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Abstract 
The purpose of this research is to provide a model of customer 
satisfaction with non-attendance services in the social security 
organization. The current research is applicable-developmental in terms 
of purpose; and descriptive-analytical based on the method. The 
statistical population of the present study includes the customers of 
Khorasan Razavi Social Security Organization, which was considered to 
be 384 people by Cochran's formula, and simple random sampling 
method was used. The collection tool in this research includes a 
researcher-made questionnaire derived from the qualitative method. The 
variable of customer satisfaction with non-attendance services includes 
4 dimensions of infrastructures, culture building, reforming structures, 
and creativity and innovation. The reliability of the research was 
checked and confirmed by Cronbach's alpha criterion in SPSS software. 
Lisrel software was used to fit the conceptual model of the research. 
Confirmatory factor analysis was performed to confirm the final 
research model. The findings of the research showed that the research 
model has a suitable fit with the collected data. Also, in order to 
improve the fit indices of the model, the suggested terms in accordance 
with the research literature were used, and finally the research model 
was approved. 
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Extended Abstract  
Introduction 
Today, with the invention of new ways to communicate with customers, new communication 
and electronic methods and sciences related to information technology should also be used. 
Because, instead of using traditional communication methods, new information technology 
and advanced electronic communication methods can be used, which will bring about 
important changes in the field of information and communication technology and the creation 
of electronic organizations and governments, expanding the influence of the Internet 
throughout the world, and the emergence of various internet bases and extensive social 
networks and new media, the production of advanced software, the development of blogs, 
electronic publications. In this way, a suitable background can be provided for the 
development and diversification of service delivery methods (Iglesias et al, 2017). With the 
ever-increasing expansion of the field of e-commerce, the speed of providing services to 
customers and the quality of services have also increased, causing companies to have more 
control over quality components to ensure the accuracy and timeliness of delivery of goods 
and to be able to respond to the growing needs of customers and satisfy them (Zalkani 
Andarvar, 2021). Diyanti et al, (2021) state that the satisfaction felt by customers is a 
comparison of the expectations created by customers about the reliability of the performance 
that a company can provide. According to Permana & Djatmiko (2018), customer satisfaction 
is a summary of different intensities of emotional reactions that come from a limited time and 
duration, and target the basic aspects of the consumption of a product. From the above 
statement, it can be concluded that consumers have a good evaluation of the service and 
performance of the product for the satisfaction they get from buying a product or provide 
services they feel (Nabila et al, 2023). Therefore, the researcher is trying to answer the 
question: what is the customer satisfaction model of non-attendance services in the social 
security organization? 
 
Theoretical Framework 
Customer satisfaction 
Teso & Vilton (1899) define satisfaction as: the reaction of customers to evaluate the 
perceived difference between the previous expectations or to some extent the ideal 
performance and the actual performance of the product, which is perceived after consumption. 
Customer satisfaction is defined as the result of an effective evaluation of a benchmark 
compared to perceived performance in practice. In other words, if the perceived performance 
meets expectations, satisfaction has been achieved (Shahab Far, 2017). 
 
Non-attendance services 
It means services that a person can do at any hour of the day and night through the Internet, 
without referring to the organization (Bidmon, 2016). 
Mirzaee Azandariani & Arya (2022) investigated the impact of the characteristics of second-
hand goods platforms on brand loyalty intentions with the mediating role of customer 
satisfaction (the case study of Divar and Sheipur platform in Iran). The findings of the 
research showed that ease of use has a positive and indirect effect on the intentions of brand 
loyalty with the mediating role of customer satisfaction. Perceived usefulness has a positive 
and indirect effect on the intentions of brand loyalty with the mediating role of customer 
satisfaction, and entertainment aspect has a positive and indirect effect on the intentions of 
brand loyalty with the mediating role of customer satisfaction, and the sense of belonging to 
the society for a society has a positive and indirect effect on the intentions of brand loyalty 
with the mediating role of customer satisfaction, and the credibility of the seller on the 
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intention and brand loyalty intentions have a positive and indirect effect as a mediator of 
customer satisfaction, and knowing the third party has a positive and indirect effect on brand 
loyalty intentions as a mediator of customer satisfaction. 
Deylami Moezzi (2021) investigated the presentation of a structural model of the role of 
brand love in the impact of marketing stimuli on customer satisfaction. The findings of the 
research indicated that the components of marketing stimuli (product stimulus, pricing 
stimulus, distribution stimulus, and promotion stimulus, respectively), had the greatest effect 
on customer satisfaction. The results of the research showed that marketing stimuli have a 
direct and indirect effect on customer satisfaction. Love for the brand plays a mediating role 
in the effect of the elements of marketing stimuli on customer satisfaction. 
 
Research methodology 
The current research is applicable-developmental in terms of purpose; and descriptive-
analytical based on the method. The statistical population of the present study includes the 
customers of Khorasan Razavi Social Security Organization, which was considered to be 384 
people by Cochran's formula, and simple random sampling method was used. The collection 
tool in this research includes a researcher-made questionnaire derived from the qualitative 
method. The variable of customer satisfaction with non-attendance services includes 4 
dimensions of infrastructures, culture building, reforming structures, and creativity and 
innovation. 
 
Research findings 
SPSS software was used to analyze the data of this research, and Lisrel software was used to 
fit the conceptual model of the research. Confirmatory factor analysis was performed to 
confirm the final research model. The findings of the research showed that the research model 
has a suitable fit with the collected data. Also, in order to improve the fit indices of the model, 
the suggested terms in accordance with the research literature were used, and finally the 
research model was approved. 
 
Conclusion 
The current research was conducted with the aim of providing a customer satisfaction model 
of non-attendance services in the social security organization. This research is consistent with 
the results of Mirzaee Azandariani & Arya (2022), Deylami Moezzi (2021), Katja et al, 
(2020), Feng et al, (2020), OriolI et al, (2019), LuisArditto et al, (2019), Rita et al, (2019), 
Suri (2020), and Ehsani (2020). Suri (2020) showed that there is a significant positive 
relationship between the quality of electronic services with website design and customer 
service. In addition, the existence of a significant positive relationship between the quality of 
electronic services and the security of privacy and the fulfillment of services was also 
confirmed. Other research results show the impact of electronic service quality on customer 
satisfaction and trust. According to the results, it can be concluded that in order to increase 
profitability,, companies can achieve the goal of making customers loyal faster by investing in 
customer satisfaction and increasing their satisfaction with electronic services. 
Based on the results of the research, it is suggested that by creative management of 
knowledge and innovative application, the organization can enable employees to rely on their 
experiences in organizational issues that require new solutions and help the organization as it 
grows on the learning path. Innovation is recognized as an important factor in enabling 
companies to maintain perceived customer value and maintain competitive advantage in a 
highly complex and rapidly changing environment. Innovation is the key factor in the success 
or failure of organizations in the field of competition and the main source of competitive 
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advantage. However, with the increasing opportunities offered by technology and artificial 
intelligence, digital assistants can create favorable outcomes for Social Security clients with 
new services. 
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  ها:كليد واژه

 ، انيمشتر يتمنديرضا

، يحضور ريخدمات غ
 ، هارساختيز

 ، فرهنگ سازي

 ، ساختارهااصلاح 

  .خلاقيت و نوآوري

  چكيده
 ياجتماع نيدر سازمان تأم يحضور رياز خدمات غ انيمشتر يتمنديارائه مدل رضا تحقيق اين هدف

- توصيفي نوع از روش، براساس و توسعه اي-كاربردي هدف، لحاظ به حاضر تحقيق. باشديم
شتريان سازمان تأمين اجتماعي استان خراسان جامعه آماري پژوهش حاضر شامل م .باشدمي تحليلي
و از روش  در نظر گرفته شد نفر 384 تعداد كوكران فرمول از استفاده باشد كه بامي رضوي
پرسشنامه محقق شامل  در تحقيق حاضر، گردآوري ابزار .استفاده شد تصادفي سادهگيري نمونه

 4 شامل رضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري متغير .باشديمبرگرفته از روش كيفي ساخته 
پايايي تحقيق با باشد. يم خلاقيت و نوآوري واصلاح ساختارها ، فرهنگ سازي، زيرساختهابعد 

جهت  شد. دييتأمورد بررسي قرار گرفت و  SPSSافزار استفاده از معيار آلفاي كرونباخ در نرم
 تحليل پژوهش، نهايي مدل تأييد جهت .استفاده گرديد Lisrelبرازش مدل مفهومي تحقيق از نرم افزار 

هاي مدل پژوهش، تناسب مناسبي با داده كههاي پژوهش نشان داد يافته. گرفت انجام تأييدي عاملي
لاحات پيشنهادي طهاي برازش مدل، از اصبهبود شاخصهمچنين جهت  آوري شده دارد.جمع

  منطبق با ادبيات پژوهش استفاده شده است و در نهايت مدل پژوهش تائيد شد.
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  مقدمه
 هافناوري محركه ساير موتور حتي و باشدها ميانسان زندگي در فناوري نيترمهم اطلاعات، فناوري در حال حاضر،

 از ياگسترده اقتصادي و فرهنگي اجتماعي، آثار فناوري اطلاعات، يوستهيپ رشد و سريع تغييرات شود.مي محسوب

 حال حاضر در كه پساصنعتي دوران شود.مي حاضر عصر در هاانسان زندگي تغيير كه سبب آن به جا گذاشته خود

 و توليد در انسان به جاي ماشين آن جايگزيني نتيجه و شكل گرفته كه است ياتازه جنبش شده آغاز پيشرفته كشورهاي
هاي سايت و اينترنت طريق از سنتي توزيع يهاكانال جاي به مشتريان و كاربران ).Yekani, 2020است ( سنتي مشاغل
 جمع آوري براي مؤثر ابزار يك عنوان به آن از همچنين و برطرف مختلف موارد خصوص در را نيازهايشان اينترنتي

 گسترده سطح در آن ارتباطات در كه است مجازي اجتماعي يهاشبكه ايجاد جلوه، نيترمهم كنند.مي استفاده اطلاعات

 است فيسبوك شبكه، اين از يكي .رديپذيم انجام آن در گوناگون يهاصورت در محتوا توليد بيشترين و گرفته شكل

  ).Hoton, 2016( شودمي شناخته اجتماعي مجازي شبكه مشهورترين عنوان به جهان سطح در كاربر بيشترين با كه
و  ارتباطي نوين هايشيوه از ارتباط با مشتريان، بايد جديد در برقراري هايشيوه اختراع از طرف ديگر امروزه با

توان هاي ارتباطي سنتي، ميزيرا، به جاي استفاده از شيوه استفاده شود. اطلاعات نيز فناوري با مرتبط علوم و الكترونيكي
 فناوري حوزه در مهمي را و پيشرفته الكترونيكي استفاده كرد كه تغييرات اطلاعات فناوري ارتباطي هاي جديدروشاز 

 ظهور و جهان سراسر در اينترنت نفوذ قلمرو گسترش الكترونيك، هايدولت و هاايجاد سازمان و ارتباطات و اطلاعات

 پيشرفته، توسعه افزارهاي نرم توليد جديد، هايو رسانه اجتماعي گسترده هايشبكه و مختلف اينترنتي هايپايگاه

 به و تنوع بخشي توسعه براي را مناسب ايتوان زمينهمي آورد؛ از اين طريقبه همراه مي نشريات الكترونيكي ها،وبلاگ

 الكترونيك، تجارت كار حوزه روزافزون گسترش با .)Iglesias et al, 2017( آورد فراهم رساني خدمات هايروش
 هايمؤلفه بر بيشتري كنترل هاشركت شده سبب و يافته افزايش نيز خدمات كيفيت و مشتريان به خدمات ارائه سرعت
 فزاينده نيازهاي پاسخگوي بتوانند و يابند اطمينان آن بودن موقع به و كالاها تحويل در دقت از تا باشند داشته كيفيت
كه  كننديم انيب )Diyanti et al, 2021( با ).Zalkani Andarvar, 2021( كنند جلب را آنان رضايت و باشند مشتريان

است كه  يعملكرد نانياطم تيدر مورد قابل انيشده توسط مشتر جاديانتظارات ا سهيمقا انيراحساس شده توسط مشت تيرضا
مختلف  ياز شدتها ياخلاصه يمشتر تي، رضا)Permana & Djatmiko, 2018( ارائه دهد به گفته توانديشركت م كي

را هدف قرار  حصولم كيمصرف  ياساس يهاو جنبه شوديم يناش ياست كه از زمان و مدت محدود يواكنش عاطف
كه  يتيرضا ياز خدمات و عملكرد محصول برا يخوب يابيگرفت كه مصرف كنندگان ارز جهينت توانيبالا م هيانياز ب دهديم

  ).Nabila et al, 2023( دهنديرا ارائه م كننديخدمات احساس م ايمحصول  كي دياز خر
اهميت فراواني است. استفاده  حائزتوجه به رشد روزافزون تجارت الكترونيكي در دنياي امروزي، جلب و حفظ مشتريان 

 يهافرصتتا آنان بتوانند به يك مزيت رقابتي پايدار دست يافته و  شوديماز خدمات الكترونيكي سبب  هاسازمان
سازد. مطالعات پيشين محققان نشان داده است كه كيفيت خدمات منحصر به فردي را براي كسب و كارها فراهم مي

دهد تا اجازه ميامروزه، اينترنت  .)Suri, 2020( ماد و رضايت مشتريان تاثيرگذار باشدبر اعت توانديمالكترونيكي 
هاي عامل و نرم افزارها با يكديگر لينك شوند تا از اين سيستم افزارها،ها وب سايت از طريق كامپيوترها، سختميليون

 .)Materla et al, 2019( ها استفاده نمايندب سايتدر و طريق كاربران بتوانند از نقاط مختلف دنيا از امكانات ارائه شده
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 تا دهند ارائه الكترونيكي به صورت و طريق اينترنت از را خود دارند خدمات سعي مختلف، يهاشركت و هاسازمان

 كنند جلب قبل بيشتر از را مشتري رضايت و داده ارتقا را خود خدمات سرعت و كيفيت كاري، فرايندهاي بهبود ضمن
 هاشركتانتظار مثبت مشتري را در مورد چگونگي تسهيل كالاها و خدمات توسط  تواننديمو با جلب رضايت مشتريان، 

 هاسازمانهاي هزينه كاهش باعث نه تنها الكترونيكي، به صورت ارائه خدمات .)Muslim et al, 2020(مشخص كنند 

  ).Kabu & Soniya, 2017( شوديم نيز هوا آلودگي كاهش و مردم حال موجب رفاه بلكه
استفاده از خدمات  اجتماعي و خدمات مرتبط با آن بخصوص نيتأميكي از پركاربردترين سازمانها در كشور 

گرفتن كسب و كار الكترونيك و اعتماد بيشتر مردم به خريد  بالابا غيرحضوري در ساعات مختلف شبانه روز است. 
انجام امور  يهاترين و معتبرترين روشبه يكي از سريعاز خدمات غيرحضوري از  استفادهاينترنتي در فضاي آنلاين، 

اين  .كار آساني نيستاستفاده از خدمات غيرحضوري اعتماد مردم در كسب بدل شده است. البته ناگفته نماند كه  روزمره
. امروزه كندشوند، نظرشان تغيير ميآشنا مياستفاده از خدمات غيرحضوري در حالي است كه وقتي اين افراد با مزاياي 

عصر  ،عصر جامعه اطلاعاتي ،عصر فرا صنعتي ،تحت عناوين مختلف از جمله عصر دانشكه  اي از زمانبرهه در سازمانها
به كسب مزيت رقابت  مشتريانت. همواره بايد با كشف و مطالعه رفتار جوامع موقّت و عصر جهاني شدن مطرح شده اس

وري خود را با سازمانها سعي دارند عامل بهرهاين است كه استفاده از خدمات غيرحضوري  از مزاياييكي . برتر بپردازند
غيرحضوري تا  استفاده از خدماتسرعت بارگذاري همچنين  .ارائه خدمات غيرحضوري و كم كردن شعب انجام دهند

. با توجه به شرايط بحراني حال حاضر و اينكه، بيماري بنام كرونا در تمام دنيا جولان داده و حد زيادي افزايش يافته است
درمان يكسان و مؤثري براي آن وجود ندارد و همچنين تعطيلي بسياري از كسب و كارها بخصوص تعطيلي مكرر 

فاده از اين محيطها بسياري از مديران سازمانها را بر آن داشت تا با استفاده از سازمانها و ادارات و ترس مردم در است
اجتماعي نيز همسان با ساير سازمانها اقدام به ارائه  نيتأمسازمان  خدمات غيرحضوري به پاسخگويي مشتريان بپردازند.

مدل  كهسؤال  اين به تا دارد تلاش محقق رو اين از. خدمات غيرحضوري در شعب خود براي رفاه مشتريان كرده است
  .بپردازد باشد؟ي به چه صورت مياجتماع تأميندر سازمان  يحضوررياز خدمات غ انيمشتر يتمنديرضا

 
  ادبيات نظري

  رضايت مشتري
)Teso & Vilton, 1899( انتظارات بين شده ادراك تفاوت ارزيابي به مشتريان واكنش: كنندمي تعريف گونه اين را رضايت 

 عنوانبه مشتري رضايتمندي .شودمي ادراك مصرف از بعد كه محصول، واقعي عملكرد و آلايده عملكرد حدودي تا يا قبلي
 عبارت به .شودمي تعريف شود،مي مقايسه عمل در شده درك عملكرد با كه ايمقايسه استاندارد از مؤثر ارزيابي يك نتيجه
 به گفته ).Shahab Far, 2017است ( شده حاصل رضايتمندي كند برآورده را انتظارات شده،درك عملكرد اگر ديگر

)Mustikasari et al, 2021(به تجربه به دست آمده  ي، ادراك و پاسخ روانشناختيابياز ارز يبيبه عنوان ترك يمشتر تي، رضا
 ,Kotler & Keller( .شوديم ريو تفس يريمحصولات اندازه گ نيمحصولات كه با پاسخ مصرف به ا ايخدمات  قياز طر

درك  جينتا ايعملكرد محصول  سهيكه از مقا يكس يبرا يديناام اياحساس لذت  ايرا به عنوان ابراز  يمشتر تيرضا) 2016
 ديعلاقه مصرف كنندگان به خر شيباعث افزا يمشتر تيرضا جاديا .كننديم فيتعر شوديم يشده مطابق با انتظارات ناش

 نيب سهيمقا جهيكه در نت دانديم ياحساس يرا از لحاظ روانشناخت يمشتر تيپژوهشگران، رضا .شوديم مكان مجدد در همان
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. بر ديآيدر رابطه با محصول به دست م يو انتظارات اجتماع انيمشتر يهاو خواسته ازهايشده با ن افتيمشخصات محصول در
شرط دوم است و  هايابيارز ليتشك رديد شكل گيكه انتظارات با نيسه شرط لازم است اول ا تيرضا نييدر تب فيطبق تعار

 ,Mirzaee Azandariani & Arya( رديصورت گ ميمستق سهيتا مقا دهندياجازه م هايابيكه انتظارات و ارز نيشرط سوم ا

خدمت  ايمحصول  يژگياست درباره و يقضاوت تيمصرف كننده است. رضا يابيهمان واكنش حاصل از كام تيرضا .)2020
از سطح  ترنييپا ايو سطوح بالاتر  شوديم جاديمصرف ا يابياز كام يكه در سطح مطلوب يخدمت زمان اي لخود محصو اي

 .)Song & Kim, 2022( گردديرا شامل م تيمطلوب

 
  خدمات غيرحضوري

 ارزش خدمات وي، رضايت همچنين خدمات، از مشتري ارزيابي كلي بر خدمات از استفاده راحتي از مشتري درك

 بر خدمات انواع خدمات در از استفاده راحتي از بعد هر اهميت .گذارديم ريتأث وي وفاداري و اعتماد شده، درك

 راحتي براي بيشتري ارزش اهميت دهند زمان در جويي صرفه به كه مشترياني متفاوت است، مشتري سليقه و نوع حسب

 .شوديم مشتري نصيب كه است مثبتي افزايش ستاده نيز خدمات دهندگان ارائه هدف .هستند خدمات قائل از استفاده
وي وجود  رفتاري نيت و مشتري رضايت بين نيز ارتباط مثبتي كه گفت توانمي است. رضايت مثبت نتايج از اين يكي

تواند در هر ساعت شبانه روز و بدون مراجعه به سازمان منظور خدماتي است كه فرد مي ).Ahmadi & Ali, 2019دارد (
 خدمات دارند سعي مختلف، يهاشركت و هاسازمان ).Bidmon, 2016( از طريق فضاي اينترنت قادر به انجام آن باشد

 خدمات و كيفيت سرعت كاري، فرايندهاي بهبود ضمن تا دهند ارائه الكترونيكي صورتبه  و طريق اينترنت از را خود

انتظار مثبت مشتري  تواننديمو با جلب رضايت مشتريان،  كنند جلب قبل بيشتر از را مشتري رضايت و داده ارتقا را خود
 ). ارائه خدماتKundu & Datta, 2015( مشخص كنند هاشركترا در مورد چگونگي تسهيل كالاها و خدمات توسط 

 نيز هوا آلودگي كاهش و مردم حال موجب رفاه بلكه هاسازمان يهانهيهز كاهش باعث نه تنها الكترونيكي، به صورت

 كيخدمات و الكترون يهااز واژه ياساده بيترك كيمفهوم خدمات الكترون ).Kabu & Soniya, 2017( شوديم
 يارائه دهنده خدمت و مشتر نياست كه شامل تعامل ب يخاص ييبار معنا يدارا كيخدمات الكترون تيقي. در حقستين

دو طرفه  ياتخدم كيخدمات الكترون گر،يگردند. به عبارت ديعرضه م نترنتيا قيخدمات از طر نيا كهيبوده به طور
گفته  يبه خدمات يكيگفت خدمات الكترون توانيدر كل م كنديم يبه كاربران خدمت رسان نترنتيا قياست كه از طر

به حضور  ازيامور بدون ن هيكل عيخدمات و انجام سر عيو هدف آن ارائه سر شوديارائه م نترنتيكه بر بستر ا شوديم
 .)Sadeghi Aliabadi, 2021( در محل است يكيزيف

 
 پيشينه پژوهش

)Mirzaee Azandariani & Arya, 2022(  هـاي كـالاي دسـت دوم بـر قصـد و نيـات       هاي پلتفـرم ويژگي ريبررسي تأثبه
پـژوهش   يهاافتهي. پرداختندوفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري (مورد مطالعه پلتفرم ديوار و شيپور در ايران) 

نشان داد كه سهولت استفاده بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبـت و غيـر مسـتقيمي    
سودمندي درك شده بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبت و غير مسـتقيم دارد  دارد 

 حـس  	و جنبه سرگرمي بر قصد و نيات وفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبـت و غيـر مسـتقيم دارد و   
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به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأثير مثبـت و غيـر مسـتقيم    نيات وفاداري  و قصد بر جامعه يك براي جامعه به تعلق
مثبـت و غيـر مسـتقيم دارد     ريي به برند با نقش ميانجي رضـايت مشـتري تـأث   وفادار نيات و قصد بر فروشنده اعتبار	دارد و 

  .مثبت و غيرمستقيم دارد ريوفاداري به برند با نقش ميانجي رضايت مشتري تأث نيات و قصد بر ثالث شخص شناخت 	و
)Deylami Moezzi, 2021بازاريابي بر  يهامحرك تاثيرگذاري در برند به عشق نقش از ساختاري مدل ارائه ) به بررسي

بازاريـابي بـه ترتيـب محـرك      يهـا محـرك  يهـا تحقيق حاكي از آن بود كـه مؤلفـه   يهاافتهي .پرداخترضايت مشتريان 
محرك توزيع و محرك پيشبرد داراي بيشترين ميـزان اثرگـذاري بـر رضـايت مشـتريان       محرك قيمت گذاري، محصول،

عشق بـه   دارند. ريتأث بازاريابي به طور مستقيم و غير مستقيم بر رضايت مشتريان يهانتايج تحقيق نشان داد محرك اند.بوده
  .بازاريابي بر رضايت مشتريان نقش ميانجي دارد يهاعناصر محرك ريبرند در تأث

)Katja et al, 2020         در پژوهشي به بررسـي رضـايت مشـتري و مانـدگاري در ادامـه خريـدهاي آتـي از فروشـگاههاي ،(
يـك دسـتيار ديجيتـال باعـث افـزايش رضـايت        كه پشتيباني عاطفي ارائـه شـده توسـط    نشان داده . نتايجديجيتال پرداخت

. افزايش رضايت از طريـق گرمـاي قابـل درك دسـتيار     شوديممشتري و استقامت در استفاده از خدمات با واسطه فناوري 
. بعــلاوه، نتــايج يــك دهــديمــديجيتــال و افــزايش مانــدگاري از طريــق ســريال ســازي گرمــا و رضــايت درك شــده رخ 

كه تأثير بر پايداري تنها زماني اتفاق مي افتد كه يك دستيار ديجيتال (امـا نـه    دهديمميانجيگري سريال تعديل شده نشان 
. سرانجام، تأثير حمايت عاطفي بـر دوام  كنديموقتي يك انسان) از خدمات عاطفي در خدمات با واسطه فناوري پشتيباني 

 .دهديمار ديجيتال رخ مستقل از تجسم دستي

)Feng et al, 2020 هاي ابري، امنيت، يادگيري الكترونيكي رضايت مشتري از خدمات بانكي: نقش سرويس)، به بررسي
براي حفظ مزيت رقابتي خود است. چهار  هابانكو كيفيت خدمات پرداختند. رضايت مشتري عامل مهمي در كمك به 

به سمت بانكداري الكترونيكي سوق دهد خدمات ابري، امنيت، يادگيري  رضايت مشتري را توانديمعاملي كه 
الكترونيكي و كيفيت خدمات است. نتايج نشان داده است كه خدمات ابري، امنيت، يادگيري الكترونيكي و كيفيت 

  .خدمات چهار عامل مهم در رضايت مشتري در استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي هستند
)OriolI et al, 2019 بررسي تجربه نام تجاري حسي با توجه به نقش رضايت مشتري، تعهد ")، در پژوهشي باعنوان

دست يافتند كه تجربه نام تجاري حسي از طريق رضايت مشتري و تعهد  به اين نتيجه "عاطفي مشتري و همدلي كاركنان
رضايت مشتري بر تعهد عاطفي مشتري . دارد هويت نام و نشان تجاريعاطفي مشتري تأثير غيرمستقيمي بر ارزش سهام 

  .ندكيمو همدلي كاركنان رابطه منفي بين تجربه نام تجاري حسي و رضايت مشتري را تعديل  گذارديمتأثير 
)LuisArditto et al, 2019بررسي درك مشتريان از فروشندگان و تأثيرگذاري آنان بر روابط  ")، در پژوهشي با عنوان

به اين نتيجه دست يافتند كه مديريت فروش و فروش نيروي تجاري، يك فعاليت پيچيده است كه تا حد زيادي  "متقابل
تري از فروشندگان از نظر تخصص، اعتماد، ارتباط و خطر درك مش. كنديمموفقيت تجاري يك شركت را تعيين 

  .باعث ايجاد روابط طولاني مدت شود و باعث شود مديريت سبد مشتري در طولاني مدت پرمنفعت باشد توانديم
)Rita et al, 2019 بررسي تأثير كيفيت خدمات الكترونيكي و رضايت مشتري بـر رفتـار مشـتري    ")، در پژوهشي با عنوان

به اين نتيجه دست يافتند كه سه بعد كيفيت خدمات الكترونيكـي، يعنـي طراحـي وب سـايت، امنيـت /       "ريد آنلايندر خ
. در ضمن، خـدمات مشـتري بـه طـور     گذارديمحفظ حريم خصوصي و تحقق، بر كيفيت كلي خدمات الكترونيكي تأثير 
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كلي با كيفيت خدمات الكترونيكي ارتباطي ندارد. كيفيت خدمات الكترونيكي ارتباط آماري معناداري بـا رفتـار مشـتري    
يا صنايع ديگر را در نظر بگيرد تا اطمينان حاصل شـود كـه انـدازه     ي مختلف محصول وهابخشي كه بايد اگونهدارد، به 

  ست اندازه گيري لازم باشد.. در ساير صنعت ممكن اكنديمگيري به خوبي كار 
)Suri, 2020 كيفيت خدمات الكترونيكي و رضايت و اعتماد مشتري در خريدهاي آنلاين  ريبررسي تأث)، در پژوهشي به

با  حاصل از تجزيه و تحليل نتايج پژوهش نشان داد كه بين كيفيت خدمات الكترونيكي يهاافتهي. پرداختمشتريان 
مثبت معني داري وجود دارد؛ علاوه بر اين وجود رابطه مثبت معني داري  يري رابطهطراحي وب سايت و خدمات مشت

ساير نتايج پژوهش نشان . گرديد دييبين كيفيت خدمات الكترونيكي و امنيت حريم خصوصي و تحقق خدمات نيز تأ
 تواني. با توجه به نتايج حاصله مباشديكيفيت خدمات الكترونيكي بر رضايت مندي و اعتماد مشتريان م ريدهنده تأث

استنباط نمود كه به منظور افزايش سودآوري، با سرمايه گذاري در مسير جلب رضايت مشتريان و افزايش رضايتمندي 
  وفادار نمودن مشتريان دست پيدا كنند.به هدف  ترعيسر تواننديها مآنان از خدمات الكترونيكي، شركت

)Ehsani, 2020شناسايي و اولويت بندي عوامل مؤثر بر جذب مشتريان شعب بانك ملي شهر شاهرود  )، در پژوهشي به
ترفيع و  يهاتينتايج نشان داد كه متغيرهاي نحوه برخورد كاركنان، خدمات حضوري و غيرحضوري و فعال پرداخت.

 يهاتيگذار باشند. همچنين در اولويت بندي متغيرها مشخص شد كه متغير فعال ريذب مشتري تأثتشويق توانستند بر ج
  .اولويت قرار گرفت نيترنييترفيع و تشويق در بالاترين اولويت و امكانات فيزيكي و فضاي داخلي موسسه در پا

 
  پژوهش روش
جامعه آماري  .باشدمي تحليلي-توصيفي نوع از روش، براساس و كاربردي - ي اتوسعه هدف، لحاظ به حاضر تحقيق

 كوكران فرمول از استفاده باشد كه بامي مشتريان سازمان تأمين اجتماعي استان خراسان رضويپژوهش حاضر شامل 
ابزار گردآوري اطلاعات پژوهش  .استفاده شد تصادفي سادهگيري و از روش نمونه در نظر گرفته شد نفر 384 تعداد

 و يدانيم روش از يبيترك ها،داده يگردآور روش .باشديمشامل پرسشنامه محقق ساخته برگرفته از روش كيفي 
 مقالات، شامل ياكتابخانه و ياسناد منابع مطالعه قيطر از قيتحق نيا ينظر يمبان به مربوط يهاداده. باشديم ياكتابخانه
 به اقدام متخصصان با مصاحبه و اتيادب مرور و ينظر يمبان يبررس از پس. شد استفاده يسيانگل و يفارس مرتبط كتب
از  ،بررسي روايي جهت پژوهش حاضر،در  .شد يگردآور ابزار نيا از استفاده با لازم يهاداده و كرده پرسشنامه يطراح

 تحقيق نظري مباني به استناد ضمن ها،طيف ايسازه اعتبار ارزيابي جهت. داستفاده گرديروايي محتوايي و روايي ظاهري 
جهت برازش مدل سپس شد.  استفاده spssافزار شد و براي آزمون از آمار استنباطي در نرم استفاده نيز عاملي تحليل از

  استفاده گرديد. Lisrel مفهومي تحقيق از نرم افزار
 از پرسشنامه ساخته محقق و برگرفته از روش كيفي استفاده گرديده است پژوهش هاي مربوط به متغيرري دادهآوجهت گرد

و  باشدمي خلاقيت و نوآوري .4 اصلاح ساختارها. 3، فرهنگ سازي. 2، هارساختيز. 1بعد  4 و سؤال 42 شاملكه 
ي بررس مورد مخالفم) اريبس 1مخالفم،  2ندارم،  ينظر 3موافقم،  4موافقم،  اريبس 5است ( كرتيل يعامل 5 فيبراساس ط

  قرار خواهند گرفت.
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  ي پژوهشهاافتهي
ها، در شناسايي مولفه منظور ارائه مدل مناسب براي ابعاد شناسايي شده از مدل تحليل عاملي تائيدي استفاده گرديد.ابتدا به

     هاي موجود را براي تحليل به كار برد يا به عبارتي، آيا تعداد توان دادهابتدا بايد از اين مسأله اطمينان يافت كه مي
  هاي مورد نظر (اندازه نمونه و رابطه بين متغيرها) براي تحليل عاملي مناسب هستند يا خير؟داده

  
 نيتأمرضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري سازمان بر  مؤثرعوامل نامه براي پرسشتحليل عاملي  .1جدول 

  اجتماعي
  نتيجه  ضريب معني داري  حد قابل قبول  بار عاملي  هاشناسه  متغيرهاي مكنون

 مؤثرعوامل نامه پرسش
رضايتمندي بر 

مشتريان از خدمات 
غيرحضوري سازمان 

  اجتماعي نيتأم

R1 0,8 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R2 0,72 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R3 0,72 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R4 0,69 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R5 0,76 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R6 0,65  دييتأ 0,0001 نيمبيشتر از  
R7 0,65 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R8 0,58 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R9 0,72 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  

R10 0,71 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R11 0,7 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R12 0,78 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R13 0,58  دييتأ 0,0001 نيمبيشتر از  
R14 0,66 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R15 0,69 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R16 0,69 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R17 0,72 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R18 0,74 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R19 0,68 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R20 0,59 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R21 0,6 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R22 0,59 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R23 0,65 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R24 0,69 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R25 0,63 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R26 0,64 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R27 0,68 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
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R28 0,58 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R29 0,64 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R30 0,75 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R31 0,73 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R32 0,73 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R33 0,66 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R34 0,62 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R35 0,57 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R36 0,6 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R37 0,53 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R38 0,77 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R39 0,68 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R40 0,84 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R41 0,59 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  
R42 0,75 دييتأ 0,0001 بيشتر از نيم  

  
داري آزمون و مقدار آماره بارتلت و سطح معني 801/0) معادل KMOرود، اندازه كفايت نمونه (طور كه انتظار ميهمان

دهد اندازه نمونه است كه نشان مي 0001/0و  859/4177كرويت نمونه بارتلت در تحليل عاملي اكتشافي به ترتيب برابر 
 اجتماعي نيتأمرضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري سازمان بر  مؤثرنامه عوامل براي انجام تحليل عاملي پرسش

بر  مؤثرنامه عوامل درصد واريانس مربوط به پرسش 68حدود  مؤلفه 4مناسب است. لازم به ذكر است كه اين 
  كند.را تبيين مي اجتماعي نيتأمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري سازمان رضايتم

رضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري بر  مؤثرنامه عوامل نتايج حاصل از تحليل عاملي تائيدي سؤالات پرسش
مربوط به اين متغير  همؤلف 4بوده و  3/0دهد كه بارهاي عاملي به دست آمده بيشتر از ، نشان مياجتماعي نيتأمسازمان 

شوند. شكل زير هاي اين متغير مكنون، از ميانگين سؤالات محاسبه ميبندي در يك عامل مجزا هستند. لذا دادهقابل دسته
  دهد.نتايج تحليل عاملي تأييدي را در حالت تخمين استاندارد را نشان مي
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رضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري سازمان بر  مؤثرنامه عوامل پرسش tشاخص  يديتائ يعامل ليتحل. 1شكل 

 اجتماعي نيتأم
 

  
رضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري بر  مؤثرنامه عوامل شاخص استاندارد پرسش يديتائ يعامل ليتحل. 2شكل 

  اجتماعي نيتأمسازمان 



      

 مات غيرحضوري در سازمان تامين اجتماعيارائه مدل رضايتمندي مشتريان از خد: علي حسين زاده، وحيد ثانوي گروسيان، حسين برزگر 266

 

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir 
  

  273تا  253 صفحات، 1403، پاييز 3 شماره، 4 دوره

ها نشان دهنده متغيرهاي آشكار (مشاهده شده) هستند همان مستطيلگردد، همانطور كه در جدول و شكل بالا ملاحظه مي
رضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري بر  مؤثرعوامل  بر مدل مؤثرباشند كه مربوط به عوامل سؤالات پرسشنامه مي

هاي مربوط به مكنون) هستند و فلشها (متغيرهاي پنهان، نهفته يا ها نشان دهنده عاملاست، دايره اجتماعي نيتأمسازمان 
هاي يك طرفه از متغير مكنون به دهد و فلشمتغيرهاي آشكار مقدار واريانس مربوط به هر متغير آشكار را نشان مي

كند كه متغيرهاي آشكار اثرات يك متغير بر متغير ديگر (بار عاملي) هستند، در تحليل عاملي محقق همواره فرض مي
ها از متغير پنهان نشأت گرفته و به متغيرهاي آشكار ختم لت متغيرهاي آشكار هستند به همين دليل فلشمتغيرهاي پنهان ع

شود. بار عاملي مقداري شود. قدرت رابطه بين عامل (متغير پنهان) و متغير قابل مشاهده بوسيله بار عاملي نشان داده ميمي
شود، بار رابطه ضعيف در نظر گرفته شده و از آن صرف نظر مي باشد 0,3بين صفر و يك است. اگر بار عاملي كمتر از 

باشد خيلي مطلوب است. وجود بارهاي منفي در بار عاملي  0,6قابل قبول است و اگر بزرگتر از  0,6تا  0,3 نيبعاملي 
حقق را در توانند مشود، بارهاي عاملي منفي ميبرخي متغيرها بيانگر عكس چيزي است كه بوسيله آن عامل مشخص مي

دهند و بارهاي منفي از هايي بدست ميها ياري دهند، بارهاي مثبت درباره ماهيت عامل مورد نظر دلالتتفسير عامل
كنند. با توجه به شرايط معادله طريق بيان اين مطلب كه آن عامل چه چيز نيست به روشن ساختن تفسير كمك مي

ها برازش دهد مدل نظري با دادهكمتر است كه نشان مي 3مقدار از  و 54/2معادل  ساختاري، شاخص برازش
(جذر برآورد  066/0معادل  RMSEAدهد پايايي لازم را داشته است. شوند و نشان ميها تأييد ميدارند و با اين داده

) به عنوان اندازه تفاوت براي 1990واريانس خطاي تقريب يا همان آزمون انحراف هر درجه آزادي است) كه استيگر (
دهد. برازندگي خوب مدل را نشان مي RMSEA<03/0> 08/0شود. مقدار هر درجه آزادي ارائه كرده است، استفاده مي

لذا با توجه به تائيد برازش و برقرار بودن  است. 0,05باشد كه كمتر از مي 0001/0(سطح معني داري)  P-valuاز طرفي 
 آوري شده دارد.هاي جمعتوان نتيجه گرفت كه مدل مفهومي پژوهش، تناسب مناسبي با دادهمي همه شروط ساختاري،

لاحات پيشنهادي منطبق با ادبيات پژوهش استفاده شده طهاي برازش مدل، از اصلازم به ذكر است جهت بهبود شاخص
  شود.است و در نهايت مدل پژوهش تائيد مي

با ، اجتماعي نيتأمرضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري سازمان بر  مؤثروضعيت موجود عوامل براي شناسايي 
  كنيم.ي يك نمونه به اقدام بررسي وضعيت با استفاده از اطلاعات وضعيت موجود در پرسشنامه مي tاستفاده از آزمون 

  
  
  
  
  
  
  
  

dfχ2
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رضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري بر  مؤثري يك نمونه وضعيت موجود عوامل  t. نتايج آزمون 2جدول 
  اجتماعي نيتأمسازمان 

انحراف   ميانگين  عامل  شناسه
  معيار

سطح  tآماره 
  داريمعني

  نتيجه

R1 مناسب 0,048 1,99 0,94 3,4  جذاب كردن خدمات به مشتريان 

R2  مناسب 0,01 2,85 0,94 3,6  مؤثري هاتيفعالساماندهي 

R3 نامناسب 0,99 - 3,56 0,88 2,79  توجه به نيازهاي آينده مشتري 

R4 نامناسب 0,99 - 3,15 0,99 2,79  هااستفاده از دانش بنيان 

R5 نامناسب 0,99 - 2,75 0,87 2,84  استفاده از ظرفيت بخش خصوصي 

R6 مناسب 0,0001 4,82 0,51 3,55  تهيه برنامه استراتژيك توسعه خدمات 

R7 مناسب 0,0001 8,72 0,41 3,8  سناريو نويسي براي آينده خدمات 

R8  الكترونيكي كردن فرآيندها و كاهش
  هانهيهز

 مناسب 0,001 3,91 0,8 3,7

R9 مناسب 0,038 2,24 1 3,5  چابكسازي سيتم 

R10 مناسب 0,001 4 0,89 3,8  سياستگذاري كلان 

R11 مناسب 0,001 4 0,89 3,8  برندسازي خدمات نوين 

R12 نامناسب 0,22 - 1,39 1,05 2,9  استفاده از تجربه سازمانهاي موفق 

R13 نامناسب 0,99 - 5,53 0,98 2,64  وري پرسنل و سيتمتقويت بهره 

R14  نامناسب 0,99 - 6,02 1,06 2,57  سازمانتحليلي بر وضعيت اختصاصي 

R15 نامناسب 0,99 - 5,82 0,89 2,65  تقويت آموزشهاي غيرحضوري به پرسنل 

R16 اعضا  توسط خلاقانه كارهاي انجام
  (نوآوري اداري) براي جذب بيشتر مشتري

 نامناسب 0,99 - 6,09 0,95 2,61

R17 مناسب 0,0001 5,34 0,5 3,6  افزايش امنيت سيتم 

R18 مناسب 0,0001 6,66 0,47 3,7  نوآوري در خدمت به مشتري 

R19  مناسب 0,035 2,27 0,89 3,45  خدمت از سوي مشتريراحتي كسب 

R20 مناسب 0,0001 5,94 0,49 3,65  توسعه خدمات اينترنتي و غيرحضوري 

R21 مناسب 0,0001 10,38 0,37 3,85  استفاده از درگاههاي پرداخت مجازي 

R22  تعبيه داشبوردهاي مديريتي در سيستم
  اطلاعاتي سازمان

 نامناسب 0,99 - 4,3 0,95 2,73

R23  ي نوين و بروز تبليغات هاوهيشاستفاده از
  يارسانه

 نامناسب 0,99 - 4,48 1,03 2,69

R24  استفاده از نرم افزارهاي هوشمند تهيه
  گزارشات درراستاي امنيت شبكه

 نامناسب 0,99 - 2,78 1,03 2,81
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R25  شبكه اينترنت با پهناي باند مناسب و قطعي
 نامناسب 0,31 - 1,45 1,06 2,9  حداقلي

R26 افزاري سخت فناوريهاي به دسترسي 

 نامناسب 0,99 - 4,84 0,84 2,73  روزآمد

R27  توجه تجاري سازي خدمات و عرضه در
 نامناسب 0,48 1,58 0,88 3,09  بورس

R28 مناسب 0,0001 5,29 0,89 4,05  استفاده از مديران كارا 

R29  سايتهاي جالب مراكز اطلاع رساني و وب
 مناسب 0,0001 16,17 0,47 4,7  براي جذب مشتري

R30 مشتري براي با ارتباط كيفيت ارتقاي 

 مناسب 0,0001 6 0,89 4,2  رضايت به دستيابي

R31  كارايي بانك در كشورهاي نوظهور
 مناسب 0,006 3,11 1,15 3,8  آسيايي

R32 كنار آمدن با نوآوري خدمات  ريتأث
 نامناسب 0,99 - 6,29 1,01 2,58  الكترونيك بر تجربه مشتري

R33 نامناسب 0,99 - 8,28 1 2,45  تمركز زدايي و دادن اختيار به مراكز استانها 

R34 نامناسب 0,99 - 10,65 0,88 2,37  استفاده از فناوري روز 

R35 مناسب 0,0001 6,86 0,87 3,4  تغيير در ديدگاه مديران ارشد 

R36 مناسب 0,0001 6 1,05 3,42  هااستفاده از استارت آپها و دانش بنيان 

R37 مناسب 0,046 2 1,3 3,14  استفاده از خلاقيت پرسنل 

R38  افزايش دانش پرسنل با استفاده از
 مناسب 0,046 2 1,21 3,14  آموزشهاي غيرحضوري

R39  مناسب 0,0001 3,2 0,85 3,18  سازمانيبه روز شدن سياستهاي 

R40 مناسب 0,049 1,99 1,11 3  ارتقاي نرم افزارهاي مورد استفاده 

R41 نامناسب 0,4 - 0,98 1,29 2,92  ايجاد فرهنگ يادگيري در سازمان 

R42 مناسب 0,048 2,12 1,01 3,08  تشويق پرسنل به نوآوري 

  
قابل  )3مباني نظري، چارچوب ادراكي و مراحل اجرايي پژوهش به شكل (مدل نهايي پژوهش بر اساس مروري بر 

  باشد.مشاهده مي
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  اجتماعي نيتأمرضايتمندي مشتريان از خدمات غيرحضوري سازمان مدل  .1شكل 

  
  گيرينتيجهبحث و 

هاي الكترونيكي، توسعه قلمـرو نفـوذ   ها و دولتآوري اطلاعات و ارتباطات و ايجاد سازمانتغييرات شگرف در حوزه فن
هـاي جديـد، توليـد    گسـترده اجتمـاعي و رسـانه   هاي هاي مختلف اينترنتي و شبكهاينترنت در سراسر جهان و ظهور پايگاه

آوري اطلاعـات و ارتباطـات   هاي استفاده از فنها، نشريات الكترونيكي و ساير روشافزارهاي پيشرفته، توسعه وبلاگنرم
هـا و  سـازمان  كنـد. در ايـن راسـتا،   رسـاني فـراهم مـي   هـاي خـدمات  بخشـي بـه روش  زمينه مناسبي را براي توسـعه و تنـوع  

هاي كـاري، سـرعت و   هاي مختلف، سعي دارند خدمات خود را از طريق اينترنت ارائه دهند تا ضمن بهبود پروسهشركت
تواننـد  كيفيت خدمات خود را ارتقا داده و رضايت مشتري را بيشتر از قبل جلب كنند و بـا جلـب رضـايت مشـتريان، مـي     

هـاي  هـا مشـخص كننـد. زيرسـاخت    خـدمات توسـط شـركت   انتظار مثبت مشتري را در مورد چگونگي تسهيل كالاهـا و  
هاي يكپارچه سبب رضـايت مشـتريان از دريافـت خـدمت خواهـد شـد، ارائـه خـدمات الكترونيكـي و          آوري و سامانهفن

شود، عـواملي  ها بلكه موجب رفاه حال مردم و كاهش آلودگي هوا نيز ميهاي سازماناينترنتي، نه تنها باعث كاهش هزينه
اند رضايت مشتري را به سمت سازمان الكترونيكي سوق دهـد خـدمات ابـري، امنيـت، يـادگيري الكترونيكـي و       توكه مي

مقدار  و 54/2معادل  با توجه به شرايط معادله ساختاري، شاخص برازش كه نتايج نشان داد. كيفيت خدمات است
دهـد پايـايي   شوند و نشـان مـي  ها تأييد مياين داده ها برازش دارند و بادهد مدل نظري با دادهكمتر است كه نشان مي 3از 

(جذر برآورد واريانس خطاي تقريب يـا همـان آزمـون انحـراف هـر درجـه        066/0معادل  RMSEAلازم را داشته است. 
شـود. مقـدار   ) به عنوان اندازه تفاوت براي هر درجه آزادي ارائه كرده است، استفاده مـي 1990آزادي است) كه استيگر (

08/0 <RMSEA<03/0 دهد. از طرفي برازندگي خوب مدل را نشان ميP-valu  (سطح معني داري)باشد كه مي 0001/0
تـوان نتيجـه گرفـت كـه مـدل      لذا با توجه به تائيد برازش و برقرار بودن همـه شـروط سـاختاري، مـي     است. 0,05كمتر از 

هـاي بـرازش   لازم به ذكر است جهـت بهبـود شـاخص    آوري شده دارد.هاي جمعمفهومي پژوهش، تناسب مناسبي با داده

dfχ2

راھکارھای
 توانمندی

 زيرساخت فرھنگ 
 سازی

اصلاح 
 ساختارھا

خلاقست
و 

 نوآوری

برنامه 
استراتژي
 ك

توسعه 
سخت 
 افزاري

توسعه 
 نرم

 افزاري

افزايش 
امنيت 
 شبكه

 

 حمايت
طرحهاي 
 جديد

 روابط
بلندمدت

 با
 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 پول 
 مجازي

برون 
سپاري 
 خدمات
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ايـن   شـود. لاحات پيشنهادي منطبق با ادبيات پژوهش استفاده شده است و در نهايت مدل پـژوهش تائيـد مـي   طمدل، از اص
)، Mirzaee Azandariani & Arya, 2022( )Deylami Moezzi, 2021) (Katja et al, 2020( پژوهش با نتايج پژوهش

)Feng et al, 2020) ،(OriolI et al, 2019) ،(LuisArditto et al, 2019) ،(Rita et al, 2019 ،()Suri, 2020 ،(
)Ehsani, 2020،( ) .مطابقت داردSuri, 2020 ،(  بـا طراحـي وب سـايت و     نشان داد كه بين كيفيت خـدمات الكترونيكـي

مثبت معني داري وجود دارد؛ علاوه بر اين وجود رابطه مثبت معنـي داري بـين كيفيـت خـدمات      يخدمات مشتري رابطه
كيفيـت   ريسـاير نتـايج پـژوهش نشـان دهنـده تـأث      . گرديد دييالكترونيكي و امنيت حريم خصوصي و تحقق خدمات نيز تأ
اسـتنباط نمـود كـه بـه      تـوان يحاصـله م ـ . با توجه به نتايج باشديخدمات الكترونيكي بر رضايت مندي و اعتماد مشتريان م

منظور افزايش سودآوري، با سرمايه گذاري در مسـير جلـب رضـايت مشـتريان و افـزايش رضـايتمندي آنـان از خـدمات         
)، به بررسي Feng et al, 2020( به هدف وفادار نمودن مشتريان دست پيدا كنند. ترعيسر تواننديها مالكترونيكي، شركت
هاي ابري، امنيت، يـادگيري الكترونيكـي و كيفيـت خـدمات پرداختنـد.      دمات بانكي: نقش سرويسرضايت مشتري از خ

رضـايت   توانـد يمبراي حفظ مزيت رقابتي خود است. چهار عاملي كه  هابانكرضايت مشتري عامل مهمي در كمك به 
رونيكي و كيفيت خدمات اسـت.  مشتري را به سمت بانكداري الكترونيكي سوق دهد خدمات ابري، امنيت، يادگيري الكت

نتايج نشان داده است كه خدمات ابري، امنيت، يادگيري الكترونيكـي و كيفيـت خـدمات چهـار عامـل مهـم در رضـايت        
  .مشتري در استفاده از خدمات بانكداري اينترنتي هستند

  شود كه،تحقيق پيشنهاد مي بر اساس نتايج
با مديريت خلاقانه دانش و كاربرد نوآورانه، كاركنان را قادر به تجربيات خود در مسائل  توانديمسازمان  .1

كنند، تكيه هاي جديد و كمك به سازمان به عنوان آن را در مسير يادگيري رشد ميسازماني كه نياز به راه حل
شده است تا ارزش  به رسميت شناخته هاشركتنوآوري به عنوان يك عامل مهم در توانمند سازي  دهند.

مشتري درك شده را حفظ كند و مزيت رقابتي را در يك محيط بسيار پيچيده و به سرعت در حال تغيير حفظ 
در زمينه رقابت و منبع اصلي مزيت رقابتي است. با  هاسازمانكند. نوآوري عامل كليدي در موفقيت يا شكست 

توانند نتايج ي و هوش مصنوعي، دستياران ديجيتال ميهاي ارائه شده توسط فناوراين حال، با افزايش فرصت
  اجتماعي با خدمات نو ايجاد كنند. نيتأممطلوبي را در مشتريان 

در اين تحقيق به ارتقاي نقش و تحول در كاركردهاي مركز  خدمات غيرحضوريدر خصوص پيامدهاي  .2
باتاكيد بر ارتباط سازمان يافته مراكز با نهادهاي مردمي، توسعه مبتني بر دانايي و ايجاد  و دانشگاهي ياتوسعه

ها و بهره گيري از به منظور به حداقل رساندن ضعف پذيرش غيرحضوريتصميم گيري در  سامانه پشتيبان
هاي جديد و كمك به درك فرهنگ ها و ديدگاه، افزايش تعامل براي بازكردن افقگرددميپيشنهاد  هافرصت

بر ابعاد اقتصادي، اجتماعي، سياسي و فرهنگي جهاني شدن به  علاوه غيرحضوريگردد، بين مردم جهان مي
توليد (مستقيم و غيرمستقيم) خارجي، گسترش و توسعه  يهايترتيب شامل، افزايش جذب سرمايه گذار

پديده جهت افزايش اثرات مثبت و اجتناب از اثرات منفي آن ضروري  سازماني. مديريت باشدي، مناخالص
بستري مناسب جهت توسعه و برنامه  توانديهاي گوناگون مجنبه است. در اين راستا، شناخت اين اثرات از
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 نيتأمسازمان از ديدگاه متخصصان و كارشناسان مديريت  استفاده همچنين ر شود.مؤثر در كشو يهايزير
  .باشدمي اقتصادي اين طرحترين اثرات ، مهماجتماعي

با استفاده از  خدمات غيرحضوريتاكيد بر مشاركت مردم و تشويق و ترغيب شهروندان به مشاركت در فرآيند  .3
. مشاركت فعال مردم در فرآيند طراحي و رديگيممورد استفاده قرار در بسياري از كشورها  آسانهاي مكانيزم

كه ساختار فضايي و تركيب فعاليتهاي مختلف  شوديموجب م خدمات غيرحضوري مردمي كردن فرآيند
لذا ده سازد. مختلفي از جامعه را برآور يهااين نيازهاي گروه بر بنا گردد.از تنوع لازم برخوردار  اقتصادي

 توسعهرا در زندگي خودشان حس كنند و اين پيشرفت به  خدمات غيرحضوريو پيامدهاي  بايستي مردم آثار
 برنامه تدويناما براي رفع مشكلات توجه به راهبردهاي سازماني كه شامل خواهد كرد. مردم كمك  اقتصاد

 اثربخشي از اطمينان براي ارزيابي و كنترلي ابزارهاي از براي مشاركت بخش خصوصي و استفاده استراتژيك
 مشتريان ميان صداقت در و اعتماد با توام كاري محيط تيمي و مشاركتي در سازمانها در كنار ايجاد كارهاي

خدمات پذيرش زمينه پايداري  توانديممشاركت كنندگان  ميان در فردي ميان و شخصي ارتباطات براي بهبود
 را فراهم كند. غيرحضوري

ارائه شود. و سيستم  اجتماعي براي سهولت خدمات غيرحضوري نيتأمسازمان  در مدرن وفناّورانه  تجهيزات .4
 توسط يك گروه خبره مرتباً پايش شوند.اينترنت سازمان ي هاروسيويآنتسرورها و 

مطابق با سازمانهاي موفق مورد ستفاده قرار گيرد. ضمناً اجتماعي  نيتأمسازمان ي هاسامانهي بروز در هايفناور .5
 سازمانروزآمد در خدمات الكترونيكي و اينترنتي در  افزاريسخت يهايفناور روزبهآسان و  دسترسي

 .ي شودسازادهيپ

منظور كاهش در به بخشتيرضايي اتخاذ كنند كه قابليت اعتماد و هاتيمأموراجتماعي بايد  نيتأمسازمان  .6
كننده در درك عوامل تعيين نيشده در مطالعه ما همچنگنجانده يامدهايو پ جي. نتااينترنتي فراهم كنند. تا جرائم

تغييرات در خدمات  هاي هوشمند نقش دارد.هنگام استفاده از فناوري يو تجربه مشتر يمشتر ييايمؤثر بر پو
هايي در خدمات گذارد، اما چنين نوآورياجتماعي بر تجربه مشتري تأثير مي نيتأمالكترونيك موجود سازمان 

كارگيري ابعاد مختلف تجربه برخورد به ي خاصي را براي بهامقابلهي هاتيمأمور شوديمالكترونيك سبب 
 .مشتريان ايجاد گرد
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