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مرکز آمار ایرانمعرفی 

رانایراآمارمرکزکهرسیدتصویببهملیشورایمجلسدرقانونیش.ه1344تیرماهدر
بهبرنامهسازمانزیرمجموعهعنوانبهومنتزعکشوروزارتازرامرکزاینونهادبنا

.شناخترسمیت

ونه اینموآمارگیریطرح هایطریقازاطلاعاتآوریجمعدربیشترتمرکزبرقانون،ایندر
وردماطلاعاتوآمارتانمودموظفرادستگاه هاهمهوشدتأکیدایرانآمارمرکزسرشماری

.قراردهندمرکزایناختیاردرراایرانآمارمرکزنیاز



 
 

اهداف کلان مرکز آمار ایران
   

تولید و ارائه آمارهای رسمی با کیفیت با رعایت استانداردهای آماری ملی و بین المللی

 (ایران استارز)استقرار نظام جامع ثبت های آماری ایران

کاری بالندهاستقرار نظام های نوین مدیریت منابع انسانی، توسعه سازمانی و توانمندسازی همکاران در محیط
با نشاطو  

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

ای نوینتوسعه شبکه ملی آمار با رعایت محرمانگی و حفظ امنیت داده ها و اطلاعات با بهره گیری از فناوری ه
اطلاعات و ارتباطات

 و ترویج و اشاعه کاربردو تسهیل دسترسی به آمارهای رسمی، ارتقای آگاهی و اعتماد عمومی وگسترش
توسط سیاستگذاران، برنامه ریزان، محققینآمارتفسیر صحیح 



روش اجرای ارزیابی



 پرسشنامه: روش گرد آوری

1402فصول تابستان و پاییز نتایج:  زمان مورد بررسی
درجه 5براساس یك طیف موجود  از گردآوری داده ها، ارزیابی وضعیت پس : نحوه بررسی نتایج

، به داده هاتنظیم و تحلیل. انجام شد( بسیار کم –کم –متوسط –زیاد –بسیار زیاد )لیکرت ای 
ت مورد متغیرهای در طیف چندگزینه ای لیکرت برای سنجش خدما. شده استانجام کمك اکسل  

. شده استپاسخ ها در وزن گزینه های انتخاب اند، فراوانی اندازه گیری قرارگرفته 

(  1)کمبسیار –( 2)کم –( 3)متوسط–( 4)زیاد–(5)زیاد بسیار 



سوالات مورد پرسش



 تلفن )پشتیبانی مناسب از طریق روش های ارتباطی جایگزین
خدمتدر صورت بروز مشکل در دریافت ..( گویا، پیامك و 

عناوین آمارهاشفافیت 
سهولت هدایت و دسترسی به سامانه

فیلد از سوالات پرسش نامه2–فاکتورهای ارزیابی 



1402تابستان -ارزیابی شده( شاخص)خدمت
فیلد از سوالات 2مقایسه 

نظرسنجی

اطلاع ( 1

رسانی کافی 

مراحل و 

مدارک 

اطلاع ( 2

رسانی مناسب 

مکان و زمان 

مراجعه در 

صورت لزوم 

پشتیبانی ( 3

مناسب از 

طریق روش 

های ارتباطی 

جایگزین 

تلفن گویا، )

..( پیامک و 

در صورت 

بروز مشکل 

در دریافت 

خدمت 

رسیدگی ( 4

به 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 ( 12

به سفارش و 

توصیه های 

غیرقانونی 

برای دریافت 

خدمت 

5322233233344

4222110210110

3121213222100

2201011010031

1344432323424



1402پاییز –ارزیابی شده(شاخص)خدمت  فیلد 2مقایسه 1-3

ازسوالات نظرسنجی

اطلاع ( 1

رسانی کافی 

مراحل و 

مدارک 

اطلاع ( 2

رسانی مناسب 

مکان و زمان 

مراجعه در 

صورت لزوم 

پشتیبانی ( 3

مناسب از 

طریق روش 

های ارتباطی 

جایگزین 

تلفن گویا، )

..( پیامک و 

در صورت 

بروز مشکل 

در دریافت 

خدمت 

رسیدگی ( 4

به 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 ( 12

به سفارش و 

توصیه های 

غیرقانونی 

برای دریافت 

خدمت 

5559669774566

4322130042332

3562532325324

2000023200110

1221311121111



نتیجه گیری
و 

پیشنهادات



:شاخصنتایج بدست آمده از عوامل موثر بر 
 پاسخگوییزمان انتظار برای مدت
 مورد نیاز کاربر برای جستجوی اطلاع مورد نظرزمان
تعداد دفعات تماس با پشتیبانی

:شاخصارتقای عوامل موثر در جهت 

اعتماد یکی از عوامل اصلی ایجاد رضایت و تکرار استفادۀ کاربران از خدمات برخط است.
پاسخگویی سریع
راهنمایی کارشناسان برای تسلط به اطلاعات سایت
آموزش اپراتورها در نحوه پاسخگویی به کاربران

:  عنوان شاخص
یق پشتیبانی مناسب از طر

ن روش های ارتباطی جایگزی
ر د..( تلفن گویا، پیامک و )

صورت بروز مشکل در 
دریافت خدمت



:انهسامسهولت هدایت و دسترسی به عدم رضایت در شاخص از نتایج بدست امده 
 موضوعات  آماریابهام در عناوین
استفاده از لینك های متعدد
نبودن راهنمای مناسب

:سامانهسهولت هدایت و دسترسی به شاخص ارتقای جهت عوامل موثر 
درج کلیدواژه برای صفحات و موضوعات آماری
مدیریت و کاهش لینك ها
تهیه راهنمای ویدئویی

: شاخصعنوان 

هدایت و سهولت 
دسترسی به سامانه



1402در تابستان و پاییز میزان رشد رضایت کاربران 

1402پاییز 1402تابستان 



می دهد که مشارکت کاربران و هم چنین اقدام اصلاحی انجام شده در نشان 1402تابستان و پاییز مقایسه نمودار های 
شاخص های زیر

ت خدمت در صورت بروز مشکل در دریاف..( تلفن گویا، پیامك و )پشتیبانی مناسب از طریق روش های ارتباطی جایگزین 
و 

سامانهسهولت هدایت و دسترسی به 

.استنسبت به فصل تابستان همان سال شده 1402در پاییز موجب  افزایش میزان رضایت کاربران ازاین خدمت 


