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پیشخوان ارباب رجوع؛ ابزاری در خدمت

ترونیتحقق دولت ال

تحولات اداری و تسهیل فرآیندهای مرتبط با ارباب رجوع و تحقق دولت الترونی از

سوی مردم به نیازی جدی در جامعه تبدیل شده؛ به طوریه طرح تریم ارباب و رجوع

و تلاش برای ارائه خدمات کم و کیف به مردم در سازمانها و ارگانهای دولت را

متوان ناش از همین تحولات دانست.

توسعه خدمات الترونی از مهمترین عوامل موفقیت سازمانها و شرکتها به شمار

مروند و متوان مشتریمداری، تریم ارباب رجوع و پاسخوی مستمر و مناسب به

او را از آثار مثبت آن دانست. کلید و رمز موفقیت اجرای عمل مفهوم مشتریمداری در

استراتژیهای سازمان نهفته است. این استراتژی باید بر حل مساله و مشل ارباب

رجوع از طریق شناسائ نیازها و پاسخوی شفاف و اطلاعرسان آسان مبتن باشد.

ضرورت پاسخو بودن سازمانهای دولت در برابر شهروندان، سبب شده تا دولتها به

افراد جامعه از منظری جدید و مانند ارباب رجوع در بخش خصوص ناه کنند و با

بهرهگیری از ابزارها و تنولوژیهای روز، حداکثر رضایتمندی را برای آنان فراهم

کنند.
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ترونیتغییر مفهوم ارباب رجوع در دولت ال

در نظام اداری و اجرای کشورها، سلامت اداری و رضایت ارباب رجوع از دستاه

های دولت ی از معیارها و شاخصهای اصل تحول نظام اداری است و در ارزیاب و

بهبود عملرد سازمانهای دولت، اقدام اساس و تاثیرگذار تلق مشود. ارباب

رجوع، کس است که خدمت یا کالای را اعم از داخل سازمان یا بیرون سازمان

دریافت مکند. به عبارت دیر ارباب رجوع، محصول یا نتایج ی عملرد را مصرف

م کند یا به آنها نیاز دارد و از آنها بهره مبرد. سازمانهای دولت، رویردهای تریم و

پاسخگوی به ارباب رجوع را اتخاذ کردهاند که برخلاف روالهای سنت، شاخصهای

مختلف را که به طورعمده، غیر مال هستند را شامل مشوند.

طبیع است که اگر سازمانها نتوانند خواستهها و نیازهای مادی ومعنوی و رضایت

شهروندان را برآورده سازند، مشلات مختلف مانند ناکارآمدی، کندی، بازده کم و

کاهش مشارکت عموم در جامعه ایجاد مشود و این مشلات علاوه بر پایین آوردن

و اداری، موجب گسست در فرآیند توسعه اجتماع نظام سیاس و اثربخش کارآی

خواهد شد؛ بنابراین مدیریت عملرد سازمانهای دولت برای بهبود کیفیت خدمات ارائه

تواند از اهمیت بسزای شده به منظور ایجاد رضایتمندی در شهروندان و مراجعان م

برخوردار و در تحول و توسعه جوامع نقش استراتژی داشته باشد. فراموش ننیم که

تریم ارباب رجوع، بهبود عملرد سازمانهای دولت، توانمندی رقابت، بهرهوری و

قدرت پاسخوی این سازمانها را در پ خواهد داشت.
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چونه ارباب رجوع ناراض را خوشحال کنید.

انجام سریع امور مراجعان، نظم و انضباط در ارائه خدمات بهتر و استفاده از امانات

ر آگاهشود. از سوی دی هدف تلق تواند به عنوان ینرمافزاری و سختافزاری م

مردم از فرآیند انجام کارها و اطلاعرسان شفاف دستاههای دولت از وضعیت

درخواستهای آنها، به معن افزایش اثربخش و کارای نهادها و دستاههاست. افزایش

نظارت ارباب رجوع بر فرآیندهای کاری دستاههای دولت در طول زمان منجر به مهیا

شدن شرایط برای بیان نظرات و پیشنهادات و اصلاح امور و اتخاذ روشهای موثرتر از

سوی دستاههای دولت خواهد شد.

تامل این چرخه در نهایت تحقق مهمترین هدفهای طرح تحول اداری و حفظ کرامت

مردم در ساختار خدمات سازمان و دولت را به دنبال خواهد داشت و ارباب رجوعهای

ناراض و خسته را به مراجعین شاداب و خوشحال از دریافت خدمات راحت و آسان

بدل مکند. اثرات روحیه شاداب ارباب رجوعها به ساختار اداری سازمان

خدماتدهنده انتقال میابد و به این صورت نشاط اجتماع در کشور پدیدار مشود.

اولویت با سامانههای الترونی است

ابزارها و نیازمندیها برای ارائه خدمات مطلوب و موثر به مردم تحت عنوان «طرح

تریم ارباب رجوع» و جلب رضایت او در نظام اداری متناسب با استراتژیهای

سازمان و میزان مراجعین عموم، قالبها و شلهای مختلف دارد. طبیعتا در

سازمانهای عریض و طویل دولت با بخشبندیهای مختلف، بهتر است دستاندرکاران
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امور، استفاده از ابزارهای الترونی را در اولویت خود قرار دهند. کمترین مزیت

استفاده از این سامانهها کاهش مراجعات حضوری به سازمانها و بیشترین آن

رضایتمندی عموم از ساختار اداری کشور، باشد، اما آنچه عیان است، نتایج غیرقابل

مقایسه ارائه خدمات الترونی به مراجعین با روشهای سنت پاسخگوی به آنهاست.

برخ از ابزار معمول ارائه خدمات به ارباب رجوع را متوان با ابزارها و روشهای زیر

محقق کرد:

ترونیاستفاده از اتوماسیون اداری و سامانههای ال

اطلاعرسان سریع، دقیق به مراجعان درباره جزییات فرآیند خدمت رسان از

طریق سایت، تابلو اعلانات، بروشور و کتاب راهنما

تلاش برای کاهش حضور فیزی افراد و مراجعات حضوری

اطمینانده به مراجعان با دسترس بودن سامانه پاسخگوی و امان اطلاع آنها از

گردش ماتباتشان در ساختار اداری

بهرهگیری از تنولوژی و محصولات روز از جمله پیشخوان ارباب رجوع

بازنری و مهندس مجدد روشهای انجام کار با هدف ایجاد سهولت و افزایش

سرعت آنها

رفتار سازمان پایبندی به ضوابط و قوانین، عدم تبعیض بین مراجعان و سامانده

پرسنل
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نظرسنج از مراجعان درباره کیفیت خدمتده و چون رفتار کارکنان
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