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 (: 36بررسی لایحه برنامه هفتم توسعه )

 اندازی سامانه سنجش رضایت مردم پیشنهاد راه 

 از کیفیت خدمات عمومی  
 

 

 ده یكچ

 

رضایت  یارتقا از  سطح  مردم  مهم  ها دستگاهیفیت خدمات  کمندی  ملزومات  از  یکی  اجرایی کشور  ی 

  در این امتداد محسوب شده و در  اسناد بالادستی نیز مورد توجه بوده است.    تحقق نظام اداری صحیح

سامانه سنجش  اندازی  راهدر قالب  ها  کنندگان خدمات و پاسخگویی به آناستفاده از بازخوردهای دریافت

متناسب    خدمات   نیازسنجی وری،  بهره  یکاهش اتلاف منابع و ارتقا  افزایش نظارت، موجب    رضایت مردمی 

ترین الزامات  مهم  از   شود.میحذف مراجعه حضوری و افزایش رضایت عمومی    های متقاضیان، درخواست  با

نگاه تدریجی به  ،  نفعان مختلفنظام انگیزشی برای ذیایجاد    توان بهاین سامانه می  سازیطراحی و پیاده

  ی استانداردساز  ، نهیزم این  واحد در    یوجود متول،  بلوغ سامانه، سهولت دسترسی به سامانه با حداقل هزینه

خدمت   ، آن  یادوره  یروزآمدساز  و   ت یف ی ک  ی هامؤلفه متقاضی  از  تکراری  اطلاعات  دریافت    و  عدم 

طراحی پیشنهادی سامانه  در این گزارش  اشاره کرد.    با اطلاع و رضایت آنان  کاربران  هایداده  به  دسترسی

کشور،    مذکور استخدامی  و  اداری  )سازمان  اصلی  بازیگر  سه  گرفتن  درنظر  و  ها دستگاهبا  اجرایی  ی 

دهنده و  احراز هویت سه موجودیت )خدمت، ارائهشد که مبنای آن،  خدمات( مطرح    کنندگان افتیدر

بازخوردهای  رسیدگی و  است    ارائه خدمت  ندیفرادر    کننده آن( دریافت   با کنندگان خدمت  دریافت  به 

لی به  سازی پاداش، رفاهیات و ارتقای شغوابستهراهکارهایی نظیر    .گیردصورت می  بهبود عملکرد  هدف

رصد رقابت بین    ،به همراه پیامک  ها و سکوهای داخلیپیامرسانسنجی، استفاده از بستر  نتایج رضایت

تواند می  عمومی ای و اعلام عمومی آن برای مقایسه کیفیت خدمات  ی اجرایی با رویکرد منطقههادستگاه

در نهایت پیشنهاد شده است حکمی به برنامه توسعه هفتم در راستای   به استقرار سامانه سرعت بخشد.

 تحقق این امر الحاق گردد. 
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 خلاصه مدیریتی 
 

دستگاه توسط  شده  ارائه  خدمات  کیفیت  از  عمومی  رفتارهای  نارضایتی  از  ناشی  عمدتاً  اجرایی  های 

این مسائل   علل   و ی در هنگام ارائه خدمت، معطلی زیاد، محیط سازمانی پرازدحام و... بوده  ارحرفهیغ

ی،  کنندگان خدمت، انحصاری بودن ارائه خدمات دولت در مراجعه حضوری دریافت  توانی م را  

. در  نمود  جستجو کننده  عدم رعایت لوازم ارزشیابی عملكرد جامع و ابهام در شكایت مراجعه

حائز    از آن جهت  اندازی سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت خدمات عمومی راهاین راستا  

های متقاضیان، راهبری نظام اداری، کاهش  موجب نیازسنجی ناظر به درخواستاهمیت است که  

وری، افزایش نظارت و شفافیت، حذف مراجعه حضوری و افزایش  منابع و ارتقای بهرهاتلاف  

سامانه  حاضر اهمیت، الزامات و طراحی پیشنهادی  بدین منظور در پژوهش  .  شودرضایت عمومی می 

های ارزشیابی عملکرد  سامانهاین سامانه به عنوان یکی از  در مسیر طراحی  مورد توجه قرار گرفت.    مذکور

با  دول به سامانه  بلوغ سامانه، سهولت دسترسی  به  نگاه تدریجی  الزاماتی وجود دارد که  ت و حکومت، 

ایجاد   برای ذیحداقل هزینه،  انگیزشی  ،  هادستگاهخدمات    بین  یفیتکدر  ، رقابت  نفعان مختلفنظام 

  رضایت آنان  با اطلاع و  کاربران های داده  به  دسترسی   و   عدم دریافت اطلاعات تکراری از متقاضی خدمت

آن جمله  همچنین از  متول  هاست.  در    ی وجود    و  ت یف یک   یهامؤلفه  یاستانداردساز   ،نهیزماین  واحد 

  ی نظرسنج یاج دورهی ت نتایشفاف  و ، بینی تکالیفی برای طرفین ارزشیابی، پیشآن ی ادوره ی روزآمدساز

از  ایجغراف  اسیدر مق الزاماتییی  این سامانه را    هستند  دیگر  که در صورت رعایت، پیاده سازی موفق 

طراحی پیشنهادی سامانه سنجش رضایت  جهت ارتقای کیفیت ارائه خدمات،    خواهند نمود.ضمانت  

کشور،   استخدامی  و  اداری  )سازمان  اصلی  بازیگر  سه  گرفتن  درنظر  با  ی هادستگاهمردمی 

و   که    خدمات(  کنندگانافتیدراجرایی  گردید  )خدمت،    بامطرح  احراز هویت سه موجودیت 

گیرد و به بازخوردهایی که در قالب  ارائه خدمت صورت می  ند یفرا،  کننده آن(دهنده و دریافتارائه 

فرض مهم در این طراحی  پیششود.  رسیدگی می  بهبود عملکرد   هدف  با   گردد یممنتقل    شده نییتع

د ملی، شناسه  کمانند    شناسه  کی  لهیوسبهکه    شوده خدمات تنها به افرادی داده  کآن است  

. اصلاح سازوکار تعامل سه بازیگر  د پرسنلی یا ... قابلیت احراز هویت داشته باشندکاقتصادی،  

استخدامی،   و  اداری  سازمان  یعنی  ارائههادستگاهاصلی  اجرایی  دریافتی  و  خدمات  کنندگان  دهنده 

کند. اقتضائات هر خدمت ایجاب  خدمت )با هویت حقیقی یا حقوقی( زمینه بهبود مستمر را فراهم می

ی اجرایی ملزم خواهند  هادستگاهفراهم شود که    هایدسترسخواهد کرد که برای ارائه آن سطوحی از  

اربریِ کارمندان جهت ارائه خدمت مدنظر فراهم کنند. بعد از  های کرا برای حساب  ها یدسترسشد این  
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ی نسبت به ارزشیابی کیفیت  ادومرحلهدر قالب یک نظرسنجی    توانیم   ،کنندهارائه خدمت به دریافت

سازمان اداری و استخدامی    دهنده آن، بازخورد گرفت.ارائه خدمت متناسب با نوع خدمت و فرد ارائه

ی جدیدی از خدمات را ایجاد  هاشناسهیی را حذف و  هاشناسهها و شرایط جدید،  بسته به نیاز  تواندیم

جهت تسریع  همچنین    عنوان ابزاری در مسیر حرکت به سمت غیرحضوری شدن خدمات باشد.ند تا بهک

استقرار   آن پیشسامانه مذکوردر  بازیگران  از  برای هریک  انگیزشی  نظام  ایجاد    .بینی شد، 

کنندگان خدمت  ی اعتبار به دریافتاعطا  شهروندان به خدمات دریافتی در پروفایل شخصی، دسترسی  

نظرات دریافت تأثیر  نظر،  و  بازخورد  ارائه  ارائهجهت  پاداش سالیانه  دهنده،  کنندگان خدمت در میزان 

عنوان  به  استفاده از شناسه خدمات  و   هاآنخدمت و مدیران    دهندگان ارائهایجاد کارنامه عملکرد برای  

  . دینمایممواردی است که ناظر به سه بازیگر اصلی ایجاد انگیزه  ی اجرایی هادستگاهی در گرمیتنظابزار 

استقرار  راهكارهایی   با هدف  جهت تسریع  ارزشیابیِ عملكردِ  سامانه سنجش رضایت مردم 

در نظر  که  ی اجرایی نیز مطرح گردید ها دستگاهنفعانِ نهاییِ خدمات در مشارکتیِ فناورانه ذی 

ارزشیابی عملکرد دستگاه های اجرایی در جشنواره  گرفتن میزان پیاده سازی سامانه در شاخص های 

نتایج رضوابسته  شهید رجایی، به  ارتقای شغلی  و  رفاهیات  پاداش،  بستر  ایتسازی  از  استفاده  سنجی، 

  سامانه و اتصال    ی سامانه سازییاجرابه همراه پیامک در    های داخلی مانند سکوها و پیامرسانافزاری  نرم

ای و اعلام  منطقه  ی اجرایی با رویکرد هادستگاهرصد رقابت بین    ، دولت هوشمند  خدماتملی  به پنجره  

آن است که ارائه   هاارزشیابی نكته مهم در اجرای این  .  از موارد برجسته آن بوده استعمومی آن  

محرک آن  دی؛ بلکه باباشدخدمت حضوری نباید مانع حرکت به سمت ارائه خدمت غیرحضوری 

ساماندهی به  منجر  و  شود.  پارچگیکی و    بوده  دولتی  خدمات  شده    ارائه  مطرح  نكات  به  توجه  با 

 وسوم لایحه برنامه هفتم توسعه الحاق گردد.بیستشود متن زیر به فصل پیشنهاد می 
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های اجرایی،  مندی مردم از عملکرد دستگاهوری و رضایتمنظور ارتقای بهرهبه  -مكرر    110ماده  

 سازمان اداری و استخدامی کشور موظف است اقدامات زیر را انجام دهد. 

های اجرایی را با رویکرد  ظرف سه ماه سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت خدمات دستگاه  الف(

اندازی و با همکاری وزارت ارتباطات و فناوری  محور برای خدمات حضوری و غیرحضوری راهخدمت

 اطلاعات به پنجره ملی خدمات دولت هوشمند متصل نماید.  

رضایت میزان  خدمات ب(  از  مردم  شاخصدستگاه  مندی  براساس  را  اجرایی  سنجش  های  های 

و نتایج آن را    های سه ماهه ارزیابی و منتشر کنددر دوره تفکیک سطوح ملی و استانیرضایت، به  

های اجرایی، مدیران و کارکنان،  های عمومی در ارزیابی عملکرد دستگاهبه عنوان یکی از شاخص

 ات کشوری، مدنظر قرار دهد. ( قانون مدیریت خدم 82( و )81موضوع مواد )

انجام  کننده آن  دهنده و دریافتخدمت، ارائه  موجودیتبا احراز هویت سه    را   ارائه خدمت  ند یفراپ(  

   نماید. اخذ خدمت، دهنده ارائهنوع و  را درخصوصرضایت  میزان و  دهد

ها برای ارائه خدمات دولتی و  ها، سکوها و سوپراپلیکیشنگیری از ظرفیت پیامرسانبهره ضمنت(  

اطلاع  خدمات،  ارائه  در  رقابت  اعلانایجاد  دستگاهرسانی  مکاتبات  و  رسمی  با های  اجرایی  های 

 انجام دهد.  ها را از طریق یک سرشماره واحد در فضای پیامک و پیامرسانگیرندگان خدمات  

استای تکریم ارباب رجوع، نسبت به تفکیک خدمات حضوری و غیرحضوری اقدام نماید و  ث( در ر

با هدف تسریع حذف مراجعات حضوری از خدماتی که حضور متقاضی خدمت در آن موضوعیتی  

 های بایسته را به وسیله شناسه خدمات انجام دهد. گریندارد، تنظیم

کنندگان خدمات را طوری ساماندهی نماید که مشارکت  دریافتدهندگان و  نظام انگیزشی ارائهج( 

 مؤثر در ارتقای کیفیت خدمات عمومی مورد تشویق قرار گیرد. 

شامل نحوه احراز هویت، سطح و نحوه   مادهاجرایی این    هاینامهماهه اول برنامه، آئینظرف شش

نظام  های  ب و دستورالعملچارچوهای گیرندگان خدمات،  ت به دادهادهندگان خدمدسترسی ارائه

ه بروزرسانی  ضمانت اجرای صحیح نظام ارزشیابی، نحوهای  دستورالعملربطان سامانه،  انگیزشی ذی

به پیشنهاد سازمان  های ارسالی از سرشماره واحد  های رضایت سنجی و چارچوب پیامک شاخص

 رسد.می تصویب هیئت وزیران  شده و بهاداری و استخدامی کشور تهیه  

ماه یکبار به    ششمان اداری و استخدامی موظف است گزارش عملکرد موضوع این ماده را هر  ساز

 کمیسیون اجتماعی مجلس ارائه دهد. 
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 مقدمه 
 

مطلوب در نظام اداری کشور، مستلزم پایش و بازبینی مستمر فرآیند    اندازچشمحرکت از وضع موجود به  

ی و  ابی بیعرد نیز، کنفعان آن است. هدف ارزشیابی عمل رد توسط ذیکاصلاحات مبتنی بر ارزشیابی عمل

رد سیستم  کار ک  نیترعمدهی سیستم برای هدایت آن به سوی رشد و پیشرفت مستمر است.  درپیپ اصلاح  

به   معمولاًرد  کهاست. ارزشیابی عملاصلاح آن  با هدف، شناسایی نقاط قوت و ضعف  ردکارزشیابی عمل 

تی قابل  ک ی و ارزشیابی مشارستم یسبرونسیستمی، ارزشیابی  خودارزشیابی، ارزشیابی درون  چهار صورت

بر خلاف   است.  ارزشیابی،  هاستمیسانجام  سنتی  در  کی  مستقل  کارک ارزشیابان    معمولاً   هاآنه  ردی 

  نفعیذی  ها گروهو    شودیم ی تأکید  ریگمی تصم نترل و  کتی بر تسهیم قدرت  کی مشار هاروشداشتند، در  

برنامه ارزشیابی و  برای  ارزشیابی مشار شوندیمریزی دور هم جمع  متعددی  از حیث    توانیم تی را  ک. 

گفتمانی فعال،    ،ماهیت  ارزشی  کنندگانشرکت  آموزشدرگیرسازی  فرایند  بین  در  رابطه  ایجاد  و  ابی 

نفعان  در این روش با بازخوردگیری از ذی  [.10]  متمایز ساخت   هاروشنفعان از سایر  و ذی  ابان یارزش

اهداف سازمان، یعنی    نیترمهماصلی و اعطای نقش نظارت )ناظر( به آنان، در روند رسیدن به یکی از  

موجب اصلاح فرایندها،    توانند یم دیگر  کدر تعامل با ی   حفظ حقوق عامه تسریع شده و افراد و ذینفعان 

شوند.   انسانی  منابع  و  مشارکت  ساختارها  زمینه  ساختن  مردم،  )  خدمت کنندگان  دریافتفراهم 

دهندگان  ردِ ارائهکزشیابی عملبخشی از وظیفه ار در    ی دیگر(هادستگاهارمندان  کو حتی    وکارهاکسب

با  ی اجرایی  هادستگاهدر  را    کیفیت ارائه خدماتارمندان(، زمینه اصلاح و بهبود  ک و    ها )سامانه  خدمت

وری نظام اداری و رضایت استفاده از بازخورد خدمت گیرندگان پدید آورده و در نهایت منجر به افزایش بهره 

ه امروزه از طریق ک ، زمان و انرژی زیاد همراه بوده  نه ی هزا صرف  در گذشته ب  مشارکتشود. این  عمومی می 

عاملی موثر در رابطه بین تحقیق و تاثیر   1نظارت و ارزشیابی مشارکتی  . ی فناورانه تسهیل شده است بسترها

ریزی و مدیریت پروژه، یادگیری نهادی به ارزیابی پیامدها، برنامه   توان می   آن   کلی   و از نتایج   رود یه شمار می 

 ]11[ نفعان و پاسخگویی عمومی اشاره کرد. های ذی و تقویت سازمانی، فهم دیدگاه 

های اجرایی کشور به دو شیوه حضوری و غیرحضوری )الکترونیک(  ارائه خدمات عمومی در دستگاه

کننده خدمت به دستگاه اجرایی  حضوری مستلزم مراجعه دریافتشود.  دریافت خدمت در شیوه  انجام می

گیرد.  بوده و در شیوه غیرحضوری )الکترونیک( از طریق مراجعه به پنجره ملی خدمات دولت صورت می

های اجرایی از ارزشیابی به طور کلی  شایان ذکر است با تغییر ارائه خدمات به شکل غیرحضوری، دستگاه

از دریافت به طور جزئی بی  و اخذ نظر  ارزشیابی،  نیاز نمیکنندگان خدمات  با تغییر شکل  بلکه  شوند 

کنند. تلاقی نظرسنجی از عملیات  اهداف قبلی از جمله افزایش رضایت و تکریم شهروندان را دنبال می

سازمان رویکرد بهتری را برای    ک ه هرچه یکریم شهروندان به این معنی است  کدستگاه اجرایی و ت  ک ی

 
1. Participatory Monitoring and Evaluation(PM&E) 
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دریافت و  مردم  عامه  با  خردمندانه  فضای  مواجهه  در  چه  و  حضوری  فضای  در  چه  خدمت  کنندگان 

ه چقدر برای وقت افراد ارزش  ک. مواردی مانند اینشودیم ارزشیابی    ترموفقند،  ک غیرحضوری انتخاب  

های ارزشیابی  ، از مهم ترین شاخصدشویمگیرندگان تفاوت قائل  قائل است یا تا چه حد بین خدمت

ها اشاره دارد  مطالعات ارزشیابی معمولا به عدم تاثیرگذاری  همچنین  .  ]10[آیداین موفقیت به شمار می

 .  ]12[و رویکردهایی جدیدی را پیشنهاد می دهد

دهنده خدمت،  ی اجرایی عمدتاً به سبب نحوه برخورد ارائه هادستگاهیفیت خدمات  ک نارضایتی از  

ی در هنگام ارائه خدمت، عدم تسلط کافی، معطلی زیاد، محیط سازمانی شلوغ و  ارحرفهیغ رفتارهای  

توان این موارد را ذیل سه عامل ارائه دهنده خدمت، فرایند ارائه خدمت و نوع ه میکپرازدحام و... است 

در تعامل مستقیمِ طرفین    که   مواردی نظیر عدم تسلط کافی و نحوه برخورد  بندی کرد.خدمت دسته

بروز  عامل انسانی در    گیرد. زیراکند ذیل عامل ارائه دهنده خدمت جای میایجاد نارضایتی میخدمت  

های  مواردی نظیر معطلی زیاد و محیط سازمانی پر ازدحام و مراجعه به بخش  نارضایتی نقش جدی دارد.

ها فاصله زیادی از یکدیگر دارند(،  ازمان برای دریافت یک خدمت )به خصوص مواردی که بخشمختلف س

مواردی نظیر اخذ  نیز  منظور از نارضایتی به سبب نوع خدمت  .  قرار داردفرایند ارائه خدمت    ذیل عامل

یا سخت متقاضی خدمت  از  توجه  قابل  مالیاتهزینه  مانند  مراقبت گیری در یک خدمت  یا  از    ستانی 

 .  است امتحان

نیازمند شناخت جوانب مختلف موضوع و   مشی،به عنوان یک خط  افزایش رضایت ذینفعان نهایی 

قرار  براین.  های آن استرفع گلوگاه ادامه مهمترین موانع تحقق رضایت عمومی مورد توجه  اساس در 

 گرفته است.  

. به عبارتی  شودیممان خارج  کننده خدمت، ناراضی از ساز چرا دریافت  داند ینم مدیر سازمان   .1

کننده به دلیل  مدیر نتواند تشخیص دهد مراجعه  شودیم کننده سبب  ایت مراجعهکوجود ابهام در علت ش 

نوع خدمت، ارائه دهنده خدمت یا فرایند خدمت ناراضی است یا حتی دلایل دیگری موجب نارضایتی او  

این دلیل   به  ب  تواندینمشده است.  اقدام  قضاوت درستی نسبت  باشد و  اداره یا سازمان خود داشته  ه 

 ی برای تغییر وضع موجود انجام دهد. مؤثر

لذا به جای    ها با رویکرد صحیح و جامع انجام نمی شوددر سازمانرد  کفرایند ارزشیابی عمل .2

در ارزشیابی عملکرد ناقص  .  اصلاح رفتار خدمت دهنده و رضایت خدمت گیرنده نتیجه عکس می دهد

های توافقی غفلت  های تحمیلی تاکید شده و از ارزشیابی عملکرد با سنجهبر ارزشیابی عملکرد با سنجه

اد استرس در کارکنان و  در بعضی موارد ارزشیابی عملکرد در سازمان توسط مافوق سبب ایجشود.  می

و    زندیموری را رقم در نهایت افت بهرهاین عدم اعتدال  که   شودیم افت کیفی زندگی کاری و غیرکاری  

  طور   به . در نتیجه نفع سازمان در این است که ارزشیابی عملکرد را  کندنارضایتی عمومی را تشدید می
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عدم رعایت لوازم    .دلالت داردوضع موجود    این امر خود بر نگهداشتکه    ی در سازمان مطرح نکند جد

ارزیابی عملکرد و پیاده سازی ناقص آن سبب ایجاد یک چرخه رفتاری معیوب شده و مانع تحقق رضایت  

 . شودعمومی می

بازار ارائه خدمات دولتی، غیررقابتی یا به تعبیری انحصاری است. مدیر و کارمند تمایلی به افزایش   .3

دهندگان  ی برای اقدام و تغییر وضعیت موجود از ناحیه ارائه ا زه ی انگ ؛ به عبارتی  ند کیفیت ارائه خدمات ندار 

؛  شوند ی م کننده دیگر، با شرایط موجود سازگار  مردم نیز به سبب نبود عرضه   دیگر   از طرف خدمت وجود ندارد.  

 کننده است و نه متقاضی.  کیفیت در بازار انحصاری عرضه   کننده ن یی تع   دانند ی م چون  

فراهم    ،های اجرایینارضایتی از کیفیت خدمات دستگاهمسئله  حل    توان ادعا کرد حلقه مفقودهمی

زیرا با است.  مردمی  مطالبه ساختارمند  تحقق  و  عملکرد    یابیشمشارکت مردم در امر ارزساختن زمینه  

قابل قبولی ابهامات مدیران دستگاه  خدمات گیرندگان،افزایش مشارکت مردم و   های اجرایی در  تاحد 

نظام ارزیابی عملکرد به سمت جامعیت و تکامل پیش    وهای مولد نارضایتی برطرف شده  زمینه گلوگاه

به عبارت    د.شوهموار میبا مطالبه مردمی  زمینه ورود نقش آفرینان دیگر  خواهد رفت. از طرف دیگر  

نظام  های اجرایی و پیاده سازی  مردم در ارتقای کیفیت خدمات دستگاه  تکمشار فرایند  ی  طراح  گرید

آن   ارزشیابی  بر  دریافت  مبتنی  رضایت  اثرگذارِ  و  صحیح  سنجش  بر  حرعلاوه  خدمت،  ت  ککنندگان 

خدمات   ارائه  در  رقابت  ایجاد  و  غیرحضوری  خدمت  ارائه  سمت  به  میتدریجی  فراهم    .   ]13[کندرا 

و    تیاهم  نیی تبدرصدد  با مصاحبه با بیست و نه نفر از خبرگان حوزه اداری  امتداد گزارش حاضر  دراین

  سامانهاستقرار    راستای در  ارائه مدلی مفهومی    و  ارزشیابی مشارکتی در بخش دولتی   ی الزامات طراح

بعد از بررسی  است که تلاش می شود    ییاجرا  ی هاارائه خدمات دستگاه  ت یف ی مردم از ک  تیسنجش رضا

الحاق  حکم پیشنهادی مرتبط جهت  در انتها  و    مورد بحث قرار گیرد   ،پیشینه این مهم در اسناد و قوانین

 در برنامه هفتم توسعه پیشنهاد شود.

 

 . پیشینه ارزشیابی مشارکتی و فناورانه در اسناد و قوانین 1

های اساسی جامعه دینی در دین مبین اسلام محسوب شده  ت مردم در اصلاح امور جامعه از بنیانکمشار 

در آیات متعددی    منکر  از   یامر به معروف و نه و همچنین  موضوع نظارت همگانی با عنوان دعوت به خیر،  

 41وبه و آیه سوره ت 113و  71، 70سوره آل عمران، آیات  114و  110،  104از قرآن کریم نظیر  آیات 

قانون اساسی جمهوری اسلامی  حج مورد تاکید قرار گرفته است.    سوره در این امتداد در اصل هشتم 

تعیین شده  1ایران و دولت  متقابل مردم  از وظایف  به خیر  نظارت همگانی و دعوت  است.   نیز وظیفه 

 
و متقابل بر عهده مردم    ی است همگان  یافه یاز منكر وظ  ی امر به معروف و نه   ر، یدعوت به خ  ران یا  ی اسلام  ی جمهوردر    1.

. )وَ الْمُؤْمِنُونَ  كندی م  نیآن را قانون مع  تی فیو حدود و ك  طیدولت نسبت به مردم و مردم نسبت به دولت. شرا  گر،ی كدینسبت به  
 عَنِ الْمُنْكَرِ(.  نْهَوْنَ ی باِلْمَعْرُوفِ وَ   أمُرُونَ ی بعَْضٍ   اءُ ی أوْلِ  هُمْ وَ الْمُؤْمِناتُ بعَْضُ 
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داری صحیح از وظایف  همچنین بسترسازی برای مشارکت مردم در تعیین سرنوشت خود و ایجاد نظام ا

ایران در بندهای هشتم  قانون اساسی  2و دهم   1دولت جمهوری اسلامی  درنظر گرفته شده    اصل سوم 

یکی از سازوکارهای تامین قسط و عدل و استقلال و همبستگی    3به علاوه در اصل دوم قانون اساسی است.  

 پیشرفته بشری مدنظر قرار گرفته است.ملی در نظام جمهوری اسلامی، استفاده از علوم و فنون و تجارب  

نیز در محورهای متعددی موضوع ارزشیابی مشارکتی و فناورانه اداری  های کلی نظام  در سیاست

بند در  مثال  عنوان  به  است.  گرفته  قرار  توجه  »مورد  »12«، »19های   ،»17« و  به 15«  ترتیب  به   »

از  سازنهیزم استفاده  نظام  هاتیظرفی  و تسهیل  4اداری ی مردمی در   ،5ی ارائه خدمات کشور، تسریع 

و ارائه مطلوب خدمات عمومی با توسعه نظام    6ی نوین رسانخدمتافزایش رضایت و اعتماد مردم از طریق  

تحول در  به  نیز    8لی برنامه هفتم توسعه ک ی  هااستیس (  25در بند )  اشاره شده است.  7اداری الکترونیک

 شده  است.تأکید  کیتحقق دولت الکترون ی وهوشمندساز، هاروشاصلاح  بر  د یبا تأک ینظام ادار

ی  سازچابک شایان ذکر است توسعه نظام اداری در بستر الکترونیک، حذف تشکیلات غیرضرور و  

. ]14[رضایت مردم از خدمات عمومی را در پی خواهد داشت  یدولت را تسهیل نموده و از این طریق  ارتقا

ی اجرایی از طریق سنجش رضایت مردم و بازخوردگیری  هادستگاهیفیت خدمات  ک زشیابی  اساس اربراین 

الیف  کی نسبت به حقوق و تبخش یآگاه، ضمن ک ترونی کت ال کتواند با ایجاد مشار می رندگان یگخدمتاز 

اداری نظام  و  مردم  از  9متقابل  استفاده  نماید.  همچنین  تامین  را  اداری  نظام  در  مردم  ، حفظ حقوق 

ی اقتصادی و اجتماعی نیز از وظایف کلانی  هاتیفعالیی و پشتیبانی از  زدامانعابزارهای فناورانه جهت  

 است که بر عهده دولت قرار داده شده است. 

و   تی کنترل کمو همچنین    رجوعارباب  تیو جلب رضا  می تکر  یدر راستانیز    کشور  یقانون  نظامدر  

« قانون مدیریت  36عنوان نمونه در ماده »یی وظایفی معین شده است. بهاجرا  ی هاخدمات دستگاه  تیفیک

 
 ش یخو  یو فرهنگ  یاجتماع  ،یاقتصاد ، یاسیسرنوشت س  نییمشاركت عامه مردم در تع .1
 ی رضروریغ  لاتی و حذف تشك  حیصح  ینظام ادار جادیا .2
 :به  مان یا ه ی بر پا است  ی نظام  ،ی جمهور اسلام .3
 در برابر امر او.  م یتسل او و لزوم  به  عیو تشر  ت یحاکم  ( و اختصاص الاالل  ) لااله   کتای یخدا -1
 . ن یقوان ان یدر ب آن ی ادیبن  و نقش  ی اله ی وح - 2
 خدا. ی سو به  انسان  ی تکامل ریدر س  آن سازنده  معاد و نقش  - 3
 . عیو تشر خدا در خلقت  عدل  - 4
 .اسلام  انقلاب  در تداوم  آن ی اساس مستمر و نقش  ی و رهبر امامت  - 5
  ط یجامع الشرا  ی اجتهاد مستمر فقها  -  : الف   از راه  او در برابر خدا، که   ت یبا مسئول   توام   یو آزاد  انسان   ی والا  و ارزش  کرامت   -  6

 و تلاش   یبشر   شرفته ی پ  و تجارب   و فنون   از علوم   استفاده   -  ب   ،ن یاجمع  هم ی عل  الل   سلام   ن یمعصوم  و سنت   کتاب   بر اساس 
 ی اسیس   و استقلال  قسط و عدل  ،ی ریپذ  و سلطه   ی گر  و سلطه   ی کش  و ستم   ی ستمگر  هر گونه   ی نف -  آنها، ج   شبرد ی پدر  

 . کندی م نیرا تأم  ی مل ی و همبستگ  ی و فرهنگ ی و اجتماع یو اقتصاد
  یدر نظام ادار یمردم یهات یجذب و استفاده از ظرف  یبرا یسازنه یزم .4
   یدر ارائه خدمات کشور لیو تسه  عی به منظور تسر  یادار یهاو روش  ندهایدر فرآ ییو کارآ  یتوجه به اثربخش. 5

   یفی و ک ن یبرتر، نو  یرسانو اعتماد مردم از طريق خدمات  ی تمندی سطح رضا  یارتقا 6. 
 ی و فراهم آوردن الزامات آن به منظور ارائه مطلوب خدمات عموم   کیالکترون  یتوسعه نظام ادار .7
و تحقق دولت   ی بر هوشمندساز د یبا تأک  ینظام ادار  یکل  یهااست یبر س   یو اصلاح ساختار آن مبتن  اداری نظام  در تحول .8

آن در    یهانه یها و رفع فساد و زم و مقررات، اصلاح روش   نیقوان  یروزرسان به   رضرور،یو غ   یمواز  لات یحذف تشک   ک،یالکترون 
 .یمناسبات ادار

مند  آسان و ضابطه   یبر دسترس   دی با تأک  یمتقابل مردم و نظام ادار  ف ینسبت به حقوق و تکال   یبخش ی و آگاه  یسازشفاف  .9
 (سیاست هاي كلي نظام اداري  18)بند  .حیمردم به اطلاعات صح 
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بر بهبود کیفیت و کمیت   2« این قانون37بر تامین رضایت و کرامت مردم و در ماده » 1خدمات کشوری 

به   3( قانون مدیریت خدمات کشوری16. همچنین در بند »ب« ماده )خدمات به مردم تاکید شده است

  گرا جهیهدفمند و نت  ی هاشاخص  ن ییتع ی اجرایی و  هادستگاهیفیت خدمات  کنترل  کارهای نظارتی  کسازو

ریم مردم و جلب رضایت  کتوجه شده است. نمونه دیگر، مصوبه طرح تخدمات    یفی ک  ی و استانداردها

آن به نظرسنجی از مردم در    (8نظام اداری مصوب شورای عالی اداری است که در ماده )رجوع در  ارباب

به صورت عملیاتی، موضوع ارزشیابی    کند.اشاره می  4راستای بازخوردگیری و اصلاح متناظر با بازخورد 

دستگاه پیشینهعملکرد  دارای  کشور  در  اجرایی  و  واست    طولانی  ایهای  انتقادات  صندوق  توان    می 

سامانه ارتباط مردم و دولت)سامد(، طرح بارکد دوبعدی  نظرسنجی پشت باجه های بانکی،  پیشنهادات،  

مختص هرکارمند و... را از موارد آن دانست که در بعضی موارد شکست خورده، در مواردی موفق و در  

  گزارش ی  ز حوصلهخارج اها  بررسی جزئیات این پروژهبا توجه به اینکه    بعضی موارد مسکوت مانده است.

ها در این  آن  اهم شده و    اکتفا های خبرگانی  ها و گروه، به بیان مفاهیم حاصله از مصاحبهحاضر است

نیز تحت    5ارزشیابیِ مشارکتیِ فناورانه در سند تحول دولت مردمی   گزارش مورد بحث قرار گرفته است.

مند رضایتمندی ذینفعان نهایی مورد توجه قرار گرفته و  عنوان استقرار سامانه یکپارچه سنجش ضابطه

در قالب یک وظیفه کوتاه مدت بر عهده سازمان اداری و استخدامی و دفتر بازرسی ویژه ریاست جمهوری  

ی بخشی و دستگاهی لحاظ  هامشی گذاری و ارزیابیگذاشته شده است تا نتایج حاصله در فرایند خط

های مرتبط در بخش عمومی  های مدیریت سرمایه انسانی، ناکارامدیشود و با ایجاد ارتباط بین نظام

 
  انساني   نیروي  وريه م كار خود را با هدف افزايش بهر انجا  هايروش   و  عمل   مورد  فرآيندهاي  موظفند   اجرائي  هايدستگاه . 1
  براساس   و  مردم  كرامت  و  رضايت  تأمین  و  امور  صحت   و  سلامت  كیفیت،  هزينه،  دقت،  سرعت،  نظیر  هافعالیت   كارآمدي  و

 .دهند  قرار  اصلاح   و  بازبیني  مورد  را  هاروش   اين  بار  يك  سال  سه   هر  حداكثر  و  گذارند  اجراء  مورد  به   و  تهیه   سازمان  دستورالعمل
هاي ذي ربط اقدامات  هاي اجرائي موظفند با هدف بهبود كیفیت و كمیت خدمات به مردم و با رعايت دستورالعمل دستگاه   .2

خدمات همراه با زمان بندي انجام آن و مداركي  ـ اطلاع رساني الكترونیكي درخصوص شیوه ارائه    1زير را به ترتیب انجام دهند:  
ـ ارائه    3هاي الكترونیكي.  هاي موردنیاز جهت انجام خدمات از طريق ابزار و رسانه ـ ارائه فرم  2كه متقاضي بايد ارائه نمايد.  

 خدمت. خدمات به شهروندان به صورت الكترونیكي و حذف لزوم مراجعه حضوري مردم به دستگاه اجرائي براي دريافت
و محصول )ستانده( و    جه یو استقرار نظام کنترل نت   ی بهره ور  ش یبه منظور افزا  ( قانون مديريت خدمات كشوري:16)ماده  . 3

تحت    یاداره واحدها  یبرا  رانیلازم به مد   اراتی اخت  یو اعطا  یریگم ی از تمرکز تصم  یریهر دو، جلوگ  ایکنترل مراحل انجام کار و  
موظفند    ییاجرا  یهادستگاه   رسدی م   رانیوز  أتی ه  ب یو و به تص  ه یکه توسط سازمان ته  یا  نامه ن ییخود براساس آ  یسرپرست

ذ آورند  لیاقدامات  عمل  به  نت  یهاشاخص   نییتع  (ب...  را  و  استانداردها  گراجه ی هدفمند  پ  یف یک  یو  و    ین یبش ی خدمات 
 شده. خدمات ارائه  تیف یو ک  تی کم کنترل یبرا  ینظارت یسازوکارها

با شماره ابلاغیه   1381ماه سال قانون طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري مصوب فروردين  (8) ماده . 4
را    رجوع قرار دهند و نظر ارباب  ی و  ار یدر اخت   ی نظرسنج   ، برگ رجوع ورود ارباب   موظفند هنگام   یی اجرا  ی واحدها .ط:13/18540

  ایکار جو  انجام   انی و رفتار متصد  ی قبل  شده اعلام   با اطلاعات   آن  ق یتطب   عدم   ای  ق یتطب   ن یکار، همچن   گردش   نحوه   درخصوص
 :1 تبصره  .شود ی و اختصار طراح یی جوصرفه  ت ی با رعا  گرید ق ی بهر طر ا یو  ملاقات  ظهر برگ  تواندی م ی ظرسنجن شوند. برگ 

 یی و راهنما   منظور اخذ مشاوره به   شنهادات یپ  و صندوق  ی صوت  و استقرار پست   یاندازراه   به   موظفند نسبت   یی اجرا  ی واحدها 
 براساس  که   ی و کسان  ی ، بررسواحد مربوطه   س یرئ   توسط   ی نظرسنج   ی برگها  هر ماه   انی در پا  :2  تبصره  .ندی نما  اقدام  از مردم 

 ق ی شوند مورد تشو  از حد انتظار بالاتر ارزشیابي   مردم   ی نظرسنج   ی مبنا  کشور و بر  یزیر و برنامه   ت ی ریمد  سازمان   دستورالعمل 
 .شود ی اند، برخورد قانون کرده  را فراهم رجوع ارباب  ت ی رضا عدم  موجبات  که  ی و با کارکنان  رندیقرار گ

به    عمومي )اطاله و كیفیت پايین ارائه خدمات    اول   چالش   ، )نظام اداري(   مبحث اول   ، ( حقوقي   و   اداري )نظام    هشتم   فصل   . 5
:  1400مصوب اسفندماه   مردمي   دولت   تحول   سند سرمايه انساني بخش عمومي(    مديريت )ناكارآمدي نظام    مردم(، عامل دوم 

سوم: استقرار سامانه يكپارچه سنجش ضابطه مند رضايت مندي ذي نفعان نهايي، از جمله مردم، نهادهاي مردمي و   اقدام 
بخش خصوصي از كیفیت ارائه خدمات دستگاه هاي اجرايي، با اعلام عمومي كدهاي رفتاري ارائه دهندگان خدمات و ايجاد ارتباط  

 3زيرنظام هاي مديريت سرمايه انساني از قبیل ارزيابي عملكرد، ارتقا، انتصاب و جبران خدمت، با اجراي ماده  میان اين نظام با  
قانون انجام نظرسنجي از مردم در خصوص نحوه ارائه خدمات دستگاه هاي اجرايي و لحاظ كردن اين داده ها در فرايند خط مشي  

 (. جمهوري   رياست   ويژه   بازرسي   دفتر   استخدامي،   و   اداري   سازمان   – دت  گذاري و ارزيابي هاي بخشي و دستگاهي )كوتاه م 
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که مبنای پیشنهاد    کاهش یابد. در ادامه به صورت مشروح به اهمیت موضوع ارزشیابی مشارکتی و فناورانه

 شود.های اجرایی است پرداخته میخدمات دستگاهاندازی سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت ارائه  راه

 

 تی و فناورانه ک صورت مشار ی اجرایی به ها دستگاه رد  ك . اهمیت ارزشیابی عمل ۲
 

ه در طول زمان  ک، ملتی هستند  هاحکومتها و  رد دولتکدر نگاه بلندمدت و جامع، بهترین ارزیاب عمل

مثبت سیاست آثار  منفی    مندبهره  ها از  تبعات  از  و  و    ها یمشخطشده  دیده  اهمیت  نندی بیمآسیب   .

ارزشیابی و سنجش عمل کارزشیابی توسط مردم به حدی است   ادبیات  از روی که در  نام  کرد  با  ردهایی 

با معیارهایی  شودیم یاد    شهروندمحوررد  کتی و سنجش عملکارزشیابی مشار  ارزشیابی متناسب  این   .

ومت  که حک یفیت خدماتی  ک یفیت زندگی در جامعه و  کرا از    هاآنه  کاست  قابل فهم برای شهروندان  

ومتی  کمقامات ح  توانندیم. در این رویکرد شهروندان در ازای مالیات پرداختی،  کندیم، آگاه  دهدیمارائه  

بلکه    ؛  1ستین. این ارزشیابی منحصر در ارائه خدمات حضوری  ]10[نند کردشان پاسخگو  کرا در برابر عمل 

ی  ارهایمعدهندگان خدمات با  عنوان ارائهبه  هاسامانهارائه خدمات غیرحضوری نیز ارزشیابی عملکرد  در  

یا    هاسامانهکنندگان خدمات از این  مختلفی قابل سنجش است که یکی از این معیارها، رضایت دریافت

 .  استا هسکو

های گوناگونی قابل تحلیل  ی اجرایی از جنبههادستگاهرد  کتی عمل کرورت و اهمیت ارزشیابی مشار ض

ـ  مالی، سیاسی  ـ  مدیریتی، اقتصادی  ـ    و بررسی بوده و در گزارش حاضر در قالب چهار دسته اداری 

 . شودیمهای ناظر بر این موضوع پرداخته و ضرورت اجتماعی، به اهمیتـ حقوقی و فرهنگی 

 

 مدیریتی ـ  . اداری  ۲- 1

ارزشیابی عمل با همکارکرد  کانجام  نیازهای    یتواند موجب احصاکنندگان خدمت میاری دریافتکنان 

ی گذشته نیز با مفاهیمی  هادههدر  از لحاظ ماهوی  این موضوع    .شودگیرندگان از دستگاه اجرایی  خدمت

مطرح   انتقادات  و  پیشنهادها  صندوق  ولی نظیر  و  واسطهبه  امروزه   بوده  اطلاعات  فناوری  پیشرفت  ی 

مراجعه دسترسی  سهولت  نتیجه  در  و  سازمانارتباطات  و کنندگان  بهتر  تعامل  مربوطه،  مدیران  به  ها 

و احتمال بازخوردگیری افزایش پیدا  بیشتری بین مدیر دستگاه اجرایی و خدمت گیرندگان شکل گرفته  

سوی اصلاح  ت تدریجی بهکرد مبتنی بر نظرسنجی باعث حرکاین امر علاوه بر ارزشیابی عمل   کند.می

 
مانند  های فناوررشد  .  1 با علوم مختلف  آن  و همگرایی  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  از جمله  نوین  انساني سبب  علوم  ی 

ارائه بهتر    منظور به ساعته خدمات، در کل ایام هفته و نیز انتظار شهروندان    24دولت، از حیث ارائه    شی پ  از  شیب توانمندی  
ی اجرایی  ها دستگاه اساس به منظور سهولت دسترسی به خدمات عمومی، ی اجرایی شده است. براین هادستگاه خدمات 

یفیت  کند و در راستاي تكريم ارباب رجوع با ارزشیابی  توانند از بسترهای فناورانه جهت ارائه خدمت استفاده نمای کشور مي 
كنند بازنگری  آن  ارائه  روند  در  ).خدمات عمومی  علیرضا.  عادل. چیت سازیان،  آذر،  کریم.  مدل    یطراح(.  1399ابراهیمی، 

 .109  ـ 89، 1، 11. مدیریت تولید و عملیات، دولت  شخوانیمورد مطالعه: دفاتر پ  کی خدمات دولت الکترون  تی فی سنجش ک
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ی و چه به شکل بازخورد از  سازماندرونو شواهد )چه به شکل    ها دادهساختارهای سازمانی مبتنی بر  

سازمان  عنوانبه.    ]16[شودیمبیرون(   مدیر  برای  هاشاخص  تواندیم مثال  ارآمدی  ک ی  ر یگاندازهیی 

ساختارهای جدید مانند زمان ارائه خدمت، تعداد مراجعه و تعداد نظرات منفی در ماه و مقایسه آن با  

فراد  ند. در نهایت نیز این بازخوردها سبب ایجاد انگیزه در اکقبل، از تأثیر ایجاد تغییرات اطمینان حاصل  

یا به عبارتی  )  ارهای بیشتر با هزینه برابرکو انجام    شودیم یفیت ارائه خدمات  کسازمان جهت افزایش  

و  بهره  از خدمات  رضایت  میزان  ارزشیابی عملکرد مشارکتی،  با  را محقق خواهد کرد. همچنین  وری( 

ارائه ک سامانه  و  مفید  انتقادهای  و  پیشنهاد  انتقال  و سبب  بستر  مدهنده سنجیده شده  این  در  هزینه 

به هر نفر پیشنهادهایی را    1شده   یساز  یشخص صورت  به  تواندیم. به علاوه در این بستر سامانه  شودیم

ی، مجوز دیوارکشی یا احداث گلخانه یا ...  کد ملمثال با خرید یک زمین زراعی توسط  عنوانارائه دهد. به

ی نوین در ارزشیابی مشارکتی، علاوه بر تسهیل بازخوردگیری،  هایفناوربه او پیشنهاد شود. استفاده از  

تری درخصوص  فهم عمیق  توانیم  هاآنه با روندیابی و پردازش  ک  شودیم یی نیز  هادادهکلانسبب ایجاد  

گیری در حوزه مدیریتی کسب نمود. نبود این بسترهای  های آتی و الزامات تصمیمبوم کنونی، روندزیست

مخاطب بداند ولی    از یموردنکننده خدمات، خدمت خود را  عرضه  شودیم ت در ارزشیابی موجب  کمشار 

پاسخدریافت را  آن  بکننده،  نکند.  ارزیابی  خود  نیازهای  و  استفاده  اساس  راینگوی  مردم  نظرات  از 

مستمر کیفیت خدمات حضوری و غیرحضوری خواهد   ییکی از ملزومات مهم ارتقا  رندگانیگخدمات

مشار ارزشیابی  ابزارهای  بکارگیری  بخشک بود.  در  قابل  تی  غیردولتی  عمومی  و  دولتی  مختلف  های 

هایی  کنندگان خدمت خواهد شد. نمودافتسازی بوده و سبب ارتقای کیفیت با مشارکت مردم و دریپیاده

مشار ارزشیابیِ  را  ک از  فناورانه در بخش خصوصی  ارائه2و کدر س  توانیم تیِ  الا و خدمات  کدهنده  های 

س  ارائهکمانند  خدمات  وهای  س   ونقلحملدهنده  ارائهکیا  غیردیجیتال  ک دهنده  وهای  و  دیجیتال  الای 

به  کرد  کمشاهده   ارزشیابی کرده و  ت کالا و خدمات عرضهیفیکمخاطبین خود،    ک م ک ه  را  کنندگان 

 شوند. کیفیت می ی موجب بهبود رقابت به منظور ارتقا

 

 مالی ـ  . اقتصادی  ۲- ۲

ی اداری موجب  ها دستگاهی سنتی، علاوه بر افزایش توانمندی  هاروشی  جا بهاستفاده از ابزارهای فناورانه  

. از طرفی با اتصال بخشی از نظام جبران خدمات  گرددیم ی انسانی و زمان نیز  هانهیهزیی در  جوصرفه

عمل هادستگاهنان  کار ک ارزشیابی  نظام  به  اجرایی  عمل  توانیمرد  کی  بر  مبتنی  پرداخت  رد  کبه سمت 

کنندگان خدمت  ه از دریافتکی  انمرهنان را به  کار ک   پاداش توان قسمتی از  می  مثال   عنوان  بهرد.  کت  کحر

شده به کارمند تعلق گیرد. همچنین با اخذ  ی انجامابیارزش هایی مبتنی بر  گیرند پیوند داد تا پاداشمی

 
1. Customize 

2. Platform 
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سامانه،  هادادهو    رندگانیگخدمتنظرات   آن  ها گلوگاهی  رفع  برای  و  شده  شناسایی  خدمت  ارائه  ی 

شده و از اتلاف منابع جلوگیری    ازیموردنکه در نهایت سبب صرف هزینه در محل    شودیمریزی  برنامه 

 ]17[ .خواهد شد

 

 حقوقی ـ  . سیاسی  ۲- 3

مشار  از  عمل   رندگان یگ خدمتت  کاستفاده  ارزشیابی  ارائهکدر  سبب  رد  خدمت    شود یمدهندگان 

رجوع ببینند. در نتیجه بسیاری از مفاسد  دهندگان خدمت همواره خود را در معرض ارزشیابی اربابارائه

،  اندشدهکنندگان به مدیر دستگاه اجرایی ایجاد  واسطه عدم شفافیت و عدم دسترسی مراجعهه بهکاداری  

.  دگیریمفزایشی به خود  یابد و سلامت اداری نیز به علت احساسِ تحت نظاره بودن، روند ا اهش میک

علاوه بر کاهش فساد منجر    در موقعیت های تعارض منافع  استفاده از راهبرد نظارت عمومی و شفافیت

پ  به مسئولان  افزایش  میاسخگویی  به سمت  ]18[شودنیز  با حرکت  عمومی  نظارت  موضوع  اهمیت   .

که   هایا سکو ها سامانهشده در  ارزشیابی خدمات ارائه. تر نیز شده استدیجیتالی شدن خدمات برجسته

موجب کاهش بسیاری از    تواندمی  دشویمها( ارائه    API1و رابطان کاربری برنامه )  هاتمیالگور  لهیوسبه

 ی ناقص شود. هاتمیالگورمفاسد دیجیتالی مانند استفاده از 

 

 اجتماعی ـ  . فرهنگی  ۲- 4

فرهنگ    شودیمکنندگان به دستگاه اجرایی در جهت بهبود فضای سازمان سبب  استفاده از نظرات مراجعه

رجوع در سازمان نهادینه شود. تقویت این فرهنگ در سازمان سبب پررنگ شدن  ریم اربابکسازمانی ت 

ادبیات علمی به  ها که در  و در نتیجه رشد و تعالی است. در این نوع سازمان  اصلاح و یادگیریروحیه  

ی و پیشرفت مبتنی بر سنجش و ارزشیابی است.  آموزدرس،  ]19[شودیم ها سازمان هوشمند گفته  آن

ی  هادستگاهمشارکتی، افزایش رضایت مردم از    صورت   بهرد  کاز اثرات دیگر ارزشیابی مستمر و بهبود عمل 

زیرا مدارای با مردم و تعامل  ؛]20[شودیم ه در بلندمدت سبب ایجاد سرمایه اجتماعی  کاجرایی است  

با   بودهنشان  هاآنشایسته  آن  مدیران  و  سازمان  دانایی  مراجعه  2دهنده  خدمت  و  اگر  حتی  کنندگان 

  رندگان یگخدمتارمند راضی خواهند بود. بازخوردگیری از  کنند، از تلاش و صبر  کموردنظر را دریافت ن

ی اجرایی با مردم و افزایش کیفیت و در  ها دستگاهها و سکوها نیز منجر به تسهیل تعامل بین  سامانه

 نتیجه ارتقای رضایت عمومی خواهد شد.

 
1. application programming interface 

  ن یداناتر :  ندیفرما   یم اکرم )ص(    امبر یپ .  الناس  اهانمن    الناس  اذلو    للناس   مداراه  اشدهم  الناس  اعقل )ص(:ی النب  قال2. 

  75جلد    الانواراست که به مردم اهانت کند. بحار    یکس   مردم  نیخوارتر  ومدارا کند    شتر یاست که با مردم ب  یمردم کس 
 75صفحه 
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فناورانه را در چهار حوزه به طور کلی می توان در قالب جدول زیر اهمیت ارزشیابی مشارکتی و 

 معرفی شده مشاهده نمود.  

 

 مختلف   یهاحوزه  در  یمشارکت  صورت  هب  خدمت  ارائه   یابیارزش  تیاهم .1  جدول

 اجتماعی   ـ فرهنگی حقوقی ـ  سیاسی مالی ـ   اقتصادی مدیریتی ـ   اداری

  و  خدمت  گیرندگان  از  نیازسنجی

  در  و  آن  بر  یمبتن  یشنهاددهیپ

 وری  بهره   افزایش  نتیجه

  نظام  بین  ارتباط  برقراری

  پرداخت  و  خدمات  جبران

 عملکرد   بر  مبتنی

  و  نظارت  شیافزا

 شفافیت 

  و  عامه  تیرضا  افزایش

 ی اجتماع  سرمایه

، تشخیص  هادادهکلان   ایجاد

  تقویت  و  اداری  نظام  هایگلوگاه 

 استانداردها 

  هایهزینه  در  ییجو  صرفه

 زمان   و  انسانی

  سلامت  افزایش

 اداری 

و    اصلاحتقویت روحیه  

 گراییتعالی

  اصلاح  و  عملکرد  ارزشیابی

 شواهد   بر  مبتنی  ساختار

  به  ناظر  هانهیهز  درست  صرف

 تقاضا 
 کاهش فساد 

  سازمانی  فرهنگ  ارتقا

 ها دستگاه 

 

به اهمیت استقرار نظام بازخوردگیری و سنجش رضایت    توانیم ز نگاه بخش خصوصی و مردم نیز  ا

متر در ارائه بازخورد )انتقاد،  ک زمان و انرژی بسیار    صرفبه  توانیممردمی پرداخت. از جمله این مزایا  

  1دهای رفتاری کرد. تدقیق  کو تسهیل پیگیری آن متناسب با نوع خدمت دریافتی اشاره  (  پیشنهاد و ...

اهش برخوردهای ناشایست و  ک ،  موردیباهش مراجعات  کنان متناسب با بازخوردهای دریافتی به  کار ک

دهندگان  یفیت خدمات و ارائهک. ارزشیابی  انجامدیم  رجوعی در مواجهه با ارباباحرفهرد  کافزایش عمل 

ی شدن غالب  ک ترونیکوجود ندارد به ال  ها آنه لزومی به حضور خدمت گیرنده در  کآن و فهم مواردی  

ی اقتصادی  هاتیفعال یی و پشتیبانی از  زدامانعاهش مراجعات در راستای  ک ی اجرایی و  هادستگاهخدمات  

ت به سمت ارائه خدمات  کان ذکر است که حرشایرجوع منتهی خواهد شد.  ریم اربابکو اجتماعی و ت

ایجاد   غیرحضوری سبب  دولتی  خدمات  ارائه  در  رقابت  ایجاد  و  انحصار  رفع  بر  یی  وکارهاکسبعلاوه 

و علاوه بر ایجاد اشتغال، ارتقا    دهندیم بنیان شده که به طور مداوم کیفیت خدمات عمومی را ارتقا  دانش

 رد.ک یفیت را نیز تضمین خواهند  ک

زمینه طرح الزامات طراحی و   ،ی اجراییهادستگاهدر رد  کارزشیابی عملاین نوع از اهمیت  با تبیین

تصحیح  شود. این طرح بحث، جهت  شوند فراهم میهایی که در این راستا عملیاتی میپیاده سازی سامانه

و امکان  شود  انجام میها  سازی و اجرای این سامانهادهدر پیافزایش احتمال موفقیت  های مشابه و  طراحی

می فراهم  را  موجود  های  طرح  شناسی  خدمات  آسیب  کیفیت  از  مردم  رضایت  سنجش  سامانه  کند. 

است دستگاه بوده  پژوهش  این  موضوع  که  اجرایی  سامانه  های  ارزیابی عملکرد دولت مطرح  ذیل  های 

 
1. code of ethics 
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سامانه    و اجرای  توان ارکان طراحیی ارزیابی عملکرد دولت میلذا با بررسی الزامات سامانه هاف   شودمی

    ریزی کرد.را نیز پایهسنجش رضایت مردم 

 

 ی ارزشیابی بخش دولتی ها سامانه سازی  . الزامات طراحی و پیاده 3
 

های ارزشیابی عملکرد در بخش دولتی با الزاماتی همراه است که عدم توجه  سازی سامانهطراحی و پیاده

اساس الشعاع قرار دهد. براینهای مذکور را تحتتواند اثربخشی و کارآیی عملکرد سامانهها میکافی به آن

شده با تمرکز بر سامانه سنجش  ی یادهاسامانهسازی هرچه بهتر  در بخش حاضر به منظور طراحی و پیاده

های ناشی از عدم توجه  ر شده و چالشکی اجرایی، الزاماتی ذهادستگاهیفیت خدمات  کرضایت مردمی از  

 شود.   ها مطرح میکافی به آن

 

 سامانه   بلوغ   به   محور و مسئله   ی ج ی تدر   نگاه .  3- 1

تواند وضعیت مطلوب  محور در مواجهه با مشکلات و توسعه تدریجی راهکارهای مدنظر میرویکرد مسئله

را با سرعت بیشتری محقق کند. مسائل مدیریتی نیز مانند ساماندهی وضعیت موجود با ابزارهای فناورانه  

به   هاسامانهل و بلوغ این  فرایند اجرا، تکمی  رونیازاها به صورت تدریجی قابل حل است؛  از جمله سامانه

و ارزیابی خواهد بود. به    مشاهده  قابل های زمانی  و روند پیشرفت آن در بازه  افتد یم مرور زمان اتفاق  

صورت  نفعان بهمیل سامانه را با دریافت بازخورد از ذیکرد و تکعبارتی باید فرایند ساماندهی را ساده آغاز  

بینی  احتمال بروز مسائل و مشکلات پیش  ورت عدم توجه به این الزام،گام و مستمر ادامه داد. در صبهگام

نشده به علت نبود محور مشخص و در نتیجه سردرگمی، انتظار تحولات دفعی و توسعه نامتوازن سامانه  

 افزایش پیدا خواهد کرد.

 

 . سهولت دسترسی به سامانه با حداقل هزینه 3- ۲

خصوص اگر ساماندهی  بر و پرریسک است، بهنهیهزتحولی بسیار  ی در انجام امور  افزارسختوجود نگاه  

افزار در سمت متقاضی باشد. با توجه به نفوذ بالای اینترنت و تلفن  نیازمند ایجاد، توسعه یا توزیع سخت

ارت،  کافزار جدید به زندگی مردم از جمله  سخت  شدناضافهاز    امکان  حد  تا باید    ،1همراه در جامعه ایران 

سازی، امکان عدم استقبال  اجرایی  ک بر داشتن هزینه و ریس علاوه    رایکرد؛ زهای خاص و... اجتناب  دستگاه

اهش یافته و  کافزار جدید  باید وابستگی به سخت ها یطراحدر  نی؛ بنابرااز طرف متقاضی نیز وجود دارد 

 
در سامانه مديريت اسناد تارنماي رسمي   1401ماه سال طبق چهل و سومین فصلنامه آماري منتشر شده در نیمه بهمن  .1

درصد و ضريب    170، ضريب نفوذ تلفن همراه در كشور بیش از  1401در انتهاي آذرماه سال   سازمان تنظیم مقررات راديويي
به صورت    (ICT)درصد است. آمار و اطلاعات بخش ارتباطات و فناوري اطلاعات    120نفوذ اينترنت همراه در كشور بیش از  

 قابل مشاهده است.   opendata.cra.ir بروزرساني شده در تارنماي رسمي سازمان به آدرس  

file:///C:/Users/mhosseinzadeh/Desktop/گروه%20منابع%20انساني%20و%20امور%20استخدامي/opendata.cra.ir/
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رد،  ک. با این روی1برجسته گردد ارها، نقش تلفن همراه به عنوان اقامتگاه هر نفر  کبا ایجاد و توسعه سازو

افراد بیشتری در نظرسنجی مشارکت خواهند  استقرار سامانه و  اعتبار  کها تسهیل شده  رد و درنتیجه 

   ی دریافتی از نظر کمی و کیفی افزایش خواهد یافت.هاداده

 

 نفعان مختلف ذی   ی برا   ی زش ی جاد نظام انگ . ای 3- 3

در طراحی سازوکارهای ارزشیابی عملکرد مشارکتی، توجه به ساماندهی نظام انگیزشی ذینفعان گوناگون،  

ارزشیابی این  اثربخش  تحقق  الزامات  مهمترین  از  براین یکی  است.  در   ها  است  لازم    یطراحاساس 

ت آنان،  کش مشاری کافی برای بازیگران اصلی استقرار سامانه، جهت افزایها تیجذابسازوکارهای مذکور  

بینی شود. در صورت توجه کافی به این الزام، مقاومت ذینفعان گوناگون در برابر تغییرات کاهش  پیش

کرد.   خواهند  تلاش  موردنظر  اهداف  تحقق  به  نسبت  بیشتری  تمایل  با  مختلف  بازیگران  و  یافته 

حقوق و مزایای    ه و برخی اقلامبرقراری رابطه بین نتایج ارزشیابی عملکرد یادشد  در صورت مثال  عنوانبه

رفاهی و همچنین تاثیرگذاری نتایج مذکور در سازوکارهای ارتقا و انتصاب    هایکارکنان نظیر پرداخت

برای    توانیمارمندان،  ک امتیازاتی  طراحی  با  علاوه  به  بود.  عمومی  ارائه خدمات  کیفیت  بهبود  شاهد 

ز محقق خواهد شد. شایان ذکر است که عدم توجه  شهروندان، رشد مشارکت و تسهیل بازخوردگیری نی

ها شده  تواند موجب انفعال آنفعالیت هستند، می  که به نحوی درگیر انجام ی ککافی به منفعت افرادی 

 باشد.   امل اهداف را در پی داشتهک و عدم تحقق 

 

 ها و عدم دریافت اطلاعات تكراری از متقاضی خدمت . یكپارچگی سامانه 3- 4

تکلیف هر سازمان به دریافت کدملی یا کد حقوقی برای افراد حقوقی، به منظور دریافت مابقی اطلاعات  

های متولی سبب تسریع در ارائه خدمات و کاهش بروز خطاهای انسانی  ناظر به آن کد از سایر دستگاه

می خدمت  ارائه  فرآیند  دادهدر  به  تملک  اشتراکشود. حس  عدم  و  سازمانی  دیگر  گذارهای  با  آن  ی 

های اضافی  شود که علاوه بر هزینهها سبب دریافت مجدد همان اطلاعات از گیرندگان خدمت میسازمان

برای دریافت اطلاعات یکسان و ذخیره آن در پایگاه های داده مختلف، امکان بروز خطای انسانی را نیز  

 دهد. افزایش می

 

 کاربران های  رعایت حریم خصوصی و دسترسی به داده   . 3- 5

  الزاماً باید با   خدمت  متقاضیان   شخصی   اطلاعات  و  هاداده  بهخدمت    دهندگان  ارائه  و  هاسازمان  دسترسی

 مربوطه   هایداده  به  ضابطه  دونب  خدمت  دهندگان   ارائه  تا  باشد  اطلاعات   و   هاداده  صاحبان  از  اجازه  کسب

 
توان از همان رویه های گذشته مانند بهره گیری از کارت ملی و نظرسنجی  برای قلیل افرادی که تلفن همراه ندارند می   .1

 . نمودکاغذی استفاده 
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  این ند.شومطلع   هاآناز دسترسی ارائه دهندگان خدمت به نیز صاحبان داده   و باشند  داشته ن دسترسی 

 درخواست  با  فرد   هر  که  طوری  به  شده  ادغام   خدمت  کننده  دریافت  هویت  احراز  با  تواندمی  دسترسی

  نیاز   مورد  های  داده  به  دسترسی   اجازه  هویت،  احراز  جهت  لازم   اطلاعات  گذاشتن   اختیار  در   و  خدمت

نسبت به خدمات    متقاضی خدمت  هر  رویه  این   با .  کندمی  اعطا   دهنده  ارائه  به   را   خدمت   همان   ارائه  برای

  . یابدمی  آگاهی  هاداده  آن   روی  شده  انجام   رویه  دریافتی خود، اطلاعات موردنیاز ناظر به دریافت آن و

نکته دیگری که در این سرفصل قابل طرح است عدم تاثیرگذاری نظرات خدمات گیرندگان بر کیفیت  

نگرانی لازم است هویت خدماتخدمات آتی آن این  گیرندگان احرازهویت شده در  هاست. جهت رفع 

نی  و نظرات به صورت تجمیعی در فواصل زما  های اجرایی مشخص نباشد ها به دستگاهانتقال نظرات آن

دلیل  گیرنده بهتا خدمت  های اجرایی )ناظر به ارائه دهنده خدمت( انتقال یابدمشخص به مدیران دستگاه

این    رعایت  عدم  صورت   در   کارانه و غیرواقعی ثبت نکند.درنظرگرفتن منافع و مضار خود نظری محافظه

  اشخاص   با   افراد  شخصی  یها   داده  گذاری  اشتراک  به  امکان  ،دوقسم از الزامات مربوط به حریم خصوصی

  مقدار   از  بیش  اطلاعات   آوری  جمع  ،شخصی  هایداده  بر  شده  انجام  هایرویه  از   متقاضی  اطلاع  عدم   ثالث،

 .دارد  وجود  تورش و عدم واقع نمایی در ارائه نظرات و نیاز  مورد

 

 ها دستگاه یفی در خدمات  ک ایجاد رقابت    . 3- 6

ی از دلایل عدم تحقق اصلاحات مستمر و کافی در بخش عمومی، نبود رقابت موثر در ک رسد یبه نظر می

ارائه خدمات بخش عمومی است. به عبارتی دولت در ارائه غالب خدمات عمومی نقش انحصاری داشته و  

دهنده آن خدمات هستند و متقاضیان گریزی از دریافت خدمات از  ه تنها ارائهک  دانندیمارمندان آن  ک

یا    کند ینم یفیت ارائه خدمات  ک بخش دولتی تلاش کافی در جهت افزایش    نیبنابرا؛  ]21[ان ندارندآن

تحرانگیزه  ایجاد  ندارد.  آن  بهبود  برای  ارتقای    کای  برای  دولتی  بخش  انجام  کدر  و  خدمات  یفیت 

ایجاد این  است.  ارائه خدمات  برای  رقابت  ایجاد  مستلزم  نحو،  بهترین  به  متقاضیان  رقابت    درخواست 

انجام    هادستگاهدهی مستمر به خدمات  سپاری ارائه خدمات به بخش خصوصی یا با رتبهبا برون  تواندیم

در سطح    ها دستگاهیی  ای جغراف ی  بندبخشبا    تواندیم ی  دهرتبهدر حالت ارائه خدمات حضوری،    ]22[شود

ی متناسب با آن و همچنین امکان مشاهده  دهنمرهو    هاینظرسنجروستا، شهر و استان از روی نتایج  

ند. در حالت غیرحضوری نیز ارائه رابط  کبخش دولتی را فراهم    کبرای عموم مردم، زمینه رقابت و تحر

در این زمینه، رقابت   ندتوایم شده ارمزد برای خدمات ارائهک به بخش خصوصی و تعریف  API))کاربری 

کننده سبب مراجعه متقاضی به  عرضه  ک توسط ی   تیفیک کمکیفی ایجاد کند. در این حالت ارائه خدمات  

خصوصی به صورت مستمر سعی در افزایش کیفیت خدمات  شد؛ لذا بخش  دیگر خواهد    کنندگانعرضه
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ی ناظر به آن سبب تحرک و پویایی  هاارزشیابیخواهد کرد. بینش ایجاد رقابت در کیفیت خدمات و  

 بنیان و هوشمند خواهد شد. دانش صورت بخش دولتی برای حرکت به سمت ارائه خدمات به  

 

 ی اجرایی ها دستگاه وجود متولی واحد در زمینه ارزشیابی کیفیت خدمات    . 3- 7

ی اجرایی لازم است یک متولی  هادستگاهرد در  کف ارزشیابی و بهبود عمل تکالی  دن یرس   ثمر   بهجهت  

از طریق وی صورت گیرد. این    هامؤاخذهو    هاقیتشومشخص جهت انجام آن تعیین شده و مطالبات،  

یفیت خدمات را سنجیده و از طریق اخذ کرضایت مردم از    تواندیمنفعان  اری سایر ذیکمتولی با هم 

ی  هادستگاهو استانداردهای کیفی را برای مدیریت بهتر    هاشاخصی دریافتی،  ها دادهنتایج و پردازش  

های اجرایی مرتبط  کاری در دستگاهتواند موجب موازیاجرایی پیشنهاد دهد. عدم توجه به این الزام  می

و عدم تحقق    های مقصریابانهنزاع  گیریشده و در نهایت به شکل  و همچنین غفلت از انجام بعضی تکالیف 

 نتایج موردنظر ختم شود.  

 

 مالی   بار   و   ای بودجه   ملاحظات به    توجه .  3- 8

پردازش و امحای صحیح    در کناریفیت بالا،  کی موردنیاز با سرعت و  هادادهدریافت صحیح، حفظ و تبادل  

هزینه  هاآن و    نیازمند صرف  آن  با  تعامل  یادگیری سریع  بودن سامانه،  کاربرپسند  ی  روزرسانبهاست. 

.  دیآیمبرای آن ضروری به نظر    کردن   نهیهزمتناسب با نیاز نیز از الزامات هر سامانه عمومی است که  

ی  گذارهیسرما  شایان ذکر است که صرف هزینه در این امور، در صورت افزایش کیفیت ارائه خدمات، یک 

به دیگر  هانهیهز  سرعتبهو  محسوب شده   اتصال  با  از جمله    هاسامانهی خود را  اثرات مثبت  تولید  و 

های  هایی جهت امور مدیریت دانش و جلوگیری از هزینهاصلاح استانداردهای عملیاتی، ایجاد کلان داده

توقف ارزشیابیِ با کیفیت به    اند موجبتورد. عدم توجه به این الزام میک مکرر نامشهود، جبران خواهد  

 های جاری شود.  های مختلف از جمله هزینهبهانه

 

 بینی تكالیفی برای طرفین ارزشیابی به عنوان ضمانت اجرای صحیح نظام ارزشیابی پیش  .9-3

های احتمالی، لازم  ی دریافتی در ارزشیابی و جلوگیری از سوءاستفادهها دادهجهت اطمینان از اعتبار  

گیرنده در نظر گرفته شود تا نظام ارزشیابی از اهداف  دهنده و خدمتاست تکالیفی ناظر به طرفین خدمت

نوع    ک یی در صورت نقض تعهدات طرفین، ی هانهیهزبینی  تعیین شده، منحرف نگردد. پیش  از پیش

اجرایی   یکاست  ضمانت  هر  در  وارده  زیان  و  نقض عهد  اثبات  با  قابلیت    ک ه  ارائه خدمت،  از طرفین 

پیگیری دارد. ماهیت نظارت بیرونی بر ارائه خدمات و استفاده از مشارکت مردمی، در کنار مزایای متعدد  

ستگان  هایی نیز به همراه داشته باشد. به عنوان مثال استفاده یک شخص از وابیادشده، ممکن است چالش

یک فرد یا جایگاه   نسبت بهی افراد ناراضی ورزغرض یا یا دوستان خود برای ثبت و انتقال نظرات مثبت 
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آید. تکالیف و  ها به حساب می، از جمله این چالششخصنظرات منفی و جعلی برای آن  عامدانهبا ثبت 

تخلفاتی میهای پیشهزینه از  ارائه خدمت سبب جلوگیری  نظرات  بینی شده طرفین  اعتبار  که  شود 

را مخدوش می بالا میدریافتی  را  انجام تخلف  زیرا ریسک  براینکند؛  از  برد.  الزام  این  به  توجه  اساس 

 اهمیت بالایی برخوردار است. 

 

 آن   ی ا دوره   ی و روزآمدساز   ی دولت   بخش در ارائه خدمات    ت ی ف ی ک   ی ها مؤلفه   ی استانداردساز .  3- 10

  های عملکردی و مقایسه با استانداردهای، از طریق تعریف سنجههاسنجشدر سیستم اداری لازم است  

ها جهت تقویت رفتارهای مسئولانه درنظر گرفته شده برای  کیفیتِ ارائه خدماتِ صورت گیرد. این سنجه

رفتارهای مطلوب و نامطلوب    ، تعریف شده که طبق آن  1ی رفتار   های کدرجوع در قامت  در برخورد با ارباب

انجام   بر مبنای آن    توان یم  مثال   عنوان  به.  شودیم برای کارمندان و مردم، تبیین شده و نظرسنجی 

سرعت عمل در    ، تسلط به امور محوله مراجعین،  در برخورد با   یی روگشاده  با   همراه  مناسب   رفتار  برای

رد  کدهای رفتاری مشخصی تعریف  ک،  حترام متقابلا  جادیادب و نزاکت در گفتار و ا  ت یعاوظایف، ر  انجام

  ها سازمانی مختلف و  هادستگاههمان موارد مبنای پرسش قرار گیرد. این موارد برای    ها ینظرسنج تا در  

هرکدام  هاادارهو   مدیریت  تحت  مواردی  شخصی  تواندیمی  تا  شده  دستگاه  کسازی  آن  در  بیشتر  ه 

تواند دو چالش مهم ایجاد نماید.  موردتوجه قرار گرفته است ارزشیابی شود. عدم توجه به این الزام می

چالش اول مربوط به عدم تفکیک نارضایتی بین ارزشیابی خدمت و ارزشیابی کارمند است.  شایان ذکر  

واسطه برخورد نامناسب کارمند است  دمت بهی شهروندان از ارائه خمندتی رضااست در بعضی موارد عدم  

فرایند ارائه خدمت و یا دلایل دیگر، این   بودنی  طولانواسطه  در حالی که در بعضی از موارد دیگر به

معانی  شودیم   نارضایتی مطرح و  داشته  متفاوتی  دارند، خاستگاه  منفی  ماهیت  دو  هر  نظرات که  .این 

منشور رفتاری با    کندیم الذکر نظر اول ایجاب  س طبق مثال فوقاساکنند. براینیکسانی را منتقل نمی

ضرورت اصلاح    تضمین شود، ولی مورد دوم ناظر برها  روز و اجرای آنرجوع تدوین، کدرفتارها بهارباب

های  فرایند ارائه خدمت متناسب با نظرات است. چالش دوم، ناظر بر ماهیت برخی از خدمات دستگاه

گیرندگان  تواند موجب بروز نارضایتی خدمتئه صحیح و بدون مسامحه آن خدمت میاجرایی است که ارا

، در این زمینه  آموزاندانشن است معلمی که به منظور تعمیق سطح یادگیری  کمثال ممعنوانگردد. به

گیر و  نمره ارزشیابی کمتری نسبت به معلم سهل  دانش آموزان کند، از منظر  دقیق و منضبط عمل می

ت کسب کند. همچنین نظرات ثبت شده برای مامور رسیدگی به امور مالیاتی نیز ممکن است دچار  دق کم

تواند  ای آن میهای ناظر به هر خدمت و روزآمدسازی دورهاساس تحلیل دادهشود. براین  چنین چالشی

 نماید. ها جلوگیری میاز بروز این چالش

 
1. code of ethics 
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 ای بودن ارزشیابی . چند مرحله 3- 11

  یی اجرا   ی ها ارائه خدمات دستگاه   ت ی ف ی مردم از ک   ت ی سامانه سنجش رضا ای بودن ارزشیابی در  چند مرحله 

های دریافت شده از گیرندگان خدمات عمومی شده و سطح تحلیل  تواند موجب بهبود ساختاریافتگی داده می 

مرحله اول ارزشیابی،  عنوان نمونه در  های آن تعمیق بخشد. به را نسبت به مسائل و چالش   راهبران سامانه 

بیشتری   جزئیات  بعدی  مراحل  در  و  شده  اخذ  خدمت  ارائه  کیفیت  پیرامون  خدمات  گیرنده  نظر  کلیت 

قرار می دراین  احتمال مشار خصوص  مورد پرسش  این روش  با  دریافت ک گیرد.  بیشتر  ت  کنندگان خدمت 

.  شود ی م لیت نظر ثبت ک   سرعت به ت لازم است و ک می برای مشار ک مراحل ابتدایی زمان  در   را ی شد؛ ز خواهد 

می بی  سبب  الزام  این  به  دریافت توجهی  از  همزمان  طور  به  تفصیلی  و  مختصر  پاسخ  خدمت  شود  کننده 

شود غالبا افراد بسیار  بینی می اساس پیش درخواست شود که زمان زیادی برای تکمیل آن موردنیاز است. براین 

کنندگان خدمت از تکمیل  امه بپردازند و و شمار زیادی از دریافت ن ناراضی یا بسیار راضی به تکمیل این پرسش 

ها را نیز کاهش خواهد داد  آن انصراف دهند. درنتیجه این کاهش مشارکت، اعتبار نتایج حاصل از تحلیل داده 

 تواند نماینده خوبی برای انعکاس نظرات همه مراجعین به سازمان باشد. و نتایج نمی 

 

 اسب جهت دریافت نظر انتخاب زمان من .  3- 1۲

های اجرایی یکی از الزامات  انتخاب زمان مناسب برای دریافت نظرات گیرندگان خدمات عمومی از دستگاه

شود. در این  مهم طراحی سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت خدمات بخش عمومی محسوب می

و فضای دریافت    ارکنانک ،  شدهکنندگان خدمات عمومی درخصوص خدمات ارائهامتداد اظهارنظر دریافت

تواند متغیر باشد. این  تا پس از دریافت نهایی خدمت می  اجرایی  آن خدمات از زمان مراجعه به دستگاه

های دریافتی،  سطح اعتبار داده  ی منظور ارتقادهد بههای انجام شده نشان میدر حالی است که بررسی

د نظرات  اخذ  و  ارزشیابی  انجام  برای  مناسب  پسریافتزمان  اندکی  آن    کنندگان خدمات  دریافت  از 

خدمت )نه حین آن( است. این زمان به منظور عدم تاثیرگذاری ملاحظاتی نظیر تعارفات بین بعضی افراد  

ارائه خدمت از تغییر کیفیت  فراموشاز یک طرف    یا ترس  ارزشیابی  داده  یو عدم  به منظور  های لازم 

عدم توجه به این الزام امکان واقع نمایی در ارائه    ، پیشنهاد شده است.از طرف دیگر  خدمات دریافتی

 نماید. نظرات هنگام اعلام رضایت ارباب رجوع از کیفیت خدمات را دچار خدشه می

 

 یی ایجغراف یهااسیمق ها درت خدمات دستگاهی فیک ی ج نظرسنجینتا مستمر تیشفاف. 13-3

سازی ارزشیابی و همچنین افزایش رقابت ها در مردمی جهت افزایش اعتماد مردم به دولت و مشارکت آن 

کنندگانِ خدمت الزامی است. لیات نظرات دریافت ک وجود شفافیت در    ، یفیت کی اجرایی در ارائه  هادستگاه 

ارآمد کی  هاروش ی از  ک دهندگان خدمات، یرقابت بین ارائه ها در جهت تقویت  های رسانه استفاده از ظرفیت 

ای ی دوره رساناطلاع های اجرایی است. در صورت  کیفیت خدمات ارائه شده توسط دستگاه   یبه منظور ارتقا 
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اهش زمان مراجعه کرجوع و  ریم ارباب ک در راستای ت  هادستگاه صورت عمومی، اقدامات نتایج نظرسنجی به 

های نادرست در مردم شود. با گیری تلقی تواند سبب شکل عدم توجه به این الزام می تسریع خواهد شد.  

ها، احتمال تضعیف مشارکت های نادرست از جمله تلقی تزئینی بودن این نوع ارزشیابی انباشته شدن نگرش 

  سازی امور مشابه شود. تواند سبب کاهش اعتماد در مردمی آنان به مرور افزایش یافته که می 

های ناظر به عدم توجه کافی به  هریک از الزامات، در  راساس توضیحات مطرح شده الزامات و چالشب

 جدول زیر به صورت خلاصه مطرح شده است. 

 

 های های ارزشیابی بخش دولتی و چالشالزامات پیاده سازی سامانه.  ۲ل  جدو

 احتمالی ناشی از عدم توجه به آن   

 الزام  ف یرد
  به  توجه عدماجرا درصورت   در یاحتمال چالش

 الزام 

 نامتوازن سامانه و توسعه    ی انتظار تحولات دفع   سردرگمی،  سامانه   بلوغ  به  یجیتدر  نگاه 1

 تحمیل بار مالی شدید یا عدم استقبال مردمی هزینه به سامانه با حداقل    دسترسی  سهولت 2

 نفعان و عدم مشارکت در فرایند بهبود ذی انفعال هریک از   مختلف  نفعان  ذی  برای  انگیزشی  نظام  ایجاد 3

4 
سامانه  اطلاعات  یکپارچگی  دریافت  عدم  و  ها 

 تکراری از متقاضی خدمت 

امکان بروز خطای انسانی در ورود اطلاعات و خدشه دار  

 هاشدن صحت داده 

5 

و   خدمت  متقاضیان  خصوصی  حریم  رعایت 

ضابطه  ارائه دسترسی  به  مند  خدمت  دهندگان 

 بران های کارداده 

شخصی افراد با اشخاص ثالث،    هایداده   گذاری  اشتراک

رویه  از  متقاضی  اطلاع  و  عدم  داده  بر  انجام شده  های 

  مقداراطلاعات شخصی و جمع آوری اطلاعات بیش از  

 نیاز   مورد

 توقف روند رشد مستمر کیفیت خدمات هاخدمات دستگاه   درکیفیت    رقابت  ایجاد 6

7 
 ت یفیک  ارزشیابی  نهیزم  در  واحد  یمتول  وجود

 اجرایی   های  دستگاه  خدمات

موازی کاری توسط چند دستگاه و غفلت از انجام بعضی 

 های مقصریابیامور و توقف پروژه در نزاع 

 های جاری توقف ارزشیابی مدنظر بنا به دلایلی از جمله هزینه  مالیو بار    ایبودجه به ملاحظات    توجه 8

9 
  عنوان  به  ارزشیابی  طرفین  برای  تکالیفی  بینی  پیش

 ارزشیابی   نظام  صحیح  اجرای  ضمانت

دهنده خدمت  ایجاد رضایت یا نارضایتی کاذب برای ارائه 

 های ناصحیح و نادقیق و ایجاد داده 

10 
  خدمات  ارائه  در  تیفیک  یهامولفه   یاستانداردساز 

 آن  یادوره   یروزآمدساز   و  یدولت  بخش

ارزشیابی خدمت و   نارضایتی بین  قائل نشدن تفکیک 

نارضایتی به سبب   ارزشیابی کارمند و همچنین تولید 

 ها دستگاه ماهیت بعضی خدمات در  

 ارزشیابی   بودن  یا  مرحله  چند 11
کاهش   نتیجه  در  و  نظرات  ارائه  در  مشارکت  کاهش 

 هااعتبار نتایج حاصل از داده 

 نظر   دریافتزمان مناسب جهت    انتخاب 12
یا   رودربایستی  روی  از  نظر  ارائه  یا  مشارکت  عدم 

 فراموشی و در نتیجه کاهش اعتبار داده های دریافتی

13 
خدمات    کیفیت  نظرسنجی  ایدوره  نتایج  شفافیت

 جغرافیایی   هایمقیاس ها در  دستگاه 
 ضعف مشارکت و عدم اعتماد مردم به دولت 
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سازی این الزامات چه در مرحله تدوین و چه در مرحله اجرا از اهمیت بالایی  سازوکارهای پیاده

برخوردار است. در طراحی فرایند ارزشیابی مشارکتی باید اقداماتی تحت یک رویه یکپارچه مورد توجه  

های اخذ  گردد تا اعتبار دادهبینی میز زمان قبل از مراجعه تا بعد از آن پیشقرار گیرد. این اقدامات ا

 این رویه مطرح شده است. 4شده مورد خدشه واقع نشود. در شکل 

 

ی و یا از طریق وب،  کسرشماره واحد در فضای پیام   کرسانی، دولت با ی در نظام ارتباطی و اطلاع

لاهبرداری  ک اهش نرخ  ک. این امر جهت  دهدیم ی اجرایی به مردم را انجام  هادستگاههای  رسانیاطلاع 

ی آن به شمار آید. کارویژه این  هانمونهتواند از  ه سامانه پیام ایران میک ضرورت انکارناپذیر است    ک ی

شور به آحاد  کی عمومی  نهادهای اجرایی و  هادستگاهاتبات  کی رسمی و م هااعلانرسانی  نظام، اطلاع

  تواند یمه  ک حقوقی است. در نظام احراز هویت هدف، شناسایی متقاضیان خدمت است    مؤسساتمردم و  

لیف به  وزارت ارتباطات و  کت  کصورت ی ر است این امر بهکذ   ی تعریف شود. شایانسطح  چند صورت  به

خدمت به  ک ی اموری که لازم است به منظور ارائه یده ارجاعر نظام  . د1فناوری اطلاعات ابلاغ شده است

ها ارسال و نتیجه آن دریافت  یی انجام شود مشخص شده و به آنهاسامانهمتقاضی آن توسط افراد یا  

 
 .1401( شورای اجرایی فناوری اطلاعات در تاریخ سوم خردادماه سال 24مصوبه شماره یک جلسه ) .1

نظام گزارش گیری و رتبه دهی
ایجاد شفافیت برای نهادهای عمومی و خصوصی و ایجاد انگیزه رقابت بین عرضه کنندگان

نظام رسیدگی و پیگیری
برقراری تعامل جهت اقدام مدیران و ارائه دهندگان خدمت

نظام بازخوردگیری
اخذ نظرات دریافت کننده خدمت در قالب پیش بینی شده و استفاده به صورت موثر

نظام ارجاع دهی
تفكیک امور ارائه یک خدمت بین چند عرضه کننده و تجمیع آن ها 

نظام احراز هویت
متقاضیان خدمتشناسایی

نظام ارتباطی و اطلاع رسانی
اطلاع رسانی با استفاده از سرشماره واحد

 نظامات موردتوجه در طراحی سازوکارهای ارزشیابی مشارکتی.  1ل  شك
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خدمت،    کبرای ارائه ی  ها آنکنندگان و اطمینان از تجمیع  درخواست متقاضی بین عرضه  کیک شود. تف می

اصلی به شمار  اکارویژه  نظام  انجام  رودیمین  متقاضی  به  ارائه خدمت  از  بعد  که  بازخوردگیری  نظام   .

ریزی شده  شود، دریافت نظرات متقاضی خدمت جهت اصلاح رویه ارائه خدمت یا ارزشیابی امور برنامهمی

یی  هاسنجهو    سؤالاترا برعهده دارد. این نظام با استفاده از استانداردهای انجام خدمت، اقدام به طراحی  

تا از طریق آن به نقاط ضعف و قوت فرایند انجام و ارائه خدمت پی ببرد. نظام رسیدگی و پیگیری    کندیم

دهندگان خدمت و  در نظام بازخوردگیری و اطلاع آن به مدیران و ارائه  شدهپردازشی  هادادهاز طریق  

دهندگان خدمت  رد ارائهکدر بهبود عملی انگیزشی مانند نظام پرداخت و ارتقا، سعی  هانظاماتصال به  

روند    ،کنندگان خدمتایجاد رقابت بین عرضه  هدف   بادهی  ی و رتبهریگ گزارشدارد و در نهایت نظام  

 . کندیم تی و رضایت مردمی را شفاف ک رد دستگاه اجرایی و نتایج ارزشیابی مشارکعمل

 

 تی ک رد مشار ك . ارائه مدل مفهومی ارزشیابی عمل 4

کنندگان  سطح رضایت دریافت  یهای موثر ارتقای نوین، یکی از راههایفناور امروزه با توجه به توسعه  

های اجرایی، ممانعت از اقدامات مبتنی بر کاغذ و مراجعه حضوری به دستگاه  خدمات عمومی از دستگاه

اجرایی به معنای  های  های سنجش رضایت مردمی از خدمات دستگاهارائه مدل  نی؛ بنابرااجرایی است

اساس سازوکاری جهت این سنجش  توصیه به ارائه خدمات مذکور به صورت حضوری نخواهد بود.  براین 

و نوع خدمت است.    رنده یگخدمت،  دهندهخدمتکه اساس آن مبتنی بر احراز هویت    گرددیم پیشنهاد  

دهنده خدمت با احراز هویت از طریق کد ملی خود و شماره همراه متعلق به آن و ارسال  اساس ارائهبراین 

در اتوماسیون اداری را از طریق حساب پرسنلی خود ارائه   شدهفیتعرکد به شماره همراه مذکور، خدمات  

  لهیوسبهکه    شود یمها به افرادی داده  ه خدمات تنکفرض مهم در این طراحی آن است  دهد. پیشمی

  توجه قابلد پرسنلی یا ... قابلیت احراز هویت داشته باشند.  ک د ملی، شناسه اقتصادی،  ک شناسه مانند    ک ی

یفیت ارائه خدمات حضوری با کمترین هزینه قابلیت اجرایی خواهد که در این مدل، ارزشیابی  کاست  

 له مدل اولیه تبیین خواهد شد. مرح 16داشت. در این امتداد در ادامه  

استخدامی کشور،   و  اداری  دارند: سازمان  وجود  اصلی  بازیگر  اولیه سه  اجرایی  ها دستگاه در مدل  ی 

کننده خدمت )با هویت حقیقی یا حقوقی(. بهبود مستمر کیفیت خدمات با  دهنده خدمات و دریافت ارائه 

خدمت توسط سازمان اداری و    5933شود. تاکنون  می   اصلاح سازوکار تعامل این بازیگران با یکدیگر فراهم 

صادر شده است. اقتضائات هر    ها آن و شناسه خدمت نیز برای    1دستگاه اجرایی احصا شده   169استخدامی از  

ی اجرایی ملزم به  ها دستگاه و    فراهم شده   ها ی دسترس کند که برای ارائه آن سطوحی از  خدمت ایجاب می 

 
 .کشور یاستخدام و  یسازمان ادار  یرسم  یدر تارنما منتشرشده آمار .1
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در    توان ی م کننده  ها به حساب کاربری کارکنان خود شوند. بعد از ارائه خدمت به دریافت ی این دسترسی ارائه 

نظرسنجی   فرد  ا مرحله   دو قالب یک  و  نوع خدمت  با  ارائه خدمت متناسب  ارزشیابی کیفیت  به  نسبت  ی 

  برای خدمت گیرنده در برندارد. از   ای این بازخورد اختیاری بوده و هیچ هزینه   دهنده آن، بازخورد گرفت. ارائه 

 تواند با هویت مشخص یا نامشخص ارسال گردد. طرفی بنا به علاقه خدمت گیرنده می 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یا در صورت نیاز    گردد یمی اجرایی ارائه  هادستگاهه توسط  کابتدا خدمات مختلفی  در این فرایند  

شود. شایان ذکر است  عموم، قابلیت ارائه دارد شناسایی شده و به هرکدام یک شناسه اختصاص داده می

ه در شرایط کنونی نیز این فرایند آغاز شده و در حال انجام است. سپس سازمان اداری و استخدامی،  ک

ی اجرایی نیز ها دستگاه.  کندیم ی اجرایی مرتبط فراهم  هادستگاهی لازم را برای  هایدسترسو    هاشناسه

تخصیص می  هایدسترساین   هر جایگاه سازمانی  برای  تا سطح  را  هر  هایدسترس دهند  در  ک ی  ارمند 

دهندگان  اتوماسیون اداری مشخص گردد؛ بدین ترتیب در مراجعات متقاضیان خدمت، نوع خدمات و ارائه

برای اشخاص  )  یمل   د کاز طریق  )کنندگان خدمت با احراز هویت  بود. دریافتی خواهد  ریگیپ قابلآن  

د فراگیر  کارمندان دولتی( یا  کبرای  )  د پرسنلیک بنگاه تجاری(،    ک حقیقی(، شناسه اقتصادی )برای ی

مدتی مشخص از  . بعد از  1کنند درخواست خدمت خود را ثبت می  (اتباع )برای اتباع کشورهای دیگر(

. در این  ردیگ یم یفیت خدمت صورت  کارائه خدمت توسط کارشناس سازمان، اولین مرحله نظرسنجی از  

ی به    سؤال  کمرحله  نسبت  رضایت  میزان  پرسیده  کاز  متقاضی  از  ارائه خدمت  وی  ک  شود یم لیت  ه 

با    اندتویم ه  کی برای وی ارسال شده  کبه آن پاسخ دهد. در گام بعدی لین   2عدد   کصورت ی به  تواندیم

 
  ت یهو  احراز  مثال  عنوان  به  بهره برد زین(  Biometricsمبتنی بر سنجه های زیستی)  ت ی احراز هو  از  توانی م  مرحله   نیا  در  .1

 انگشت  اثر  ای  چهره صی تشخ  قیطر از
  رتکی ل  فی طدر قالب   زياد خیلي تا نمره  كم خیلينمره  از .2

 فناورانه   صورت  به  حضوری  فضای   در  مشارکتی  ارزشیابی  ی مفهوم   مدل.  ۲ل  شك
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کننده آن، پیشنهاد و یا انتقاد خود را ثبت کرده و به دست  ورود به آن نسبت به خدمت دریافتی و ارائه

کنندگان خدمت به مطالبات آنان  مدیر دستگاه اجرایی برساند. مدیر دستگاه اجرایی با بررسی نظرات دریافت 

های مورد استفاده و... اتخاذ  ی سازمانی، فناوری رده و تدابیر لازم را در زمینه ساختارها و فرایندها ک رسیدگی  

.  شود ی م کند. نتیجه این اقدامات به دستگاه مافوق و درنهایت به سازمان اداری و استخدامی کشور گزارش  می 

ای برای سازمان اداری و استخدامی  صورت دوره از طرفی نتایج آماری میزان رضایت از دستگاه اجرایی نیز به 

ی جدیدی  ها شناسه یی را حذف و  ها شناسه ناظر به نیازها و شرایط جدید،    تواند ی م . این سازمان  گردد ی م ارسال  

عنوان ابزاری برای حرکت به سمت غیرحضوری شدن خدمات باشد. نتایج آماری،  ند تا به ک از خدمات را ایجاد  

اطلاع عمومی برسد. در ادامه    به   تواند ی م توسط مدیر دستگاه اجرایی    شده انجام مطالبات مردمی و اقدامات  

 : گردد ی م نشگر مربوطه معرفی  ک پانزده مرحله این فرایند به همراه  

 

 یشنهادی پ  یدر مدل مفهوم   یکنشگران اصل  ف یوظا.  3ل  جدو

 مربوطه  کنشگر وظیفه ردیف 

 شور کسازمان اداری و استخدامی   بندی انواع خدمات شناسایی و دسته 1

 شور کسازمان اداری و استخدامی   برای هر خدمت اختصاص شناسه مشخص   2

 شور کسازمان اداری و استخدامی   ی مشخص به هر دستگاه اجرایی های دسترساختصاص   3

 دستگاه اجرایی مربوطه  ی مجاز برای هر جایگاه سازمانی های دسترساختصاص   4

 کننده خدمت دریافت ی یا شناسه حقوقیمل  د کمراجعه به دستگاه اجرایی و اعلام   5

 سامانه  1احراز هویت  6

 دستگاه اجرایی مربوطه  شده هویت    احرازارائه خدمت به شخص   7

 سامانه  نظرسنجی )بازخوردگیری مرحله اول(   کارسال پیام 8

 کننده خدمت دریافت ارمند کی از  افتیدرلیت خدمت  کلی در صورت تمایل به  کارائه نظر   9

10 
انتقال  جهت  دهنده آن  ناظر به خدمت و ارائه ی  ر یگید پکا  ی  کنیل  ارسال

 ( شنهاد و انتقادی)ارائه پ  در بستر وب  ییر دستگاه اجرای به مد  نظر
 سامانه 

 کننده خدمت دریافت )اختیاری( ارمندکی از  افتیدربه خدمت    مکتوبارائه نظر   11

12 
متناسب    ییر دستگاه اجرایکنندگان خدمت به مدارسال نظرات دریافت 

 )مرحله دوم بازخوردگیری(   ارمندان مجموعهکبا نوع خدمت و  
 سامانه 

 سامانه  ی استخداماداری و  ای به سازمان  دوره  یعیارسال گزارش تجم 13

14 
به    یت خدمات ادار یفیکدر جهت ارتقا    شدهانجام ارسال گزارش امور  

 ی استخدامو    یسازمان ادار 
 دستگاه اجرایی مربوطه 

15 
متناسب با    یت نظام ادار یفیک  یجهت ارتقا  یمیو ترم  یاقدامات اصلاح

 یافتیدر  یهاگزارش 
 شور کسازمان اداری و استخدامی  

 شور کسازمان اداری و استخدامی   مربوطه   ییاجرا  یهادستگاه به    هاخدمت د  کف  یو تعر  یبازنگر 16

 

 
 به سیم كارت شخص(  کیت )ارسال پیام ک های زیستی یا مبتنی بر مالبر سنجه مبتنی  .1
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صورت  ه هنوز خدمات خود را بهکی اجرایی  هادستگاهسازی فرآیند مذکور در  الزامی شدن پیاده

ارائه   مسابقه    تواندیم،  دهندیمحضوری  رقابتی جهت  کند کمیدان  ایجاد  نتیجه  ؛  یفیت خدمات  زیرا 

کننده  عهمراج  ک ی ی به ازاعملکرد کلی یک دستگاه اجرایی را در کشور با یک عدد در قالب درصد رضایت  

 1سنج دولتمبنای سنجش رضایت مردمی از کیفیت خدمات دولتی در سامانه    تواندیمه  ک کندیماعلام  

سطح رضایت مردمی است    دهندهنشاننیز قرار گیرد. به عبارتی نمره دستگاه اجرایی در این ارزشیابی  

و   نهایی  کاربران  نظرات  از  است.    کنندگاندرخواستکه  آمده  دست  به  سنجش  خدمت   تواندیماین 

هر منطقه    بخشداران ی، استانی و شهری نیز انجام شده و بین استانداران، فرمانداران و  امنطقهصورت  به

ند. در نهایت نیز سازمان اداری و استخدامی کشور این امکان را خواهد داشت که با ارائه ک رقابت ایجاد  

 ی اجرایی سلب کند.هادستگاهرا از  دارهشناسی ارائه خدمات هایدسترسخدمات در فضای مجازی،  

 

 نفعان جهت استقرار سامانه . طراحی نظام انگیزشی مشارکت ذی 5
 

بخش    توسطکردن زمینه ارائه خدمات    فراهمی ملی و  هادادهبا ایجاد نظام انگیزشی مناسب و استفاده از  

مقدمات ایجاد رقابت و شکست انحصار را فراهم    توان یمخرید خدمات به جای تولید آن،    و خصوصی  

ارائه خدمات،  ک برای  را  و مطلوب، بخش خصوصی  میان وضعیت موجود  فاصله  پایش مستمرِ  با  و  رد 

ها در  انجام شده و کارکرد انسان هاسامانهراری توسط  کتوانمند و قوی نمود تا در افق نظام اداری، امور ت 

های اضافی  دولت، مدیریت خلاقانه و نوآورانه امور باشد. در گامِ اولِ غیرحضوری شدن خدمات، هزینه

مانند مصرف کاغذ و مخارج نیروی انسانی ارائه دهنده خدمات پرکاربرد به شدت کاهش یافته و مراجعه 

فرایند ارائه و دریافت خدمت حذف م  استقرار پایدار و مطلوب یک سامانه نیز    ]24[شودیحضوری از 

ذی انگیزشی  نظام  به  توجه  و  موضوع  مختلف  جوانب  با  متناسب  اقدام  استمستلزم  آن   ]25[ربطان 

دستگاهبراین  ارائه خدمات  از کیفیت  مردم  نیز  اساس در طراحی سامانه سنجش رضایت  اجرایی  های 

، باید منافع بازیگران مختلف  هاآنسازی  ارائه نظرات و پیادهنفعان در  منظور مشارکت هرچه بیشتر ذیبه

طور  ی مدنظر قرار گیرد تا با کمترین مقاومت در برابر تغییر، بهبود عملکرد پایدار محقق شود. همانخوببه

این مدل وجود دارد که ضروری است نظام   بازیگر اصلی در  ارائه مدل مفهومی اشاره شد، سه  که در 

بازیگران با توجه به منافع تمامی بازیگران  نیاها به نحو مناسبی ساماندهی شود. ک از آنانگیزشی هر ی

اساس در  خوبی محقق شود. برایناند تا هدف مدنظر بهبخش دولتی، خصوصی و عمومی انتخاب شده

 است.   گانه مذکور نشان داده شدهنتیجه عدم توجه کافی به نظام انگیزشی و منافع بازیگران سه  3جدول  

 

 
اجتماعي، نتايج ارزيابي عملكرد دولت را ذيل تارنماي رسمي سازمان اداري و استخدامي  اين سامانه در راستاي كنترل  .1

اين سامانه مستندات عملكرد غیرمحرمانه دستگاه كشور منتشر مي  در  قرار  كند.  و خبرگان  در معرض مردم  اجرايي  هاي 
 گیرد.مي 
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 سه بازیگر اصلی مدل و نتیجه عدم توجه به منفعت هریک.  4ل  جدو

 ان بازیگر نظام انگیزشی به  توجه عدم نتیجه بازیگر  ردیف 

 گیرنده خدمت  1
  خدمات  افتیدر  از  که  یافراد   طرف  از  مشارکت  انگیزه  نبود

 دارند   تیرضا  یدولت

 شنهادها یپ  با  متناسب  تغییر  ایجاد  عدم دهنده خدمت   سازمان ۲

 گر ید  یهاامور از دستگاه   یری گیپ  عدم استخدامی   و  اداری  سازمان 3

 

، افرادی که از دریافت خدمات دولتی  رندهیگخدمتدر صورت عدم توجه کافی به نظام انگیزشی  

ای برای مشارکت نداشته و تنها دو گروه بسیار ناراضی و بسیار راضی انگیزه  رضایت نسبی دارند، انگیزه

یا گزارش تخلف در بخش   اول خواستار ثبت شکواییه  بازخورد خواهند داشت. گروه  ارائه  و  نظر  ثبت 

وظیفه را  تقدیر  نیز  دوم  گروه  و  بوده  به  داندیم خود    دولتی  کافی  توجه  عدم  صورت  در  عبارتی  به   .

گیرندگان که سطح رضایت یا نارضایتی نسبی دارند از فرآیند  ی یادشده طیف وسیعی از خدمتملاحظه

های اجرایی  همچنین در صورت عدم توجه به نظام انگیزشی مدیران دستگاه  ارزشیابی حذف خواهند شد.

ی اصلاحی و تغییرات مثبت مورد نظر در سازمان محقق نخواهد شد.   دهنده خدمت، پیشنهادهاو ارائه

عنوان سازمان راهبر تحول اداری  سازمان اداری و استخدامی کشور، به  به علاوه عدم توجه نظام انگیزشی

اساس در ادامه  . براینشودیمی اجرایی دیگر  هادستگاهدر نظام اداری کشور، سبب پیگیری نشدن امور از  

 . شودیمحی نظام انگیزشی جهت رسیدگی به منفعت هریک از این بازیگران پرداخته به طرا

 

 کنندگان خدمات . نظام انگیزشی دریافت 5- 1

کنندگان خدمات،   ت شهروندان یا دریافتکاز جمله سازوکارهای انگیزشی لازم به منظور افزایش مشار 

 رد.ک به اقدامات زیر اشاره   توانیم

ه از بدو کایجاد دسترسی شهروندان به خدمات دریافتی در پروفایل شخصی: مشاهده خدماتی   .1

ها،  ی اجرایی به فرد داده شده و همچنین ایجاد امکان ارائه نظر درباره آنهادستگاهنون توسط  کتولد تا

ان  که ام کخدماتی  تواند افزایش مشارکت مردم در این حوزه را به همراه داشته باشد. به علاوه مشاهده  می

، نیز به جذابیت مراجعه به این سامانه  دهدیمها را پیشنهاد  ها را دارند، یا سامانه دریافت آندریافت آن

 تواند به اجرای این اقدام کمک نماید.خدمات دولت هوشمند می  ملیاتصال به پنجره  .دیافزایم

  از جنس اعتبار مالی برای پرداخت کارمزد   تواندیم: این اعتبار  1ی اعتبار جهت انتقال نظر اعطا .2

ه نظراتشان برای مدیر دستگاه اجرایی  کویژه به افرادی  ... باشد )به  بعضی خدمات دولتی مانند مجوزها یا

 
 آن دسته از دريافت كنندگان خدمات است كه با هويت مشخص نسبت به ثبت نظر اقدام مي نمايند.   مختصاين پیشنهاد  .1
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بوده و   به سایر    تواندیم مخاطب مفید  انتقال نظرات مفید  نوع دیگر هادستگاهسبب  ی اجرایی شود(. 

ی  ااستفادهقابلکننده خدمت، پیشنهاد  دریافت  در صورتی کهاز جنس اهمیت نظر باشد.    تواندیماعتبار  

ه سبب توجه بیشتر به نظرات ک  کندیی دریافت  هامدالها و  ند، نشانکبرای مدیر دستگاه اجرایی ارائه  

ا عناوین مختلف  ب  تواند یم  ها مدال. این  شود یمی اجرایی  هادستگاهکننده خدمت در سایر  این دریافت

شایسته شهروند  مشارکتمانند  شهروند  مدیران  ،  باشد.  و...  نیز  هادستگاهجو  اجرایی  به   اندموظفی 

شهروندان دارای عناوین مذکور، پاسخ مکتوب داده و شرح اقدامات ناظر به پیشنهاد یا انتقاد وی را ارسال  

امر سبب   این  ارتقای  کشهروندانی    شود یمنمایند.  دغدغه  بیشتر  که  دارند،  را  عمومی  یفیت خدمات 

 ند. ک ضریب پیدا  ها ادارهو  هاسازمانموردتوجه قرار گرفته و نظراتشان در 

نظام  می  افراد  نگرش  و   یتی شخص  یها یژگیو  منطقه،   ت، یجنس  تناسب  به  یموارد راستای  در  تواند 

 . دشو اضافه مورد دو  نیا بهکنندگان خدمت انگیزشی دریافت

 

 دهندگان خدمات ارائه   نظام انگیزشی   . 5- ۲

نظام بهایجاد  ارزشیابی مردمی  با  پاداش متناسب  بر  انگیزشی مبتنی  بدین  های  برای مدیران  خصوص 

ه خدمتگزار عامه مردم هستند و وظیفه دارند پاسخگوی  کی دولتی متوجه شوند  هاسازمانه  کمعنی است  

دمات لازم است  خ  کنندگانارائه  شیازپشی بت  کبه منظور مشار   ]10[باشند  هاآننیازها و خدمات متنوع  

 رد: کبه موارد زیر اشاره  توانیم گرفت. از جمله این اقدامات  در نظر یی برای این گروه نیز هاتیجذاب

دهنده خدمات: تابعیت  ارائه  کنندگان خدمت در میزان پاداش پایان سالتأثیر نظرات دریافت .1

دریافت نظرات  از  سالیانه  پاداش  خدماتمیزان  همسبب    تواندیم   کنندگان  شود.  کافزایش  آنان  اری 

 پاداش سالیانه باشد:  کنندهمشخص تواندیممثال معادله زیر عنوانبه

z =
𝑎

𝑏
∗ 𝑐   

این معادله   ارائه  zدر  پاداش  ازامیانگین نمرات فرد    aدهنده خدمت،  میزان    bی هر خدمت،  به 

سقف پاداش    cو    دهد یمه همان شناسه خدمت را ارائه  کدر جایگاه مشابه    شده کسببیشترین نمره  

همانطور که از این رابطه مشخص است هر نفر با بهترین عملکرد موقعیت مشابه    سالیانه به هر نفر است.

تواند کسب کند. این معیار سبب رقابت در افزایش  ای که میشود نه با حداکثر نمرهخود مقایسه می

از    «الف»جزء  مورد اشاره در    و عملکرد  یی العاده کارافوقتواند مبتنی بر  یاین اقدام م   شود.کیفیت می

 نیز اجرا شود. 1ی خدمات کشور تیریقانون مد   «68»ماده  « 6»بند 

دهندگان خدمت و همچنین مدیران  هایی برای هریک از ارائهکارنامه عملکردی: تعیین سنجه .2

  شود یمعنوان کارویژه برای آنان تعریف  و سنجش میزان تحقق وظایفی که در طول دوران خدمت به  هاآن

 
( از کارمندان هر دستگاه براساس رتبه بندی نمرات ارزشیابی کارمندان، طبق عملکرد  %70به حداکثر هفتاد درصد )  – الف    .1

ب رجوع، رشد و ارتقا، اثربخشی و کیفیت و سرعت در اتمام کار  کارمندان و با توجه به امتیازی که از عواملی نظیر رضایت اربا
( امتیازات مربوط به حقوق ثابت وی در مقاطع  %20کسب می نمایند. براساس دستورالعملی که سازمان ابلاغ می نماید تا )

 سه ماهه قابل پرداخت می باشد. 
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ربطان از  میزان رضایت ذی تواند یم هاشاخص. یکی از این  د، سبب راهبری بهتر عملکرد آنان خواهد ش

ی و اعلام میزان موفقیت کلی وی در انجام امور محوله  اکارنامهوجود چنین    وی باشد. شایان ذکر است

ی افراد از عملکرد  خوداظهارگردد. همچنین  ی کاری هاهیحاشوری و کاهش سبب افزایش بهره تواندیم

به کلیت ع  تواندیم شخصی نیز   ملکرد از نگاه خود شخص و  در این کارنامه درج شود تا در یک نگاه 

 .ربطان وی پی برده شودذی

 

 سازمان اداری و استخدامی کشور   . نظام انگیزشی 5- 3

بیشتر   مشارکت  منظور  به  لازم  انگیزشی  سازوکارهای  جمله  فعالااز  پیگیری  حاکمیتی   نهو    بازیگران 

به موارد   توانیم،  1در راستای انجام ماموریت های محوله   خصوص سازمان اداری و استخدامی کشوربه

 رد. کزیر اشاره  

ابزار  استفاده از شناسه خدمات به .1 ی اجرایی: شناسه خدمات  هادستگاهی در  گرمیتنظعنوان 

 تواندیم   هاشناسهبه پایش و رصد میزان ارائه خدمات حضوری و غیرحضوری کمک کند. این    تواندیم

گیرد.   قرار  اداری  نظام  مؤثر  اداره  راستای  در  تدریجی  تغییر  و  اراده  اعمال  برای  دهنده  نظم  ابزاری 

ی خدمت، از ارائه ها شناسهبا حذف بعضی از    تواندیم مثال سازمان اداری و استخدامی کشور  عنوانبه

شناسایی موانع ارائه   با  تواندیمی اجرایی جلوگیری کند. همچنین سازمان  هادستگاهدر    هاآنحضوری  

 هر شناسه خدمت سبب کاهش زمان ارائه آن شود. 

دهندگان  سالاری در نظام اداری کشور: ایجاد کارنامه عملکرد برای مدیران و ارائه شایسته  یارتقا .2

. با وجود شود یمسالاری در نظام اداری کشور شایسته ی خدمات، که در بخش قبل ارائه شد، سبب ارتقا

کارنامه،  در    این  اثبات  هاصحنهمدیرانی که  را  توانایی خود  اجرایی  معرض  اندکردهی  ی  هافرصت، در 

های مختلف کارامدی از نگاه مردم، همکاران،  ها مؤلفهمدیریتی بالاتر قرار خواهند گرفت. در این کارنامه

 تواند مبنای عمل باشد.مدیران و حتی خود شخص لحاظ شده و برای انتصابات افراد می

 

 سنجش رضایت مردم استقرار سامانه    ع ی تسر   ی راهكارها .  6

استقرار سامانه با هدف  منظور تسریع  در گزارش، راهکارهایی به  شدهمطرحدر این بخش با توجه به نکات  

ارتقا و  مشارکتی  عملکرد  دستگاه  یارزشیابی  خدمات  ظرفیتکیفیت  از  استفاده  با  اجرایی  های  های 

 : گرددیم گیرندگان نهایی خدمات ارائه 

 
م رهبری و »نقشه راه اصلاح نظام اداری« )مصوبه های کلی نظام اداری« ابلاغی مقام معظ در اجرای »سیاستبه ویژه    .1

 شورای عالی اداری(  1393/1/20تاریخ  206/93/560شماره 
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های اجرایی در نظر گرفتن میزان پیاده سازی سامانه در شاخص های ارزشیابی عملکرد دستگاه .1

به عنوان میدان رقابت  در جشنواره شهید رجایی مدیران در انجام  : استفاده از جشنواره شهید رجایی 

 تواند سبب سرعت بخشیدن به انجام تعهدات شود. تکالیف و وظایف محوله می

پرداختوابسته .2 به منظور تسریع در   ها پاداش  ا وارتق های رفاهی،  سازی  نتایج نظرسنجی:  به 

بار روانی و معیشتی پیاده ایجاد  از  ارائه  سازی و جلوگیری  این وابستهدهندگان خدماتبرای  با    سازی، 

 :گرددیمدرنظر گرفتن سه قید پیشنهاد  

فرایند    • نتایج  سازوابستهشروع  تاثیر  سهم  که  است  معنی  بدان  قید  این  اندک:  تأثیر  با  ی 

مقاومت شدیدی از ناحیه    ویک درصد در میزان پاداش(    مثلاً)  نبودهنظرسنجی در گام اول قابل توجه  

 ها ایجاد نخواهد کرد.  سازمان

تمرکز بر اصلاح تدریجی عملکرد و نه دفعی آن: با توجه به تدریجی بودن فرآیند تغییر رفتار   •

تاثیر نتایج نظرسنجی نیز به تدریجانسان ها )به صورت  با افزایش اعتبار داده  ها، ضروری است فرآیند 

های اجرایی را  سطح کیفیت خدمات دستگاه  ییافته  تا به مرور بتواند زمینه ارتقاکمی و کیفی( افزایش  

 فراهم کند. 

در تاثیرگذاری بر مسیر شغلی فرد: این قید بدان معنی است   هاینظرسنج تعیین حداکثر سهم   •

ظرسنجی،  که علاوه بر اهمیت بالای این موضوع در نظام اداری، تاکید بیش از اندازه تاثیرگذاری نتایج ن 

 آن را از هدف اولیه آن منحرف خواهد کرد؛ لذا مستلزم تعیین بازه برای این موضوع است.   

اتصال    همچنین  و  ی سامانهسازدر کنار پیامک در پیاده  های داخلیافزارنرماستفاده از بستر   .3

پنجره   به  هوشمند  خدمات  ملیآن  ظرفیت  دولت  از  استفاده  مانند  افزارهانرم:  موجود  ها،  سکوی 

ارسالی  به همراه پیامک علاوه بر کاهش تعداد پیامک های داخلی    1ها و سوپراپلیکیشن پیامرسان های 

دریافت کاهش  برای  نتیجه  در  و  نقش  هانهیهزکننده خدمت  افزایش  اجرایی سبب  دستگاه  جاری  ی 

سامانه به پنجره ملی  از طرف دیگر اتصال این    های داخلی در ارائه خدمات دولتی خواهد شد. رسانپیام

 تواند به تسریع استقرار آن کمک کند.خدمات دولت هوشمند می

بین   .4 رقابت  منطقههادستگاهرصد  رویکرد  با  اجرایی  مقایسه  ی  برای  آن  عمومی  اعلام  و  ای 

  ها دستگاههای اجرایی مختلف، امکان رقابت این  کیفیت خدمات دولتی: با  استقرار این سامانه دردستگاه

، شهرها و روستاها  هااستانهمچنین در    شود.دیگر در راستای جلب حداکثری رضایت مردم فراهم میبا یک

در زمینه کیفیت خدمات بین مسئولان ارشد و استانداران و فرمانداران رقابت ایجاد خواهد شد. اعلام  

مناطق با رتبه    ی اجرایی در هادستگاهعمومی این نتایج سبب ایجاد مطالبه مردمی جهت افزایش کیفیت  

 پایین خواهد شد. طراحی نظام انگیزشی که در گزارش به آن اشاره شد، از الزامات ایجاد این رقابت است.

 
يك زيست بوم بسته متشكل از تعداد زيادي از برنامه هاي كاربردي كه علاوه بر صرفه جويي در حافظه تلفن همراه سبب   .1

 شود. دسترسي آسان به خدمات مختلف و خلق يك تجربه متمركز مي 
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شناسایی ذاتی خدمات با مقایسه میانگین کیفیت خدمات یکسان دولتی در ادارات مختلف:  .5

راهکار   تفک  ترقیعمشاخص خوبی جهت شناخت    تواندیم این  رفع چالش  و  از  خدمات  نارضایتی  یک 

  رتر یپذامکاننیز با شناخت بیشتر خدمات    دهندگانخدمتدهنده آن باشد. مقایسه میان  خدمت و ارائه

بود.   در    که   ی صورت  در خواهد  خاص  خدمت  یک  نمرات  باشد،  هادستگاهمیانگین  پایین  مختلف  ی 

ی مختلف با یکدیگر  هادستگاهمیانگین خدمت در    در صورتی کهماهیت خاص خدمت است و    دهندهنشان

 دهد.در ارائه این خدمات را نشان می  دهندگانخدمتبسیار متفاوت باشد، تفاوت 

های ناشی از  پیگیری از متولی واحد جهت استقرار این سامانه: به منظور جلوگیری از تشتت .6

می کشور  شود متولی اصلی راهبری آن سازمان اداری و استخداتعدد مراجع راهبری سامانه، پیشنهاد می

های اجرایی  درنظر گرفته شود و تکالیف مشخصی به منظور همکاری و همراهی سایر نهادها و دستگاه

این    ی و وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات درجمهوراستیر، نهاد  بودجه  و  برنامهسازمان  به خصوص

 حوزه درنظر گرفته شود.  

تخصیص قسمتی از بودجه دستگاه اجرایی سازی  وابستهدرنظر گرفتن تمهیدات لازم به منظور   .7

سازی سامانه سنجش رضایت مردم و تحقق نتایج موردنظر: در این پیشنهاد در صورتی  به میزان پیاده

اجرایی باید استقرار    کنندگان خدمت است، دستگاهکه ارائه خدمت دستگاه اجرایی مستلزم حضور دریافت

مومی را در دستور کار خود قرار دهد تا در تخصیص  سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت خدمات ع

های اجرایی، خدمت خود را  دستگاه در صورتی که بودجه یا افزایش آن با مشکل مواجه نشود. همچنین 

نظیر زمان ارائه خدمت  در بستر الکترونیک و بدون نیاز به مراجعه حضوری انجام دهند، معیارهای دیگری  

های  تواند در بودجه ریزیاین پیشنهاد می  خدمت ملاک عمل خواهد بود. کنندهو میزان رضایت دریافت

 ماهه سازمان برنامه و بودجه مورد استفاده قرار بگیرد. های سهمبتنی بر عملکرد و ارزیابی

 

 اندازی سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت خدمات عمومی در برنامه هفتم توسعه . پیشنهاد راه 7

 

شود. می  اصلاح امور وری و  سبب ارتقا بهره  یدر نظام ادار   یمردم یها ت ی استفاده از ظرف   یبرا   یساز نه یزم 

از کیفیت خدمات عمومی و اقدامات سنجش رضایت مردم  ترین  از مهم  راستا یکی  این  از   در  استفاده 

سامانه شود در گام نخست  است. بر این اساس پیشنهاد می فرایندهای اداری    اصلاح  بازخورد آنان در راستای

آن برای خدمات حضوری و غیرحضوری نوع خدمت و ارائه دهنده    در خصوص سنجش رضایت مردمی  

به و با همکاری وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات    راه اندازی توسط سازمان اداری و استخدامی کشور  

از خدمات دستگاه های ود.  ش   پنجره ملی خدمات دولت هوشمند متصل همچنین میزان رضایت مردم 

تفکیک سطوح ، به  شود که توسط سازمان تدوین می رضایت مردم که  سنجش  اجرایی براساس شاخص های  
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تواند به عنوان یکی از شاخص های این نتایج می   های سه ماهه ارزیابی و منتشر شود. در دوره  ملی و استانی 

( قانون مدیریت 82( و ) 81مواد ) های اجرایی، مدیران و کارکنان موضوع  ستگاه عمومی در ارزیابی عملکرد د

ارائه   ند ی فرااین سامانه آن است که    و پیاده سازی   نکته مهم در طراحی  مدنظر قرار بگیرد.   1خدمات کشوری

کننده آن صورت گیرد و سنجش رضایت دهنده و دریافت خدمت با احراز هویت سه موجودیت خدمت، ارائه 

موارد پرتکرار شناسایی   ،ناظر به خدمت و ارائه دهنده آن انجام شود تا در اصلاح فرایندها و استانداردها

هت احراز هویت متقاضیان خدمت ج   . های تولیدشده کارامدی و تاثیر بیشتری خواهد داشت حل راه شده و  

 همچنین ایجاد رقابت در کیفیت ارائه خدمات ضمن استفاده از و    جلوگیری از سوءاستفاده های احتمالی   و 

می توان از طریق یک سرشماره واحد در فضای پیامک و   ،ها ها، سکوها و سوپراپلیکیشن ظرفیت پیامرسان 

انجام گیرندگان خدمت  با    را  های اجراییهای رسمی و مکاتبات دستگاه اطلاع رسانی اعلان   ها،پیامرسان 

ربطان نظام انگیزشی ذی شود طراحی  جهت افزایش مشارکت و اتقان داده های دریافتی پیشنهاد می   .داد 

 کیفیت  ارتقای   نقش مؤثری در  که  گیرد تا رسیدگی به نظرات مشارکت کنندگانی  ای صورتسامانه به گونه 

شامل نحوه با توجه به جایگاه اجرایی بعضی موضوعات    در اولویت قرار گیرد.  ، اندداشته   عمومی   خدمات

انگیزشی های گیرندگان خدمات، نظام  دهندگان خدمت به داده احراز هویت، سطح و نحوه دسترسی ارائه 

ارزشیابی، نحو ذی  بروزرسانی شاخص ربطان سامانه، ضمانت اجرای صحیح نظام  های رضایت سنجی و ه 

موارد نامه اجرایی  ماهه اول برنامه، آئین لازم است ظرف شش   های ارسالی از سرشماره واحدچارچوب پیامک 

جهت نظارت   . برسد وزیران    تصویب هیئت  بهبه پیشنهاد سازمان اداری و استخدامی کشور تهیه و    مذکور 

ماه یکبار   ششرا هر    خودگزارش عملکرد  بر روند پیاده سازی سامانه لازم است سازمان اداری و استخدامی  

 به کمیسیون اجتماعی مجلس ارائه دهد. 

 
 

 یبندجمع
 

مطلوب در نظام اداری مستلزم بازبینی مستمر مسیر و اصلاحات    اندازچشمحرکت از وضع موجود به  

نفعان نهایی است که  خصوص خدمت گیرندگان یا ذینفعان آن بهرد توسط ذیکمبتنی بر ارزشیابی عمل

از موضوعاتی است که علاوه بر تاکید در اسناد بالادستی و قوانین کشور، ریشه دینی و قرآنی    این مهم

ی اجرایی و چگونگی هادستگاهیفیت خدمات  ک وردتوجه در این گزارش، نارضایتی از  نیز دارد. مسئله م

ی در هنگام ارائه  ارحرفهیغ مرتفع کردن آن بود. اغلب دلایل نارضایتی از کیفیت خدمات به رفتارهای  

 
ای که با پیشنهاد سازمان به تصویب هیأت وزیران می رسد، با  نامه های اجرایی مکلفند براساس آیین دستگاه   – 81ماده    .1

های سنجش و ارزیابی عملکرد  استقرار نظام مدیریت عملکرد مشتمل بر ارزیابی عملکرد سازمان، مدیریت و کارمندان ، برنامه 
ای و منظم ، نتایج حاصل را به سازمان  های نوبه واحدهای خود به مورد اجرا گذاشته و ضمن تهیه گزارشوری را در  و میزان بهره 

 گزارش نمایند. 
های اجرایی پیگیری و نظارت نموده و  سازمان موظف است استقرار نظام مدیریت عملکرد را در سطح کلیه دستگاه  -82ماده 

های اختصاصی و عمومی و نحوه اجرای  ها در ابعاد شاخص ی و ارزشیابی آن های اجرایهر سال گزارشی از عملکرد دستگاه 
رسد، تهیه و به رئیس جمهور و  ای که با پیشنهاد سازمان به تصویب هیأت وزیران می احکام این قانون را براساس آیین نامه 

 مجلس شورای اسلامی ارائه نماید. 
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ی  ه عمدتاً برخاسته از انحصارکخدمت، معطلی زیاد، محیط سازمانی شلوغ و پرازدحام و... ارتباط دارد  

کننده نسبت  کنندگان خدمت، ابهام در شکایت مراجعهبودن ارائه خدمات دولتی، مراجعه حضوری دریافت

است. در این راستا    جامع   دهندگان خدمت و عدم رعایت لوازم ارزشیابی عملکرد به نحوه برخورد ارائه

م اداری، تسریع در  خدمت با یک طراحی مناسب موجب راهبری در نظا  دهندگان ارائهارزشیابی عملکردِ 

ایجاد تحول، حذف مراجعه حضوری، افزایش نظارت و شفافیت، افزایش رضایت عمومی، کاهش اتلاف و  

سامانه  شود. در این امتداد طراحی  نیازسنجی از متقاضیان میارائه خدمت متناسب با  وری و  افزایش بهره

رد دولت و حکومت، دارای الزاماتی  های ارزشیابی عملکسامانهسنجش رضایت مردمی به عنوان یکی از  

که    شود. این الزاماتمیدر تقنین و تعیین بودجه  ها سبب ایجاد چالش هایی  که عدم توجه به آن  است

تواند تاثیرگذار  نیز میها و همچنین تنقیح قوانین  در نظارت نمایندگان از روند پیاده سازی این نوع پروژه

نظام  وغ سامانه، سهولت دسترسی به سامانه با حداقل هزینه، ایجاد  در عناوین نگاه تدریجی به بل  باشد،

، عدم دریافت اطلاعات  میت(ککننده خدمت و حا ارمند، مدیر، دریافتکنفعان مختلف ) انگیزشی برای ذی

یفیت  ک رقابت  ایجاد    و  با اطلاع و رضایت آنان   کاربران   های داده  به   دسترسیتکراری از متقاضی خدمت،  

به    ، نهی زماین  واحد در    ی وجود متول  توضیح داده شد. همچنین   ها دستگاهخدمات    در مالی  توجه  بار 

مختلف ارزشیابی،  پیش  ، فازهای  طرفین  برای  تکالیفی  و    تیفیک   ی هامؤلفه  یاستانداردساز بینی 

ارزش  یاچندمرحله،  آن  ی ادوره  ی روزآمدساز مناسب    ی،ابی بودن  زمان  وانتخاب  نظر  دریافت    جهت 

سازی  که رعایت آن موجب پیادهاز دیگر الزاماتی هستند  یی  ای جغراف   یهااسیدر مق  ی اج دورهیت نتایشفاف 

شده  های دریافتی و ارائهتا اعتبار داده  شدبینی  ، اقداماتی پیشسامانهشود. در طراحی این  بهتر سامانه می

ی رسمی از یک سرشماره واحد، احراز  هایرسان اطلاعمانند ارتباط و    هاییالیتفعمورد خدشه واقع نشود.  

چند  دهارجاعهویت،   بین  خدمت  یک  آن،    کننده عرضهی  تجمیع  و  تفکیک  از  اطمینان  و  خدمت 

نقاط ضعف و قوت   قالب کارآمد و فهم  به اخذ خدمت در یک  ناظر  بازخوردگیری و دریافت اطلاعات 

ر خدمت،  ارائه  دادهفرایند  پیگیری  و  گزارش  شدهپردازشهای  سیدگی  نهایت  در  اقدامات  و  از  گیری 

رتبه و  میاصلاحی  شمار  به  اقدامات  این  جمله  از  است  رود.  دهی  ذکر  به  خدمت،  لازم  هویت  احراز 

سبب افزایش اعتبار نظرات  که    شده در گزارش استدهنده آن مبنای سازوکار طراحیکننده و ارائهدریافت

از  یآورجمع می  خدمات   کنندگانافتیدرشده  پیششودنیز  است  .  آن  طراحی  این  در  مهم  ه  کفرض 

د پرسنلی  کد ملی، شناسه اقتصادی،  کشناسه مانند    ک ی   لهیوسبهکه    شودخدمات تنها به افرادی داده  

اداری و   بازیگر اصلی یعنی سازمان  باشند. اصلاح سازوکار تعامل سه  قابلیت احراز هویت داشته   ... یا 

ارائههادستگاهاستخدامی،   اجرایی  دریافتی  و  خدمات  یا  دهنده  حقیقی  هویت  )با  خدمت  کنندگان 

هد کرد که برای ارائه آن  کند. اقتضائات هر خدمت ایجاب خواحقوقی( زمینه بهبود مستمر را فراهم می

را برای    هایدسترسی اجرایی ملزم خواهند شد این  هادستگاهفراهم شود که    ها یدسترسسطوحی از  
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ی اداری فراهم کنند. بعد از ارائه  هاونیاتوماسهای کاربریِ کارمندان جهت ارائه خدمت مدنظر در  حساب

ی نسبت به ارزشیابی کیفیت ارائه  امرحلهدودر قالب یک نظرسنجی    توانیم کننده  خدمت به دریافت

  تواند یمسازمان اداری و استخدامی    دهنده آن، بازخورد گرفت.خدمت متناسب با نوع خدمت و فرد ارائه

ند تا  ک ی جدیدی از خدمات را ایجاد  هاشناسهیی را حذف و  هاشناسهبسته به نیازها و شرایط جدید،  

ارائه خدمت  به عبارت دیگر    سمت غیرحضوری شدن خدمات باشد.عنوان ابزاری در مسیر حرکت به  به

محرک آن بوده و منجر به   دی باشد؛ بلکه باحضوری نباید مانع حرکت به سمت ارائه خدمت غیرحضوری  

جهت ارتقای کیفیت ارائه خدمات حضوری و    پارچگی خدمات شود.ک ساماندهی ارائه خدمات دولتی و ی

ارائه خدمات   به سمت  عنوان سامانه سنجش    ورتصبهحرکت  تحت  پیشنهادی  غیرحضوری، طراحی 

ی اجرایی  ها دستگاهرضایت مردمی با درنظر گرفتن سه بازیگر اصلی )سازمان اداری و استخدامی کشور،  

ارائه  کنندگان افتیدرو   )خدمت،  موجودیت  سه  هویت  احراز  با  که  گردید  مطرح  و  خدمات(  دهنده 

بهبود عملکرد به بازخوردهایی که در    هدف  با گیرد و  خدمت صورت می  ارائه  ند یفراکننده آن(،  دریافت

  شده انجامنفعان با طراحی  شود. جهت افزایش همکاری ذیرسیدگی می  گرددیممنتقل    شدهنییتع قالب  

اقداماتی تحت عنوان نظام انگیزشی تعریف شد. ایجاد دسترسی شهروندان به خدمات دریافتی در پروفایل  

دریافتاعطا  شخصی، به  اعتبار  نظرات  ی  تأثیر  نظر،  و  بازخورد  ارائه  جهت  خدمت  کنندگان 

  دهندگانائهاردهنده، ایجاد کارنامه عملکرد برای  کنندگان خدمت در میزان پاداش سالیانه ارائهدریافت

ابزار  ، استفاده از شناسه خدمات بههاآنخدمت و مدیران   ی اجرایی و  هادستگاهی در  گرمیتنظ عنوان 

ی مدیریتی مواردی است که ناظر به سه بازیگر اصلی ایجاد  هاگاهیجاحضور مدیران کارآمد و آزموده در 

استقرار    .دینمایمانگیزه   با  سامانه سنجش رراهکارهایی جهت تسریع  از خدمات عمومی  ضایت مردم 

ی اجرایی نیز مطرح گردید که  هادستگاهنفعان نهایی خدمات در  ارزشیابی عملکرد مشارکتی ذیهدف  

دستگاه عملکرد  ارزشیابی  های  شاخص  در  سامانه  سازی  پیاده  میزان  گرفتن  نظر  در  در  اجرایی  های 

ی و ارتقاها به نتایج نظرسنجی، استفاده  های رفاه سازی پاداش، پرداختوابسته  جشنواره شهید رجایی،

ی سامانه، شناسایی ذاتی خدمات با مقایسه  سازییاجرادر کنار پیامک در    افزارهای داخلینرماز بستر  

متولی واحد جهت استقرار این    از   ییپاسخگومیانگین کیفیت خدمات یکسان دولتی در ادارات مختلف،  

  ای و اعلام عمومی آن برای مقایسه کیفیت ی اجرایی با رویکرد منطقههادستگاهرصد رقابت بین    سامانه،

شود  پیشنهاد میدر نهایت با توجه به موارد فوق    گزارش بود.خدمات دولتی از موارد پیشنهادشده در  

   متن ذیل به فصل بیست و سوم لایحه برنامه هفتم توسعه الحاق شود.
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بهرهبه  - مكرر    110ماده   ارتقای  و رضایتمنظور  از عملکرد دستگاهوری  مردم  اجرایی،  مندی  های 

 اقدامات زیر را انجام دهد. سازمان اداری و استخدامی کشور موظف است 

های اجرایی را با رویکرد  ظرف سه ماه سامانه سنجش رضایت مردم از کیفیت خدمات دستگاه  الف(

اندازی و با همکاری وزارت ارتباطات و فناوری  محور برای خدمات حضوری و غیرحضوری راهخدمت

 اطلاعات به پنجره ملی خدمات دولت هوشمند متصل نماید.  

های سنجش رضایت،  های اجرایی را براساس شاخصمندی مردم از خدمات دستگاهن رضایتب( میزا

و نتایج آن را به عنوان    های سه ماهه ارزیابی و منتشر کند در دوره تفکیک سطوح ملی و استانیبه  

های اجرایی، مدیران و کارکنان، موضوع مواد های عمومی در ارزیابی عملکرد دستگاهیکی از شاخص

 ( قانون مدیریت خدمات کشوری، مدنظر قرار دهد.82( و )81)

انجام  کننده آن  دهنده و دریافتخدمت، ارائه  موجودیتبا احراز هویت سه    را   ارائه خدمت  ند یفراپ(  

   نماید. اخذ خدمت، دهنده ارائهنوع و  را درخصوصرضایت  میزان و  دهد

ها برای ارائه خدمات دولتی و  ها، سکوها و سوپراپلیکیشنگیری از ظرفیت پیامرسانبهره  ضمنت(  

اطلاع خدمات،  ارائه  در  رقابت  اعلانایجاد  دستگاهرسانی  مکاتبات  و  رسمی  با  های  اجرایی  های 

 انجام دهد.  ها را از طریق یک سرشماره واحد در فضای پیامک و پیامرسانگیرندگان خدمات  

استای تکریم ارباب رجوع، نسبت به تفکیک خدمات حضوری و غیرحضوری اقدام نماید و با  ث( در ر

هدف تسریع حذف مراجعات حضوری از خدماتی که حضور متقاضی خدمت در آن موضوعیتی ندارد،  

 را به وسیله شناسه خدمات انجام دهد. لازم های  گریتنظیم

کنندگان خدمات را طوری ساماندهی نماید که مشارکت  دریافتدهندگان و  نظام انگیزشی ارائهج(  

 مؤثر در ارتقای کیفیت خدمات عمومی مورد تشویق قرار گیرد. 

آئینظرف شش برنامه،  اول  این    هاینامهماهه  نحوه   مادهاجرایی  و  احراز هویت، سطح  نحوه  شامل 

ارائه دادها دهندگان خدمدسترسی  به  دستورالعملچارچوهای گیرندگان خدمات،  ت  و  نظام  های  ب 

ه بروزرسانی  ضمانت اجرای صحیح نظام ارزشیابی، نحوهای  دستورالعملربطان سامانه،  انگیزشی ذی

به پیشنهاد سازمان اداری  های ارسالی از سرشماره واحد  های رضایت سنجی و چارچوب پیامک شاخص

 رسد.می تصویب هیئت وزیران شده و بهو استخدامی کشور تهیه 

ماه یکبار به    ششمان اداری و استخدامی موظف است گزارش عملکرد موضوع این ماده را هر  ساز

 کمیسیون اجتماعی مجلس ارائه دهد. 
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