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مقدمه-1



نابراایرانآمارمرکزکهرسیدتصویببهملیشورایمجلسدرقانونیش.ه13۴۴تیرماهدر
رسمیتبهبرنامهسازمانزیرمجموعهعنوانبهومنتزعکشوروزارتازرامرکزاینونهاد

.شناخت

ونمونه ایآمارگیریطرح هایطریقازاطلاعاتآوریجمعدربیشتربرتمرکزقانون،ایندر
یازنمورداطلاعاتوآمارتانمودموظفرادستگاه هاهمهوشدتأکیدایرانآمارمرکزسرشماری

.دهندقرارمرکزایناختیاردرراایرانآمارمرکز

مرکز آمار ایرانمعرفی 



ولید و ارائه آمارهای رسمی با کیفیت با رعایت استانداردهای آماری ملی و بین المللیت➢

(  ایران استارز)استقرار نظام جامع ثبت های آماری ایران ➢

حیط کاری استقرار نظام های نوین مدیریت منابع انسانی، توسعه سازمانی و توانمندسازی همکاران در م➢
بالنده  و   با نشاط

استقرار نظام های نوین برنامه ریزی، بهبود عملکرد و نظارت راهبردی➢

بهبود و ارتقاء تعاملات و همکاری های سازنده علمی و حرفه ای آماری در سطح مل و بین المللی➢

اوری های توسعه شبکه ملی آمار با رعایت محرمانگی و حفظ امنیت داده ها و اطلاعات با بهره گیری از فن➢
نوین    اطلاعات و ارتباطات

ه کاربرد    گسترش   و تسهیل دسترسی به آمارهای رسمی، ارتقای آگاهی و اعتماد عمومی و  ترویج و اشاع➢
و  تفسیر صحیح  آمار  توسط سیاستگذاران، برنامه ریزان، محققین

اهداف کلان مرکز آمار ایران



روش اجرایی ارزیابی-2



پرسشنامه:آوریگردروش✓

1۴03زمستانو1۴0۴بهارفصلنظرسنجیبررسینتایج:بررسیموردزمان✓

درجه5طیفیكبراساسموجودوضعیتارزیابیها،دادهگردآوریازپس:نتایجبررسینحوه✓

.شدانجام(کمبسیار–کم–متوسط–زیاد–زیادبسیار)لیکرتای

یکرتلایچندگزینهطیفدرمتغیرهای.استشدهانجاماکسلکمكبهها،دادهتحلیلوتنظیم✓

تخابانهایگزینهوزندرهاپاسخفراوانیاند،قرارگرفتهگیریاندازهموردخدماتسنجشبرای

.استشده

(  1)بسیار کم –( 2)کم –( 3)متوسط –( ۴)زیاد–(5)بسیار زیاد 

روش گرد آوری داده ها



سوالات فرم نظرسنجی میز خدمت مربوط به خدمت اطلاع رسانی آماری

اطلاع رسانی کافی مراحل و مدارک 1.

اطلاع رسانی مناسب مکان و زمان مراجعه 2.

زین پشتیبانی مناسب از طریق روش های ارتباطی جایگ3.

مورد بررسی...( تلفن گویا ،پیامك و )

رسیدگی به موقع به شکایات، نظرات و پیشنهادها 4.

امکان پیگیری وضعیت خدمت 5.

سهولت هدایت و دسترسی به سامانه6.

عملکرد صحیح و دقیق سامانه 7.

رعایت محرمانگی اطلاعات شخصی 8.

دریافت خدمت طبق زمان اعلام شده در فرم رسید خدمت 9.

سرعت مناسب دریافت خدمت 10.

دریافت یکباره مدارک و اطلاعات11.

متعدم نیاز به سفارش و توصیه های غیرقانونی برای دریافت خد12.



بررسی افزایش رضایت  ازطرح مسئله و تحلیل داده ها در  
1۴0۴و بهار 1۴03در زمستان ...(وپیامكتلفن گویا ،)جایگزینارتباطیهایروشطریقازمناسبپشتیبانی

درصد16

درصد35



علل و اقدامات



شرح علل در بررسی سوال
(تلفن گویا ،پیامك)پشتیبانی مناسب از طریق روش های ارتباطی جایگزین 

جدید و عدم شناخت آگاهی آنان از درگاه ملی آمارافزایش تعداد کاربران و کاربران➢

تنوع مطالب و گسترش داده ها و اطلاعات و دسته بندی موضوعی آن ها➢

درخواست هاوسؤالاتبخشدرسریعپاسخگوییبهکاربراننیاز➢

دائمیبصورتهفتهروز۷وساعته2۴پشتیبانیبهکاربراننیاز➢

قبلیمراجعاتبراساسشخصی سازیامکانبهکاربراننیاز➢

آنهادرجستجولزوموآمارملیدرگاهمحتواییتعددبه روزرسانی➢

در بخش علل نیاز به پشتیبانی از کاربران



شرح علل در بررسی سوال
(تلفن گویا ،پیامك)پشتیبانی مناسب از طریق روش های ارتباطی جایگزین 

اداریساعتازخارجدرکاربراندرخواست هایوسؤالاتازانسانینیرویپشتیبانیعدم➢

محتواهاکلیهبهآشناوماهرانسانینیرویتخصیصعدم➢

پاسخگوییمناسبزمانمدتتخصیصامکانعدم➢

هادرخواستزیادتعدادهمزمانپردازشامکانعدم➢

کاربرانقبلیدرخواست هایوسؤالاتسابقهداشتناختیاردرعدم➢

هادرخواستوسوالاتبالایحجممدیریتامکانعدم➢

پاسخگویی مداومدر بخش علل نیاز به 



کاهشاربران،کباارتباطبهبودبرایراهیبه دنبالسازمان هاازبسیاریامروزه:تغییربهنیازعلل
مندهوشباتچتمسیر،ایندرقدرتمندابزارهایازیکی.هستندخدماتکیفیتارتقایوهزینه ها

امکانسیستم هابهکهاستطبیعیزبانپردازشومصنوعیهوشازترکیبیفناوری،ایناست؛
.بدهنددقیقپاسخ هاییوبفهمندراآن هانیازهایکنند،گفت وگوکاربرانباانسانیكمانندمی دهد

:اقدامات و تغییرات موثر
((AIارتقای چت برخط درگاه ملی به چت بات های مبتنی بر هوش مصنوعی –
خرید چت بات هوشمند–
ایجاد پایگاه های دانش مورد نیاز–
نصب و راه اندازی در درگاه ملی و سامانه ها–

اقدامات و تغییرات موثر
پشتیبانی )سوال 

مناسب از طریق 
روش های ارتباطی 

تلفن گویا )جایگزین 
...(،پیامك و 



(AI-Powered)مصنوعیهوشبرمبتنیچت بات هایهایویژگی

.خودکارسازی پاسخ ها و وظایف تکراری: کاهش هزینه ها➢

.در لحظه پاسخ بدهند، بدون انتظار برای اپراتور:  افزایش سرعت پاسخ دهی➢

.هم زمان به هزاران کاربر پاسخ بدهند: قابلیت مقیاس پذیری➢

سرعت، دقت و در دسترس بودن دائمی : افزایش رضایت مشتری➢



نتایج حاصل بعد از نصب و راه اندازی چت بات های مبتنی بر هوش مصنوعی
در افزایش رضایت کاربران در سوال 
( كتلفن گویا ،پیام)پشتیبانی مناسب از طریق روش های ارتباطی جایگزین 



استفاده از چت بات های مبتنی بر هوش مصنوعی مقایسه قبل و بعد از

امتیاز
اطلاع رسانی ( 1

کافی مراحل و 
مدارک 

اطلاع رسانی ( 2
مناسب مکان و زمان 

مراجعه در صورت 
لزوم 

پشتیبانی مناسب از ( 3
طریق روش های ارتباطی 

تلفن گویا، )جایگزین 
در صورت ..( پیامک و 

بروز مشکل در دریافت 
خدمت 

رسیدگی به موقع( 4
به شکایات، نظرات 

و پیشنهادها 

امکان پیگیری ( 5
وضعیت خدمت 

سهولت ( 6
هدایت و 

دسترسی به 
سامانه 

عملکرد صحیح و ( 7
دقیق سامانه 

رعایت محرمانگی ( 8
اطلاعات شخصی 

دریافت خدمت ( 9
طبق زمان اعلام 
شده در فرم رسید 

خدمت 

سرعت مناسب ( 10
دریافت خدمت 

دریافت یکباره ( 11
مدارک و اطلاعات 

عدم نیاز به ( 12
سفارش و توصیه 

های غیرقانونی برای 
دریافت خدمت 

57104538712891010

4677476746747

3535573247434

2534323231220

1324634723353

اطلاع رسانی ( 1

کافی مراحل و 

مدارک 

اطلاع رسانی ( 2

مناسب مکان و 

زمان مراجعه در 

صورت لزوم 

پشتیبانی مناسب از ( 3

طریق روش های ارتباطی 

تلفن گویا، )جایگزین 

در صورت ..( پیامک و 

بروز مشکل در دریافت 

خدمت 

رسیدگی به ( 4

موقع به 

شکایات، نظرات 

و پیشنهادها 

امکان ( 5

پیگیری وضعیت 

خدمت 

سهولت ( 6

هدایت و 

دسترسی به 

سامانه 

عملکرد ( 7

صحیح و دقیق 

سامانه 

رعایت ( 8

محرمانگی 

اطلاعات 

شخصی 

دریافت ( 9

خدمت طبق 

زمان اعلام شده 

در فرم رسید 

خدمت 

سرعت ( 10

مناسب دریافت 

خدمت 

دریافت ( 11

یکباره مدارک و 

اطلاعات 

عدم نیاز به ( 12

ه سفارش و توصی

های غیرقانونی 

برای دریافت 

خدمت 

5886558986658

4105435433231

3454131243332

2100231000000

1332112210111

ب پشتیبانی مناس)سوال 
از طریق روش های 

ن تلف)ارتباطی جایگزین 
...(گویا ،پیامك و 

1۴03زمستان 

ب پشتیبانی مناس)سوال 
از طریق روش های 

ن تلف)ارتباطی جایگزین 
...(گویا ،پیامك و 

1۴0۴بهار 



بررسی افزایش رضایت  ازطرح مسئله و تحلیل داده ها در  
1۴0۴و بهار 1۴03در زمستان ...(وپیامكتلفن گویا ،)جایگزینارتباطیهایروشطریقازمناسبپشتیبانی

1۴03در زمستان 
شرکت کننده 2۴از مجموع 

نفر رضایت ۴در نظر سنجی 
(درصد16)کامل داشتند

1۴0۴در بهار 
شرکت کننده در 1۷از مجموع 

نفر رضایت 6نظر سنجی 
(درصد35)کامل داشتند 



1۴03و زمستان1۴0۴نتایج مشارکت کاربران در تکمیل فرم نظرسنجی در بهار

تشکربا 


