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نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع چیست؟

الترونی شدن خدمات سازمان نقش مهم در توسعه دولت الترونی، افزایش

مشتریمداری و بهبود پاسخوی و ارائه خدمت به مشتریان و اربابرجوع دارد. ی از

ابزارهای خدمترسان الترونی که امروزه بیشتر مورد استفاده قرار مگیرد، نرم

افزار پیشخوان الترونی ارباب رجوع و پییری ماتبات یا همان میز خدمت

الترونی است. در این مقاله علاوه بر تعریف نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع و میز

خدمت، به کاربردها و مزایای آن مپردازیم.

نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع یا میز خدمت چیست؟

توان گفت که سامانه یا نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع یدر سادهترین حالت م

راهار مبتن بر فناوری اطلاعات و تحت وب است. شرکتها با استفاده از آن به

صورت الترونی و از طریق ی پورتال اینترنت، خدمات خود را از راه دور و به

صورت غیرحضوری در اختیار مراجعهکنندگان قرار مدهند.

ری همچون تلفن گویا و پیامن است از طریق درگاههای دیهر چند این خدمات مم

هم در اختیار مشتریان قرار بیرد. به کم این نرم افزار، ارباب رجوع و مشتریان

متوانند درخواستها و نامههای خود را برای سازمان ارسال کرده و پاسخ آن را به

صورت غیرحضوری دریافت و پییری کنند.
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پیشخوان ارباب رجوع همچنین به عنوان ی نقطه تماس بین سازمان و مشتریان عمل

مکند که مشتریان متوانند بعد از ثبت درخواستهای خود، وضعیت و گردش آنها را

پییری کنند. این نرم افزارها با پشتیبان از فرایندهای هوشمند، ممل برای سیستمهای

اتوماسیون اداری به شمار مروند. این سیستم همچنین درخواستهای ورودی به

سازمان را به گردش انداخته و ثبت، ارجاع، انجام و خاتمه آنها را مدیریت کرده و

گزارش مدهند.

پیشخوان ارباب رجوع که با نامهای میز خدمت الترونی و پیشخوان خدمات

الترونی ارباب رجوع نیز شناخته مشود، با دستور دولت در سازمانها و

شرکتهای دولت رایج شد. در واقع، دولت سازمانها و شرکتهای دولت را موظف

کرد که خدمات مربوط به ارباب رجوع را به صورت آنلاین به آنها ارائه دهد. البته

سازمانهای خصوص هم از پیشخوان ارباب رجوع برای ارائه بهبود و توسعه خدمات

خود استفاده مکنند.

کاربردهای نرم افزار ثبت و پییری ماتبات ارباب

رجوع در اتوماسیون اداری کدامند؟

همانطور که گفتیم نرم افزارهای پیشخوان ارباب رجوع ممل سیستمهای اتوماسیون

اداری هستند و با نامهای همچون سامانه ثبت و پییری ماتبات ارباب رجوع در کنار

هم داشته باشند. برخ توانند کاربردهای متنوعشوند. به همین علت مآنها استفاده م

از این کاربردها عبارتند از:
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ارسال و رهیری نامهها

با استفاده از این نرم افزار، مشتریان و ارباب رجوع متوانند نامهها و درخواستهای

خود را از طریق درگاههای اینترنت و بدون نیاز به مراجعه حضوری برای سازمان

ارسال کنند. سپس ی کد رهیری به آنها داده مشود که متوانند با استفاده از آن

درخواستهای خود را پییری کنند. همچنین مشتریان متوانند به فهرست از آنها و

درخواستهای سابق خود دسترس داشته باشند و وضعیت آنها را مشاهده کنند.

ارسال و رهیری فرمها

بسیاری از درخواستهای اداری در سازمانها با استفاده از فرمهای اداری انجام

مشود. سیستمهای پیشخوان خدمات به ارباب رجوع و مشتریان امان مدهد تا

بتوانند انواع فرمهای الترونی موردنیاز خود را انتخاب و پر کرده و در سازمان به

گردش بیندازند. برای طراح این فرمها متوانید از نرم افزارهای فرمساز استفاده کنید.

از نمونه فرمهای که در سیستمهای پیشخوان الترونی خدمات متوانند برای ارباب

رجوع کاربرد داشته باشند، عبارتند از: فرمهای بازرگان و فروش، فرمهای استخدام،

فرمهای پیشنهادات، فرمهای آگههای سازمان، فرمهای ثبتنام و… .
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ارائه خدمات سازمان

گاه اوقات درخواستکنندهها و مراجعان به سازمان، شخصیتهای حقوق و

سازمانهای دیر هستند. این حالت بهخصوص در سازمانهای دولت بیشتر اتفاق

مافتد. ی از کاربردهای نرم افزارهای پیشخوان خدمات ارباب رجوع برای ارائه

خدمات به سازمانهای دیر از طریق وبسرویس است. به صورت که سازمانهای

دیر متوانند استعلامات و فرایندهای بین سازمان خود را از طریق پیشخوان

الترونی درخواست کرده و انجام دهند.

یری فرایندهای سازمانشروع و پی

ی از کاربردهای مهم نرم افزارهای پیشخوان خدمات ارباب رجوع برای ایجاد امان

شروع و پییری فرایندهای سازمان از سوی مشتریان و از راه دور است. به عنوان

همچون برگزاری جلسات، نوبتده توانند فرایندهاینمونه با این سیستمها مشتریان م

به مراجعان، استخدام نیروی انسان، درخواست قیمت کالا و… را شخصاً به صورت

غیرحضوری آغاز کرده و گردش کار آنها را پییری کنند. البته این مسئله منوط به این

BPMS سامانه اتوماسیون اداری دارای است که پیشخوان خدمات موردنظر به ی

متصل باشد.
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سایر کاربردها

کاربرده نرم افزارهای پیشخوان خدمات فقط به موارد گفته شده محدود نمشود.

برخ از کاربردهای رایج دیر این نرم افزارها عبارتند از:

ارائه راهنمای خدمات، قوانین و مقررات به مشتریان و ارباب رجوع

انجام نظرسنج الترونی از ارباب رجوع

دریافت نظرات، پیشنهادات و انتقادات مشتریان

جمعآوری گزارشها از خدمات ارائه شده به مشتریان

ارائه سیستمهای پرسش و پاسخ و پشتیبان مشتریان

ترونیارائه خدمات دولت ال

برقراری ارتباط مشتریان با سازمان
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مزایای نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع

مهمترین مزیت استفاده از میز خدمت الترونی سهولت ارائه خدمات به ارباب رجوع

است. با این وجود، پیشخوان ارباب رجوع مزایای بیشتری دارد. برخ از مهمترین این

مزایا عبارتند از:

ویافزایش سرعت پاسخ

رسیدگ و پاسخوی به درخواستهای حضوری مشتریان در شیوه سنت، اغلب

فرآیندی ناکارآمد و زمانبر است. نرم افزارهای پیشخوان ارباب رجوع با خودکارسازی

این فرآیند و از بین بردن نیاز به رفتوآمد و صفهای طولان موجب افزایش سرعت

پاسخوی به مشتریان و ارباب رجوع مشود.

کاهش خطای انسان

در شیوههای سنت، رسیدگ به درخواستهای ارباب رجوع به صورت دست انجام

مشود و همچون کارهای دست دیر امان بروز خطا وجود دارد. به عنوان مثال

ممن است در اولویتبندی پردازش درخواستها یا در انتخاب فرد دریافتکننده

خدمات اشتباه روی بدهد. در مقابل، در صورت استفاده از پیشخوان خدمات ارباب

رجوع، بسیاری از مراحل رسیدگ و پاسخوی به درخواستهای مراجعان به صورت

مانیزه و خودکار انجام مشود که این موجب کاهش خطای انسان و بهبود کیفیت
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خدمات سازمان به ارباب رجوع مشود.

بهبود اطلاعرسان به مراجعان

مشتریان و ارباب رجوع اغلب انتظار دارند تا از شرایط درخواستهای خود اطلاع

داشته باشند. در شیوه سنت اطلاعرسان به آنها فقط در صورت حضورشان در

سازمان صورت مگرفت که شیوهای ناکارآمد به شمار مرود. در مقابل، سیستمهای

پیشخوان ارباب رجوع، اطلاعرسان به مشتریان را به صورت خودکار درمآورد. از

یری که در مراحل قبلکد ره ی تواند به کمطریق این نرم افزارها ارباب رجوع م

به آنها داده شده است، فقط با مراجعه به پیشخوان از آخرین وضعیت رسیدگ به

درخواست خود و گردش کار آن به صورت الترونی آگاه شود.

افزایش دسترسپذیری خدمات

ی از مزایای اصل پیشخوان الترونی ارباب رجوع نسبت به شیوههای سنت، ارائه

خدمات به مراجعان در سازمانها، عدم محدودیت زمان و مان در دسترس به این

خدمات است. به این معنا که شما از هر نقطه در دنیا، در تمام روزهای هفته و در هر

ساعت از شبانهروز متوانید فقط با استفاده از اینترنت و ی مرورگر از خدمات آنلاین

سازمانها در پیشخوان ارباب رجوع استفاده کنید.
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یپارچهسازی خدمات

ر از مزایای مهم سیستم پیشخوان خدمات این است که خدمات گوناگون یدی ی

سازمان را در یجا گردآوری کرده و به صورت یپارچه در اختیار ارباب رجوع قرار

مدهد. این مسئله موجب سهولت کار با این سیستمها برای ارباب رجوع و مشتریان

مشود. چرا که دیر به جستجو در درگاههای گوناگون برای انجام کراهای مختلف

اداری نیازی نخواهند داشت. از سوی دیر، اطلاعرسان درباره این خدمات از سوی

سازمانها و کسبوکارها هم سادهتر خواهد بود.
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افزایش رضایت ارباب رجوع

همه مزایای که تا اینجا بیان کردیم در بهبود کیفیت خدمات و در نتیجه افزایش رضایت

مشتریان و ارباب رجوع نقش تأثیرگذاری دارند. در واقع زمان که ارباب رجوع بتواند

همه خدمات موردنیاز خود را از ی درگاه واحد، در هر مان و زمان، با سرعت بالا و

با کمترین اشتباه انسان دریافت کند، مطمئناً تجربه بهتر و آسانتری خواهد داشت و

اعتماد و رضایت آنها افزایش خواهد یافت. از سوی دیر، از آنجای که فرآیندهای ارائه

خدمت به مشتریان با ی گردش کار از پیشتعریفشده و ثابت صورت مگیرد،

موجب ایجاد وحدت رویه در فعالیتهای سازمان شده و تجربهای ارزشمند برای ارباب

رجوع فراهم مکند.

کاهش هزینهها

ارائه خدمات به ارباب رجوع در شیوه سنت چه در سازمانهای دولت و چه در

شرکتهای خصوص امری پرهزینه و ناکارآمد است. این هزینه بهخصوص برای آن

دسته از سازمانهای که مراجعان فراوان دارند بالاتر است. الترونی کردن این

خدمات با استفاده از پیشخوان الترونی خدمات ارباب رجوع متواند علاوه بر

افزایش بهرهوری سازمانهای مذکور، نقش کلیدی در کاهش هزینههای آنها داشته باشد.

چرا که همه کارها بدون کاغذ و با کمترین خطای انسان صورت گرفته و گردش کارها

و پییری آنها هم به صورت مانیزه انجام مشود. از سوی دیر، پیشخوان خدمات

الترونی با حذف نیاز به رفتوآمد برای مراجعان موجب کاهش هزینههای ارباب
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رجوع هم مشود.

ترونینقش پیشخوان ارباب رجوع در تحقق دولت ال

،تعریف عموم چیست. در ی ترونیوییم که منظور از تعریف دولت الابتدا باید ب

دولت الترونی به معنای استفاده از وسایل ارتباط الترونی همچون کامپیوتر و

در ی افراد حقوق به شهروندان و حت دولت اینترنت برای ارائه خدمات عموم

کشور است. در مقابل، نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع هم راهاری تحت وب است

که برای ارائه خدمات سازمانها به صورت الترونی و از راه دور استفاده مشود. با

توجه به این تعاریف متوان گفت که پیشخوان الترونی ارباب رجوع ی از مهمترین

ابزارهای است که متوان برای تحقق دولت الترونی از آن استفاده کرد.

معرف نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع در اتوماسیون

اداری چارگون

نرم افزار پیشخوان ارباب رجوع در اتوماسیون اداری چارگون که با عنوان میز خدمت

الترونی هم ارائه مشود، سیستم است که سازمانها و کسبوکارها متوانند از

پل ارتباط در پورتال یا وبسایت خود استفاده کنند تا ی آن به عنوان لایه بیرون

یعن گردش اطلاعات سازمان میان مراجعان یا مشتریان با زیرساخت داخل

اتوماسیون اداری چارگون باشد. در نتیجه همه دریافتها از میز خدمت به صورت

مستقیم به کارتابل کاربران ارجاع و از آنجا وارد سیل جریان کار داخل سازمان
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مشوند.

به این شل، زیرسیستم میز خدمت الترونی اتوماسیون اداری چارگون موجب

تسریع گردش اطلاعات، تداوم سرویسده به طور شبانهروزی و عدم نیاز به حضور

مراجعان در محل شرکت شما مشود. با راهاندازی این سیستم در سازمان شما،

مراجعان یا مشتریان متوانند بدون نیاز به حضور فیزی در محل سازمان یا شرکت،

از هر نقطهای تنها با ورود به میز خدمت الترونی هر نوع درخواست یا فرم (مثل

فرمهای بازرگان و فروش، فرمهای استخدام و منابع انسان، فرمهای مرتبط با

اطلاعات مهندس و پروژه، فرمهای ارتباط با مشتری یا پرسشنامهها و…) را ثبت و به

جریان بیندازند.

مشتریان با مراجعه به میز خدمت الترونی شما متوانند از مسیر حرکت

درخواستهایشان مطلع شوند. دیر نیازی نیست برای دریافت نتیجه یا پاسخ

درخواستشان با سازمان تماس بیرند یا حضوری مراجعه کنند. حت متوان آنها را از

طریق پیام و ایمیل از آخرین وضعیت درخواستهایشان آگاه کرد.
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سخن پایان

پیشرفتهای فناوری اطلاعات موجب بالا رفتن استانداردهای خدمات در همه

سازمانها شده است. این مسئله در سازمانهای دولت به صورت سیاستهای دولت

الترونی ظهور کرده است. پیشخوان خدمات الترونی ارباب رجوع و پییری

ماتبات ابزاری است که متواند به الترونی و تحت وب کردن خدمات در همه

سازمانها اعم از خصوص و دولت کم کند.

بهترین راه استفاده از آن هم در کنار سیستمهای اتوماسیون اداری است. نرم افزار

اتوماسیون اداری چارگون ی از بهترین نرم افزارهای اتوماسیون اداری در ایران به

شمار مرود که با ارائه چندین زیرسیستم همچون پیشخوان خدمات ارباب رجوع به

شما کم مکند خدمات سازمان خود را به صورت الترونی در اختیار ارباب

رجوع قرار دهید. برای آشنای بیشتر با این نرم افزار و قابلیتها و امانات آن متوانید

با ما تماس بیرید و به صورت رایان مشاوره دریافت و یا درخواست دمو ثبت کنید.
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