلامت و صحت امور(، براساس 
دستورالعمل سازمان  تهيه و به مورد اجرا گذارند و هر سه سال 

يکبار آنها را مورد  بازنگري قرار دهند. 
•  تبصره ماده 36: تعيين شاخص ها توسط دستگاه هاي اجرايي 
جهت سنجش  ميزان بهره وري و کارآمدي فعاليت ها، صحت امور 
و رضايت مردم از  خدمات دولتي و تأثير آن در ارزيابي عملکرد 

دستگاه ها. 
بهبود  هدف  با  موظف اند  اجرايي  دستگاه هاي   :37 •  ماده 

کيفيت و  خدمات به مردم اقداماتي به شرح زير انجام دهند: 
 1.  اطلاع رساني الکترونيکي در خصوص شيوه ارائه خدمات 
ارائه  بايد  متقاضي  که  مدارکي  و  آن  انجام  زمان بندي  همراه  با 

نمايد. 
 2.  ارائه فرمهاي مورد نياز جهت انجام خدمات از طريق ابزار 

 و رسانه هاي الکترونيکي. 
 3.  ارائه خدمات به شهروندان به صورت الکترونيکي و حذف 
دريافت  براي  اجرايي  دستگاه  به  مردم  حضوري  لزوم  مراجعه 

خدمت. 
الکترونيکي در  ايجاد واحدهاي خدمات رساني  •  ماده 38: 
به  خدمت  ارائه  در  سهولت  و  تسريع  جهت  مراکز  شهرستان ها 

مردم. 

 8.  کليه اصول و احکامي که در مقاله شماره قبل آورده شد 
نيز جزو کدهاي  اخلاقي قانون مديريت خدمات کشوري هستند 

که خواننده محترم را به آن  مقاله ارجاع مي دهيم. 

پانوشت
1- مشاور و مولف در زمينه  قانون اداري- استخدامي و جبران 

y_ronagh@yahoo.com    خدمات
2-  Service Charter
3-  Tangibles
4-  Assurance
5-  Relibility
6-  Responsiveness
7- Empathy

منابع
علي  دکتر  استراتژيک«، ترجمه  »مديريت  آر.،  فرد  ديويد،    .1 
فرهنگي،  پژوهش هاي  دفتر  اعرابي،  محمد  سيد  و  دکتر  پارسائيان 

 .1381
 2.  گزارش هاي توجيهي قانون مديريت خدمات کشوري. 

 3.  گزارشات مربوط به هفت برنامه تحول اداري، معاونت توسعه 
مديريت  و سرمايه انساني رئيس جمهور، 1381. 
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مقدمه
نظام  ميلادي  دوم  هزاره  پايان  تکنولوژيک  انقلاب 
اقتصادي جهان را به گونه اي بنيادين دگرگون ساخت. تجديد 
ساختار سرمايه داري، توسعه اقتصاد بازار، ظهور قطب هاي جديد 
رقابت،  افزايش  مالي،  بازارهاي  گسترش  جهان،  اقتصاد  در 
اين  جمله  از  فرامنطقه اي  شرکت هاي  رشد  سرمايه،  انباشت 
از  حاصل  پيشرفت هاي  و  مذکور  تحولات  دگرگوني هاست. 
اطلاعات شکل جديدي  فناوري  و  ارتباطات  تکنولوژي  توسعه 
نقش  سرمايه  آورده،  پديد  امروز  جهان  در  تجاري  روابط  از 
مهم تري يافت و فاصله بين مالکيت و مديريت شرکت ها بيشتر 
شد. در اين ميان حسابداري به عنوان ابزار تبيين روابط اقتصادي 
را  مالي  رويدادهاي  که  تحليلي  و  توصيفي  دانشي  و  بنگاه ها 
سنجش، تحليل و گزارش مي کند نقش مهم تري يافت. امروز 
گزارشات حسابداري صرفاً نشانگر رويدادهاي مالي نيست، بلکه 
اقتصادي  بنگاه هاي  در  تصميم گيري  ابزار  و  موفقيت  شاخص 
نيز محسوب مي شود. در جهان امروز اهميت گزارشات مالي از 
سنجش کارايي مديران و ارائه عملکرد بنگاه به سرمايه گذاران 
ذي نفعان  و  بانک ها  دولت ها،  اعتباردهندگان،  و  رفته  فراتر 
گزارشات  و  مالي  اطلاعات  از  استفاده کنندگان  جمع  به  ديگر 
آن پيوسته اند. ويژگي هاي جهان در پايان هزاره دوم ميلادي، 
اخلاقي  مسائل  بروز  و  اقتصاد  در  حسابداري  نقش  اهميت 
بازنگري  ضرورت  تا  شد  موجب  تجاري  بنگاه هاي  رفتار  در 
سال  در  آيد.  پديد  حرفه اي  رفتار  و  فني  استانداردهاي  در 

آیين رفتار حرفه ای در حسابداری و حسابرسی
بيات1 دكترغلامرضا 

چکيده
اخلاق ريشه در سرشت انسان )عقل و احساس( دارد. معنويت انسان  واقعيتي فطري و لايتناهي، و رعايت 

اخلاق يکي از مظاهر اين معنويت  و مبناي اوليه زندگي اجتماعي است. 
در حرفه حسابداري و حسابرسي اخلاق حرفه اي شاخص اندازه گيري رفتار  مناسب و ابزاري جهت تعيين 

روابط درست از نادرست است. 
در حقيقت اصول و احکام اخلاقي در اين حرفه مسؤليت  حسابدارحرفه اي را در قبال جامه، صاحب كار و ديگر 

ذي نفعان تبيين  مي نمايد. 
واقعيت اين است كه در دنياي امروز بدون اخلاق نمي توان به ديگران  اعتماد كرد و با آنها زيست، همچنين 
ما  هنگامي كه  مي توان گفت چه  ديگر  بيان  به  داشت.  وكل هستي  با محيط  زيست  مناسبي  برخورد  نمي توان 
 مشغول كارهاي جزئي وكوچک هستيم چه آنگاه كه در يک گفت و گوي  ساده شركت مي كنيم و چه زماني كه به 

زندگي اجتماعي ومسؤليت هاي  حرفه اي مي پردازيم به اصول و انديشه هاي اخلاقي نيازداريم . 
اخلاق وآيين رفتارحرفه اي در حسابداري و حسابرسي تلاشي است در اين  راه و پاسخي مقدماتي به اين 

نياز است. 

واژگان كليدي
اخلاق حرفه اي، آيين رفتار حرفه اي، اخلاق در حسابداري و حسابرسي 

در  حسابداري  استانداردهاي  هماهنگ سازي  انديشه   1972
آن  متعاقب  و  مطرح  حسابداري  بين المللي  کنگره  هشتمين 
تدوين  کار  حسابداري  حرفه  بين المللي  همکاري هاي  کميته 
سپس  گرفت.  برعهده  را  حسابداري  بين المللي  استانداردهاي 
در سال 1977 فدراسيون بين المللي حسابداران با شرکت 63 
انجمن از 49 کشور فرآيند هماهنگي در حسابداري حرفه اي 
رويه ها و ضوابط حسابداري،  و  داد  قرار  در دستور کارخود  را 
قواعدي جهاني پيدا کرد. علي رغم تلاش هاي صورت گرفته و 
پيشرفت هاي چشم گير علمي  و فني، مسائل اخلاقي بنگاه هاي 
جهاني  جامعه  اعتماد  تا  شد  موجب  اخير  دهه  دو  در  تجاري 
منافع  حفظ  در  حسابرسي  و  حسابداري  حرفه  توانايي  به 
اخلاقي  غير  رفتارهاي  استمرار  يابد.  کاهش  سرمايه گذاران 
نشان داد که اصول اخلاقي در حرفه حسابداري و حسابرسي 
فرا تر از رعايت قواعد فني است. بدين  ترتيب ضرورت رعايت 
فدراسيون  و  گرفت  قرار  توجه  مورد  پيش  از  بيش  اخلاق 
بين المللي حسابداران به کميته اي مأموريت داد نسبت به تهيه 
 1996 سال  در  کميته  اين  نمايد.  اقدام  حرفه اي  رفتار  آيين 
اولين آيين رفتار حسابداران حرفه اي را تدوين نمود تا به عنوان 

الگو و رهنمود اخلاقي مورد استفاده قرار گيرد.

تعريف اخلاق
اخلاق2 از ديدگاه معناشناسي جمع خلق و خلق در لغت 
به  اخلاق  دهخدا  لغت نامه  در  است.  رويه  و  عادت  معني  به 


