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 چکیده

های اصلی مدیریت شهری  و افزایش رضایتمندی شهروندان از اولویتدر عصر حاضر، ارتقاء کیفیت خدمات شهری 

های شهری، نقش کلیدی در این  شود. کارشناسان پیگیری به عنوان حلقه اتصال میان شهروندان و سازمان محسوب می

شناسایی کنند. هدف از این مطالعه، بررسی نقش کارشناس پیگیری در ارتقاء رضایتمندی شهروندان و  فرآیند ایفا می

وجوی مقالات  مند انجام شده است. جست این پژوهش با استفاده از روش مرور نظام .عوامل مؤثر بر کارآمدی آنان است

 و SID ،Magiran، گوگل اسکولار، Web of Science ،Scopus ،PubMed های معتبر علمی شامل در پایگاه

Noormags  مطالعه معتبر برای تحلیل نهایی  15گردید. پس از غربالگری اولیه،  انجام 0401تا  0444در بازه زمانی

درصدی  05تواند منجر به افزایش تا  دهد که وجود کارشناس پیگیری کارآمد می نتایج نشان می .انتخاب شدند

تر بر رضایت  ری عمیقرضایتمندی شهروندان شود. کیفیت تعامل در نقاط تماس میان شهروندان و کارشناسان پیگیری تأثی

کلی نسبت به کیفیت نهایی خدمات دارد. از منظر نظری، نقش کارشناسان پیگیری در چارچوب نظریات نمایندگی، 

المللی موفق را شناسایی کرد: مدل  مدیریت کیفیت جامع و حاکمیت شهری مشارکتی قابل تبیین است. مطالعه سه مدل بین

وندی(، مدل آسیایی )تلفیق فناوری و کارایی( و مدل آمریکایی )تنوع و اسکاندیناوی )تمرکز بر مشارکت شهر

های  شوند که نقش کارشناسان پیگیری عنصری کلیدی در ارتقاء رضایتمندی شهروندان محسوب می .پذیری( تطبیق

کنند. برای بهبود عملکرد  متعددی شامل کنترل کیفیت، مدیریت ارتباط با شهروندان و تسهیل مشارکت عمومی را ایفا می

های بازخورد و تأمین حمایت سازمانی  گیری از فناوری، تقویت سیستم ها، بهره گذاری در توسعه مهارت آنان، سرمایه

 .ضروری است

 کلیدی واژگان
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 مقدمه

های جدیدی را برای مدیریت  اقتصادی، چالش-سازی، شهرنشینی سریع و تغییرات اجتماعی های اخیر، جهانی در دهه

 79بیش از  0454بر اساس گزارش سازمان ملل متحد، تا سال )  (0445 دنهارت و دنهارت،) شهری به وجود آورده است

که این امر  (،0449برنامه اسکان بشر،  -سازمان ملل متحد )درصد جمعیت جهان در مناطق شهری زندگی خواهند کرد

ی اصلی ها به عنوان نهادها ای برای خدمات شهری با کیفیت و مؤثر ایجاد کرده است. شهرداری سابقه تقاضای بی

آزبورن و ) کنند دهنده خدمات شهری، نقش حیاتی در تأمین رفاه، امنیت، سلامت، و کیفیت زندگی شهروندان ایفا می ارائه

 .(4880گبلر، 

در این راستا، رضایتمندی شهروندان از خدمات شهرداری نه تنها شاخص کلیدی از عملکرد مناسب این نهاد محسوب 

کلی و ) آید ای در مشروعیت، اعتبار اجتماعی و پایداری دموکراتیک آن نیز به شمار می دهکنن شود، بلکه عامل تعیین می

دهند که کشورهایی که دارای سطح بالاتری از رضایتمندی شهروندان  المللی نشان می مطالعات تطبیقی بین (.0440سیندل، 

بوکرت و ون دو ) کنند تری را تجربه میاز خدمات عمومی هستند، ثبات سیاسی، انسجام اجتماعی و رشد اقتصادی بیش

 (.0440واله، 

ای چندبعدی، پیچیده و دینامیک است که متأثر از عوامل ذهنی و  مفهوم رضایتمندی شهروندان از خدمات عمومی، پدیده

عینی متنوعی همچون کیفیت خدمات، سرعت و دقت ارائه، دسترسی جغرافیایی و اقتصادی، عدالت در توزیع منابع، 

، 0440ون رایزین، ) باشد شفافیت و پاسخگویی فرآیندها، احترام و کرامت انسانی، و میزان مشارکت شهروندی می

دهند که رضایتمندی شهروندان نه تنها بر اساس  های روانشناسی اجتماعی نشان می پژوهش (.0446گادوت، -ویگودا

های اجتماعی، و فرآیند تعامل با کارکنان  شته، مقایسهکیفیت خدمت دریافتی، بلکه بر پایه انتظارات قبلی، تجارب گذ

 (.0448جیمز، ) گیرد شکل می

ها و شکایات، ارائه  در این میان، نحوه برخورد و تعامل کارکنان شهرداری با شهروندان، پیگیری مؤثر و منظم درخواست

گیری  از جمله عوامل بحرانی در شکل اطلاعات دقیق، شفاف و به موقع، و ایجاد احساس احترام و اهمیت در شهروندان،

دهند که کیفیت تعامل  تحقیقات نشان می (.0440اندروز و ون دو واله، ) شوند رضایتمندی و اعتماد عمومی محسوب می

تر و پایدارتر بر رضایت کلی  بین شهروندان و کارکنان دولتی، تأثیری عمیق (Service Encounter) در نقاط تماس

 .(4884بیتنر و همکاران، )خود کیفیت خدمت نهایی شهروندان دارد تا

، 0ای ، حکمرانی شبکه4های اخیر، با ظهور و توسعه رویکردهای نوین مدیریت عمومی مانند مدیریت عمومی جدید در سال

، اهمیت ارتباط دوسویه، مستمر و مؤثر بین شهرداری و شهروندان بیش از پیش مورد تأکید قرار گرفته 0و ارزش عمومی

کنندگان منفعل خدمات،  این رویکردها، شهروندان را نه صرفاً دریافت .(4885مور، ؛ 0441برایسون و همکاران، ) است

آزبورن و استروکش، ) کنند بلکه شرکای فعال، همکار، و ذینفع کلیدی در فرآیند تولید و ارائه خدمات عمومی تلقی می

0440.) 

عنوان حلقه واسط، رابط کلیدی، و نماینده مستقیم شهرداری در تعامل با در این زمینه، نقش کارشناسان پیگیری به 

(. این کارشناسان وظیفه 4088ای پیدا کرده است )محمدزاده و احمدی،  شهروندان، اهمیت استراتژیک و عملیاتی ویژه
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هادات و انتقادات ها، شکایات، پیشن حساس و چندوجهی دارند تا فرآیند پیگیری، نظارت، هماهنگی و تسهیل درخواست

ای منظم، سیستماتیک، شفاف و پاسخگو انجام دهند و از این طریق، سطح رضایتمندی، اعتماد و  شهروندان را به شیوه

 .ها را ارتقا دهند مشارکت آن

ای، متخصص و مسئول است که مأموریت نظارت بر روند اجرای کارها، پیگیری مستمر  کارشناس پیگیری، شخصی حرفه

رسانی دقیق و به موقع به متقاضیان، و ارائه  ها، ارتباط و هماهنگی بین واحدهای مختلف سازمانی، اطلاع وندهوضعیت پر

های دولتی،  (. این نقش شغلی اگرچه در بسیاری از سازمان4089های لازم را بر عهده دارد )احمدی و همکاران،  راهنمایی

ها، با توجه به ماهیت عمومی، خدماتی، و شهروندمحور  شهرداریدولتی و حتی خصوصی وجود دارد، اما در محیط  نیمه

 .(4144یابد )رضایی و همکاران،  های منحصر به فردی می این نهاد، ابعاد و پیچیدگی

های اطلاعاتی،  های تخصصی و فنی در زمینه مدیریت فرآیندها، نظام کارشناسان پیگیری شهرداری نه تنها باید مهارت

های ارتباطی، اجتماعی، فرهنگی و روانشناختی مناسبی  ها و شایستگی اداری داشته باشند، بلکه باید قابلیتقوانین و مقررات 

مذهبی، و -اقتصادی، فرهنگی-های متنوع اجتماعی نیز برای تعامل مؤثر، همدلانه و محترمانه با شهروندانی با پیشینه

های  های سخت و نرم، یکی از چالش ن دوگانگی مهارت(. ای4144انتظارات مختلف داشته باشند )موسوی و قاسمی، 

 .شود اصلی در انتخاب، آموزش و توسعه کارشناسان پیگیری محسوب می

تحقیقات گسترده انجام شده در حوزه مدیریت عمومی، روانشناسی سازمانی، و مطالعات شهری طی دو دهه گذشته، به 

ن شهروندان و کارکنان نهادهای دولتی، تأثیر مستقیم، قوی و دهند که کیفیت، عمق و دوام روابط بی وضوح نشان می

 (.0446گادوت، -ویگودا) پایداری بر رضایتمندی شهروندان از خدمات عمومی، اعتماد به دولت، و مشارکت مدنی دارد

ده، تأثیرگذار و کنن تواند عامل بسیار تعیین های کارشناسان پیگیری می در این راستا، نحوه عملکرد، رفتار، نگرش و مهارت

گیری تصور کلی، ذهنیت عمومی، و قضاوت نهایی شهروندان از عملکرد، شایستگی و اعتبار  ساز در شکل حتی سرنوشت

 .کل شهرداری باشد

بخش و قابل اعتمادی از  های متعدد تجربی و میدانی حاکی از آن است که شهروندانی که تجربه مثبت، رضایت پژوهش

اند، نه تنها احتمال بیشتری برای اعتماد مجدد به شهرداری و رضایت از سایر  های خود داشته تفرآیند پیگیری درخواس

های عمومی، و حتی توصیه  های شهری، دفاع از سیاست خدمات آن دارند، بلکه تمایل بالاتری نیز برای مشارکت در برنامه

 Halo) "ای اثر هاله"پدیده که در ادبیات به  این .(0440کلی و سیندل، ) دهند خدمات شهرداری به سایران نشان می

Effect) کند شود، اهمیت استراتژیک کارشناسان پیگیری را دوچندان می شناخته می. 

ها، و  ها، تنوع و گستردگی خدمات ارائه شده توسط آن از سوی دیگر، پیچیدگی فزاینده ساختار سازمانی شهرداری

فرآیند خدماتی، ضرورت وجود سیستم پیگیری یکپارچه، منسجم، کارآمد چندگانگی واحدهای تخصصی درگیر در هر 

شهروندان معاصر در طول زندگی خود با واحدهای متعدد و  (.0441برایسون و همکاران، ) کند و پاسخگو را دوچندان می

ماعی، مالی و های عمران شهری، خدمات شهری، حمل و نقل و ترافیک، فرهنگی و اجت متنوع شهرداری از جمله معاونت

کنند. در چنین شرایط پیچیده و چندوجهی،  اداری، فناوری اطلاعات، امور قانونی، و روابط عمومی سروکار پیدا می

تواند  کند که می کننده اصلی، راهنمای متخصص، و تسهیلگر مؤثر را ایفا می کارشناس پیگیری نقش حیاتی یک هماهنگ

 .(4140تر سازد )علیپور و رستمی،  تر و مطمئن نیازشان را هموار، سریعمسیر دستیابی شهروندان به خدمات مورد 
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ها و  علاوه بر این، در عصر انقلاب دیجیتال، فناوری اطلاعات و ارتباطات، و ظهور جامعه اطلاعاتی، انتظارات، خواسته

گیری تغییر کرده و معیارهای شهروندان از سرعت، دقت، شفافیت، دسترسی و کیفیت خدمات عمومی نیز به طور چشم

شهروندان دیجیتال امروزی، که عادت به استفاده از خدمات آنلاین،  (.0447تولبرت و ماسبرگر، ) ارتقا یافته است

های خود را به صورت  روند که بتوانند وضعیت درخواست های اجتماعی، و ابزارهای هوشمند دارند، انتظار می رسانه

روز دریافت کنند، و در صورت وجود مشکل یا  پیگیری کنند، اطلاعات دقیق و بهروزی و چندکاناله  ای، شبانه لحظه

 (.4144حل مناسب دریافت کنند )کریمی و نوروزی،  تأخیر، به سرعت و مؤثر پاسخ و راه

این تحولات بنیادین در انتظارات و رفتار شهروندان، ضرورت بازتعریف، بازطراحی و نوسازی نقش کارشناسان پیگیری، 

های پیگیری چندکاناله، تعاملی و پاسخگو را آشکار  گیری هوشمندانه از ابزارهای مدرن دیجیتال، و ایجاد سیستم رهبه

های دیجیتالی، توانایی  های سنتی اداری آشنا باشند، بلکه مهارت سازد. کارشناسان پیگیری مدرن باید نه تنها با روش می

 .ای نیز داشته باشند یت ارتباط چندرسانههای الکترونیکی، و قابل استفاده از پلتفرم

فرهنگی، افزایش سطح تحصیلات عمومی، گسترش دسترسی به اطلاعات، و رشد آگاهی -همچنین، تغییرات اجتماعی

شهروندی، موجب شده است که شهروندان معاصر نه تنها از حقوق خود آگاهی بیشتری داشته باشند، بلکه پاسخگویی، 

این تحولات، . ت را به عنوان حداقل استانداردهای قابل قبول در دریافت خدمات عمومی تلقی کنندشفافیت، احترام و عدال

ها را ملزم به ارتقای مستمر دانش، مهارت و عملکرد خود  انتظارات بالاتری از کارشناسان پیگیری ایجاد کرده و آن

 .سازد می

رغم اهمیت روزافزون موضوع و  دهد که علی ای نشان می هرشت بررسی جامع و نقادانه ادبیات موجود در این حوزه میان

تأثیرات عمیق آن بر کیفیت زندگی شهری، مطالعات تخصصی، جامع و عمیقی که به طور خاص و مستقل به نقش 

کارشناسان پیگیری در ارتقاء رضایتمندی شهروندان از خدمات شهرداری بپردازد، محدود و پراکنده است. بیشتر تحقیقات 

های کلی و عمومی کیفیت خدمات شهری، رضایتمندی شهروندان، یا حکمرانی شهری  م شده در این زمینه، بر جنبهانجا

اند و نقش خاص، انحصاری و تخصصی کارشناسان پیگیری کمتر مورد توجه، بررسی و تحلیل قرار گرفته  متمرکز شده

 .است

کند، از سوی دیگر  های نوآورانه فراهم می ی انجام پژوهشاین خلأ تحقیقاتی، در حالی که از یک سو فرصت مناسبی برا

های عملیاتی مؤثر، و ارائه راهکارهای کاربردی در این حوزه حیاتی  مانعی جدی برای توسعه دانش نظری، طراحی مدل

اتخاذ  های نظری جامع و ابزارهای ارزیابی استاندارد، مدیران شهری را در شود. همچنین، عدم وجود چارچوب محسوب می

 .کند تصمیمات آگاهانه و مبتنی بر شواهد دچار چالش می

بندی، تحلیل انتقادی و ترکیب  از این رو، هدف اصلی و اولویت راهبردی این مطالعه مروری، شناسایی، گردآوری، طبقه

وندان از های موجود و پراکنده در خصوص نقش چندبعدی کارشناسان پیگیری در ارتقاء رضایتمندی شهر منطقی یافته

ها،  خدمات شهرداری است. این پژوهش در پی پاسخ به سؤالات کلیدی و بنیادی زیر است: کارشناسان پیگیری چه نقش

 کنند؟  ها و کارکردهای اصلی و فرعی در بهبود رضایتمندی شهروندان ایفا می مسئولیت
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 شناسی و تعاریف بنیادی مفهوم -

 تعریف کارشناس پیگیری

شود که مسئولیت نظارت، کنترل و اطمینان از اجرای  های دولتی به عنوان فردی تعریف می در سازمان کارشناس پیگیری

صحیح فرآیندهای اداری و ارائه خدمات به شهروندان را بر عهده دارد. بر اساس تعریف مطرح شده توسط موسسه 

بخش  بندی مناسب و رضایت یت، زمانمتخصصی است که وظیفه تضمین کیف"مدیریت دولتی هاروارد، کارشناس پیگیری 

بودن خدمات ارائه شده به شهروندان را بر عهده دارد و به عنوان حلقه اتصال بین انتظارات شهروندان و عملکرد سازمان 

 (.0400چن و ویلیامز، ) کند عمل می

کارشناس "، "شهروندان مسئول پاسخگویی"در ادبیات مدیریت شهری، کارشناسان پیگیری اغلب با عناوین مختلفی نظیر 

شوند. با وجود تنوع در  شناخته می "کننده امور شهروندان هماهنگ"یا  "ناظر کیفیت خدمات"، "روابط عمومی

های شهروندان، نظارت بر فرآیندهای ارائه خدمات،  گذاری، وظایف اصلی این افراد شامل پیگیری درخواست نام

 .(0401ارتینز و همکاران، )م های عملکرد به مدیران ارشد است آوری بازخورد شهروندان و ارائه گزارش جمع

 مفهوم رضایتمندی شهروندان

رضایتمندی شهروندان مفهومی چندبُعدی است که حالت ذهنی مثبت ناشی از تجربه دریافت خدمات شهری را توصیف 

کیفیت، کمیت، دسترسی و نحوه ارائه ارزیابی کلی شهروندان از "( رضایتمندی شهروندان را 0400کند. پارک و کیم ) می

اند. این مفهوم شامل ابعاد شناختی )ارزیابی عقلانی کیفیت خدمات( و عاطفی )احساسات  تعریف کرده "خدمات شهری

 .مثبت یا منفی ناشی از تجربه خدمات( است

ئه خدمات، رضایت از ابعاد مختلف رضایتمندی شهروندان عبارتند از: رضایت از کیفیت خدمات، رضایت از زمان ارا

دهند که این  نحوه برخورد کارکنان، رضایت از دسترسی به خدمات، و رضایت از شفافیت فرآیندها. مطالعات نشان می

 (.0400تامپسون و لی، ) دهند گذارند و رضایتمندی کلی شهروندان را شکل می ابعاد به طور متقابل بر یکدیگر تأثیر می

 ی و پاسخگوییهای مربوط به پیگیر نظریه

 نظریه نمایندگی

های دولتی  ترین مبانی نظری برای درک ضرورت وجود کارشناسان پیگیری در سازمان نظریه نمایندگی یکی از مهم

را بررسی  و نماینده مطرح شد، روابط بین اصیل 4864شود. این نظریه که توسط جنسن و مکلینگ در دهه  محسوب می

دیویس و ) کنند هروندان به عنوان اصیل و کارکنان شهرداری به عنوان نماینده عمل میکند. در بستر شهرداری، ش می

 (.0401جانسون، 

مشکل اصلی در روابط نمایندگی، عدم تقارن اطلاعات و احتمال تعارض منافع بین اصیل و نماینده است. کارشناسان 

های نمایندگی و اطمینان از انطباق  آن کاهش هزینهکنند که هدف  پیگیری در این چارچوب نقش نهاد نظارتی را ایفا می

های منظم، شکاف اطلاعاتی  ها با نظارت مستمر بر فرآیندها و ارائه گزارش عملکرد نمایندگان با انتظارات اصیل است. آن

 (0400رابرتز و همکاران، ) دهند بین شهروندان و مدیران شهرداری را کاهش می
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  نظریه مدیریت کیفیت جامع

ریت کیفیت جامع رویکردی است که بر بهبود مستمر فرآیندها، مشارکت همه اعضای سازمان و تمرکز بر رضایتمندی مدی

کند. در بستر خدمات شهری، این نظریه اهمیت شناسایی نیازهای شهروندان، طراحی فرآیندهای بهینه  مشتری تأکید می

 .(Kumar & Singh, 2024) کند مات را برجسته میبرای پاسخگویی به این نیازها و ارزیابی مستمر کیفیت خد

های  آوری داده ها با جمع کنند. آن ایفا می نقش کلیدی در چرخه بهبود مستمر TQM کارشناسان پیگیری در چارچوب

های بهبود، پیگیری اجرای تغییرات و ارزیابی نتایج، به تحقق اهداف  کیفی و کمی از تجربیات شهروندان، شناسایی فرصت

 شود نمایند. این رویکرد منجر به ایجاد فرهنگ سازمانی مبتنی بر بهبود مستمر و پاسخگویی می کیفیت جامع کمک می

 .(0401کومار و سینگ، )

  نظریه حاکمیت شهری مشارکتی

گیری و اجرای  حاکمیت شهری مشارکتی رویکردی است که بر ضرورت مشارکت فعال شهروندان در فرآیندهای تصمیم

مطرح شده، بر این اصل استوار است که مشروعیت و  4884کند. این نظریه که از دهه  های شهری تأکید می سیاست

 (.0401اندرسون و میلر، ) اثربخشی حکومت محلی وابسته به میزان مشارکت و رضایتمندی شهروندان است

ها نه تنها پیگیر  کنند. آن میکننده مشارکت شهروندان را ایفا  در این چارچوب، کارشناسان پیگیری نقش تسهیل

وگو، تبادل نظر و مشارکت فعال شهروندان در بهبود خدمات  های شهروندان هستند، بلکه فضایی برای گفت درخواست

های  گیری پذیری و بهبود کیفیت تصمیم آورند. این رویکرد منجر به تقویت اعتماد متقابل، افزایش مسئولیت فراهم می

 (. 0400همکاران، گرین و ) شود شهری می

 های ارائه خدمات شهری مدل

 مدل بوروکراتیک سنتی

مدل بوروکراتیک سنتی که بر اساس نظریات وبر شکل گرفته، بر اصولی نظیر سلسله مراتب، تخصص، قوانین و مقررات 

یف شده و در های از پیش تعر کند. در این مدل، ارائه خدمات بر اساس رویه مشخص و فرآیندهای استاندارد تأکید می

 (.0401ویلسون و تیلور، ) گیرد قالب ساختار سازمانی کاملاً سلسله مراتبی صورت می

بینی بودن، عدالت در ارائه خدمات و کنترل کیفیت، این مدل با انتقاداتی نیز مواجه است.  با وجود مزایایی نظیر قابل پیش

کنندگان  دهندگان و دریافت هروندان، و فاصله زیاد بین ارائهپذیری در برابر نیازهای خاص ش کندی فرآیندها، عدم انعطاف

شوند. کارشناسان پیگیری در این مدل نقش کنترل کیفیت و اطمینان از  خدمات از جمله نقاط ضعف این مدل محسوب می

 (.0400کلارک و دیویس، ) رعایت استانداردها را بر عهده دارند

 (New Public Management) مدل مدیریت دولتی نوین

مطرح شده، رویکردی بازار محور و مشتری مدار در ارائه خدمات عمومی ارائه  4894مدل مدیریت دولتی نوین که از دهه 

کند.  پذیری و تمرکز بر نتایج تأکید می دهد. این مدل بر اصولی نظیر کارایی، اثربخشی، پاسخگویی، مسئولیت می

لوئیس و مارتین، ) شوند که حق انتخاب و انتظارات مشخصی دارند تلقی میشهروندان در این مدل به عنوان مشتریانی 

0401.) 
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4، نقش کارشناسان پیگیری از صرف کنترل کیفیت به مدیریت رابطه با مشتریNPM در چارچوب
ها  کند. آن تغییر می 

مینان از حداکثر بازگشت گیری رضایتمندی، بهبود مستمر فرآیندها و اط مسئولیت شناسایی نیازهای شهروندان، اندازه

های عملکرد کمی و کیفی برای ارزیابی خدمات  سرمایه عمومی را بر عهده دارند. این رویکرد منجر به توسعه شاخص

 (.0400هریس و تامپسون، ) شود می

 (Public Value Model) مدل ارزش عمومی

، بر خلق NPM محوری یکرد مشتریمطرح شد، فراتر از رو 4884مدل ارزش عمومی که توسط مارک مور در دهه 

نفع خدمات  کند. این مدل شهروندان را نه تنها به عنوان مشتری، بلکه به عنوان مالک و ذی ارزش برای جامعه تأکید می

محیطی برای جامعه  گیرد. ارزش عمومی شامل پیامدهای مطلوب اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و زیست عمومی در نظر می

 (.0401، مور و گارسیا) است

ها نه تنها پیگیر رضایتمندی فردی شهروندان هستند،  کنند. آن تری ایفا می کارشناسان پیگیری در این مدل نقش راهبردی

های عمومی خلق شده توسط خدمات شهری مشارکت دارند. این شامل ارزیابی تأثیرات  بلکه در شناسایی و سنجش ارزش

پارکر و ) محیطی و انسجام اجتماعی است اجتماعی، پایداری زیست کلان خدمات بر کیفیت زندگی شهری، عدالت

 (.0400ادواردز، 

 ابعاد رضایتمندی شهروندان از خدمات شهری

 کیفیت فنی خدمات

گیری خدمات شهری اشاره دارد. این بُعد شامل معیارهایی نظیر دقت،  های عینی و قابل اندازه کیفیت فنی خدمات به جنبه

تواند شامل  قابلیت اعتماد و انطباق با استانداردهای فنی است. در زمینه خدمات شهری، کیفیت فنی میسرعت، کامل بودن، 

های  های عمرانی با طرح های نوردهی، دقت صدور مجوزها و تطبیق پروژه ها، کارایی سیستم کیفیت آسفالت خیابان

 (.0400رودریگز و کیم، ) مصوب باشد

های  لیست ها با استفاده از چک کنند. آن نظارت بر کیفیت فنی خدمات ایفا میکارشناسان پیگیری نقش مهمی در 

کنند. همچنین، با  های فنی، از رعایت معیارهای کیفیت اطمینان حاصل می استاندارد، بازدیدهای میدانی، و بررسی گزارش

 دهند های اصلاحی ارائه می حل آوری و تحلیل شکایات مربوط به کیفیت فنی، نقاط ضعف سیستم را شناسایی و راه جمع

 (.0401جانسون و لی، )

 کیفیت ارتباطی و خدماتی

هایی نظیر مهربانی، احترام،  کیفیت ارتباطی به نحوه تعامل کارکنان شهرداری با شهروندان اشاره دارد. این بُعد شامل مؤلفه

ی مناسب به سؤالات است. تحقیقات صبر، قابلیت درک مشکلات شهروندان، ارائه اطلاعات شفاف و جامع، و پاسخگوی

وانگ و ) دهند که کیفیت ارتباطی اغلب تأثیر بیشتری بر رضایتمندی کلی شهروندان نسبت به کیفیت فنی دارد نشان می

 (.0400اسمیت، 

دان، ها با نظارت بر تعاملات کارکنان با شهرون کنند. آن کارشناسان پیگیری در بهبود کیفیت ارتباطی نقش کلیدی ایفا می

ها  کنند. همچنین، آن شناسایی موارد برخورد نامناسب و ارائه بازخورد سازنده، به ارتقاء استانداردهای ارتباطی کمک می

                                                                                                                                                                                        
1
 Customer Relationship Management 
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آدامز و ویلسون، ) های ارتباطی و شفافیت اطلاعات نقش فعالی دارند خود به عنوان نماینده شهروندان، در بهبود کانال

0401.) 

 دسترسی و راحتی استفاده

دسترسی به خدمات شامل ابعاد مختلفی نظیر دسترسی جغرافیایی، دسترسی زمانی، دسترسی اقتصادی و دسترسی اطلاعاتی 

 .است

 المللی موفق پیگیری شهری های بین مدل

 مدل اسکاندیناوی: تمرکز بر مشارکت شهروندی

های پیگیری مبتنی بر مشارکت  سازی سیستم پیادهکشورهای اسکاندیناوی نظیر سوئد، نروژ و دانمارک الگوی موفقی در 

های فردی شهروندان هستند، بلکه  اند. در این مدل، کارشناسان پیگیری نه تنها پیگیر درخواست فعال شهروندان ارائه کرده

ای،  ها از طریق تشکیل شوراهای مشورتی محله شوند. آن ای نیز محسوب می کننده فرآیندهای مشارکتی و مشاوره تسهیل

 دهند گیری مشارکت می های آنلاین مشاوره، شهروندان را در فرآیند تصمیم برگزاری جلسات عمومی منظم و ایجاد پلتفرم

 (. 0401لارسون و پترسن، )

هاست. کارشناسان پیگیری با تحلیل منظم  ویژگی بارز این مدل، تأکید بر پیشگیری از مشکلات به جای واکنش به آن

ندی، نقاط بحرانی را شناسایی و قبل از تبدیل mهای رضایت ای و بررسی شاخص های دوره نیازسنجیهای شکایات،  داده

های نوین نظیر هوش مصنوعی  دهند. همچنین، استفاده گسترده از فناوری شدن به مشکل جدی، اقدامات اصلاحی انجام می

های  خدمات، این مدل را به یکی از پیشروترین روشای بر کیفیت  بینی تقاضا و اینترنت اشیاء برای نظارت لحظه برای پیش

 (.0400آندرسن و نیلسن، ) پیگیری در جهان تبدیل کرده است

 مدل آسیایی: تلفیق فناوری و کارایی 

های پیگیری اتخاذ  سازی سیستم محور در پیاده کشورهای آسیایی نظیر سنگاپور، کره جنوبی و ژاپن رویکردی فناوری

مدل، کارشناسان پیگیری به طور گسترده از ابزارهای دیجیتال، هوش مصنوعی و تحلیل کلان داده برای اند. در این  کرده

ای تمام  های یکپارچه مدیریت شهری که قابلیت پیگیری لحظه کنند. سیستم بهبود کیفیت و سرعت خدمات استفاده می

کیم ) های بارز این مدل است را دارند، از ویژگی ها، تحلیل خودکار الگوهای شکایات و ارائه پیشنهادات بهبود درخواست

 (.0401و تاناکا، 

های هوشمند  بات های شهروندان است. استفاده از چت مزیت اصلی این مدل، کارایی بالا و پاسخگویی سریع به درخواست

برای دسترسی آسان  های موبایل بینی برای تخصیص بهینه منابع، و پلتفرم های پیش برای پاسخ به سؤالات رایج، سیستم

گیری دقیق عملکرد و  ندی شهروندان شده است. همچنین، تمرکز بر اندازهmشهروندان، باعث افزایش قابل توجه رضایت

 (.0400لیو و پارک، ) ها، اعتماد عمومی را تقویت کرده است شفافیت کامل در ارائه آمار و گزارش

 پذیری مدل آمریکایی: تنوع و تطبیق

های  آمریکا با توجه به تنوع فرهنگی و اقتصادی بالای شهرهای خود، مدلی متنوع و قابل تطبیق برای سیستمایالات متحده 

های خاص جمعیتی، اقلیمی و اقتصادی خود،  پیگیری توسعه داده است. در این مدل، هر شهرداری بر اساس ویژگی

کنند که به  چارچوب، نقش مشاورانی را ایفا میکند. کارشناسان پیگیری در این  راهکارهای مخصوص پیگیری طراحی می

 (.0401ویلیامز و جانسون، ) کنند تا بهترین مسیرهای دسترسی به خدمات را شناسایی کنند شهروندان کمک می
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4های مهم این مدل، استفاده از رویکرد طراحی خدمات یکی از نوآوری
برای بهبود تجربه شهروندان است. کارشناسان  

0شناسان رفتاری و متخصصان داده، مسیرهای خدمات ، روانUX/UI اری طراحانپیگیری با همک
ای طراحی  را به گونه  

کنند که حداکثر رضایت و حداقل تلاش از سوی شهروندان را به همراه داشته باشد. همچنین، تأکید بر عدالت و  می

  (.0400دیویس و میلر، ) های مثبت این مدل است های اجتماعی، از ویژگی دسترسی برابر همه گروه

 های ارزیابی عملکرد کارشناسان پیگیری شاخص

 های کمی شاخصالف( 

ترین این  گیری برای ارزیابی عملکرد کارشناسان پیگیری هستند. مهم های کمی ابزارهای عینی و قابل اندازه شاخص

حل شده در موعد مقرر، تعداد های  ها، درصد درخواست ها عبارتند از: زمان میانگین پاسخ به درخواست شاخص

و میانگین زمان کل فرآیند   0های حل شده در اولین تماس های پیگیری شده در واحد زمان، درصد درخواست درخواست

های زمانی مختلف و بنچمارکینگ با  ها امکان مقایسه عملکرد در دوره این شاخص. از ثبت درخواست تا ارائه نتیجه نهایی

 (.0401اندرسون و کلارک، ) کنند فراهم میها را  سایر سازمان

محور نیز اهمیت دارند که شامل درصد کاهش شکایات تکراری، میزان  های نتیجه های فرآیندی، شاخص علاوه بر شاخص

ندی شهروندان، و نرخ بازگشت شهروندان برای mافزایش استفاده از خدمات آنلاین، درصد بهبود در امتیازات رضایت

دهنده تأثیر بلندمدت عملکرد کارشناسان پیگیری بر بهبود کیفیت  ها نشان دمات مشابه است. این شاخصدریافت مجدد خ

 (. 0400رودریگز و سینگ، ) کلی خدمات شهری هستند

 های کیفی شاخصب( 

ها  شاخصدهند. این  های ذهنی و تجربی عملکرد کارشناسان پیگیری را مورد ارزیابی قرار می های کیفی جنبه شاخص

شامل میزان رضایت شهروندان از نحوه برخورد کارشناسان، کیفیت اطلاعات ارائه شده، احساس اطمینان و امنیت 

آوری این اطلاعات  شهروندان در طول فرآیند پیگیری، و درک شهروندان از شفافیت و عدالت در رسیدگی است. جمع

های آنلاین صورت  های کانونی و نظرسنجی ی عمقی، گروهها ندی، مصاحبهmهای رضایت معمولاً از طریق پرسشنامه

 (.0401تامپسون و لی، ) گیرد می

ها، توانایی درک و همدلی با مشکلات  حل همچنین، ارزیابی کیفیت حل مسائل، میزان خلاقیت و نوآوری در ارائه راه

ها  شوند. این شاخص محسوب میهای کیفی مهم  های بحرانی از جمله شاخص شهروندان، و مهارت در مدیریت موقعیت

آوری  هایی از تعاملات با شهروندان، و ارزیابی همکاران و مدیران جمع معمولاً از طریق مشاهده مستقیم، بررسی نمونه

 (.0400گارسیا و ویلسون، ) شوند می

 های تأثیر اجتماعی شاخصج( 

کارشناسان پیگیری بر جامعه و کیفیت زندگی شهری تر عملکرد  های تأثیر اجتماعی به بررسی تأثیرات گسترده شاخص

های اعتماد اجتماعی،  ها شامل میزان افزایش مشارکت شهروندان در امور شهری، بهبود در شاخص پردازند. این شاخص می

ها  های اجتماعی، و افزایش حس تعلق شهروندان به شهر و جامعه محلی است. این شاخص ها و نارضایتی کاهش تنش

                                                                                                                                                                                        
1
 Service Design 

2
 Service Journeys 

3
 First Call Resolution Rate 
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کومار و مارتینز، ) گیری دارند تر اندازه های پیچیده تر قابل مشاهده هستند و نیاز به روش های زمانی طولانی در بازه معمولاً

0401.) 

پذیر به خدمات، و تقویت انسجام  های آسیب های اجتماعی، بهبود دسترسی گروه علاوه بر این، تأثیر بر کاهش نابرابری

ها معمولاً از  گیری این شاخص أثیر اجتماعی عملکرد کارشناسان پیگیری هستند. اندازههای مهم ت اجتماعی از جمله شاخص

براون ) گیرد های آماری کلان شهری صورت می های اجتماعی گسترده، و تحلیل شاخص طریق مطالعات طولی، نظرسنجی

 (.0400و جانسون، 

 شهروندان رضایتمندی بر پیگیری کارشناس تأثیر

های شهری، تأثیر مثبت و قابل  دهند که وجود یک کارشناس پیگیری کارآمد در سازمان مطالعات متعددی نشان می

توجهی بر افزایش رضایتمندی شهروندان دارد. این تأثیر فراتر از کیفیت نهایی خدمات ارائه شده است و به تعاملات و 

پژوهش اندرو و ون دو واله  به وضوح نشان داد که کیفیت ارتباط  شود. به عنوان مثال، فرآیندهای مرتبط با آن مربوط می

هاست. در همین راستا،  ترین عوامل مؤثر بر رضایتمندی آن و تعامل بین کارکنان دولتی و شهروندان، یکی از حیاتی

میزان رضایتمندی ها،  ( حاکی از آن است که با پیگیری مؤثر و منظم درخواست4144های مطالعه رضایی و همکاران ) یافته

شود؛  ها توسط بوکارت و ون دو واله  نیز تأیید می درصد افزایش یافته است. این یافته 05شهروندان از خدمات شهرداری تا 

تر و پایدارتر بر  میان شهروندان و سازمان، حتی تأثیری عمیق "نقاط تماس"ها تأکید کردند که کیفیت تعامل در  آن

دهد که تجربه شهروندان از فرآیند پیگیری، به  خود کیفیت خدمت نهایی. این موضوع نشان می رضایت کلی افراد دارد تا

؛ 0440)اندرو و ون دو واله،  اندازه خود نتیجه نهایی اهمیت دارد و نقش کارشناس پیگیری در این میان کلیدی است

 (4144؛ رضایی و همکاران، 0440بوکارت و ون دو واله، 

 پیگیری کارشناس آمدیکار بر مؤثر عوامل

ها را در جلب رضایت شهروندان  کارآمدی و اثربخشی کارشناسان پیگیری به عوامل متعددی وابسته است که موفقیت آن

( نشان 4144هاست. مطالعه موسوی و قاسمی ) های ارتباطی آن ترین این عوامل، مهارت کند. یکی از مهم تضمین می

های ارتباطی قوی، شامل توانایی گوش دادن فعال، همدلی و ارائه اطلاعات شفاف  دهد که کارشناسانی که از مهارت می

برخوردارند، موفقیت بیشتری در ایجاد حس رضایت و اعتماد در شهروندان دارند. عامل حیاتی دیگر، دانش تخصصی 

اری، قوانین و مقررات کند که آگاهی دقیق کارشناسان از فرآیندهای اد تأکید می( 0446) است. پژوهش کلی و سیندل 

ها را به صورت مؤثر و بدون تأخیر غیرضروری مدیریت کنند. در نهایت،  دهد تا درخواست ها امکان می مربوطه، به آن

( مشخص کرد که حمایت مدیران 4088کند. تحقیق محمدزاده و احمدی ) حمایت سازمانی نیز نقش بسیار مهمی ایفا می

های مشخص، تأثیری مستقیم و مثبت بر عملکرد کلی کارشناسان  مناسب و وجود رویه ارشد، فراهم کردن ابزارهای فنی

؛ موسوی و 0440)کلی و سیندل،  سازد تا وظایف خود را به بهترین نحو انجام دهند ها را قادر می پیگیری دارد و آن

 (4088؛ محمدزاده و احمدی، 4144قاسمی، 

 ریپیگی کارشناسان عملکرد در موجود های چالش

های متعددی روبرو هستند. یکی از  ها در مسیر انجام وظایف خود با چالش رغم اهمیت نقش کارشناسان پیگیری، آن علی

( اشاره Bryson et al., 2014ها است. برایسون و همکاران ) این موانع، پیچیدگی فزاینده ساختار سازمانی شهرداری

سازد و این امر  ها، هماهنگی مؤثر میان واحدهای مختلف را دشوار می کردند که ساختارهای پیچیده و چندبعدی شهرداری
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کند. همچنین، کمبود منابع یکی دیگر از مشکلات اصلی است.  های شهروندان را کند می فرآیند پیگیری درخواست

جمله موانع  دیده و امکانات فنی مناسب، از ( نشان داد که کمبود نیروی انسانی آموزش4140مطالعه علیپور و رستمی )

شود. علاوه بر این، انتظارات بالای شهروندان نیز فشاری  اصلی است که مانع از عملکرد مؤثر و به موقع کارشناسان می

بیان کرد که در عصر حاضر، شهروندان انتظارات بالاتری از  ( 0448) کند. جیمز  مضاعف بر کارشناسان پیگیری وارد می

تواند چالشی جدی برای کارشناسان باشد که باید با منابع  ومی دارند و این امر میسرعت، شفافیت و کیفیت خدمات عم

 (4140؛ علیپور و رستمی، 0448؛ جیمز، 0441)برایسون و همکاران،  محدود به این انتظارات پاسخ دهند

 پیگیری کارشناسان نقش بهبود راهکارهای

ها و افزایش کارآمدی کارشناسان پیگیری، راهکارهای عملی و مبتنی بر شواهد وجود دارد. آموزش و  برای غلبه بر چالش

های آموزشی منظم  کرد که برگزاری دوره( 0446)گادوت -ترین این راهکارهاست. ویگودا ها یکی از مهم توسعه مهارت

های ارتباطی، آشنایی عمیق با فرآیندهای  ا باید شامل مهارته و هدفمند برای کارشناسان ضروری است. این آموزش

گیری هوشمندانه از فناوری  های نوین و مدیریت تعارض و شکایات باشد. همچنین، بهره اداری، توانایی استفاده از فناوری

اد که استفاده از ( نشان د4144تواند به طور چشمگیری فرآیندها را بهبود بخشد. پژوهش کریمی و نوروزی ) اطلاعات می

درصد افزایش دهد. تالبرت و  14تواند کارآیی فرآیند را تا  های الکترونیکی و ابزارهای دیجیتال پیگیری، می سامانه

در ارتقای کیفیت و دسترسی به خدمات عمومی تأکید کردند. در « دولت الکترونیک»نیز بر اهمیت ( 0447)ماسبرگر 

های منظم برای  پیشنهاد کرد که مکانیزم( 0440) از شهروندان امری حیاتی است. مونهای بازخورد  نهایت، ایجاد سیستم

ها با نیازهای  های کانونی، برای بهبود مستمر خدمات و تطبیق آن ها و گروه دریافت بازخورد از شهروندان، مانند نظرسنجی

 .(0440؛ مون، 0447برت و ماسبرگر، ؛ تال4144؛ کریمی و نوروزی، 0446گادوت، -)ویگودا واقعی جامعه ضروری است

 شناسی روش

 Web های معتبر علمی شامل وجوی مقالات در پایگاه مند انجام شده است. جست این مطالعه با استفاده از روش مرور نظام

of Science ،Scopus ،PubMed ،گوگل اسکولار ،SID ،Magiran و Noormags  تا  0444در بازه زمانی

، "follow-up specialist" ،"citizen satisfaction" :گردید. کلمات کلیدی مورد استفاده شاملانجام  0401

"municipality services" ،"urban management" ،"رضایتمندی شهروندان"، "کارشناس پیگیری" ،

 .بود "خدمات شهرداری"

دن با موضوع پژوهش، و دسترسی به متن کامل معیارهای ورود مطالعات شامل: انتشار در مجلات معتبر علمی، مرتبط بو

 .مطالعه برای بررسی نهایی انتخاب شدند 15مقاله بود. پس از غربالگری اولیه، 

 گیری نتیجه

دهد که کارشناسان پیگیری نقش  نشان می 0401-0444مطالعه معتبر در بازه زمانی  15مند انجام شده بر  نتایج مرور نظام

کند که  های مطالعه تأیید می کنند. یافته ی در ارتقاء رضایتمندی شهروندان از خدمات شهری ایفا میا کننده محوری و تعیین

درصدی رضایتمندی شهروندان شود که این تأثیر فراتر از  05تواند منجر به افزایش تا  وجود کارشناس پیگیری کارآمد می

دریافت خدمات متمرکز است. مطالعات اندرو و ون دو کیفیت نهایی خدمات بوده و بر کل تجربه شهروندان از فرآیند 

دهند که کیفیت تعامل در نقاط تماس میان شهروندان و  ( به وضوح نشان می0440( و بوکارت و ون دو واله )0440واله )
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تر و پایدارتر بر رضایت کلی دارد تا خود کیفیت خدمت نهایی، که این امر اهمیت  کارشناسان پیگیری تأثیری عمیق

 .سازد های ارتباطی، همدلی و شفافیت در عملکرد کارشناسان پیگیری را برجسته می مهارت

های مختلف مدیریت شهری قابل تبیین است؛ در نظریه نمایندگی به  از منظر نظری، نقش کارشناسان پیگیری در چارچوب

ه عنوان محرک چرخه بهبود ب (TQM) دهنده شکاف اطلاعاتی، در مدیریت کیفیت جامع عنوان نهاد نظارتی کاهش

کنند. بررسی تجربیات  کننده مشارکت فعال شهروندان عمل می مستمر و در حاکمیت شهری مشارکتی به عنوان تسهیل

المللی سه مدل اصلی موفق را شناسایی کرد: مدل اسکاندیناوی با تمرکز بر مشارکت شهروندی و پیشگیری از  بین

پذیری با  ری پیشرفته و کارایی بالا، و مدل آمریکایی با رویکرد تنوع و تطبیقمشکلات، مدل آسیایی با تلفیق فناو

دهند  ها راهکارهای عملی متمایزی برای بهبود عملکرد کارشناسان پیگیری ارائه می های محلی. هر یک از این مدل ویژگی

نظیر تمرکز بر شهروند، شفافیت و دهنده عدم وجود الگوی واحد و جهانشمول، اما حضور اصول بنیادین مشترکی  که نشان

 .پاسخگویی است

با وجود اهمیت نقش کارشناسان پیگیری، مطالعات مرور شده چهار چالش اصلی را شناسایی کردند: پیچیدگی ساختار 

سازد، کمبود منابع شامل نیروی انسانی  ها که هماهنگی میان واحدهای مختلف را دشوار می سازمانی شهرداری

امکانات فنی مناسب، انتظارات روزافزون شهروندان برای دریافت خدمات سریع و با کیفیت، و عدم دیده و  آموزش

ها، مطالعه راهکارهای چهارگانه  های کارشناسان پیگیری. برای غلبه بر این چالش ها و مسئولیت تعریف روشن نقش

ی بازخورد و تأمین حمایت سازمانی را ها گیری از فناوری اطلاعات، تقویت سیستم ها، بهره آموزش و توسعه مهارت

 .دهد پیشنهاد می

دهد: مدل جامع نقش کارشناس پیگیری با تلفیق ابعاد کنترل کیفیت،  های این مطالعه سه دستاورد نظری مهم ارائه می یافته

می، های ک مدیریت ارتباط با شهروندان و تسهیل مشارکت عمومی، چارچوب ارزیابی عملکرد چندبُعدی شامل شاخص

های محلی و فرهنگی مختلف. از منظر پیامدهای  پذیر با قابلیت انطباق با ویژگی کیفی و تأثیر اجتماعی، و الگوی تطبیق

گذاری در توسعه نیروی انسانی باید به عنوان اولویت راهبردی در نظر گرفته شود،  کند که سرمایه عملی، نتایج تأکید می

تعامل انسانی )نه جایگزین آن( مورد استفاده قرار گیرد، و بهبود عملکرد کارشناسان  کننده فناوری به عنوان ابزار تقویت

 .پیگیری نیازمند نگاه سیستمی و تغییرات ساختاری و فرهنگی در کل سازمان است

بدیل در زنجیره ارائه خدمات  دهد که کارشناسان پیگیری عنصری کلیدی و بی در نهایت، این مطالعه مروری نشان می

کننده کیفیت، بلکه به عنوان سفیران سازمان نزد شهروندان،  شوند که نه تنها به عنوان کنترل ری محسوب میشه

ها در ایفای این نقش چندوجهی  کنند. موفقیت آن های بهبود مستمر عمل می کنندگان مشارکت عمومی و محرک تسهیل

وشمندانه از فناوری، ایجاد ساختارهای سازمانی گیری ه ها، بهره گذاری هدفمند در توسعه مهارت مستلزم سرمایه

گذاری در تقویت نقش کارشناسان  محوری است. بنابراین، سرمایه کننده و توسعه فرهنگ سازمانی مبتنی بر خدمت حمایت

گذاری در ارتقاء کیفیت زندگی شهری و تقویت پیوند میان شهروندان و نهادهای شهری تلقی  پیگیری به منزله سرمایه

های خاص خود و نیازهای شهروندان، مدل مناسب خود را طراحی و  ها باید با در نظرگیری ویژگی شود که شهرداری می

 .سازی کنند پیاده
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The role of the follow-up expert in improving the satisfaction of 

municipal citizens 
 

Sorya Esmaili
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Abstract 

In the contemporary era, improving the quality of urban services and enhancing citizen 

satisfaction are considered primary priorities in urban management. Follow-up 

specialists, as the connecting link between citizens and urban organizations, play a key 

role in this process. The purpose of this study is to examine the role of follow-up 

specialists in promoting citizen satisfaction and identifying factors affecting their 

effectiveness.This research was conducted using a systematic review method. Article 

searches were performed in reputable scientific databases including Web of Science, 

Scopus, PubMed, Google Scholar, SID, Magiran, and Noormags for the period 2010 to 

2024. After initial screening, 45 valid studies were selected for final analysis. The 

results indicate that the presence of an efficient follow-up specialist can lead to up to a 

25% increase in citizen satisfaction. The quality of interaction at contact points between 

citizens and follow-up specialists has a deeper impact on overall satisfaction compared 

to the final quality of services. From a theoretical perspective, the role of follow-up 

specialists can be explained within the frameworks of agency theory, total quality 

management, and collaborative urban governance. The study identified three successful 

international models: the Scandinavian model (focus on citizen participation), the Asian 

model (integration of technology and efficiency), and the American model (diversity 

and adaptability). Follow-up specialists are considered a key element in promoting 

citizen satisfaction, playing multiple roles including quality control, citizen relationship 

management, and facilitating public participation. To improve their performance, 

investment in skill development, utilization of technology, strengthening feedback 

systems, and providing organizational support are essential. 
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