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با بررسـي و مطالعـات   . انداز استنظام اداري كشور بستر رسيدن به اهداف عاليه نظام و سند چشم  

ها زمينه نارضـايتي دولـت،      هاي جدي است، اين آسيب    انجام شده، نظام اداري كشور داراي آسيب      
.مديران، كاركنان و مردم را فراهم كرده است

هاي جديد مديريت، مباني قـانون اساسـي جمهـوري    تئورياصلاح و بهبود اين سيستم با توجه به         
.اسلامي ايران و شرايط سياسي ـ اجتماعي كشور مورد تأكيد است

بر اين اساس اصلاح قوانين نظام اداري و استخدامي در دستور كار دولـت وقـت قـرار گرفـت و در               
ز سه سـال كـار      پس ا . نهايت لايحه مديريت خدمات كشوري به مجلس شوراي اسلامي تقديم شد          

.كارشناسي در نهايت قانون مديريت خدمات كشوري به تصويب مجلس شوراي اسلامي رسيد
اين قانون متشكل از مجموعه اي از احكام براي مديريت منابع انـساني اعـم از جـذب، اسـتخدام                    

در «. دهي، بهبود و بازسازي، تشكيلات، بازنشستگي و حقوق كاركنان و حقوق مردم اسـت             سازمان
هاي نوين مديريت دنيا مانند حكمران خوب، دولت نوين، تجـارب           طي فرايند بررسي براساس مدل    

مفيد كشورها و اصول قانون اساسي با رويكرد اسلامي، ايراني اين قانون بررسي تـدوين و تـصويب     
.شد

ها و در اين مقاله نقاط قوت و ضعف سيستم اداري و لزوم اصلاح آن بررسي شده و مباني و دستاورد          
هاي جديد مديريت بيان شده است، سپس احكام اين قـانون در حـوزه تعـاريف، راهبردهـا،     نظريه

فناوري انجام وظايف دولت، ساختار سازماني ذكر و دستاوردهاي بهبود سيستم پس از اجراي ايـن                
.بيني شده استقانون پيش

:آ
�� واژ�
 نوين، قانون مديريت خدمات كشورينظام اداري، مديريت كيفيت جامع، حكمران خوب، دولت

�
��

ها براي نيل به اهداف تعيين شده نظام اداري در هر كشوري بستري است كه كليه فعاليت

انديشه اصلاح نظام اداري و . گيردهاي مختلف انجام مياز طريق هماهنگي بين بخش
دولتمردان مايلند از . هاست همه دولتبيش در انديشهوتحول در ساختارها و فرايند كم

.طريق ارائه خدمات مناسب و دقيق، رضايت مردم را كسب كنند
در اصل سوم قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران، نقش قوه مجريه در اصلاح نظام اداري 

]1[.چنين بيان شده است
: خود را براي امور زير بكار برددولت جمهوري اسلامي ايران موظف است براي نيل به اهداف مذكور در اصل دوم، همه امكانات

.ايجاد محيط مساعد براي رشد فضائل اخلاقي براساس ايمان و تقوي و مبارزه با كلية مظاهر فساد و تباهي. 1
.هاي گروهي و وسائل ديگرها با استفادة صحيح از مطبوعات و رسانههاي عمومي در همة زمينهبالا بردن سطح آگاهي. 2
.ار و جلوگيري از نفوذ اجانبطرد كامل استعم. 3
.محو هرگونه استبداد و خودكامگي و انحصارطلبي. 4
.مشاركت عامة مردم در تعيين سرنوشت سياسي، اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي خويش. 5
.هاي مادي و معنويرفع تبعيضات ناروا و ايجاد امكانات عادلانه براي همه، در تمام زمينه. 6
. صحيح و حذف تشكيلات غيرضرورايجاد نظام اداري. 7
هاي ريزي اقتصاد صحيح و عادلانه بر طبق ضوابط اسلامي جهت ايجاد رفاه و رفع فقر و برطرف ساختن هر نوع محروميت در زمينهپي. 8

.تغذيه و مسكن و كار و بهداشت و تعميم بيمه
.لانه براي همه و تساوي عموم در برابر قانونجانبة افراد از زن و مرد و ايجاد امنيت قضائي عادتأمين حقوق همه. 9

براي تحقق اين وظيفه نظام . براساس اين اصل قوه مجريه مسئوليت اجراي برنامه و سياست كلان نظام جمهوري اسلامي را برعهده دارد.10
.كارآمدي و توانمندي نظام اداري عامل اصلي تحقق اهداف است. شوداداري ابزاري محسوب مي
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دهي و تشكيلات و ساختارها، امكانات و منابعي است كه در قالب  اداري متشكل از اجزايي مانند منابع انساني، مديران، سازماننظام. 11
پويايي و هماهنگي قوانين و مقررات سيستم اداري جامعه را در جهت تحقق اهداف و . مجموعه قوانين و مقررات ساماندهي شده است

هازمينه كارآمدي قوه مجريه را فراهم شناخت دقيق نظام اداري، اصول و مباني آن و بروز كردن تاكتيكها و روش. ها ياري خواهد كردآرمان
رو ها و موانعي روبهريزي و گزارش سازمان بازرسي كشور، نظام اداري ايران با چالشبراساس مطالعات سازمان مديريت و برنامه. خواهد كرد

.ناپذير استباست كه تحول و اصلاح آن اجتنا

���ط 45) درو�� ��3م اداري.١

:اي نقاط ضعف نظام اداري را چنين بيان كرده استسازمان مديريت در مطالعه
.44هاي اجرايي اصل انداز و ابلاغ سياستعدم تدوين و بازنگري نقش و وظايف دولت با توجه به سند چشم. 1
.گريكميتي و تصديبندي وظايف دولت در امور حاعدم تفكيك و طبقه. 2
.عدم تفكيك حوزه اختيارهاي مقامات ملي و محلي. 3
.هاي دولتي و عدم كارآمدي حوزه نظارتي دولتتوسعه كمي دستگاه. 4
.هامنظور افزايش انگيزه، ارزيابي عملكرد براي نيل به اهداف و برنامهفقدان نظام كارآمد منابع انساني به. 5
.هاي دولتي به نيازهاي مردم و افزايش نارضايتي مردمستگاهگويي دنارسايي در پاسخ. 6
.هاي عام كشورهاي جديد مديريتي در اداره امور كلان و بخشكارگيري الگوها و نظامعدم به. 7
.عدم وجود ضابطه مشخص براي نظام انتصابات و مديريت. 8
. جامع آموزشي كاركنان دولتفقدان برنامه. 9

.ريوجود فساد ادا. 10
]2[.وجود قوانين متعدد و ناسخ و منسوخ در موارد خاص اداري. 11

هاي فوق ناشي از فقدان نگرش راهبردي و بلندمدت نزد مديران، عدم استفاده از رويكردهاي علمي در يك نگاه كلي ريشه بسياري از ضعف
. اداري ايران براي طراحي يك نظام اداري بومي استهاي نوين اداري، عدم توجه به شرايط اقتصادي نظاماي و فناوريو تجارب حرفه

� اداري
�وري �� اد���ت ���ري.٢�ه�ي ��

 تفكرات سنتي درخصوص مديريت دولتي مورد ترديد قرار گرفت و نگرش جديد با تأكيد بر اداره عمومي كارآمد، جايگزين آن 1980در دهه 
مورد تأكيد » مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي«و » حكمران خوب«، »ولت نوينمديريت د«از جمله الگوهاي نگرش جديد، الگوي . شد

.قرار گرفت
ها و مباني و اصول مديريت اسلامي و قانون اساسي و شرايط كشور و تأثير آنها در تدوين هاي اين نظريهدر اين بخش مروري بر ابعاد و ويژگي

.خواهد شد» قانون مديريت خدمات كشوري«


: در �9 دو*8رو. ١. ٢�; �� آ�>�����
�,�د 
نيز تأثير » دولت«هاي خدماتي در بخش عمومي رفته بر سازمانمديريت كيفيت جامع در آغاز در بخش توليدي ظهور كرد؛ اما رفته

]3[.گذاشت
.نگرندازمان مي نهايي سعنوان مشتريهاي عمومي طبق سنت به سياستمداران بهسالارانه، بنگاهاز ديدگاه مديريت ديوان

توانند به هاي عمومي نميشود؛ اما در واقع سازمانبراساس اين نظريه رضايت سياستمداران در اصل رضايت شهروندان و مردم تلقي مي
.عنوان مشتري اطمينان حاصل كنندصرف راضي كردن سياستمداران از رضايت شهروندان به

محور تأكيد دارند و همه تصميمات را براي كسب رضايت مردم يفيت در واقع بر اصل مشترينظريه تمركززدايي سياسي و ديدگاه مبتني بر ك
.كنندو شهروندان اخذ مي

مديريت كيفيت جامع به رشته و فرايندي از مديريت اشاره دارد كه هماهنگي لازم جهت رعايت الزامات مشتري و فراتر از آن را تضمين 
.كندمي

كند و همكاري نزديك بين كاركنان د راهبرد و عمليات مربوط به برآورده كردن نيازهاي مشتري را ساماندهي ميدر اين رويكرد مديريت ارش
.دهدرا از طريق مشاركت در تدوين اهداف توسعه مي
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آوري كرده و خدمات و فرايند را عات مربوط به خواسته و نيازهاي مشتري را جمعمحوري بدين مفهوم كه اطلامشتري: محوريمشتري. 1
.طوري ساماندهي كند كه رضايت مشتري يا ارباب رجوع را كسب كند

طوري كه سازمان به. ريزي براي كارآمدي و تحول در سيستم استاين نگاه حاصل و پيامد تفكر و برنامه: ديدگاه راهبردي و بلندمدت. 2
.مراه با تحولات محيط پويايي لازم را كسب كنده

.گيري بر اين مبناهاي درست، صحيح، بهنگام و تصميمآوري دادهجمع: محوريداده. 3

طوري كه كاركنان بين هدف در اين سيستم فضاي مشاركت و تعامل كاركنان و مديران فراهم است؛ به: مشاركت گسترده كاركنان. 4
.كنند نوعي عملگرايي را احساس و درك ميسازماني و اهداف فردي

جاي نگاه جزئي، نگاه كاركنان و مديران سيستمي است و عوامل مختلف را در موفقيت سازمان به شكلي هماهنگي و به تفكر سيستمي، به. 5
.دانندهم پيوسته مي

.رهبري در برابر مديريت. 6

هاي دروني افراد اد، ميزان مقبوليت و پذيرش دستورات خود را افزايش داده و انگيزهدر اين رويكرد مديريت از طريق احترام، مشاركت، اعتم
.دهدرا افزايش مي

گيرد و معمولاً در نظام اداري ارائه خدمات در چارچوب قوانين و مقررات و در حد وظايف مشخص در يك ساختار بوروكراتيك صورت مي
]4[.پذيردبا تأكيد بر فرايندها صورت ميها بدون تعهد به تحقق اهداف و صرفاً فعاليت

مندي هرچه گيرد و كاركنان بخش دولتي خود را ملزم به ايجاد رضايتها در چارچوب قوانين و مقررات انجام ميدر بهترين شكل فعاليت
.گو نيستندتر مردم ندانسته و پاسخبيش

:شرح زير استهاي خدمت در بخش دولتي بهرن زيمك و كارل يرت معتقدند، ويژگي

.شوددر بخش دولتي، خدمت خارج از كنترل و نظارت مستقيم به مشتريان ارائه مي. 1

عبارت ديگر قضاوت مشتري قابل ارزيابي و در بخش دولتي، خدمت پس از ارائه به مشتري قابل ارزيابي و بازرسي نيست به. 2
.بندي نيستدسته

.كننده خدمات استدمات، درك مشتري تحت تأثير رفتار ارائهدر بخش دولتي، به لحاظ انحصاري بودن خ. 3

.شودصورت حداقلي ارائه ميخدمات در بخش دولتي به. 4

:ابعاد مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي با مروري بر ادبيات به شكل زير بيان شده است. 5

]5[.كند، ابعاد مديريت كيفيت جامع را چنين بيان مي)1998(پيتر سنگله 

.تمام اطلاعات مربوط به خدمت در اختيار مراجعان باشد: ـ در دسترس بودن

ها ارتباط برقرار كنند كه اعتماد تري برخورد كنند و طوري با آنتر، كاركنان با مردم باارتباط روانتر و سريعـ ايجاد ارتباط روان
.ها جلب شودآن

.نجام گيردها اـ حفظ ارتباط دوستانه و كلامي در همه ملاقات

.الامكان انتظارات مشتري و مراجعين را برآورده كندـ كيفيت ارتباطات طوري باشد كه حتي

.ـ مردم يكپارچگي و صداقت را در رفتار كاركنان احساس كنند

]6[:كندابعاد مديريت خدمات كيفيت جامع را چنين بيان مي) 1996(آهاير 
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.ها متعهد باشندواستهمديران ارشد براي برآورد انتظارات و خ. 1

.هاي سازماني بر رضايت مشتري و مراجعين تمركز پيدا كندروابط و برنامه. 2

.ـ در ارائه خدمات به مشتري كيفيت موردنظر قرار گيرد

.ها سازمان متعهد باشدـ براي رشد و بالندگي كاركنان و آموزش آن

.ـ مديريت طراحي كيفيت در سيستم نهادينه شود

.هاي بازخورد و خودكنترلي استفاده شودستمـ از سي

.هاي داخلي مورد توجه قرار گيردگيري از كيفيت دادهـ سيستم گزارش

.ها و معيارها تعيين شودـ براي ارزيابي نتايج، شاخص


�ا��از�. ٢. ١. ٢�@A �9 ت در�
�# �=Bي آ�>�

تي در پي رضايت ارباب رجوع يا مشتري هستند، براساس نظر محققين شيوه هاي دولامروزه به دلايل سياسي و تجارب حكومتي، سازمان
گيري كيفيت خدمات در اين بخش مندي مشتريان از ارائه خدمات بخش دولتي و چگونگي اندازهمطلوب آن است كه تحقيقات بر رضايت

.تمركز يابد

گيري ي دولتي مطرح است؛ اما مسئله و مشكل شيوه اندازههاعنوان يك هدف استراتژيك در سازمانتوجه به رضايت مشتري امروز به
گيري كيفيت خدمات، نيازمند شناسايي روش شناسايي و تعيين معيار براي اندازه. رجوع از ميزان و كيفيت خدمات دولتي استرضايت ارباب

.درست كيفيت خدمات در بخش دولتي است

ها و مقايسه كيفيت اين خدمات با ساير گويي درست به آنارات مشتري و پاسخمنظور درك درست انتظگيري كيفيت خدمات بهاندازه
1.كندهاي دولتي را مشخص ميها، درجه و مسير اختلاف بين انتظارات مشتري و خدمات سازمانسازمان

]7[:توقع دارد مشتري به هنگام مراجعه به سازمان در وهله اول از سازمان انتظارات زير را Parasuramanبر طبق نظريه 

.ـ درك درست كاركنان از انتظارات مشتري

.ـ تلقي مشترك از سوابق ارائه خدمات در گذشته

).ادب و شخصيت(ـ شيوه ارتباط سازمان با مشتري 

: مؤلفه براي ارزيابي كيفيت ارائه خدمات و سنجش رضايت مشتري قابل احصاست5او و طرفدارانش معتقدند در بخش عمومي 

.هاي ارتباطاتها، پرسنل، مواد و كانالامكانات مادي، ابزار، دستگاه: هالموسـ م

.توانايي اجراي خدمات وعده داده شده به نحو درست و قابل اتكا: ـ اعتماد

.مندي به فراهم ساختن خدمت مناسب و در كل كمك به مشتريانعلاقه: گوييـ پاسخ

.ها در ايجاد اعتماد و اطمينانتوانايي آندانش و نزاكت كاركنان و : ـ اطمينان

.توانند به فرد فرد مشتريان داشته باشندها ميمراقبت، توجهي كه سازمان: ـ دلسوزي

:هاي زير ضروري استدر اين مدل توجه به مقوله

هاي آينده سازمان يكي از چالش. كنندهاي دولت خدمات دريافت ميكليه مشتريان و ارباب رجوعي كه به نوعي از دستگاه: گروه مشتريان. 1
.ها براي رفع اين نيازهاستهاي متنوع و مديريت منابع كمياب آنها و دستهدولتي، درك نيازهاي گروه
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گيري تحت تأثير عواملي مانند دولت، مديران ارشد، قواي حاكميت كشور در بخش عمومي يك مدير براي تصميم: گيرندگانتصميم. 2
گيري را پيچيده خواهد است كه تصميم... ها و هاي اجتماعي، احزاب، رسانههاي فشار، گروهگروه) جلس، قوه قضائيه و مجريهنمايندگان م(

.بندي شودگيري بايد نقش و درخواست اين عوامل شناسايي و اولويتدر سنجش و اندازه. كرد


�ل  . ١. ٢. ١. ٢CAFت در 9ـ�        ��اي ا��از�  ٢�
=Bي آ�>�� #ـ�
و*8د

ها، قدرت خود در ايجاد بـستر بهـسازي و     براي كمك اين مدل دستگاه    . هاي دولتي چارچوب اين مدل، ابزاري است براي خودارزيابي سازمان       

.] 7[.شوددر اين روش پنج معيار براي ارزيابي استفاده مي. كندكاربرد مفاهيم كيفيت را شناسايي مي

٢. ٢. ١. ٢ . ���
)
�ل �D�4 ��زEFAM(

.]8[:گيرد، معيارهاي اين مدل عبارتند ازبا استفاده از اين مدل نوسازي بخش عمومي و دولتي انجام مي

.كنندگان خدماتتر به نيازهاي مشتريان يا استفادهگويي مناسبـ پاسخ

.ـ تأكيد بر اجرا و نتايج مديريت

.ـ معرفي استانداردهاي خدمات

.ي، مالي و اقتصاديهاي مديريت شخصـ واگذاري مسئوليت

.ـ درك ارزش نيروهاي بازار و ايجاد بازارهاي داخلي

.سازي تشكيلات اقتصادي عموميـ خصوصي

ها بهبود رو هستند كه بايد با توجه به آن       هاي قانوني، مأموريتي، مالي، نيروي انساني و ساختار روبه        سازمان بخش عمومي معمولاً با محدوديت     

گذاري و تعيين راهبردهـا،      مشي به همين دليل نوع مديريت، رهبري خط      .  براساس همين محدوديت نيز ارزيابي شوند      و رشد را دنبال كنند و     

هايي مانند تصوير كلـي مـردم و جامعـه و           بر اين اساس شاخص   . افراد و نيروي انساني، منابع و قوانين با بخش خصوصي تفاوت ماهوي دارند            

ي جامعه و ارباب رجوع، مشاركت و انگيزش كاركنان، سلامت مالي و اداري، ديـد مثبـت دولتمـردان و                    مندرسانه از خدمات سازمان، رضايت    

.هايي است كه در ارزيابي بايد مورد توجه قرار گيردنمايندگان مجلس، شاخص


�ت در �9 دو*8ا��از�. ٣. ٢�# �.=Bي آ�>�

. توان آن را برآورده ساختادي نميدر بخش عمومي سنجش رضايت مشتري ملاك است كه با ابعاد م


�ل ��ر�� 
�رك. ١. ٣. ٢

طـور واقـع دريافـت    اين جايزه جلب رضايت مشتري كيفيت خدمات كه مشتري بـه          . اعطاي نشان براي تشويق و بهبود خدمات دولتي است        

خاب رفتار منصفانه، استفاده مؤثر از منابع و يـك          ها با معيارهايي از جمله استانداردهاي خدمات، دسترسي و انت         سازمان. كند؛ تأكيد دارد  مي

.]9[.كنندسيستم قابل دسترسي شكايات، مشكلات كيفيت خدمات خود را ارزيابي مي

٢٠٠٠
�ل ا�Gو . ٢. ٣. ٢
، ارائه شـده    طور مؤثر، كارا و با حداقل قيمت و با ملاحظه همه نكات مثبت            ، مشتري درخصوص اينكه آيا خدمات سازمان به       2000در مدل ايزو    

است يا خير؟

كند كه با رعايت استاندارد، كيفيت در تمام فرايندها جاري شده و كيفيت از طريق درك آزمان، اهداف و رسالت        اين سيستم امكان فراهم مي    

.دست آيدسازمان به
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�ل آ�رت ا
��0زي 
�0ازن. ٣. ٣. ٢

.]10[.شود با توجه به ابعاد وجه مالي، مشتري، فرايندها، رشد و يادگيري تهيه ميدر مدل ارزيابي كارت امتيازي متوازن نيز، نقشه استراتژي

.براي هر يك از ابعاد، معيارها تعيين و براساس اين معيارها نقشه طراحي شده و سطح استاندارد هر يك از معيار تعيين خواهد شد

ي اقدامات خود را تعريف كرده و منابع و بودجه خود را براي رسـيدن         كند در چارچوب اين نقشه با تعيين اهداف كيفي و كم          سازمان سعي مي  

گيـري تعريـف   ها و اقدامات يك رابطه منطقي و منسجمي و قابل اندازهها و استراتژيها، مأموريت در اين مدل بين آرمان    . ها بسيج كند  به آن 

.شودمي

٤. ٢ .��� دو*8 ������
���ري ا*/�ي 

. گويي، مشاركت و عـدالت دارد     هايي مانند پاسخ  هاي سنتي، طرح شده و تأكيد بر ويژگي       هاي موجود در تئوري   نجارياين تئوري براساس ناه   

.]11[. هاي فوق، پيشنهادهاي ذيل را براي اصلاح امور عمومي مطرح كرده استالگوي مديريت دولتي نوين براساس ويژگي

.گذاريي سياستهاهاي مديريت در تكميل مهارتتأكيد بر مهارت. 1

.ها و فرايندهاجاي استفاده از كنترل نهادههاي قابل سنجش و اهداف عملكردي بهتأكيد بر ارزيابي ستاده. 2

.گوييزمان از سازوكارهاي پاسخواگذاري و انتقال كنترل مديريتي با استفاده هم. 3

.مل كردن در بخش دولتياولويت به مالكيت بخش خصوصي، رقابت در بخش دولتي و قراردادي ع. 4

خصوص جداسازي شكل بازرگاني دولت از عملكـرد غيربازرگـاني          مستقل، به سالاري واحدهاي اداري نيمه   تجزيه ساختارهاي بزرگ ديوان   . 5

.آن

.هاي جامعمدت و تدوين برنامهتقليد از عملكردهاي مديريت در بخش خصوصي مانند، استفاده از قراردادهاي كوتاه. 6

.هاي غيرماليهاي مالي در مقابل مشوقلويت استفاده از مشوقاو. 7

.گوييتأكيد روي كم كردن هزينه، كارايي و پاسخ. 8

:كندهاي زير را بيان مينظريه دولت، دولت نوين ارزش

.شودسالاري حاصل ميهاي محلي، حرفه شدن ديوانگويي كه از طريق تمركززدايي، كنترلـ پاسخ

.هاي كيفيت ممكن خواهد شدها، تفويض قدرت و عدم تمركز حلقهيق تشكيل شوراها، كميتهـ مشاركت از طر

.ها به ساختار قدرت محقق خواهد شدهاي توزيع محلي، دسترسي اقليتـ عدالت اجتماعي كه از طريق نظام

.شودرساني دنبال ميمختلف خدماتـ انتخاب شهروندي كه از طريق ايجاد فضاي رقابتي، همپوشي و قرارداد بستن، ابداع اشكال 

.شودـ مسئوليت اداري نسبت به اثربخشي كه از طريق تعيين اهداف عملكرد، ساختار ارزيابي صحيح دنبال مي

هـاي خـرد و     اي از روش  هاي فوق طرح شده است، مجموعـه      پردازان براي دستيابي به آنچه در قالب كلي مديريت دولتي نوين با ارزش            نظريه

:اند، رويكرد كلان دو موضوع كلي و در راستاي همديگر طرح شده كه عبارتند ازا بيان كردهكلان ر

.هاي آنـ دولت خوب و مشخصه

.ـ حكمران خوب كه اشاره به نقش مشترك و تعريف شده سه بخش دولتي، خصوصي و جامعه مدني در اداره جامعه دارد

:ها عبارتند ازختلفي بيان شده كه برخي از آندر قالب نظريه دولت خوب، الگوها و رويكردهاي م

٥. ٢ .��K دو*�&Lا*/�ي ��ز

دهـد و    طرح شده، راهي نوين براي كارآمدتر كردن دولت در قالب دولت كارآفرين پيشنهاد مي              1992اين الگو توسط آزبورن ويگبلر در سال        
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هـا ده  آن. كنـد لاق در رويارويي با مشكلات در بخش دولتي ارائـه مـي          معتقد است الگوي دولت كارآفرين در مدل بازآفريني دولت، راهي خ          

.]12[:كنندپيشنهاد براي اصلاح دولت ارائه مي

كننده،دولت تسهيل. 1

رساني باشد،دولتي كه خواهان اجتماعي خودگردان با رويكرد خدمت. 2

دولت رقابتي، رقابت براساس شايستگي و خلاقيت،. 3

ر،محودولت مأموريت. 4

محور،دولت نيمه. 5

محور،دولت مشتري. 6

دولت درآمدزا،. 7

نگر،دولت پيش. 8

دولت غيرمتمركز،. 9

.دولت بازارگرا. 10

٦. ٢ .���; �
�@A ت�
ا*/�ي #�

: داردرساني را برعهدهطوري كه دولت مسئوليت خدماتكند، بههاي ذيل را پيشنهاد مياظهارات الگوي خدمات عمومي جديد با ارزش

.گري، دولت بايد زمينه مشاركت مردم را فراهم كندجاي هدايترساني بهخدمت. 1

.هدف اساسي منفعت عمومي است نه پيامدهاي جانبي آن. 2

.سالار عمل كردنراهبردي فكر كردن، مردم. 3

.خدمت به شهروندان نه مشتريان. 4

. اجتماعي و منافع شهروندي الگوي حكمران خوبهاياي، ارزشگويي براساس استانداردهاي حرفهپاسخ. 5

٧. ٢ .�=>�ه�ي دو*� در P,@�ا�� #�بو

محور و كارآفرين   گو، دولت اثربخش، دولت عدالت    سالاري دولت مشاركتي، دولت پاسخ    هايي مانند مردم  دولت در حكمراني خوب داراي مؤلفه     

دولـت عـدالت   . هايي مانند حاكميت مردم، شهروندمداري، آزادي و برابري تأكيد دارد       سالار بر ارزش  براي مثال دولت مردم   . ]13[. تأكيد دارد 

دولت . ها به ساختار قدرت و تأمين حقوق فردي تأكيد دارد         هايي مانند مشاركت عادلانه، حق برابر شهروندي، دسترسي اقليت        محور بر ارزش  

. اخلاق و افزايش اعتماد تأكيد داردمندي شهروندان، حاكميتهايي مانند رضايتاثربخش نيز بر ارزش

هاي دولتي بايد به مردم پاسخ دهند چگونه در راستاي منـافع  دستگاه. گو باشدگو، دولتي است كه هم قدرت دارد، هم بايد پاسخ       دولت پاسخ 

.ديابدر نتيجه اعتماد عمومي به دولت افزايش مي. شودگويي سبب شفافيت دولت ميپاسخ. كنندعموم حركت مي

جـاي رانـدن،   در ايـن نظريـه بـر هـدايت بـه     . پـذيري تأكيـد دارد  گرايي و خلاقيت و انعطاف وري، مديريت دولت كارآفرين بر رقابت و بهره     

.ساني، برآورد نياز مشتريان و مشاركت تأكيد داردرجاي خدمتتوانمندسازي به

:هاي ذيل باشديبراي دستيابي به نظريه حاكميت خوب ساختار دولت بايد داراي ويژگ

، كاهش سلسله مراتب هماهنگي در ارائه خدمات، درگير كردن كاركنان در طراحـي و اجـراي               )كاهش حيطه نظارت  (كاهش ميزان سرپرستي    

 سايه  پذيري ساختاري در  ها، انعطاف هاي ساختاري كمتر، استفاده از تيم     ها، مهندسي مجدد فرايندها، استفاده از فناوري اطلاعات، لايه        برنامه

سالاري، تمركز پايين و توانمندسازي ديگران، پرداخت پاداش براسـاس خلاقيـت و پـذيرش ريـسك و                  سالاري و افزايش مردم   كاهش ديوان 

.تر با رسميت كمتر و ساختارهاي پويا و ارگانيكوجود آوردن فرهنگ ارائه خدمات با كيفيت به مشتري، شرح مشاغل كليعملكرد، به

 نظريه مديريت دولتي نوين و حكمران خوب و با توجه به اصول و مباني قانون اساسي و اصول مديريت اسلامي و با توجه به           با توجه به مباحث   
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عنوان مبناي تدوين و بررسي قانون مديريت شرايط و اقتضاي سيستم اداري ايران در نشست متخصصين علم مديريت اصول و مفاهيم زير به       

.]14[.ر گرفتخدمات كشوري مورد توافق قرا

.اصل عدم تقدم بر خدا و رسول خدا و عقل قطعي. 1

.گرايي با توجه به اينكه تقدم ماديات در خدمت معنويات و تقدم معنويات هنگام تعارض با مادياتاصل آخرت. 2

م بـر نظـام اداري كـشور بـا     اصل وحدت و هماهنگي، هماهنگي اجزاي دروني قانون، رعايت اهداف سازماني و توجه به اصول اسلامي حاك        . 3

.توجه به مبناي قانون اساسي

اصل حرمت و ارزش ملكوتي انسان با تأكيد بر برابري و انساني، برادري ايماني ـ رابطه پدرانه مدير با زيردستان ـ رعايـت اصـل قـسط و      . 4

.عدل، رعايت اصالت خانواده و تأهل در سلامت روابط انساني

.هاها و پستپذيري ديانت، تخصص، تجربه كاري و توان مديريت در واگذاري مديريتي، عدالت، مسئوليتتوجه به شايستگي، كاراي. 5

سازي دولت كارآمد و اثربخشي مبتني بر قسط و عدل از طريق ايجاد نظام جامع تأمين اجتماعي و تضمين حداقل نياز مادي                      اصل متناسب . 6

).معيشت، تأهل، آموزش و بهداشت(جامعه 

حقق نظام كنترل و نظارت جامع منظم، علمي و مؤثر براي اصلاح يا تغيير اصلاح ساختارها و تقليل نيروهاي مـازاد و ناكارآمـد براسـاس                   ت. 7

.تضمين حداقل معيشت

.اصل تمركززدايي و اتخاذ مديريت مشاركتي و تفويضي منبعث از اصل كرامت انسان و رشد تفكر خلاق. 8

منـد، مـشاركت حـداكثري    اس اختيار و بصيرت نيروهاي زيرمجموعه سازمان از طريق جـذب نيروهـاي علاقـه            اصل اعمال مديريت براس   . 9

.زيرمجموعه، بصيرت به اهداف برنامه كلان سازمان و وظايف شخصي افراد و محدوده شفاف آن

.اي كاركناناصل آموزش مستمر به عنوان ارزش اسلامي و حرفه. 10

كننده از آمرين به معروف و نهي از        دهنده و حمايت  ها از راه ايجاد خرده سيستم آموزش      كنترل عمومي در سازمان   نهادينه كردن نظارت و     . 11

.منكرات سازماني

.روز و كارآمد و اثربخش فناوري اطلاعاتاصل استفاده از ابزار به. 12

.]15[:شوري عبارتند ازهاي مجلس شوراي اسلامي اصول حاكم بر قانون خدمات كبراساس گزارش مركز پژوهش

هاي كارشناسي، نويدبخش تحولي است كه بـراي نخـستين بـار در      ها و استفاده از ظرفيت    خاطر نوانديشي قانون مديريت خدمات كشوري به    

.اجراي آن روابط و هنجارهاي نظام اداري ايران را دگرگون خواهد ساخت. گيردساختار بوروكراسي كشور انجام مي


�ت آ$�ري��#�0ر و ر. ٣�# �����
اهQده�  ���ن 

در ايـن فـصول   . فصول يكم، دوم، چهارم و چهاردهم اين قانون اختصاص به بهبود ساختارها و فرايندها و افزايش كيفيت خدمات دولتي دارد     

.پردازدراي عالي اداري ميكليات و تعاريف، راهبردها و فناوري انجام وظايف دولت، ساختار سازماني و نحوه تشكيل، تركيب و اختيارات شو

١. ٣ .(���4ر
هـاي  اين قانون با هدف تجميع قوانين و مقررات اداري و استخدامي و نظام            . سازدفصل اول، هدف و جامعه تحت پوشش قانون را مشخص مي          

هـايي كـه شـمول     دسـتگاه هاي دولتي و كليه   ها، مؤسسات دولتي، مؤسسات يا نهادهاي عمومي غيردولتي، شركت        پرداخت، كليه وزارتخانه  

ها ها مستلزم ذكر يا تصريح نام است از قبيل شركت ملي نفت ايران، سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران، بانك مركزي، بانك      قانون بر آن  

ولتـي و   تـري از مؤسـسات د     در اين فـصل ضـمن تعريـف جـامع         . گيردرا دربرمي ) طور كل دستگاه اجرايي هستند    كه به (هاي دولتي   و بيمه 

ها و مؤسساتي كه در حال حاضر داراي ضوابط خـاص پرداخـت هـستند      هاي دولتي اجازه هرگونه گريز از اجراي قانون را براي شركت          شركت

.]7، ص 16[.سلب كرده است

خـش ثابـت و   در اين تعريف پست سازماني بـه دو ب . هاي اجرايي تعريف شده استهمچنين پست سازماني با توجه به ساختار جديد دستگاه   

. كه جنبه استمراري دارد ايجاد خواهد شد3هاي ثابت صرفاً براي مشاغل حاكميتيموقت تقسيم شده كه پست
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از ديگر تعاريف مندرج در اين فصل تعاريف مربوط به امور اجتماعي و فرهنگي و خدماتي، امور زيربنايي و امور اقتصادي است كـه عبارتنـد                          

4:از

ها نسبت بـه منـافع فـردي برتـري دارد و            آن دسته از وظايفي است كه منافع اجتماعي حاصل از آن          : ي و خدماتي  ـ امور اجتماعي و فرهنگ    

اي، علوم و تحقيقات، درمان، توانبخـشي، تربيـت   حرفهوآموزش و پرورش عمومي و فني: شود، از قبيلموجب بهبود وضعيت زندگي افراد مي     

. و امور فرهنگي، هنري و تبليغات اسلاميبدني و ورزش، اطلاعات و ارتباطات عمومي

شود؛ هاي اقتصادي و توليدي كشور مي     ساختاي است كه موجب تقويت زير     هاي سرمايه هاي تملك دارايي  آن دسته از طرح   : ـ امور زيربنايي  

.هاي انرژي، ارتباطات و راههاي آب و خاك و شبكهطرح: از قبيل

برداري از اموال جامعه است و مانند اشـخاص حقيقـي و حقـوقي در    ست كه دولت، متصدي اداره و بهره      آن دسته از اموري ا    : ـ امور اقتصادي  

هـاي منـدرج در     برداري از طرح  ونقل، بازرگاني، مسكن و بهره    تصدي در امور صنعتي، كشاورزي، حمل     : كند، از قبيل  حقوق خصوصي عمل مي   

.امور زيربنايي

٢. ٣ .Rم و�Sوري ا�T& ده� وQراه��) دو*�

گرا مورد  سازي دولت و مديريت نتيجه    هاي خصوصي سازي اندازه دولت، عدم تمركز امور و سياست       فصل دوم از قانون مقوله كوچك يا منطقي       

.توجه قرار گرفته است

اساسي از طريق توسـعه  ام قانون نهم و سيوهاي اجتماعي، فرهنگي و خدماتي با رعايت اصول بيستبه موجب اين فصل از قانون امور تصدي   

.]10همان ص [:هاي ذيل انجام خواهد شدبخش خصوصي و نهادها و مؤسسات عمومي غيردولتي و با نظارت و حمايت دولت و به شيوه

.اعمال حمايت از بخش تعاوني و خصوصي و نهادها و مؤسسات عمومي غيردولتي. 1

.ت عمومي غيردولتيخريد خدمات از بخش تعاوني و خصوصي و نهادها و مؤسسا. 2

.مشاركت با بخش تعاوني و خصوصي و نهادها و مؤسسات عمومي غيردولتي از طريق اجاره، واگذاري امكانات و تجهيزات و منابع فيزيكي. 3

نـه  واگذاري مديريت واحدهاي دولتي به بخش تعاوني و خصوصي و نهادها و مؤسسات عمومي غيردولتي با پرداخت تمام يا بخشي از هزي                     . 4

.سرانه خدمات

.هاي اجراييالذكر توسط دستگاهايجاد و اداره واحدهاي دولتي فوق. 5

هاي اصلي دولت مدنظر بـوده و سـازوكارهاي         عنوان يكي از برنامه   همچنين واگذاري امور زيربنايي و امور اقتصادي به بخش غيردولتي نيز به           

.بيني و توجه قرار گرفته استمند مورد پيشظامهاي حمايتي به روشي نمربوط به واگذاري امور و سياست

وري، استقرار نظام كنترل نتيجه و محصول و كنترل مراحل انجام كار، عـدم              منظور افزايش بهره  هاي اجرايي موظفند به   از سوي ديگر دستگاه   

ها و خـدمات متناسـب بـا     تمام شده فعاليت  تعيين قيمت   : عمل آورند گيري و افزايش كيفيت كار مديران اقدامات ذيل را به         تمركز در تصميم  

نامـه بـا مـديران واحـدهاي        گرا و استانداردهاي كيفي خدمات، انعقاد تفـاهم       هاي هدفمند و نتيجه   كيفيت و محل جغرافيايي، تعيين شاخص     

يزي استان در چـارچوب احكـام   رهاي اعتبارات مذكور به شوراي برنامهجايي فصول و برنامهمجري، اعطاي اختيارات لازم براي پيشنهاد جابه 

.قانون بودجه سالانه، اعطاي اختيارات لازم اداري و مالي به مديران جهت اجراي نظام قيمت تمام شده

منظور تقويت و حمايت از بخش غيردولتي اقدامات لازم را براي آموزش،            هاي اجرايي موظفند به   به موجب احكام مندرج در اين فصل دستگاه       

هـاي  ضمن اينكه دستگاه  . عمل آورند هاي مالي، رفع موانع اداري و خريد خدمات از بخش غيردولتي به           جاد تسهيلات و كمك   دهي، اي سازمان

احصاي وظايف قابل واگذاري حداكثر ظرف مدت شش مـاه از تـاريخ      : اجرايي موظفند از تاريخ تصويب اين قانون اقدامات ذيل را انجام دهند           

د كارمندان شاغل در مشاغل غيرحاكميتي به ميزان دو درصد نسبت به سـال قبـل و جـذب نيـروي انـساني         تصويب اين قانون، كاهش تعدا    

.شـوند ، بازخريدي، استعفا و ساير موارد از خـدمت خـارج مـي   هاي بازنشستگيحداكثر معادل يك سوم آن دسته از كارمنداني كه به روش

.]11همان، ص[

هـا بـه بخـش غيردولتـي       هاي اجرايي كه تمام يا بخشي از وظايف آن        ندان رسمي يا ثابت دستگاه    براساس احكام اين فصل آن دسته از كارم       

ترتيب اولويت انتخاب و به دستگاه اجرايي اعـلام  توانند سه مورد از پنج شيوه ذيل را به      اين دسته از كارمندان مي    . شود اشاره كرد  واگذار مي 
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ها عبارتند  اين شيوه . ها را انتخاب و اقدام كند     لويت تعيين شده از سوي كارمند يكي از شيوه        كند و دستگاه اجرايي مكلف است با توجه به او         

.]12همان، ص[ :از

.ـ انتقال به ساير واحدهاي همان دستگاه يا دستگاه اجرايي ديگر

.ـ بازخريد سنوات خدمت

.ـ موافقت با مرخصي بدون حقوق براي مدت سه تا پنج سال

در صورت تمايل كارمند به تغيير صندوق بازنشـستگي هزينـه   . هاي واگذار شده استردولتي كه مجري وظايف و فعاليتـ انتقال به بخش غي   

.شودتغيير صندوق با حفظ سابقه مربوط توسط دولت تأمين مي

.كندـ انجام وظيفه در بخش غيردولتي به شكل مأمور كه حقوق و مزاياي وي را بخش غيردولتي پرداخت مي

٣. ٣ .���
��#�0ر ��ز

هاي راهبردي اتخاذ شده در فصل دوم اين قانون كه در راستاي ايفـاي نقـش   با توجه به تغيير نقش دولت از فعال اقتصادي به ناظر و سياست            

. سـت سـازي ا  گري، امور زيربنايي و اقتصادي به خـصوصي       سازي اندازه دولت و واگذاري امور تصدي      سازي يا منطقي  حاكميتي دولت، كوچك  

نحـوي كـه   دهي، طراحي و تنظيم تشكيلات و طراحي ساختار مجـدد بـه  كند نسبت به سازمانهاي اجرايي را مكلف ميفصل چهارم دستگاه  

.]14همان، ص[ .منجر به كاهش سلسله مراتب اداري و مراحل انجام كار شود، اقدام كنند

ر چهار سطح، واحدهاي استاني حداكثر در سه سطح، واحدهاي شهرستاني    ها و مؤسسات دولتي حداكثر د     به موجب ساختار جديد، وزارتخانه    

.و مناطق و نواحي همتراز حداكثر در دو سطح و ساير تقسيمات كشوري در يك سطح عمودي مديريتي طراحي خواهند شد


�ت اداري و ��Pق 
�ا;�4ن �� د�0/��.  ٤. ٣�#��ه�ي ا;�ا

صول سوم و پنجم اين قانون كه مربوط به حقوق مردم و فنـاوري اطلاعـات و خـدمات اداري اسـت              ترين دستاوردهاي ف  در اين بخش به مهم    

.پرداخته خواهد شد

��Pق 
�دم. ١. ٤. ٣

هاي اجرايي را در رعايت حقوق مراجعان و تكريم آنان          فصل سوم از قانون حقوق قانوني مردم و وظايف و تكاليف مديران و كارمندان دستگاه              

به موجب احكام اين فصل دولت موظف است نسبت به تدوين منشور اخلاقي و اداري كه در آن وظايف مـديران و                  . قرار داده است  مورد توجه   

هاي اجرايي در قبال مردم كـه در  نامه و تعهدات كارمندان دستگاهكارمندان در قبال مردم و حقوق قانوني آنان درج شده است و متن سوگند        

.]14همان، ص[ .كنند، اقدام كند ميبدو ورود به خدمت امضا

هاي اجرايي آشنا كننـد و از       اند مردم را با حقوق و تكاليف خود در تعامل با دستگاه           هاي اجرايي مكلف شده   براساس احكام اين فصل دستگاه    

مطلوب و مناسب در اختيار مـردم  طريق وسايل ارتباط جمعي سطح آگاهي عمومي مردم را در اين زمينه ارتقا داده و اطلاعات لازم را به نحو                   

.قرار دهند

منظور تأمين حقوق مردم و مراجعان، رضايت و عدم رضايت مـردم از عملكـرد كارمنـدان را در ارتقـاي،                     همچنين دولت مكلف شده است به     

لحـاظ كـرده و كليـه       مندي از ساير امتيـازات اسـتخدامي و اعمـال تـشويقات و تنبيهـات                انتصاب و تمديد قراردادهاي استخدامي و بهره      

.عنوان يك عامل مؤثر منظور كندها، ضوابط اداري و استخدامي مربوط به كارمندان دولت را بهنامهها، شيوهنامهآيين

&�Tوري ا�AVWت و #�
�ت اداري.  ٢. ٤. ٣
. شـود رايي از بعد كمي و كيفي مربوط مـي  هاي اج فصل پنجم از قانون به سازوكار و فرايندهاي اجرايي ارائه خدمات به مردم از سوي دستگاه               

وري نيـروي انـساني و كارآمـدي        هاي اجرايي موظفند فرايندهاي مورد عمل خود را با هدف افزايش بهره           براساس اين فصل از قانون دستگاه     
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هاي مـورد  ائه خدمات، ارائه فرم   رساني الكترونيكي درخصوص شيوه ار    همچنين اقداماتي نظير اطلاع   . ها تهيه و به مرحله اجرا بگذارند      فعاليت

صـورت الكترونيكـي و حـذف لـزوم مراجعـه      هاي الكترونيكي و ارائه خدمات به شهروندان بهنياز جهت انجام خدمات از طريق ابزار و رسانه       

.حضوري مردم به دستگاه اجرايي براي دريافت خدمت از ديگر اقداماتي است كه دولت موظف به انجام آن شده است

هاي اجرايي پايگـاه    ن دولت موظف است از طريق سازمان ثبت احوال و شركت پست جمهوري اسلامي ايران و مشاركت كليه دستگاه                  همچني

هاي اطلاعاتي و تمركز امور مربوط به استفاده از فناوري اطلاعـات در خـدمات اداري، طراحـي،    منظور ايجاد زيرساخت  اطلاعات ايرانيان را به   

.دساماندهي و اجرا كن

هاي اجرايـي موظـف بـه اجـراي آن هـستند، تعيـين ضـوابط و        از ديگر وظايفي كه براساس احكام اين فصل بر عهده دولت است و دستگاه     

هـا و فـضاهاي اداري و   وري مناسـب از سـاختمان  جويي و بهـره منظور صرفه كارگيري فضاها، تجهيزات و ملزومات اداري به      استانداردهاي به 

.هاي غيرضرور و فراهم آوردن موجبات ايمني و سلامت شغلي كارمندان استت زائد و هزينهجلوگيري از تشريفا


�ت آ$�ري. ٤�# �����
د��0ورده�ي ا;�اي  ���ن 

� و 
��0ر. ١. ٤Lآ�ر ،���&Lد ��3م اداري آ�ر�Yا

هاي اقتصادي، اجتمـاعي،  ريزي و نظارت در بخش    هگذاري، برنام براي اولين بار در قانون اداري و استخدامي كشور، نقش اصلي دولت، سياست            

فرهنگي و سياسي تعيين كرده است كه اين مهم باعث چابكي و كارآمدي دولت خواهد شد دولت بـا اجـراي ايـن قـانون فـضاي فعاليـت و               

ستم تنبل بروكراسـي را     اين رويكرد سي  . گذار و ناظر عمل خواهد نمود     عنوان سياست مشاركت بخش خصوصي را فراهم خواهد كرد و خود به         

. كندپويا و چابك مي

٢. ٤ .��Z وري در ��3م اداريار���ي
قانون مديريت خدمات كشوري ، چارچوب فعاليت و تلاش بخش خصوصي و عمومي در عرصه اجتماعي، فرهنگي                 ) 13(با توجه به احكام ماده      

.وري و رقابت خواهد شدو خدمات باعث افزايش مشاركت مردم و بهره

قاونون مديريت خدمات كشوري و استقرار نظام كنترل نتيجه و محـصول و جلـوگيري از تمركـز بـستر اجـراي                      ) 16(با توجه به احكام ماده      

.شودهاي مديريتي فراهم ميريزي عملياتي و توجه به كيفيت خدمات دولتي مناسب با جديدترين تئوريبودجه

منظور تقويت از بخش خصوصي را طراحي و اجرا نمايد،          هاي لازم به  يي و دولتي موظفند حمايت    هاي اجرا براساس احكام مندرج كليه دستگاه    

لـذا، كـارآفريني، خلاقيـت،      .  منصف تبديل خواهد شد    بدين ترتيب دولت از يك رقيب انحصارگر بخش خصوصي به يك حامي ناظر، عادل و              

. مختلف اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي خواهد شدهايتلاش و كوشش مبناي اصل رقابت و امتياز و موفقيت در بخش

�) اداري �� رو�,�د .��].  ٣. ٤�Rي ��#�0ره� و و�
Lآ�ر���=
پذير خواهد شد و با اجراي اين احكام، ساختارها بروكراسي متناسب با شرايط روز تغييـر خواهـد                  ساختارهاي دولت با رويكرد جديد انعطاف     

هاي ملاك است، در حالي كه آنچه در يك سيستم          اصلي سيستم خواهد بود، اكنون حفظ ساختارها و پست        ها و اهداف دغدغه     مأموريت. كرد

.طبيعي است ساختارها متناسب با اقتضا تغيير خواهد كرد.هاستاداري معلوم است رسيدن به اهداف و تحقق مأموريت

٤. ٤  .�
ر���� 
$>��������زي 
�T4ي روا�\ دو*� و 
�دم و #�
عنوان يكـي از  هاي اجرايي زمينه توجه به رضايت ارباب رجوع و مردم به   جه به حقوق مردم و وظايف و تكاليف مديران و كارمندان دستگاه           تو

مـردم براسـاس احكـام فـصل سـوم      . محوري در ارائه خدمات خواهد شـد عوامل مهم ارزيابي عملكرد سيستم باعث تحقق رويكرد مشتري   

در عـين حـال   . ند به شكايات مردم رسيدگي كنند، اجراي اين احكام گام مهمي در توجه به حقوق شهروندي استهاي اجرايي موظف  دستگاه

.دهدترين سرمايه اجتماعي كشور و نظام اداري است را افزايش ميرضايت عمومي كه مهم

ا�Yد �^+ دو*� ا*,+و��[ در ��3م اداري.  ٥. ٤
دنبـال دارد، بـدون    الكترونيكي براي ارائه خدمات نوسازي ساختاري و فرايندي در سيستم اداري را بـه            توجه فناوري اطلاعات و توسعه ابزار     
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.گيري و موفقيت سازمان و سرعت و دقت انجام امور خواهد شدشك يكي از عناصر مهم اثربخشي تصميم

 تبادل اطلاعات تحولي در ساختار مـديريتي و اداري  گيري، بهبود تصميمسازي امنيت اطلاعاتي،تشكيل پايگاه اطلاعاتي ايرانيان براي شفاف    

.كشور خواهد بود

=Bي��0_�
سـازمان  «كننده اساسي و بنيادين، نظام اداري و به بيـان ديگـر             در فرايند توسعه اقتصادي و اجتماعي جوامع مختلف، يكي از عوامل تعيين           

اي برخـوردار  هاي فرايند توسعه از نقش قابل توجـه و برجـسته   تنظيم ساير نظامعنوان بستر هدايت واست كه به  » اداري و تشكيلاتي دولت   

.است

رو است، ضرورت نوسازي و دگرگوني تـشكيلات دولـت از برنامـه اول          هاي جدي روبه  ها و آسيب   ساله با چالش   80نظام اداري ايران با قدمت      

منتهـي مـديران و كارشناسـان سيـستم     . ا به خود اختصاص داده استتوسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي مطرح بوده و يك فصل اصلي ر      

جانبه انجام  اداري بر اين باور بودند اصلاحات قانوني براي نوسازي سيستم اداري بايستي در قالب يك لايحه جامع با رويكرد سيستمي و همه                     

.گيرد

24/7/1386س شوراي اسلامي گرديد و در نهايت در تاريخ  تقديم مجل24/2/1384بر همين اساس لايحه مديريت خدمات كشوري در تاريخ       

.پس از سير مراحل بررسي كارشناسي و قانوني جهت اجرا به رئيس جمهور ابلاغ شد

سازي با شرايط فرهنگي، اجتماعي و سياسي كشور از اصول حـاكم بـر     جامعيت و تجمع كليه قوانين و مقررات اداري و استخدامي و متناسب           

همچنين توجه به رويكردهـاي نـوين مـديريتي ماننـد عـدم تمركـز امـور اداري، دولـت كـارا و منطقـي اسـتقرار نظـام                          . تاين قانون اس  

سالاري، كرامت و تكريم مردم، استفاده از فناوري مناسب، مديريت بهينه منابع انساني و صدور احكام مرتبط از ديگر نكـات مثبـت                      شايسته

.اين قانون است

هـاي  ساله، سياسـت انداز بيستهاي بومي چشمهاي قوانين موجود شناسايي و متناسب با مدلها و چالشن قانون آسيب در فرايند بررسي اي   

.، قانون اساسي و دستاوردهاي جديد احكام مرتبط تعيين شد)العاليمدظله(ابلاغي مقام معظم رهبري 

:نهادينه شودرود با اجراي اين قانون راهبردهاي زير در نظام اداري انتظار مي

اين نگاه باعـث ايجـاد   . هاي اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي و سياسي نهادينه شودريزي و نظارت دولت در بخش    گذاري، برنامه نقش سياست . 1

.هاي اجتماعي، فرهنگي و سياسي خواهد شدفضاي مشاركت مثبت، كارآمد و كارآفرين مردم در صحنه

وري، استقرار نظام كنترل نتيجه و محصول و كنترل مراحل انجام كـار،       منظور افزايش بهره  ايي موظفند به  هاي اجر با توجه به اينكه دستگاه    . 2

ها و خدمات متناسب با كيفيت و محل جغرافيـايي،  گيري و افزايش كيفيت كار مديران، تعيين قيمت تمام شده، فعاليتعدم تمركز در تصميم   

كننده از طريق انعقاد قرارداد با مديران اجرايي، اعطاي اختيـارات لازم،    دهاي كيفي خدمات تعيين   گرا و استاندار  هاي هدفمند و نتيجه   شاخص

.گويي در سيستم اجرايي و اداري فراهم خواهد شدبستر كارآمدي و پاسخ

.شودشود و بستر كاري تيمي و هدفگرا فراهم ميبدين ترتيب يك رابطه منطقي بين عملكرد و پاداش ايجاد مي

پذيري و كارآمـد در سـاختارهاي نظـام اداري فـراهم     اي، مدولار زمينه انعطافهاي ساختاري جديد مناسب ماتريسي، پروژه     فاده از مدل  است

دنبال خواهـد   خواهد شد، تأكيد بر ساختاري تخت و افقي، عدم تمركز، تفكيك وظايف صفي و ستادي، تحول مناسبي در ساختار اداري را به                     

.داشت

.طور عملي با ضمانت اجرايي به دنبال خواهد داشتاحياي حقوق مردم و تكريم ارباب رجوع را به» محورمشتري«يكرد توجه به رو

رود سيستم اداري چابك و پويا در خدمت اهداف توسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگـي كـشور قـرار    در نهايت با اجراي اين قانون انتظار مي  

.گيريد

 :��T

.45، ص 1386 جمهوري اسلامي ايران، انتشارات اداره كل قوانين مجلس شوراي اسلامي، قانون اساسي. 1

.1386ريزي، ، تهران سازمان مديريت و برنامه»تحول مديريتي و اصلاح اداري«پسران قادر، مجيد، . 2

٣. Eric E. Anscbutz, ١٩٩٥, "TQM" – the Public sector Challenge.
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.1382، »نظريه نوين مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي ايران«هروز رياحي، الواني، سيدمهدي و ب. 4

.1382رياحي، بهروز، طراحي نظام مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي مركز، . 5

 اسـتخدامي   پسران قادر، مجيد و مرتضي مظفريان، رهاورد مطالعات تطبيقي از امور اداري و استخدامي كشور كانادا، سازمان امور اداري و                   . 6

.1372كشور، 

.1378هاي بازرگاني، چاپ اول، بانك جهاني، نقش دولت در جهان در حال تحول، ترجمه گروه مترجمان مؤسسه مطالعات و پژوهش. 7

٨. Patricia Evans and Sheila Bellamy, ١٩٩٥, Performance Eveluation in the Australian Public Sector".
٩. Adem E.E Jar ١٩٩٤, "Alternative quality improvement Practices and Organization performance".

.20، ص 1385كاپلان، نوورتون، نقشه استراتژي، ترجمه مشايخي، سال . 10

.1383، تهران، انتشارات خواجه رشيد، »هاي اداري تطبيقي با تأكيد بر اصلاحات ادارينظام«صمدي، عباس، . 11

.1385، تهران، ناشر مركز آموزش و تحقيقات صنعتي ايران، »نظريه نوين مديريت كيفيت جامع در بخش دولتي ايران«بهروز، رياحي، . 12

.1383هاي مجلس شوراي اسلامي، حكمران خوب، مركز پژوهش. 13

.كشوري، مديريت خدمات 1384هاي مجلس شوراي اسلامي، پور، مباني نظري تدوين قانون، مركز پژوهشتقي. 14

.1384هاي مجلس شوراي اسلامي، مروري بر مباني لايحه خدمات كشوري، مركز پژوهش. 15

.قانون مديريت خدمات كشوري، انتشارات اداره كل قوانين مجلس شوراي اسلامي. 16

١٧. Amold J.A Godfrojl, ١٩٩٤, "Evaluation in the Public and Private Sectors.
١٨. Thomas Pachard, D.S.W, ١٩٩٥, "TQM and organizational Change and development.

�`�� �.
١. Parasuraman,et.al. ١٩٨٨.
٢. CAF = Common Assessment FrameWork.

مندي از ايـن نـوع خـدمات موجـب      و بهرهشده بدون محدوديت شامل همه اقشار جامعه آنب اقتدار و حاكميت كشور است و منافع  موجآن دسته از اموري است كه تحقق      آن: امور حاكميتي . 3

 ثبتي، استقرار نظم و تمنيت و اداره  و امورگذاريقانونريزي و نظارت، برقراري عدالت و تأمين اجتماعي و بازتوزيع درآمد، گذاري و برنامهاز قبيل سياست. شودمحدوديت براي استفاده ديگران نمي

ام نهم و سـي وامور قضايي، حفظ تماميت ارضي كشور و ايجاد آمادگي دفاعي و دفاع ملي، ارتقاي بهداشت و آموزش عمومي، تحقيقات بنيادي و آمار و اطلاعات ملي، موارد مذكور در اصول بيست                     

هاي كلي مـصوب مقـام معظـم    پذير نباشد و ساير اموري كه با رعايت سياست وزيران امكانهيئتتأييد عمومي غيردولتي با مؤسسات توسط بخش خصوصي و تعاوني و  آنقانون اساسي كه انجام     

.گيردرهبري به موجب قانون اساسي در قوانين عادي جزء اين امور قرار مي

.قانون مديريت خدمات كشوري. 4
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