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 نظام اداریدر خدهات ، انتظار هدیزان استزاتژیک  کاهش شکافهای کیفیت

 )بزرسی طزح تکزین اس ارباب رجوع در دستگاههای اجزایی(

 
 دهادي طالبیان، داریوش آقازاده سیشهرام اكبري ، 

 مالیارشد مدیریت  انكارشناس
  

 چکیده:-1

ًحَُ اسائِ خذهات ٍ تِ ػٌَاى قاًَى گزاس دس  دٍلت دس ًقص اسائِ مٌٌذُ خذهات اجتواػی ٍ ٍضغ مٌٌذُ    

تخص استثاطات هشدم تا ینذیگش ٍ ّوچٌیي تا اداسات ، ساصهاى ّا ٍ ًْادّای دٍلتی ضشٍست اسصش گزاسی تشای 

آحاد افشاد جاهؼِ سا دسیافتِ است . دٍلت اسلاهی تا ػٌایت تِ مشاهت اًساًی تِ ػٌَاى یل هَضَع اسصضوٌذ ٍ 

ٍ اجتواػی مِ اص اػتثاس ٍ قذس ٍ هٌضلتی خاظ تشخَسداس است آى چٌاى مِ خذاًٍذ تِ  ضایاى تَجِ اخلاقی

غشاحت دس قشآى مشین تِ آى اضاسُ هی فشهایٌذ ، تنشین ٍ تقذیش اص اًساى سا تِ طَس ػام یل تنلیف اًساًی 

ت هشاجؼاى سا تِ طَس اداسات دٍلتی ًیض مِ هتطنل اص افشاد جاهؼِ ّستٌذ تنشین ٍ جلة سضای .قلوذاد هی ًوایٌذ 

تِ هٌظَس ایجاد ساص ٍ  اػن اص تنالیف الْی ٍ تِ طَس اخع ٍظیفِ اجتواػی، ضغلی ٍ اداسی هحسَب هی ًوایٌذ.

تشخَسد هٌاسة ماسمٌاى تا هشاجؼاى ٍ ًْادیٌِ   ،ماسّای لاصم دس اسائِ خذهات هطلَب، هٌاسة ٍ هؤثش تِ هشدم

ٍلتی، تشًاهِ استقاء ٍ حفظ مشاهت هشدم دس ًظام اداسی، هٌظَس ضذى هَضَع سضایتوٌذی هشاجؼاى دستگاّْای د

سجَع دس ًظام اداسی تِ دستگاّْای دٍلتی ٍ  تحت ػٌَاى طشح تنشین هشدم ٍ جلة سضایت استابٍ ضذُ 

 گشدیذُ است.ّای ػوَهی اتلاؽ  هؤسسِ

 تکریم ار ارباب رجوع، کیفیت خدمات اداری، مدیریت استراتژیک واژه های کلیدی:

 هقدهه :-2

ّای دٍلتی هایلٌذ ایي ساصهاًْا تَاًایی اجشای خذهات ٍػذُ دادُ ضذُ سا تٌحَ دسست  هشاجؼاى تِ ساصهاى

ٍ قاتل اتنا داضتِ تاضٌذ. ػلاقوٌذی تِ فشاّن ساختي خذهات هٌاسة ٍ دس مل مول ساصهاى تِ هشاجؼاى جْت 

اًذ ٍ  تی تِ ػٌَاى خادهاى هشدم ایجاد ضذُدٍل ّای دسیافت تْتشیي خذهت اص ًظش هشاجؼاى هْن است.  ساصهاى

احساس مٌٌذ  تایذ اص اًتظاسات ٍ تَقؼات هشدم آگاُ تاضٌذ، تا ساص ٍ ماسّای ّطذاس دٌّذُ هطنلات سا سشیؼاً

اًذ مِ اسائِ خذهات تا  ّای تخص ػوَهی دسیافتِ ٍ دس هقاتل آًْا ٍامٌص هٌاسة ٍ ساصًذُ ًطاى دٌّذ. ساصهاى

ّای ساّثشدی ٍ استشاتژیل تقای ساصهاًْا دس سالْای آیٌذُ است. افضایص هیضاى  ع اص هقَلِسجَ میفیت تِ استاب

 سضایت استاب سجَع اص طشیق:

   ـ ضفاف ٍ هستٌذساصی ًحَٓ اسائِ خذهات


