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  عنوان سند: گزارش نظرسنجي ارزيابي ارائه خدمات 

  

 مقدمه -١

  سازمان معرفي -١-١
از جملـه اولـين نهادهـايي اسـت كـه پـس از گذشـت مـدت كوتـاهي از پيـروزي انقـلاب (ره) كميته امـداد امـام

ــران در  ــام خمي ١٣٥٧اســفند  ١٤اســلامي اي ــد انقــلاب اســلامي، حضــرت ام ــر فقي ــيتوســط رهب ــدف (ره) ن ــا ه ب

 .وضعيت معيشت امور محرومان و نيازمندان كشور تأسيس شد ساماندهي و رسيدگي به 

ــع مشــكلات فــراوان اقتصــادي، فرهنگــي و اجتمــاعي  ــه رف ــا پيــروزي انقــلاب شــكوهمند اســلامي توجــه ب ب

طبقات محروم جامعـه و پـيش بينـي برنامـه هـاي مـورد نيـاز بـراي توانمندسـازي و رفـع نيازهـاي اقشـار محـروم 

ار گرفـت بـه گونـه اي كـه لـزوم حمايـت و دسـتگيري از نيازمنـدان و محرومـان مورد توجـه ويـژه دولتمـردان قـر

روز پـس از پيـروزي  ٢٢هاي نظـام تـازه تأسـيس جمهـوري اسـلامي ايـران قـرار گرفـت و جامعه در صـدر برنامـه

بـراي مـدت نامحـدود و بـه (ره) بـا صـدور حكمـي از سـوي امـام خمينـي(ره) انقلاب اسلامي، كميتـه امـداد امـام

 .شد  تأسيس آنان نمودن خودكفا و مستضعفان و محرومان به رسيدگي و حمايت  منظور

ــام ــداد ام ــه ام ــوان (ره) شــيوه اداره كميت ــه عن ــر ب ــك نف ــود و ي ــورايي ب ــه صــورت ش ــازين ب ــاي آغ در روزه

و پــس از گذشــت  ١٣٦٦خـرداد  ٢٠سرپرسـت، مســئوليت امـور اجرايــي ايـن نهــاد را بـر عهــده داشـت. در تــاريخ 

بـه منظـور ايجـاد تشـكيلات (ره) ل از فعاليت ايـن نهـاد انقلابـي اولـين اساسـنامه كميتـه امـداد امـامسا ١٠حدود 

ــه ــه و توســط بنيانمناســب و برنام ــور تهي ــر ام ــام ريزي و تمشــيت بهت ــلاب اســلامي حضــرت ام ــر انق ــذار كبي گ

 .توشيح گرديد و سرلوحه فعاليت امدادگران اين نهاد قرار گرفت(ره) خميني

  

  سازمان اهداف -٢-١
هــاي بــا تمركــز بــر امدادرســاني و حمايــت از افــراد و خانواده(ره) آغــاز و اســتمرار فعاليــت كميتــه امــداد امــام

نيازمنـد بـا رعايــت كرامـت انســاني و عـزت نفـس آنــان، حمايـت هدفمنــد از ايشـان و تـرويج فرهنــگ كـار ميــان 

د نظـام يافتـه فقـر در كشـور، كمـك بـه بهبـود هاي تحت پوشـش، تـلاش بـراي پيشـگيري از توليـ افراد و خانواده

فضـــاي كســـب و كـــار و اشـــتغال پايـــدار اقشـــار نيازمنـــد، ارايـــه خـــدمات اجتمـــاعي و حمـــايتي در جهـــت 

توانمندســازي نيازمنــدان شــامل توســعه پوشــش بيمــه اجتمــاعي، فراگيــر نمــودن بيمــه درمــان و ارتقــاي كــم و 

ــوزش و م ــه اعــم از مســكن، آم ــار و كيفــي خــدمات حمــايتي پاي ــرويج فرهنــگ انفــاق و ايث ــدان، ت عيشــت نيازمن

هـاي مربـوط هاي حسـنه اسـلامي و در نهايـت تـلاش مسـتمر بـراي مردمـي شـدن فعاليتنيكوكاري و نشر سـنت

 .هاي مادي و معنوي از محرومان صورت گرفته استبه انجام حمايت



 

2 
 

  عنوان سند: گزارش نظرسنجي ارزيابي ارائه خدمات 

  
 
 ارزيابي  اجراي چگونگي -٢

  خدمات ارائه نحوه ارزيابي اهداف -١-٢
 ييـك سـرويس بـه اهـداف مـورد نظـر اسـت. نتـايج ارزيـاب يميـزان دسـتياب يخدمات به دنبال ارزيـاب يارزياب

 ي. از اهــداف ارزيــابكنــد يدر حــوزه ارائــه خــدمات،كمك م يبــراي بهبودهــاي يهاي داخلــ ارائــه توصــيه بــه خــدمات

ــوانيم ــه ت ــاه ب ــروي انســان يآگ ــدي ني ــا كارآم ــازمان، ارتق ــود س ــرايط و وضــعيت موج ــزان  ،ياز ش ســنجش مي

  ها اشاره كرد.ها و سياستگذاريريزيو تدوين و تكميل برنامه يسازمان به اهداف يدستياب

 
  هاداده گردآوري چگونگي -٢-٢

ــع ــت جم ــر آوري دادهجه ــنامه حاض ــت. پرسش ــده اس ــتفاده ش ــنامه اس ــاي لازم از پرسش ــكل (ه  )٢ – ١ش

وري تــدوين شــده اســت . ايــن خــدمات شــامل: ارائــه خــدمات  بهــره يميــز خــدمت ســازمان ملــ  بــراي خــدمات

وري در ســطوح مختلــف وري، ارائــه خــدمات مــرتبط بــا ســنجش بهــرهبهــره ارتقــاي يآمــوزش و مشــاوره تخصصــ 

ــاد، شبكه ــازي اقتص ــورس ــه منظ ــرويج ب ــره ت ــازي به ــابو فرهنگس ــره يوري، ارزي ــتگاههاي اجرايــ به  ،يوري دس

وري در ارتقــاء بهــره يهــاي عمليــات و پــايش برنامــه يارزيــاب وري،بهــره و تائيــد صــلاحيت در حــوزه ياعتبارســنج

  .باشد يم يو دستگاه يسطوح بخش

 
  ارزيابي مورد فاكتورهاي -٣-٢

ت  داده  قرار ارزيابي  مورد راامداد   خدمات  كه  فاكتورهايي امل اسـ ادگ  زانيم: شـ ازاديپ  يندهايفرآ يسـ ده  يه سـ شـ

شـما  يابيارز،  شـده يسـاز  ادهيسـوالات پرتكرار پ  تيفيك، شـده  يسـاز  ادهيپ  يندهايفرآ  يراهنما  تيفيك،  خدمت  زيدر م

ان وص تغ  ياز نحوه اطلاع رسـ امانه ها  زانيم  تيفيك،  راتييدر خصـ ترس بودن سـ هولت، در دسـ رعت  و  يند آفر  سـ  ارائه سـ

 به  رسـيدگي  همچنين  شـده،  ارائه گزارشـهاي  كيفيت كارشـناسـان، شـايسـتگي  و  دانش  و  مشـاوره اوليه  ارائه خدمات،

نهادها د مي اين نهاد  براي  مكرر  مراجعات  ميزان  نظرات و  و پيشـ نجي اين. باشـ ورت  روز  ٣٠  بازه  در  نظرسـ  كه  گرفت صـ

  .است شده بررسي ادامه در آن نتايج و آوريجمع هايداده



 

3 
 

  عنوان سند: گزارش نظرسنجي ارزيابي ارائه خدمات 

 
  هاداده تحليل چگونگي -٤-٢

عيت  ارزيابي  ها،داده  گردآوري  از پس اس   موجود  وضـ يار(  ليكرت  اي  درجه ٥  طيف  يك براسـ ب،  بسـ ب، مناسـ  مناسـ

ط، ب  متوسـ يار  و نامناسـ ب بسـ د  انجام)  نامناسـ ل  كمك  به  ها،داده  تحليل  و  تنظيم  ،شـ ده  انجام  وزني ميانگين  و  اكسـ  شـ

 پاسـخها فراواني  اند،قرارگرفته  گيرياندازه  مورد خدمات  سـنجش  براي  ليكرت  ايهچندگزينه  طيف  در  متغيرهاي. اسـت

يار  ،٢= نامناسـب  ،٣=  متوسـط ، ٤، مناسـب=٥بسـيار مناسـب= شـده  انتخاب  هايگزينه  وزن  در  و  ضـرب(  ١= نامناسـب بسـ

  . است شده منظور موجود وضعيت امتياز عنوان به )آنها شده محاسبه وزني ميانگين

  
 
  ارزيابي نحوه ارتقاء براي پيشنهاد و گيرينتيجه -٣

 تحويل  و خدمات  ارائه ســرعت  -٢ خدمات،  ارائه  فرايند  ســهولت  -١:    فاكتور  هفت  موجود  وضــعيت  بخش اين  در

اوره  ارائه-  ٣  ،گزارش  خگويي  و  اوليه  مشـ ؤالات،  به پاسـ هاي  كيفيت-٤ سـ ده،  ارائه  فني گزارشـ  مراجعه  به نياز  عدم  -٥ شـ

يدگي-٦ خدمت،  دريافت  براي  اين نهاد  به  مكرر نهادها  و  نظرات  به  موقع  به  رسـ تگي  -٧  و پيشـ ايسـ  مهارت  و دانش  و شـ

  :است شده ارائه زير شرح به كارشناسان،
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  عنوان سند: گزارش نظرسنجي ارزيابي ارائه خدمات 

  

  ايگزينه  ٥تعيين سطح مطلوبيت براي متغيرهاي 

 *******************************  
    نامطلوب    نسبتاً مطلوب    مطلوب  

٠.١١    ٠.٦٣    ٣.٤    ٧.٨  

  

  ارزيابي فاكتورهاي در خدمات  وضعيت -١-٣
ي با ده  دريافت  هايداده  بررسـ نجي  در شـ  از  يك  هر  مطلوبيت  ميزان  دهنده نمايش  زير  نمودارهاي خدمات،  نظرسـ

  :باشد مي شده ارائه خدمات براي فاكتورها
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  عنوان سند: گزارش نظرسنجي ارزيابي ارائه خدمات 

  

  
  

  خدمات  ارائه بهبود جهت پيشنهادها -٢-٣

 ي. پيشـنهادهايباشـند يكه نسـبتاً مطلوب بوده و مسـتلزم اقدام براي بهبودي م  يبا توجه به نتايج مذكور، خدمات

  : بهبود به شرح زير است جهت

   وص انآموزش  در خصـ ص و   ينيروي انسـ تن متخصـ نج مورد نيازمنابع  در اختيار گذاشـ  يبه طور مرتب نيازسـ

  . به آنها به عمل آيد  يهاي لازم جهت دستيابتوسعه مشخص و پيگيري نيازهاي انجام شود و

  ريزي شودبرنامه) يجهت عرضه خدمات تخصص(برقراري ارتباط قويتر با سازمانهاي ذيربط 

 ازي و اسـتقرار بانك اطلاعات  پياده  يكاراي  وري واز وضـعيت بهره  يوري تا گزارشـهاي آماري و اطلاعات بهرهسـ

 زمان مشاهده كرد و گزارشها باكيفيت بهتري ارائه شود. ياقتصاد ايران در ط

 منظور انجام محاســبات به يهاي اجراي وري دســتگاه ســازي و اســتقرار زيرســيســتم ســنجش بهره پياده 

 و ارائه نتايج باكيفيت به كاربران وريبهره

 ــبورد تحليل  پياده ــتقرار داشـ ــازي و اسـ  ابزاري  تواند يوري جهت نمايش و ارائه آمار و اطلاعات  م  بهره  يسـ

 باشد. ادارات ستادي استاني و اجرايي شهرستانيبراي نظارت بر عملكرد  قدرتمند 

8 22

52

107 103

0

20

40

60

80

100

120

بسيار نامناسب نامناسب متوسط مناسب بسيار مناسب

نيد؟كيفيت ميزان در دسترس بودن سامانه ها را چگونه ارزيابي مي ك

بسيار نامناسب نامناسب متوسط مناسب بسيار مناسب



 

8 
 

  عنوان سند: گزارش نظرسنجي ارزيابي ارائه خدمات 

 شامل مراحل گردش كار،  يكيخدمت الكترونزيشده در م  از خدمات ارائه  كيشفاف در مورد هر    يرسانطلاعا 

تندات ؤالات متداول، مدت زمان انجام خدمت، هز  نيقوان  از،يمورد ن مسـ  يبرا  ازيمورد ن  يهانهيو مقررات، سـ

 ارائه خدمت. يو مسئول اصل يريگ يو پ تيارائه شكا هيخدمت، رو افتيدر

 و ارســال يو بارگذار  يكيالكترون  يها  امكان اخذ درخواســت خدمت از اربابرجوع در قالب فرم  يآور  فراهم 

 رجوع. خدمت توسط ارباب افتيدر يبرا ازيمدارك و مستندات مورد ن يكيالكترون

 يكيصورت الكترون رجوع به خدمت به ارباب ليارائه و تحو. 

 بهتر شــدن خدمات اين حوزه در زمينه برگزاريوري جهت   بهره  يســازي طرح توســعه شــبكه مل  پياده 

 .وري و غيرهبهره يگذاري اسناد دانشو به اشتراك يوري/ شناسايبهره يترويج رويدادهاي

 عه زيرسـاختهاي فناوري اطلاعات لازم جهت ارائه خدمات آموزش درون كشـوري بهره  يتمام  وري برايتوسـ

 .وريذينفعان بهره

  شده.و رجوع به سوابق اطلاعات خدمت ارائه يابيبازپردازش درخواست خدمت و 


