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قوانين مدني و كيفري در كشور ما، هم حقوق 

 .اس داشتند و هم حقوق كارمندان رارجوع را پارباب

زماني كه متقاضي تقاضايي را در قالب قانون مطرح 

كند، اجابت اين درخواست با انجام تشريفات درست مي

و بموقع از وظايف كارمند است و كارمند در صورت 

انجام ندادن كار، مسئوليت انتظامي و اداري دارد. يعني 

اي كه حقوق ارباب اگر از ضوابط تخلف كند به گونه

شود ث ارتكاب جرم مطرح ميرجوع تضييع شود بح

تواند مشمول پرداخت خسارت مدني در كنار كه مي

ال اگر يك طور مثانتظامي و اداري شود. به كيفرهاي

قاضي بر خلاف حق، تصميمي بگيرد، تشريفات اداري 

اي را گم كند يا از بين ببرد را رعايت نكند، پرونده

 مسئوليت انتظامي، كيفري و حتي مدني دارد. حقوق

ارباب رجوع در شهرداري، صنايع، نفت و ساير 

ها نيز به همين ترتيب است و اگر ها و ارگانشركت

رجوع به درستي انجام نشود، تامين حقوق ارباب

از آنجا كه اساس  شخص كارمند قابل پيگرد است.

 كند غيررجوع و كارمند را حقوق تامين ميروابط ارباب

قوانين مدني نيز در اين  از قوانين و انجام وظيفه اداري،

ميان حاكم است و هرگونه غفلتي قابل پيگرد 

است.براي حمايت از قداست زحمات كارمندان، 

ي كرده بينقانونگذار در قوانين حمايتي و كيفري پيش

كه توهين به كارمند حين انجام وظيفه داراي مجازاتي 

شديدتر از توهين به افراد عادي است و به اين ترتيب 

وق كارمندان نيز در برابر توهين ارباب رجوع از حق

 كند.حمايت مي

 مستند قانوني توهين

يكي از مواردي كه در قوانين هر كشوري به لحاظ  

« توهين است»مورد توجه قرار گرفته « جرم انگاري»

توهين به كارمندان دولت از جمله مواردي است كه 

قانونگذار براي حفظ حريم كارمندان دولت و عدم 

به آنها در اين زمينه قانونگذاري كرده است. به  توهين

و  806طور مثال در قانون مجازات اسلامي در ماده 

به مجازات جرم توهين و همچنين توهين به  806

 .كاركنان دولت اشاره شده است

در خصوص توهين عادي است كه مجازات  806ماده 

ماده  806آن جزاي نقدي و شلاق است ولي ماده 

ي از كارمندان دولت است به نحوي كه هركس حمايت

به كارمندان دولت توهين كند علاوه بر جزاي نقدي و 

شلاق به مجازات حبس نيز از سه تا شش ماه محكوم 

مي شود. در اين ماده به خوبي پيداست كه قانونگذار 

براي افرادي كه به كارمندان دولتي توهين مي كنند 

 .تمجازات بيشتري در نظر گرفته اس

 تهیه و تنظیم:

مدیریت امور حقوقی دانشگاه 

 علوم پزشکی شیراز

 

 



 

زمان توهين به كارمند دولت نيز تعيين كننده است 

كارمند بايد در محل كارش حضور داشته باشد در غير 

قانون  806اين صورت موارد توهين مشمول ماده 

كارمندي كه پشت ميز خود  .مجازات خواهد بود

نشسته و مشغول كار اداري روزمره است شايسته 

خدمات به ارباب  احترام است چرا كه براي ارائه كالايا

رجوع تلاش مي كند اما ارباب رجوع هم براي دريافت 

كالايا خدمات نياز به احترام متقابل دارد و نبايد مورد 

اخلاق خوش .   بي مهري يا رفتار ناشايست قرار گيرد

و رفتار توام با مهرباني و احترام، بر ميزان رضايت دو 

ب رجوع رابطه كارمند با اربا .طرف تاثير مي گذارد

ارتباطي دو سويه و دو طرفه است و هر دو بايد بدانند 

كه در برابر يكديگر وظايفي دارند و در صورت توهين، 

رفتار ناشايست و بي احترامي نه تنها كاري از پيش 

نمي رود بلكه آسيب هاي روحي و رواني براي طرفين 

     .پيش مي آيد

ني ر روانصب اطلاعيه هاي تنبيهي علاوه بر اينكه با 

در پي دارد باعث شكاف بيشتر و بيگانگي ميان مشتري 

و كارمند مي شود در حالي كه اگر در كنار اين اطلاعيه 

ها، موادي از طرح تكريم ارباب رجوع مورد توجه قرار 

گيرد طرفين به انجام كار با رضايت و خرسندي 

 .بيشتري تشويق مي شوند

موفق هستند كه دستگاه ها، سازمان ها و اداراتي   

نهايت تلاش خودرا براي رضايت مشتريان به كار مي 

گيرند چرا كه مي دانند رضايت و وفاداري مشتريان 

 .بستگي به نوع رابطه كارمندان آن ها با مشتريان دارد

 شرایط برخورد با ارباب رجوع        

اهميت يك موسسه، سازمان و اداره دولتي يا    

مجلل بودن ساختمان آن خصوصي به بزرگ بودن و 

نيست بلكه به ميزان اعتمادي است كه مردم به آن 

دارند و اين مهم تحقق نمي يابد مگر با جلب رضايت 

مراجعين كه از طريق برخوردهاي صميمي و سازنده با 

 .ارباب رجوع ممكن مي شود

بنابراين كارمندان ادارات و دستگاه هاي دولتي يا  

خصوصي بايد نهايت سعي و كوشش خود را در جهت 

تامين خواسته هاي مراجعين به كار گيرند. از جمله 

شرايطي كه كارمندان براي رضايت ارباب رجوع بايد به 

كار گيرند عبارتند از: خوش رفتاري با ارباب رجوع، 

خورد توام با تواضع و احترام، داشتن صبر و بردباري، بر

كاركردن بدون چشم داشت به ماديات، رعايت عدل و 

 . انصاف و انضباط و پايبندي به اخلاق اسلامي

اولين قدم براي رضايتمندي ارباب رجوع برخورد 

است تا بتوانند در محيطي  ويمحترمانه و صميمانه با 

سته هاي خود را مطرح كنند و سالم و صميمانه خوا

 .شودارائه به آن ها خدمات شايسته اي   قابلاتم

روي اجبار و تكليف نه تنها  برخوردهاي نامناسب و از

باعث اخلال در كارها مي شود بلكه روحيه طرفين را 

موجبات اخلال نارضايتي علاوه برمخدوش مي سازد و 

 .ايجاد مي كنددر كار را 

تند هساز آنجاكه تقريبا اكثر شهروندان خود نيز شاغل 

و اين رابطه اي دو سويه و دوطرفه است بايد هميشه 

اين مسئله را درنظر بگيرند كه با مشتريان خود آن 

 .گونه رفتار كنند كه مي خواهند با خودشان رفتار شود

رفتار مودبانه و توام با تواضع و احترام، كيفيت بالاي   

خدمت يا محصول، تميز بودن محل كار، در دسترس 

مناسب كاركنان به ارباب  متصدي مربوطه، پاسخبودن 

از جمله عوامل رضايتمندي مردم و مشتريان رجوع 

 .مي باشد

 


