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ክፍሌ አንዴ 

1.1. መግቢያ  

የከተማ አስተዲዯሩ የህብረተሰቡን የሌማትና የመሌካም አስተዲዯር ጥያቄዎች በመፍታት፣ 

ሌማታዊ ዱሞክራሲያዊ ስርዓትን ሇማስፈን፤ ከሌማቱ በየዯረጃው ህብረተሰቡን ተጠቃሚ 

ሇማዴረግ እና እርካታውን ሇማሳዯግ ያሊሰሇሰ ጥረት ማዴረግ ከጀመረ ውል አዴሯሌ፡፡ 

በከተማችን የሇውጥ መሳሪያዎችን ተግባራዊ በማዴረግ በርካታ የሌማትና የመሌካም 

አስተዲዯር ውጤቶች ተገኝተዋሌ።  

የሇውጥ መሳሪያዎችን ውጤታማነት እያረጋገጡ መሄዴ እና በአፈጻጸም የሚታዩ ክፍተቶችን 

በጥናት በመሇየት የመፍትሔ እርምጃ መውስዴ፤ በከተማችን የተጀመረውን ሌማት ሇማፋጠን 

እና የመሌካም አስተዲዯርና የአገሌግልት አሰጣጥ ቅሌጥፍና ጥያዎችን በተሟሊ መሌኩ 

ሇመመሇስ ወሳኝ ነው፡፡ የሇውጥ መሳሪያዎች በባህሪያቸው አንዴ ጊዜ ተግባራዊ ተዯርገው 

የሚያበቁ ሳይሆን በየጊዜው ከተቋማት ባህሪና ከከተማይቱ የእዴገት ዯረጃ አንጻር እየተፈተሹ 

እዴገታቸውና ጥራታቸው እየተረጋገጠ መሄዴ ይገባዋሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ ከህዝቡ ፍሊጎት 

አንጻር እየተቃኙ መሄዴ ያስፈሌጋቸዋሌ፡፡     

የአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር አቅም ግንባታ ቢሮ ከኢትዮጵያ ሲቪሌ ሰርቪስ ዩኒቨርሲቲ 

ጋር በመተባበር በተመረጡ ሴክተር መስሪያ ቤቶች ሊይ የዜጎችን የአገሌግልት አሠጣጥ 

ስታንዲርዴ አፈፃጸም ዯረጃ ውጤታማነት ሇማረጋገጥ የዲሰሳ ጥናት አዴርጎ ውጤቱ ይፋ 

ሆኗሌ፡፡ ጥናቱን እንዯመነሻ በመውሰዴ በጥናቱ ሊይ ያለትን ግኝቶች መሰረት በማዴረግ 

በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ሊይ የሚታዩ ውስንነቶችን መፍታት አስፈሊጊ ነው፡፡ 

በመሆኑ በዘርፉ ከተፃፉ ጽንሰ ሃሳቦች ጋር በማዛመዴ የመፍትሄ አቅጣጫና የማስፈፀሚያ 

ስሌቶችን የሚያመሊክት ሰነዴ ማዘጋጀትና ወዯ ተግባር መሇወጥ ተገቢ ነው፡፡ ስሇሆነም 

የግኝቶቹን መፍትሔ ሀሳብ ሇማመሊከት ይህ ሰነዴ እንዱዘጋጅ ተዯርጓሌ፡፡   

ሰነደ ሦስት ክፍልች ያለት ሲሆን ክፍሌ አንዴ መግቢያና የነባራዊ ሁኔታ ዲሰሳ፤ ክፍሌ 

ሁሇት የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ ዝግጅት፤ ክፍሌ ሦስት ዯግሞ የአገሌግልት 

ስታንዲርድችን ውጤታማነት ሇማጎሌበት የሚረደ ቁሌፍ ጉዲዮችን እንዱይዝ ተዯርጎ 

ተዘጋጅቷሌ፡፡ 
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1.2. አጠቃሊይ አሊማ 

በከተማችን በሚገኙ ተቋማት በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ የተጠኑ የአገሌግልት 

ስታንዲርድችን በተሟሊ መሌኩ በአራቱም መሇኪያዎች (ጊዜ፣ መጠን፣ ጥራትና፣ ወጪ) 

በማዘጋጀት እና የስታንዲርድቹን ውጤታማነት ሉያሇብቱ የሚችለ ላልች አሰራሮችና 

ቴክኖልጂዎች ተግባራዊ በማዴረግ የህብረተሰቡን እርካታ ማሳዯግ እና መሌካም አስተዲዯር 

በከተማችን እንዱጎሇብት ማዴረግ ነው፡፡ 

1.2.1. ዝርዝር ዓሊማዎች 

 በከተማ አስተዲዯሩ በሚገኙ ተቋማት አራቱን (ጊዜ፣ መጠን፣ ጥራትና ወጪ) 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን ማጥናትና ተግባራዊ ማዴረግ፣ 

 የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን አፈፃፀም ውጤታማ ሉያዯርጉ የሚችለ 

እርምጃዎችን መውሰዴ (በሰው ሃይሌ፣ በአሰራርና አዯረጃጀት፣ በቴክኖልጂ ወዘተ.) 

እና የተገሌጋዩን እርካታ ማረጋገጥ፣ 

 በከተማችን የግሌጽነትና ተጠያቂነት ስርዓትን በማጠናከር የመሌካም አስተዲዯርና 

የአገሌግልት አሰጣጡ እንዱጎሇብት ማዴረግ፣ ናቸው። 
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1.3. የነባራዊ ሁኔታ ዲሰሳ  

የአገሌግልት ስታንዲርድች አፈፃፀም ዯረጃ ሊይ ያለ ችግሮችን ነቅሶ ከማውጣትና የመፍትሄ 

አቅጣጫ ከማመሊከት አንፃር ከአገሌግልት አሠጣጥ ጋር ግንኙነት ያሊቸውንና በጎም ይሁን 

መጥፎ ተጽዕኖ የሚያሳዴሩ ከርዕሰ ጉዲዩ ጋር የሚያያዙ ቁም ነገሮችን ነባራዊ ሁኔታ 

ከአመራሩ፣ ከፈፃሚው፣ ከህዝቡ እና ከአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አንፃር መዲሰስ ተገቢ 

በመሆኑ ከዚህ በታች እንዯሚከተሇው ቀርበዋሌ፡፡  
 

1.3.1. የአመራሩ ሁኔታ ከስታንዲርዴ አፈፃጸም ዯረጃ አንፃር 

ሀ . ከሰው ሃብት ሌማት አንፃር 

የሰው ሃብት በማንኛውም ኢንደስትሪ ወይም በአገሌግልት ሰጪ ተቋማት ውስጥ ያሇው 

ዴርሻ ከፍተኛ ነው፡፡ በአንዴ ተቋም ውስጥ ዘመናዊ የአሰራር ስርዓት፣ የተዯራጀ የስራ 

አካባቢና ዘመናዊ የስራ መፈፀሚያ መሳሪያዎች ቢኖሩም ተቋሙን በተገቢው የሰው ሃብት 

ማዯራጀት እስካሌተቻሇ ዴረስ የላልቹ ግብዓቶች መሟሊት በራሱ ሇተቋሙ አፈፃጸም 

የሚፈይዯው ነገር አይኖርም፡፡ የከተማ አስተዲዯሩ መሠረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥን 

ተግባራዊ ማዴረግ ከጀመረ ከ2001 ዓ.ም ወዱህ በየሴክተሩ የሰው ሃይሌን ከማዯራጀትና 

አሰራሩን ከማዘመን አንፃር በርካታ ጥረቶችን ያዯረገ ቢሆንም ይህንን የሰው ሃይሌ 

በተገቢው ሁኔታ በማሰሌጠንና በማብቃት ጥራት ያሇው፣ ቀሌጣፋና ፍትሃዊ አገሌግልት 

ከመስጠት አንፃር ውስንነቶች የሚታዩበት ነው፡፡ 

በየዯረጃው ባለ የከተማ አስተዲዯሩ እርከኖች ሴክተር መስሪያ ቤቶች በርካታ የአጭርና 

የረጅም ጊዜ ስሌጠናዎች፣ የተሞክሮ ሌውውጦች የሚካሄደ ቢሆንም ስሌጠናዎቹ ክፍተትን 

መሰረት ባዯረገ መሌኩ የሚሰጡ አሌነበሩም፡፡ የተሞክሮ ሌውውጦቹም ተገቢውን ግንዛቤ 

አስጨብጠው ወዯ ተግባር በማስገባት ውጤት ከማስመዝገብ አንፃር ችግሮች 

ይስተዋለባቸዋሌ። የትምህርት እዴሌ ከጊዜ ወዯ ጊዜ እያዯገና አማራጮችም እያሰፉ 

የመጡ ቢሆንም በተሇይ በርካታ አገሌግልቶች የሚሰጡበት ክፍሇ ከተሞችንና ወረዲዎችን 

ባማከሇ ሁኔታ የማይሰጥ ከመሆኑም በሊይ ከታችኛው የአስተዲዯር እርከን እዴለን 

አግኝተው የተማሩ ፈፃሚዎችም ትምህርታቸውን ጨርሰው ሲመሇሱ በማዕከሌ ዯረጃ 

የሚመዯቡ በመሆኑ የማስፈፀም አቅም በሊይኛው የአስተዲዯር እርከን ሊይ እየተጠራቀመ 

የመጣበትና በታችኛው የአስተዲዯር እርከን ሊይ የአፈፃፀም ክፍተት እየሰፋ የሚሄዴበትን 

ዕዴሌ ፈጥሯሌ፡፡ ከዚህም በተጨማሪ አመራሩ ሰራተኛውን በአግባቡ ከመያዝ አንፃር 

በሚታዩ ችግሮች የሰራተኛ (የፈፃሚው) ፍሌሰት ከፍተኛ ሲሆን ነባሩ ሰራተኛ ሇቆ አዱስ 

ፈፃሚ ሲተካ በሚኖረው የእውቀትና የክህልት ወዘተ. ክፍተት የስታንዲርዴ አፈፃፀም ሊይ 

እያሳዯረ ያሇው ተጽዕኖ በቀሊለ የሚገመት አይዯሇም፡፡ 
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 ሇ. የቅሬታ አፈታት ስርዓት አንፃር 

ቅሬታ አንዴ ተገሌጋይ በጠየቀው ወይም በተሰጠው አገሌግልት ሊይ በተሰጠው ምሊሽ 

ወይም አገሌግልት አሇመርካቱን የሚያሳይበት መንገዴ ነው፡፡ የተገሌጋይ ቅሬታ ምንጮች 

በሠው ሃይሌ እጥረትና በአዯረጃጀት ችግር ምክንያት በተቀመጠው ስታንዲርዴ መሠረት 

ጥራት ያሇው፣ ቀሌጣፋ አገሌግልት ማግኘት አሇመቻሌ፤ ስታንዲርዴ ባሌወጣሊቸው  ወይም 

በመመሪያ ያሌተሸፈኑ ተግባራት በኮሚቴና የአስተዲዯራዊ ውሳኔ የሚሰሩ በመሆናቸው 

ፈጣን ምሊሽ በማጣት ምክንያት ወይም በፍትሃዊነት እጦት ወዘተ. ምክንያት ሉፈጠር 

ይችሊሌ። አንዲንዴ ተገሌጋይ ዯግሞ የቅሬታውን መሠረት ካሇማወቅ ወይም ተገቢ ያሌሆነ 

ጥቅም ሇማግኘት ከማሰብ ቅሬታ ይዞ ይቀርባሌ፡፡ ሆኖም ተገሌጋይ በቂ በሆነም ባሌሆነም 

ምክንያት ቅሬታ የማቅረብ መብት አሇው፡፡ ይህንንም ተግባራዊ ከማዴረግ አንፃር የከተማ 

አስተዲዯሩ ተገሌጋይ ቅሬታ የሚያቀርብበትና ቅሬታዎች የሚፈቱበትን ስሌት 

የሚያመሊክት ስርዓት አስቀምጧሌ፡፡ሆኖም ይህንን ስርዓት መሬት ከማስረገጥና ሇተገሌጋዩ 

ቅሬታ ተገቢውን ምሊሽ እየሰጡ ከመሄዴ አንፃር የተሄዯበት ርቀት አጥጋቢ አይዯሇም፡፡ 

በዚህም በርካታ ተገሌጋይ ቅሬታውን ይዞ ሇበርካታ ጊዜ የሚቆይበትና በመሌካም 

አስተዲዯርና በሌማት ስራዎቻችን ሊይ ተፅዕኖ የሚያሳዴርበት ሁኔታ ተፈጥሯሌ። አመራሩ 

ይህንን ጉዲይ በአግባቡ በማየት ቅሬታዎች ጊዜ ሳይወስደ በተገቢው ሁኔታ እንዱፈቱ 

ከማዴረግ አንፃር ክፍተቶች እየታዩበት ነው፡፡  

 

ሏ. ከሌማት ሠራዊት ግንባታ አንፃር 

የከተማ አስተዲዯሩ የጀመራቸውን የሌማት ስራዎችን በማስቀጠሌ ህብረተሰቡን ተጠቃሚ 

ሇማዴረግ መሌካም አስተዲዯርን ሇማስፈንና የኪራይ ሰብሳቢነት ፖሇቲካሌ ኢኮኖሚን 

በመናዴ ሌማታዊ ፖሇቲካሌ ኢኮኖሚን ሇመገንባት ፈጻሚው አካሌ በሌማት ሰራዊት 

ቁመና መገንባት አስፈሊጊ መሆኑን በማመን የተሇያዩ አዯረጃጀቶችን በመፍጠር ጅምር 

ውጤት ሇማስመዝገብ ጥረት ሲያዯርግ ቆይቷሌ፡፡ 

ይሁን እንጂ አሌፎ አሌፎ ከሚታዩ ጅምር ሇውጦች ባሇፈ ተግባሮቻችን በሰራዊት ቁመና 

መምራት አሌተቻሇም፡፡ይህም በዋናነት የአመራሩ የሌማት ሰራዊት ግንባታውን እንዯ 

አንዴ ትሌቅ ተግባር በመውሰዴ በእውቀትና በእምነት ያሇመምራት ችግር ነው፡፡ የሰራዊት 

ግንባታ በአንዴ ጀንበር የሚከናወን ተግባር ሳይሆን በተከታታይ በሚሰሩ ስራዎች የሰውን 

አመሇካከት መሇወጥን የሚጠይቅ በመሆኑ አመራሩ በቁርጠኝነትና ወጥነት ባሇው መሌኩ 

ሉመራው ይገባሌ፡፡    
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1.3.2. የፈፃሚው ሁኔታ 

በከተማችን የሚገኘው ፈጻሚ የሪፎርም ፕሮግራሙን በሙለ እምነት ይዞ በእውቀት 

መስራት ሊይ ክፍተቶች ይስተዋለበታሌ፡፡እየተተገበሩ ያለት የሪፎርም ፕሮግራሞች 

በትክክሌ የሚፈሇገውን ሇውጥ ሉያመጡ ይችሊለ ብል በእውቀት ከመተግበር ይሌቅ 

ምክንያቶችን በመዯርዯር ያሇመተግበር ችግር በስፋት ይስተዋሌበታሌ፡፡ የሪፎርም  

ፕሮግራሙ ያሇንን አሰራር በማሻሻሌ አገሌግልት አሰጣጡን ቀሌጣፋ ሇማዴረግ ይረዲናሌ 

ብል በእምነት ከመስራት ይሌቅ የላሊ አካሌ ስራ አዴርጎ ይቆጥራሌ። ከዚህ በተጨማሪ 

የሚወጡትን መመሪያዎች፣ዯንቦችና ማንዋልች በማንበብ ግንዛቤን ሇማሳዯግ የሚዯረገው 

ጥረት ዝቅተኛ በመሆኑ በተፈሇገው መጠን ሲተገብራቸው አይስተዋሌም፡፡ 

በመሆኑም ተግባራትን በየወቅቱ እየመዘገቡ ከስታንዲርዴ ጋር በማነጻጸር አፈጻጸሙን 

ማስቀመጥ ሲገባ የዴጋፍና ክትትሌ ባሇሙያዎች ሉመጡ ነው ሲባሌ ሃሊፊነት በጎዯሇው 

ሁኔታ ሇይምሰሌ ብቻ የወረቀት ስራዎችን የማስተካከሌ ሁኔታዎች እንዲለ አሌፎ አሌፎ 

ይገሇጻሌ፡፡በመሆኑም ፈጻሚው የሪፎርም ፕሮግራሞች በአሰራራችን ሊይ ሇውጥ ሉያመጣ 

የሚችሌ መሆኑን በመረዲት በእውቀትና በቁርጠኝነት ሉተገብረው ይገባሌ፡፡   

1.3.3.  የህዝቡ ሁኔታ 

የከተማው ህዝብ የአገሌግልት ፍሊጎቱ እየጨመረ በመምጣቱ ከፍሊጎቱ ጋር ተመጣጣኝ 

አገሌግልት ካሊገኘ ሇምን ብል የመጠየቅ ሌምደ እየጨመረ መጥቷሌ፡፡ ከዚህም በፊት 

ከነበረው የአገሌግልት አሰጣጥ በብዙ መሌኩ የተሻለ ነገሮች ቢኖሩም ፍሊጎቱ ከፍተኛ 

በመሆኑና ይህንን ፍሊጎት ማሟሊት ባሇመቻለ የቅሬታ መጠኑ ከፍተኛ እንዯሆነ በተሇያዩ 

ሰነድች ተጠቅሷሌ፡፡ሆኖም ግን አሁንም ቅሬታ ሲኖረው በተዘረጋው የቅሬታ አፈታት 

ስርዓት በመጠቀም እስከመጨረሻው ታግል ችግሩ እነዱፈታሇት የሚዯርገው ጥረት ውስን 

ነው፡፡ በመንግስት በኩሌ ህዝቡ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን እንዱያውቅ የዜጎች 

ስምምነት ሰነዴ በማዘጋጀት ሇተሇያዩ የህዝብ አዯረጃጀቶች ሇማወያየት ጥረት የተዯረገ 

ቢሆንም ተገሌጋዩ በዚያው ዯረጃ ስታንዲርድችን ተገንዝቧሌ ብል መውስዴ ግን 

አይቻሌም፡፡ በመሆኑም ተገሌጋዩ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን በማወቅ መብትና 

ግዳታውን ተረዴቶ መንግስት ሇሚተገብረው የሪፎርም ፕሮግራም አጋዥ ሉሆን ይገባሌ፡፡ 
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1.3.4. በከተማችን ባለ ተቋማት የተጠኑ የአገሌግልት ስታንዲርድች ሊይ የሚታዩ ችግሮች 

የከተማ አስተዲዯሩ የአገሌግልት አሰጣጡን በማጎሌበት የከተማውን ነዋሪ የእርካታ ዯረጃ 

ሇማሻሻሌ የተሇያዩ ስራዎችን ሲከናውን ቆይቷሌ፤ በማከናወንም ሊይ ይገኛሌ፡፡ አስተዲዯሩ 

በከተማችን ሇሚሰጡት አገሌግልቶች ስታንዲርዴ በማዘጋጀት አፈጻጸማቸውን ሇመሇካት 

የሚያስችሌ አሰራር በመዘርጋት ሇተግባራዊነቱም ጥረት ሲያዯርግ ቆይቷሌ፡፡ሆኖም ግን 

ስታንዯርድቹ ሲዘጋጁ ወጥነት እንዲሌነበራቸው ማየት ይቻሊሌ፡፡ አብዛኛዎቹ ቢሮዎችና 

ተቋማት ሇተግባሮች ስታንዲርዴ ሇማስቀመጥ የሞከሩት ከጊዜና በተወሰነ መሌኩም ከመጠን 

አንጻር ብቻ በመሆኑ እስካሁን ዴረስ ጥራትንና ወጪን ሇመሇካት በሚያስችሌ መሌኩ 

እየተሰራበት እንዲሌሆነም ታውቋሌ፡፡ በዋነኛነት እነዚህን መሇኪያዎች በመጠቀም ሇመመዘን 

የሚያስችለ አመሊካቾች (indicators) በግሌጽ ካሇመሇየታቸውም በተጨማሪ ፈጻሚው 

የተሇዩትን በትክክሌ ተገንዝቦ እየመዘገበና እያነጻጸረ በመሄዴ ረገዴ የአመሇካከትና የክህልት 

ክፍተት እንዲሇበት ሇማየት ተችሎሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ ሇተገሌጋዩ የሚሰጡት አገሌግልቶች 

በተቀመጠሊቸው ስታንዲርዴ መሰረት ባሇመሆኑ ቅሬታዎች ሲነሱ ይስተዋሊሌ፡፡ 

የህብረተሰቡን ቅሬታ በየዯረጃው ሇመፍታት የቅሬታ አቀራረብና አፈታት አዯረጃጀትና 

አሰራር የተዘረጋ ቢሆንም የሚሰጡት አገሌግልቶች በተቀመጠሊቸው ስታንዲርዴ መሰረት 

እየተገበሩ መሆኑን ማረጋገጥና በስታንዲርደ መሰረት ያሌፈፀመን አካሌ (አመራር፣ ፈፃሚ 

ወዘተ.) ተጠያቂ የሚዯረግበት አሰራር አሌጎሇበተም፡፡ 

አንዲንዴ አገሌግልቶች ስታንዲርዴ ሲቀመጥሊቸው መሟሊት የሚገባቸው ቅዴመ ሁኔታዎች 

የተቀመጡ ሲሆን በአንዲንዴ ተቋማት እነዚህ ቅዴመ ሁኔታዎች ያሌተሟለበት ሁኔታ 

ታይቷሌ፡፡ ከዚህም ላሊ በስታንዲርደ መሰረት አገሌግልቶቹን ሇመስጠት አስቻይ የሆኑ 

አሰራሮች/ቴክኖልጂዎች ሇምሳላ የICT መሰረተ ሌማት በተገቢው መንገዴ እንዱሟሊ 

ከማዴረግ አንጻር ውስንነት ይስተዋሊሌ፡፡  

ከአገሌግልት ስታንዲርዴ ጋር የሚታየው ላሊው ችግር ስታንዲርድችን ወቅታዊ ያሇማዴረግ 

ችግር ነው፡፡ይህም ስታንዯርድቹ ሲቀረጹ የታዩ ነባራዊ ሁኔታዎችና አሁን ያሇው ተገሌጋይ 

ህብረተሰብ አገሌግልቶቹን የሚጠብቅበት ስታንዲርዴ ዯረጃ ከፍተኛ ሌዩነት ያሇው በመሆኑ 

የተጠኑትን ስታንዲርድች በየጊዜው እየፈተሹና እየከሇሱ መሄዴ እንዯሚገባ ሇማየት 

ተችሎሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪም በአብዛኛው ፈጻሚ ሇአገሌግልቶቹ የተቀመጠ ስታንዲርዴ 

እንዲሇ በጥቅለ ቢያውቅም አገሌግልቱን የሚሰጥበት አግባብ በስታንዲርደ መሰረት መሆንና 

አሇመሆኑን እያረጋገጠ ክፍተትም ካሇ ክፍተቱን እየመዘገበ እና እርምጃ እየወሰዯና 

እንዱወሰዴ እያዯረገ የመሄዴ ክፍተት ይታይበታሌ፡፡ በላሊ በኩሌ የአገሌግልት ስታንዲርዴ 

ያሌውጣሊቸው ተግባራትንና በመመሪያ ያሌተሸፈኑ ጉዲዮችንም ሇቅሞ ስታንዲርዴ 

እንዱወጣሊቸው ከማዴረግ አንፃርም እጥረቶች ይታያለ፡፡ 
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ክፍሌ ሁሇት 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ 

የአገሌግልት አሰጣጥ ምንነት፣ መሰረታዊና ሌዩ ባህሪያት 

2.1. አገሌግልት ምንዴን ነው? 

አገሌግልት እውቀትን ወይም ሙያን መሰረት አዴርጎ የዯንበኞችን ፍሊጎት ሇማሟሊት  

የሚዯረግ ጥረት ነው። በላሊ አገሊሇጽ አገሌግልት የዯንበኞችን ፍሊጎት የማሟሊት ሂዯት 

ነው። አገሌግልት የዯንበኞችን ፍሊጎት መሰረት ያዯረጉ ዓሊማ ተኮር ተግባራት ሲሆኑ 

ስኬታማና ኢኮኖሚያዊ ቅሌጥፍናን በተሊበሰ መሌኩ የሚከናወኑ በጊዜ፣ በመጠን፣ በወጭና 

በጥራት እንዱሁም በተገሌጋይ እርካታ ሉሇኩ የሚችለ በአገሌግልት ተቀባዩ ዘንዴ ፋይዲ 

ያሇው እሴት የሚጨምሩ በአገሌግልት አቅራቢው የሚከናወኑ ተግባራት ናቸው።  

አገሌግልት በራሱ የቆመ ሇሽያጭ ሉቀርብ የሚችሌ የአገሌግልት ሰጭ ተቋማት ምርት 

ሉሆን ይችሊሌ፤ ወይም ዯግሞ በአምራች ዴርጅቶች ምርቶቻቸውን ሇዯንበኞቻቸው በሽያጭ 

ከማቅረባቸው በፊትና ከሽያጭም በኋሊ ሇዯንበኞቻቸው ሉቀርብ ይችሊሌ። አገሌግልት 

አሰጣጥ የራሱ መሰረታዊ ባህሪያትና መሇኪያዎችም ያለት ሲሆን በዋናነት የዯንበኞችን 

ፍሊጎት ሇማርካት ሲባሌ በአገሌግልት አቅራቢ ዴርጅቶች/ተቋማት የሚፈፀም ነው። እነዚህ 

ተቋማትም የመንግስት ወይም የግሌ ሉሆኑ ይችሊለ፡፡ 

2.1.1. የአገሌግልት መሰረታዊ ባህሪያት 

አገሌግልት የራሱ የሆኑ መሰረታዊ ባህሪያት አለት። እነዚህን መሰረታዊ ባህሪያት ማወቅ 

ሇአንዴ አገሌግልት ሰጪ ተቋም በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት የሚያጋጥሙ ችግሮችን 

ሇመፍታት እና ውጤታማ የሆነ አገሌግልት ሇተገሌጋዮች ሇማቅረብ ወሳኝ ጠቀሜታ 

ይኖረዋሌ። እነዚህ መሰረታዊ ባህሪያትም፦ 

 የማይጨበጥና የማይታይ /Intangeble/ መሆኑ፦ አገሌግልት ሉታይ፣ ሉዲሰስ፣ ሉሸተትና 

ሉቀመስ ወይም ሉከማች የማይችሌ በመሆኑ የአገሌግልቱን ጥራትና ትክክሇኛ ውጤት 

አገሌግልት ሰጭው አስቀዴሞ ሇመተንበይ እንዲይችሌ ያዯርገዋሌ። አገሌግልት እንዯ 

ምርት ሁለ ቀዴሞ የሚዘጋጅና የሚከማች ሳይሆን በአገሌግልት ሰጭው አካሌ/ግሇሰብ 

የሚፈጠርና ሇእያንዲንደ ተገሌጋይ ወይም ዯንበኛ የሚሰጥ ነው። በመሆኑም በተፈሇገው 

መንገዴ አገሌግልት መሰጠቱን ሇማወቅ የዯንበኛው መኖርና አገሌግልቱን መቀበሌ 

በሂዯቱም የነበረውን ስሜት ማወቅና መረዲት ያስፈሌጋሌ። ይህንን በተገቢው ሇመሇካት 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አስቀዴሞ ማዘጋጀት ጠቀሜታው ከፍተኛ ነው። 
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 የማይሇያይ /Inseparable/ መሆኑ፦ በአገሌግልት አሰጣጥ ሂዯት አገሌግልት ሰጭውና 

አገሌግልት ተቀባዩ ፊትሇፊት ካሌተገናኙ አገሌግልት ከአንደ ወዯ ላሊው 

አይሸጋገርም። አገሌግልት ምንጊዜም ከአገሌግልት ሰጪው ዘንዴ ያሇ ነው። 

አገሌግልቱና አገሌግልት ሰጭው ተቋም ወይም ግሇሰብ ሉሇያዩ አይችለም። ስሇዚህ 

የአገሌግልት ጥራት የሚፈጠረውም ሆነ የሚሇካው ራሱ አገሌግልት ሰጭው ወይም 

እሱን ወክሇው አገሌግልቱን በሚሰጡ ሰዎች የስነምግባርና የብቃት ዯረጃ መሰረት 

አዴርጎ ሲሆን የተገሌጋዩ ፍሊጎት ጋርም የሚጣጣም መሆን ይኖርበታሌ።   

 ተሇዋዋጭ /Variable/ መሆኑ፦ አገሌግልት ሌክ እንዯ ምርት ሁለ ተመሳሳይ ጥራት 

ያሇው ምርት በማምረትና አስቀዴሞ ጥራቱን በመፈተሽ የሚቀርብ አይዯሇም። ሇተሇያዩ 

ዯንበኞች የሚቀርበው አገሌግልት በአገሌግልት ሰጭዎች ሌምዴ፣ ተሞክሮ፣ ባህሪ፤ 

ከዯንበኞች አመሇካከት፣ ባህሪና ላልች ውጫዊና ውስጣዊ ምክንያቶች ተመሳሳይ ሉሆን 

አይችሌም። ይህንን ተሇዋዋጭ ባህሪ ሇማስቀረት አገሌግልት ሰጭ ተቋማት 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ በማውጣት እና ተከታታይ የሆነ የሰው ሃይሌ ሌማት 

ተግባራትን በማከናወን ተመሳሳይ የሆነ እና ሇተገሌጋይ እርካታን ሉያመጣ የሚችሌ 

አገሌግልት ሇመስጠት ጥረት ያዯርጋለ።  

 ሇብሌሽት ተጋሊጭ /Perishable/ መሆኑ፦ አገሌግልት አስቀዴሞ አዘጋጅቶ 

በመዯርዯሪያ ሊይ በማስቀመጥ በላሊ ቀን ጥቅም ሊይ እንዱውሌ ማዴረግ አይቻሌም። 

በላሊ አገሊሇጽ ሇዛሬ ያሌተጠቀምንበት አገሌግልት ሇነገ ሌንጠቀምበት አንችሌም። ይህ 

ዯግሞ አገሌግልት ሰጭ ተቋማት አቅርቦትና ፍሊጎትን ሇማጣጣምና የዯንበኞችን ፍሊጎት 

ሇማርካት እንዲይችለ ያዯርጋቸዋሌ።   

 የተገሌጋይን ተሳትፎ /Customer Part icipation/ የሚጠይቅ መሆኑ፦ አገሌግልት 

ያሇዯንበኛው ተሳትፎ የሚታሰብ አይዯሇም። ዯንበኛው ከላሇ አገሌግልት የሇም። 

ስሇዚህ አገሌግልት አቅራቢዎች ዯንበኞቻቸውን ማሳተፍ ወይም ወዯ እነሱ እንዱመጡ 

ማዴረግ ይጠበቅባቸዋሌ። በተሇይ በንግዴ ስራ ዓሇም የዯንበኞችን ፍሊጎት መሰረት 

ያዯረገ አገሌግልት መስጠት እና በየጊዜው እያሻሻለ መሄዴ አስፈሊጊ ነው። 

ምክንያቱም በቀረበሇት አገሌግልት ያሌረካ ተገሌጋይ ተመሌሶ ሉመጣ የማይችሌ 

በመሆኑ።  
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2.2. በመንግስት የሚቀርቡ አገሌግልቶችና ሌዩ ባህሪያቸው 

በመንግስት የሚቀርቡ አገሌግልቶች ቀዯም ሲሌ ባየነው መሌኩ እንዯማንኛውም አገሌግልት 

ሰጭ ተቋም በመንግስት ተቋማት ወይም እሱ በሚወክሊቸው ተቋማት አማካኝነት 

ሇተገሌጋዮች ወይም ሇሚያስተዲዴረው ህዝብ የሚቀርብ አገሌግልት ነው። ይሁን እንጂ 

በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች በባህሪያቸው በላልች ተቋማት ከሚሰጡ አገሌግልቶች 

በእጅጉ የተሇዩ ናቸው። ከእነዚህ ባህሪያት መካከሌ የሚከተለት ዋና ዋናዎቹ ናቸው። 

 ከህዝብ በተሰበሰበ ታክስ ፋይናንስ የሚዯረግ መሆኑ፦ በመንግስት የሚሰጡ 

አገሌግልቶች የፋይናንስ ምንጫቸው ከህዝቡ የሚሰበሰበው ታክስ ነው። በመሆኑም 

እያንዲንደ አገሌግልት ፈሊጊ የሚያገኘውን አገሌግልት በቀጥታ ሳይሆን በተዘዋዋሪ 

ክፍያ የሚፈጽም በመሆኑ የአገሌግልት ጥራቱን በቀጥታ ሇመቆጣጠር አይችሌም። 

በላሊ በኩሌ በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች አንዳ በሚመዯብ በጀት የሚንቀሳቀሱ 

በመሆኑ አገሌግልት ፈሊጊ ሲጨምር እንዯማንኛውም የግሌ አገሌግልት ሰጭ ተቋማት 

ወዱያው የበጀት ማስተካከያ በማዴረግ ፈጣን ምሊሽ ሇመስጠት ያስቸግራሌ። በመሆኑም 

ተቋማት የሚኖረውን የተገሌጋይ ፍሊጎት አስቀዴመው በመተንበይ ሇፍሊጎታቸው 

ተመጣጣኝ ምሊሽ ቀዴመው መስጠት ይገባቸዋሌ፡፡ 

 ሇትርፍ የሚከናወን አሇመሆኑ፦ በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች ዋነኛው ዓሊማቸው 

ትርፍን ማግኘት ሳይሆን ህዝቡን ማገሌገሌ ነው። የመንግስት አገሌግልት ሰጪ 

ተቋማት አገሌግልት ፈሊጊውን ህብረተሰብ በእኩሌነትና በፍትሏዊነት የማገሌገሌ ግዳታ 

አሇባቸው። 

 ሇንግዴ አገሌግልት የሚውለ አሇመሆኑ፦ በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች 

እንዯማንኛውም ሸቀጥ ወይም የግሌ አገሌግልት ሰጭ ተቋማት አገሌግልቶች ሇንግዴ 

ዓሊማ ሲባሌ የሚቀርቡ አይዯለም። በአንፃሩ በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች 

መሰረታዊ የሆኑ እና የህዝቡን ማህበራዊና ኢኮኖሚያዊ ፍሊጎቶች ሇማሟሊት ሲባሌ 

በተሇየ መሌኩ የሚሰጡ ናቸው። 

 በመንግስት ብቻ የሚሰጡ መሆኑ፦ አገሌግልቶቹ ሇንግዴ ዓሊማ ሲባሌ ሇገበያ የሚቀርቡ 

ባሇመሆናቸው ምክንያት ብዙውን ጊዜ መንግስት ብቸኛ የአገሌግልቱ አቅራቢ ነው። 

በአቅርቦቱ ሊይም ተወዲዲሪ ወይም ተፎካካሪ የሇበትም። ይህ ባህሪውም አገሌግልት 

ፈሊጊ ዯንበኞች በፈሇጉት ጊዜና ሁኔታ ከፈሇጉት ተቋም አገሌግልቱን እንዲያገኙ 

ምርጫቸውን ይገዴብባቸዋሌ። በአብዛኛው በመንግስት የአገሌግልት አሰጣጥ ሊይ 

የመሌካም አስተዲዯር ችግሮች የሚነሱትም ከዚህ ባህሪው የተነሳ ነው። 
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 ፍትሏዊነትን እንዯመርህ የሚጠቀሙ መሆናቸው፦ የግሌ አገሌግልት ሰጭ ተቋማትን 

በእኩሌነትና በፍትሏዊነት አገሌግልቱን ሇሁለም ዜጋ እንዱያቀርቡ ማስገዯዴ በጣም 

አስቸጋሪ ነው። በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች ግን ሇንግዴ የሚቀርቡ 

ባሇመሆናቸውና ዓሊማቸውም ትርፍ ባሇመሆኑ ሇዜጎች በተመጣጣኝ ዋጋ፣ በእኩሌነት 

እንዱሁም ሇጉዲት ተጋሊጭ (Physically Challenged) ሇሆኑ የህብረተሰብ ክፍልችም 

ፍትሏዊ ተጠቃሚነታቸውን ሉያረጋግጥ በሚችሌ መሌኩ ሉቀርብ የሚገባው ነው።   

 የህዝብ ተጠያቂነት ያሇበት መሆኑ፦ በመንግስት የሚሰጡ አገሌግልቶች የፋይናንስ 

ምንጫቸው ከህዝብ የሚሰበሰብ ገቢ ከመሆኑም ላሊ መንግስት በህዝብ ዳሞክራሲያዊ  

ምርጫ ወዯ ስሌጣን የሚመጣ በመሆኑ በሚሰጣቸው አገሌግልቶች ሁለ የህዝብ 

ተጠያቂነት አሇበት።    

በመሆኑም የከተማችን አመራርና ፈጻሚ የአገሌግልት አሰጣጥ ምንነትና አስፈሊጊት 

እንዱሁም የመንግስታዊ አገሌግልት ባህሪያትን በሚገባ በመገንዘብ ያለበትን የክህልትና 

የአመሇካከት ውስንነቶች መቅረፍ ይገባዋሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ አመራሩና ፈጻሚው ህዝቡን 

በማሳተፍ በየዯረጃው በሚገኙ የአስተዲዯር እርከኖች በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች 

(ጊዜ፣ መጠን፣ ጥራት፣ ወጪ) አፈጻጸም ሊይ የሚታዩትን ችግሮች መፍታትና የከተማዋን 

የመሌካም አስተዲዯርና የአገሌግልት አሰጣጥ ውስንነት አስተማማኝ መሰረት ሊይ መገንባት 

ይገባቸዋሌ፡፡ ይህን ሇማዴረግ ይረዲ ዘንዴ በየዯረጃው ሇሚገኘው አስፈጻሚ አካሌ 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ምንነትና በስታንዲርድቹ የሚታዩ ችግሮች 

ስትራቴጂያዊና ታክቲካዊ በሆነ መንገዴ እንዳት ይፈታሌ የሚሇውን በምሳላ በማስዯገፍ 

ከዚህ በታች ቀርቧሌ፡፡ 

2.3. የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲዴርዴ ምንነትና አመሊካቾች  

2.3.1. የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲዴርዴ ምንዴነው? 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ከአገሌግልት ሰጭ ተቋማት የሚጠበቁ አገሌግልቶችን 

ውጤታማነትና ሉመዘኑ በሚያስችሌ መሌኩ የምናስቀምጥበት የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት 

አመሊካቾች ናቸው። ብዙ ጊዜ አገሌግልት የሚሇካው ከጥራት፣ ከጊዜ፣ ከብዛት/ከመጠን፣ 

ከወጪ እና ከተገሌጋይ ዯንበኞች እርካታ አንፃር ነው። የመንግስት አገሌግልት ሰጭ 

ተቋማት እነዚህ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን በመጠቀም የዜጎች ስምምነት ቻርተርን 

ሇማዘጋጀት እና አገሌግልት አሰጣጡ ግሌጽና የተጠያቂነት ስርዓትን በተሊበሰ መሌኩ 

እንዱሆን ያስችሊቸዋሌ። 
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2.3.2. የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲዴርዴ መሇኪያዎች 

ከዚህ በፊት ባለት ክፍልች ሇማንሳት እንዯተሞከረው የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ 

መሇኪያዎች የምንሊቸው ጥራት፣ ጊዜ፣ መጠን/ብዛት፣ ወጪ እና የተገሌጋይ እርካታ ናቸው፡፡ 

የእያንዲንዲቸውን ምንነትና የአሇካክ ሂዯት ከዚህ ቀጥል እንዯሚከተሇው ቀርቧሌ፡፡ 

  ሀ . ጥራት  

ጥራት የአንዴ አገሌግልት ወሳኝ መሇኪያ ነው። ዜጎች ከመንግስት የሚቀርብሊቸው 

አገሌግልት ጥራቱን የጠበቀ እንዱሆን ይፈሌጋለ። ጥራቱን የጠበቀ አገሌግልት ማቅረብ 

ካሌተቻሇ ግን በዜጎች ሊይ ቅሬታን በመፍጠር የመሌካም አስተዲዯር ችግሮች እንዱፈጠሩ 

ያዯርጋሌ። የአገሌግልት ጥራት እንዯ ምርት ጥራት በቀሊለ ሇመፈተሽና ሇማስተካከሌ 

የሚቻሌ አይዯሇም። ስሇሆነም ጥራት ከአገሌግልት አሰጣጥ አኳያ የሚሇካው ዯንበኞች ስሇ 

አገሌግልቱ አስቀዴሞ የሚጠብቁት /Expectation/ እና አገሌግልት ከወሰደ በኃሊ 

የተፈጠረባቸው ስሜት /Perception/ መካከሌ ካሇው ሌዩነት ጋር የተያያዘ ነው። 

የተገሌጋይ እርካታ ጥራት ያሇው አገሌግልት ውጤት ነው 

(Customer satisfaction is an antecedent of service quality) 
 

 

 

 

 

 

  

 
 
 
 
ምንጭ፡SERVQUAL model by Chingang Nde Daniel and Lukong Paul Berinyuy 

(2010) 

 

 አስተማማኝነት 
  Reliability  
 ፈጣን ምሊሽ 

መስጠት 
  Responsiveness  
 ተጨባጭነት  
  Tangibles 
 እርግጠኝነት 
  Assurance  
 የሰውን ችግር 

እንዯራስ ማየት  
  Empathy  

 

ደንበኞች 
የሚጠብቁት 

Service 

Expectation 

የተሰጠው 
አገልግሎት 

Service 

Performance 

የአገልግሎት 
ጥራት  

Perceived 

Service quality 

የዯንበኞች እርካታ 
Customer 

Satisfaction 
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አንዲንዴ የመስኩ ፀሏፊዎች እንዯሚለት ጥራት ማሇት አንዴን አገሌግልት በታሰበው 

የጥራት መሇኪያ መሰረት ስራን አከናውኖ ውጤት ሊይ መዴረስና ዯንበኛን ማርካት ነው። 

ጥራት የአገሌገልት አቅራቢው ተቋም ዯንበኞች ከሚጠብቁት የሚስተካከሌ ወይም 

ከሚጠብቁት በሊይ የሆነ አገሌግልት የመስጠት ችልታ ነው። ከዚህ መረዲት የሚቻሇው 

በመንግስት ተቋማት የሚሰጡ አገሌግልቶች በዯንበኞች የሚገሇጽ ፍሊጎትን ማሟሊት ብቻ 

ሳይሆን የሚታሰቡ ነገርግን ያሌተገሇፁ ፍሊጎቶችንም ጭምር አስቀዴሞ በመገመት 

ዯንበኞችን ማርካትንም የሚያጠቃሌሌ እንዯሆነ ነው። በአጠቃሊይ ጥራት የዯንበኞችን 

ፍሊጎት ማርካት ከሆነ የጥራት መሇኪያ መስፈርቶች ምንዴናቸው የሚሌ ጥያቄ ሉነሳ 

ይችሊሌ። ጥራትን ሇመሇካት የዘርፉ አጥኚዎች በተሇያዩ ጊዜያት የተሇያዩ መሇኪያዎችን 

አስቀምጠዋሌ። የቅርብ ጊዜ ጥናቶች እንዯሚያሳዩትም አምስት የሚሆኑ መሇኪያዎች 

እንዲለ ነው። እነሱም፦  

 አስተማማኝነት/Reliability/፦ ተቋማት የሚያቀርቡት አገሌግልትና የዯንበኞች አያያዝ 

ዯረጃ አንዳ ከፍ አንዳ ዝቅ የሚሌ መሆን የሇበትም። አገሌግልት ፈሊጊ ዯንበኞች 

ሲመጡ እርግጠኝነትንና ሏቀኝነትን ከአገሌግልት አቅራቢው ፈሌገው የሚመጡ 

በመሆኑ አስተማማኝ የሆነ አገሌግልትን በወጥነት ያሇመዋዠቅ ማቅረብ ነው 

/Consistency and dependability/።  

 እርግጠኝነት/Assurance/፦ እርግጠኝነት ሇተገሌጋዩ የምናቀርበውን አገሌግልት 

በብቃትና በመሌካም ስነምግባር ማቅረብን የሚመሇከት ነው። ማንኛም ተገሌጋይ 

ይዞት ሇሚመጣው ፍሊጎትና አመሇካከት ተቀባይነትን ማግኘት ይፈሌጋሌ። ይህንን 

ሇማሟሊት ዯግሞ የአገሌግልት ሰጭ ሰራተኞች ወይም ሙያተኞች አገሌግልቱን 

ሇመስጠት ያሊቸውን እውቀትና ችልታ በአንዴ በኩሌ መሌካም ስነምግባርና ትህትና 

የተሞሊበት አገሌግልት የመስጠት ብቃትን ዯግሞ በላሊ በኩሌ አሟሌተው ሉገኙ 

ይገባሌ። ይህም ዯንበኞች የሚገባቸውን አገሌግልት ሁሌጊዜም በሚፈሌጉት ጥራት 

እንዯሚያገኙ እርግጠኞች እንዱሆኑ ያዯርጋቸዋሌ። 

 ተጨባጭነት/Tangible/፦ ሇዯንበኞች የማይጨበጥ ተስፋን መስጠትና ሉያገኙት 

የማይችለትን የአገሌግልት ዯረጃ እንዱጠብቁ ማዴረግ ተገቢ አይዯሇም። 

የምንሰጣቸው አገሌግልቶች በእርግጥም ሇተገሌጋዮች በተገቢው ጊዜ፣ መጠንና ጥራት 

የሚሰጡ ሉሆኑ ይገባቸዋሌ። ከዚህም ባሻገር አገሌግልቱን ሇመስጠት ያሇን ተቋማዊ 

አዯረጃጀት ሇዯንበኞች ምቹ መሆኑንም ማረጋገጥ ተገቢ ይሆናሌ። ይህም ማሇት 

የአገሌግልት መስጫ ቁሳቁሶች በተሟሊ ሁኔታ መገኘታቸው፣ ሇዯንበኞች ምቹ የሆኑ 

የቢሮ ፋሲሉቲዎች (የተመቸ ማረፊያና የመሳሰለት)፣ የአገሌግልት ሰጭ ሰራተኞች 
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አሇባበስና እይታ እና የመሳሰለትን ሇዯንበኞች ሳቢና ማራኪ እንዱሆን ማዴረግን 

ይመሇከታሌ።  

 የሰውን ችግር እንዯራስ ማየት /Empathy/፦ አገሌግልት ፈሊጊዎችን 

የምናስተናግዴበት ሁኔታና አቀራረብ ሇራሳችን ቢሆን ኖሮ ሌናዯርገው በምንችሌበት 

አኳኋን መቅረብ እንዲሇበት የሚያመሊክት ጽንሰ ሀሳብ ነው፡፡ ይሄውም በተቆርቋሪነት፣ 

የዯንበኞችን ፍሊጎት በመረዲት እና ሙለ ትኩረታችንን ሇእያንዲንደ ተገሌጋይ 

በመስጠት /Individualized attention/ ወዘተ. መሆን እንዲሇበት የሚያሳይ ነው፡፡ 

ሁለም ተገሌጋይ የተሇያየ ፍሊጎትና ባህሪ እንዲሇው ሁለ የሚፈሌገውን አገሌግልት 

ሉያሳካ የሚችሌ ተግባር መፈፀም የግሇሰቡን እርካታ እና የአገሌግልቱን ጥራት 

ያሳዴገዋሌ።   

 ፈጣን ምሊሽ መስጠት/Responsiveness/፦ ዯንበኞች የሚፈሌጉትን አገሌግልት 

ሉፈፀም በሚችሌ አነስተኛ ሰዓት በተቀሊጠፈ ሁኔታ እንዱፈፀምሊቸው ይፈሌጋለ። 

ስሇሆነም አገሌግልት ሰጭ ተቋማት አገሌግልት ፈሊጊ ዯንበኞች ቀርበው አገሌግልት 

ከመስጠታቸው ባሇፈ ዯንበኞች በሚመቻቸው ሁኔታ በቀሊለ ሉያገኙት በሚችሌ 

መሌኩ ማቅረብን፣ ሁሌጊዜም አገሌግልቱ ሇተገሌጋዮች ክፍት መሆንን እና ያሇንን 

ዝግጁነት ወይም አገሌግልት ሰጪ ሰራተኞች ሁላም በስራ ቦታቸው እንዱገኙ 

ማዴረግን፣ ችግር በሚኖርበት ወቅትም ዯንበኞችን ሇመርዲት ያሇንን መሌካም 

ፈቃዯኝነት እንዱሁም ሇዯንበኞች ቃሌ የተገባሊቸው አገሌግልት ባይፈፀም ወይም 

ባይሳካ ያሌተሳካበትን ምክንያት ሇዯንበኞች ማሳወቅና በተቻሇ አቅም ችግሩን 

ሇመፍታት ጥረት ማዴረግ ይጠበቅባቸዋሌ።  

በአጠቃሊይ ጥራትን መሇካት ሇምንሰጠው አገሌግልት ያሇው ጠቀሜታ የጎሊ በመሆኑ 

ከሊይ የተመሇከትናቸውን አምስት የጥራት አመሊካች ወይም መሇኪያዎችን መሰረት 

ያዯረገ መስፈርት እንዯየተቋማችን ነባራዊ ሁኔታ በማዘጋጀት እና ከሁለም አመራርና 

ፈፃሚዎች ጋር መግባባትን በመፍጠር ወዯ ተግባር መገባት ይኖርበታሌ። ሇዚህ 

እንዱረዲ የተመረጡና ከከተማችን ሁኔታ ጋር የተቃኙ 15 ንዑሳን አመሊካቾች በአምስቱ 

የአገሌግልት ጥራት አመሊካቾች ስር እንዱዯራጁ የተዯረገ ሲሆን እነኚህ ንዑሳን 

አመሊካቾች አምስቱን ጥቅሌ አመሊካቾች ወዯ ተግባር ሇመሇወጥ የሚያግዙ ይሆናለ፡፡ 

በአምስቱ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት አመሊካቾች ውስጥ የተዯራጁ ንዑሳን አመሊካቾች 

አንዲንደ ጥራትን በተቋም ዯረጃ የሚሇኩ ሲሆን የተቀሩት ዯግሞ በግሇሰብ ዯረጃ የሚሇኩ 

ናቸው፡፡ በመሆኑም የአገሌግልት ጥራት አመሊካቾችና ንዑሳን አመሊካቾችን በጥቅሌ 
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የአንዴን ተቋም አጠቃሊይ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት ሇመሇካት የሚስችለን 

በመሆናቸው እንዲሇ የምንጠቀምበቸው ሲሆን በግሇሰብ ዯረጃ የሚሇኩትን ዯግሞ መሇየት  

በማስፈሇጉ የተቋምና የግሇሰብ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት መሇኪያዎች ተሇይተው 

እንዯሚከተሇው ቀርቧሌ፡፡ 

ሰንጠረዥ፡-1 በተቋም ዯረጃ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራትን ሇመሇካት የምንጠቀምባቸው 

አመሊካቾች፣ ንዑስ አመሊካቾችና የሌኬት ዯረጃ  

ተ.
ቁ 

የጥራት አመሊካቾች 
(Dimensions of quality) 

የሉከርት ስኬሌ ዯረጃ 
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1.  አስተማማኝነት (Reliability)        

1.1.  አገሌግልቱን በጊዜ ስታንዲርደ መሰረት መስጠት  1 2 3 4 5 6 7 

1.2.  በቀጠሮ ጊዜ ተገቢውን ምሊሽ መስጠት 1 2 3 4 5 6 7 
1.3.  ያሇምንም ግዴፈት መረጃን/ሰነዴን 

መመዝገብ/መስጠት 
1 2 3 4 5 6 7 

2.  ምሊሽ ሰጪነት (Responsiveness)        
2.1.  አገሌግልቱ መቼ እንዯሚሰጥ/ እንዯሚጠናቀቅ 

ማሳወቅ 
1 2 3 4 5 6 7 

2.2.  ተገሌጋዩን ሇመርዲት ፈቃዯኛ መሆን 1 2 3 4 5 6 7 
2.3.  ጥያቄ ከመቅረቡ በፊት ችግርን ቀዴሞ መፍታት 1 2 3 4 5 6 7 

3.  ተጨባጭነት (Tangible)        
3.1.  ወቅታዊ መሳሪያ (Equipment) ስሇመጠቀማቸው 1 2 3 4 5 6 7 
3.2.  ሇአይን ማራኪ ቢሮና ሇተገሌጋይ ምቹ ማረፊያ 

መኖሩ 
1 2 3 4 5 6 7 

3.3.  አገሌግልቱ የቀረበው ዯረጃውን በጠበቀ ግብዓት 
(Material) መሆኑ 

1 2 3 4 5 6 7 

4.  እርግጠኝነት (Assurance)        

4.1.  ተገሌጋዩ አገሌግልት ማግኘት እችሊሇው የሚሌ 
እምነት ማሳዯሩ  

1 2 3 4 5 6 7 

4.2.  ተገሌጋዩ ሁሌ ጊዜ በትህትና የሚስተናገዴ 
ስሇመሆኑ 

1 2 3 4 5 6 7 

4.3.  ፈጻሚው አገሌግልቱን ሇመስጠት በቂ ክህልት 
ያሇው ስሇመሆኑ 

1 2 3 4 5 6 7 

5.  የተገሌጋዩን ችግር እንዯራስ ማየት (Emphaty)        
5.1.  ከሌብ የመነጨ የአገሌጋይነት ስሜት መኖር  1 2 3 4 5 6 7 

5.2.  ምን ቅዴመ ሁኔታ መሟሊት እንዯሚገባ ማሳወቅ 1 2 3 4 5 6 7 
5.3.  አገሌግልቱን ሇተገሌጋዩ ቅርበት ባሇው ቦታ 

ስሇመሰጠቱ 
1 2 3 4 5 6 7 

      ምንጭ፦ Zeithaml et al. (1990) (ተሻሽል የቀረበ) 
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ሰንጠረዥ፡-2 በግሇሰብ ዯረጃ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራትን ሇመሇካት የምንጠቀምባቸው 

አመሊካቾች፣ ንዑስ አመሊካቾችና የሌኬት ዯረጃ  

 

ተ.
ቁ 

የጥራት አመሊካቾች 
(Dimensions of quality) 

             የሉከርት ስኬሌ ዯረጃ 
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1. 1 አስተማማኝነት (Reliability)        

1.1. አገሌግልቱን በጊዜ ስታንዲርደ መሰረት 
መስጠት  

1 2 3 4 5 6 7 

1.2. በቀጠሮ ጊዜ ተገቢውን ምሊሽ መስጠት 1 2 3 4 5 6 7 
1.3. ያሇምንም ግዴፈት መረጃን/ሰነዴን 

መመዝገብ/መስጠት 
1 2 3 4 5 6 7 

2. 2 ምሊሽ ሰጪነት (Responsiveness)        

2.1. አገሌግልቱ መቼ እንዯሚሰጥ/ 
እንዯሚጠናቀቅ ማሳወቅ 

1 2 3 4 5 6 7 

3. 3 ተጨባጭነት (Tangible)        

3.1. የስራ ቦታን ሇአይን ማራኪ ማዴረግ 1 2 3 4 5 6 7 
3.2. ተቋሙ ያቀረባቸውና ሇስራ ጠቃሚ የሆኑ 

ግብዓቶች ዝግጁ መዯረጋቸው 
1 2 3 4 5 6 7 

4. 4 እርግጠኝነት (Assurance)        

4.1. ተገሌጋዩ ሁሌ ጊዜ በትህትና የሚስተናገዴ 
ስሇመሆኑ 

1 2 3 4 5 6 7 

5. 5 የተገሌጋዩን ችግር እንዯራስ ማየት (Emphaty)        

5.1. ከሌብ የመነጨ የአገሌጋይነት ስሜት መኖር  1 2 3 4 5 6 7 

5.2. አገሌግልቱን ሇተገሌጋዩ ቅርበት ባሇው ቦታ 
ስሇመሰጠቱ 

1 2 3 4 5 6 7 

                 

በነጥብ አሞሊሌ ወቅት ያሇምንም ግዴፈት ሉሳኩ የሚገባቸው የአገሌግልት ጥራት 

አመሊካቾች አለ። እነዚህም በ1.2፣ በ4.1 እና በ5.1 ሊይ የተመሇከቱት በቀጠሮ ጊዜ 

ተገቢውን ምሊሽ መስጠት፣ ተገሌጋዩ ሁሌ ጊዜ በትህትና የሚስተናገዴ ስሇመሆኑ እና 

ከሌብ የመነጨ የአገሌጋይነት ስሜት መኖር ሲሆኑ እነዚህን ንዑስ መሇኪያዎች ያሇምንም 

ግዴፈት መፈፀም ይገባሌ። ሇምሳላ በተሰጠው ቀጠሮ መሰረት አገሌግልት ፈሌጎ የመጣን 

ዯንበኛ ላሊ ቀጠሮ መስጠት አይቻሌም። ሆኖም በእነዚህ ንዑስ መሇኪያዎች ግዴፈት 
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ከታየ ተመዛኙ ግሇሰብም ሆነ ተቋም የሚያገኘው ነጥብ ዝቅተኛ እና ከዚያ በታች 

ይሆናሌ። 

ከሊይ የተቀመጡ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት አመሊካቾችና ንዑስ አመሊካቾች  

የአገሌግልት ጥራትን የሚሇኩ ሲሆን አንዴ አገሌግልት ግን በሁለም የጥራት አመሊካቾች 

ሊይሇካ ይችሊሌ፡፡ በመሆኑም ተቋማት ወይም መ/ቤቶች ሇሚሰጡት አገሌግልት ተስማሚ 

የሆኑ የአገሌግልት ጥራት አመሊካቾችን በመምረጥ በሌኬት ዯረጃቸው መሰረት 

የሚሰጡትን አገሌግልት ጥራት ሉሇኩ ይችሊለ፡፡  

የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራትን በዚህ የሌኬት ዯረጃ መሰረት ስንመዝን የአገሌግልት 

ጥራታችን በሰባት ዯረጃዎች ሉገሇጽ ይቻሊሌ፡፡ ይህም ከእጅግ በጣም ጥሩ እስከ እጅግ 

በጣም ዝቅተኛ የሚሰኙ ናቸው፡፡ ከዚህ በተጨማሪ እነዚህ ሰባት ዯረጃዎች ከአንዴ እስከ 

ሰባት ያሇውን ቁጥር የሚወስደ ሲሆን ዝቅተኛው ቁጥር ዝቅተኛ አፈጻጸምን የሚያሳይ 

ነው፡፡ ከፍተኛው ቁጥር ዯግሞ ከፍተኛውን አፈጻጸም ያሳያሌ፡፡  

ሰንጠረዥ፡- 3 የአፈጻጸም ዯረጃና የሚይዘው ነጥብ  

የአፈጻጸም ዯረጃ 
የነጥብ 

ዯረጃ 
አጠቃሊይ ውጤት 

በ(Range) 

የአፈጻጸም ዯረጃ መግሇጫ 

እጅግ በጣም ጥሩ 7 (6.1-7.0) እጅግ በጣም ጥሩ የሚሇው ውጤት የሚሰጠው 
አንዴ አካሌ በጥራት ንዑስ አመሊካች ተመዝኖ 
ከያሇምንም ግዴፈት ከስታንዲርዴ በሊይ ካሳካ 
ነው፡፡ 

በጣም ጥሩ 6 (5.1-6.0) በጣም ጥሩ የሚሇው ውጤት የሚሰጠው አንዴ 
አካሌ በጥራት ንዑስ አመሊካች ተመዝኖ ከ5 
በመቶ በታች ግዴፈት ከታየ ነው፡፡ 

ጥሩ 5 (4.1-5.0) ጥሩ የሚሇው ውጤት የሚሰጠው አንዴ አካሌ 
በጥራት ንዑስ አመሊካች ተመዝኖ ከ(6-15) 
በመቶ ግዴፈት ከታየ ነው፡፡ 

መካከሇኛ 4 (3.1-4.0) ዯህና የሚሇው ውጤት የሚሰጠው አንዴ አካሌ 
በጥራት ንዑስ አመሊካች ተመዝኖ ከ(16-25) 
በመቶ ግዴፈት ካሳየ ነው፡፡ 

ዝቅተኛ 3 (2.1-3.0) ዝቅተኛ የሚሇው ውጤት የሚሰጠው አንዴ አካሌ 
በጥራት ንዑስ አመሊካች ተመዝኖ ከ(26-30) 
በመቶ ግዴፈት ካሳየ ነው፡፡ 

በጣም ዝቅተኛ 2 (1.1-2.0) በጣም ዝቅተኛ የሚሇው ውጤት የሚሰጠው 
አንዴ አካሌ በጥራት ንዑስ አመሊካች ተመዝኖ 
ከ(31-40)በመቶ ግዴፈት ካሳየ ነው፡፡ 

እጅግ በጣም 

ዝቅተኛ 

1 1.0 እጅግ በጣም ዝቅተኛ የሚሇው ውጤት 
የሚሰጠው አንዴ አካሌ በጥራት ንዑስ አመሊካች 
ተመዝኖ ከ40 በመቶ በሊይ ግዴፈት ካሳየ ነው፡፡ 
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ከሊይ በሰንጠረዡ እንዯተመሊከተው እያንዲንደ የአገሌግልት ጥራት ንዑስ አመሊካች ከ(1-7) 

ዯረጃን የያዘ ነጥብ ይሰጣቸዋሌ፡፡ ሇሁለም ንዑስ የጥራት አመሊካች የተሰጠውን ዯረጃ 

በመዯመርና ሇብዛታቸው በማካፈሌ የተጠቀሰውን አገሌግልት ጥቅሌ የጥራት ውጤት ማወቅ 

ይቻሊሌ፡፡ ይህ ጥቅሌ የአገሌግልት የጥራት ውጤት በሙለ ቁጥር ወይም በክፍሌፋይ የሚገኝ 

ውጤትን የሚሰጥ በመሆኑ የአፈጻጸም ነጥቡን በሬንጅ (Range) ማስቀመጥና ከአፈጻጸም 

ዯረጃው ጋር ማስተሳሰር አስፈሊጊ ነው፡፡ በመሆኑም ከሊይ በሰንጠረዡ በአምዴ ሦስት 

(Column-3) የተመሇከተው ትስስር መሰረት የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት ዯረጃ ይወሰናሌ፡፡ 

ይህም (1.0) እጅግ በጣም ዝቅተኛ፣ ከ(1.1-2.0) በጣም ዝቅተኛ፣ ከ(2.1-3.0) ዝቅተኛ፣ ከ(3.1-

4.0) መካከሇኛ፣ ከ(4.1-5.0) ጥሩ፣ ከ(5.1-6.0) በጣም ጥሩ፣ ከ(6.1-7.0) እጅግ በጣም ጥሩ 

ይሆናሌ፡፡  

የጥራት ዯረጃ መነሻና ዒሊማ አዘገጃጀት፡-  

የተቋማችንን ጥራት ከመሇካታችን በፊት አሁን ያሇንበትን ዯረጃ (መነሻ) እና ወዯፊት 

ሌንዯርስበት ያሰብነው (ዒሊማ) በቅዴሚያ መዘጋጀት ይኖርበታሌ። ይህንን ሇማዴረግ 

በዋናነት ሁሇት መንገድችን ሌንጠቀም እንችሊሇን። አንዯኛውና የመጀመሪያው የተመረጡ 

ባሇሙያዎች ከባሇዴርሻ አካሊት ጋር በመወያየት ሇእያንዲንደ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት 

ዯረጃ በመነሻና መዴረሻ (Baseline and Target) የሚወስኑ ሲሆን ሁሇተኛው መንገዴ ዯግሞ 

የባሇሙያ ቡዴን ብቻውን የባሇዴርሻ አካሊትንና የተገሌጋዩን ፍሊጎት ከግምት ውስጥ 

በማስገባት ሙያዊ ሌምደን ተጠቅሞ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት መነሻና መዴረሻ/ዒሊማ 

ይወስናሌ፡፡ በሁሇቱም የነጥብ አሰጣጥ ሂዯት የተገኘው ውጤት በአመራሩ ተገምግሞ 

የሚጸዴቅና ወዯ ተግባር የሚሇወጥ ይሆናሌ፡፡  

የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት አፈጻጸም/ምዘና ሁኔታ፡- የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት እንዯ 

ጊዜና መጠን በየቀኑ ሉሇካ የሚችሌ ቢሆንም ይህን ተግባራዊ ሇማዴረግ መመዘኛዎቹ 

በባህሪያቸው በእውቀቱ የበሇጸገና ትክክሇኛ መረጃዎችን በአጭር ጊዜ የሚሰጥ ተገሌጋይ 

የሚፈሌጉ ናቸው፡፡ ከዚህ በተጨማሪ አንዲንደ አመሊካች ከፍተኛ ጥራት ያሊቸው የንዑስ 

ጥራት ማመሊከቻ መሳሪያዎችን የሚፈሌጉ ናቸው፡፡ ሇምሳላ የተገሌጋዩን የእርካታ ወይም 

ስሇተሰጠው አገሌግልት የተሰማውን ስሜት ሇማወቅ የስሜቱን ዯረጃ የሚመዝን በአንዲንዴ 

ባንኮች እንዯሚታየው የአገሌግልት ፍጥነት መሇኪያ መሳሪያ በጥቅም ሊይ ማዋሌ 

ይፈሌጋሌ፡፡ ስሇሆነም በከተማችን ከሚገኙ ተቋማት ብዛትና ስፋት አንጻር እነኚህን 

ቴክኖልጂዎች መግዛትና በጥቅም ሊይ ማዋሌ አዋጭ አይሆንም፡፡ ይሁን እንጂ የአገሌግልት 

ግሌጽነትና ፍትሀዊነት ሇማረጋገጥና የተገሌጋዩን ስሜት ሇማወቅ የሚረደ መሳሪያዎችን 

በከተማችን በሚገኙ የመንግስት ባንኮች ውስጥ ተግባራዊ እየተዯረጉ የሚገኙትን 
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ቴክኖልጂዎች በተመረጡና ቴክኖልጂው በሚያስፈሌጋቸው ተቋማት ተግባራዊ ማዴረግ 

የአገሌግልት ጥራቱን እንዯሚያሻሽሇው የተሇያዩ ጥናቶች ያሳያለ፡፡  

እነኚህ ቴክኖልጂዎች በዋናነት ተገሌጋይ በሚበዛባቸው ተቋማት (በእኛ ሁኔታ ሇምሳላ፡ 

በንግዴ ቢሮ፣ በመሬት አስተዲዯር ዘርፍ እስከ ክ/ከተማ ዴረስ ወዘተ.) ተግባራዊ አንዯሚሆኑ 

መመሌከት ተችሎሌ፡፡ በአብዛኛው በከተማችን በሚገኙ ተቋማት ማሇትም ተገሌጋይ 

በማይበዛባቸው መ/ቤቶች (Minimum frontline customer) ግን እነኚህን የመሳሰለ 

ቴክኖልጂዎች መጠቀም አዋጭ ባሇመሆኑ ላልች አማራጮችን መጠቀም አስፈሊጊ 

ይሆናሌ፡፡ ከዚህ አኳያ ተቋማት የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራታቸውን ሁኔታ በመ/ቤት ዯረጃ 

በጥቅሌ ሇመሇካት በየእሇቱ መረጃዎችን እያዯራጁ በየእሩብ አመቱ በዲሰሳ ጥናት 

አፈጻጸማቸውን የሚሇኩበት አሰራር መከተሌ የተሻሇ ይሆናሌ። 

የፈፃሚዎችን የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት አሇካክ በተመሇከተ ቀዯም ሲሌ በሰንጠረዥ 

የግሇሰብ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራት መሇኪያዎች ተሇይተው በቀረቡበት መንገዴ 

እንዯየተቋሙ ሁኔታ መሇኪያዎችን በተገቢው በመምረጥ እና ፈፃሚው አሁን ያሇበትን 

ዯረጃና ዒሊማ በመወሰን ሁለም ፈፃሚ ራሱን በየቀኑ የሚመዝንበት እና እየመዘገበ 

የሚሄዴበት ሁኔታ መፈጠር ይኖርበታሌ፡፡ ፈፃሚዎች የየራሳቸውን የአገሌግልት አሰጣጥ 

ጥራት በየቀኑ ከመዘኑ በኋሊ በየሳምንቱ በሚኖረው የ1ሇ5 ግንኙነት የቡዴኑ አባሊት 

በሚሰጡት ውሳኔ የሚፀዴቅ ይሆናሌ፡፡ የየሳምንቱ ውጤት እየተዯመረ በወሩ መጨረሻ ሊይ 

የፈፃሚዎችን ዯረጃ ሇመሇየትም ጥቅም ሊይ የሚውሌ ይሆናሌ። ፈፃሚው የራሱን የየዕሇት 

አፈፃፀም የሚሇካበትና ሳምንታዊ አፈፃፀሙን የሚመዘግብበት ቅጽ ከዚህ በታች 

እንዯሚከተሇው ቀርቧሌ።   

 

 

 

 

 

 



 

ሰንጠረዥ 4፡- በግሇሰብ ዯረጃ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራትን በየቀኑ ሇመሇካት የምንጠቀምበት ቅጽ   

 
ተ.
ቁ 

የጥራት አመሊካቾች 
(Dimensions of quality) 

ሰኞ ማክሰኞ ረቡዕ ሏሙስ አርብ የሳምንቱ 
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የተ
ሰ
ጠ
 አ

ገሌ
ግ
ል
ት
 ብ

ዛት
 

የታ
የ 

ግ
ዴ
ፈ
ት
 ብ

ዛት
  

የተ
ሰ
ጠ
 ነ

ጥ
ብ
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6. 1 አስተማማኝነት (Reliability)                   
1.1. አገሌግልቱን በጊዜ ስታንዲርደ መሰረት መስጠት                    
1.2. በቀጠሮ ጊዜ ተገቢውን ምሊሽ መስጠት                   
1.3. ያሇምንም ግዴፈት (የአሃዝ፣ የስም፣ የቀን ወዘተ.) መረጃን/ሰነዴን 

መመዝገብ/መስጠት 
                  

2. 2 ምሊሽ ሰጪነት (Responsiveness)                   
2.1. አገሌግልቱ መቼ እንዯሚሰጥ/ እንዯሚጠናቀቅ ማሳወቅ                   

3. 3 ተጨባጭነት (Tangible)                   
3.1. የስራ ቦታን ሇአይን ማራኪ ማዴረግ                   
3.2.  ተቋሙ ያቀረባቸውና ሇስራ ጠቃሚ የሆኑ ግብዓቶች ዝግጁ መዯረጋቸው                   

4. 4 እርግጠኝነት (Assurance)                   
4.1. ተገሌጋዩ ሁሌ ጊዜ በትህትና የሚስተናገዴ ስሇመሆኑ                   

5 የተገሌጋዩን ችግር እንዯራስ ማየት (Emphaty)                   
4.2. ከሌብ የመነጨ የአገሌጋይነት ስሜት መኖር                    
4.3. አገሌግልቱን ሇተገሌጋዩ ቅርበት ባሇው ቦታ ስሇመሰጠቱ                   

 ዴምር                   
 አማካይ ውጤት                   
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ሰንጠረዥ 5፡- ተቋማዊ የአገሌግልት አሰጣጥ ጥራትን አሇካክ ምሳላ 

የሚሰጠው አገሌግልት፦ የሌዯት ካርዴ አገሌግልት  

ተ.ቁ የጥራት አመሊካቾች 
(Dimensions of quality) 

የሉከርት ስኬሌ ዯረጃ 

እ
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ግ
 በ

ጣ
ም
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ኛ
 

በ
ጣ
ም

 
ዝ
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ዝ
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ተ
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መ
ካ
ከ
ሇ
ኛ
 

ጥ
ሩ
 

በ
ጣ
ም

 ጥ
ሩ
 

እ
ጅ
ግ
 በ

ጣ
ም

 
ጥ
ሩ
 

1.  አስተማማኝነት (Reliability)        

1.1.  የሌዯት ካርደን በተቀመጠው የጊዜ 
ስታንዲርዴ መሰረት መስጠት  

1 2 3 4 5 6 7 

1.2.  በቀጠሮ ጊዜ ተገቢውን ምሊሽ መስጠት ቀቀጠሮ አይሰጥም 

1.3.  ያሇምንም ግዴፈት መረጃውን መመዝገብና 
ካርደን መስጠት (የተሟሊ ይዘት ያሇው 
መሆኑ፤ የስም፣ የጊዜ እና ላልች መረጃዎች 
ያሇምንም ስህተት መስፈራቸው) 

1 2 3 4 5 6 7 

2.  (ምሊሽ ሰጪነት (Responsiveness)        

2.1.  አገሌግልቱን ሇመስጠት የሚፈጀው ጊዜ 15 
ዯቂቃ ብቻ መሆኑ እንዯመጡ መግሇጽ 

1 2 3 4 5 6 7 

2.2.  ተገሌጋዩን ሇመርዲት ፈቃዯኛ መሆን (ቀርቦ 
ችግርን ሇማስረዲት ወይም ሇመፈረም፣ 
በተገቢው ማመሌከቻ ሇማቅረብ፣ወዘተ 
የማይችለ ተገሌጋዮችን ከሌብ መርዲት) 

1 2 3 4 5 6 7 

2.3.  ጥያቄ ከመቅረቡ በፊት ችግርን ቀዴሞ 
መፍታት (ዯንበኞች የሚያነሷቸው የጥራትም 
ሆነ የአገሌግልት መጓዯሌ ችግሮችን 
አስቀዴሞ ማየትና መፍታት) 

1 2 3 4 5 6 7 

3.  Tangible (ተጨባጭነት)        

3.1.  የሌዯት ካርደን በጥራት ሇማዘጋጀት የሚረደ 
ኮምፒዩተርና ፕሪንተር መሳሪያዎችን 
መጠቀም 

1 2 3 4 5 6 7 

3.2.  ሇአይን ማራኪ ቢሮ (የወንበርና ጠረጴዛ፣ 
የፋይሌ አዯራዯር፣ የክፍለ ንጽህና ወዘተ ) 
እና ሇተገሌጋይ ምቹ ማረፊያ መኖሩ 

1 2 3 4 5 6 7 

3.3.  አገሌግልቱ የቀረበው ዯረጃውን በጠበቀ 
ግብዓት (በቀሊለ በእጅ ሊብ በማይበሊሽ፣ 250 
ግራም ወዘተ ካርዴ ፣ በማራኪ ቀሇምና 
ጽሁፍ ወዘተ.) መዘጋጀቱ  

1 2 3 4 5 6 7 

4.  Assurance (እርግጠኝነት)        

4.1.  ተገሌጋዩ አገሌግልት ማግኘት እችሊሇው 1 2 3 4 5 6 7 
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የሚሌ እምነት መያዙ (በተገሌጋዩ አይን 
በመሌካም ስነምግባሩ፣ በእውቀቱና 
በችልታው የሚመኩበት አይነት አገሌግልት 
እሰጣሇሁ የሚሌ ፈፃሚ መኖሩ) 

4.2.  ተገሌጋዩ ሁሌ ጊዜ በትህትና የሚስተናገዴ 
ስሇመሆኑ  

1 2 3 4 5 6 7 

4.3.  ፈጻሚው አገሌግልቱን ሇመስጠት በቂ 
ክህልት ያሇው ስሇመሆኑ (አገሌግልት 
ሇመስጠት ተፈሊጊውን እውቀትና ክህልት 
ያሇው ባሇሙያ በበቂ መኖሩ) 

1 2 3 4 5 6 7 

5.  Emphaty (የተገሌጋዩን ችግር እንዯራስ ማየት)        

5.1.  ከሌብ የመነጨ የአገሌጋይነት ስሜት መኖር  1 2 3 4 5 6 7 

5.2.  ምን ቅዴመ ሁኔታ መሟሊት እንዯሚገባ 
ማሳወቅ (ተገሌጋዩ ከመምጣቱ በፊት የሌዯት 
ካርዴ ሇመውሰዴ የቀበላ መታወቂያ፣ 2-
ጉርዴ ፎቶግራፍ እና 50.00 ብር 
እንዯሚያስፈሌግ እንዱያውቀው ማዴረግ) 

1 2 3 4 5 6 7 

5.3.  አገሌግልቱን ሇተገሌጋዩ ቅርበት ባሇው ቦታ 
ስሇመሰጠቱ (ሇተገሌጋዩ ሲባሌ ምቹ የስራ 
ቦታ፣ በቀሊለና በቅርበት በሚገኝ ቢሮ 
እንዱሁም በሙለ የስራ ሰዓት አገሌግልቱ 
እንዱሰጥ ማዴረግ) 

1 2 3 4 5 6 7 

  

    

                     = 6+5+4+5+4+7+6+5+5+6+6+5+5+6 
15 

      = 75 
                       14 

      = 5.35 

ይህ ውጤት በ (5.1 እና በ 6) መካከሌ በመሆኑ የአገሌግልት አሰጣጡ የጥራት ዯረጃ 

በጣም ጥሩ በሚሇው ምዴብ ውስጥ የሚካተት ይሆናሌ፡፡   
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   ሇ. ጊዜ፦  

ጊዜ እያንዲንደን አገሌግልት ሇተገሌጋዩ ዯንበኛ ሇማቅረብ የሚፈጅብንን ጊዜ በሰዓት 

የምንሇካበት አንደ የአገሌግልት አሰጣጥ መሇኪያ ስታንዲርዴ ነው። በመሆኑም 

አገሌግልት ሇመስጠት ሇምናከናውነው እያንዲንደ ተግባር ከየት ተነስቶ ወዳት 

እንዯሚሄዴ የስራ ፍሰቱን በማሳየት በእያንዲንደ የስራው ሂዯት ምን ያህሌ ጊዜ 

እንዯምንጠቀም በግሌጽ ሉያሳይ በሚችሌ መሌኩ ሉቀመጥ ይገባሌ። ይህም ተገሌጋዩ 

የተሰጠው አገሌግልት ግሌጽነት በተሞሊበትና አሳማኝ በሆነ መንገዴ በአጭር ጊዜ 

እንዱያገኝ ስሇሚረዲው የአገሌግልቱ ጥራትና የዯንበኛውን እርካታ እንዱጨምር 

ያዯርገዋሌ።    

ዯንበኞች በአሁኑ ወቅት ሇሰዓት (ሇጊዜ) የሚሰጡት ግምት እያዯገ መጥቷሌ። በመሆኑም 

የዯንበኞች ፍሊጎት ምንጊዜም ቢሆን በመጡበት አፍታ (ወዱያውኑ) አገሌግልቱን ማግኘት 

ነው። አገሌግልቱን ሇማግኘት ረጅም ሰዓት የሚወስዴ የስራ ፍሰትም ሆነ በአገሌግልት 

ፈሊጊዎች መብዛት ምክንያት ሇረጅም ሰዓት ተራ መጠበቅ /Waiting time/ አይፈሌጉም። 

ስሇሆነም አገሌግልት ሰጭ ተቋማት በተቻሇ አቅም ሙለ የስራ ፍሰቱን ማሳጠርና 

የአገሌግልት ፈሊጊ ሰሌፎች እንዲይኖሩ ጥረት ማዴረግ ይኖርባቸዋሌ። በመሆኑም 

ተቋማት በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዲቸው ሊይ የጊዜ መሇኪያዎችን ሇማስቀመጥም 

ሆነ ያስቀመጡትን ስታንዲርዴ ሇማጥራት ከዚህ በታች የተቀመጠውንና በመሰረታዊ የስራ 

ሂዯት ሇውጥ የጊዜ ስታንዲርዴ ሇማስቀመጥ የተጠቀምንበትን ይዘት መጠቀም ጠቃሚ 

ይሆናሌ፡፡ ይህም፡- 

       የአገሌግልት አሰጣጥ የጊዜ ስታንዲርዴ ሇማስቀመጥ የምንጠቀምበት አመሊካቾች /Indicators/ 

ተ .ቁ አመሊካቾች (Indicators) ጊዜ (ዯቂቃ፣ 
ሰዓት፣ቀን ወዘተ .) 

1. የተገሌጋዩ ፍሊጎት /Customer need/ ሀ 

2. ተገሌጋዩ የሚጠብቀው /Customer Expectation/ ሇ 

3. የራስ ምርጥ አፈጻጸም  
Best performance of the organization  

ሏ 

4. ከውጭ የተገኘ ተሞክሮ 
Benchmarking  

መ 

5. የባሇዴርሻ አካሊት ፍሊጎት 

Stakholders need 
ሠ 

በጥረት ተዯራሽ ግብ ስኬት = 

ዴምር  (ሀ+ሇ+ሏ+መ+ሠ)/5 
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ከሊይ የተቀመጠውን ማዕቀፍ በምሳላ ሇመግሇጽ የመታወቂያ አገሌግልት አሰጣጥን 

የጊዜ ስታንዲርዴ አቀማመጥ እንመሌከት፡፡ ይህውም፡- 

አገሌግልት፡ የመታወቂያ አሰጣጥ 

ተ .ቁ አመሊካቾች (Indicators) ጊዜ (ዯቂቃ) 

1. የተገሌጋዩ ፍሊጎት 10 

2. ተገሌጋዩ የሚጠብቀው 5 

3. የራስ ምርጥ አፈጻጸም 18 

4. ከውጭ የተገኘ ተሞክሮ 14 

5. የባሇዴርሻ አካሊት ፍሊጎት 18 

በጥረት ተዯራሽ ግብ ስኬት= 

ዴምር (10+5+18+14+18)/5 

13 

 

    ሏ. መጠን፦  

መጠን በቁጥር (quantitative) የሚገሇፅ ሆኖ የአንዴን የስራ ክፍሌ ምርት/ውጤት(output) 

ብዛትን ያመሊክታሌ፡፡ ይህ የስታንዯርዴ ዓይነት በሁለም የስራ ሂዯቶች ሊይኖር 

ይችሊሌ፡፡ በአብዛኛው በቁጥር የሚገሇጽ ውጤቶች ያሊቸውና በጥናት ሰነዲቸው መጠንን 

ያካተቱ የስራ ሂዯቶች ይተገበራሌ፡፡ መጠን በየጊዜው ሇምንሰራው ግብ ሇመቅረፅ 

ይጠቅማሌ፡፡ ምሳላ በየቀኑ፣ በሳምንት፣ በወር እንዱሁም በዓመት የተሰጡ አዱስ 

የመታወቂያ ብዛት፣ የመታወቂያ እዴሳት፣ የሌዯት ሰርቲፊኬት፣ ንግዴ ፍቃዴ፣ ንግዴ 

ፍቃዴ እዴሳት፣ የመንጃ ፍቃዴ፣ የታተሙ የህትመት ውጤቶች (እንዯ ጋዜጣ፣ ወቅታዊ 

መፅሄት፣ የቦታ ካርታ ህትመት) ወዘተ ያጠቃሌሊሌ፡፡ መጠን ሇመግሇፅ የባሇፈው 

አፈፃፀማችን በማየትና አማካኝ በማውጣት፣ የተገሌጋይ ፍሊጎት በማጥናትና ምርጥ 

አፈፃፀም ካሊቸው በመውሰዴ መዘጋጀት ያሇበት በቁጥር መገሇፅ የሚችሌ ውጤት ነው፡፡ 

እነዚህ ውጤቶች ሇተገሌጋዩ ስሇሚዯርሱ መጠናቸው ሇማጥናትና ሇመሇካት የተሇያዩ 

አመሊካቾች በመቅረፅ መተንተን አስፈሊጊ ነው፡፡ 

በአንዴ ወቅት ሉፈፀም የሚችሌ መጠን ሇማስቀመጥ የምንጠቀምባቸው አመሊካቾች 

(indicators) የባሇፈው አፈፃፀምን በማየት፣ ከውስጥ የተሻሇ አፈፃፀም፣ ከውጭ የተሻሇ 

አፈፃፀም (Bench marking) እና የባሇዴርሻ አካሊትን ፍሊጎት በማጥናት የሁለንም 

አማካኝ በማስሊት የሚቀርበውን የአገሌግልት መጠን ማወቅ ይቻሊሌ፡፡ የስራ ሂዯቱ 

የሚሰጠውን እያንዲንደን አገሌግልት በመጠን መግሇጽና ይህንንም በቀን፣ በሳምንት፣ 
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በወር እንዱሁም በዓመት መረጃዎችን በማዯራጀትና በመዯመር ምን ያህሌ አገሌግልት 

እንዯተሰጠ ማመሊከት ይቻሊሌ፡፡ በተጨማሪም መጠኑን በማየት አሁን ሊይ ያሇውን 

አፈጻፀም ከባሇፈው ሇማነፃፀርና የስራ ሂዯቱ አሁን ያሇበትን ሁኔታ በቀሊለ ሇመገምገም 

ብልም ሇመመዘን ሉጠቀምበት ይችሊሌ፡፡  

በከተማችን የመጠን ሌኬትን የምንጠቀምበት ዘዳ እንዯሚከተሇው በምሳላ ቀርቧሌ፡፡ ይህ 

ምሳላ በዋናነት ጠቃሚ የሚሆነው ነባሩን የአገሌግልት መጠን ስታንዲርዴ ሇመፈተሸና 

በቀጣይ የሚዘጋጁ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን በዚሁ መሰረት ሇማስፈጸም 

ስሇሚረዲ ነው፡፡  

የአገሌግልት አሰጣጥ የመጠን ስታንዲርዴ ሇማስቀመጥ የምንጠቀምበት አመሊካቾች  

ተ .ቁ አመሊካቾች (Indicators) መጠን 

1 ካሇፈው አፈጻጸም ሀ 

2 የራስ ምርጥ አፈጻጸም ሇ 

3 ከውጭ የተገኘ ተሞክሮ ሏ 

4 የባሇዴርሻ አካሊት ፍሊጎት መ 

በጥረት ተዯራሽ ግብ ስኬት = 

ዴምር (ሀ+ሇ+ሏ+መ)/4 

 

 

ከሊይ የተቀመጠውን ማዕቀፍ በምሳላ ሇመግሇጽ የመታወቂያ አገሌግልት አሰጣጥን 

የመጠን ስታንዲርዴ አቀማመጥ እንመሌከት፡፡  

የመታወቂያ አገሌግልት አሰጣጥ የመጠን ስላት በምሳላነት የቀረበ 

ተ.ቁ አመሊካቾች (Indicators) 
መጠን/በቀን የተሰጡ 

የመታወቂያዎች 
ብዛት 

1 ካሇፈው አፈጻጸም 58 

2 የራስ ምርጥ አፈጻጸም 64 

3 ከውጭ የተገኘ ተሞክሮ 100 

4 የባሇዴርሻ አካሊት ፍሊጎት 78 

በጥረት ተዯራሽ ግብ ስኬት= 
Sum (58,64,100,78)/4 

75 
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መ. ወጪ፦  

የአገሌግልት ወጪ የሚባሇው አንዴን አገሌግልት ሇተገሌጋዩ ሇማቅረብ ያወጣነው ጠቅሊሊ 

ወጪን ነው። ይሄውም አገሌግልቱን በተፈሇገው ጊዜና ጥራት ሇማቅረብ በእያንዲንደ የስራው 

ሂዯት የወጣውን ወጪ በሙለ የሚያካትት ሲሆን የሰራተኛውን ዯመወዝ፣ ጥቅማጥቅም ወዘተ. 

ይጨምራሌ። 

ከአገሌግልት አሠጣጥ ስታንዲርዲሮች መካካሌ በተጨባጭ ተግባራዊ ሇማዴረግ ፈታኝ እየሆነ 

ያሇው ጉዲይ ወጪ ነው፡፡ ወጪን በተግባር (Activity) ዯረጃ መሇካት አሁን ባሇው ሁኔታ 

አስቸጋሪ ነው፡፡ ይሁን እነጂ ወጪን መሇካት እንዯኛ ሊለ ታዲጊና ውስን ሀብት ሊሊቸው 

ከተሞች ወሳኝ ነው፡፡ በመሆኑም የወጪ ሌኬት ስርአትን ከአገር አቀፍ የፋይናንስ ስርአት 

ጋር ተመጋጋቢ በማዴረግ የፋይናንስ ህግና ዯንብ ጠብቆ መመዘን ተገቢ ነው፡፡   

በከተማችን ወጪ ሇመሇካት አመቺ የሚሆነው የተግባር አፈጻጸምና የበጀት ዴሌዴሌ 

ማእከሌን መሰረት በማዴረግ ቢሆን የተሻሇ እንዯሚሆን ይታሰባሌ፡፡ በመሆኑም የከተማችን 

በጀት ዴሌዴሌ ተቋምን መሰረት ያዯረገ ሲሆን እንዯ መ/ቤት የሚፈቀዯው በጀት ዯግሞ 

የስራ ሂዯቶችን ፍሊጎትና እቅዴ ከግምት ውስጥ በማስገባት መሆኑ ይታወቃሌ፡፡ ስሇዚህ 

በከተማችን የስራ ሂዯቶች የወጪ ማእከሌ (Cost Center) በመሆናቸው የእቅዲቸውን 

አፈጻጸም ከፋይናንስ አጠቃቀም ውጤታማነት ጋር በማያያዝ መሇካቱ አዋጪ ነው፡፡  

በስራ ሂዯቶች ዯረጃ ወጭን በውጤታማነት ሇመሇካት የባሊንስዴ ስኮርካርዴ ማእቀፍን 

መጠቀም ስራውን ግሌፅና ቀሊሌ ያዯርገዋሌ፡፡ የስራ ሂዯቶች በየዓመቱ፣ በየግማሽ ዓመት … 

ወዘተ የያዟቸውን ግቦችና መሇኪያዎች መሰረት በማዴረግ የስትራቴጂያዊ መሇኪያዎችን 

የበጀት አፈጻጸም መሇካት እና ከስትራቴጂያዊ መሇኪያዎች ዒሊማ አፈጻጸም ጋር በማነጻጸር 

የሚኖረውን ሌዩነት ምክንያት መተንተን ያስፈሌጋሌ፡፡ 

የአገሌግልት ወጪን ሇመሊካት አራት ዯረጃዎችን የምንጠቀም ሲሆን እነዚህም፡- 

 ዯረጃ አንዴ፡- ሇመሇኪያዎች የዴርጊት መርሀ-ግብር ማዘጋጀት 

ተቋማት የሚያዘጋጁትን ስኮርካርዴ መሰረት በማዴረግ ሇእያንዲንደ መሇኪያ የዴርጊት 

መርሀ-ግብር ያዘጋጃለ፡፡ ይህ የዴርጊት መርሀ-ግብር መዘጋጀቱ እያንዲንደ መሇኪያ 

የሚያስፈሌገውን ሀብት/ፋይናስ ሇመሇየት እንዯመነሻ/ግብዓት ሆኖ ያገሇግሊሌ፡፡ 
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 ዯረጃ ሁሇት፡- ሇእያንዲንደ መሇኪያ የሚያስፈሌገውን ሀብት መመዯብ 

መሇኪያዎችን መሰረት አዴርገን ምን ያህሌ ሀብት እንዯሚያስፈሌገን ካሇን ተሞክሮ 

በመነሳትና ግምት በመውሰዴ ሇእያንዲንደ መሇኪያ የሚያስፈሌገንን ወጪ ማስሊት 

እንችሊሇን። ይህም ማሇት አንዴን መሇኪያ ሇማከናወን የሚያስፈሌገውን ሀብት ዝርዝር 

ስራዎችን ከግምት ውስጥ በማስገባት በቅዴሚያ በዝርዝር ሇቅመን እናስቀምጣሇን (ሇምሳላ፦ 

ዯመወዝ፣ አበሌ፣ ትራንስፖርት፣ የጽህፈት መሳሪያ፣ ስሌክ፣ ወዘተ.)። ይህን ካዯረግን በኋሊ 

ካሇን ሌምዴና ተሞክሮ በመነሳት እነዚህ ሀብቶች በምንያህሌ ብዛት ወይም መጠን 

እንዯሚያስፈሌጉን ሌኬታቸውን መሰረት አዴርገን እናሰሊሇን (ሇምሳላ፦ አንደን 

መሇኪያ/ተግባርን ሇማከናወን አንዴ ፈፃሚ ብቻውን 15 ቀናትን የሚወስዴበት ከሆነ ይህንኑ 

ማስቀመጥና ላልችንም በተመሳሳይ መሇየት)። በመቀጠሌም የእያንዲንደን ሀብት ወቅታዊ 

ዋጋ መሰረት አዴርገን ወዯ ፋይናንስ እቅዴነት የመሇወጥ ተግባር እናከናውናሇን (ሇምሳላ 

ቀዯም ሲሌ ሊስቀመጥነው ተግባር የሚፈጀው ጊዜ 15 ቀን በአንዴ ፈፃሚ ከሆነ የዚህን ፈፃሚ 

የግማሽ ወር ዯመወዝ ሌናሰሊ እንችሊሇን ከቀናት ያሇነሰ ጊዜ የሚወስዴ እንኳ ቢሆን 

በተመሳሳይ በማካፈሌ ስላሇቱን ሌናስቀምጥ እንችሊሇን)። በዚህ ሁኔታ ሇእያንዲንደ መሇኪያ 

የሚያስፈሌገንን ሀብት ከወቅታዊ ዋጋው ጋር በማስሊት የሚያስፈሌገንን ትክክሇኛ የፋይናንስ 

እቅዴ ማዘጋጀት እንችሊሇን።  

 ዯረጃ ሦስት፡- የተመዯበውን ሀብት በዴርጊት መርሀ-ግብሩ መሰረት መዯሌዯሌ 

ዯረጃ ሶስት ከሊይ በዯረጃ ሁሇት የተዘጋጀውና በፋይናንስ የተዯገፈው የሀብት ፍሊጎት 

የሚፈሇግበትን ትክክሇኛ ወቅት የምናመሊክትበት ዯረጃ ነው። እያንዲንደ መሇኪያ 

የሚከናወንበት ትክክሇኛ ወቅት ቀዯም ሲሌ በዯረጃ አንዴ ተዘጋጅቷሌ። በዚህ ዯረጃ 

የምናከናውነው ተግባር ሇእያንዲንደ መሇኪያ የሚያስፈሌገን ሀብት መቼ መቅረብ 

እንዯሚገባው ማመሊከት ነው። ይህም በየጊዜው ሇምናዯረገው የወጪ ምዘና ስራ መሰረታዊ 

ነው፡፡ ማሇትም በየወሩ ወዘተ. ሇስራችን የምንመዴበውን በጀትና አጠቃቀማችንን ሇማየት 

ይረዲናሌ፡፡    

 ዯረጃ አራት፡- የሀብት አጠቃቀሙን ከመሇኪያዎች አፈጻጸም ጋር ማነጻጸር  

ይህ የመጨረሻው ዯረጃ ሲሆን ከዚህ ዯረጃ ቀዯም ሲሌ ባሇፍንባቸው ዯረጃዎች የተቀመጡ 

ግቦችና መሇኪያዎች ተተግብረውና ያቀዴናቸው ሀብቶች ጥቅም ሊይ ከዋለ በኋሊ ግቦችና 

መሇኪያዎችን በምን ያህሌ ዯረጃ እንዯፈፀምን እና ሀብቶቻችንንም በምን ያህሌ በመቶኛ 

እንዯተጠቀምን የምንሇካበት እንዱሁም የሁሇቱን አፈፃፀም በንጽጽር የምንመሇከትበት ዯረጃ 

ነው። የሀብት አጠቃቀማችንን ከተግባራት/መሇኪያዎች አፈፃፀም አኳያ በንጽጽር ማየታችን 
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አስፈሊጊ የሆነበት ምክንያት፦ አንዯኛ የሀብት/የፋይናንስ አጠቃቀማችንን ውጤታማነት 

ሇመመዘን እና አሁን ያሇንን ውስን ሃብት በአግባቡ በስራ ሊይ ማዋሊችንን ሇመፈተሽ 

የሚያስችሇን በመሆኑ፤ ሁሇተኛ የሀብት አጠቃቀማችን ከምናከናውነው ተግባር ወይም ግብ 

አንፃር በማየት በምን ያህሌ ውጤታማነት /Effectiveness/ እያከናወንን እንዯሆነ ሇማየት 

የሚረዲን በመሆኑ፤ እና በሦስተኛ ዯረጃ የእያንዲንደን ተግባር አፈፃፀም ከማሳየቱም ላሊ 

ተግባራት ምንያህሌ ሀብት/በጀት እንዯሚፈሌጉ ሇቀጣይ ስራችን የመረጃ ምንጭ በመሆንም 

ያገሇግሊሌ። 

የሀብት አጠቃቀማችንን ሇማስሊት ቀዯም ሲሌ በዯረጃ ሁሇት ሇማሳየት እንዯተሞከረው 

ሇእያንዲንደ ተግባር የተጠቀምነውን ሀብት መሇየትና ይህንን ሀብት በወቅታዊ ዋጋ በማስሊት 

የተጠቀምነውን የፋይናንሰ ወጪ ማወቅ እንችሊሇን፡፡ (ሇምሳላ ቀዯም ሲሌ አንዴን ተግባር 

ሇማከናወን የሚያስፈሌገው ጊዜ በእቅዲችን መሰረት 15 ቀን በአንዴ ፈፃሚ ከነበረና አሁን 

ግን በአንዴ ፈፃሚ 20 ቀናትን ከወሰዯ ወይም ከዚያ ባነሰ ቀን ከተጠናቀቀ ይህንኑ በፈፃሚው 

የወር ዯመወዝ በማስሊት ሌናሰቀምጥ እንችሊሇን፡፡ ላልች ሃብቶችንም በተመሳሳይ ሇምሳላ 

የጽህፈት መሳሪያዎችን ተጠቅመን ከሆነ ምን ያህሌ ወረቀት፣ እስክብሪቶ፣ ፎቶኮፒ ቀሇምና 

ላልችን  በምን ያህሌ መጠን እንዯተጠቀምን ከሇየን በኋሊ በወቅታዊ የገበያ ዋጋ በማባዛት 

ወጪያችንን ማስሊት እንችሊሇን)።  

ወጪን በምናሰሊበት ወቅት ሇስላት ሉያስቸግሩ የሚችለ እንዯ ፎቶ ኮፒ እና የፕሪንተር 

ቀሇም የመሳሰለት ሀብቶች ሉያጋጥሙን እንዯሚችለ ታሳቢ ቢዯረግም ከዚህ ቀዯም 

የነበረውን ሌምዴ በመውሰዴ ተቀራራቢ ግምት ማስቀመጥ ይቻሊሌ። ሆኖም እነዚህንና 

ላልች ተመሳሳይ ሀብቶችን ስንጠቀም አንዯኛ ከሌምዴ በመነሳት የተጠቀምነውን መጠን 

መገመት የሚቻሌ ሲሆን፣ ሁሇተኛ ዯግሞ እንዯነዚህ አይነት ሃብቶች ምንያህሌ ሉያገሇግለን 

እንዯሚችለ መረጃዎችን እየያዙ ሇቀጣይ ስራ በግብዓትነት መጠቀምና ግምታዊ ስላትን ወዯ 

ትክክሇኛ ስላት ማምጣት ይቻሊሌ። ሇምሳላ አንዲንዴ የፕሪንተር ቀሇሞች ምን ያህሌ ገጽ 

ሉያትሙሌን እንዯሚችለ ከማሸጊያቸው ሊይ ሌናገኝ እንችሊሇን። ይህ ሇምንወስዯው ግምት 

አጋዥ መረጃ በመሆኑ ሌንጠቀምበት እንችሊሇን። 

በመሆኑም እነዚህን ዯረጃዎች ሇመረዲትና በስታንዲርዴ ዝግጅት ወቅት ተግባራዊ ሇማዴረግ 

እንዱረዲ በአቅም ግንባታ ቢሮ የማስፈጸም አቅም ግንባታ ዋና የስራ ሂዯት ሊይ የተቀመጡ 

ግቦችን በመውሰዴ እንዯሚከተሇው በናሙናነት ቀርቧሌ።  



 

ዯረጃ አንዴ፦ የመሇኪያዎች የዴርጊት መርሃ-ግብር 

  የእይታ መስክ ግብ መሇኪያ አንዯኛ ሩብ ዓመት 

ሏምላ ነሀሴ መስከረም 
የተገሌጋ የተገሌጋይ/የባሇዴርሻ አካሌ 

እርካታ 
የእርካታ ዯረጃ    

የፋይናን
ስ 

ውጤታማ የበጀት 
አጠቃቀም 

 የበጀት አጠቃቀም በመቶኛ  
   

የውስጥ 
አሰራር  

የተቋማት አሰራርና 
አዯረጃጀት ውጤታማነት 
ማሳዯግ 
 

ስታንዲርድችን ሇማሻሻሌ የተከናወኑ የፋይዲ ጥናቶች 
ብዛት 

   

ሇክሇሳና ሇአዱስ ጥናት በቀረቡ የመዋቅር ጥናት ጥያቄዎች 
ሊይ የተዯረገ ዴጋፍ መቶኛ  

   

መማርና 
እዴገት  የሌማት ሰራዊት 

መፍጠር 

 
በስራ ሂዯቱ ሞዳሌ የሆነ የ1ሇ5  ቡዴን በመቶኛ 

   

 
በስራ ሂዯቱ የተፈጠረ ሞዳሌ ፈጻሚ በመቶኛ 

   

 
የተፈጠሩ የእርስ በእርስ የመማማሪያ መዴረኮች 
ብዛት 

   

 

 

 

 

 

 



 

ዯረጃ ሁሇት፦ ሇእያንዲንደ መሇኪያ የሚያስፈሌገውን ሀብት መመዯብ 

የእይታ 
መስክ ግብ መሇኪያ 

የበጀት ኮዴ 

6111 6121 6131 6212 6217 6233 6258 6271 ዴምር 

የተገሌጋ 
የተገሌጋይ/የባሇዴር
ሻ አካሌ እርካታ የእርካታ ዯረጃ 0,694.00 1,134.00 1,069.40 1,000.00 5,000.00 - 50.00 ,500.00 23,447.40 

ፋይናንስ ውጤታማ የበጀት 
አጠቃቀም  የበጀት አጠቃቀም በመቶኛ  - - - - - - - - - 

የውስጥ 
አሰራር  

የተቋማት አሰራርና 
አዯረጃጀት 
ውጤታማነት 
ማሳዯግ 

ስታንዲርድችን ሇማሻሻሌ የተከናወኑ 
የፋይዲ ጥናቶች ብዛት 

17,823.00 1,890.00 1,782.30 2,000.00 5,000.00 - 100.00 3,750.00 32,345.30 

ሇክሇሳና ሇአዱስ ጥናት በቀረቡ የመዋቅር 
ጥናት ጥያቄዎች ሊይ የተዯረገ ዴጋፍ 
መቶኛ  

7,129.00 756.00 712.90 100.00 ,000.00 - 100.00 - 13,797.90 

መማርና 
እዴገት 

የሌማት ሰራዊት 
መፍጠር 

በስራ ሂዯቱ ሞዳሌ የሆነ የ1ሇ5  ቡዴን 
በመቶኛ 

94.00 10.00 9.40 20.00 - - - 1,000.00 ,133.40 

በስራ ሂዯቱ የተፈጠረ ሞዳሌ ፈጻሚ 
በመቶኛ - - - - - - - - - 

የተፈጠሩ የእርስ በእርስ የመማማሪያ 
መዴረኮች ብዛት - - - - - - - - - 

    ዴምር 
   

35,740.00  

   

3,790.00  

   

3,574.00  

  

3,120.00  

  

15,000.00  

          

-    

    

250.00  

  

9,250.00  

         

70,724.00  

 

 

 

 

 



 

 ዯረጃ ሦስት፦ የተመዯበውን ሀብት በዴርጊት መርሀ-ግብሩ መሰረት መዯሌዯሌ 

የእይታ 
መስክ 

ግብ መሇኪያ አንዯኛ ሩብ ዓመት 

ሏምላ ነሀሴ መስከረም 
የተገሌጋ የተገሌጋይ/የባሇዴርሻ አካሌ 

እርካታ 
የእርካታ ዯረጃ 

  23,447.40 

የፋይናንስ ውጤታማ የበጀት 
አጠቃቀም 

የበጀት አጠቃቀም በመቶኛ  
0 0 0 

የውስጥ 
አሰራር  

የተቋማት አሰራርና 
አዯረጃጀት ውጤታማነት 
ማሳዯግ 
 

ስታንዲርድችን ሇማሻሻሌ የተከናወኑ የፋይዲ 
ጥናቶች ብዛት  32345.30  

ሇክሇሳና ሇአዱስ ጥናት በቀረቡ የመዋቅር ጥናት 
ጥያቄዎች ሊይ የተዯረገ ዴጋፍ መቶኛ    13797.90 

መማርና 
እዴገት  የሌማት ሰራዊት 

መፍጠር 

 
በስራ ሂዯቱ ሞዳሌ የሆነ የ1ሇ5  ቡዴን በመቶኛ 

  1133.40 

 
በስራ ሂዯቱ የተፈጠረ ሞዳሌ ፈጻሚ በመቶኛ  0  

 
የተፈጠሩ የእርስ በእርስ የመማማሪያ መዴረኮች 
ብዛት 

0   

 

 

 

 

 

 



 

 ዯረጃ አራት፡- የሀብት አጠቃቀሙን ከመሇኪያዎች አፈጻጸም ጋር ማነጻጸር  

የእይታ 
መስክ ግብ መሇኪያ መነሻ ዒሊማ የመሇኪያ 

አፈጻጸም 
የተመዯበ 
በጀት 

ጥቅም 
ሊይ የዋሇ 
በጀት 

የፋይናስ 
አፈጻጸም ምርመራ 

ተገሌጋይ የተገሌጋይ እርካታ 
ማሳዯግ 

የእርካታ ዯረጃ        

ፋይናንስ ውጤታማ የበጀት 
አጠቃቀም 

የበጀት አጠቃቀም በመቶኛ        

የውስጥ 
አሰራር 

የተቋማት አሰራርና 
አዯረጃጀት 
ውጤታማነት 
ማሳዯግ 
 

ስታንዲርድችን ሇማሻሻሌ 
የተከናወኑ የፋይዲ ጥናቶች 
ብዛት 

2 3 100% 32345.30 24258.97 75% 
ግቡን ሇማሳካት 
ከተመዯበው በጀት 25 
በመቶ ቀንሷሌ 

ሇክሇሳና ሇአዱስ ጥናት 
በቀረቡ የመዋቅር ጥናት 
ጥያቄዎች ሊይ የተዯረገ 
ዴጋፍ መቶኛ  

100 100     

 

መማርና 
እዴገት 

የሌማት 

ሰራዊት 

መፍጠር 

 

በስራ ሂዯቱ ሞዳሌ የሆነ 
የ1ሇ5  ቡዴን በመቶኛ 0 100      

በስራ ሂዯቱ የተፈጠረ ሞዳሌ 
ፈጻሚ በመቶኛ 100 100      

የተፈጠሩ የእርስ በእርስ 
የመማማሪያ መዴረኮች 
ብዛት 

0 48     
 

የቢሮው የፈጻሚ እርካታ 

በመቶኛ 80 80     
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ሠ. እርካታ፦  

የተገሌጋይ እርካታ ከላልቹ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ጋር በእጅጉ ቁርኝት 

ያሇውና አገሌግልት ፈሊጊው በአእምሮው ከሚጠብቀው ጉዲይና ተገሌጋዩ ከነበረው 

ተሞክሮ ጋር የሚያያዝ ነው። ተገሌጋዮች የሚፈሌጉትን አገሌግልት በአጭር ጊዜ ውስጥ 

ማግኘት ከቻለ እርካታቸው የሚጨምር ሲሆን ይህንን ማዴረግ ካሌተቻሇ ዯግሞ ውጤቱ 

የዚህ ተቃራኒ ይሆናሌ። ላልች ስታንዲርድችንም እንዱሁ በተገሌጋይ እርካታ ሊይ 

ተመሳሳይ የሆነ ተጽእኖ ይኖራቸዋሌ።  

ብዙዎች እንዯሚለት የተገሌጋይ እርካታ ማሇት ተገሌጋዩ የቀረበሇትን አገሌግልት 

አስቀዴሞ ከሚጠብቀው /Expectation/ ጋር በማነፃፀር የራሱን ምዘና ካዯረገ በኋሊ 

በተገሌጋዩ ሊይ የሚፈጠረው የመዯሰት ወይም ያሇመዯሰት /pleasure or 

disappointment/ ስሜት ነው።   

የግሌ አገሌግልት ሰጭ ተቋማት ሇዯንበኞች እርካታ የሚሰጡት ግምት እጅግ ከፍተኛ 

ነው። ምክንያቱም በመጀመሪያው አገሌግልት የረካ ተገሌጋይ ተመሌሶ የመምጣቱ እዴሌ 

ሰፊ የመሆኑን ያህሌ በተሰጠው አገሌግልት ያሌረካ ተገሌጋይ በዴጋሚ አገሌግልት ፈሌጎ 

ሉመጣ ስሇማይችሌ ነው። ይህ ዯግሞ በስራቸው ሊይ አለታዊ የሆነ ተጽዕኖ ያሳዴራሌ።  

የመንግስት አገሌግልት ሰጭ ተቋማት ግን በአብዛኛው ብቸኛ አገሌግልት ሰጭ ተቋማት 

በመሆናቸው በአገሌግልት አሰጣጡ ያሌረካ ተገሌጋይ ወዯ ላልች ተቋማት በመሄዴ 

አገሌግልቱን ሉያገኝበት የሚያስችሇው አማራጭ የሇም። ስሇሆነም በአገሌግልት 

አሰጣጣችን ያሌረካ ተገሌጋይ ወይ ቅሬታውን ይዞ እቤቱ ይቀመጣሌ ወይም ዯግሞ 

ቅሬታውን በየዯረጃው ሇማቅረብ ይሞክራሌ። በዚህ ሁኔታ በመንግስት ተቋማት በሚሰጡ 

አገሌግልቶች ያሌረካ ተገሌጋይ ቁጥሩ እየጨመረ በሄዯ ቁጥር የመሌካም አስተዲዯር 

ችግር የከተማችን ዋነኛ ችግር እየሆነ ይሄዲሌ። ስሇዚህ የመንግስት አገሌግልት ሰጭ 

ተቋማት ሇተገሌጋይ እርካታ ከፍተኛውን ቦታ ሉሰጡት ይገባሌ። 

2.4. የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ በሚዘጋጅበት ወቅት ከግምት ውስጥ መግባት 

ያሇባቸው ጉዲዮች 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲዴርዴ ዝግጅት የሚጀምረው ከመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ 

ጥናት መርሆዎች ነው። ተግባራቶቻችንን በእነዚህ መርሆዎች መሰረት በሚገባ ካዯራጀንና 

በእያንዲንደ የስራ ሂዯት ምን ምን ተግባራት እንዯሚከናወኑ በእነዚህ ተግባራት ሥርም 

ምን ምን ዝርዝር ተግባራት እንዲለ ከሇየን በኋሊ ሇተሇዩት ተግባራት በምን ያህሌ ጊዜ 
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እንዯምናከናውናቸው፣ በምን ያህሌ ዴግግሞሽ ወይም ብዛትና ጥራት እንዯሚከናወኑ፣ 

ስራው ከሚፈጀው ጊዜና አንዴ ሰው ሉሰራው ከሚችሇው ጠቅሊሊ የስራ ሰዓት አንፃር 

ምንአይነት እውቀትና ክህልት እንዱሁም ምን ያህሌ የሰው ሃይሌ እንዯሚያስፈሌግ፣ ምን 

አይነት ቴክኖልጂ እንዯምንጠቀምና ሇእያንዲንደ ተግባር ምንያህሌ በጀት 

እንዯሚያስፈሌግ ወዘተ. በዝርዝር ታይቶ ተገቢው ውሳኔ ሊይ መዴረስ ያስፈሌጋሌ። 

ከእነዚህ ቴክኒካሌ ከሆኑ ስራዎች ባሻገር ተገሌጋዮች ከተቋሙ ምን አይነት አገሌግልት 

በምን ያህሌ ጥራትና እርካታ ይጠብቃለ? የሚሇውም መጠናትና ቀዯም ሲሌ ይሰራበት 

ከነበረው አሰራርና ከዯንበኞች አስተያየት በመነሳት በየጊዜው የአገሌግልት አሰጣጥ 

ስታንዲርድችንም ሆነ የዯንበኞችን እርካታ እያሻሻለ መሄዴ ያስፈሌጋሌ። የአገሌግልት 

ስታንዲርድችን በምናዘጋጅበት ጊዜም ከዚህ በታች የተመሇከቱትን መመዘኛዎች ከግምት 

ውስጥ ማስገባት ተገቢ ይሆናሌ። እነዚህም፦ 

 በጥረት ሉሳኩ የሚችለ መሆናቸው፦ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ተቋሙ 

በሙለ አቅሙ ቢሰራ ሉያሳካቸው የሚችሌ ሆኖ መዘጋጀት ይኖርባቸዋሌ። ከአቅም 

በታች ከሆነ ተቋሙ አቅሙን አሟጦ እንዲይጠቀምና ሁሌጊዜም አፈፃፀሙን ከ100% 

በሊይ በማዴረግ ያሌተገባ እውቅና እንዱያገኝ ሲያዯርገው በፈፃሚዎች ሞራሌ ሊይ 

አለታዊ ተጽዕኖ ያሳዴራሌ። በአንፃሩም ከአቅም በሊይ ስታንዲርድችን ማስቀመጥ 

አገሌግልት ሰጭው ሇተገሌጋዩ የማይፈጽመውን ቃሌ እንዯመግባት ይቆጠራሌ። 

ይህም ተገሌጋዩን ከማስቆጣቱም ባሻገር የተቋሙን ተአማኒነት ያሳጣሌ።  

 ትክክሇኛና ሉሇኩ የሚችለ መሆናቸው፦ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች በቀሊለ 

ሉሇኩ የሚችለ አገሌግልቱን በተገቢው ሉሇኩ የሚችለና ተገሌጋዮች በቀሊለ ሉረደት 

በሚችለት መንገዴ ሉዘጋጅ ይገባዋሌ። 

 ቀሊሌ አገሊሇጽን መጠቀም፦ የሚዘጋጁት ስታንዲርድች በቀሊለ ማንም ሰው ሉረዲቸው 

በሚችሌ አገሊሇጽና በቀሊሌ ቋንቋ መፃፍ ይኖርባቸዋሌ። በዚህ ሂዯት ሙያዊ ወይም 

ቴክኒካሌ የሆኑ ቃሊትንና አጽህሮተ ቃሊትን ከመጠቀም መቆጠብ ተገሌጋዩ 

ስታንዲርድቹን በተገቢው እንዱረዲ ያግዘዋሌ። 
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ክፍሌ ሦስት 

የአገሌግልት ስታንዲርድችን ውጤታማነት  

ሇማጎሌበት የሚረደ ቁሌፍ ጉዲዮች 
 

3.1. የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አፈጻጸምና ባሊንስዴ ስኮርካርዴ 

የስታራቴጂያዊ ዕቅዴና የስራ ሂዯት ቀረጻ ትስስርን በግሌጽ ማወቅና መጠበቅ ያስፈሌጋሌ፤ 

ስትራቴጂያዊ ዕቅዴ በባህሪው ግሌጽና ሉሇኩ የሚችለ ስትራቴጂያዊ መሰረቶችን የሚይዝ 

በመሆኑ ከበሊይ አመራሩ እስከ ፈጻሚ ሰራተኛው ዴረስ የሚሰሩ ስራዎች/የሚሰጡ 

አገሌግልቶች ሉመዘኑ የሚችለ፣ ግሌጽነት ያሊቸውና ወጪ ቆጣቢ እንዱሆኑ ያዛሌ፡፡ ሇአንዴ 

ተቋም/ከተማ የስትራቴጂ ስኬት ስትራቴጂውን መሰረት አዴርጎ የሚዋቀር አዯረጃጀት 

መሰረታዊ ነው፡፡ ስሇሆነም በከተማችን የባሊንስዴ ስኮርካርዴ ማዕቀፍ የተዘጋጀው ስትራቴጂና 

የመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ትስስርን መገንዘብና በዚሁ መሰረት መፈጸም ሇአገሌግልት 

አሰጣጥ ስታንዲርድች ዝግጅትም ሆነ ትግበራ መሰረት መሆኑን መረዲት ያስፈሌጋሌ፡፡   

የባሊንስዴ ስኮርካርዴ ስርዓት የአንዴን ከተማ/ተቋም ስትራቴጂ ተናባቢና ተመጋጋቢ በሆነ 

መንገዴ ከሊይ እስከ ታች በተሳሰረ መሌኩ የምናዘጋጅበትና አፈጻጸሙን የምንመዝንበት 

ስርዓት ሲሆን ስትራቴጂን ትኩረት የሚያዯርግ ተቋም (Strategy Focused Organization) 

ሇመፍጠርና ያሇውን ውስን ሀብት ቁሌፍ ሇሆኑ ጉዲዮች ሇመጠቀም የሚያስችሌ የስራ 

አመራርና የአፈጻጸም ምዘና መሳሪያ ነው፡፡ በመሆኑም የባሊንስዴ ስኮርካርዴ ዕቅዴ 

ከእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ዕቅዴ የመነጨና የተሳሰረ መሆን ይገባዋሌ፡፡ በባሊንስዴ 

ስኮርካርዴ የተቀመጡ ግቦች ከስትራቴጂያዊ የትኩረት አቅጣጫዎች ጋር የተሳሰሩና ግሌጽ 

የሆኑ የአፈጻጸም አመሊካቾች /Indicators/ ያሎቸው እንዱሁም SMARTER (ውስን፣ሉሇካ 

የሚችሌ፣ ሉዯረስበት የሚችሌ፣ ተጨባጭ፣ የጊዜ ገዯብ ያሇው፣ ብቁና ተቀባይነት ያሇው) 

ሆነው ሉቀመጡ ይገባሌ፡፡ ግቦቹን በሊቀ ሁኔታ ሇማሳካትና በመነሻና በዒሊማ መካከሌ 

ያሇውን ሌዩነት ሇመሙሊት ዯግሞ አግባብነት ያሊቸው /Appropriate/ ፕሮግራሞች፣ 

ፕሮጀክቶችና ዋና ዋና ተግባራት/Mileston Activities/ ሉቀረጹ ወይም ሉመሊከቱ 

ያስፈሌጋሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ የተቀመጡ ፕሮግራሞች፣ ፕሮጀክቶችና ዋና ዋና ተግባራትን 

በበጀት መዯገፍና ትስስራቸውን ጠብቆ /Allignment/ በየዯረጃው ሇሚገኙ አስፈጻሚና ፈጻሚ 

አካሊት ማውረዴ ያስፈሌጋሌ፡፡   

ባሊንስዴ ስኮርካርዴ ይህን እንዱያሟሊ ተዯርጎ ከተዘጋጀ ይህን ሇማስፈጸም አግባብነት 

ያሇውና ብቁ የሆነ አዯረጃጀትና አሰራር መዘርጋት ቀጣይ ተግባር ይሆናሌ፡፡ በመሆኑም 

በከተማችን ስር-ነቀሌና ዕምርታዊ ሇውጥ ሇማረጋገጥ ከ2000 ዓ.ም ጀምሮ የመሰረታዊ የስራ 



 
 

35 

ሂዯት ሇውጥ ተግባራዊ መዯረጉ ይታወቃሌ፡፡ በከተማችን በBPR የተፈጠረው አዯረጃጀት 

አሁን ባሇበት ዯረጃ የሁሇተኛውን የእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ዕቅዴ ሇማሳካት ብቁ መሆኑን 

መፈተሸና ከስትራቴጂያዊ ዕቅደ ጋር የተሳሰረ መሆኑን ማረጋገጥ ያስፈሌጋሌ፡፡ ይህ ትስስር 

ዯግሞ ሉረጋገጥ የሚችሇው ከእዴገትና ትራንስፎርሜሽኑ ዕቅደ የመነጩና በባሊንስዴ 

ስኮርካርዴ ዕቅደ ሊይ የተቀመጡ ስትራቴጂያዊ ግቦችን ሇመሇካት የተነዯፉ የአፈጻጸም 

አመሊካቾች በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ከተቀመጡ የአገሌግልት ስታንዲርድች (ጊዜ፣ 

መጠን፣ ጥራት፣ ወጪ…) ጋር ተመጋጋቢ ማዴረግ ሲቻሌ ነው፡፡ ይህ ዯግሞ በከተማችን 

የትኩረት አቅጣጫዎችን (ስትራቴጂያዊ መሰረቶች) መሰረት አዴርጎ የተፈጠረ አዯረጃጀት 

እንዱኖር ከማዴረጉም በሊይ የሁሇተኛውን የእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ዕቅዴ በአዯረጃጀት 

ውስጥ ካለ ተግባራት ጋር በማስተሳሰር ስትራቴጂውን የእሇት ተዕሇት ተግባር በማዴረግ 

አፈጻጸሙን በየቀኑ፣ በየሳምንቱ፣ በየወሩ…እስከ ስትራቴጂ ዘመኑ ሇመሇካትና የእርምት 

እርምጃዎችን ከስር ከስር ሇመውሰዴ ያስችሊሌ፡፡   

በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ የሚቀመጡ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች በተሇይም 

ጊዜ፣መጠንና ጥራት ከባሊንስዴ ስኮርካርዴ የአፈጻጸም መሇኪያዎች ጋር እንዱተሳሰሩ 

ስናዯርግ በየዯረጃው የሚገኘውን አካሌ ከእነዚህ ስታንዲርድች አንጻር የሚመዘንበትና ዯረጃ 

የሚወጣበት አሰራር ስሇሚኖር የስታንዲርድቹን ሙለነትና ቀጣይነት ማረጋገጥ ይቻሊሌ፡፡ 

ከወጪ አንጻር የሚቀመጡ የአገሌግልት ስታንዲርድችን ማስቀመጥ በአንጻሩ ሰፋ ያሇ ስራ 

የሚፈሌግ ቢሆንም ማዘጋጀት እንዯሚቻሌ ግን ሌዩ ሌዩ ጥናቶች ያመሊክታለ፡፡ በመሆኑም 

የወጪ ስታንዲርዴ የአብዛኛው አገር ሌምዴ እንዯሚያሳየውና በከተማችን የተከናወኑ ጥናቶች 

እንዲመሊከቱት ተግባርን መሰረት ባዯረገው የወጪ ስርዓት (Activity Based Costing) 

ማዕቀፍ ውስጥ በመሰረታዊነት ምሊሽ መስጠት ይቻሊሌ፡፡ በመሆኑም የወጪ ስታንዲርዴን 

የABC ስርዓት ተግባራዊ በማዴረግ ማዘጋጀት የሚቻሌ ሲሆን ይህን ዯግሞ እንዯ ላልቹ 

የአገሌግልት ስታንዲርድች (ጊዜ፣መጠን፣ ጥራት) በባሊንስዴ ስኮርካርዴ ዕቅዴ ውስጥ 

ከተቀመጡ ስትራቴጂያዊ የአፈጻጸም መሇኪያዎች ጋር በማስተሳሰር ቀጣይነቱን ማረጋገጥ 

ይቻሊሌ፡፡   

በአጠቃሊይ ከእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ዕቅደ በመቅዲት የተዘጋጁ የባሊንስዴ ስኮርካርዴ 

ስትራቴጂያዊ ግቦችና መሇኪያዎችን ወዯ እሇት ተእሇት ተግባር መሇወጥ በBPR የተቀመጡ 

የአገሌግልት ስታንዲርድችን ሇማሳካትና ቀጣይነት ሇማረጋገጥ ወሳኝ መሆኑ ተሰምሮበታሌ፡፡ 

ሇዚህም ስትራቴጂያዊ ግቦችን  ወዯ ዓመታዊ እንዱሁም ከዚያ በታች ሉሆን በሚችሌ ጊዜ 

የተግባር ዕቅዴ በመሇወጥ /Strategic Operational Plan/ ከተዘጋጀ በኋሊ እያንዲንደን ግብና 

መሇኪያዎችን ሇማከናወን ዝርዝር ተግባራት ማውጣት ያስፈሌጋሌ፡፡ እነዚህ ዝርዝር 
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ተግባራት ተቋማቱ/የሥራ ሂዯቶች/ቡዴኖች ከቀን ጀምሮ በየጊዜው ባስቀመጡት የአገሌግልት 

ስታንዯርዴ መሰረት ማከናወንና አፈጻጸሙን እየመዘገቡ መመዘን ያስፈሌጋሌ፡፡ ይህንን 

ንዴፈ-ሃሳብ ሇመረዲት የአንዴን ተቋም ምሳላ ወስድ መመሌከት ጠቃሚ በመሆኑ ሇአብዛኛው 

ሰው ሇመረዲት ቀሊሌ የሆነውን የገቢዎች ባሇስሌጣን ምሳላን እንመሌከት፡፡  

 

ተቋም፡- የገቢዎች ባሇስሌጣን (ሇምሳላ ብቻ ተብል የቀረበ መሆኑ ይታወቅ) 
 

 የስትራቴጂ ዘመን፡- ከ2002-2006 ዓ.ም 

 ስትራቴጂያዊ ግብ፡- ገቢን ማሳዯግ 

 መሇኪያ፡- የተሰበሰበ ገቢ በብር /በቢሉዮን/ 

 መነሻ፡- 5.186 ቢሉዮን ብር 

 ዒሊማ፡- 19.095 ቢሉዮን ብር (በስትራቴጂ ዘመኑ መጨረሻ የሚጠበቅ ውጤት) 

 ተቋሙ ይህን ስትራቴጂያዊ ግብ ተፈጻሚ ሇማዴረግ ወዯ ኦፐሬሽናሌ/ዓመታዊ ግብ፣ 

መሇኪያና ዒሊማ ሇውጦና ዝርዝር ተግባራትን በማዘጋጀት ወዯ ተግባር መግባት 

ይኖርበታሌ፡፡ እነዚህ ዝርዝር ተግባራት በBPR ከተጠኑ የአገሌግልት ተግባራት 

ስታንዲርዴ የተወሰደ እና የሚመጋገቡ መሆን አሇባቸው፡፡ በዚህ መሰረት፡- 

  
o የዓመታዊ/ኦፐርሽናሌ ዕቅዴ ዘመን፡- 2002 ዓ.ም  

o ዓመታዊ/ኦፐርሽናሌ ግብ፡- ገቢን ማሳዯግ 

o መሇኪያ፡-  የተሰበሰበ ገቢ በብር /በቢሉዮን/ 

o መነሻ፡- 5.186 ቢሉዮን ብር (የ2002 ዓ.ም የመጨረሻ አፈጻጸም) 

o ዒሊማ፡- 8.91 ቢሉዮን ብር( በኦፐሬሽን ዕቅዴ ዘመኑ/በዓመቱ መጨረሻ 

የሚጠበቅ ውጤት) 

 

በዓመታዊ እቅዴ ዘመኑ የኦፐሬሽናሌ ግቡን ሇማሳካት የሚከናወኑ ዋና ዋና ተግባራት 

ዝርዝር እንመሌከት፡- 
 

 የግብር ከፋዩን የግንዛቤ ማሳዯግ፣ 

o ከመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ጥናት ሊይ የተወሰዯ፡ 

- ዝርዝር ተግባር 1----- (በጊዚ፣በመጠን፣በወጪ፣በጥራት የተገሇጸ) 

- ዝርዝር ተግባር 2----- (በጊዚ፣በመጠን፣በወጪ፣በጥራት የተገሇጸ) ወዘተ… 

 የግብር መሠረቱን ማስፋት፣ 

o ከመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ጥናት ሊይ የተወሰዯ፡ 

- ዝርዝር ተግባር 1---- (በጊዚ፣በመጠን፣በወጪ፣በጥራት የተገሇጸ) 
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- ዝርዝር ተግባር 2----- (በጊዚ፣በመጠን፣በወጪ፣በጥራት የተገሇጸ) ወዘተ… 

 የግብር ህጉን ማስከበር፣ ወዘተ… 

o ከመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ጥናት ሊይ የተወሰዯ፡ 

- ዝርዝር ተግባር 1--- (በጊዚ፣በመጠን፣በወጪ፣በጥራት የተገሇጸ) 

- ዝርዝር ተግባር 2--- (በጊዚ፣በመጠን፣በወጪ፣በጥራት የተገሇጸ) ወዘተ… 
 

እነዚህ ተግባራት ከሊይ በተቀመጠው ምሳላ መሰረት በBPR ስታንዲርዴ  ከዕሇታዊ ክንውን 

ጀምሮ፣በሳምንት፣በወር፣በሩብ ዓመት፣በግማሽ ዓመትና በዓመት ክንውኑን በስታንዲርደ 

መሰረት ሇክቶ በማጠቃሇሌ ዓመታዊ/ኦፐረሽናሌ ግቡን (8.91 ቢሉዮን ብር የመጀመሪያው 

ዓመት ማሇት ነው) ምን ያህሌ እንዲሳካ መሇካት ይችሊሌ፡፡ ተቋሙ የየዓመቱን ኦፐረሽናሌ 

ግቦች ውጤት በዚህ ሁኔታ ከአሰባሰበ በኋሊ በስትራቴጂ ዘመኑ መጨረሻ የእነዚህ ውጤቶች 

ጥቅሌ ውጤት የስተራቴጂያዊ ግቡን ዒሊማ (19.095 ቢሉዮን ብር) መሳካትና ያሇመሳካቱን 

ያስቀመጣቸውን መሇኪያዎችን ተጠቅሞ ማወቅ ይችሊሌ፡፡ በዚህ ዓይነት ተቋሙ BSCን 

ተጠቅሞ የተቋሙን  ስትራቴጂያዊ አፈጻጸም ሇመሇካት የሚችሌ መሆኑን ማየት ይቻሊሌ፡፡ 

ከዚሁ ጋር ሌንገነዘበው የሚገባን መሰረታዊ ቁምነገር በተቋሙ በBPR ጥናት የተቀመጡ 

ዝርዝር ተግባራት እና ስታንዲርድች በBSC ማዕቀፍ የተዘጋጁ ግቦችና መሇኪያዎችን ወዯ 

ተግባር ሇመሇወጥ በመሰረታዊነት ጥቅም ሊይ የዋለ መሆናቸውን ነው፡፡ ይህ ዯግሞ በBPR 

የተቀመጡትን ስታንዲርድች የእሇት ተዕሇት ስራ በማዴረግና አፈጻጸሙን ከተቀመጡት 

የአገሌግልት ስታንዲርድች አንጻር በመሇካት ቀጣይነታቸውን (Sustainable) ማረጋገጥ 

ይቻሊሌ፡፡   

 

3.2. የኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን ቴክኖልጂ  

አሁን ያሇንበት 21ኛው ክፍሇ ዘመን የእውቀትና የመረጃ ዘመን መሆኑ ግሌጽ ነው፡፡ በአሁኑ 

ወቅት አንዴ መረጃ ከየትኛውም የአሇማችን ጫፍ ተነስቶ ወዯሚፈሇገው ቦታ በዯቂቃና 

በሰኮንድች ማዴረስ ይቻሊሌ፡፡ ሇዚህም የኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን ቴክኖልጂ የአንበሳውን 

ዴርሻ ይወስዲሌ፡፡ ኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን ቴክኖልጂ /ኢ.ኮ.ቴ./ የሚሰሩትን ስራዎችና 

የሚሰጡ አገሌግልቶችን ቀሌጣፋና ውጤታማ እያዯረገ ይገኛሌ፡፡ በመሆኑም ይህ ቴክኖልጂ 

ሇከተማችን አገሌግልት አሰጣጥ ቅሌጥፍናና ውጤታማነት ወሳኝ ሚና ሊሊቸው ስታንዲርድች 

(ጊዜ፣መጠን፣ጥራት፣ወጪ ወዘተ.) ያሇውን ፋይዲ መፈተሽና ተገቢውን የማስተካከያ እርምጃ 

መውሰዴ አስፈሊጊ ነው፡፡       

በከተማችን ተግባራዊ እየተዯረጉ የሚገኙ የሇውጥ መሳሪያዎች በዋናነት BPR እና BSC 

ሇአፈጻጸማቸው ውጤታማነት በኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን ቴክኖልጂ ስርዓት መዯገፍ 
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አስፈሊጊ ነው፡፡ ሁሇቱን የሇውጥ መሳሪያዎች ተግባራዊ ያዯረጉ ተቋማት መሳሪያዎቹን 

በተናጠሌ በኢ.ኮ.ቴ ከመዯገፍ ይሌቅ ሇሁሇቱም መሳሪያዎች በሚጠቅምና የሁሇቱን 

መሳሪያዎች ትስስርና ተመጋጋቢነት በሊቀ ዯረጃ በመፈጸም የሊቀ ውጤት ሇማምጣት 

በሚያስችሌ መሌኩ ተጠንቶ ተግባራዊ ማዴረግ ያስፈሌጋሌ፡፡  

በከተማችን ተግባራዊ እየተዯረገ ከሚገኘው የኤክሴሌ አውቶሜሽን ስርዓት ያገኘነው 

ትምህርት ከፍተኛ ቢሆንም ስርዓቱ ውስንነቶች እንዯነበሩት ማየት ይቻሊሌ፡፡ ይህ 

የአውቶሜሽን ስርዓት ስትራቴጂን በአግባቡ የመሇካት ውስንነት የሚታይበት መሆኑ፣ 

ሇስትራቴጂ ክሇሳ ወሳኝ የሆኑ መረጃዎችን የማያመሊክት መሆኑ፣ ስትራቴጂውን በምክንያትና 

ውጤት (Cause and effect) የማያስተሳስርና የማይመዝን መሆኑ፣ የጋራ፣ ተካፋይና ሌዩ 

(Common, Shared እና Unique) ግቦችና መሇኪያዎችን ተናባቢና ተመጋጋቢ በሆነ መንገዴ 

የማያቀናጅ መሆኑ፣ ግቦች፣ መሇኪያዎችና ዒሊማዎችን ማዕከሊዊ በሆነ መሌኩ ሇመምራት 

የማያስችሌ መሆኑና ማስተካከያዎችን ሇማዴረግ ውስብስብ መሆኑ፣ መነሻና ዒሊማን 

(Baseline እና Target) በማስተሳሰር ሇቀጣይ አፈጻጸም የማይጠቀም መሆኑ፣ የአገሌግልት 

ስታንዲርድችን ከመሇኪያዎችና ዒሊማዎች ጋር የማያስተሳስር መሆኑ፣ የስትራቴጂውን ጥቅሌ 

አፈጻጸም ከታችኛው የስራ ክፍሌ/መዋቅር ጀምሮ ትስስሩን (Allignment) በጠበቀ መሌኩ 

የማያስተሊሌፍ መሆኑ፣ የግምገማ፣ የምዘና፣ የግብረ-መሌስና የሪፖርት አሰጣጥ ስርዓት የላሇው 

መሆኑ፣ ሰዎች በፈሇጉት ጊዜ የአፈጻጸም ዯረጃን እንዱያዛቡ (Manipulation) እዴሌ የሚሰጥ 

መሆኑ፣ ግሌጽነትና ተጠያቂነትን የማያጎሇብት መሆኑ፣ ወቅታዊ የስትራቴጂ አፈጻጸም ዯረጃን 

(Real-time Strategic Progress) የማያሳይ መሆኑ፣ በቀሊለ ሇመረዲት አስቸጋሪ 

መሆኑ..ወዘተ የሚጠቀሱ ናቸው፡፡  

 
ባሊንስዴ ስኮርካርዴ በራሱ የሚፈሌገው የኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን ቴክኖልጂ Web-Based 

ነው፡፡ በባሊንስዴ ስኮርካርዴ በዯረጃ ስዴስት ሊይ ተጠቃል የሚዘጋጀውን ስኮርካርዴን ብቻ 

በዚህ ስርዓት በመዯገፍ በያንዲንደ ግብ ውስጥ ሇሚገኙ የአፈጻጸም መሇኪያዎች ዯረጃ 

(threshold) በማውጣትና ሇክትትሌ በሚያግዝ መሌኩ በአመሊካች ቀሇም በመሇየት ሇምሳላ 

(ሇተሻሇ አፈጻጸም ሰማያዊ፤ ሇመካከሇኛ አፈጻጸም ቢጫ፤ ሇዝቅተኛ አፈጻጸም ቀይ፤ ወዘተ.) 

የስትራቴጂ አፈጻጸሙ እንዱመዘን እና የተሻሇ አፈጻጸም እውቅና እንዱያገኝ፤ ዝቅተኛው 

አፈጻጸም ዯግሞ ቀጣይነት ያሇው ዴጋፍ እንዱዯረግና የማስተካከያ እርምጃ እንዱወሰዴ 

ይረዲሌ፡፡ በዚህ ስርዓት በአፈጻጸም አመሊካቾች /Indicators/ ውስጥ የሚሰጡ ወይም የሚታዩ 

በቀሇም የሚወከለ የአፈጻጸም ዯረጃ አመሊካቾች ሇበሊይ አመራሩ ግሌጽና ቀሊሌ የሆነ መረጃ 

በመስጠት በየትኞቹ ስራዎች ሊይ ትኩረት አዴርጎ መስራት እንዯሚገባው እንዱያውቅ 
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ይረዲዋሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ ሇክትትሌና ዴጋፍ፣ ሇግምገማ እና ሇምዘና የሚወጣውን ጊዜ፣ 

ወጪ፣ ጉሌበት ወዘተ. ይቀንሳሌ፡፡  

በአጠቃሊይ የBSC የአውቶሜሽን ስርዓት ስኮርካርዴን መሰረት በማዴረግ የተቀመጡ 

የአፈጻጸም መሇኪያዎችን በመመዘን በዴምር ውጤታቸው የተቋሙን /የከተማውን ወዘተ./ 

ስትራቴጂያዊ ግቦችና የትኩረት አቅጣጫዎች እንዱሇኩና የአፈጻጸም ዯረጃቸው በየአመቱ እና 

በስትራቴጂ ዘመኑ እንዱታወቅ ያዯርጋሌ፡፡ በላሊ መሌኩ የሊቀ አፈፃፀም ያሇው የስራ ሂዯት 

ሇመፍጠር የኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን ቴክኖልጂ ወሳኝ መሆኑ የተረጋገጠ ነው፡፡ በአንዴ 

የስራ ሂዯት የሚሰጡ አገሌግልቶች ቀሌጣፋና ውጤታማ እንዱሆኑ የአገሌግልት 

ስታንዲርድችን መሰረት ያዯረገና ስታንዲርድችን ሉሇካ የሚችሌ የኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን 

ቴክኖልጂ ስርዓት መዘርጋት ወሳኝ ነው፡፡ ስሇሆነም በከተማችን ተግባራዊ መሆን የሚገባው 

የአውቶሜሽን ስርዓት የባሊንስዴ ስኮርካርዴ መሇኪያዎችንና ዒሊማዎችን በመሰረታዊ የስራ 

ሂዯት ከተቀመጡ የአገሌግልት ስታንዲርድች ጋር የሚያስተሳስር መሆን ይኖርበታሌ፤ 

ቀመሩም (የመሇኪያ ዒሊማ= ∑ የተግባራት (ጊዜ፣ መጠን፣ ጥራት፣ወጪ ወዘተ .)) አጠቃሊይ 

ምሌከታን የተከተሇ ሉሆን ይገባሌ፡፡ ይህ Web-Based የአውቶሜሽን ስርዓት የአፈጻጸም 

ዯረጃን፣ ዕቅዴን፣ ግብረ-መሌስን ወዘተ. የሚያጠቃሌሌ በመሆኑ ሇእነዚህ ተግባራት 

የሚወጣውን ሀብት ይቀንሳሌ፡፡  

ይህ Web-Based አውቶሜሽን ስርዓት ከተዘረጋ የክትትሌና ዴጋፍ እንዱሁም የምዘናና 

የእውቅና ስርዓቱ ወሳኝና ስትራቴጂያዊ በሆኑ ጉዲዮች ሊይ እንዱያተኩር ከማዴረጉም በሊይ  

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን ሇመከታተሌና አፈጻጸሙን ሇማሻሻሌ መሰረት 

ይሆናሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ የግሌጽነትና ተጠያቂነት አሰራርን ያጎሇብታሌ፡፡ በመሆኑም 

የዚህን ስርዓት ቀጣይነትና ውጤታማነት ሇማረጋገጥ ይህን ስራ ሉከታተሌ፣ ሉዯግፍና ሉመራ 

የሚችሌ ባሇቤት አካሌ እንዱኖር ማዴረግ ወሳኝ ስራ ነው፡፡  

3.3. የሰው ሀይሌ ሌማትና የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች አፈጻጸም 

የሰው ሀይሌ ሌማት ዕቅዴ ከአንዴ ተቋም/ ከተማ ወዘተ. የእዴገት አቅጣጫ የሚመነጭና 

ይህንኑ ሇማስፈጸም አስፈሊጊ የሆነውን የሰው ሀይሌ እውቀት፣ ክህልትና አመሇካካት ወዘተ. 

ቀዴሞ በመሇየት በትምህርትና ስሌጠና ወዘተ. ማዕቀፍ ውስጥ በማስገባት 

የተቋሙን/የከተማውን እዴገት በቀጣይነት የምናረጋግጥበት መሳሪያ ነው፡፡ በሰው ሀይሌ 

ሌማት ማዕቀፍ ውስጥ በእውቀቱ፣ በክህልቱና በአመሇካከቱ የዲበረ የሰው ሀይሌ ያሇው 

ተቋም/ከተማ በየጊዜው የሚነዴፈውን ስትራቴጂያዊ ዕቅዴ በብቃት መፈጸም የሚችሌ የሰው 

ሀይሌ ሰሇሚኖረው በእቅዴ አፈጻጸም ሊይ የሚገጥመው ተግዲሮት አነስተኛ ነው፡፡  
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ከተማችን የሰው ሀይሌ ሌማቱን ሇማጎሌበት የተሇያዩ ስራዎችን ሇመስራት ጥረት እያዯረገች 

ይገኛሌ፡፡ ሇዚህም የ1ሇ5 አዯረጃጀት፣ የሇውጥ ቡዴን ወዘተ. አዯረጃጀቶች ተፈጥረዋሌ፡፡ 

ከነውስንነቱም ቢሆን የአጭርና የረዥም ጊዜ ስሌጠናዎችም እየተሰጡ ይገኛሌ፡፡ እነዚህ 

የ1ሇ5 እና የሇውጥ ቡዴን አዯረጃጀቶች በከተማችን የአፈጻጸም ግምገማን ሇማዴረግ፣ 

በፈጻሚዎች መካከሌ የእርስ በእርስ መማማርና እውቀትን የመሇዋወጥ ሌምዴን ሇማጎሌበት 

ወዘተ. ከፍተኛ አስተዋጽኦ እያዯረጉ ይገኛሌ፡፡ በዚህም ሌምዴ ያሇውና የሰሇጠነው የሰው 

ሀይሌ ጀማሪውን የሚያበቃበት ሁኔታ ተመቻችቷሌ፡፡ የአመሇካከት ሌዩነቶች ዳሞክራሲያዊ 

በሆነ መንገዴ እንዱንሸራሸሩ ምቹ ሁኔታን ፈጥሯሌ፡፡ በመሆኑም እነኚህ አዯረጃጀቶች 

በአመሇካከት፣ በክህልትና በእውቀት የተሻሇ ፈጻሚ በመፍጠሩ ረገዴ ከፍተኛ አስተዋጽኦ 

እያዯረጉ ይገኛሌ፡፡ ይህም የሰራዊት ግንባታ ስራችንን እና የአገሌግልት አሰጣጥ 

ስታንዲርድችን አፈጻጸም በተሻሇ ዯረጃ ሊይ እንዯሚያዯርስ ይታመናሌ፡፡  

በከተማችን የረዥም ጊዜ ስሌጠና የሰው ሀይለን ሇማሌማት የሚዯረገው ጥረት ጥሩ ቢሆንም 

በአፈጻጸምና በምዯባ ሂዯቱ የሚታዩ ክፍተቶችን ማሟሊት አስፈሊጊ ነው፡፡ በከተማችን 

በሚገኙ በእያንዲንደ ተቋማት ያሇውን የሰው ሀይሌ እውቀት፣ ክህልትና የአመሇካከት 

ክፍተትን የሇየ የሰሇጠነ የሰው ሀይሌ ሌማት ዕቅዴ የሇም፡፡ ከሲቪሌ ሰርቪስ ዩኒቨርስቲ 

የሚሰጠውን የትምህርት እዴሌ ከመጠቀም አኳያ የሰው ሀይለን ሌኮ በማስተማሩ በኩሌ 

ችግር ባይኖርም በየተቋማቱ ተመሌምሇው የሚሊኩ ሰሌጣኞችን/ ሰራተኞችን የስሌጠና 

ፍሊጎት ከተቋማቸው ጋር ያሇውን ትስስር የመፈተሹና ከዚህ ቀዯም ከተማሩት የትምህርት 

ዘርፍ ጋር በአግባቡ የሚተሳሰር መሆኑን ፈትሾ ክፍተቱን ከማስተካከሌ ይሌቅ ዝም ብል ወዯ 

ዩኒቨርሲቲው የመሊክ ሁኔታ ይታያሌ፡፡  

ከዚህ በተጨማሪ በከተማችን በየተቋማቱ ያሇውን የሙያ ፍሊጎትና ወቅታዊ የሆኑ ክፍት 

መዯቦችን መረጃ አዯራጅቶ የመያዝ ክፍተት ይስተዋሊሌ፡፡ ይህ ዯግሞ የሰው ሀይሌ ሌማቱን 

በሚፈሇገው አቅጣጫ ሇመምራት እና በስሌጠና እውቀትና ክህልቱን አዲብሮ የሚመጣውን 

የሰው ሀይሌ ያሇምንም ውጣ ውረዴና ቅሬታ ምዯባ የመስጠት ክፍተትን ፈጥሯሌ፡፡ ከዚህ 

ጋር ተያይዞ የሰሇጠነ የሰው ሀይሌ ብክነት ሉፈጠር እንሚችሌ ግሌጽ ነው፡፡ ይህ ዯግሞ 

እንዯኛ በፍጥነት በማዯግ ሊይ ሊሇች ከተማ የእዴገቷን ቀጣይነት ሇማረጋገጥ የሚያስፈሌገውን 

የሰሇጠነ የሰው ሀይሌ ማጣት ቀሊሌ ዋጋ አይዯሇም፡፡ በመሆኑም በረዥም ጊዜ ስሌጠናና 

በሰው ሀይሌ በምዯባ ሊይ የሚታዩ ክፍተቶች በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አፈጻጸም ሊይ 

ተጽእኖ እንዯሚኖራቸው እሙን ነው፡፡   

የፖሇቲካ አመራሩ ምዯባ ከፖሇቲካ ውግንናው በተጨማሪ ሙያዊ እውቀቱንና ክህልቱን 

መሰረት ያዯረገ መሆን ይገባዋሌ፡፡ በተሇይ ሙያዊ እውቀትን በሚፈሌጉ ዘርፎች አመራሩ 
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በባሇሙያው እየተመራ እንዯሆነ በኢትዮጵያ ሲቪሌ ሰርቪስ ዩኒቨርሲቲ የተጠናው ጥናት 

ያመሊክታሌ፡፡ ስሇሆነም ሙያ ነክ እውቀት የሚፈሌጉ ተቋማት የሚመዯበው አመራር 

በእውቀት ሊይ የተመሰረተ ትግሌ እንዱያዯርግና ፈጻሚውን በብቃት እንዱመራ ተዛማጅ 

የትምህርት ዝግጅትና እውቀት ያሇው አመራር መመዯብ ያስፈሌጋሌ፡፡ ይህ ዯግሞ ከተማዋ 

ያሊትን ውስን ሀብት በብቃት እንዴትጠቀም ከማዴረጉም በሊይ ሰራተኛውን አሳምኖ 

በመምራት የተሻሇ ውጤት ሇማምጣት ይጠቅማሌ፡፡  

አመራሩ በተሇያዩ ዯረጃ ሇሚገኙ አፈጻጸሞች ተገቢውን ውስጣዊና ውጫዊ (Intrinsic and 

Extrinsic) ማበረታቻ እየሰጠ መሄዴ ይጠበቅበታሌ፡፡ ውስጣዊ ማበረታቻ ሇሰራተኛው ትሌቅ 

አቅም ሲሆን አፈጻጸሙን በየእሇቱ እየተሻሻሇ እንዱሄዴ ያዯርገዋሌ፡፡ አንዴ ፈጻሚ 

የተሰጠውን ተሌዕኮ በተሻሇ ዯረጃ ፈጽሞ ሲመጣ ጥሩ እንዯሆነ ገሌጾ ሇቀጣይ ስራ ውስጡ 

እንዱነሳሳ ማዴረግ አስፈሊጊ ነው፡፡ ከዚህ በተጨማሪ በከተማችን የተዘረጋውን የምዘናና 

እውቅና ስርዓት በተሟሊ ሁኔታ ተግባራዊ በማዴረግ ሰራተኛውን በውጫዊ ማበረታቻ 

(Extrinsic Motivators) ጭምር ማበረታታትና ተነሳሽነቱን ማጎሌበት ያስፈሌጋሌ፡፡  

የስነ ሌቦና ተመራማሪዎች የሆኑት Maslow እና Herthberg አንዴን ስራ ሇመስራት አመራሩ 

በመጀመሪያ ዯረጃ ማስቀዯም የሚገባው ሰራተኛውን ማነሳሳት (Inspire) ማዴረግና የውስጥ 

ተነሻሽነቱን ማቀጣጠሌ ሲሆን በሁሇተኛ ዯረጃ ዯግሞ የተሌዕኮውን ዓሊማ በግሌጽ 

መቅረጽ/ማስረጽ እንዯሆነ ይገሌፃለ፡፡ በሦስተኛ ዯረጃ የተቀረጸውን ዓሊማ ሇማሳካት 

ፈጻሚውን አካሌ ወዯ ተግባራዊ እንቅስቃሴ ማስገባትና አፈጻጸሙን መከታተሌ እንዯሚገባ 

የሚገሌፁ ሲሆን በመጨረሻም የፈጻሚውን አካሌ የአፈጻጸም ውጤት መሇካትና እውቅና 

መስጠት አስፈሊጊ እንዯሆነ ያስቀምጣለ፡፡  

  

 

 

 

 

 

 

 

ምንጭ፡ የሥራ ተነሻሽነት ሞዳሌ (Motivational Model), Micheal Armstrong (2007) 

የስራ ተነሻሽነትን 
መፍጠር/ማዲበር 

(ውስጣዊና 
ውጫዊ) 

ዓሊማን ማስረጽ/ 
መቅረጽ 

ተግባራዊ 
እንቅስቃሴ 
ማዴረግ 

ውጤትን 
መሇካትና 
እውቅና 
መስጠት 
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ይህን የስራ ማነሳሳት ሞዳሌ ዑዯታዊ ሂዯት በመረዲት ቀጣይነት ባሇው መሌኩ መጠቀም 

የፈጻሚውን ተነሳሽነትና ብቃት የሚያዲብር በመሆኑ በየዯረጃው ያሇው አመራር ይህን 

ዑዯታዊ ስርዓት ተከትል ተግባራዊ ማዴረግ ይኖርበታሌ፡፡  

በላሊ በኩሌ ሰራተኛው በስራ አፈጻጸሙ የሚታዩበትን የአመሇካከት፣ የክህልትና የእውቀት 

ችግሮች እየፈታ መሄዴ ይኖርበታሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ ባሇሙያው ሙያዊ ስነ-ምግባሩን 

ማክበርና ሇሙያው ብቁ ሉያዯርገው የሚችሇውን እውቀትና ክህልት ቀጣይነት ባሇው መሌኩ 

ማዲበር ይገባዋሌ፡፡ ሲቪሌ ሰርቪሱ ሙያዊ አስተሳሰቡን (Professionalism) ማዲበርና 

ሙያው የሚጠይቀውን ቅዴመ ሁኔታ በአመሇካከት፣ በክህልትና በእውቀት ማዲበር ከቻሇ 

በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አፈጻጸም ሊይ የሚታዩ ችግሮችን መቅረፍ ይችሊሌ፡፡ ሇዚህ 

ዯግሞ ህዝባዊ ውግንናን በመያዝ የአገሌጋይነት ስሜት በተሞሊበት መንገዴ መንቀሳቀስ 

ይገባዋሌ፡፡  

በከተማችን የሚገኘውን የሰው ሀይሌ ቁጥር ስንመሇከት በ2006 ዓ.ም የሰው ሃይሌ መረጃ 

እንዯሚያሳየው በአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር በአጠቃሊይ 78,682 የሲቪሌ ሰርቪስ ፈጻሚ 

እንዯሚገኝ የሚያሳይ ሲሆን የትምህርት ዝግጅት ስብጥሩም 24,542 ከዱፕልማ በታች፣ 

26,806 ቴክኒክና ሙያ እና የቀዴሞ ዱፕልማ እንዱሁም 27,334 የመጀመርያ ዱግሪና ከዛ 

በሊይ ያሊቸው ናቸው፡፡ በአጠቃሊይ በከተማችን ዱግሪና ከዱግሪ በሊይ ያሊቸው ፈጻሚዎች 

34.74 በመቶ ሲሆን ዱፕልማና ከዚያ በታች ያሊቸው ፈጻሚዎች ዯግሞ 65.26 በመቶ 

እንዯሆኑ ማየት ይቻሊሌ፡፡ ይህ የሚያሳየው የከተማውን የሰው ሀይሌ በቀጣይነት እያሇሙ 

መሄዴ የሚገባ መሆኑን እና ይህን ስናዯርግ በአገሌግልት አሰጣጥ ሊይ የሚታዩትን 

ከእውቀትና ክህልት ማነስ የሚፈጠሩትን የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች አፈጻጸም ችግር 

መፍታት ይቻሊሌ፡፡   

በአጠቃሊይ በከተማችን ከሰው ሀይሌ ሌማት ጋር የተያያዙ ችግሮችን ማሇትም የረዥም ጊዜ 

ስሌጠናን ከተቋም ተሌዕኮ ጋር የማስተሳሰር ውስንነትን፣ ግሌጽና ወቅታዊ የሆነ ክፍት የስራ 

መዯብ መረጃን የማዯራጀትና የሰሇጠነውን የሰው ሀይሌ ወቅቱ የመመዯብ ችግርን፣ አመራሩን 

በሰሇጠነው የሙያ መስክ የመመዯብ ችግርን፣ በሰራተኛው የሚታየውን የአገሌጋይነት ስሜት 

መጓዯሌና የሙያዊ ስነ-ምግባርን ያሇማክበር ችግርን፣ ሰራተኛውን በማነሳሳት (Inspire) 

የማሰማራትና አፈጻጸሙን በመከታተሌ እውቅና የመስጠት ችግርን፣ የሰው ሀይሌ ሌማት 

እቅዴ ያሇመኖር ችግርን ወዘተ.ን መፍታትና የከተማዋን እዴገት እያረጋገጡ መሄዴ 

ያስፈሌጋሌ፡፡ 
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3.4. ምርጥ ተሞክሮ ቅመራና ማስፋት 

ምርጥ ተሞክሮ ማሇት አንዴ ተግባር/ተሌዕኮ በተግባር ተሞክሮ የሊቀ ውጤት ማስገኘት 

የቻሇና ተቀምሮ ወዯ ላልች ተቀራራቢ ባህሪ ወዲሊቸው ስራዎች/ተቋማት ሉሰፋ የሚችሌ 

አፈጻጸም ወይም የአሰራር ዘዳ ነው፡፡ ይህ አፈጻጸም ወይም አሰራር በአመሇካከት፣ በእውቀት፣ 

በክህልት፣ በአዯረጃጀት፣ በአሰራርና በቴክኖልጂ አጠቃቀም በተሇያዩ የመንግስት ተቋማት 

ውስጥ በአንዴ በተወሰነ ሁኔታ ሊይ ይሰራበት የነበረና ምንም አይነት ተጨማሪ ሀብት 

መጠቀም ሳያስፈሌግ በተመሳሳይ ወይም በተቀራራቢ ተቋማት በመውሰዴ አሊምድ 

በመጠቀም ውጤትን ማምጣት የሚያስችሌ ነው፡፡ በከተማችን የሚቀመሩ ምርጥ ተሞክሮዎች 

በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ የተቀመጡ የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን መሰረት 

ያዯረጉና ከስታንዲርድቹ አፈጻጸም አንጻር የሊቀ ውጤት ያስመዘገቡ ሉሆን ይገባሌ፡፡  

ተሞክሮ ከስታንዲርድቹ አንጻር ምርጥ መሆኑ ከተረጋገጠ መቀመርና መስፋት ይገባዋሌ፡፡ 

በከተማችን በየዯረጃው በሚገኙ አስፈጻሚ አካሊት ምርጥ ተሞክሮ እንዳት ተቀምሮ ይሰፋሌ 

የሚሇው የግንዛቤ ሌዩነት ይታያሌ፡፡ ይህን ሌዩነት ሇማጥበብና ወጥ የሆነ ምርጥ ተሞክሮ 

የመሇያ ዘዳ፣ የመቀመሪያና የመስፊያ ሂዯቶችን በግሌጽ የሚያሳይ ማንዋሌ በከተማችን 

የተዘጋጀ ሲሆን ይህን ሰነዴ በሚገባ አውቆ የማስፋት ስትራቴጂውን መተግበር ያስፈሌጋሌ፡፡  

ሆኖም ግን የሲቪሌ ሰርቪስና የመሌካም አስተዲዯር የማስፋት ስትራቴጂን በእምነት ይዞ 

ተግባራዊ ከማዴረግ አንፃር አሁንም ችግሮች ይታያለ፡፡ አመራሩ ተሞክሮን የመሇየት፣ 

የመቀመርና የማስፋት ስራን ሌዩ ትኩረት ሰጥቶ በቂ ክትትሌና ዴጋፍ በማዴረግ በኩሌም 

ውስንነቶች አለበት፡፡ የተገኙ ምርጥ ተሞክሮዎችን ከነባራዊ ሁኔታዎች ጋር አጣጥሞ 

ከመጠቀም ይሌቅ ተግዲሮቶችና አለታዊ ዝንባላዎች ዛሬም ይታያለ፡፡ በማስፋት ረገዴም 

ቢሆን በወረቀት ሊይ ተፅፎ ተሞክሮዎችን ከማስቀመጥ ባሻገር ወዯ ተግባር የማስገባቱ ሂዯት 

ሰፊ ውስንነት አሇበት፡፡ በአመሇካከት ረገዴ ራሱ አመራሩ በመሌካም ተሞክሮ ሊይ ያሇው 

ቁርጠኝነት አናሳ መሆኑን በተሇያዩ ጊዜያት በተከናወኑ ግምገማዊ ስሌጠናዎች ሊይ ሲነሳ 

የቆየ ቢሆንም እስካሁን ችግር ሆኖ ቀጥሎሌ፡፡ 

በከተማችን በየዯረጃው የሚገኘው አመራር ምርጥ ተሞክሮዎችን ቀምሮ የማስፋቱን ስራ 

ከማሰፋት ስትራቴጂያችን ጋር አስተሳስሮ በትኩረት ሉፈፅመው የሚገባ አብይ ጉዲይ ነው፡፡ 

በቀጣይም አመራሩ በተሇይ ከከተማችን ቁሌፍ ችግሮች ስፋት አንፃር የተቀመሩ ተሞክሮዎች 

በቂ ባሇመሆናቸውና ወጥነት የጎዯሊቸው በመሆኑ ማነቆ የሆኑ ችግሮችን ሇይቶ ሇውጤታማነቱ 

ትኩረት ሰጥቶ መረባረብ ይኖርበታሌ፡፡ ስሇዚህ ያለብንን የማስፈፀም አቅም ማነቆዎች 
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በውይይት፣ በስሌጠና እና በዕሇት ተዕሇት ተግባር ውጤታማ ስራ በማከናወን የማሰፉት 

ስትራቴጂ ትግበራ የተሳካ እንዱሆን ሰፊ ጥረት ማዴረግ ይጠበቅብናሌ፡፡ 

 

3.5. የቅሬታና አቤቱታ አፈታት ስርዓት እና የአገሌግልት ስታንዲርዴ  
 

ቅሬታ አንዴ ተገሌጋይ በጠየቀው ወይም በተሰጠው አገሌግልት ሊይ ባገኘው ምሊሽ ወይም 

አገሌግልት አሇመርካቱን የሚገሌጽበት መንገዴ ነው፡፡ ቅሬታ በዋናነት የሚመነጨው 

ከአመራሩና ፈፃሚው የአገሌጋይነት ስሜት አሇመኖር፣ የአሰራር ግሌፅነት አሇመዲበር፣ 

አዴሎዊ አሰራር በመፈፀም ወዘተ. ሲሆን ይህም አገሌግልት አሰጣጡ በተቀመጠው 

ስታንዲርዴ መሰረት ተግባራዊ እንዲይሆን ከፍተኛ ጫና እየፈጠረ ይገኛሌ፡፡ በላሊ በኩሌ 

አንዲንዴ ባሇቤት የላሊቸው ስራዎች፣ የአገሌግልት ስታንዲርዴ ያሌተዘጋጀሊቸው ተግባራት 

እንዱሁም ግሌፅ የሆነ ዯንብና መመሪያ የላሊቸው ስራዎች ሇቅሬታ ምንጮች ሲሆኑ 

ይሰተዋሊለ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ አንዲንዴ ተገሌጋዮች የማይገባቸውን ጥቅም ሇማግኘት 

በሚያዯርጉት ሙከራ ቅሬታዎች ሲነሱ ይስተዋሊሌ፡፡  

በከተማችን የቅሬታና አቤቱታ አፈታት ስርዓት በመዘርጋትና የቅሬታና አቤቱታ ሰሚ 

ጽ/ቤቶችን በማዯራጀት የተገሌጋዮችን ቅሬታዎችና አቤቱታዎች በቅርበት በማዲመጥና 

የሚመሇከታቸው የስራ ዘርፎች ጋር በመወያየት ምሊሽ እየሰጡ ይገኛሌ፡፡ ይህ አዯረጃጀት 

በመሬት ነክ ተቋማት፣ በከተማና በክ/ከተማ ዯረጃ የተቋቋመ ሲሆን በላልች ሴክተሮች 

የሚታዩ ቅሬታዎችን የሚፈታ አዯረጃጀት በከተማና በክ/ከተማ በተቋም ዯረጃ እንዱሁም 

በወረዲ በቡዴን ዯረጃ በዋና ስራ አስፈጻሚው ስር ተዯራጅቶ ይገኛሌ፡፡ የቅሬታና አቤቱታ 

አፈታት አሰራርና አዯረጃጀት ከሊይ በተገሇጸው ዯረጃ ቢኖርም ችግሩን ከመሰረቱ ሉፈታ 

በሚችሌ ቁመና ሊይ የሚገኝ ነው ብል ማሇት አይቻሌም፡፡  

የቅሬታና አቤቱታ አፈታት ስርዓቱ አንዴ ቅሬታ ከቀረበበት ጊዜ ጀምሮ ምሊሽ 

እስከሚሰጥበት ዴረስ ያሇውን ተግባር የተቋማትን ባህሪ መሰረት በማዴረግ የአገሌግልት 

አሰጣጥ ስታንዲርዴ ሉዘጋጅሇት ይገባሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ መመሪያና ዯንብ ያሌወጣሊቸው፣ 

ስታንዯርዴ እና ባሇቤት የላሊቸው ስራዎች ተሇይተው በጥናት መስተካከሌ ይኖርባቸዋሌ፡፡ 

በአጠቃሊይ አመራሩ የቅሬታ ምንጭ የሆኑትን ጉዲዮችን በመሇየት የማዴረቂያ ስትራቴጂ 

በመንዯፍ ተግባራዊ ማዴረግ ይገባዋሌ፡፡  

ማንኛውም ተገሌጋይ በማንኛውም ተቋም አገሌግልት ጠይቆ በተቀመጠው ስታንዯርዴ 

አገሌግልት ማግኘት ካሌቻሇ ወዯ ሚመሇከተው አካሌ በመሄዴ አግሌግልት የሰጠውን 

አመራርም ሆነ ፈጻሚ የመክሰስ መብት እንዲሇው ዯንብ ቁጥር 48/2004 ያስቀምጣሌ፡፡ 



 
 

45 

ስሇሆነም የማንኛውም አገሌግልት ሰጪ ተቋም ይህንን ዯንብ በመረዲትና ተገሌጋዩን 

በማክበር ስራቸውን መሰረታዊ የስራ ሂዯት ሊይ በተቀመጡ ስታንዲርድች መስራት 

ይገባቸዋሌ፡፡  

በዯንብ ቁጥር 48/2004 እንዯ ተቀመጠው ዘጠኝ ቀሊሌ አሰተዲዯራዊ ጥፋቶች ተብሇው 

ከተወሰደት ውስጥ፤ ሇመጀመሪያ ጊዜ የሚቀርቡ ቅሬታዎችንና አቤቱታዎችን በማጣራት 

አፋጣኝ ውሳኔ ወይም ምሊሽ  አሇመስጠት፣ የስራ ሂዯቱ ቅዴመ ሁኔታዎች ሇተገሌጋዩ ግሌፅ 

አሇማዴረግና ሇሥራው አስፈሊጊ የሆኑ ህጏችን፣ የሥራ መሳሪያዎችንና መረጃዎችን በአግባቡ 

አዯራጅቶ አሇመያዝ ይገኙበታሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ ከባዴ አስተዲዯራዊ ጥፋቶች ተብሇው 

ከተዘረዘሩ ሃያ ዘጠኝ ጉዲዮች ውስጥ ከአገሌግልት አሰጣጥ ጋር የተያያዙ፤ ጉዲዮችን ሆን 

ብል ማዘግየት ወይም ባሇጉዲዮችን ማመሊሇስ ወይም ማጉሊሊት፣ ተገሌጋዩን ህብረተሰብ 

ማመናጨቅ ወይም መሳዯብና ተገቢውን አክብሮት አሇመስጠት፣ ሰነዴ ወይም ፋይሌ  

ሆንብል መዯበቅ፣ አዴሌዎ ወይም ሌዩነት መፈፀም፣ አገሌግልት በተቀመጠው ስታንዲርዴ 

መሠረት አሇመፈፀም ተካተዋሌ፡፡ ስሇሆነም አንዴ አመራር ወይም ፈፃሚ ከሊይ የተገሇፁ 

ጥፋቶች በተገሌጋዩ ሊይ ቢያዯርስ ቀሊሌ ወይም ከባዴ አስተዲዯራዊ ጥፋቶች እንዲጠፋ 

በመቁጠር በጥፋቱ መሰረት እንዯሚቀጣ ዯንቡ ያስቀምጣሌ፡፡  

ይሁን እንጂ አመራሩና ፈፃሚው የሚሰጠውን አገሌግልት በስታንዲርዴ መሰረት ባሇመስጠቱ  

እንዯሚጠየቅ እና ተገሌጋዩም ህብረተሰብ አገሌግልት በስታንዯርዴ መሰረት አገሌግልት 

ካሊገኘ መጠየቅና መክሰስ መብቱ እንዯሆነ የሚያውቅበት አሰራር አሌጎሇበት ይህ የሚያሳየው 

የተጠያቂነት ዯንብ ቁጥር 48/2004 በማስገንዘብ ረገዴ የተሰራው ስራ አነስተኛ መሆኑ ነው፡፡ 

ስሇሆነም ይህንን ዯንብ ሇአመራሩ፣ ሇስራተኛው ብልም ሇተገሌጋዩ ህብረተሰብ  በሚዴያ 

ሽፋን በመስጠት ግንዛቤ ማሳዯግ ያስፈሌጋሌ፡፡  

 

3.6. የዜጎች የስምምነት ቻርተርና የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ 

የዜጎች ስምምነት ቻርተር አገሌግልት ሰጪ ተቋማት ግሌፅነት፣ ተጠያቂነትና ፈጣን ምሊሽ ሇመስጠት 

የሚያስችሌ የአሰራር ስርዓት እንዱያሰፍኑ በማዴረግ በተገሌጋዩ ህብረተሰብ እና በመንግስት 

አገሌግልት ሰጪ ተቋማት መካከሌ ስራን መሰረት ያዯረገ ጤናማና መተማመን ሊይ የተመሰረተ 

ግንኙነት እንዱኖር የሚያስችሌ የአሰራር ስርዓት ነው፡፡ በተጨማሪም አገሌግልት ሰጪ ተቋማት 

ስሇሚሰጡት አገሌግልት ሇህዝብ ቃሌ የሚገቡበት ስርዓት ሲሆን በገቡት ቃሌ መሰረት አገሌግልት 

ካሌሰጡ ዯግሞ የሚጠየቁበት አሰራር ነው፡፡ 

ቻርተሩ በተጨባጭ ከአገሌግልት ሰጪ ተቋማት የሚያገኙትን አገሌግልት፣ የተጠቃሚው 

መብትና ግዳታ በግሌፅ የሚያሳይ ሲሆን ህዝቡ ይህንን መሰረት በማዴረግ የተቋማት 
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የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች አፈፃፀምን በመመዘን የተሻሇ አፈፃፀም ያሊቸውን እውቅና 

ሇመስጠትና ሇማበረታታት ዴክመት ያሇባቸውን ዯግሞ ሇመታገሌና ሇማረም እዴሌ 

ይፈጥርሇታሌ፡፡ አገሌግልት ሰጪ ተቋማትም የገቡትን ቃሌ ከግብ ሇማዴረስ እና 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን ጠብቆ ህዝቡን ሇማገሌገሌ በሚያዯርጉት እንቅስቃሴ 

የተሻሇ የስራ አፈፃፀም ውጤት እንዱኖራቸው እገዛ ያዯርጋሌ፡፡ 

የዜጎች ስምምነት ቻርተር በከተማችን የግሌፅነትና ተጠያቂነትን በማስፈን የኪራይ 

ሰብሳቢነት አመሇካከትና ተግባርን ሇመታገሌና ሇማስተካከሌ የሚያበረክተው አስተዋጽኦ 

ቀሊሌ አይዯሇም፡፡ ይህ የሚሆነው ዯግሞ ዜጎች ቻርተሩን በሚገባ አውቀውና ተረዴተው 

ሇመብታቸው ትግሌ ማዴረግ ሲችለ ብቻ ነው፡፡ በመሆኑም ሁለም የህብረተሰብ ክፍልች 

ያሊቸውን ግንዛቤ ከፍ በማዴረግ በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዯርዴ መሰረት አገሌግልት 

የማይሰጡ ተቋማትና ሰራተኞችን ሉጠይቁና ይመሇከተኛሌ ብሇው ትግሌ እንዱያዯርጉ ምቹ 

ሁኔታዎችን መፍጠር ይገባሌ፡፡ 

በመሆኑም በከተማችን በየዯረጃው በሚገኙ ተቋማት በዜጎች የስምምነት ቻርተር ሊይ የሚታዩ 

ክፍተቶችን ማስተካከሌ ያስፈሌጋሌ፡፡ የዜጎች የስምምነት ቻርተር ያሊዘጋጁ ተቋማት ሰነደን 

በማዘጋጀት ከህዝቡ/ከባሇዴርሻ አካሊት ጋር በመፈራረም ወዯ ተግባር መግባት ይገባቸዋሌ፡፡ 

ህብረተሰቡ በሰነደ ሊይ ያሇውን ግንዛቤ ሇማሳዯግ የኮሙኒኬሽን ስትራቴጂ በመንዯፍ 

ቀጣይነት ያሇው ስራ ሉሰራ ይገባዋሌ፡፡ ይህን አሰራር በተሟሊ መሌኩ በህዝቡ ውስጥ ማስረጽ 

ከተቻሇ በከተማችን የግሌጽነትና ተጠያቂነት አሰራር ሇመፍጠር ምቹ ሁኔታን ማመቻቸት 

ይቻሊሌ፡፡ በዚህ አሰራር ህዝቡ በአንዴ በኩሌ የመንግስት አገሌግልት ሰጪ ተቋማት፣ 

አመራሩና ፈጻሚው የሚሰጧቸው አገሌግልቶች ስታንዲርዲቸውን ካሌጠበቁ ሇምን ብሇው 

የሚጠይቅበት ሁኔታን የሚያጎሇብት ሲሆን በላሊ መሌኩ ዯግሞ የማይገባ አገሌግልት 

ሇማግኘት የሚሞክረውን እና በዴፍኑ የሚያማርረውን ተገሌጋይ ሇማረም አቅም ይፈጥራሌ፡፡ 

ስሇዚህ ይህ አሰራር ከመንግስት ተቋማት ባሻገር በህዝቡ ውስጥ ያሇውን የኪራይ ሰብሳቢነት 

አመሇካከትና ተግባር ሇመታገሌ እና የግሌጽነትና የተጠያቂነት አሰራርን ሇማጎሌበት ከፍተኛ 

አስተዋጽኦ ያዯረክታሌ፡፡ በመሆኑም በየዯረጃው ያሇው አመራር ከዚህ አንጻር ተቋሙን 

በመፈተሽ በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች አፈጻጸም ሊይ የሚታዩ ችግሮችን ህዝቡን 

በማሳተፍ መፍታት እና መሌካም አስተዲዯርን በተቋሙና በከተማችን ማስፈን ይገባዋሌ፡፡ 
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3.7. ኪራይ ሰብሳቢነት  

ኪራይ ሰብሳቢነት በራስ ጥረት የሚፈሌጉትን አገሌግልትና ምርት በቀጥታ ከማግኘት ይሌቅ 

ቀጥተኛ ባሌሆነ መንገዴ የሚገኝ ያሌተገባ ጥቅም ነው፡፡ኪራይ ሰብሳቢነት በተግባር ብቻ 

የሚገሇጽ ሳይሆን በአመሇካከትም የሚገሇጽ ዴርጊት ሲሆን  አመሇካከቱ የተመቻቸ ሁኔታን 

ሲያገኝ ወዯ ዴርጊት የሚሇመጥ ነው፡፡ 

የኪራይ ሰብሳቢነት አመሇካከትና ተግባር ሇአንዴ ሀገር ኢኮኖሚያዊ፣ ፖሇቲካዊና ማህበራዊ 

እዴገት ጠንቅ ከሆኑት ጉዲዮች አንደና ዋነኛው ነው፡፡ ከዚህም ጋር ተያይዞ በከተማችን 

የኪራይ ሰብሳቢነት አመሇካከትና ተግባርን ሇማጥፋት የተሇያዩ አዯረጃጀቶችን በመፍጠር፣ 

በክትትሌና ግምገማ፣ በንቅናቄ መዴረኮችና በተሇያየ አግባብ የሚዯረጉ ትግልች ሇማዴረግ 

ጥረት እየተዯረገ ሲሆን በየጊዜው አይነቱን፣ ባህሪውንና ይዘቱን በመቀያየር የከተማችን 

ተግዲሮት እየሆነ ይገኛሌ፡፡  

እየተተገበሩ ያለትን አዯረጃጀቶችና አሰራሮች በየጊዜው እተፈተሹ ያሇባቸውን ክፍተት 

በወቅቱ እየተስተካከለ እንዱሄደ ባሇመዯረጉ ኪራይ ሰብሳቢዎች ያለትን  ከፍተቶች 

በመጠቀም በሃገርና በህዝብ ሊይ ከፍተኛ ጉዲት ሲያዯርሱ ይስተዋሊሌ፡፡ከዚህም ላሊ ሇኪራይ 

ሰብሳቢነት ምንጭ የሆኑ ጉዲዮችን በጥናት በመሇየትና የማክሰሚያ ስትራቴጂ በማዘጋጀት 

ወዯ ተግባር በመግባት ረገዴ ክፍተት እንዲሇም ማየት ይቻሊሌ፡፡  

የኪራይ ሰብሳቢነት መነሻ ሁሇት ሲሆን አንዯኛው መነሻ ህገወጥ አገሌግልት በህገወጥ 

መንገዴ ሇማግኘት ከመፈሇግ የሚመነጭ ሲሆን ሁሇተኛው መነሻ ዯግሞ ህጋዊ አገሌግልቶች 

በጥገኛ ፍሊጎት ምክንያት በፍጥነትና በትጋት መፈጸም ባሇመቻሊችን የሚመጣ 

ነው፡፡በመዋቅራችን ውስጥም ሆነ ከመዋቅራችን ውጭ የሚገኘው ህገወጥ ፍሊጎቱን በህገ-ወጥ 

መንገዴ ሇማሳካት ሲንቀሳቀስ የማስተማር፣የመቆጣጠርና እርምጃ የመውሰዴ እንዱሁም 

የአመሇካከት ሇውጥ የማምጣት ኃሊፊነት የአመራሩ ነው፡፡ከፍተኛ አመራሩ የተዯራጀ ትግሌ 

በመጀመርና ቁጥጥሩን በማጥበቅ አዯጋውን የመዴፈቅ ኃሊፊነቱን በብቃት ባሇመወጣቱ ችግሩ 

ሉዯፈቅ አሌቻሇም፡፡ይህን ችግር በቁርጠኝነትና በማያቋርጥ ተከታታይ ትግሌ ካሌፈታን 

ህዝባችንን ፍትሃዊ ተጠቃሚነትን ማረጋገጥ ካሇመቻሊችንም ባሻገር ሌማታችን አዯጋ ሊይ 

ይወዴቃሌ፡፡ 

በአመራሩ በኩሌ ኪራይ ሰብሳቢነት የስርዓቱ አዯጋ መሆኑን በመረዲት ትግለን በእምነትና 

በጽናት ከመምራት አንጻር ውስንነቶች ይታያለ፡፡በኪራይ ሰብሳቢነት አመሇካከትና ተግባር 

ሊይ ተሳትፈው  በሚገኙ አካሊት ሊይ ላልችን ሉያስተምር በሚችሌ መሌኩ ተገቢ የሆነ 

እርምጃ ከመውሰዴ አንጻርም ክፍተቶች ይስተዋሊለ፡፡በተጨማሪም አገሌግልቶች 
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በተቀመጠው ስታንዲርዴ መሰረት ሇህብረተሰቡ እየተሰጡ መሆናቸውን የማረጋገጥ፤ 

ካሌተሰጡም ምክንያቱን በመሇየትና ተጠያቂ ሉሆን የሚገባው አካሌን ተጠያቂ የማዴረግ እና 

ክፍተቶች በመሇየት የመፍትሄ እርምጃ በመውሰዴ ረገዴ አሁንም ብዙ መስራት 

የሚጠበቅብን እንዯሆነ ማየት ይቻሊሌ፡፡ህብረተሰቡ ከአገሌግልት አሰጣጥ ጋር በተያያዘ 

የሚያነሳቸውን ቅሬታዎች በወቅቱ ምሊሽ ስሇማይሰጣቸው ዛሬ በከተማችን አንደ የመሌካም 

አስተዲዯር እጦት መገሇጫ ሆኖ ሲጠቀስ ይስተዋሊሌ፡፡ ፈጻሚው የባሇጉዲዮችን ፋይሌ 

የመዯበቅ፣ ተገቢውን መረጃ ባሇመስጠት፣ ከስራ ሰዓት ውጪ በመቅጠር  በጥቅም ሲዯራዯር 

ዯንበኞችን የማመናጨቅና የመሳሰለትን ተግባራት ሲያከናውን አስፈሊጊው እርምጃ በወቅቱ 

ባሇመወሰደ ችግሩ እየተባባሰ መጥቷዋሌ፡፡እንዱሁም እርስ በእርስ የመተጋገሌ ባህሌ 

በሚፈሇገው ፍጥነት ባሇመፋፋሙ ችግሩ ከጊዜ ወዯጊዜ እየከፋ እንዱሄዴ አዴርጎታሌ፡፡ 

በመሆኑም አመራሩ አገሌግልቶችን በስታንዲርደ መስጠትን እና ቅሬታዎችን በየወቅቱ 

መፍታት መሌካም አስተዲዯርን ሇማስፈን የሚዯረገውን ጥረት ማሳኪያ መንገዴ መሆኑን 

በመረዲት በዚህ ሊይ ማተኮር ይጠበቅበታሌ፡፡  

ፈጻሚው መመሪያና ዯንብን አክብሮ አገሌግልት ከመስጠት ይሌቅ የግሌ ጥቅምን ከአገርና 

ከወገን ጥቅም በማስቀዯም በዚህ ተግባር ሲሳተፍ ይታያሌ፡፡አገሌግልቶችን በተቀመጠው 

ስታንዲርዴ መሰረት ከመስጠት ይሌቅ ሰበቦችን እየዯረዯሩ ማጓተትና በዚህም ጥቅም 

ሇማግኘት ሙከራ ያዯርጋሌ፡፡ በተመሳሳይ በህብረተሰቡ ዘንዴ መብትና ግዳታውን 

በመረዲት አገሌግልቶችን ሇማግኘት ከመሞከር ይሌቅ በአቋራጭ ተጠቃሚ ሇመሆን 

የሚሞክር ሲሆን በዚህም በዜጎች ስምምነት ሰነዴ ሊይ በተቀመጠው ስታንዲርዴ መሰረት 

አገሌግልቶችን መጠየቅ ሲገባው የተቀመጡትን ስታንዲርድች ካሇመገንዘብ ሇእንግሌት 

ሲዲረግ ይስተዋሊሌ፡፡  

በመሆኑም ህብረተሰቡ ስሇ ኪራይ ሰባሳቢነት አስከፊነት ያሇውን  ግንዛቤ ማሳዯግ፣የቅሬታ 

አፈታት ስርዓትን ሙለ በሙለ ጥቅም ሊይ ማዋሌና የኪራይ ሰብሳቢነት ምንጭ የሆኑ 

ጉዲዮችን በጥናት በመሇየት የማክሰሚያ ስትራቴጂ ነዴፎ በቁርጠኝነት ወዯተግባር መግባት 

ጊዜ የማይሰጠው ጉዲይ ሉሆን ይገባሌ፡፡ 

 

3.8. የክትትሌና ዴጋፍ፣ የምዘናና እውቅና ስርዓት እና የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ 

የምዘናና የእውቅና አሰጣጥ ስርዓት የአንዴ ተቋምን/ ቡዴንን/ ግሇሰብ ወዘተ. አፈጻጸም 

ቅሌጥፍናና ውጤታማነት (Efficiency and Effectiveness) በመሇካት ሇተሻሇው አፈጻጸም 

እውቅና የሚሰጥበት፤ ዴክመት ሊሇበት ዯግሞ ዴጋፍ የሚዯረግበት አሰራር የሚፈጥር በመሆኑ 

በተመዛኛ አካሊት መካከሌ መሌካም የውዴዴር መንፈስን የሚፈጥ ከመሆኑም በተጨማሪ 
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የውጤታማነትን ቀጣይነት ሉያረጋግጥ የሚችሌ መሳሪያ ነው፡፡ በመሆኑም በከተማችን 

የምዘናና እውቅና ስርዓቱ ከጊዜ ወዯ ጊዜ ከነውስንነቱም ቢሆን እየተጠናከረ እንዱሄዴ 

ሇማዴረግ ጥረት እየተዯረገ ይገኛሌ፡፡ ባሳሇፍነው በጀት አመትም ከተቋማት እስከ ግሇሰብ 

ሇመመዘንና እውቅና ሇመስጠት የተዯረገው ጥረት የተሻሇ ሲሆን ከስኮርካርዴ ጋር 

እንዱተሳሰር ሇማዴረግ ተሞክሯሌ፡፡ ከዚህ በተጨማሪ ከዚህ ቀዯም ከባዴ ተግዲሮት 

የነበረበትን የግሇሰብ ምዘናን ከነውስንነቱም ቢሆን ተግባራዊ ሇማዴረግ ጥረት ተዯርጓሌ፡፡ 

ይህ በእንዱ እንዲሇ የምዘናና እውቅና ስራችን ጅምርና ክፍተቶች የሚታይበት ነው፡፡  

የከተማችን የምዘና ስራን ከስኮርካርዴ ጋር እንዱተሳሰር ሇማዴረግ የሚዯረገው ጥረት 

አበረታች ሲሆን ይህ ስኮርካርዴ ግን በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ከተቀመጡ 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች (ጊዜ፣መጠን፣ጥራት፣ወጪ ወዘተ.) ጋር የተሳሰረ ነው ብል 

መውሰዴ አይቻሌም፡፡ የዚህ ችግር መነሻ በአንዴ በኩሌ የከተማችን የተቋማት አዯረጃጀቶች 

ከከተማው የእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ዕቅዴ ጋር በተሟሊ መሌኩ ያሌተሳሰሩና የመነጩ 

ባሇመሆናቸው ሲሆን በላሊ በኩሌ ዯግሞ በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ የተጠኑ 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ጊዜ ሊይ ያተኮሩና ላልቹን የአገሌግልት አሰጣጥ 

ስታንዲርድች ባካተተ መሌኩ የተዘጋጁ ባሇመሆኑ ነው፡፡  

በመሆኑም የከተማችን የምዘናና እውቅና ስርዓት ውጤታማ እንዱሆንና በከተማችን 

የሚታየውን የመሌካም አስተዲዯርና የአገሌግልት አሰጣጥ ችግሮች ከመሰረቱ ሇመፍታት 

አጋዥ የትግሌ መሳሪያ ሆኖ እንዱያገሇግሌ በመሰረታዊ የስራ ሂዯት ሇውጥ ከተቀመጡ 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ጋር መተሳሰር ይገባዋሌ፡፡ የምዘና ስርዓቱ በዋናነት 

ከከተማችን ስትራቴጂ ከሚመነጨው ስኮርካርዴ ጋር መተሳሰሩ ትክክሇኛ ሲሆን አሁን 

የሚኖረው ቀሪ የቤት ስራ በስኮርካርደ ሊይ የተቀመጡ የአፈጻጸም መሇኪያዎች 

/Performance Indicators/ በBPR ከተቀመጡ የአገሌግልት አሰታንዲርድች ጋር ማስተሳሰር 

ነው፡፡ ይህን ስናዯርግ የምዘና ስራችን ስትራቴጂና ኦፕሬሽንን (በስትራቴጂያዊ የአፈጻጸም 

መሇኪያዎችና በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች አማካኝነት) ያካተተና ያስተሳሰረ በመሆኑ 

የሁሇቱንም የሇውጥ መሳሪያዎች (BPR እና BSC) ቀጣይነትና ውጤታማነት በማረጋገጥ 

የከተማችንን የሌማት፣ የመሌካም አስተዲዯርና አገሌግልት አሰጣጥ ክፍተቶችን በመሙሊት 

የሊቀ አፈጻጸም እንዱኖረው ያዯርጋሌ፡፡ 

ከዚህ በተጨማሪ የምዘና ስርዓቱን ውጤታማነት ሇማረጋገጥ ከክትትሌና ዴጋፍ ስርዓቱ ጋር 

ማስተሳሰር ያስፈሌጋሌ፡፡ የክትትሌና ዴጋፍ ስርዓቱ በዋናነት በስትራቴጂያዊ መሇኪያዎች 

አማካኝነት የአገሌግልት ስታንዲርድችን መሰረት ማዴረግ ይኖርበታሌ፡፡ የአገሌግልት 

አሰጣጥ ስታንዲርድች አፈጻጸም በጊዜ፣ በመጠን፣ በጥራት፣ በወጪና በእርካታ ሲሻሻሌ 
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የስትራቴጂያዊ መሇኪያዎች አፈጻጸም አብሮ እዴገት እያሳየ ይሄዲሌ፡፡  ይህ ዯግሞ 

ሇስትራቴጂያዊ ግቦች (በእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ዕቅዴ ሇተቀመጡ ግቦች) ስኬት መሰረት 

ነው፡፡ እነኚህ ስትራቴጂያዊ ግቦች ዯግሞ ሲሳኩ ሇአምስት አመት የተነዯፉ የከተማዋ 

የእዴገትና ትራንስፎርሜሽን ግቦችና ዓሊማዎች ተሳኩ ማሇት ይሆናሌ፡፡ በመሆኑም 

የከተማችን ክትትሌና ዴጋፍ ስትራቴጂያዊ መሇኪያዎችን መሰረት ያዯረገ፣ ሦስቱን 

የክትትሌና ዴጋፍ መስተጋብሮችን ያዋሃዯና የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን ያማከሇ 

ሉሆን ይገባሌ፡፡ 

በአጠቃሊይ የክትትሌና ዴጋፍ ስራችን የአፈጻጸም መሻሻልች /Performance progress/ ሊይ 

ያተኮረ ሉሆን ይገባሌ፡፡ ሇምሳላ በመጀመሪያው ሩብ አመት የነበረው የአገሌግልት 

ስታንዲርዴ አፈጻጸም በጊዜ፣ በመጠን ፣ በጥራት፣ በወጪ በሚቀጥሇው ሩብ አመት ምን 

መሻሻሌ አሳየ የሚሇው መዲሰስ ይኖርበታሌ፡፡ ይህ ዯግሞ ሉሆን የሚችሇው የምዘና ስራችን 

የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድችን ማዕከሌ በማዴረግ የምንመዝንበት ስርዓት መዘርጋት 

ሲቻሌ ነው።  

ስሇዚህ በከተማችን ከዚህ ጋር ተያይዞ በአመራሩና በፈጻሚው የሚታየውን የአቅም ውስንነት 

በመፍታ፣ የምዘናና የእውቅና ስርዓቱን እንዱሁም የክትትሌና ዴጋፍ አሰራሩን የስትራቴጂ 

አፈጻጸም ዯረጃና የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች ሊይ የሚያተኩር በማዴረግ፣ በዚህ ስራ 

ሊይ የባሇዴርሻ አካሊትን ተሳትፎ በማጎሌበት እንዱሁም አሰራሩን ከአውቶሜሽን ስርዓቱ ጋር 

በማስተሳሰርና ስታንዲርዲይዝዴ በማዴረግ ሇከተማችን የመሌካም አስተዲዯርና የአገሌግልት 

አሰጣጥ ችግር ምንጭ የሆነውን የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አፈጻጸም ችግር መፍታት 

ያስፈሌጋሌ፡፡ 
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ማጠቃሇያ 
 

የአዱስ አበባ ከተማ አስተዲዯር ባሇፉት አመታት በከተማችን የሇውጥ መሳሪያዎችን 

ተግባራዊ በማዴረግ አበረታች የሌማትና የመሌካም አስተዲዯር ውጤቶች አግኝቷሌ፡፡ 

ከኢኮኖሚና ማህበራዊ ሌማት አንጻር የመንገዴ ግንባታ፣ የቤቶች ሌማት፣ የጤና ጣቢያዎች 

ግንባታና አገሌግልት፣ የትምህርት ዘርፍ ሌማት ወዘተ. ተጠቃሽ ሲሆኑ ከአገሌግልት አሰጣጥ 

አንጻር ዯግሞ የወሳኝ ኩነቶችና የውሌና ክብር ማስረጃ አገሌግልት ወዘተ.ን መጥቀስ 

ይቻሊሌ፡፡ በላሊ ጎኑ በመሌካም አስተዲዯርና የአገሌግልት አሰጣጥ ስራው ሊይ ክፍተቶች 

እንዲለ ህዝቡ በተሇያዩ ጊዜያት እየገሇጸ ይገኛሌ፡፡ በከተማችን የሚሰጡ አገሌግልቶች አሁን 

ከዯረስንበት የእዴገት ዯረጃና ከህዝቡ አዲጊ ፍሊጎት አንጻር ብዙ መስራት የሚጠይቅ 

እንዯሆነ ይታያሌ፡፡ ሇዚህ ውጤት መጓዯሌ ዋነኛው መንስኤ ከሰው ሀይሌ አመሇካከት፣ 

እውቀትና ክህልት ጋር የተያያዘ ሲሆን አሰራርና አዯረጃጀትም ተጠቃሾች ናቸው፡፡  

በከተማችን ከሲቪሌ ሰርቪስ ዩኒቨርሲቲ ጋር በመተባበር በተመረጡ ዘርፎች ሊይ ጥናት 

ተዯርጓሌ፡፡ የጥናቱ ግኝቶች የሚያሳዩት በአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርዴ አተገባበር ሊይ 

ውስንነቶች እንዲለ፣ የግሌጽነትና ተጠያቂነት ስርዓቱ በተሟሊ መሌኩ ተግባራዊ እየተዯረገ 

ያሇመሆኑ፣ የኪራይ ሰብሳቢነት አመሇካከትና ተግባር የሚታይ መሆኑ፣ ባሇጉዲይን የማጉሊሊት 

ሁኔታዎች እንዲለ፣ ምርጥ ተሞክሮ ቀምሮ የማስፋቱ ስራ ሊይ የግንዛቤና የአፈጻጸም ችግሮች 

እንዲለ፣ የኢንፎርሜሽን ኮሙኒኬሽን አጠቃቀማችን የተሟሊ ያሇመሆኑ፣ በፈጻሚውና 

በአመራሩ የብቃት ማነስ የሚታይ መሆኑ፣ ሙያ ነክ በሆኑ ተቋማት አመራሩ በፈጻሚው 

እየተመራ መሆኑ (አብዛኛው አመራር የዘርፉ እውቀት ሳይኖረው በኮሚትመንት ብቻ 

የሚመዯብ መሆኑ)፣ ስትራቴጂያዊ አመራር ከመስጠት ይሌቅ የሇት ተሇት ስራ ሊይ ትኩረት 

የሚዯረግ መሆኑ (Focusing on operation than the strategy)፣ አብዛኛው ተገሌጋይ 

የአገሌግልት ስታንዲርድችን የማያውቅ መሆኑ፣ የማይገባውን አገሌግልት ሇመውሰዴ 

የሚፈሌግ ተገሌጋይ መኖሩ ወዘተ. ተጠቃሾች ናቸው፡፡ 

አስተዲዯሩ በጥናቱ የተሇዩ ችግሮችን ሇመፍታት ዝርዝር መፍትሔዎችን የሚያሳይ ሰነዴ 

እና የማስተግበሪያ ዕቅዴ እንዱዘጋጅ አዴርጓሌ፡፡ በዚህም በአመራሩና በፈጻሚው የሚታዩ 

የአመሇካከት፣ የክህልት፣ የእውቀትና የስነ-ምግባር ችግሮችን፣ በአገሌግልት አሰጣጥ 

ስታንዲርድች የሚታዩ ውስንነቶችን፣ በአሰራር፣ በአዯረጃጀትና በቴክኖልጂ መፈታት 

የሚገባቸውን ጉዲዮች በመሇየት የመፍትሔ እርምጃዎችን አመሊክቷሌ፡፡ በመሆኑም 

በየዯረጃው የሚገኘው የአስተዲዯሩ መዋቅር ባሇዴርሻ አካሊትንና ህዝቡን በማሳተፍ ችግሮቹን 

ከመሰረቱ መፍታትና የከተማችንን ህዲሴ ማረጋገጥ ይገባዋሌ፡፡     
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አባሪ ሀ 

ከትምህርት ሚኒስቴር በBSC አውቶሜሽን ሊይ የተገኘ ሌምዴ 

በአገራችን የባሊንስዴ ስኮርካርዴ ስርዓትን ተግባራዊ ካዯረጉ ተቋማት አንደ የትምህርት ሚኒስቴር 

መሆኑ ይታወቃሌ፡፡ ሚኒስትር መስሪያ ቤቱ የስትራቴጂውን አፈጻጸም ሇመመዘን እና ግሌጽነትና 

ተጠያቂነትን በዘርፉ ሇማስፈን የBSC አውቶሜሽን ስርዓትን ተግባራዊ አዴርጓሌ፡፡ በመሆኑም 

ሚኒስቴሩ የውስጥ አቅሙን በመጠቀም (በዩኒቨርስቲ የሚገኙ የICT የትምህርት ክፍልችን ጨምሮ) 

ያዘጋጀው የBSC አውቶሜሽ አሰራር ሊይ የተዯረገው ምሌከታ እንዯሚከተሇው ቀርቧሌ፡፡    

1. የአውቶሜሽን ስርዓቱ ጥንካሬዎች  

 የአውቶሜሽን ስርዓቱ Web-Based መሆኑ መረጃን በሁለም አካሊት በቀሊለ ሇመዲሰስ 

(Assess) ሇማዴረግ አስችሎሌ፤ 

 የተቋሙን ራዕይ፣ ተሌዕኮና እሴቶችን በዴህረ-ገጹ ሊይ የያዘ በመሆኑ በየዯረጃው የሚገኙ 

አካሊት የተቋሙን ራዕይ አውቀውና እሴቶችን ተሊብሰው መስራት እንዱችለ ምቹ ሁኔታን 

ፈጥሯሌ፤ 

 የስኮርካርዴን ሙለ ማዕቀፍ ያካተተ በመሆኑ የተቋሙ ስትራቴጂያዊ የትኩረት መሰረቶች፣ 

የእይታ መስኮች (መነጽሮች)፣ መሇኪያዎች፣ የአፈጻጸም መነሻና ዒሊማዎች፣ የማስፈጸሚያ 

እርምጃዎችን (Initiatives) እንዱይዝ ተዯርጎ የተዘጋጀ መሆኑ፤ 

 በመነሻና በዒሊማ (Baseline and Target) መካከሌ ያሇውን የአፈጻጸም ዯረጃ (Performance 

threshold) በቀሇማት (ሰማያዊ፣ አረንጓዳ፣ ቢጫና ቀይ) ሇይቶ የሚያስቀምጥ መሆኑ እና 

ይህም የበሊይ አመራሩ ክትትሌና ዴጋፍ የሚያዯርግበትን የስራ ክፍሌ/ አይነት እንዱሇይ 

የሚረዲ መሆኑ፤ 

 ስትራቴጂያዊ ግቦችና መሇኪያዎችን ሇማሳካት የሚከናወኑ ተግባራትን መመዝገብና 

አፈጻጸማቸውን ከአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች (ጊዜ፣ መጠን፣ ጥራት፣ ወጪ) አንጻር 

የሚመዝን መሆኑ፤ 

 የዝርዝር ተግባራትና የስትራቴጂያዊ ግቦችና መሇኪያዎች አፈጻጸምን በተፈሇገው ጊዜ 

ሪፖርት ማውጣት (ማቅረብ የሚችሌ) መሆኑ፤ 

 የስትራቴጂ አመራር ስርዓት ያሇው መሆኑ (ሇምሳላ፡ የአውቶሜሽን ስርዓቱ በየዯረጃው 

የሚገኙ አመራሮች እንዯ ኃሊፊነት ዯረጃቸው የሚያዩትና የማያዩት፣ ሉያስተካክለ 

የሚችለትና የማይችለት ወዘተ. አሰራርን የያዘ መሆኑ)፤ 

 ስትራቴጂን ከሊይኛው የስራ ክፍሌ ወዯ ታችኛው የስራ ክፍሌ አስተሳስሮ የሚያወርዴ መሆኑ 

(Cascading) እንዱሁም የአፈጻጸም ሪፖርቶችን ከታች ወዯ ሊይ ጠምሮ ማቅረብ መቻለ፤ 

 ዯራሽ ስራዎችን መመዝገብና ሪፖርት ማዴረግ የሚችሌ መሆኑ፤ 

 የአፈጻጸም ምዘናን ከስትራቴጂ ጋር ማስተሳሰር መቻለና ተሌዕኮ ተኮር መሆኑ፤ 
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 ከተጨባጭ ተግባራት በተጨማሪ አመሇካከትና ስነ-ምግባርን እንዱሇካ ተዯርጎ የተዘጋጀ 

መሆኑ፤ 

2. የአውቶሜሽን ስርዓቱ ክፍተቶች 

 የአገሌግልት አሰጣጥ/ የዋና ዋና እና የዝርዝር ተግባራትን ስታንዲርዴ (ጊዜ፣ መጠን፣ 

ጥራትና ወጪ) አፈጻጸም መነሻና ዒሊማን (Baseline and Target) በባሊንስዴ ስኮርካርደ 

ሊይ ከተቀመጡ የአፈጻጸም መሇኪያዎች መነሻዎችና ዒሊማዎች ጋር አስተሳስሮ መመዘን 

ያሇመቻለ (የተግባራትን አፈጻጸም ከስትራቴጂያዊ መሇኪያዎች አፈጻጸም ጋር ማስተሳስ 

ያሇመቻለ)፤ 

 የአገሌግልት አሰጣጥ ስታንዲርድች (የተግባራት አፈጻጸም) በተሇይም ጥራትና ወጪ መመዘን 

እንዲሇባቸው ከማስቀመጥ ባሇፈ እንዳት ይመዘናለ የሚሇውን የማይመሌስ መሆኑ፤ ናቸው፡፡ 

3. በትግበራ ወቅት የገጠመ ተግዲሮት 

 የአመራሩ የቁርጠኝነት ማነስ፦ በየዯረጃው የሚገኘው አመራር የአውቶሜሽን ስርዓቱን 

በተሟሊ መሌክ የስትራቴጂውን እቅዴ (ግቦችና መሇኪያዎችን) በወቅቱ የማያስገባ መሆኑና 

የአፈፃፀም ሪፖርቶችን በአዱሱ የአውቶሜሽን ስርዓት ስትራቴጂን ማዕከሌ አዴርጎ ከማቅረብ 

ይሌቅ በተሇመዯው የእቅዴ ዝግጅትና የሪፖርት ስርዓት ውስጥ የመግባት ሁኔታዎች የሚታዩ 

መሆኑ እና ፈፃሚ ሰራተኛው አሰራሩን እንዱጠቀም የማብቃትና ግፊት የማዴረግ ውሱንነት 

የሚታይበት መሆኑ። 
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አባሪ ሇ 

ከጉሇላ ክፍሇ ከተማ የይዞታ አስተዲዯር ጽ/ቤት የተገኘ ሌምዴ 

በጉሇላ ክፍሇ ከተማ አስተዲዯር የመሬት ሌማትና ማኔጅመንት ጽ/ቤት ሥር የሚገኘው 

የይዞታ አስተዲዯርና የግንባታ ፈቃዴ ጽ/ቤት ተገሌጋይ ከሚበዛባቸው ተቋማት መካከሌ 

በግንባር ቀዯምነት የሚጠቀስ ነው። በየዕሇቱ ወዯ ተቋሙ የሚመጡ ተገሌጋዮች ቀሌጣፋ፣ 

ፍትሏዊና ጥራት ያሇው አገሌግልት ማግኘት ይሻለ። የጉሇላ ክፍሇ ከተማ የይዞታ 

አስተዲዯርና የግንባታ ፈቃዴ ጽ/ቤትም ይህንኑ በመረዲት የአገሌግልት አሰጣጡን 

ፍትሏዊነትና ግሌጽነት ሇማጎሌበት የሚረደ የተሇያዩ የቴክኖሉጂ ውጤቶችን በመጠቀም ሊይ 

ይገኛሌ።  

ጽ/ቤቱ የሚጠቀማቸው የICT ቴክኖልጂዎች፦ 

 አንዯኛ የተገሌጋዮች የወረፋ ስርዓት ሲሆን ይህም ሁለም ተገሌጋይ ወዯ ጽ/ቤቱ 

እንዯመጣ የራሱን ወረፋ የሚወስዴበትና ምን ያህሌ ተገሌጋዮች ከሱ በፊት እንዲለ 

የሚረዲበት፤ ተራው መዴረስ አሇመዴረሱን በቀሊለ በስክሪን የሚከታተሌበትና ጉዲዩ 

ሇማን እንዯተመራ የሚረዲበት ግሌጽና ፍትሏዊ የዯንበኞች አገሌግልት መኖሩን 

የሚያረጋግጥበት ነው፣  

 ሁሇተኛ እያንዲንደ ተገሌጋይ በተሰጠው አገሌግልት ምን ያህሌ እንዯረካ ቀዯም ሲሌ 

ከተገሇፀው ሲስተም ጋር የተያያዘ የተገሌጋይ ዕርካታ ዯረጃ መስጫ ማሽንን 

መጠቀማቸው ነው። ይህም ተገሌጋዩ ያሇምንም ዴካም በቀሊለ የሚፈሌገውን የእርካታ 

ዯረጃ በመጫን ብቻ እርካታውን ሇመግሇጽ የሚያስችሇው በመሆኑ ሇተገሌጋዩ ምቹ 

ነው፡፡ በመሆኑ ሁለም ተገሌጋይ በቀሊለ ስሜቱን እንዱገሌጽ ከማስቻለም ላሊ 

ተቋሙ አገሌግልት አሰጣጡን በየጊዜው እያሻሻሇ እንዱሄዴ ከፍተኛ አስተዋጽኦ 

እንዲሇው ሇመረዲት ይቻሊሌ።   

 


