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  البلاغهبررسی اصول مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی از منظر نهج

 و جایگاه آن در قانون مدیریت خدمات کشوری
 **جحدا خسنالا/ *عبن جکبنامدالا

 24/21/98تاریخ پذیرش:        29/2/98تاریخ دریافت: 
 دهیچك

مردیریرت کیفیرت جرامع یخی از نظریراا جردیرد در با  کیفیت ارائه خدماا در 

بیا خبرروصرری اسررت که به عنوان ال و در بیا دولتی مورد توجه قرار ررفته 

اسرت و اد   ن ارتقای کیفیت خدماا و جل  رضرایت اربا  رجوع است. اما با 

توجه به تفاوا ماایت ارائه خدماا در بیا دولتی و خبوصی  برخی از اصو  

ردازان پمطرح در بیا خبوصی  در بیا دولتی کارساز نیست و به رفته نظریه

تی باشررد. با بایسررت بدنبا  اصررو  و قواعدی متناسرر  با بیا دولمربوطه می

توجه به نبود منبعی جامع برای استیراج این اصو   یخی از مهمترین منابع برای 

البوغه است. ررچه نظریه مذکور اسرتیراج که متناسر  با نظام اسوم است نهج

توان یافت که در ارتقای البوغه وجود ندارد ولی بسررریاری از اصرررو  را میدر نهج

لتی کارساز است. این اصو  در سه بیا اصو  کیفیت ارائه خدماا در بیا دو

ندی بکون  اصرو  کیفی انتبرا  کارکنان و اصرو  کیفی عملخرد کارکنان دسته

  ایشررود. در این مقاله سررعی شررده با اسررتفاده از روش توصرریفی و کتابیانهمی

ضرررمن تبیین مردیریرت کیفیرت جرامع اصرررو  و قواعرردی متنراسررر  برا  ن را از 

ج نموده و ضررمن مقایسرره  ن با قانون عام اسررتیدامی کاررور اسرتیرا البوغهنهج

)قانون مدیریت خدماا کاروری  اصو  و قواعد ارتقای کیفیت خدماا کاوری 

 را بیابد.
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 یدیواژگان کل
  یکارررور خدماا تیریمد قرانون البوغره نهج جرامع  تیرفیک تیرریمرد

 .یدولت بیا خدماا 

 . مقدمه1
ون ها و وظایف آن افزبیستم تعریف جدیدی از دولت ارا ه و صلاحیتاز اواخر قرن نوزدهم و اوایل قرن 

بر امور حاکمیتی شامل امور اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و غیره گردید تا دولت بتواند برای شهروندان 
برابری واقعی، عدالت اجتماعی و زمینه سعادت و رفاه را فراهم نماید. چنانکه لئون دوگی بر این باور بود 

ای از خدمات عمومی سازماندهی و نظارت شده توسط دولتمردان در نظر ولت باید به عنوان مجموعهکه د
های دولتی متعدد برای ایفای این حقوق ها، موسسات وشرکت(. وزارتخانه81: 9831گرفته شود )عباسی، 

 ین م فو  ماند،المنفعه مردم و خدمات عمومی تشکیل شد. آنچه در این بو برآورده کردن نیازهای عام
هایی اهپردازان مدیریت دولتی از با الگوگیری از دیدگکیفیت ارا ه خدمات دولتی بود. بهمین مناسبت نظریه

و خدمات 1، حکمرانی خوب3، مدیریت دولتی نوین2، بازآفرینی حکومت1چون نهعت اداره نوین دولت
مطلوب حکمرانی و خدمات دولتی را اند تا سیستم هایی سعی کرده، هر کدام با شاخصه7دولتی نوین

اند. ردهبهای همسان دیگر، هر کدام از تجربیات مثبت گذشته بهرهها و یا شیوهبازتعریف کنند. این دیدگاه
ها مدیریت کیفیت جامع است. مدیریت کیفیت جامع یکی از متداولترین اصطلاحات یکی از این دیدگاه
ر د های انجام شده برای بهبود کیفیت بکار رفته است.تلاشهای اخیر در مورد تمام است که در سا 

توان یهای دیگر مصادیق آن را میابیم، اما مانند خیلی از دیدگاهاسلام اگرچه این دیدگاه را به صراحت نمی
یفیت ای به طور همزمان مصادیق مدیریت کرشتهیافت. بنابراین ضرورت دارد تا با استفاده از مطالعات میان

البلاغه( و قوانین اداری )قانون مدیریت خدمات کشوری به عنوان قانون اسلام )در این مقاله صرفا نهجدر 
عام اداری( را مورد بررسی و تحلیل قرار داد تا متناسب با نظام جمهوری اسلامی که قواعد اسلام بر آن 

 .حاکم است راهکارهایی در زمینه مدیریت کیفیت خدمات دولتی ارا ه گردد

                                                                        

1. New Public Administration 
2 . Reinventing Government 
3 . New public Management 
4 . Good Governance 
5 . New Public Service 
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 . بیان مسأله1-1

های سنتی انجام کار و تجارت و فنی اثبات شده برای تعمین مدیریت کیفیت جامع بهبودی در روش
رود. اما این رویکرد در بخش خصوصی مطرح شده است. مدیریت بقاء در جهان رقابت کنونی به شمار می

 لات مطرح شررده اسررت،کیفیت جامع با توجه به اینکه در بخش خصرروصرری و در باب تولیدات و محصررو 
چگونه قابل تسرری به بخش دولتی اسرت؟ و آیا این اصرو  در اسرلام و روش حکمرانی حاکمان اسلامی 

های علمای مدیریت دولتی، اصررو  و قواعد مشررخصرری در زمینه کاربرد داشررته اسررت؟ با بررسرری دیدگاه
و  تلقی تواند جزء این اصررمیمدیریت کیفیت وجود ندارد بلکه هر عاملی که منجر به ارتقای کیفیت شررود 

البلاغه به عنوان راهنمایی جامع، دربردارنده اصررو  و قواعدی روشررن در این خصرروص گردد. کتاب نهج
 باشد که از این منظر به آن پرداخته نشده است.می

 . پیشینه پژوهش1-9

یت و قی، مدیر البلاغه از زوایای گوناگون از جمله ادبی، بلاغی، سررریاسررری، اخلاکتاب ارزشرررمند نهج
امثا  آن بارها مورد تحلیل قرار گرفته اسررت. در زمینه مدیریت کیفیت هم مقالات ارزشررمندی وجود دارد 
ولی عمدتا  به مدیریت کیفیت در بخش خصرروصرری پرداخته و در بخش دولتی تعداد اندس شررماری مقاله یا 

(؛ 9831الوانی، «)خش دولتیتنگناهای مدیریت کیفیت جامع در ب» کتاب منتشررر شررده اسررت از جمله: 
مدیریت کیفیت فراگیر »(؛ 9831نژاد پاریزی، ایران«) انطباق مدیریت کیفیت فراگیر در مؤسسات دولتی»

البلاغه پژوهشی تاکنون (. اما از منظر اسلام و بخصوص کتاب نهج9838بیگی، رجب«) در بخش دولتی
 انجام نگرفته است.

 . ضرورت و اهمیت پژوهش8-1

ه به کاربرد روزافزون مدیریت کیفیت در اداره امور کشرورها و همگام با مقتعیات زمان و با توجه با توج
 به اینکه در این زمینه تاکنون پژوهشری صرورت نگرفته، ضرروری است تا از روش حکمرانی امام علی 

ام اداری، عالبلاغه، اصو  مدیریت کیفیت استخران و پ  از تطبیق با قانون خصروصرا  کتاب شریف نهج
 واکاوی شود. های این مباحث در سیره عملی امام علی یعنی قانون مدیریت خدمات کشوری، ریشه

 . تبیین مدیریت کیفیت جامع و اصول حاکم بر آن2
برای تبیین مردیریت کیفیت ابتدا لازم اسرررت تا مدیریت کیفیت جامع تعریف شرررده و سرررپ  قابلیت 

 ی قرار گیرد.تسرّی آن به بخش دولتی مورد بررس
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 . تعریف9-1

مدیریت کیفیت جامع عبارت اسرررت از یک رویکرد برای بهبود محصرررولات و خدمات از طریق ایجاد 
های صرحی  در کارکنان برای جلوگیری از نقایص احتمالی و جلب رضایت ارباب رجوع/مشتری در نگرش

را رویکردی برای بهبود، . همچنین اوکلنرد مردیریرت کیفیرت جرامع (Lakhe, 1994: 9)هرا همره زمران
دهی و مشرررارکت کل سرررازمان، هر داند. این رویکرد سرررازمانپذیری کار در کل میاثربخشررری و انعطاد

مدیریت کیفیت  1. رود (Oakland, 1989)بخش، هر فعالیت، حتی هر فرد عادی در هر سرط  است 
و توان خود را از اطلاعرراتی هررا متمرکز اسرررت ای از ارزشدانررد کرره بر مجموعررهجرامع را عمررل اداری می

وآوری کند تا با نگذاری میگیرد تا اسررتعداد کارمندان را بکار گرفته و در همه سررطوح سررازمان سرررمایهمی
جنبش کیفیت معتقد اسررت که (. Rhodes,1992)خود موجبات بهبود همیشررگی سررازمان را فراهم کند 

ویی در جاسرررت، بهبود کیفیت خدمات و صررررفههر چه کیفیت تولید یا خدمات بالاتر باشرررد، هزینه کمتر 
قیمت با روش مدیریت کیفیت جامع قابل حصرررو  اسرررت، چرا که یک اسرررتراتژی مؤثر را برای سرررلامت 

 (.33: 9838بیگی، آورد )رجبدا می سازمان، در زمان محدودیت منافع فراهم می
ه در  اپن ش او به طو مشتاقاناین نظریه در اصرل بوسریله ادواردز دمینگ آمریکایی توسعه یافت و نگر 

بعد از جنگ جهانی دوم پیاده شرررده اسرررت تا کشرررور خودش. وقتی که محصرررولات  اپنی مانند کالاهای 
الکترونیکی و اتومبیل در تولید و فروش بر محصرولات آمریکایی سربقت گرفتند، مؤسسات انتفاعی آمریکا 

دند. امع، شرررروع به تلکید مجدد بر کیفیت نموترا حردی برا تقلیرد از فنون  اپنی، مراننرد مدیریت کیفیت ج
 (.19: 9831)ایران نژاد پاریزی، 

 . مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی9-9

ا  بر اند. برخی صررررفسرررازی مدیریت کیفیت جامع ارا ه دادهپردازان اصرررو  متعددی برای پیادهنظریه
. مشتری اولین و مهمترین 9اند؛ ردهتجارت و تولید در بخش خصروصی تمرکز کرده و اصو  ذیل را بیان ک

( کیفیت باید از او  شروع 1کند، کسری اسرت که درباره کیفیت نهایی محصرولات و خدمات اظهارنظر می
به سرراخت محصررو  در فرآیند تولید مدنظر باشررد بجای اینکه در پایان کار به صررورت یکی از اقلام به آن 

( کیفیت از فعالیت 4مز کیفیت بالای محصرررو  اسرررت، ( خودداری از تنوع در تولید، ر8اضرررافه شرررود، 
( کیفیت به بهبود 5های فردی ارتبا  ندارد، شرررود و به تلاشگروهی افراد در داخرل سرررازمان نتیجه می

( بهبود کیفیت مستلزم مشارکت همه 6ها و فرآیندها نیاز دارد و یک خصریصره ثابت نیست و مسرتمر داده
                                                                        

1. Rhodes 



 

41 

     
    

هج
ظر ن

ز من
ی ا

ولت
ش د

بخ
در 

مع 
جا

ت 
یفی

ت ک
یری

مد
ول 

اص
سی 

برر
غه

بلا
ال

 
     

     
     

     
     

     
     

ت
دما

 خ
ت

یری
مد

ون 
 قان

 در
 آن

گاه
جای

و 
 

ری
شو

ک
 

41 

 (.18-15سازد )همان: آور میسازمانی را الزامکارکنان است، کیفیت تعهد کامل 
( 9اند که تا حدی قابل تسرررّی به بخش عمومی نیز هسررت. از جمله؛ برخی دیگر اصررولی را بیان کرده

ی را ریایآلایشررری، مطلوبیت و بیاصرررو  درونی؛ مانند اخلاق، صرررداقت و اعتماد. این اصرررو  در واقع بی
 شرمارد. این کلیدی برای رسرریدن به پتانسرریلشرخصرری را مجاز می کند و سرروکار داشررتن با هرتقویت می

گیری متفاوتی درباره مفهوم مدیریت نهایی مدیرت کیفیت جامع اسرررت. هر یک از عناصرررر مزبور موضرررع
کیفیت جامع دارد. اخلاق انعرررباطی اسرررت که با خوبی و بدی در هر موقعیت و شررررایطی مرتبط اسرررت. 

ت ریایی دلالها و بیها، متکی بودن به واقعیتها، مطلوبیترزشصرررداقرت بره درسرررتکراری، روحیرات، ا
کند و اعتماد، محصررو  تعامل صررداقت و اخلاق اسررت. بدون اعتماد، چارچوب مدیریت کیفیت جامع می

 (.61: 9834قایل تصور نیست )نایانتار، 
 گیری،میمهای بین فردی، توانایی عملکرد در درون سرررازمانی، حل مسرررلله، تصررر( آموزش مهارت1

های فردی برای بالا بردن کارآیی کارکنان از اهمیت اسرراسرری برخوردار تحلیل و پیشرررفت شرر ل و مهارت
 است.
ها در حداقل زمان ممکن برای مشکلات کار گروهی است حل(کار گروهی؛ جهت یافتن بهترین راه8
رای کند و بها فراهم میو فعالیت های پایدارتری را در مورد فرآیندها و مجموعه عملیاتها پیشرفتو گروه

( رهبری؛ عنصرررر کلیدی در مدیریت 4تواند از سرررایر کارکنان کمک گرفته و اجرا کند، ها میحلیافتن راه
ا را القاء هکند که توسط تمامی افراد درس شود، ارزشکیفیت جامع اسرت که قوانین راهبردی را ترسیم می

( ارتبا ؛ به عنوان حلقه حیاتی بین تمامی عناصرررر 5ی نماید، کنرد کره زیردسرررتران را هردایرت و راهنمرای
کند. ارتبا  به معنی درس و برداشرررت مشرررترس عقاید بین دهنده مدیریت کیفیت جامع عمل میتشرررکیل

دگان و ارباب کننفرسرتنده و گیرنده اسرت. لازمه موفقیت مدیریت کیفیت جامع کلیه افراد سرازمان عرضه
اعث تواند بتقردیرکردن؛ وقتی کرارکنران مورد تقدیر قرار گیرند، این کار می(6هرا اسرررت و رجوع/مشرررتری

وری، کیفیرت و میزان تلاش بکار رفته برای انجام وظیفه محوله ت ییرات عمرده در اعتمراد بره نف ، بهره
 (.69-68: 9834باشد )نایانتار، 

تی ل تطبیق با بخش دولگرچه اصرررولی که در ابتدا ذکر شرررد را به همان شرررکل اولیه و سرررنتی آن قاب
نیسررت. چرا که اولا   مدیریت کیفیت جامع در اصررل برای فرآیندهای تولیدی شررکل گرفته و کاربرد آن در 

دهنده اسررت مشررکلاتی را دربردارد. بدین خاطر که خدمات دولتی به طور همزمان تولید دولت که خدمت
رآیند تولید که در آن میان تولید و مصررررد گیرنرد و از این جهرت با فشرررونرد و مورد اسرررتفراده قرار میمی
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(. ثالثا  جلب رضررایت ارباب رجوع در خدمات دولتی که 5-6: 9831ای هسررت تفاوت دارد )الوانی، فاصرله
ننده کمعمولا  با هم یکسران نیسرتند، با تولیدات بخش خصرروصری متفاوت اسررت. در بخش دولتی دریافت

ه ارزیابی دهند، بلکه بر پایه نحوه برخورد، رفتار و ظواهر ارا هخدمت، آن را نه تنها بر اسررا  نتایج حاصررله
کند. اگر ملمور دولت خدمت مؤثری بکند، اما با ترشررررویی و بدخلقی، این شررریوه رفتار مسرررلما  موجب می

؛ سرررنجش کیفیت خدمات به(Farquhar, 1993)کننده نخواهد شرررد رضرررایت مراجعه دلیل تعدد ، ثالثا 
تر از سنجش کیفیت کالاست. چهارم، در بخش دولتی تعیین اینکه مشتری ر پیچیدهخدمات دولتی، بسریا

چه کسرری اسررت تاکنون کار چندانی صررورت نگرفته اسررت، چرا که مشررتریان متعدد دارد که هر کدام از 
ها دارند. پنجم مسرررئله کیفیت در بخش های مختلف مردم انتظارات متفاوت از این بخشطبقرات و گروه

طره برا قیمرت نردارد و عموم مردم تمایل دارند که خدمات را با کیفیت بالا دریافت کنند و در عین دولتی راب
حا  کمترین میزان مالیات از آنان گرفته شرررود، در حالیکه در بخش خصررروصررری کالای با کیفیت بالا، 

سررت، (. هفتم نظرسررنجی از شررهروندان در بخش دولتی مشررکل ا6: 9831قیمت بالاتری دارد )الوانی، 
چرا که نظر شرهروندان در مورد خدمات دولتی بیشتر متوجه نتایج عینی و زودر  آنهاست و به نتایج آتی و 

علاوه، دیدگاه شرررهروندان تحت تاثیر تبلی ات سررریاسررری و اید ولو ی درازمدت خدمات توجهی ندارند. به
کرد  هررا تکیررهنوع دیرردگرراه توان برره عنوان تنهررا منبع موثق اطلاعررات برره اینکنررد و نمیحرراکم ت ییر می

(Skelcher, 1992).  گرچه بسریاری از اصرولی که برای مدیریت کیفیت در بخش خصوصی ذکر شده نه
توان از ا نمیزننده است. امتنها در بخش دولتی کارسراز نیسرت و بلکه بکارگیری آن در بخش دولتی آسیب

بخش  هایی مدیریت کیفیت جامع دریالگوی مردیریرت کیفیرت جامع بخش دولتی غافل ماند. برخی ویژگ
مداری؛ ضرررمن آنکه هدد در بخش دولتی ( خدمت9پردازان به شررررح ذیل اسرررت. دولتی از منظر نظریه

مدار باشررند، های دولتی باید خدمتبرخلاد بخش خصرروصرری هدد عمدتا  ارا ه خدمات اسررت، دسررتگاه
های بخش خصرروصرری و فرآورده های سررنجش کالا وهای سررنجش خدمات نیز باید جایگزین روشروش

عد قا ل شده3: 9831تولیدی شرود )الوانی،  اند؛ الف( امکانات و تسهیلات (. برای سرنجش خدمات پنج ب 
ملمو  و عینی سرازمان مانند تجهیزات، وسایل ارتباطی و نیروی انسانی موجود در آن، ب( توانمندسازی 

به  های دولتی نسبتویی و حساسیت دستگاهها در اجرای خدمات صرحی  و مطلوب، ن( پاسخگدسرتگاه
انتظارات مشرررتریان، د( دانش و ادب و نحوه برخورد کارکنان دسرررتگاه دولتی با ارباب رجوع و توانایی آنان 

 ,Parasurmanدر ایجاد فعرای اطمینان و اعتماد با ارباب رجوع، ذ( توجه و حرمت نهادن به مشتریان)
   (1: 9831: به نقل از الوانی، 1988
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گاه باشند و در ( دریافت بازخورد از شرهروندان؛ سازمان1 عات مردم آ
ّ
های دولتی باید از انتظارات و توق

مقابل آنها واکنش مناسررب نشرران دهند. ارباب رجوع نیز از نتایج مسررتقیم و غیرمسررتقیم مؤسررسررات و 
یت دریافت و برای بهبود فعالهای اجرایی باید سازوکار لازم را مند شروند. دستگاههای دولتی بهرهسرازمان

هرا؛ اعمرا  تصررردی دولرت که همانند ( ارزیرابی عملکردهرا و فعرالیرت8خود از این اطلاعرات بهره گیرد؛ 
عما  توان ارزیابی نمود و اهای بخش خصرروصرری هسررتند را با معیارهای مدیریت کیفیت جامع میفعالیت

ه های مصررلحت عامیت شررهروندان و شرراخصحاکمیت که جنبه کیفی و عینی دارند را با معیارهای رضررا
دادها، فرآیند و هرای دولتی براید از نظر درونهرای دولتی؛ دسرررتگراه( ارزیرابی دسرررتگراه4سرررنجنرد؛ می

( مشرررارکت 5دادهرا ارزیرابی شرررونرد و مقولره کیفیرت خردمات از جمیع جهات مورد توجه قرار گیرد؛ برون
 های دولتیبایسرت برای مدیران دستگاهی مسرتمر؛ می( بهبود و بهسراز 6کارکنان و توانمندسرازی آنان و 

: 9831این امر به عنوان اعتقاد مطرح شررود که امروز دسررتگاه اجرایی باید بهتر از دیروز آن باشررد )الوانی، 
1-3.) 

گرچه این اصررو  صرررفا  اصررو  کلی و مرسرروم در مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی هسررتند، ولی 
اکم بر مدیریت کیفیت جامع نیست، بلکه رهبران و مدیران جامعه باید بکوشند این به معنای همه اصو  ح

دهند ارا ه دهند و در هرای متنراسرررب با بخش دولتی و ماهیت خدماتی که ارا ه میحرلکرارهرا و راهترا راه
ع های اسرراسرری مدیریت کیفیت جامجهت هر چه بهتر بهسررازی، بهینه شرردن و ارتقای کیفیت که ویژگی

وان تهای مدیریت کیفیت جامع، بخصروص از منظر اسلام میشرد. برای یافتن اصرو  و ویژگیاسرت بکو
 البلاغه را ملاس قرار داد.نهج

 البلاغه و جایگاه آن در نظام اداری ایران. اصول مدیریت کیفیت مستخرج از نهج3
دولتی در  بخشهمانطور که پیشررتر گفته شررد، برای یافتن مصررادیق اصررو  مدیریت کیفیت جامع در 

 ها بود. به تحقیق در نظام حکومتی امام علیدنبا  منبع و مرجعی برای شناسایی آنباید بهاسرلام می
بسریاری از این اصرو  که در سره دسته اصو  کلان، اصو  کیفی انتصاب کارکنان و اصو  کیفی نظارت 

 بر کارکنان تقسیم شده، قابل شناسایی است.

 .  اصول کلان؛8-1

یزی استراتژیک در سطح کلان و سطوح پایین. برنامه3-1-1  ترر
های اسررتراتژیک و کلان داشررت. باید برنامهدر اجرای حکومت می ها و رفتار علیبر پایه اندیشرره
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نگریستند و بر اجرای حقوق مردم و های حکومت الهی را در کوتاه مدت میایشان هر چند بسیاری از ایده
گرایانه داشرررت و همه ها رویکردی حقورزیردنرد ولی چون محور همره برنرامرهمی حردود الهی پرافشررراری

حکمرانی ایشررران درهمه عصررررها قابلیت اجرا را دارد. در  گرفت، شررریوههای انسرررانی را در نظر میارزش
، همیشررره انسررران برایرد بره عقلانیرت و تحلیل منطقی مبانی علمی و حکومرت مطلوب از منظر علی

ود و شررها پایبند باشررد که در صررورت تحقق این امر، پیامدهای این نگرش، بلند مدت میاسررتدلالی برنامه
خواه را فراهم داران تمامیتهر چنرد در برازه زمرانی کوتراه حکومرت، موجبرات نگرانی مخالفان و سررررمایه

ت و دکند. نظام اداری کشرررور باید همواره نگاهی بلندمآورد ولی سررررانجام قلوب مردم را تسرررخیر میمی
های (. امروزه دیدگاه11: 9833مدار و شرررخصررری باشرررد) پورعزت، هرای منفعتکلان و بردور از گرایش

مدیریت و حکومت بیشرتر بر مبنای سرود و بهره مادی اسررتوار اسرت ولی از منظر حکومت اسررلامی که به 
ان و بازاری به انس بشریت به عنوان هدد اصلی و سعادت دنیوی و اخروی او نظر دارد، نگاه ابزاری از علم

یث ها صرررفا  از حبرخورد ابزاری با علم، متلثر از منطق عقلی جدید اسررت که بر اسررا  آن، پدیده» ندارد. 
گونره که (. همران835: 9834گیرنرد)ن.س: الوانی، بخشررری و فرایرده عملی مورد ارزیرابی قرار میمرتبره
ورزید، به اصرررو  بنیادین و اهتمام می هرای اصرررلاح جامعه و نگرش مردم به زندگیبره برنرامره امرام

ویج تر » توان به این موارد اشرراره کرد:های اقتصررادی هم توجه ویژه داشررت که میاسررتراتژیک سرریاسررت
فرهنگ کار، توسررعه کشرراورزی، توسررعه صررنعت، توسررعه تجارت، نظارت مسررتقیم بر بازار، اخذ منصررفانه 

وری همسررران مردم از اموا  عمومی، عدم امتیاز هرهمرالیرات، عردم ترلخیر در توزیع اموا  عمومی، لزوم ب
 (.498-411: 8ن.س:محمدی ری شهری،ن«)جویی در اموا  عمومیدادن به نزدیکان، صرفه

نرامره بره زیاد در این زمینه گواه خوبی اسرررت که همواره باید نگاهی بلند مدت در اداره اموا  فردی و 
 عمومی داشت در قسمتی از آن آمده است: 

اَ لِ َكُُْ فِی الْ وَاْ  » َْ م الْفَ كَ، وَ قَدِّ َِ ورَ َُ ، وَ اَمْسِكْ مِنَ الْْاِ  بِقَدْرِ لََ
كَ َوْم غَدا  ِِ  .(19/امه)ن«وْمِ تاتَ

اند که بدون داشرررتن برنامه اسرررتراتژیک سررریاسرررتمداران و مقامات امروزی نیز به این نتیجه رسررریده 
دت مها با سره هدد بلندمدت، میانریزیاین برنامهتوان نظام را پیش برد. به طور معمو  در کشرورها نمی

ریزی و یا مدیریت اسررتراتژیک گویند و در سررط  کلان بر پایه شرروند و به آن برنامهمدت طراحی میو کوتاه
ها وجود دارد یریزها، ارزیابی و کنتر  آن است. در ایران نیز این برنامهانداز، تعیین استراتژیتدوین چشرم
(، تا اسرررنادی که در 9838) 9414سررراله برای افق انداز بیسررتبلند مدت مانند سرررند چشرررمو از اسررناد 

مدتی چون آهن و غیره تصرررویب شرررده و اسرررناد کوتاههای مختلف از جمله آموزش، بهداشرررت، راهبخش
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 ریزی استراتژیک در کشور است.قوانین برنامه توسعه که همگی نشان از برنامه

 بر انجام صحیح امور.  پیگیری و نظارت 3-1-2
قطعررا  کیفیررت امور و خرردمررات عمومی کشرررور زمررانی بهبود خواهررد یررافررت کرره بر نظررارت و پیگیری 

ها با نظارت دقیق بر کارگزاران و روشن است که اجرای این برنامهای شود.های مصروب اهتمام ویژهبرنامه
شه بر آنان یناظرانی راسرتگو، و وفا پسرپ  رفتار کارگزاران را بررسری کن، و » آید: کارمندان به دسرت می

ود. و از ت خواهد بیبگمار، که مراقبت و بازرسرری پنهانی تو از کار آنان، سرربب امانت داری، و مهربانی با رع
حساب خواهند که صورتاز یکی از کارگزاران می( و یا 73نامه/«)کت سرخت مراقبت کن...یهمکاران نزد

 (.41اموالش را بفرستد)نامه/
های مختلف وجود دارد. از جمله دیوان ایران نهادهای نظارتی بصررورت عام و تخصررصرری در بخشدر 

های اجرایی(، سرازمان بازرسری کل کشور )نظارت بر محاسربات کل کشرور )نظارت بر امور مالی دسرتگاه
های اجرایی(، دیوان عالی کشرررور )نظارت بر حسرررن اجرای قوانین در حسرررن اجرای قوانین در دسرررتگاه

ها )رسررریدگی به امور مردم و جرا م ملمورین دولتی( و غیره. در این خصررروص اعما  هرا(، دادگراهادگراهد
با وجود این، متلسررفانه در ایران  1های اجرایی و ملمورین آنها تحت قلمرو قوانین نظارتی قرار دارددسررتگاه

ظارتی عدم اجرای دقیق قوانین نایم. یکی از دلایل آن در این زمینه آنچنان که شرایسرته است موفق نبوده
عنوان است. بکارهای اسلامی نیز وجود دارد که در ایران هنوز اجرایی نشدهاست، با وجود این، خیلی از راه

نی شررده بیتوان نهاد محتسررب را نام برد، که در برخی کشررورهای اسررلامی مانند پاکسررتان پیشمثا  می
کند. آمبودزمن یک مقام فعالیت می« آمبودزمان»نوان اسررت، در کشررورهای غربی نیز مشررابه آن تحت ع

شده است که برای دریافت، بررسی و گزارش شکایات خصوصی شهروندان در مورد دولت رسرمی گماشته
در قانون  9311(. این نهاد گرچه برای اولین بار در سررا  34: ص 9843موظف شررده اسررت)میکلسررون، 

اجرایی  بینی وا  پیش تحت عنوان محتسب در اسلام پیشاسراسری سو د مطرح شد، اما بیش از هزار س
شرده که امروزه به فراموشی سپرده شده است. همچنین سازماندهی نهاد امر به معرود و نهی از منکر می

تواند کمک شررایانی به امر مبارزه با فسرراد اداری و در نتیجه ارتقای کیفیت در سررط  دولت و ادارات نیز می
   خدمات دولتی بکند.

                                                                        

(، قاناز ادع 1221(، قاناز ادع ااجخبی کاسکداز  ال   س اعاارت  الان )1222. ااندا قاناز رنگزجسلا اداقصات )اصاب 1
(، قاناز ادداع   رکاسگ نلا 1212)(، قاناز ادداع   تصالا ر ش ج   ک شغه 1218جخذ پاسسان   س اعاارت  الان )

 ( ا جاثال آز.1291را نشساگاز )
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 . استمرار اصلاحات 3-1-3
نگریسرررتند، از جمله: الف( اصرررلاح امور از منظرهرای متفراوتی به اصرررلاح امور می امرام علی

باره  دانستند و در اینسریاسری؛ شر  تحقق اصلاحات اقتصادی و اجتماعی را در اصلاح امور سیاسی می
 فرمایند؛می

 ا ویدسرررت آوردن قدرت و حکومت و دنری ما برای به یا تو می دانی که جنگ و درگیخردا» 
م، و در یش باز گردانیگاه خوین تو را به جایهای حق و دم نشرررانهیخواسرررتثروت نبود، بلکره می

ات در أمن و أمان زندگی کنند، و دهیم، تا بندگان سرررتمدیهای تو اصرررلاح را ظاهر کننیسررررزم
 (. 131/)خطبه« گر اجرا گرددین و مقررّات فراموش شده تو بار دیقوان

شررود جز آن که اصررلاح امور سرریاسرری و والیان در گرو اصررلاح مردم اسررت: رعیّت اصررلاح نمیب( 
 (.212خطبه/)شوند جز با درستکاری رعیتزمامداران اصلاح گردند و زمامداران اصلاح نمی

 مدت و بلندمدت، نخسررت باید جایگاه وکوتاه ریزین( برای توزیع درسررت و مناسررب خدمات و برنامه
اند و اصرررلاح هر یک در گرو درسرررتی شرررناخت، زیرا همه آنها به هم وابسرررته اهمیت طبقات جامعه را به

اصرلاح دیگری اسرت و همه به هم نیاز دارند. بنابراین باید اصلاح امور آنها را باید با نظر به دیگر طبقات و 
 گیری کرد.ها بررسی و تصمیمارگان

گری یك جز با دیباشرررند که اصرررلاح هر ی گوناگونی میهاای مالك بدان مردم از گروه»  
 (.73نامه/«)ست..یاز نینگر بییها از گروه دك از گروهیچ یامکان ندارد، و ه

در ساختار اداری ایران، بخصوص در قانون مدیریت خدمات کشوری نیز به این مهم توجه شده است. 
 بینی شده است؛این اصلاحات در سه سط  پیش

به منظور ایجاد تحو  در نظام اداری کشور در »کلان؛ تلسی  شورای عالی اداری که  الف( در سط 
های اسرررتخدامی، مدیریت منابع انسرررانی، همره ابعاد، نقش و اندازه دولت، سررراختار تشرررکیلاتی و نظام

، اهرای انجرام کرار و فنراوری اداری و ارتقراء و حفظ کرامرت مردم و نیل به نظام اداری و مدیریتی کار روش
)ماده  «سالار..گرا و مردمافزا، پاسرخگو، شرفاد، عاری از فساد و تبعی ، اثربخش، نتیجهور و ارزشبهره
قانون مدیریت خدمات  73علاوه برابر ماده شرررود. بهقانون مدیریت خدمات کشررروری(تلسررری  می 111

را برای این منظور  کشررروری سرررازمان امور اداری و اسرررتخدامی را مکلّف کرده تا نظام آموزش کارمندان
 طراحی نماید که در اصل آموزش کارکنان توضی  داده شده است.

نی های اجرایی به اصلاح و بازبیتوان به تکلیف دسرتگاهب( در سرط  دسرتگاه اجرایی؛ همچنین می
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وری نیروی انسرررانی و کارآمدی های انجام کار خود، با هدد افزایش بهرهفرآینردهرای مورد عمرل و روش
ها نظیر سررررعت، دقت، هزینه، کیفیت، سرررلامت و صرررحت امور و تلمین رضرررایت و کرامت مردم فعالیت

 (.32اشاره کرد )ماده 
کارمندان موظفند همواره نسبت »دارد؛ قانون مزبور مقرّر می 22ن( در سط  کارکنان؛ همچنین ماده 

ها و وههای اجرایی شینمایند. دستگاه های ش لی خود اقدامها و تواناییبه توانمندسرازی و افزایش مهارت
سرررنجی مداوم کارمندان خود راکه توسرررط سرررازمان تهیه و ابلا  الگوهای لازم برای افزایش توان و توان

 «.شود به مورد اجرا خواهند گذاشتمی

 . اصول کیفی انتصاب کارکنان8-9

ما برخی از این اصو  متعدد است، ا گرچه اصرو  حاکم بر انتصراب کارکنان از منظر حعرت علی
در ارتبا  با کیفیت ارا ه خدمات اسرررت. از جمله عقل و خرد و درایت، علم و عدالت، توانایی و صرررلاحیت 

ترین بودن از مهمداری، در معرض رؤیت مردم بودن و صرررراحت و صرررداقت و مطیعتخصرررصررری، مردم
 د. خدمات را تحت تلثیر قرار دهتواند کیفیت ارا ه های گزینش افراد در انتصابات است که میشاخصه

 .انتصاب کارکنان بر اساس اصولی چون عدالت، انصاف، برابری، شایستگی و غیره3-2-1
ایه متواند دسرررتوجه نمیتفاوت در سرررطوح قدرت و مکنت، طبقه اجتماعی، نژاد و نظایر آن به هیچ

به  58دار سازد. بنابراین، در نامه خدشهای بر عده دیگر باشرد و حقوق برابر افراد جامعه را جویی عدهبرتری
هایی چون امتحان و آزمایش کارکنان، مشرررورت در انتصررراب آنان، توجه به تجریه، حیاء، سرررابقه، ویژگی
به مواردی چون آزمندی و پاکدسررتی و مخالفت با هوای نفسررانی  39مداری و در نامه داری و اخلاقامانت

 ست. و خیانت در اموا  عمومی اشاره شده ا
 چنانکه خیانت یکی از کارگزاران در اموا  عمومی موجب سررزش شدید وی شد و امام

 (.39)نامه «دانستندوی را لایق پاسداری از مرزهای کشور نمی
قانون  49امروزه در نظام حقوقی کشرورها در زمینه ورود به خدمت اصرولی حاکم اسرت. در ایران ماده 

ورود به خدمت را بیان کرده که رعایت مراتب شایستگی و برابری  مدیریت خدمات کشروری اصو  حاکم بر
قانون مدیریت انتصاب و ارتقاء ش لی کارمندان را تابع  58ها از اصرو  مزبور است. همچنین ماده فرصرت

رعایت شرررایط تحصرریلی و تجربی لازم و پ  از احراز شررایسررتگی و عملکرد موفق در مشرراغل قبلی آنان 
 تلقی کرده است.

؛ در انتخاب و انتصرراب افراد دسررتگاه 54چنین در این باب ماده هم های اجرایی را مکلف کرده تا اولا 
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ای شرایط تخصصی لازم را تعیین نموده تا افراد از مسیر ش لی به مراتب بالاتر های مدیریت حرفهبه پسرت
؛ عز  و نصرب متصردیان پست صص شایسته )با رعایت تخ ای از افرادهای مدیریت حرفهارتقاء یابند. دوما 

 و تجربه شاغل نسبت به ش ل بدون رعایت سلسله مراتب مدیریتی( خارن از دستگاه استفاده نماید.

 . صداقت، امانت، تقوی و اعتماد3-2-2
راستگویی در گفتار و کردار است. در  های زندگی سیاسی اجتماعی علیترین شرالودهیکی از مهم

 فرمایند:این باره می
ز درو  برکنار باشررید که با ایمان فاصررله دارد. راسررتگو در راه نجات و بزرگواری اسررت اما ا»  

فرزندشررران خطاب به  89(. در نامه 36خطبه/«) دروغگو بر لب پرتگاه هلاکت و خواری اسرررت
 «.  دیدست آش ل همراه با پاکدامنی، بهتر از ثروت فراوانی است که با گناهان به »فرمایند؛می

 فرمایند؛نیز می 73در نامه 
 «.وندیان بپیزگاران و راستگویتوانی با پرهتا می» 

توجه به مسرا لی چون عدالت و تقوی از شررایط درونی مقامات در اسلام است که در خصوص رهبر و 
ر ی  جمهور به عنوان بالاترین مقامات سریاسری در قانون اساسی تصری  شده است که فراتر از شرایطی 

قانون اساسی( 113و  7در کشورهای غربی در خصوص مقامات توجه شده است )اصو   بیرونی اسرت که
اما در خصرروص سررایر کارکنان این مهم مورد توجه قرار نگرفته بلکه صرررفا  اعتقاد و الترام به اسررلام را به 

 قانون مدیریت(. 12عنوان شرایط درونی بیان کرده است)ماده 

 . توجه به تخصص3-2-3
منصرربان باید از تجربه و تخصررص بیشررتری تر باشررد، صرراحبتر و کلیدیها مهمپسررت در واقع هر چه

 .شودها انسان آزموده میبرخوردار باشند و در این موقعیت
تَاِ  »  َِّ امِيُ ال

ََ  ( 111)حکمت/«الْوِلَايَاتُ مَ

 های مهم میدان مسابقه و آزمایش مردان است.پست
بودن توجه به تخصرررص و تجربه از اهمیت بیشرررتری برخوردار تر امروزه بردلیل گسرررتردگی و پیچیده

های اجرایی در قانون مدیریت خدمات کشرروری اسرتخدام افراد در دسررتگاه 12ماده  2اسرت. برابر تبصرره 
ری های پایه و عمومی و فناو مشراغل تخصرصی و کارشناسی و بالاتر منو  به احراز توانایی آنها در مهارت

ین تشرررخیص تخصرررص و توانایی افراد از طریق امتحان عمومی که به طور باشرررد. همچناطلاعرات می
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گهی می  قانون مزبور(. 11پذیر است)ماده گردد و نیز امتحان و یا مسابقه تخصصی امکانعمومی نشر آ

 . اصول کیفی کارکنان پس از انتصاب 8-8

یابی کیفی عملکرد کارکنان؛3-3-1  .  ارز
ر کردند و بر این باو در برابر رفترارهرای نراروای کرارگزاران و کارمندان با قاطعیت برخورد می امرام  

ا که کند چر های نیکو ارزیابیصرررورت مسرررتمر، کارکنان خود را با روشحکومت وظیفه دارد بهبودنرد کره 
ن مالک ای به کعب بدر نرامه(. 73شرررود)نرامره/میغفلرت کرارگزاران بره حسررراب والی و حراکم گرذارده

بر حوزه خدمت خود کسررری را جانشرررین قرار ده و با گروهی از کسررران خود بیرون رو تا به » نویسرررند:می
واد بگذری و در میان دجله و عذیب از کارمندان من پرسرش کنی و در روش ایشان بنگری.  شرهرسرتان سر 

آن چه از این سرررزمین ها بر  گیر و فرمان خدا را درسررپ  به بهقبادات بازگرد و همراهی با آنها را بر عهده
شرررود آید و بدان پاداش داده میبه حسررراب او می عهده تو نهاده به کار بر و بدان که هر کار پسرررر آدم

گاه سررراز : 1ی، نیعقوب«)پ  نیکی کن خدا با ما و با تو نیکی کند و از آن چه انجام دادی به راسرررتی مرا آ
114.) 

 :فرمایندمی 11و یا در نامه
خورم، اگر به من گزارش کنند که در اموا  عمومی من، براسرتی به خدا سوگند میهمانا » 

نده و ماا ، درینه عیبهره شده، و در هز رم که کمیاد، چنان بر تو سرخت گیا ز یانت کردی،کم یخ
 «.خوار و سرگردان شوی

ر و بای دارد و باید به همان مقدار بکوشرررد از طرد دیگر، هر ک  بره قدر توان خود وظیفه
نرادانران آسررران گیرد زیرا بر افرادی کره نسررربرت بره موضررروعی جراهل هسرررتند تخفیف لازم 

 (.113است)خطبه/
گاهی و جهل توجه شررود و نسرربت به آن   بنابراین در کنار قاطعیت در برخورد با متخلفان باید به عدم آ

 باید داشت. انعطاد
میزان حقوق و مزایای آنان)چنانکه بر اسرررا  امروزه قرانونگرذار، ارزیرابی عملکرد کرارکنان را هم در 

اغل بندی مشررها نه بر پایه گروهقانون مدیریت خدمات کشرروری نظام پرداخت کارمندان دسررتگاه 21ماده 
هرای مربو  بره شررر رل )نظیر اهمیت و پیچیدگی وطایف و بلکره بر اسرررا  ارزشررریرابی عوامرل و ویژگی

های ( و شرراغل )مانند تخصرریلات، دوره27)ماده  های مورد نیازها، سررط  تخصررص و مهارتمسررئولیت
شررود و هم در رتبه وی تلثیرگذار کرده ( تعیین می22 )های خدمت و تجربه مادهآموزشرری، و مهارت، سررا 
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گیرند و بر اسررا  (. شرراغلان مربو  در بدو اسررتخدام در رتبه مقدماتی قرار می27ماده  1اسررت)تبصررره 
 های آموزشرریها، انجام خدمات برجسررته، طی دورهزان افزایش مهارتعواملی نظیر ابتکار و خلاقیت، می

و جلب رضرایت ارباب رجوع ارزیابی و حسررب امتیازات مکتسرربه و طی مدت حداقل مدت تجربه مربو  به 
 (. 233: 1333یابند )عباسی، سطوح پایه، ارشد، خبره و عالی ارتقاء می

 . آموزش مستمر کارکنان و کسب مهارت3-3-2
گاهی دادن به جامعه اسرررتوار بود. به تعبیر امام اصررلاحات آموزشرری علی  همواره بر عقل و آ

( و هیچ خردی چون تدبیر نیسررت و هیچ دانشرری چون 113هیچ مالی از خرد سررودمندتر نیسررت)حکمت/
کرد  زهای فطری انسان باشد و از علم بیهوده پرهیآموزی مطابق با فطرت و تواناییتفکر نیسرت و باید علم

و یا در « آنکه بیندیشرررد بیناسرررت» فرمایند:می 31و در این راه فرقی بین مردم و کارکنان نیسررت. در نامه 
اندیشررد و درویش کسررری اسررت که نادان اسرررت. با این کنند که میغنی را کسرری معرفی می 71حکمت 

ره مردم هموا به دلیل احسا  مسئولیت نسبت به تربیت و اخلاق شرود که حعرتعبارات روشرن می
کوشرررید که ح  نیازمندی به فهم و دانایی بیشرررتر در مردم ایجاد شرررود تا از خودمحوری و خودرأیی می

پرهیز کننرد و برای فراهم کردن زنردگی بهتر وارتقرای فرهنرگ جامعه تلاش کنند. در همین زمینه وظیفه 
 دانستند:نادانی میخود را به عنوان حاکم اسلامی آموزش مردم و جلوگیری از شیوع جهل و 

د و شررما را تربیت یحق شررما بر من، آن که شررما را آموزش دهم تا بی سررواد و نادان نباشرر» 
 (. 31کنم تا}راه و رسم زندگی بهتر{ را بدانید)خطبه/ 

های پرشررتابی که سررده اخیر در جوامع پیشرررفته روی داده اسررت، فشررار روانی روزافزونی را بر دگرگونی
ورده ترا ارا ره خردمات خودشررران، چگونگی تولید آنها را، نوع مشررراغل مورد نیاز و نوع هرا وارد آسرررازمران

هرای لازم برای انجرام این مشررراغرل را برا وضرررعیرت موجود وفق دهنرد، لازمه چنین کاری ارا ه مهرارت
عدی بوده و صرفا  کارکنان را دربرگتواند تکهای مرتبط با شر ل به کارکنان است. آموزش نمیآموزش رد، یب 

وان تبلکره آموزش مردم نیز در این زمینه کمک شرررایانی به ارتقای کیفیت ارا ه خدمات خواهد کرد که می
 در دو دسته زیر به آن اشاره کرد:

الف( آموزش کرارکنران؛ فصرررل نهم قرانون مردریرت خردمات کشررروری به توانمندسرررازی کارمندان 
ظف شررده به منظور ارتقای سررط  کارایی و قانون مزبور سررازمان مو 73اختصرراص یافته اسررت. در ماده 

ند ای طراحی نمایهای اجرایی را به گونههای اجرایی، نظام آموزش کارمندان دسررتگاهاثربخشرری دسررتگاه
ت های لازم را جهکه همراه با متناسب ساختن دانش، مهارت و نگرش کارمندان با ش ل موردنظر، انگیزه
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و  ای بین ارتقاء کارمندانش تلمین نماید به نحوی که رابطهمشرررارکرت مسرررتمر کرارمنردان در فرآیند آموز 
مرردیران و آموزش برقرار گردد. بعلاوه قررانون مزبورخودکررارمنرردان را نیز مکلف کرده همواره نسررربررت برره 

 هایهای شررر لی خود اقدام نمایند. ضرررمن اینکه طی دورهها و تواناییتوانمنردسرررازی و افزایش مهرارت
 (22ی کارکنان و ارتقاء آنان تلثیرگذار است. )مادهآموزش در حقوق و مزایا

ان در شهای اجرایی را مکلف به آشرنایی با حقوق و تکالیفب( آموزش مردم؛ قانون مدیریت دسرتگاه
های اجرایی، بخصرروص از طریق وسررایل ارتبا  جمعی  و در اختیارقرار دادن اطلاعات تعامل با دسررتگاه

  (22و 22لازم نموده است. )مواد  

 . توجه به دوراندیشی و طمع نداشتن آنان3-3-3
ک  حق اسرررتفاده نابجا را امانت اسرررت و هیچ ها و امکانات دولتی از نگاه علیوظرایف، پسرررت

یریت های آینده هم با مدنداشرته و در مصررد امکانات دولتی باید بسریار حسرا  باشد و آنها را برای نسل
له آب و نان نبوده، بلکه امانتی در گردن تو یفرمانداری برای تو وسرررهمانا پسرررت » انداز کند. درسرررت پ 

های آینده (. همگان وظیفه دارند برای نسرررل7نامه/«)د از فرمانده و امام خود اطاعت کنی..یراسرررت، برا
ن اموا  که یا» امکانات دولتی را مدیریت شرده مصرد کنند تا شهروندان از منافع و درآمد آن منتفع شوند:

 (.231نامه/«)متی گردآمده از مسلمانان استیی نه ما  من و نه از آن توست، غننیبمی
انگاری شررده اسررت و در قوانین امروزه کارمند امین اموا  عمومی و دولتی اسررت و خیانت به آن جرم

جزایی و اداری به عنوان جرم و تخلف اختلا  به رسرمیت شرناخته شده و برای آن مجازات درنظر گرفته 
ت. این مسرئله چنان اهمیت پیدا کرد که قانونگذار قانون خاصری با عنوان قانون تشدید مجازات شرده اسر

مجل ( را تصویب و مجازات آن را افزایش داد.  1321مرتکبین ارتشراء، اختلا  و کلاهبرداری )مصوب 
این عمل ضررمن اینکه جرم اسررت در قانون رسرریدگی به تخلفات به عنوان تخلف شررناخته شررده اسررت 

 (.  3ماده)

یـاده3-3-4 خواهی، بردباری، خوش خلقی با مردم در رفتار . توجـه بـه نهی از خلو وعـده، ز
 کارکنان، و بازداشتن از منت  نهادن بر مردم

دهند که ملموران بدون اجازه مالک حق میدر شرریوه درسررت اخذ مالیات فرمان 15در نامه  امام 
ند و یا ای باشررد که حیوانات بترسررند و رم کنتار آنها نباید به گونهورود به رمه گوسررفندان را ندارند و حتی رف

 73امه در نگیری کنند. مالک هر چه انتخاب کرد باید به انتخاب او احترام گذاشرررت و هرگز نباید سرررخت
ی یهامبادا هرگز با خدمت» دارند: گذاشتن بر مردم به شدت بازمیهم مالک اشرتر را از خلف وعده و منت
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ای داده، ا مردم را وعدهیای بزر  بشرررماری، ا آنچه را انجام دادهیکره انجرام دادی بر مردم منّت گذاری، 
برد، و کاری را بزر  شرررمردن، نور ن مییکوکاری را از بیی. منّت نهادن، پاداش نیسرررپ  خلف وعده نما

 «.  زاندیگانحق را خاموش گرداند، و خلاد وعده عمل کردن، خشم خدا و مردم را بر می
(، 31امروزه این موارد تحت عناوین عدم سرروءاسررتفاده از مقام و موقعیت، ممنوعیت اخذ رشرروه )ماده 

(و امثا  آن بیان شررده 33جلب رضررایت ارباب رجوع، رفتار برابر، مزد مسرراوی در قبا  کار مسرراوی )ماده 
 است.

ن مانند وضرررع کنونی نبوده درخصررروص نهی از خلف وعرده نیز، برا توجره بره اینکره در آن زمان قانو
شرده اسرت. امروزه با توجه به اصل حاکمیت قانون، ها مبنای عملکرد کارکنان تلقی میدسرتورات و وعده

 «نق  قوانین و مقررات مربو »کرارکنان مکلفند تمامی دسرررتورات قانونی را انجام دهند و عدم انجام آن
شررود. سررایرموارد در قالب جلب لف محسرروب میقانون رسرریدگی به تخلفات اداری تخ 3اسررت که در ماده 

رضرایت ارباب رجوع اسرت که همانطور که در موارد سرابق بررسی شد به عنوان ملاس ارزشیابی کارمند در 
 گیرد.ارتقاء وی مدنظر قرار می

 خلاقیت، نوآوری و ابتکار. 3-3-5
ه چه اصل بر این است کسالار، اصل حاکمیت قانون است. گر های مردمیکی از اصرو  حاکم بر نظام

توانند هیچ کاری را انجام دهند مگر قانون اجازه دهد، اما با توجه به هرای اجرایی نمیمقرامرات دسرررتگراه
 بینی همه شرایط، بخصوص اوضاع و احوا  مت یر از طریقاینکه قوانین عام، کلی و مسرتمر هستند پیش

ینی شده که بارکنان، صلاحیت اختیاری نیز پیشپذیر نیسرت، لذا در کنار صلاحیت تکلیفی کقانون امکان
گیری در این حیطه عمدتا  معطود به تشررخیص شررده نیسررت، تصررمیممنصرروص به موارد از پیش تعیین

مصرال  اداری و مقتعریات اداری، امور تخصرصی و فنی با معیارهای غیر حقوقی است )واعظی و بردبار، 
زمانی باید طبق قوانین انجام شود ولی ممکن است های مصروب سا(. درسرت اسرت که برنامه83: 9814

در حین اجرای قرانون، شررررایطی بره وجود آیرد کره نیاز به خلاقیت و نوآوری باشرررد و ملمور اجرای قانون 
 .گیری باشدنیازمند نرمش و پرهیز از سخت

یَاعُ.. وَ لَا تَقُولَنَ إِنَِّّ » 
ُ
أ ََ  َُ ٌَ آمُ  (  58)نامه/« مُؤَمَ

 د اطاعت شود،یدهم، پ  باز فرمان مییبه من فرمان دادند و من نبه مردم نگو، 

 هاست.ن را پژمرده و موجب زوا  نعمتینی د  را فاسد و دیبن گونه خود بزر یکه ا 
همنشررینی با دانشررمندان و دانایان، کمک شررایانی به پرورش و تثبیت تفکر خلاق  در نگرش علی
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ن، که مان فراوان بحث کیدانشرررمندان، فراوان گفتگو کن، و با حکبا » فرمایند:کنرد و بره زیبرایی میمی
(. 58نامه/«)ز وجود داشتیه آبادانی و اصرلاح شرهرها، و برقراری نظم و قانونی اسرت که در گذشرته نیما

های گذشرررته خوب را باید ها و سرررنتها دیگران بهره نبرد. برخی از برنامهنبراید خودرأی بود و از اندیشررره
 شوند)همان(.ه ملت اسلام با آن پیوند خورده و با آن اصلاح میگرفت چرا ک

قانون مدیریت خدمات کشرروری یکی از شرررایط تبدیل از آزمایشرری به رسررمی را حصررو  اطمینان از 
لیراقرت )علمی، اعتقرادی و اخلاقی(، کراردانی، علاقه به کار، خلاقیت، نوآوری، روحیه خدمت به مردم و 

(. همچنین این شرررایط تا حدودی در تمدید قرارداد پیمانی 46ی دانسررته )ماده رعایت نظم و انعرربا  ادار 
 قانون مدیریت خدمات کشوری(. 41و  13کارکنان نیز مؤثر است )ماده 

 مداری. خدمت3-3-6
 هاجانبه قرار داده و نیازهای ضررروری آنباید نیازمندان را همواره مورد حمایت همهدولت اسررلامی می

های سررریاسررری و نظامی به این بخش اجتماعی با همه درگیری . بر همین اسرررا  علیرا فراهم آورد
اکنون در کوفه، همگان از زندگی »  فرمود:ی رساند که مییخیلی توجه داشرت و دسرت  کم، کوفه را به جا

، 9138 ،ابن حنبل«) ردیگن  آنها، نان و سرپناه دارد و از آب  فرات، بهره مییتر مند هسرتند و فرودستبهره
دستی فردی نصرانی را که در روزگار توانگری، از تنگ . امام(535: 14، ن1111؛ الطبری، 513: 9ن

ت یدگانی او از بن زنیتابد و به تلماند، بر نمیری و ناتوانی، او را رها کردهیاند و به هنگام پتوان  او بهره گرفتره
 (.233: 2تا، ندهد)الطوسی، بیالما ، فرمان می

ی های تبدیل کارمند آزمایشی به رسمقانون مدیریت خدمات کشوری علاوه بر اینکه یکی از ملاس در
مدیران و کارمندان »قانون مزبور نیز به صرررراحت مقرر داشرررته؛  27روحیره خدمت به مردم اسرررت. ماده 

 ری و طبقهای اجرایی، خدمتگزاران مردم هسررتند و باید با رعایت موازین اخلاق اسررلامی و ادادسررتگاه
نمایند وظایف خود را به نحو سرروگندی که در بدو مرود اداء نمود و منشررور اخلاقی و اداری که امعرراء می

 «.های قانونی آنها انجام دهداحسن در راه خدمت به مردم و با در نظر گرفتن حقوق و خواسته

 . ارتباط تنگاتنگ با مردم و اعتمادسازی و رفتار برابر3-3-7
ردم باید مثل رابطه پدر و فرزندی از روی مهربانی باشررد نه بسرران روابط پادشرراهان و رعیت. ارتبا  با م

پ  در کارهای آنان به » کند: هرا اسرررت که مردم را هم به خیرخواهی تشرررویق میاین نیکوکراری دولرت
 از مردم 196(. در خطبه 58نرامه/«)شررردیانردش کره پردری مهربران در براره فرزنردش میینردیای بگونره

خواهند مثل پادشرراهان با ایشرران گفتگو نکنند و با سررخنان زیبای خود ایشرران را نسررتایند تا از عهده می
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در رفتررار بررا مردم برره فروتنی، نرمخویی، مهربررانی،  13در نررامرره خوبی برآینررد. امرراموظررا ف خود برره
به عدالت در اشرررارات  12نامه ها اشررراراتی ظریف دارند و یا در نگاهرویی و عردالرت در نگراه و نیمگشررراده

کنند. همچنین درباره در دستر  بودن صاحب منصبان بر مردم بسیار سفارش می چشمی و سلام کردن
ای از چ گراه خود را فراوان از مردم پنهرران مرردار، کرره پنهرران بودن رهبران، نمونررهیه»فرمرراینرد:دولتی می

ت، زمامداران را از دانسررتن آنچه بر یاز رعباشررد. نهان شرردن ی و کم اطّلاعی در امور جامعه مییخوتنگ
ت با زشررت، و زشرریکند، ز دارد، پ  کار بزر ، اندك، و کار اندك بزر  جلوه میده اسررت باز مییآنان پوشرر

د، و دانده دارند نمیید. همانا زمامدار، آنچه را که مردم از او پوشرررید، و باطل به لبا  حق در آینمابا مییز 
 (.73نامه/«)باشد تا با آن راست از درو  شناخته شودای نز نشانهیحق را ن

علیرغم اهمیتی کره این موضررروع دارد نه در حیطه قوانین و نه سرررط  اجرایی چندان مورد توجه قرار 
نگرفته اسرت. در سرط  قوانین صررفا  منشور اخلاقی و اداری که ضمانت اجرایی آن نیز وجدان فرد است 

یریت(.بدلیل خلاء قانونی که در این زمینه وجود دارد در برخی مواقع با قانون مد 27بینی شررده )ماده پیش
برد تا ارباب رجوع بتواند با مدیر و یا مسرررئولی ملاقات نماید. اما مواردی مواجه هسرررتیم که روزها زمان می

 ( وجود دارد که به اصل برابری در مقابل21و  13در باب برخورد یکسران اصرلی در قانون اسراسی )اصو  
 قانون به طور عام و برابری در مقابل خدمات عمومی به طور خاص مشهور است.

یابی عملکرد کارکنان 3-3-8  . نظارت و ارز
هررای نظرارت بر عملکرد کرارکنرران در حین انجرام وظررایف محولره برره آنهرا یکی از مهمترین دغردغرره

(. 73رعایت امانت و مدارا در حق مردم است)نامه/ بود. هدد از اجرای نظارت از دیدگاه امام علی
های آنها را هم محاسررربه ایشررران شرررخصرررا  بر امور امیران و کارگزار نشررران نظارت داشرررتند و همه هزینه

توان فهمید که در آن از خیانت کارگزارشرران به شرردت گلایه می 11کردند. این موضرروع مهم را از نامه می
هم  73را در نامه  دخرل و خرن خود را بفرسرررترد. همین نگاه امام خواهنرد حسرررابکرده و از وی می

خواهند که بر اوضرراع بازار نظارت کرده تا مبادا کالایی احتکار شررود و مردم بینیم که از مالک اشررتر میمی
خواهند که بخصروص بر اعوان و انصار خود بیشتر نظارت مورد ظلم و سرتم قرار گیرند و یا حتی از وی می

 کند.
خواهند که بر حاکم هم از مردم می گیرد و امرامدر واقع نظرارت همره سرررطوح دولتی را در بر می

(. اگر مدیری مورد مظان سوء استفاده قرار 212نظارت کنند تا از عدالت اندکی هم فاصرله نگیرد)خطبه/ 
 (.73)نامه/های نادرست آنها را از خود دور کندخواهی کند تا گمانگرفت، وی باید از مردم عذر
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در نظام اداری ایران مسرئولیت مدیران و سررپرستان بلافصل در نظارت و حفظ روابط سالم کارمندان 
قانون مدیریت خدمات کشوری بیان  32در انجام وظایف محوله و پاسخگویی درباره عملکرد آنان در ماده 

 شده است.

 . تقدیر و پاداش 3-3-9
 فرمایند: دادند و میکارکنان اهمیت میبه خوبی بر نقش تقدیر و پاداش  علی

ای مالک هر ک  کاری انجام داد و رنجی را متحمل شرررد آن را در نظر گیر و کار و رنج » 
کسرری را به غیر او نسرربت مده و همان مقدار که زحمت کشرریده قدر بدان...خادمی که در ازای 

جزای خیانت خود را به حد خدمت خود مزد و پاداش نبیند دلسررررد و بی قید گردد و خا نی که 
وچکی مقام کار ککافی نیابد کردار زشرت خود را با جرأت بیشتری تکرار کند. هرگاه مردی عالی

انجام داد و رنج کمی پذیرا شرررد بلندی مقام وی باعث نشرررود که کار کوچک او را جلوه دهی و 
شرررمردن کار او ای انجرام داد گمنرامی او سررربب کوچک اگر مرد گمنرامی کرار بزر  و ارزنرده

 (.58نگردد...)نامه/
 ند:یفرمایدر همین نامه م 

رغبت،  کوکاری بییکوکاران در نیرا نیکسرران نباشررند، ز یکوکار و بدکار در نظرت یهرگز ن» 
ق می گردند، پ  هر کدام از آنان را بر اسررا  کردارشرران پاداش یو بدکاران در بد کاری تشررو

 (.73/نامه«)ده
دهند در موارد متعدد در قانون مدیریت های معررراعفی که انجام میتلاش پراداش کرارکنران در قبا 

های وی ملاکی اسرررت برای ارتقاء، خدمات کشررروری مورد توجه قرار گرفته اسرررت. از جمله اینکه تلاش
گیرد هایی به کارکنان تعلق میالعاده(. همچنین فوق23انتصررراب و تمدید قراردادهای اسرررتخدامی )ماده 

 3العاده کارایی و عملکرد(، بند قانون مزبور )فوق 23ماده  2شرررود. از جمله بند سررروب میکه پاداش مح
 ( است.27وری غیرمستمر( و پاداش سالانه یا عیدی )ماده )بهره 23کار(، ماده العاده اضافه)فوق

 

 گیری. نتیجه4
شده  وجود دارد و باعثیکی از مهمترین مسرا ل در نظام اداری که بدلیل نبود رقابت در بخش دولتی 

ترا این بخش بر اسرررا  مقتعررریرات روز تحو  پیدا نکند و متعاقبا  کارآیی و اثربخشررری لازم و نهایتا  جلب 
ند اها سررعی کردهرضررایت ارباب رجوع را نداشررته باشررد کیفیت ارا ه خدمات اسررت. به همین خاطر دولت
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 لتی الگوبرداری کنند. یکی از اینبرای جبران این نقیصررره از رویکردهای بخش خصررروصررری در بخش دو 
ترین اصرررطلاحات در بخش های اخیر یکی از متداو رویکردها مدیریت کیفیت جامع اسرررت که در سرررا 

تولیرد، تجارت و ارا ه خدمات اسرررت. در واقع رویکردی برای بهبود محصرررولات و خدمات از طریق ایجاد 
مالی و جلب رضرررایت ارباب رجوع اسرررت. های صرررحی  در کارکنان برای جلوگیری از نقایص احتنگرش

سررالار تلقی شررده)حکومت مردم، توسررط های مردمهای ذاتی نظامای که به عنوان یکی از ویژگیمسررئله
 شود. اگرچه این نظریه ابتدا درمردم برای مردم( و در بخش خدمات دولتی نیاز به آن بیشرتر احسرا  می

پردازان مدیریت دولتی اذعان به مدیریت کیفیت هغرب و آنهم در بخش خصرروصرری مطرح شررد، اما نظری
جرامع در بخش دولتی دارنرد و معتقردنرد که گرچه برخی از اصرررو  نظریه مدیریت کیفیت جامع در بخش 

توان با طراحی الگویی مناسررب کیفیت ارا ه خدمات خصرروصرری در بخش دولتی کارسرراز نیسررت، اما می
باب رجوع را جلب نمود و برای آن اصرررولی را نیز پیشرررنهاد دولتی را ارتقاء بخشرررید و در نتیجه رضرررایت ار 

مداری، دریافت بارخورد از شرهروندان و غیره و برای آن راهکارهای سنجش نیز در اند از جمله خدمتداده
پردازان معتقردنرد کره اینها همه اصرررو  مدیریت کیفیت جامع در بخش دولتی انرد. این نظریرهنظر گرفتره

هند دکارهای متناسررب با بخش دولتی و ماهیت خدماتی که ارا ه میید کوشررید تا راهبانیسررتند و بلکه می
تواند الگو برای اسرررتخران اصرررو  مدیریت کیفیت در بخش دولتی باشرررد بیرابیم. یکی از منرابعی کره می

البلاغه نیسررت ولی مصررادیق اسررت. گرچه این نظریه در نهج البلاغه و روش حکومتی امام علی نهج
وان تخوبی وجود دارد. این اصو  را میتواند الگو باشد، در آن بهبه عنوان اصو  مدیریت کیفیت میآن که 

ریزی استراتژیک، پیگیری و نظارت بر حسن اجرای امور، استمرار در سره دسته اصو  کلان )مانند برنامه
عدالت،  ی چوناصررلاحات متناسررب با مقتعرریات روز(، اصررو  کیفی انتصرراب کارکنان )بر مبنای اصررول

انصراد، برابری، شرایستگی، صداقت، امانت، تقوی، اعتماد و غیره( و اصو  کیفی پ  از انتصاب )مانند 
 مداری و غیره( مطرح کرد.ارزیرابی کیفی عملکرد کرارکنران، توجره بره خلاقیرت، نوآوری، ابتکرار، خردمت

جمله در قانون مدیریت خدمات  کرار برای بخش دولتی ازتوانرد بره عنوان راهبسررریراری از این اصرررو  می
کشروری که قانون عام استخدامی است تلقی شود و مطالعه تطبیقی آن نیز حکایت از این دارد که مواردی 

صررورت پراکنده در این قانون وجود دارد و بهتر اسررت که قانونگذار و مجری آن، این اصررو  را در قالب به
 ن بخش دولتی الزامی نماید. آوری و به عنوان راهنما برای فعالاسندی جمع
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