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انجام  يسازمان تأمين اجتماعخدمات غيرحضوري در كارآفريني مدل  طراحي و تبيينپژوهش با هدف اين  چكيده:

-كيفي)به روش آميخته  و گردآوري اطلاعات نظر هدف،كاربردي و به لحاظ ماهيت، اكتشافي روش پژوهش از. است شده

ماتيك تبه علت نبود پرسشنامه استاندارد در اين تحقيق محقق از پرسشنامه محقق ساخته به روش  كمي( صورت گرفت.

 دفمنده يريگ نمونه روش باو حرفه اي  يدانشگاه و انخبرگشامل تعدادي از  جامعه آماري بخش كيفياستفاده نمود. 

تصادفي ي ريگ نمونه روش با مشتريان سازمان تأمين اجتماعي استان خراسان رضوينفر  384مي شامل ك بخش در وانتخاب 

ستفاده از تئوري ا شناسايي و باكد باز  38نفر از خبرگان، تعداد  20انجام مصاحبه با  پيشينه و پس از مرور ند.بود ساده

كيفي نشان  شد كه نتايج تحليل كد انتخابي حاصل 4كد محوري و  16، تعداد محوري و انتخابي و انجام كدگذاري تماتيك

 و احيسازي ساختاري تفسيري، طرمدل پژوهش با روش مدل از اهميت كافي برخوردارند. برهمين اساس كد باز 38داد 

سازمان گرديد.  انجام شد و برازش مدل تاييد و روايي همگرا و واگرا معادلات ساختاريتحليل  اعتبارسنجي آن با تجزيه و

در مسائل سازماني كه  هاي كارآفرينانه، كاركنان را قادر سازد به تجربيات خودتواند با مديريت خلاقانه و استفاده از ايدهمي

ها مندسازي شركتكارآفرينانه به عنوان يك عامل مهم در توانهاي جديد و كمك به سازمان تكيه دهند. خدمات حلنياز به راه

سرعت در  به رسميت شناخته شود تا ارزش خدمت به مشتري درك شود و مزيت رقابتي را در يك محيط بسيار پينيده و به

مزيت رقابتي  ها در زمينه رقابت و منبع اصليحال تغيير حفظ كند. اقدامات كارآفرينانه عامل كليدي در موفقيت سازمان

توانند نتايج مطلوبي هاي ارائه شده توسط فناوري و هوش مصنوعي، دستياران ديجيتال ميحال، با افزايش فرصتاست. بااين

 را در مشتريان تأمين اجتماعي با خدمات نو ايجاد كنند.

، استان خراسان سازمان تأمين اجتماعي ،خدمات غيرحضوري، كارآفرينيطراحي و تبيين مدل، واژگان کليدي: 
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 مقدمه: -1

مختلف  يدر كشورها وتريكامپ ونيليها مامروزه ده

متصل  نترنتيبه ا ميمستق ريو غ ميجهان به طور مستق

تجارت  ك،يبه خدمات الكترون نترنتيهستند. كاربران ا

ولت د ،يكيالكترون يابيبازار ك،يتجارت الكترون ك،يالكترون

مشغول هستند،  رهيو غ كيالكترون يبانكدار ك،يالكترون

 يطيمرتبط، مح يهاو حوزه نترنتيكه كاربران ا راچ

 ياحرفه يهاتياند. فعالكرده جاديهمه افراد ا يمناسب برا

 يخدمات نيبا اصطلاحات آشنا هستند،  هور چن

 يكيبه نام انقلاب الكترون يديدهنده ورود انقلاب جدنشان

است  يانقلاب نياست. ا يو اطلاعات يپس از انقلاب صنعت

د ارتباطات، هر بخش را به چالش خواه يايكه علاوه بر دن

خدمات  ياياز مزا يامروز كمتر سازمان ياي. در دنديكش

 يهاخبر است. همه اپراتورها از سازمانيب كيالكترون

شمار  يب يكسب سودها الكوچك گرفته تا بزرگ به دنب

ا فض نيخود با ورود به ا انيو ارائه خدمات بهتر به مشتر

وكارها به ها و كسبها، سازمانها، دانشگاههستند. دولت

 توانيرا م كيكه خدمات الكترون انددهيرس جهينت نيا

كرد. در  يو مؤثر در جامعه تلق ديجد يهاحلعنوان راهبه

 يهاشركت يفناور يهاشرفتيكه پ ييگذشته، از آنجا

 رييتغ انينگرش آنها را نسبت به مشتر ديبا يمخابرات

عدم توجه به  نياست. همنن فتادهياتفاق ن نيداد، ايم

 ارائه محصولات وجود دارد و از يبرا دارانيدرخواست خر

در  يكيخدمات الكترون نترنتيبا توسعه ا گريد يسو

خدمات  تيعالاست. ف افتهيسراسر جهان گسترش 

نداشته است و مشكل  يهنوز رشد قابل توجه ينترنتيا

 درك نشده است يكياز خدمات الكترون يمشتر تيرضا

(yang et al., 2020). 
در  يفناور نياطلاعات در حال حاضر مهمتر يفناور

ها است. يفناور ريموتور محركه سا يبشر و حت يزندگ

 راتياطلاعات تأث يو رشد مداوم فناور عيسر راتييتغ

 يدارد كه زندگ ياگسترده يو اقتصاد يفرهنگ ،ياجتماع

شدن  يمردم امروز را متحول كرده است. در عصر فراصنعت

 يديآغاز شد، جنبش جد افتهي وسعهت يكه در كشورها

آلات نيها با ماشاست كه در آن انسان يريگدر حال شكل

 شونديم نيگزيجا يو تجارت سنت ديدر صنعت تول

(Yekani, 2020). اطلاعات به عنوان عامل  نيبنابرا

بر  يشود و جامعه اطلاعاتيم يثروت تلق ديدر تول ياصل

اطلاعات در حال توسعه است. امروزه  ياساس فناور

 يكيبه الكترون يارتباط به سرعت از سنت يسنت يهاروش

 ريياطلاعات و ارتباطات در حال تغ يو استفاده از فناور

  .(Naghavi and etc ,2016) است

 در فناوري ترينمهم اطلاعات، فناوري امروزه،

 محركه ساير موتور حتي و باشدها ميانسان زندگي

 رشد و سريع تغييرات شود.مي محسوب هافناوري

 و فرهنگي اجتماعي، آثار فناوري اطلاعات، يپيوسته

 تغيير كه باعث به جا گذاشته خود از ايگسترده اقتصادي

 پسا صنعتي دوران شود.مي حاضر عصر در هاانسان زندگي

 ايتازه جنبش شده آغاز پيشرفته كشورهاي اكنون در كه

به  ماشين آن جايگزيني نتيجه و گرفتهشكل  كه است

است. از طرفي  سنتي مشاغل و توليد در انسان جاي

اطلاعات و ارتباطات و  يشگرف در حوزه فناور راتييتغ

توسعه نفوذ  ،يكيالكترون يهاها و دولتسازمان جاديا

مختلف  يهارساختيز شيدايدر سراسر جهان، پ نترنتيا

 يهاگسترده و رسانه ياجتماع يهاو شبكه ينترنتيا

 . توسعه،يسينووبلاگ شرفته،يپ يافزارهانرم ديتول د،يجد

ت . اطلاعايفناور يكاربردها ريو سا يكيانتشارات الكترون

 يهاتوسعه و تنوع روش يرا برا يمناسب نهيو ارتباطات زم

 ,.DenghuaYuan et al)كنديارائه خدمات فراهم م

2021). 

طور به يكه سرعت فناور يامروز شرفتهيپ يايدر دن

و بازارها  عياست كه صنا ياست، ضرور عيسر يتوجهقابل

در  ژهيوكنند، به تركينزد يسرعت خود را به فناور

 يدارد. سودآور تيها اولوكه فروش خدمات در آن يعيصنا

سهم بازار نسبت به رقبا  شيموجود، افزا انيو حفظ مشتر

استفاده از  ادآوري ترشيبازار ب نيط مطلوب. ايشرا ريو سا

 يكيو نوآورانه مانند خدمات الكترون ديجد يهايژگيو

توان در خانه با استفاده از تلفن همراه انجام ياست كه م
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 تيمز كيدر بانك  يكيزيبدون حضور ف يداد. بانكدار

گذاران را به خود هياست كه توجه سرما يديكل يرقابت

خدمات به  عيتوز يهااز كانال يكيجلب كرده است. 

 ازياست كه به طور كامل ن يكيالكترون يبانكدار ان،يمشتر

. (Omidi, 2019)دهديم صيرا تشخ يمشتر تيبه رضا

ارائه  يهاها و روشكشور، شكل يبا رشد و توسعه اقتصاد

 رييتغ زيانسان ن يمختلف زندگ يهاخدمات در عرصه

 شود،ياتخاذ م يديجد يهادهيو پد ميمفاه كند،يم

و  يكيمرسوم به صورت الكترون يكه تمام كارها ياگونهبه

 ياجتماع مهيشد. ب لي. تبدشوديانجام م نيآفلا

است كه سران  يديجد ميمفاه از يكي كيالكترون

اند و رشد و داشته ديكأبر آن ت ياجتماع مهيب يهاسازمان

از  يكيسرعت گرفته است.  رياخ يهاتوسعه آن در سال

وكار تحقق و توسعه كسب يبرا يضرور يابزارها

مناسب در  يكيالكترون يهاستميوجود س ،يكيالكترون

را فراهم  يكيونكسب و كار الكتر اتيسازمان است كه عمل

 يبانيو پشت مهيب يهاستميشما به س ن،يكند. بنابرايم

 يهاستميس ريكه بتواند با سا ديدار ازين يكارآمد و مدرن

 ديو انتظارات جد ازهايكه ن ييهانهيدر زم دهينيپ

حال،  نيرقابت كند. با ا كند،يشما را برآورده م انيمشتر

و سنت جوامع  گمتناسب با فرهن ديبا ديجد يهايفناور

و  ازهايهر كشور و با در نظر گرفتن ن يهارساختيو ز

 ,Keramati)شوند  يسازيمردم بوم يهاخواسته

2019.) 

كشور تأمين ها در سازمان نياز پركاربردتر يكي

كه  ييهاسازمان ژهيو خدمات مرتبط است، به و ياجتماع

از خدمات فرار از مدرسه استفاده  يروزبه صورت شبانه

و اعتماد مردم به  كيتجارت الكترون شيكنند. با افزايم

از  يكيبه  نيلاناستفاده از خدمات آ ،ينترنتيا ديخر

روزانه  يانجام كارها يها براراه نيترو مطمئن نيترعيسر

شده است. البته جلب اعتماد مردم با استفاده از  ليتبد

 نيكه ا ي. سپس زمانستين يكار ساده ا نيلاآنخدمات 

شوند، يمطلع م ياستفاده از خدمات حضور يايافراد از مزا

 يطيها در شرادهند. امروزه سازمانيم ريينظر خود را تغ

از جمله عصر دانش، عصر  يمختلف نيكه با عناو رندقرار دا

عصر جامعه گذرا  ،يعصر جامعه اطلاعات ،يجامعه فراصنعت

شود. كشف و مطالعه رفتار يم اديشدن از آن يو عصر جهان

 يكيبه شما بدهد.  يرقابت تيمز كي ديبا شهيهم يمشتر

ها است كه شركت نيا نياستفاده از خدمات آفلا ياياز مزا

 شيش دفاتر به دنبال افزاو كاه نيخدمات آفلا رائهبا ا

در هنگام  يسرعت بارگذار ن،يبر اهستند. علاوه يوربهره

 افتهيبهبود  ياديتا حد ز زين نياستفاده از خدمات آفلا

 يماريب يو گسترش جهان ياست. با توجه به بحران كنون

 ياريبس يليو مؤثر، تعط كپارچهيكرونا، عدم وجود درمان 

ها و ادارات و ترس مكرر سازمان يليتعط ژهيبه و مشاغلاز 

 رانيبه مد نيها. اطيمح نيكننده از ااز افراد استفاده

خود  انيبه مشتر نيسازمان اجازه داد تا با خدمات آفلا

 ريمانند سا زين ياجتماع مهيسسات بؤخدمات ارائه دهند. م

را در شعب خود به نفع  يرحضوريها خدمات غسازمان

 ايكه آ نجاستيكنند، اما سوال ايخود ارائه م انيترمش

توان از يخدمات مناسب است؟ چگونه م نيسطح ا

ارائه خدمات  ديجد يهاارائه راه ينوآورانه برا يهاروش

استفاده كرد؟ مدل كسب و كار  ينيبه روش كارآفر نيآفلا

چگونه  يتأمين اجتماع يدر نهادها نيارائه خدمات آفلا

 -يفي)ك ختهيپژوهش آم كرديكه رو ييآنجا ازباشد؟  ديبا

 تي( است، در مرحله اول پژوهشگران به كميكم

در ارائه  ينيدر مدل جامع كارآفر ليدخ يرهايمتغ

وجود ندارد،  يتأمين اجتماع يكه در نهادها يخدمات

مدل  چيمحققان ه ديخاص باش ديكن يپردازند. سعيم

روابط  تياهمرتبط و م يرهايندارند و متغ يقطع يذهن

است.  يكاف يقيناخته است. فقط طرح سوال تحقآنها ناش

 باشد.يم ريبه شرح ز قيالات تحقؤس نيبنابرا

در ارائه خدمات  ينيبر كارآفر يچه عوامل -1

 گذارد؟يم ريثأت يتأمين اجتماع يهاناموجود در سازمان

در ارائه  ينيعوامل مؤثر بر كارآفر نيدر ب ايآ -2

تأمين  يهاوجود دارد كه در سازمان ييهاتيخدمات اولو

 وجود ندارد؟ ياجتماع
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 يمراقبت ريدر ارائه خدمات غ ينيكارآفر يالگو -3

 ست؟يچ يتأمين اجتماع يهادر سازمان

 

 پيشينه تحقيق  -2

 هاي خارجيالف( پژوهش

ها در مطالعه خود آن( 2021) 1حيدري و هاشمي

 ريتأث يكيكسب و كار الكترون طيكه بر بهبود مح يبه عوامل

و  هيابعاد فرار سرما نيب جهيگذارد نگاه كردند. در نتيم

و  كيكسب و كار الكترون طيمح ،يگذارهيسرما

كسب  يو بهبود فضا ياجتماع تيشبكه حما يهاشاخص

 مكسب و كار با استخدا يفضا يسازيو كار و مجاز

مثبت و افراد ناتوان در  ميمستقي همبستگ شكسوتانيپ

 ريمطالعه، او تاث كيدر ( 2020) 2. سوريوجود دارد كشور

و  يمشتر تيرا بر رضا يكيخدمات الكترون تيفيك

 جهينت نيكرد. آنها به ا يبررس نيآنلا ديخر نانياطم

وب  يو طراح يكيخدمات الكترون تيفيك نيكه ب دنديرس

وجود  يرابطه مثبت و معنادار يو خدمات مشتر تيسا

 تيفيك نيشد كه ب دييتا نيهمنن ن،يدارد. علاوه بر ا

 يساز يو غن يخصوص ميحر تيو امن يكيخدمات الكترون

 گريد قاتيتحق وجود دارد. يخدمات، رابطه مثبت معنادار

و اعتماد  تيرا بر رضا يكيخدمات الكترون تيفيك ريتأث

 توانيآمده مدستبه جياز نتا جهيدهد. نتينشان م يمشتر

ها شركت ،يسودآور شيگرفت كه به منظور افزا جهينت

و  يمشتر تيرضا يبر رو يگذارهيبا سرما تواننديم

به هدف حفظ  يكياز خدمات الكترون تيرضا شيافزا

شد كه بر بهبود  شنهادي. پابنديدست  ترعيسر انيمشتر

در تحقيقي ديگر  تمركز شود. كيخدمات الكترون تيفيك

كه بر  يمطالعه به عوامل ك(، ي2019و همكاران ) 3نوروزي

 يآنها برا ليو تما يكياز خدمات الكترون انيمشتر تيرضا

 ريروز بانك تأث يمشتر ياستفاده مجدد از مطالعه مورد

كه خدمات  دهدينشان م جيپرداخت. نتا گذارد،يم

بر  يمثبت معنادار ريو قصد استفاده مجدد تأث يكيالكترون

                                                                                                                        
1 Heydari & Hashemi 

2 Souri 

( 1396) يديو جمش يدارد. عباس يمشتر تيرضا

 تيفيك نياعتماد بر رابطه ب ريتأث يبه بررس نيهمنن

از شعب  يكيدر  يمشتر تيو رضا كيخدمات الكترون

ها داده ليو تحل هيپرداختند. تجز زيريدر شهر ن يبانك مل

و  يكيخدمات الكترون تيفيك نيدهد كه بينشان م

رابطه  يبا توجه به واسطه اعتماد مشتر يمشتر تيرضا

خدمات  تيفيابعاد ك نيب نيوجود دارد. همنن يمعنادار

 ميبودن و حفظ حرتحقق، در دسترس ،يي)كارا يكيالكترون

 ز،يريشهر ني شعب بانك مل انيمشتر تي( و رضايخصوص

ارائه  يشنهاداتيانجام شده پ قاتيبراساس تحق تيدر نها

قابل استفاده بود.  زين زيريشهر ن يبانك مل شد و در شعب

 ياما مطالعهكنند ( بيان مي2019و همكاران ) 4رامكومارا

 :ميانجام داد يفناور رشيبا عنوان مدل پذ

 ينيبشيپ يبرا تيفيبا ك يفناور رشيپذ مدل

. با استفاده يكيخدمات الكترون يبرا دارياهداف قصد خر

انتظارات از منظر  ييو شناسا يسازمان داريخر يهااز داده

 انيجر تيفيك ريتأث ا،يپو تي رف دگاهيبر منبع و د يمبتن

 داريبر نگرش خر كيتحقق لجست تيفياطلاعات و ك

 يابيو ارز يكينسبت به خدمات تداركات الكترون يسازمان

 يپول سياستفاده مستمر از آنها. سرو يبرا ياهداف بعد

 تيفيو كاطلاعات  انيجر تيفيكه ك دهدينشان م جينتا

 دارانيبر نگرش خر يتوجهقابل ريتأث كيانجام لجست

 ديدارد كه منجر به قصد خر يكينسبت به خدمات الكترون

(، 2020ا و همكاران )ي. كاتشوديم انيمشتر يآت

 ندهيآ يدهايخر يداريو پا يمشتر تيكه رضا يامطالعه

نشان داد كه  كند،يم يرا بررس تاليجيد يهادر فروشگاه

و  يياطلاعات، راهنما ياو در نقش سنت يتاليجيد اريدست

حال، با  ني. با ادهديارائه م انيرا به مشتر شنهاداتيپ

 ،يو هوش مصنوع يناورامكانات ارائه شده توسط ف شيافزا

را ارائه  يعاطف تيتوانند حما يم زين تاليجيد يارهايدست

 تيكه حما ميدهياو، ما نشان م شيدهند. در چهار آزما

 شيرا افزا يمشتر تيرضا تاليجيد ارانيدست يعاطف

3 Nourouzi   

4 Ramkumara 
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 يبر فناور يو همننان به استفاده از خدمات مبتن دهديم

 تيرضا تاليجيد اريدست كي. درك گرما در دهديادامه م

باعث  تيدهد و درك مداوم گرما و رضايم شيرا افزا

 جياز نتا ياعلاوه، مجموعهشود. بهيم يماندگار شيافزا

 راتيكه تأث دهديما نشان م شدهليتعد يگريانجيم

 تاليجيد يارهايكه دست دهديرخ م يتنها زمان يداريپا

 ائهار يعاطف يبانيپشت ،يفناور يدر خدمات با واسطه

توسط  ديكار را انجام ده نيعنوان مثال، اگر اكنند )به

بر  يعاطف تيحما ريتأث ت،ي(. در نهاشوديانسان ارائه نم

دهد. يرخ م يتاليجيد اريطول عمر مستقل از تجسم دست

-يانجيبخش خدمات مآموزند كه چگونه الهاميپزشكان م

خود  انيمشتر يرا برا يمثبت جيباشند و نتا يانسان يگر

 ( در2019و همكاران ) 1ليوريودنگ به ارمغان آورند.

 يها بررسبانك يريپذسكيتك را بر رنيف ريثأت ايمطالعه

 يديجد يهايفناور ر،ياخ يهادر سال جه،يكرد. در نت

 يو هوش مصنوع ينترنتيا يامور مال ن،يچمانند بلاك

نفوذ  كند،يم فيرا تعر تكنيكه ف يدر بخش مال شتريب

تك و رفتار نيف نيبر رابطه ب قيتحق نياند. اكرده

 يهاداده قيتحق نيها تمركز دارد. در ابانك يريذپسكير

 يبانك كوچك و متوسط توسط دانشگاه پكن ط 155 يمال

شده است كه در  يآورجمع 2016تا  2011 يهاسال

 يمال يهاشاخص ليو تحل يبررس ،يآورجمع جهينت

دانشگاه، به  يمال قاتيشده توسط مركز تحق يآورجمع

 سكيتك و ر نيف سعهتو نيكه ب ميادهيرس جهينت

ه طور خلاصه، وجود دارد. ب يمعنادار يمنف يهمبستگ

دهد و عملكرد يرا كاهش م سكيتك ر نيف يهاشرفتيپ

توسعه  نيها همننبخشد. آنيو ثبات بانك را بهبود م

 يبررس نيچ يو مركز يغرب ،يرا در مناطق شرق تكنيف

و  يشرق يهادر بانك تكنيكه توسعه ف افتنديكردند و در

 يمنطقه مركز يهابانك يخطرات را برا توانديم يغرب

 يهابر بانك شتريب نتونيف ن،يكاهش دهد. علاوه بر ا

و همكاران  2. عبدالهگذارديم ريكوچك و متوسط تأث

                                                                                                                        
1 Liyoryodeng 

2 Abdollah 

پس  يمطالعه، او به بهبود عملكرد نظارت كيدر ( 2021)

مطالعه عملكرد پس از ادغام  نيها نگاه كرد. ااز ادغام بانك

را در 3 فدرال سپرده مهيب شركت تيتحت حما يهابانك

كرد. در  يو پس از آن بررس 2009 يبحران مال طول

تفاوت  يرقانونيغ يهاپس از ادغام ياتيمقابل، عملكرد عمل

ادغام  كيندارد. در  يرقانونيغ يهادغامبا ا يقابل توجه

 مهيب شركتكه او ممكن است از  ييهاييدارا ،ينظارت

منتقل  يادغام به متقاض زهيبه عنوان انگ فدرال سپرده

 ياتيبهبود عملكرد عمل نييدر تع يكرده باشد، عامل مهم

در مورد  ينظرسنج ك( ي2021و همكاران ) 4فنگ .ستين

 كرد: انيب ياز خدمات بانك انيمشتر تيرضا

و  يكيالكترون يريادگي ت،يامن ،يخدمات ابر نقش

به سرعت به سمت  يخدمات. صنعت بانكدار تيفيك

د و كارآم يبه عنوان ابزار كيالكترون ياستفاده از بانكدار

 در حال تحول است. يمشتر تيرضا يمناسب برا

 

 مباني نظري  -3

بر اساس نظريات اقتصادي و تجارب حاصله در 

، كه قصد توسعه مالي دارند رشداقتصادهاي روبه

 كارآفرينان موتور محركه توسعه و رشد اقتصادي محسوب

ر تسريع توسعه شوند و به عنوان عناصر اصلي دمي

كشورهاي در حال توسعه و در تجديد حيات و استمرار 

اند. از طرف ديگر صنعتي مورد توجه بوده توسعه كشورهاي

كارآفريني در ورزش، حوزه به سرعت در حال رشدي، از 

رويكرد كارآفرينانه در ورزش  كارآفريني ورزش است.

اهم هاي اقتصادي فرتواند سازوكاري براي تحمل بحرانمي

. خدمات (Hoseini et al., 2020)گرديده است 

ها براي ارائه آنلاين، خدمتي كلي است كه توسط سازمان

شود. تر به مشتريان پيشنهاد ميتر و مطمئنخدمات سريع

با پيشرفت سريع فناوري، از خدمات آنلاين براي جذب 

مشتركان و انجام معاملات استفاده شده است. هنوز هم 

مشكل عمده خدمات آنلاين رضايت مشترياني است كه 

3 FDIC 

4 Feng 
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كنند. رضايت اكنون از خدمات اينترنتي استفاده مي

ها براي حفظ مشتري عامل مهمي در كمك به سازمان

تواند رضايت ست. چهار عاملي كه ميمزيت رقابتي خود ا

مشتري را به سمت خدمات آنلاين سوق دهد خدمات 

ابري، امنيت، يادگيري الكترونيكي و كيفيت خدمات است. 

دنياي امروز هيچ كشوري در مسير پيشرفت و توسعه در 

گيرد مگر آنكه در زمينه نوآوري و كار آفريني نمي قرار

 علمي در طي نمودن اينحضوري فعال داشته باشد. مراكز 

كنند. بالا مسير ترقي و پيشرفت نقش اساسي را ايفا مي

بردن كارآفريني در جهان امروز يعني پيشرفت و توسعه 

هاي اجتماعي، اقتصادي، تواند در همه زمينهكه مي

 صنعتي، كشاورزي و .... حضوري پررنگ داشته و تحولي

سال  30طي  گردد.شگرف را در اين علوم موجب مي

گذشته تحقيقات در زمينه نوآوري و كارآفريني رشد 

يافته كه تمام كشورهاي توسعهطوريبه زيادي كرده است و

و يا در حال توسعه به ترويج نوآوري و كارآفريني 

جايگاهي كه و  اندخصوص در مراكز علمي همت گماشتهبه

هاي هاي كارآفريني به منظور تسهيل قابليتدر آن، مهارت

شدن به ايجادكنندگان كار،  التحصيلان و جهت تبديلفارغ

هاي در سال. (Kabukcu et al., 2016) يابدتوسعه مي

اخير، كارآفريني به يك عنصر كليدي براي توسعه و بهبود 

 ,.Patricia et al) وضعيت اقتصادي، تبديل شده است

نتايج تحقيقات بر روي مسير شغلي كارآفريني . (2016

است كه متغيرهاي مختلف شخصي و مينه اي نشان داده 

طوركلي متغيرهاي كمي در بر كارآفريني تاثير دارد كه به

زمينه شناسايي افراد كارآفرين و غيركارآفرين انجام شده 

است و تحقيقات تجربي و نظري در زمينه كارآفريني، بطور 

 .  (Aleciane et al., 2016) محدودي انجام شده است

 سابقهبي هايرقابت انجام و تحولات عصر حاضر عصر

است.  المللياقتصادي بين هايبين شركت تنگاتنگ و

 تكهتكه بازاريابي، در مرزها رفتن از بين خاطر به شرايط

 تغييرات محصول، عمر چرخه شدن كوتاه بازارها، شدن

-مصرف آگاهي افزايش و مشتريان خريد هايروش و سريع

 NazifeDoost et)است  تغيير حال در مدام كنندگان

al., 2016). دارد، مشتري اهميت آننه كه براي واقع در 

 كه سبب است خدماتي و محصولات از استفاده

 در. افزايش دهد را آنان رفاه و شده زمان در جوييصرفه

 به هايي كهشركت خدمات از استفاده به تمايل نتيجه

 به تمايل مشتري از ناشي كنند،مي توجه مشتري راحتي

 يك خدمات استفاده از راحتي و است راحت زندگي سبك

 از مشتري درك. شودمي تلقي آنان براي اساسي معيار

 از مشتري ارزيابي كلي بر خدمات از استفاده راحتي

 شده، درك ارزش خدمات وي، رضايت چنينهم خدمات،

 از بعد هر گذارد. اهميتثير ميتأ وي وفاداري و اعتماد

 نوع حسب بر خدمات انواع خدمات در از استفاده راحتي

 به كه مشترياني متفاوت است، مشتري سليقه و

 براي بيشتري ارزش اهميت دهند زمان در جوييصرفه

 هدف. هستند خدمات قائل از استفاده راحتي

 كه است مثبتي افزايش ستاده نيز خدمات دهندگانارايه

 رضايت مثبت نتايج از اين يكي شود.مي مشتري نصيب

 رضايت بين نيز ارتباط مثبتي كه گفت تواناست. مي

 ,Ahmadi)وي وجود دارد  رفتاري نيت و مشتري

2018)  . 
 

نقش نوآوري در فناوري اقلاعات و ارتباقات در 

 هاي امروزيسازمان

او  جذب تنها مشتري، با ارتباط مديريت هدف

است.  او كردن و جلب رضايت شادمان واقع در بلكه نيست،

 يك دادن دست از كه شدند متوجه هاشركت اكنون

 در نيست؛ بلكه فروش يك دادن دست از تنها مشتري،

 دوره طول در او خريدهاي كل دادن دست از به معني واقع

، بشر به اهميت كيفيت ارائه كنونيدنياي است. در  خريد

جزء مهمي از  ،برده و كيفيت را خدمات و توليدات پي

رقابت  يچرخهها در سازمان دوامعوامل كسب موفقيت و 

 يهاكه سازمان جهانيدر د. دانها ميبا ساير سازمان

 ييبالا با همديگر درحال رقابت هستند تا ميزان متنوعي

ايجاد كنند، توجه و مشتريان خود را در  منديرضايتاز 

ود. با شازپيش مطرح ميواژه كيفيت بيشپرداختن به 
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و  خدمات توليدات، امورهايي كه در توجه به تفاوت

در ي كه استاندارد يبرنامه يتهيه وجود داردمحصولات 

چون  است؛نيز كار سختي  مؤثر باشد خدمات اجراينحوه 

خاصي مشخص  يبرنامهدر ارائه خدمت، كه با توجه به اين

اي سليقه ممكن است مديران ارائه كننده خدماتنشده 

مشتري به سبب يك كه  چنين واكنشيهم. كنندبرخورد 

او  واكنش، با دهداز خود نشان مي ناملموس بودن خدمت

هاي سازمانتفاوت اساسي دارد.  هاي توليديدر سازمان

دهند ، كه به مشتريان خود اهميت ميمشتري محور

 دريافتي و نظرات مشتريان واكنشبر اساس توانند مي

اين امر،  ، حتيرا ارائه دهند يتروب، خدمات مطلخود

انجام شود در نحوه ارائه خدمت  يتغييراتايجاد با  تواندمي

. امروزه، مندي مشتريان را فراهم آوردتا موجبات رضايت

سايت از طريق ها وبدهد تا ميليوناجازه مياينترنت 

افزارها با هاي عامل و نرمسيستم افزارها،كامپيوترها، سخت

لينك شوند تا از اين طريق كاربران بتوانند از نقاط  يكديگر

ها استفاده مختلف دنيا از امكانات ارائه شده در وب سايت

 آحاد . امروزه بايد همه(Materla et al., 2019) نمايند

 آن به مربوط مفاهيم و خدمات الكترونيكي با بايد مردم

برقراري  جديدهاي روش ابداعبا باشند.  داشته آشنايي

خود را از دست  معني، ديگر ايي منطقههاارتباط، فاصله

امروزي  سنتي در دنياي ارتباطات ارتباطات عموميداده و 

تنها با  و باشد هاگوي نيازهاي سازمانتواند جوابنمي

الكترونيكي و علوم مرتبط با  هاي جديدروشتفاده از اس

هاي جديدي را ايجاد توان موقعيتمي اطلاعات نوآوري

 نمود. 

كيفيت خدمات غيرحضوري، سه ويژگي دارند كه 

كند: نامشهود بودن، ها را از محصولات متمايز ميآن

گيري ناپذيري توليد و مصرف. اندازهناهمگوني و جدايي

با استفاده از اقدامات عيني مانند تعداد  كيفيت خدمات

گيري كيفيت محصول غيرممكن نقص و دوام آن در اندازه

شود. يك رويكرد مناسب براي ارزيابي كيفيت خدمات مي

مورد نياز بود. اين منجر به ايجاد چندين مدل كيفيت 

هاي خدمات در طي زمان با ابعاد مختلف نسبت به مدل

شد. مشتريان از همه نوع كيفيت محصول قبلي شده 

ها هنگام خدمات انتظار يكسان ندارند، انتظارات و درك آن

ها، همگي با مقايسه انواع خدمات متفاوت است. اين مدل

ترين ابعادي را كه سرويس هم مشترك هستند كه مهم

كند تا مناسب مورد نظر بايد تفكيك كند، خلاصه مي

 .(Rieke, 2018)مشتري )متوسط( باشد 

 دولت الكترونيكي به سوي حركت نيز ما، كشور رد

 ذيربط هايدستگاه به دولت ابلاغي اصلي هايسياست از

 تحقق منظوربه بايد دولتي و اجرايي هايو دستگاه است

 بايستي بنابراين، انجام دهند.  را لازم اقدامات مهم، امر اين

 مفاهيم و خدمات الكترونيكي با بايد مردم آحاد همه

 جديدهاي روش ابداعبا باشند.  داشته آشنايي آن به مربوط

خود را  معني، ديگر ايي منطقههابرقراري ارتباط، فاصله

 سنتي در دنياي ارتباطات ارتباطات عمومياز دست داده و 

 و باشد هاگوي نيازهاي سازمانتواند جوابامروزي نمي

الكترونيكي و علوم  هاي جديدروشاستفاده از تنها با 

هاي جديدي را توان موقعيتمي اطلاعات نوآوريمرتبط با 

 از ايشامل مجموعه الكترونيكي، ايجاد نمود. خدمات

 در ارتباطات معمولاً هاي كاملًا غيرمشهود است كهتلاش

خدمات  كنندهعرضه هايسيستم كاركنان و مشتري نبي

از نتايج  الكترونيكي، تركيبي گيرد و خدماتمي انجام

و قدرت  مسأله لح هايحلها و راهروش مخابراتي،

است  حوزه اطلاعات كامپيوتري از استفاده با رهبري

(Azizi, Abasi Oghada, 2018). 
 

 روش تحقيق  - 4

با توجه به موضوع پژوهش كه طراحي مدل  

سازمان تأمين اجتماعي خدمات غيرحضوري در كارآفريني 

 است، اين تحقيق از روش تحليل تم بررسي خواهد شد. به

مند اين مرور نظام اي درمنظور براي اينكه مطالعهاين

بايست اولاً يك مقاله علمي پژوهش درنظر گرفته شود، مي

مجله و ژورنال دانشگاهي كه داراي چاپ شده در يك 

كه بايستي بين سال داوري علمي است باشد؛ بعلاوه اين

منتشر شده باشد. مضافاً اينكه بايستي  2022تا  2010

https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
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مورد توجه قرار گرفته باشد؛ خواه در يك روش عملياتي و 

خواه بصورت مفهومي بر روي اهداف پژوهش )مطالعه( اثر 

ها در مديريت كه مفاهيم و ايدهداشته باشد و از آنجايي

يابد، به همين علت بسيار سريع پيشرفت و توسعه مي

تر مناسب تشخيص داده مقالات از چهارده سال قديمي

تواند سبب ايجاد مشكل و تحريف شود؛ چرا كه مينمي

نتايج شود. البته لازم به ذكر است كه علاوه بر مقالات 

برخي از مقالات كه انتخاب شده براساس معيارهاي فوق، 

تر و حتي مقالات ارائه شده هاي با رتبه پائيندر ژورنال

ها نيز، مورد توجه قرار گرفته است تا از اين دركنفرانس

تري به ادبيات مرتبط با اين حوزه طريق دسترسي جامع

هاي داده داشته باشيم. جستجوي مقالات در پايگاه

Sciencedirect ،Emeraldinsight ،Springer  و

Google Scholar است.انجام پذيرفته 

در مرحله جستجوي مقالات، بكارگيري استراتژي 

هاي بالقوه براي مناسب جستجو ضروري است تا نوشته

مرور ادبيات شناسايي شود. در ادامه فاز شناخت جهت 

چنين توجه به تكميل اطلاعات و غناي مباني نظري و هم

حبه عميق با خبرگان شرايط از طريق تشكيل جلسات مصا

نظران اقدام شد. در تحقيقات كيفي مصاحبه و صاحب

هاي شناخته شده دار يكي از روشجامع يا گفتگوي هدف

اي مورد ها به صورت فزايندهآوري دادهاست كه براي جمع

 گيرد.استفاده قرار مي

 

هاي اکتشافي آوري اقلاعات از قريق مصاحبهجمع

 نظرانبا صاحب

ادامه مرحله شناخت به منظور تكميل اطلاعات در  

سازي مباني نظري و همننين توجه به موقعيت از و غني

 نظران. طريق جلسات مصاحبه عميق با صاحب

مصاحبه ابزاري براي شناخت علل عميق رفتار و 

باورهاي فراتر از امور كمي و عيني و  اهري است كه با 

ه هدف شناخت هايي كدقت و توجه خاص به علل پديده

برد. در و هدف بزرگ دانشمند علوم اجتماعي است پي مي

گيري نظري با اين تحقيق براساس روش نمونه

كارآفريني كارشناساني كه تجربه و دانش كافي در زمينه 

است. البته دارند مصاحبه شدهخدمات غيرحضوري در 

سعي شد هم با كارشناسان دانشگاهي به دليل نگاه انتزاعي 

اي به دليل ري به موضوع و هم با كارشناسان حرفهو نظ

نگاه عملي به موضوع موردمطالعه مصاحبه شود. ملاك 

انتخاب كارشناسان، تسلط نظري، تجربه عملي و توانايي 

ها شركت در پژوهش و البته دردسترس بودن بود. مصاحبه

يافته، نيمه شوند: سازمانبه سه دسته تقسيم مي

 زماندهي نشده. سازماندهي شده و سا

يافته و در اين پژوهش از مصاحبه سازمان

ها استفاده شده آوري دادهيافته براي جمعسازماننيمه

عوامل است. پروتكل مصاحبه عموماً با هدف شناسايي 

 در سازمانخدمات غيرحضوري ارائه  مؤثر بر كارآفريني در

 شده به شرح زير است:الات مطرحتأمين اجتماعي بود و سؤ

ارائه  عوامل مؤثر بر كارآفريني دربه نظر شما 

 در سازمان تأمين اجتماعي كدامند؟خدمات غيرحضوري 

ب( فاز طراحي مدل، در اين فاز هدف تعيين كدهاي 

 ها است.محتوايي و در نهايت تعيين ارتباط بين آن

هاي دهج( فاز ارزيابي. در مرحله دوم با استفاده از دا 

هاي موجود و ها و ساير دادهبهآوري شده از مصاحجمع

به  چنين با استفاده از ابزارهايي نظير پرسشنامه اقدامهم

آوري اطلاعات كمي در مورد پديده مورد مطالعه جمع

 شود.مي

هاي آماري در اين مرحله با استفاده از تكنيك 

 واطلاعات گردآوري شده مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته 

هاي آماري همنون ستفاده از روشمدل نهايي تحقيق با ا

شود. ساختاري و تحليل مسير آزمون مي تمدل معادلا

 براي اين منظور از مدلسازي معادلات ساختاري مبتني بر

حداقل مجذورات جزيي استفاده شده است. در ادامه اين 

 .گيردروش به تفصيل مورد بررسي قرار مي

ه لحاظ ها، تحقيق حاضر ببا توجه به موضوع و فرضيه

تحليلي -هدف از نوع كاربردي و از حيث روش توصيفي

گر در اين تحقيق براي تهيه پرسشنامه از است. پژوهش

روش تماتيك و مراجعه به كتب درسي و مقالات و پايان 
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ها و مصاحبه عميق با خبرگان استفاده نموده است. نامه

كاربردي و به لحاظ ماهيت،  نظر هدف، پژوهش ازبنابراين، 

-به روش آميخته )كيفي و گردآوري اطلاعات كتشافيا

 كمي( صورت گرفت.

به علت نبود پرسشنامه استاندارد در اين تحقيق، 

گر از پرسشنامه محقق ساخته به روش اشتراوس پژوهش

جامعه و نمونه آماري تحقيق نيز در مراحل استفاده نمود. 

 مختلف، متفاوت است. 

جامعه آماري كيفي، شامل مقالات انتخاب شده  -1

مند و معيارهاي درنظرگرفته شده براساس روش مرور نظام

درآن است. و تعدادي از كارشناسان دانشگاهي )استادان 

گروه مديريت( و متخصصان سازمان تأمين اجتماعي كه 

آگاهي لازم را در اين خصوص دارند كه در اين مرحله و 

گيري هدفمند است. ل پيشنهادي، نمونهمرحله طراحي مد

توان به نقطه اشباع رسيد و كننده ميشركت 20با حدود 

ر دتجاوز نخواهد كرد. داگلاس  20اين تعداد احتمالاً از 

هاي عميق قبل از مطالعه خود تخمين زد كه مصاحبه

 شركت كننده نياز دارد. در عمل، 20رسيدن به اشباع به 

گيري و بازده كاهشي كه در نمونه مفاهيم اشباع اطلاعات

 هاي زماني، پول و عواملشوند بايد با محدوديتمعرفي مي

 ديگر تعادل داشته باشند. 

جامعه آماري كمي: مشتريان سازمان تأمين  -2 

اجتماعي استان ايلام )جامعه كمي( كه قرار است در 

ها در سازمان خصوص عوامل مشخص شده و شدت آن

 ا هار نظر كنند.

 نمونه آماري در اين تحقيق نيز شامل دو بخش است.

 گيرينمونه مرحله براي جامعه كيفي كه اين -1

 تعداد و پذيردغيرتصادفي و هدفمند انجام مي بصورت

 هامصاحبه انجام حين در تئوريك اشباع به توجه با نمونه

 .گرددمي مشخص آن تحليل و

 به مربوط كه بعدي مرحله براي جامعه كمي -2

بصورت تصادفي  گيرينمونه است، پيشنهادي مدل آزمون

از مشتريان سازمان تأمين اجتماعي استان مازندران 

نفر مشتريان سازمان تأمين اجتماعي در  384بود.  خواهد

انتخاب  تصادفي سادهي ريگنمونه روش با استان ايلام

شدند. تحقيق در بخش استنباطي با استفاده از تحليل تم 

يد عوامل نمود. در ه تأيازه و محتوايي اقدام بو روايي س

يدي مورد ارزيابي قرار أينهايت مدل با استفاده از روايي ت

 گرفت.

 

 هاي تحقيقيافته -5

 . مرحله شناخت1

ابتدا براي طراحي مدل توسعه خدمات آينده لازم 

كار است به شناسايي عوامل اصلي طراحي و تبيين مدل 

سازمان تأمين اجتماعي خدمات غيرحضوري در آفريني 

بپردازيم. در راستاي دستيابي به اهداف تحقيق از طريق 

مقاله شناسايي و مطالعه دقيق  40مند تعداد مرور نظام

گيري هدفمند نفر خبره از طريق نمونه 20گرديد. تعداد 

دانشگاهي و مديران ارشد سازمان خبرگان انتخاب شدند )

استان خراسان رضوي است كه دانش تأمين اجتماعي در 

لازم در زمينه موضوع تحقيق را دارا هستند(. لذا جميع 

عواملي كه در ادبيات تحقيق مورد اشاره قرار گرفته در 

 ذيل به نمايش درآمده است:
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سازمان تأمين خدمات غيرحضوري در کارآفريني تلفيق نظر خبرگان و مقايت در خصوص عوامل مؤثر بر  -1جدول 

 هاي پژوهش(اجتماعي )يافته

 خبره قبلي محقق عامل

  (1394)فلاح تفتي،  جذاب كردن خدمات به مشتريان

  (1392)شاه منصوري،  هاي مؤثرساماندهي فعاليت

  (1388(، )پدرام، 1391)دلوي اصفهان،  آينده مشتريتوجه به نيازهاي 

 -A10-A17-A20 (1396و همكاران،  افشار(، )1393،شفيعي رودپشتي) هابنياناستفاده از تجارب دانش

 -A7-A14 (1394)عباسي و خداداد ، استفاده از  رفيت بخش غيردولتي

 -A13-A16-A19 (2017)جوزف و همكاران  تهيه برنامه استراتژيك توسعه خدمات

  (1398،  شمشيري(، )1398ي ، حسينعلي) سناريونويسي براي آينده

  (1398و همكاران،  قليزاده زاوشتي) هاكردن فرآيندها و كاهش هزينهمكانيزه

  (1391)ميرسپاسي،  رسانيتم خدمتسسازي سيچابك

  (1398، وسايي خراساني)م برندسازي خدمات نوين

 -A2-A16-A20 (1394، خليلي اردلي) هاي موفقاستفاده از تجربه سازمان

  (1396)ملكي،  وري پرسنل و سيتمتقويت بهره

  (1393،شفيعي رودپشتي) سازمانتحليلي بر وضعيت اختصاصي 

  (2015)بيهوآسيري، هاي غيرحضوري به پرسنلتقويت آموزش

 )نوآوري اداري( براياعضا  توسط خلاقانه كارهاي انجام

 رضايت بيشتر مشتري
 (2016)شارما، 

A1-A19- 

  (2017)ماليني آ و جي منون،  رسانافزايش امنيت سيتم خدمت

  (2016)هان تي و همكاران،  نوآوري در خدمت به مشتري

  (2016)شاو،  راحتي كسب خدمت از سوي مشتري

  (2018همكاران، )فرودي و  توسعه خدمات اينترنتي و غيرحضوري

  (2018)هيوزر و آليوس،  هاي پرداخت مجازياستفاده از درگاه

  (1398ي و همكاران، حسينعلي) تعبيه داشبوردهاي مديريتي در سيستم اطلاعاتي 

 -A2-A13 (1395و همكاران،  حق پور ناوان) ايهاي نوين و بروز تبليغات رسانهاستفاده از شيوه

 -A13-A21-A20 (2017)ماليني آ و جي منون،  افزارهاي هوشمند تهيه گزارشات استفاده از نرم

  (1398ي و همكاران، حسينعلي) شبكه اينترنت با پهناي باند مناسب و قطعي حداقلي

  (1398و همكاران،  قليزاده زاوشتي) روزآمد  افزاريسخت هايفناوري به دسترسي

  (1398و همكاران،  قليزاده زاوشتي) در بورسسازي خدمات و عرضه توجه به تجاري

هاي جالب براي جذب رساني و وب سايتمراكز اطلاع

 مشتري

  (1393)منيري، 

 -A12-A19 (1396، قاسمي رستمكلايي) رضايت به دستيابي مشتري براي با ارتباط كيفيت ارتقاي

 ثير كنارآمدن با نوآوري خدمات الكترونيك بر تجربهتأ

 مشتري

  (2019)سيوچيتا و همكاران،

  (1398ي ، حسينعلي) هاتمركززدايي و دادن اختيار به مراكز استان

 -A7-A8-A26  استفاده از فناوري روز

 -A11-A15  تغيير در ديدگاه مديران ارشد

 -A21-A28-A32  استفاده از خلاقيت پرسنل
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 خبره قبلي محقق عامل

 -A8-A10-A26  هاي غيرحضوريافزايش دانش پرسنل با استفاده از آموزش

 -A1-A8  هاي سازمانيروزشدن سياستبه

 --A2-A16  افزارهاي مورد استفادهارتقاي نرم

 -A7-A12-A16  ايجاد فرهنگ يادگيري در سازمان

 -A1-A8  تشويق پرسنل به نوآوري

 

توان به صورت دستي يا از طريق كدگذاري را مي

افزاري انجام داد. اگر كدگذاري به روش هاي نرمبرنامه

ها را به وسيله نوشتن توان دادهدستي انجام گيرد، مي

شود، يا با استفاده از يادداشت بر روي متني كه تحليل مي

توان ابتدا كدها را كردن به وسيله مداد انجام داد. ميرنگي

هايي كه كد ها را با خلاصه دادهمشخص كرد و سپس آن

دهند تطابق داد. نكته مهم در اين مرحله اين ميرا نشان 

ها كدگذاري شده و در قالب هر است كه همه خلاصه داده

شود كه زماني شروع مي نهاييمرحله . اندكد مرتب شده

. داشته باشدوجود  عباراتبخش از يك نقشه رضايت

را كه براي تحليل ارائه  كدهاييدر اين مرحله، محقق 

دهد، و مورد بازبيني مجدد قرار مي تعريف كرده نموده،

كند. به وسيله ها را تحليل ميداخل آن يهاسپس داده

كردن، ماهيت آن چيزي كه يك تِم در تعريف و بازبيني

گردد كه كند مشخص شده و تعيين ميمورد آن بحث مي

 .ها را در خود داردكدام جنبه از داده موضوعهر 
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 سازمان تأمين اجتماعيخدمات غيرحضوري در کارآفريني خلاصه کدهاي محوري و انتخابي عوامل مؤثر بر  -2جدول 

 کدهاي انتخابي کدهاي محوري هاي مرتبطشناسه

R3- R6- R10- R30-R35 برنامه استراتژيك  

 افزاريتوسعه سخت -R24- R25-R31 زيرساخت

R8-R19- R36- توسعه نرم افزاري 

R16- R23- افزايش امنيت شبكه 

R5- سپاري خدماتبرون 

R7- R32- هاي جديدحمايت سازماني از طرح  

 مشتريان با بلندمدت روابط R1- R17- R29 سازيفرهنگ

R22- R27- تبليغات 

R4- R18- R37- استراتژي رشد 

R9- R11-R28- شايسته محوري  

 كسب مهارت فني -R14 اصلاح ساختارها

R12- R21- كسب مهارت مديريتي 

R15-R34- كسب مهارت دانشي 

R13- R32-R33-R38 استفاده از خلاقيت مديران و پرسنل  

 طراحي مدل كسب و كار -R2- R26 خلاقيت و نوآوري

R20- استفاده از خدمات مجازي 

 

ها پس از تعيين روابط و سطح متغيرها مي توان آن

را به شكل مدلي ترسيم كرد. به همين منظور ابتدا متغيرها 

شوند و با ها از بالا به پائين تنظيم ميبرحسب سطح آن

ترسيم  1بندي انجام شده دياگرامياستفاده از سطح

صورت كه معيار كه به عنوان سطح اول شود. بدينمي

 گيرند و بهاند در اولين سطح دياگرام قرار ميشناخته شده

همين ترتيب ساير معيارها در سطوح ديگر دياگرام قرار 

توانيم آمده اكنون ميگيرند. با توجه به مدل به دستمي

                                                                                                                        
1 Diagraph 

مانند مدل مفهومي بخش مباني نظري پژوهش را ارائه 

هاي مدل جامع بر اساس مدل فوق و يافتهالگوي نمائيم. 

حاصل از مرحله تحليل محتوا است كه بر آن اساس 

يك از متغيرهاي مكنون )ابعاد( را به همراه  توان هرمي

پذير )كدها( را در قالب يك مدل ترسيم متغيرهاي مشاهده

خدمات غيرحضوري در كارآفريني مدل عوامل مؤثر بر 

 سازمان تأمين اجتماعي ارائه نمود.
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 سازمان تأمين اجتماعيخدمات غيرحضوري در کارآفريني مدل مفهومي عوامل مؤثر بر  -1نمودار 

 

 تحليل فاز آزمون مدل

مورد ارزيابي در اين قسمت لازم است كه مدل 

قرارگيرد، كه آيا عوامل و ابعاد شناسايي شده از روايي 

اي رو پرسشنامهمناسب برخوردار است يا خير. از اين

كد انتخابي  4كد محوري و  16كد باز در  38مشتمل بر 

تهيه و به افراد جامعه آماري كمي كه همان مشتريان 

نها تأمين اجتماعي شهر ايلام هستند، داده شد و از آ

خواسته شد، تا موافقت خود را با هريك از سوالات با 

هاي كاملاً مخالفم تا كاملاً موافقم ابراز استفاده از گزينه

چنين در خصوص هر سوال مشخص كنند كه كنند. هم

وضعيت هر يك از عوامل در حال حاضر در چه وضعيتي 

استفاده  2قرار دارد. تا از اطلاعات آن براي سوال فرعي 

 گردد.

افزار آوري و انتقال به نرماطلاعات پس از جمع

در اين ليزرل، توسط محقق روايي اكتشافي و تائيدي شد، 

قسمت به بررسي نتايج حاصل از تجزيه و تحليل آماري 

برازش آزمون . پردازيمآوري شده مياطلاعات جمع

محور يا همان روش سازي معادلات ساختاري واريانسمدل

تر به شرح زير است. در اين روش بيشت حداقل مربعا

اي از پارامترهاي مدل بوده و توجه بر روي برآورد مجموعه

كردن تفاوت ميان ماتريس كواريانس هدف در واقع كم

 مدل نظري و ماتريس كواريانس مقادير برآورد آمده است.

پرسشنامه عوامل مؤثر بر  تحليل عاملي اکتشافي متغير-

سازمان تأمين خدمات غيرحضوري در کارآفريني 

 اجتماعي

 

 

 

 

 

 

راهكارهاي 

 توانمندي

 سازيفرهنگ زيرساخت
 اصلاح

 ساختارها

خلاقيت و 

 نوآوري

برنامه 

استرات

 ژيك

 

توسعه 

سخت 

 افزاری

 

توسعه 

نرم 

 افزاري

افزايش 

امنيت 

 شبكه

 

حمايت  

هاي طرح

 جديد

 روابط

 با بلندمدت

 مشتريان

استراتژي 

 تبليغات

استراتژي 

 رشد
شايسته 

 محوري

كسب 

مهارت 

 فني

كسب 

مهارت 

 مديريتي

كسب 

مهارت 

 دانشي

خلاقيت 

مديران 

و 

 پرسنل

طراحي 

مدل 

كسب و 

 كار

استفاده 

از 

خدمات 

 مجازي

برون 

سپاري 

 خدمات
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 سازمان تأمين اجتماعيخدمات غيرحضوري در کارآفريني تحليل عاملي براي پرسشنامه عوامل مؤثر بر  -3جدول 

 نتيجه داريضريب معني قبولقابل حد بار عاملي هاشناسه متغيرهاي مكنون

پرسشنامه عوامل مؤثر بر 

خدمات در كارآفريني 

سازمان غيرحضوري 

 تأمين اجتماعي

R1 0,8 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R2 0,72 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R3 0,72 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R4 0,69 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R5 0,76 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R6 0,65 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R7 0,65 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R8 0,58 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R9 0,72 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R10 0,71 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R11 0,7 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R12 0,78 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R13 0,58 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R14 0,66 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R15 0,69 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R16 0,69 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R17 0,72 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R18 0,74 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R19 0,68 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R20 0,59 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R21 0,6 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R22 0,59 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R23 0,65 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R24 0,69 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R25 0,63 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R26 0,64 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R27 0,68 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R28 0,58 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R29 0,64 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R30 0,75 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R31 0,73 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R32 0,73 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R33 0,66 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R34 0,62 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R35 0,57 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R36 0,6 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R37 0,53 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 

R38 0,77 تاييد 0,0001 بيشتر از نيم 
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رود، اندازه كفايت نمونه طوركه انتظار ميهمان

(KMO)  و مقدار آماره بارتلت و سطح  801/0معادل

داري آزمون كرويت نمونه بارتلت در تحليل عاملي معني

است كه  0001/0و   859/4177اكتشافي به ترتيب برابر 

دهد اندازه نمونه براي انجام تحليل عاملي نشان مي

خدمات در كارآفريني پرسشنامه عوامل مؤثر بر 

سازمان تأمين اجتماعي مناسب است. لازم به غيرحضوري 

درصد واريانس مربوط  68حدود لفه مؤ 4ذكر است كه اين 

خدمات در كارآفريني به پرسشنامه عوامل مؤثر بر 

 كند.سازمان تأمين اجتماعي را تبيين ميغيرحضوري 

 

کارآفريني عوامل مؤثر بر  تحليل عاملي تأييدي متغير -

 سازمان تأمين اجتماعيخدمات غيرحضوري در 

نتايج حاصل از تحليل عاملي تائيدي سؤالات 

خدمات در كارآفريني امه عوامل مؤثر بر پرسشن

دهد كه سازمان تأمين اجتماعي، نشان ميغيرحضوري 

مولفه  4بوده و  3/0بارهاي عاملي به دست آمده بيشتر از 

بندي در يك عامل مجزا مربوط به اين متغير قابل دسته

هاي اين متغير مكنون، از ميانگين سؤالات هستند. لذا داده

شكل زير نتايج تحليل عاملي تأييدي را  شوند.محاسبه مي

 دهد.در حالت تخمين استاندارد را نشان مي
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سازمان تأمين خدمات غيرحضوري در کارآفريني پرسشنامه عوامل مؤثر بر  tشاخص  يديأيت يعامل ليتحل -2نمودار 

 اجتماعي

 

سازمان خدمات غيرحضوري در کارآفريني شاخص استاندارد پرسشنامه عوامل مؤثر بر  يديأيت يعامل ليتحل -3نمودار 

 تأمين اجتماعي
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طوركه در جدول و نمودار بالا ملاحظه همان

دهنده متغيرهاي آشكار ها نشانگردد، مستطيلمي

شده( هستند، همان سؤالات پرسشنامه كه  )مشاهده

خدمات در كارآفريني ل مؤثر بر مربوط به مدل عوام

ها سازمان تأمين اجتماعي است، دايرهغيرحضوري 

ها )متغيرهاي پنهان، نهفته يا مكنون( دهنده عاملنشان

هاي مربوط به متغيرهاي آشكار مقدار هستند و فلش

دهد و واريانس مربوط به هر متغير آشكار را نشان مي

غيرهاي آشكار هاي يك طرفه از متغير مكنون به متفلش

اثرات يك متغير بر متغير ديگر )بار عاملي( هستند، در 

كند كه متغيرهاي تحليل عاملي محقق همواره فرض مي

پنهان علت متغيرهاي آشكار هستند به همين دليل 

ها از متغير پنهان نشأت گرفته و به متغيرهاي آشكار فلش

شود. قدرت رابطه بين عامل )متغير پنهان( و ختم مي

شود. متغير قابل مشاهده بوسيله بار عاملي نشان داده مي

بار عاملي مقداري بين صفر و يك است. اگر بار عاملي 

باشد رابطه ضعيف در نظر گرفته شده و از آن  0,3كمتر از 

قبول قابل 0,6تا  0,3شود، بار عاملي بين نظر ميصرف

 باشد، خيلي مطلوب است. وجود 0,6است و اگر بزرگتر از 

گر عكس بارهاي منفي در بار عاملي برخي متغيرها بيان

شود، بارهاي چيزي است كه بوسيله آن عامل مشخص مي

ها ياري توانند محقق را در تفسير عاملعاملي منفي مي

دهند، بارهاي مثبت درباره ماهيت عامل مورد نظر 

دهند و بارهاي منفي از طريق بيان هايي بدست ميدلالت

آن عامل چه چيز نيست به روشن ساختن  اين مطلب كه

كنند. با توجه به شرايط معادله ساختاري، تفسير كمك مي

كمتر  3و  مقدار از  54/2معادل  شاخص برازش

ها برازش دارند دهد مدل نظري با دادهاست كه نشان مي

دهد پايايي لازم شوند و نشان ميها تأييد ميو با اين داده

)جذر برآورد  066/0معادل  RMSEAرا داشته است. 

واريانس خطاي تقريب يا همان آزمون انحراف هر درجه 

( به عنوان اندازه تفاوت 1990آزادي است( كه استيگر )

شود. است، استفاده ميبراي هر درجه آزادي ارائه كرده

برازندگي خوب مدل را  RMSEA<03/0>08/0مقدار 

ري( دا)سطح معني P-valuدهد. از طرفي نشان مي

است.  لذا با توجه به  0,05باشد كه كمتر از مي 0001/0

توان تائيد برازش و برقرار بودن همه شروط ساختاري، مي

نتيجه گرفت كه مدل مفهومي پژوهش، تناسب مناسبي با 

لازم به ذكر است جهت  آوري شده دارد.هاي جمعداده

هاي برازش مدل، از اصطلاحات پيشنهادي بهبود شاخص

ق با ادبيات پژوهش استفاده شده است و در نهايت منطب

 شود.مدل بالا تائيد مي

 

رحضوري خدمات غيدر کارآفريني هاي عوامل مؤثر بر ها و معرفمقادير بارهاي عاملي )روايي سازه( زير مقوله -4جدول 

 سازمان تأمين اجتماعي

مقدار  بار عاملي كد انتخابي

 بحراني

P مقدار بحراني بار عاملي كدهاي محوري P 

 

 هازيرساخت

 0001/0 9/12 92/0 برنامه استراتزيك 0001/0 9/7 69/0

 0001/0 8/13 92/0 افزاريتوسعه سخت

 0001/0 32/14 93/0 افزاريتوسعه نرم

 0001/0 73/11 84/0 افزايش امنيت شبكه

 0001/0 07/4 37/0 سپاري خدماتبرون

 

 سازيفرهنگ

حمايت سازماني از  0001/0 02/9 79/0

 هاي فناورانهطرح

67/0 2/7 0001/0 

 0001/0 01/8 79/0 مشتريان با بلندمدت روابط

 0001/0 48/6 61/0 استراتژي تبليغات

dfχ2
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 0001/0 06/6 57/0 استراتژي رشد

 

 اصلاح ساختارها

 0001/0 1/11 91/0 شايسته محوري 0001/0 23/11 95/0

 0001/0 15/13 91/0 كسب مهارت فني

 0001/0 72/2 25/0 كسب مهارت مديريتي

 0001/0 43/4 40/0 كسب مهارت دانشي

 

 خلاقيت و نوآوري

استفاده از خلاقيت مديران  0001/0 22/5 68/0

 و پرسنل

64/0 02/3 0001/0 

 0001/0 2/4 44/0 طراحي مدل كسب و كار

 0001/0 14/6 96/0 استفاده از خدمات مجازي

 

 عيسازمان تأمين اجتماخدمات غيرحضوري در کارآفريني هاي عوامل مؤثر بر ها و معرفپايايي زير مقوله -5جدول 

 اعتبار واگرا اعتبار همگرا كدهاي محوري اعتبار واگرا اعتبار همگرا كد انتخابي

آلفاي 

 كرونباخ

پايايي 

 تركيبي

 پايايي تركيبي آلفاي كرونباخ

 

 هازيرساخت

7975/0 9223/0 8834/0 

 0001/0 9/12 92/0 برنامه استراتزيك

 0001/0 8/13 92/0 افزاريتوسعه سخت

 0001/0 32/14 93/0 افزاريتوسعه نرم

 0001/0 73/11 84/0 افزايش امنيت شبكه

 0001/0 07/4 37/0 سپاري خدماتبرون

 

 سازيفرهنگ

 

 

9209/0 9626/0 9168/0 

حمايت سازماني از 

 هاي فناورانهطرح

67/0 2/7 0001/0 

 0001/0 01/8 79/0 مشتريان با بلندمدت روابط

 0001/0 48/6 61/0 استراتژي تبليغات

 0001/0 06/6 57/0 استراتژي رشد

 

 اصلاح ساختارها
7963/0 7805/0 8326/0 

 0001/0 1/11 91/0 شايسته محوري

 0001/0 15/13 91/0 كسب مهارت فني

 0001/0 72/2 25/0 كسب مهارت مديريتي

 0001/0 43/4 40/0 كسب مهارت دانشي

 

 خلاقيت و نوآوري
8876/0 8946/0 8324/0 

استفاده از خلاقيت مديران 

 و پرسنل

64/0 02/3 0001/0 

 0001/0 2/4 44/0 كارطراحي مدل كسب و 

 0001/0 14/6 96/0 استفاده از خدمات مجازي

 گيري و پيشنهادنتيجه -6 

آينده، شاهد انقلابي عظيم در نظام  هايدر سال

جهان و ايجاد تحولاتي شگرف در حوزه خدمات به  اداري

عنوان بخشي از به .هاي بزرگ فناوري باشيمدست غول

هاي مهم، احتمال زورآزمايي اين تحولات و روند

هاي جديد وسيله اپليكيشنبه سازمانيهاي سيستم

سازي هرچه هاي صوتي به منظور شخصيموبايلي و ابزار

امروزه . هاي متني و تحويلي بسيار بالا استتر فرايندبيش
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تر رخ با آهنگي پرشتابدر خدمات سازماني تغييرات 

فناوري و به دنبال آن تغيير در ديگر  دهند. تغييراتمي

هاي زندگي، افزايش روزافزون وابستگي متقابل جنبه

كشورها و ملل، تمركززدايي جوامع و نهادهاي موجود كه 

به دليل گسترش فناوري اطلاعات، شتاب بيشتري 

شدن به همراه حفظ است، تمايل روزافزون به جهانييافته

و بسياري عوامل ديگر، هاي ملي، قومي و فرهنگي ويژگي

ها، كسب و آينده را براي دولت لزوم درك بهتر از تغييرات

 پس از مرور. كندها و مردم ايجاب ميوكارها، سازمان

 38نفر از خبرگان، تعداد  20انجام مصاحبه با  پيشينه و

و انجام  تماتيكاستفاده از تئوري  شناسايي و باكد باز 

كد  4كد محوري و  16داد ، تعمحوري و انتخابي كدگذاري

شد كه نتايج تحليل كيفي نشان داد كه  انتخابي حاصل

مدل  از اهميت كافي برخوردارند. برهمين اساس كد باز 38

و  سازي ساختاري تفسيري، طراحيپژوهش با روش مدل

و  اعتبارسنجي آن با تجزيه وتحليل معادلات ساختاري

 ل تاييد گرديد.انجام شد و برازش مد روايي همگرا و واگرا

فر و همكاران (، نوروزي1399در تحقيقات گذشته سوري )

 ( مشخص شد در1397(، در عباسي و جمشيدي )1398)

نوآوري در  ما همگام با ساير كشورهاي پيشرفته، كشور

 از دولت الكترونيكي به سوي حركت ارائه خدمت در

 ذيربط هايدستگاه به دولت ابلاغي اصلي هايسياست

 تحقق منظور به بايد دولتي و اجرايي دستگاه هايو  است

كاتجا و همكاران  انجام دهند.  را لازم اقدامات مهم، امر اين

( نتيجه گرفتند كه، در 2020(، فنگ و همكاران )2020)

هاي اخير به علت افزايش دانش امنيت و توجه بيشتر سال

ها، اين امر براي مردم به به امنيت اطلاعات در سازمان

باشد. امروزه نوان يك و يفه از قبل مشخص شده ميع

تحت عناوين مختلف از كه  اي از زمانبرهه در هاسازمان

 ،عصر جامعه اطلاعاتي ،عصر فراصنعتي ،جمله عصر دانش

عصر جوامع موقت و عصر جهاني شدن مطرح شده است. 

به كسب  مشتريانهمواره بايد با كشف و مطالعه رفتار 

استفاده از  از مزاياييكي . مزيت رقابت برتر بپردازند

 هاسازماناين است كه  هاخدمات غيرحضوري سازمان

وري خود را با ارائه خدمات سعي دارند عامل بهره

چنين هم .كردن شعب انجام دهندغيرحضوري و كم

استفاده از خدمات غيرحضوري تا حد سرعت بارگذاري 

ها در د. يكي از پركاربردترين روشزيادي افزايش دهن

تبادلات اداري مردم، استفاده از خدمات غيرحضوري در 

گرفتن كسب و كار  بالابا ساعات مختلف شبانه روز است. 

الكترونيك و اعتماد بيشتر مردم به خريد اينترنتي در 

به يكي از استفاده از خدمات غيرحضوري از فضاي آنلاين، 

بدل شده  تبادل ماليهاي روش ترين و معتبرترينسريع

استفاده اعتماد مردم در كسب است. البته ناگفته نماند كه 

كار آساني نيست و عده زيادي با از خدمات غيرحضوري 

اين  .كنندرفع كارهاي خود مياقدام ها سازمانمراجعه به 

استفاده از درحالي است كه وقتي اين افراد با مزاياي 

شوند، نظرشان آشنا ميها خدمات غيرحضوري سازمان

 مردم آحاد . كارآفريني در خدمت با توجيهكندتغيير مي

انجام  آن به مربوط مفاهيم و خدمات الكترونيكي با بايد

ها در اين خصوص اهميت بالايي بنيانشود و نقش دانش

ي هابرقراري ارتباط، فاصله جديدهاي روش ابداعبا  دارد.

ارتباطات خود را از دست داده و  معني، ديگر ايمنطقه

تواند امروزي نمي سنتي در دنياي ارتباطات عمومي

استفاده از تنها با  و باشد هاسازمانگوي نيازهاي جواب

 نوآوريالكترونيكي و علوم مرتبط با  هاي جديدروش

هاي جديدي را ايجاد نمود. توان موقعيتمي اطلاعات

هاي كاملًا تلاش از ايشامل مجموعه الكترونيكي، خدمات

 و مشتري بين در ارتباطات معمولاً غيرمشهود است كه

گيرد و مي خدمات انجام كنندهعرضه هايسيستم كاركنان

ها و روش از نتايج مخابراتي، الكترونيكي، تركيبي خدمات

حوزه  از استفاده با و قدرت رهبري مسألهلح هايحلراه

رغم اينكه در برخي از است. علي اطلاعات كامپيوتري

تحقيقات به بررسي خدمات نوين و كارآفرينانه پرداخته 

ودن شرايط )ساختار صنعت، شده است اما بعلت متفاوت ب

توان با توجه به رويكرد كشور، فرهنگ مشتري و ....(، مي

جامع اين پژوهش انجام آن را در حوزه شناسايي عوامل 

هاي اين تحقيق دانست. ضمن اينكه با مؤثر، از ويژگي

https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
https://ganj-beta.irandoc.ac.ir/#/articles/8cbf5398f1381c4e64f3c3dab2023cc8
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شناسي پژوهش كه بصورت آميخته است توجه به روش

وري اين هاي قبلي، جنبه ديگر نوآنسبت به پژوهش

 شود كه: شود. لذا پيشنهاد ميتحقيق محسوب مي

تواند با مديريت خلاقانه و استفاده از سازمان مي

ات هاي كارآفرينانه، كاركنان را قادر سازد به تجربيايده

هاي جديد و حلخود در مسائل سازماني كه نياز به راه

كمك به سازمان به عنوان آن را در مسير يادگيري رشد 

 نند، تكيه دهند. كمي

خدمات كارآفرينانه به عنوان يك عامل مهم در 

ها به رسميت شناخته شود تا ارزش توانمندسازي شركت

خدمت به مشتري درك شود و مزيت رقابتي را در يك 

محيط بسيار پينيده و به سرعت در حال تغيير حفظ كند. 

ها در اقدامات كارآفرينانه عامل كليدي در موفقيت سازمان

ل، زمينه رقابت و منبع اصلي مزيت رقابتي است. با اين حا

هاي ارائه شده توسط فناوري و هوش با افزايش فرصت

ر دتوانند نتايج مطلوبي را مصنوعي، دستياران ديجيتال مي

 مشتريان تأمين اجتماعي با خدمات نو ايجاد كنند. 

كيد بر مشاركت مردم و تشويق و ترغيب أت

با  خدمات غيرحضوريشهروندان به مشاركت در فرآيند 

مورد در بسياري از كشورها  آسانهاي استفاده از مكانيزم

. مشاركت فعال مردم در فرآيند گيرداستفاده قرار مي

موجب  خدمات غيرحضوري كردن فرآيندطراحي و مردمي

هاي مختلف ركيب فعاليتشود كه ساختار فضايي و تمي

اين نيازهاي  بر بنا گردد.از تنوع لازم برخوردار  اقتصادي

هاي مختلفي از جامعه را برآورده سازد. لذا بايستي گروه

را در زندگي  خدمات غيرحضوريمردم آثار و پيامدهاي 

مردم  اقتصاد توسعهخودشان حس كنند و اين پيشرفت به 

شكلات توجه به خواهد كرد. اما براي رفع مكمك 

 استراتژيك برنامه راهبردهاي سازماني كه شامل تدوين

 ابزارهاي از براي مشاركت بخش خصوصي و استفاده

تيمي  كارهاي اثربخشي از اطمينان براي ارزيابي و كنترلي

 توام كاري محيط ها در كنار ايجادو مشاركتي در سازمان

 ارتباطات ميان مشتريان براي بهبود صداقت در و اعتماد با

تواند كنندگان ميمشاركت ميان در فرديميان و شخصي

 را فراهم كند.  زمينه پايداري پذيرش خدمات غيرحضوري

در اين  خدمات غيرحضوريدر خصوص پيامدهاي 

تحقيق به ارتقاي نقش و تحول در كاركردهاي مركز 

يافته كيد بر ارتباط سازمانأت با و دانشگاهياي توسعه

جاد ادهاي مردمي، توسعه مبتني بر دانايي و ايمراكز با نه

به  پذيرش غيرحضوريگيري در تصميم سامانه پشتيبان

ها گيري از فرصتها و بهرهرساندن ضعفمنظور به حداقل

ها و ، افزايش تعامل براي بازكردن افقگرددميپيشنهاد 

هاي جديد و كمك به درك فرهنگ بين مردم ديدگاه

علاوه بر ابعاد اقتصادي،  غيرحضوريگردد، جهان مي

 شدن به ترتيب شاملاجتماعي، سياسي و فرهنگي جهاني

هاي )مستقيم و غيرمستقيم( گذاريافزايش جذب سرمايه

باشد. مي، توليد ناخالصخارجي، گسترش و توسعه 

پديده جهت افزايش اثرات مثبت و  سازمانيمديريت 

اين راستا،  اجتناب از اثرات منفي آن ضروري است. در

تواند بستري هاي گوناگون ميجنبه شناخت اين اثرات از

هاي مؤثر در كشور ريزيمناسب جهت توسعه و برنامه

از ديدگاه متخصصان و كارشناسان  استفاده چنينهم شود.

اقتصادي ترين اثرات ، مهمسازمان تأمين اجتماعيمديريت 

 .باشدمي اين طرح

سازمان تأمين  در مدرن وفناورانه  تجهيزات

ارائه شود. و  اجتماعي براي سهولت خدمات غيرحضوري

ي اينترنت سازمان توسط هاروسيويآنتسيستم سرورها و 

 يك گروه خبره مرتباً پايش شوند.

ي سازمان تأمين هاسامانهي بروز در هايفناور

هاي موفق مورد استفاده قرار اجتماعي مطابق با سازمان

 يهايفناور روزبهآسان و  گيرد. ضمناً دسترسي

 روزآمد در خدمات الكترونيكي و اينترنتي در افزاريسخت

 ي شود.سازادهيپسازمان 

يي اتخاذ هاتيمأمورسازمان تأمين اجتماعي بايد 

منظور كاهش در به بخشتيرضاكنند كه قابليت اعتماد و 

 يامدهايو پ جينتا اينترنتي فراهم كنند. تا جرائم

در درك عوامل  نير مطالعه ما همننشده دگنجانده
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 يو تجربه مشتر يمشتر ييايكننده مؤثر بر پوتعيين

تغييرات  هاي هوشمند نقش دارد.هنگام استفاده از فناوري

در خدمات الكترونيك موجود سازمان تأمين اجتماعي بر 

هايي در گذارد، اما چنين نوآوريتجربه مشتري تأثير مي

ي امقابلهي هاتيمأمور شوديمخدمات الكترونيك سبب 

كارگيري ابعاد مختلف تجربه برخورد به خاصي را براي به

 مشتريان ايجاد گردد.
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