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طرح تکریم مردم و جلب 

 رضایت ارباب رجوع در

 نظام اداری  کشور 
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 رٍیکرد هدیریت دٍلتی  ًَیي

 ػدم تورکس 

Decent rallzation 

 هشتری هحَری
Customer oriented 

 کَچک سازی دٍلت ّا

Down sizing 
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ٍ جلة رضایت  طرح تکرین هردم 

 ارتاب رجَع در ًظام اداری  کشَر

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 3pػَاهل هَثر در  رضایت هٌدی هراجؼیي  

 هْارت ّای اًساًی

People skllis 

 ًحَُ ی ارائِ

peresention 

 رٍشْای اًجام کار

process 
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 هشتری گرائی چیست ؟

اًدازُ گیری ٍ ترآٍردى کردى ًیازّای هشتری در جْت جلة رضایت اٍ درک 

  آهادگی ترای ًیازّای هتغیر  تلاش ترای کارتی ػیة ٍ ًقص

   سازهاى هشتری گرا چیست ؟

تِ توام فؼالیتْا ٍ خرٍجیْای خَد از دید هشتری هی ًگرد توام فؼالیتْا را در 

فلسفِ  هشتری گرائی  را در  جْت تالاتردى  رضایت هشتری سازهاًدّی هیکٌد 

      ػول  چِ  در تیرٍى ٍ چِ در درٍى سازهاى پیگیری هیکٌد.

 ٍظایف هدیریت اهَر  هشتریاى در سازهاى هشتری گرا

رسیدگی سریغ تِ شکایات هشتریاى از طریق تفَیض اختیار کاهل تِ کارکٌاى 

تاػث جلة ترغیة هشتریاى ًاراضی تِ اًتقاد تیشتر تقدیر از کارکٌاًی کِ 

 رضایت هشتری شدُ اًد .

 هشکلات ارتاب رجَع در ًظام اداری

 الف( تراساس ًظر سٌجیْا :

 هرتثِ تِ دستگاُ هراجؼِ کردُ اًد . 2/5هراجؼِ کٌٌدگاى تطَر هتَسط 

 % از هراجؼیي ػلاٍُ  تر تؼرفِ ّای هقرر ، پرداخت اضافی ًوَدُ اًد 00حدٍد  

 ّای هقرر ، پرداخت اضافی ًوَدُ اًد . % هراجؼیي  ػلاٍُ تر تؼرف10ِحدٍد 

 % از شاکیاى از رًٍد اًجام کار ، هَرد رسیدگی قرار ًگرفتِ است 00شکایت   
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 ریشِ ٍ ػلل هشکلات

 ًداشتي طرح ٍ ترًاهِ ای جاهغ ترای رسیدگی  تِ خَاست هردم  .

 ػدم ارتثاط شغل  هدیراى ٍ کارکٌاى  تا رضایت  ارتاب رجَع .

 ٍ  تازرسی .ػدم ٍجَد ًظارت 
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 نتایج بررسی -2
 رفتار شغلی و فضای اداری 

 . آیب ًظن اًظجبط ظبّری هطَْد است ؟ 1/2

 . آیب فضبی اداری هٌبست در اختیبر ارثبة رجَع قرار گرفتِ ؟2/2

 .آیب کبرکٌبى در هحل کبر خَد ثِ هَقغ حضَر هی یبثٌذ ؟ 3/2

 . آیب هذیراى ػوَهبً در هحل کبر خَد ثِ هَقغ حبضر هی یبثٌذ ؟4/2

 فضبی ازدحبم ارثبة رجَع هطَْد است ؟. آیب در 5/2

 . آیب کبرکٌبى ثِ ٍظبیف  ٍ هسئَلیتْبی ضغلی خَد آگبٌّذ ؟6/2

 . آیب رفتبر کبرکٌبى ثب ارثبة رجَع هٌبست است ؟7/2

 . آیب ٍاحذّبی هَرد هراجؼِ  ارثبة رجَع ثرای اًجبم کبر هطخص8/2

 پراکٌذُ است ؟ 

 ًظیر استؼوبل دخبًیبت هَارد ًبهٌبسجی  .آیب در فضبی اداری 9/2

 هطبّذُ هی ضَد ؟

 . آیب پَضص ظبّری کبرکٌبى هتٌبست ثب ضئَى اداری است ؟10/2

 .آیب در صَرت هرخصی کبرکٌبى افراد جبیگسیي هطخص هی ضًَذ ؟11/2
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 ثیطتریي ارزش ػذد دُ ٍ کوتیي ػذد  یک است .
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