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 1011 تابستان، دوم، شماره دومدوره 
 

 

 سازمان تامین اجتماعیخدمات غیرحضوری در کار آفرینی 
 

    1صبیه نورمرادی

 Sabi6161sh@gmail.com .ايران ساري، اسلامي، آزاد دانشگاه ساري، بازاريابي، واحدمديريت  -بازرگاني مديريت دكتري انشجويد.1

 
 

 چکیده  اطلاعات مقاله

 مروری: نوع مقاله

 11-11: صفحات

انجام شده  سازمان تامین اجتماعيخدمات غیر حضوري در كار آفريني پژوهش با هدف اين  

جامعه آماري . مروري بوده است روش پژوهش ازنظر هدف،كاربردي و به لحاظ ماهیت،. است

سازمان تامین اجتماعي  .شامل كلیه مقالات و نحقیقات مرتبط با خدمات غیرحضوري بوده است

ه از ايده هاي كارآفرينانه ، كاركنان را قادرسازد تا به مي تواند با مديريت خلاقانه و استفاد

اشتراک گذاري تجربیات خود در رابطه با مسائل سازماني كه نیاز به راه حل هاي جديد و 

خدمات كارآفرينانه به عنوان . نوآورانه مشاكت دهد و به سازمان در مسیر يادگیري كمک كند

رسمیت شناخته شود تا ارزش خدمت به مشتري يک عامل مهم در توانمند سازي شركت ها به 

. درک شود و مزيت رقابتي را در يک محیط بسیار پیچیده و به سرعت در حال تغییر حفظ كنند

صلي مزيت اقدامات كارآفرينانه عامل كلیدي در موفقیت سازمان ها در زمینه رقابت و منبع ا

توسط فناوري و هوش مصنوعي ،  ، با افزايش فرصت هاي ارائه شدهبا اين حال. رقابتي است

دستیاران ديجیتال مي توانند نتايج مطلوبي را در مشتريان تامین اجتماعي با خدمات نو ايجاد 

 .كنند

 اطلاعات نویسنده مسؤول
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 .باشد تمامي حقوق انتشار اين مقاله، متعلق به نويسنده مي  ©
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 مقدمه. 1
و  ارتباطاات  و اطلاعاات  آوري فن حوزه در شگرف تغییرات

 نفوذ توسعه قلمرو الکترونیکي، هاي دولت و ها سازمان ايجاد

 مختلا   هااي  پايگااه  ظهاور  جهاان و  سراسار  در اينترنت

جدياد،   هاي رسانه و اجتماعي گسترده هاي شبکه و اينترنتي

 نشاريات  هاا،  وبالا   توساعه  پیشرفته، افزارهاي نرم تولید

 اطلاعات آوري فن از استفاده هاي روش ساير و الکترونیکي

باه   بخشي تنوع و توسعه براي مناسبي را  زمینه ارتباطات و

 راساتا،   ايان  در. كناد  ماي  فراهم رساني خدمات هاي روش

 را خود خدمات دارند سعي مختل ، هاي شركت و ها سازمان

 فرآينادهاي  بهباود  ضامن  تاا  دهند ارائه طريق اينترنت از

 رضايت و داده ارتقا را خود خدمات و كیفیت سرعت كاري،

و باا جلاب رضاايت     كارده  اخاذ  قبال  بیشاتر از  را مشتري

انتظااار متباات مشااتري را در مااورد تواننااد  مشااتريان، مااي

ها مشخص  چگونگي تسهیل كالاها و خدمات توسط شركت

 مشاتريان  و كااربران   (.0000، 1مسالم و همکااران  )كنند 

 اينترنت طريق از سنتي توزيع هاي ها و سامانه روش جاي به

 ماوارد  خصاو   در را نیازهايشاان  هاي اينترنتاي  سايت و

 باراي  مؤثر ابزار يک عنوان به آن از نیز و برطرف مختل 

 باا  حاضر حال در اما. كنند مي استفاده اطلاعات آوري جمع

 اينترنتاي  مهم هايسرويس از يکي كه ها سايت وب حضور

از قبال   آن در دوطرفاه  تعاملات و ارتباطات و امکان است

 معمولي بیننده تنها درگذشته كه كاربراني است، جادشدهيا

 اظهار با ندتوان مي حاضر حال در بودند هاي اينترنتي سايت

باا   ارتباط برقراري بر علاوه و نموده محتوا تولید خود، نظر

جلاوه آن در   ترين مهم. بگذارد نیز تأثیراتي ها آن بر سايرين

 آن ارتباطات در كه است مجازي اجتماعي هاي شبکه ايجاد

 در محتاوا  تولیاد  بیشترين و گرفته شکل گسترده سطح در

، باوک  سیفا . پاذيرد  ماي  انجام آن در گوناگون هاي صورت

 سطح در كاربر بیشترين با اينستاگرام، واتساپ و تلگرام، كه

 اجتمااعي شاناخته   هايشبکه مشهورترين عنوان به جهان

دانش زيت رقابتي، با استفاده از م هاي نوپا سازمان. ندشو مي

                                                 
1 Muslim, A., Harun, A., Ismael, D., & Othman, B. 

 جدياد در مورد رفتاار و ترجیحاات خادمات مشاتريان     خود 

 (.0017دورس و همکاران، )  كنند مي

حضور در عصار فارا اطلاعاات و افازايش شاتاب روزماره       

ساازمانها  تکنولوژي اطلاعات، باعث شده است تا مشتريان 

تمايل داشته باشند بیشتر ازطريق خطوط اينترنت و موبايال  

راحتاي و آساايش مشاتري از    . امورات خود را انجاام دهناد  

خدماتي است كه در هر زمان و در هر مکااني كاه بخواهاد    

مي تواناد از آن بهاره ببارد و در نهايات رضاايتمندي وي      

امروزه . شودمشوقي براي استفاده مجدد از اين خدمات مي 

با توجه به مزاياي اقتصادي فراوان سیستم هاي الکترونیکي 

يش ساودآوري باناک هاا،    از نظر كاهش هزينه هاا و افازا  

افزايش كیفیت در ارايه خدمات به مشتريان، رفع محدوديت 

. سازماني استهاي زماني و مکاني و گسترش حوزه فعالیت 

كشورهاي پیشرفته خدمات خود را تنها از طريق  بسیاري از

رضاواني و  ) ارتباطات الکترونیکي به مشاتريان اراياه كنناد   

 (.1955همکاران، 

ها میلیون كامپیوتر از كشورهاي مختل   ده ،در حال حاضر

دنیا به طور مساتقیم و غیار مساتقیم باه اينترنات متصال       

هاي مرباوط باه    شمار اينترنت و حوزه كاربران بي. باشند مي

تا فضايي مناسب باراي فعالیات تماامي     باعث شده اند آن 

 ،، به طوري كاه اماروزه  بیايدها به وجود  ها و تخصص حرفه

بااا اصااطلاحاتي از قبیاال خاادمات    ، نااتكاااربران اينتر

7كار الکترونیک و  ، كسب9، تجارت الکترونیک0الکترونیک
  ،

، بانکااداري 6، دولاات الکترونیااک 9بازاريااابي الکترونیااک 

5، كار الکترونیک7، آموزش الکترونیک8الکترونیک
در محیط  

به وجود آمدن خدماتي از اين قبیل . شوند اينترنت مواجه مي

                                                 
2 E-Services 
3 E-Commerce 
4 E-Business 
5 E-Marketing 
6 E-Government 
7 E-Banking 
8 E-Learning 
9 E-Working 
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و اطلاعااتي، انقلاباي    از انقلاب صنعتيدهد پس  نشان مي

انقلاباي   ،صورت گرفتاه جديد با عنوان انقلاب الکترونیکي 

هاا نیاز باه     كه در آن علاوه بر دنیاي ارتباطات تمامي حوزه

كمتر ساازماني را   ،در دنیاي كنوني. كشیده مي شوندچالش 

نشاناخته   را تا مزاياي خدمات الکترونیاک  پیدا كردتوان  مي

ها از كوچک تا بزر  در تلاش  امي مديران سازمانتم. باشد

علاوه بر ارائه خادمات   ،هستند تا با وارد شدن در اين حوزه

ها،  دولت. سود بي شماري را كسب نمايندبهتر به مشتريان، 

هاي اقتصادي به ايان نتیجاه    ها و بنگاه ها، سازمان دانشگاه

راهکاري  عنوان تواند به مي ،اند كه خدمات الکترونیک رسیده

در گذشته، . نوين و اثر بخش در جامعه مورد توجه قرار گیرد

شركت هاي  بايد همزمان با گسترش فن آوري هاي علمي

ديدگاه ها نسبت به مشتريان نیز تغییر ماي كارد    مخابراتي،

جهت حفاظ  در شركت ها، و اين كه اين امر صورت نگرفته 

ان نماي  به مشتري اهمیتي، هاخود از بازارسود و بهره بردن 

هم چنین در جهت ارائه محصولات خود هیچ توجهي  دهند،

به خواسته هاي خريداران نکرده اند و  هم چناین از طارف   

 اينترنات در  توساعه ي  طريق الکترونیک، از خدماتديگر، 

 فعالیات هااي   امور مربوط باه . است يافته گسترش جهان

ا نکارده  رشد قابل ملاحظاه اي پیاد   هنوز خدمات اينترنتي،

رضايت مشاتريان   موضوع روي بر تفاهم يک است و حتي

شائمي برزكي و همکاران )ندارد  وجود از خدمات الکترونیک

،1950 .) 

نیاي پیشرفته امروزي كه تکنولوژي از سرعت چشم ددر 

بازار هم سرعت  گیري برخوردار است مي طلبد كه صنعت و

خود را به تکنولوژي نزديک تركنند به خصو  درصنعتي 

سودآوري وحفظ .كه فروش خدمات در راس امور مي باشد

مشتريان كنوني وافزايش سهم بازار باتوجه به رقبا وساير 

شرايط موثر بر بازار اين مهم را بیشتر تداعي مي كندكه 

خدمات  استفاده از ظرفیت هاي جديد ونوآوررانه همچون

الکترونیکي كه امروزه در منازل با يک تلفن همراه مي توان 

انجام امور بانکي بدون حضور در .كارهاي بانکي را انجام داد

فضاي فیزيکي بانکي مزيت رقابتي قابل توجهي است كه 

يکي از كانال هاي .مورد توجه سرمايه گذاران شده است

ي مي باشد توزيع خدمات به مشتريان بانکداري الکترونیک

  كه نیاز رضايت مشتريان را به خوبي شناسايي كرده است

با رشد و توسعه اقتصادي كشورها ، شکل . (1957امیدي، )

و نوع ارائه خدمات درعرصه هاي مختل  زندگي بشر نیز 

وتمام  جديدي به وجود آمده استتغییر كرده و مفاهیم 

كارهاي سنتي قبل امروزه بصورت الکترونیکي و 

تامین اجتماعي الکترونیک نیز . ضوري انجام مي شودغیرح

يکي ازاين مفاهیم جديد است كه مديران سازمان تامین 

اجتماعي تاكید زيادي به آن داشته و در چند سال اخیر روند 

يکي ازابزارهاي . حركتي رشد و توسعه آن تسريع شده است

توسعه كسب و كارهاي الکترونیکي،  ضروري براي تحقق و

سیستم هاي الکترونیکي مناسب در سازمانهاي ارائه  وجود

بنابراين . كننده جهت امور كسب وكار الکترونیکي است

 نظام بیمه اي و حمايتي كارآمد و به روز كه بتواند وجود

سايرسیستمهاي پیشرفته زمینه پاسخگويي  همسطح با

نیازها و انتظارات جديد مشتريان رافراهم سازد ضروري 

 متناسب با فرهنگ و بايد کنولوژي جديدي رات هر اما. است

سنت هاي جامعه و زير ساختهاي هر كشور بومي سازي 

 (.1957كرامتي، )نظرگرفت  در خواست مردم را و نیاز و كرد

 زندگي در فناوري مهم ترين اطلاعات، فناوري امروزه،

 فناوري ها محركه ساير موتور حتي و انسان ها مي باشد

فناوري  پیوسته ي رشد و سريع تغییرات. مي شود محسوب

 از گسترده اي اقتصادي و فرهنگي اجتماعي، آثار اطلاعات،

 عصر در انسان ها زندگي تغییر كه باعث به جا گذاشته خود

 كشورهاي اكنون در كه پساصنعتي دوران. مي شود حاضر

 و شکل گرفته كه است تازه اي جنبش شده آغاز پیشرفته

 و تولید در انسان به جاي ماشین آن جايگزيني نتیجه

اطلاعات، به  بنابراين،.  (1955يکاني، ) است سنتي مشاغل

 و است گرفته قرار نظر مد ثروت تولید اصلي عامل عنوان

مي  پیشرفت اطلاعات بر فناوري مبتني اطلاعاتي، جامعه

حال  در به سرعت سنتي، ارتباطي شیوه هاي امروزه،. كند

 به سمت و مي باشد الکترونیکي به سنتي حالت از تغییر
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نقوي )مي روند پیش و ارتباطات اطلاعات فناوري از استفاده

 فناوري حوزه در شگرف تغییرات. (1959و همکاران، 

 دولت هاي و سازمان ها و ايجاد ارتباطات و اطلاعات

 جهان و سراسر در اينترنت نفوذ قلمرو گسترش الکترونیکي،

 گسترده شبکه هاي و اينترنتي مختل  پايگاه هاي ظهور

 پیشرفته، نرم افزارهاي جديد، تولید رسانه هاي و اجتماعي

 روش هاي ساير و الکترونیکي نشريات وبلا  ها، توسعه

مناسبي را  زمینه ارتباطات و اطلاعات فناوري از استفاده

 خدمات رساني به روش هاي تنوع بخشي و توسعه براي

 شركت هاي و سازمان ها راستا، اين در. مي كند فراهم

به  و طريق اينترنت از را خود خدمات دارند سعي مختل ،

 فرايندهاي بهبود ضمن تا دهند ارائه الکترونیکي صورت

 رضايت و داده ارتقا را خود خدمات و كیفیت سرعت كاري،

و با جلب رضايت  كنند جلب قبل بیشتر از را مشتري

را در مورد  انتظار متبت مشتريمشتريان، مي توانند 

چگونگي تسهیل كالاها و خدمات توسط شركت ها 

به  ارائه خدمات.  (0000، 1مسلم و همکاران)مشخص كنند

 هزينه هاي كاهش باعث نه تنها الکترونیکي، صورت

 آلودگي كاهش و مردم حال موجب رفاه بلکه سازمان ها

 . (0018 0سونیاو كابو )مي شود نیز هوا

 او نیسات،  جاذب  تنها غیرحضوري،خدمات  مديريت هدف

 اكنون .است او شادمان كردن و جلب رضايت واقع در بلکه

 مشاتري،  يک دادن دست از كه اند شده متوجه شركت ها

باه   واقاع  در نیسات  بلکاه   فروش يک دادن دست از تنها

 خرياد  دوره طول در او خريدهاي كل دادن دست از معني

كیفیت ارائه خدمات و ، بشر به اهمیت كنونيدنیاي در .است

جزء مهمي از عوامال كساب    ،تولیدات پي برده و كیفیت را

رقابات باا سااير     چرخاه ي ساازمان هاا در    دوامموفقیت و 

باا   متناوعي كه سازمان هاا   جهانيدر  .دسازمان ها مي دان

 رضاايت از  ييباالا  همديگر در حال رقابت هستند تا میزان

جه و پارداختن باه   ايجاد كنند تومشتريان خود را در  مندي

                                                 
1 Muslim, A., Harun, A., Ismael, D., & Othman, B 
2 Kabu & Soniya  

بیش از پیش مطار  ماي    خدمات غیرحضوريواژه كیفیت 

و  خدمات تولیدات، امورهايي كه در  با توجه به تفاوت. شود

در ي كاه  استاندارد تهیه ي برنامه ي وجود داردمحصولات 

چون  با  استنیز كار سختي  موثر باشد خدمات اجراينحوه 

خاصي مشاخص   يبرنامه در ارائه خدمت، توجه به اين كه 

سالیقه اي   ممکن است مديران ارائاه كنناده خادمات   نشده 

مشتري باه سابب   يک كه  هم چنین واكنشي. كنندبرخورد 

او  واكانش ، با از خود نشان مي دهد ناملموس بودن خدمت

سازمان هااي    .تفاوت اساسي دارد در سازمان هاي تولیدي

، كه به مشتريان خود اهمیت مي دهناد ماي   مشتري محور

، خاود  دريافتي و نظارات مشاتريان   واكنشبر اساس وانند ت

 اين امر، مي تواناد  ، حتيرا ارائه دهند يخدمات مطلوب تر

انجاام   خدمات غیرحضاوري در نحوه ارائه  يتغییراتايجاد با 

امروزه،  .تا موجبات رضايتمندي مشتريان را فراهم آوردشود 

رياق  هاا وب ساايت از ط   دهد تاا میلیاون   اجازه مياينترنت 

هاي عامل و نرم افزارهاا   سیستم افزارها ، كامپیوترها، سخت

با يکديگر لینک شوند تا از ايان طرياق كااربران بتوانناد از     

هاا   نقاط مختل  دنیا از امکاناات ارائاه شاده در وب ساايت    

كیفیات خادمات    .(0015 ،ماترلا و همکاران )استفاده نمايند

محصاولات   غیرحضوري، سه ويژگي دارند كاه آن هاا را از  

نامشهود بودن، ناهمگوني و جدايي ناپذيري : متمايز مي كند

اندازه گیري كیفیت خادمات باا اساتفاده از    . تولید و مصرف

اقدامات عیني مانند تعداد نقص و دوام آن در انادازه گیاري   

يک رويکارد مناساب   . كیفیت محصول غیرممکن مي شود

منجار باه    ايان . براي ارزيابي كیفیت خدمات مورد نیاز باود 

ايجاد چندين مدل كیفیت خادمات در طاي زماان باا ابعااد      

. مختل  نسبت به مدل هاي كیفیت محصول قبلي شده شد

مشتريان از همه نوع خدمات انتظار يکسان ندارند، انتظارات 

 .و درک آن ها هنگام مقايسه انواع خادمات متفااوت اسات   

اين مدل ها، همگي با هم مشترک هساتند كاه مهمتارين    

عادي را كه سرويس مورد نظر بايد تفکیک كناد خلاصاه   اب

برخاي از مادل    .باشاد ( متوسط)مي كند تا مناسب مشتري 

هاي معتبر و ابعاد پیشنهادي آن ها در جدول زيار خلاصاه   
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شده است و در بخش هاي بعدي با تفصیل بیشتري توضیح 

 .(1،0017ريکي)داده شده است

 از الکترونیکيدولت  به سوي حركت نیز ما، كشور در

 ذيربط دستگاه هاي به دولت ابلاغي اصلي سیاست هاي

 تحقق منظور به بايد دولتي و اجرايي و دستگاه هاي است

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

 مربوط مفاهیم و خدمات الکترونیکي با بايد مردم آحاد همه

 جديدهاي  روش ابداعبا . باشند داشته آشنايي آن به

خود را  معني، ديگر ي منطقه ايبرقراري ارتباط، فاصله ها

 سنتي در دنیاي ارتباطات ارتباطات عمومياز دست داده و 

 و باشد زمان هاگوي نیازهاي ساامروزي نمي تواند جواب 

الکترونیکي و علوم  روش هاي جديداستفاده از تنها با 

توان موقعیت هاي جديدي  يم اطلاعات نوآوريمرتبط با 

 از شامل مجموعه اي الکترونیکي، خدمات. را ايجاد نمود

 ارتباطاتدر  معمولاً تلاش هاي كاملاً غیر مشهود است كه

خدمات  كنندهعرضه  سیستم هاي كاركنان و مشتري بین

از نتايج  الکترونیکي، تركیبي خدماتو  مي گیرد انجام

و قدرت  مسأله حل راه حل هايو  روش ها مخابراتي،

 است حوزه اطلاعات كامپیوتري از استفاده با رهبري

 (.1958، و علوي كريمي عقدا)

تاامین  ساازمان  يکي از پركااربردترين ساازمانها در كشاور    

اساتفاده از  است بخصو   آن اجتماعي و خدمات مرتبط با

باا  . خدمات غیرحضوري در ساعات مختل  شبانه روز اسات 

كسب و كار الکترونیک و اعتماد بیشتر ماردم   شدت گرفتن

اساتفاده از خادمات   به خرياد اينترنتاي در فضااي آنلايان،     

تارين و معتبرتارين روش هااي     ساريع  يکي ازغیرحضوري 

ه ناگفته نماناد كاه   البت. شده است تبديل انجام امور روزمره

كاار  استفاده از خدمات غیرحضاوري  اعتماد مردم در كسب 

اين در حالي اسات كاه وقتاي ايان افاراد باا       . آساني نیست

شاوند،   آشانا ماي  اساتفاده از خادمات غیرحضاوري    مزاياي 

 اي از زماان برهه در امروزه سازمانها. كند نظرشان تغییر مي

                                                 
1 Rieke 

عصار فارا    ،تحت عناوين مختل  از جمله عصار داناش  كه 

عصر جوامع موقتّ و عصار   ،عصر جامعه اطلاعاتي ،صنعتي

هماواره باياد باا كشا  و     . جهاني شدن مطر  شده اسات 

. به كسب مزيت رقابت برتر بپردازناد  مشتريانمطالعه رفتار 

اين است كه استفاده از خدمات غیرحضوري  از مزاياييکي 

خادمات   وري خود را با ارائه سازمانها سعي دارند عامل بهره

همچناین  . غیرحضوري و كام كاردن شاعب انجاام دهناد     

اساتفاده از خادمات غیرحضاوري تاا حاد      اري زسرعت بارگ

با توجه به شرايط بحراني حاال  .  زيادي افزايش يافته است

حاضر و اينکه، بیماري بنام كرونا در تمام دنیا جولان داده و 

درمان يکسان و مؤثري براي آن وجاود نادارد و همچناین    

طیلي بسیاري از كسب و كارها بخصو  تعطیلاي مکارر   تع

سازمانها و ادارات و ترس مردم در استفاده از ايان محیطهاا   

بسیاري از مديران سازمانها را بر آن داشت تا باا اساتفاده از   

. خادمات غیرحضااوري بااه پاسااخگويي مشااتريان بپردازنااد 

سازمان تامین اجتماعي نیز همسان با ساير ساازمانها اقادام   

ه ارائاه خادمات غیرحضاوري در شاعب خاود باراي رفااه        ب

مشتريان كرده است، اكنون اين سوال مطر  است كاه آياا   

تاوان باا   سطح اين خدمات در حد مناسب است؟ چگونه مي

استفاده از روش هاي نوآورانه نسبت باه ارائاه شایوه هااي     

جديدي در ارائه خدمات غیرحضوري با استفاده از روشاهاي  

خاادمات ارائااه  آفريني دركااارماادل سااید؟ كارآفرينانااه ر

 بايد باشد؟ چگونه در سازمان تامین اجتماعيغیرحضوري 

 مبانی نظری -1

 :1الکترونیک خدمات

واژه  از اي ساده تركیبي ،"الکترونیک خدمات" حقیقیت در

 مفهوم الکترونیک، .است  "الکترونیک" و "خدمات"هاي 

ارائه  بین تعامل شامل كه است خاصي معنايي بار داراي

 از اين خدمات به طوري كه استمشتري  و خدمت دهنده

 خدمات ديگر، عبارت به  گردند مي عرضه اينترنت طريق

 به اينترنت از طريق كه است طرفه دو خدماتي الکترونیک،

                                                 
2 concept of electronic services 

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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 و صاحب نظران از برخي .مي كند خدمت رساني كاربران

 سرويس شکل دو به را، الکترونیکي خدمات محققان،

 اين از واند  كرده مفهوم سازي سرويس سل  و اطلاعاتي

 خدمات لاينفک و ذاتي ويژگي هاي عنوان به دو،

 شده ارزش مبادله آن جايي كه از مي برند   نام الکترونیکي

 نظريه ها، از برخي لذا است  اطلاعات طرف، دو بین

سرويس اطلاعاتي شناخته  عنوان به الکترونیکي را، خدمات

 خدمات موروثي و ذاتي ويژگي هاي از ديگر اند و يکي

 مفهومي رابطه است  آن سرويس بودن سل  الکترونیکي،

 .دارد وجود سرويس سل  و الکترونیکي خدمات بین قوي

 به الکترونیکي خدمات از نظران و صاحب نويسندگان اغلب

 محققان برخي اگرچه .مي كنند ياد سرويس سل  عنوان

 سل  در كه دلیل اين به شده اند  قائل دو تفاوت اين بین

 و ماشین ها نزد خدمات دريافت براي مشتريان سرويس

 آن كه حال مي روند، خدمات دهنده ي ارائه كیوسک هاي

 طريق از را مربوطه خدمات الکترونیکي، خدمات در

 دريافت مي توانند ديگر جاي هر يا و خانه وب در صفحات

 نیاز مورد خدمات همه به مناسبي و سريع دسترسي .كنند

 مرحله، اين در بنابراين، .باشند داشته ورودي نقطه يک از

قابل  اينترنت در به سادگي دولتي اطلاعات و خدمات همه

 الکترونیکي وظاي  و فرايندها همه و دسترس بوده

 در فضاي ادارات متمايزكننده خطوط و شده يکپارچه

 سرويس سل  كلي، به طور. شده اند حذف الکترونیکي

 و دخالت هیچ گونه بدون كه خدماتي :از است عبارت

مي  انساني صورت عامل مستقیم كمک

  (.1959محتشمي،)گیرد

 به تنها بايستي مشتريان الکترونیکي، دريافت مدت در

 در ولي، نمايند  اعتماد و خود تکیه شنوايي و بینايي حواس

 پنج گانه حواس تمام از مي توان سنتي، خدمات دريافت

 صاحب نظران از بعضي اين، بر علاوه .برد را لازم استفاده

 رابطه يک الکترونیکي خدمات كه دارند اشاره نکته اين بر

 با مشتري نوع از تعامل اين كه، چرا چهره نیست  به چهره

 خدمات ديگر عبارت به .فرد با مشتري نه است سازمان

 مکان، به وابسته آن سنتي حالت بر خلاف الکترونیکي

مي  ارائه راحتي به لذا و نیست خا  ساعت هاي و زمان

 كیفیت كه است اهمیت حائز نکته اين هم چنین ذكر ..شود

 رضايت مندي بر توجهي قابل تأثیر الکترونیکي خدمات

 به منجر آن ها رضايت مندي به طوري كه .دارد مشتريان

 تجربي شواهد .مي شود سازمان عملکرد ارتقاي و بهبود

 تأثیر شده ارائه خدمات پايین كیفیت كه دهندمي  نشان

 از بیش به طوري كه دارد  سازمان بر نامطلوبي و منفي

 دلیل به سايت ها، وب از بازديدكنندگان درصد شصت

مي  سايت ترک وب به مجبور اعتماد، عدم نظیر عواملي

 ناقص اطلاعات و سايت وب اطلاعات پايین كیفیت .شوند

 به منجر غیر فعال كلیدهاي و كور لینک هاي آن نظیر

 امر اين نهايت، در .مي شود مشتريان و كاربران ناامیدي

 با .مي گردد از سايت خروج به كاربران كردن وادار باعث

 نگهداري و حفظ كاربران، جذب مشکلات به توجه

 سازمان حیاتي براي امر يک موجود، كاربران و مشتريان

 ارائه دهندگان از بعضي وجود، اين با .مي شود محسوب

 جهت در فرصت ارزشمند اين از استفاده جاي به خدمات،

 و ضعی  خدمات ارائه با خود، كاربران در وفاداري ايجاد

بین مي  از را فرصت اين پايین، كیفیت

 .(1959محتشمي،)برند

 1کیفیت خدمات الکترونیکی

ولي، به طور كلي، مي توان بیان نمود كه مادر و سرچشمه 

0سروكوال هاي كیفیت خدمات مدل تمام مدل
است كه در  

تهیه شده و  9توسط پاراسورامان، زيتامل و بري 1557سال 

اين مدل  .در پاراگراف هاي بعدي توضیح داده خواهد شد

نقطه شروع است  زيرا، مبناي خوبي براي خدمات به طور 

از آن جا كه چت روم هاي تجاري را . كلي ايجاد مي كند

با خدمات بطور كلي مقايسه كرد  زيرا، يک  نمي توان كاملاً

فناوري منحصر به فرد و مدرن است، بیشتر مدل هاي فن 

                                                 
1 Quality of electronic services 
2 Service quality of SERVQUAL model 
3 Parasuraman, Zitamel and Berry 
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. آوري مشابه در ادبیات كیفیت خدمات جستجو مي شوند

سرويس هاي مشابه اي كه ما روي آن ها متمركز شده ايم 

وب سايت ها، سرويس هاي تلفن همراه و نمايندگان 

در سرويس هايي كه به  وب سايت ها. مجازي هستند

مشتريان ارائه مي دهند، شبیه به چت روم هاي تجاري 

تبادل اطلاعات، فروش، خدمات پس از فروش و : هستند

خدمات تلفن همراه به طريقي كه هر دو در دستگاه . غیره

هاي تلفن همراه استفاده مي شوند شبیه چت روم هاي 

وم ها بدون سرويس هاي تلفن همراه، چت ر. تجاري است

در دسترس بودن، )قادر به ارائه برخي از مزاياي اصلي خود 

  .(0017ريکي،) نیستند( از هرجايي

 (.1112ریکی،)مدل های معتبر و ابعاد پیشنهادی :1جدول 

 نظرات کیفیت استفاده نوع خدمات نویسندگان مرجع

يک مقیاس چند  سروكوال مدل

منظوره براي اندازه گیري میزان 

برداشت مشتري از كیفیت 

 استفاده كننده

پاراسورامان، 

زيتامل، والاري 

 1ال بري

خدمات به طور 

 كلي

قابلیت اطمینان، اطمینان، قابل 

 لمس، همدلي و پاسخگويي
 منبع اكتر مدل هاي كیفیت خدمات

 تحويل كیفیت خدمات

 بحراني: سايت هااز طريق وب 

 بررسي دانش علمي موجود

زيتامل، والاري  

پاراسورامان، 

 0اروين مالوترا

 وب سايت

بهره وري، تکمیل، قابلیت : هسته

حفظ حريم / اطمینان، امنیت 

 .خصوصي

پاسخگويي، جبران : بازيابي

 خسارت، تماس

شروع مي شود و براي  سروكوال از

استفاده در وب سايت ها بهینه شده 

 .است

مدل چند منظوره و چند منظوره 

 كیفیت خدمات موبايل
 خدمات موبايل وانگ و همکاران

كیفیت تعامل، كیفیت محیط و 

 كیفیت نتیجه

هر بعد داراي زيربخش هايي است 

كه آن را براي استفاده در خدمات 

 .موبايل بهینه مي كند

ارزيابي : چت روم هاي تجاري

قدرت، روش هاي قابلیت 

ايالات متحده و استفاده در 

استانداردهاي كیفي نمايندگي 

 هاي محاوره اي بکار رفته

 9كولیگوفسکا
عوامل مکالمه 

 مجسم شده

نگاه بصري، فرم اجراي، واحد 

گفتار، پايگاه دانش، ارائه دانش و 

ويژگي هاي اضافي، توانايي هاي 

مکالمه، مهارت هاي زباني و 

حساسیت به متن، ويژگي 

 شخصیتي، شخصي سازي

نمايندگان مکالمه تجسم نوع 

 چت روم ها پیشرفته اي از
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 پیشینه

بررسي تاثیر كیفیت خدمات ، در پژوهشي به (1955)سوري 

الکترونیکي و رضايت و اعتماد مشتري در خريدهاي آنلاين 

كه بین كیفیت خدمات  و نتیجه گرفت. پرداختمشتريان 

طراحي وب سايت و خدمات مشتري رابطه ي با  الکترونیکي

متبت معني داري وجود دارد   علاوه بر اين وجود رابطه متبت 

معني داري بین كیفیت خدمات الکترونیکي و امنیت حريم 

ساير نتايج  . خصوصي و تحقق خدمات نیز تايید گرديد

پژوهش نشان دهنده تاثیر كیفیت خدمات الکترونیکي بر 

با توجه به . نتايج. رضايت مندي و اعتماد مشتريان مي باشد

نتايج حاصله مي توان استنباط نمود كه به منظور افزايش 

سودآوري، ، با سرمايه گذاري در مسیر جلب رضايت مشتريان 

ترونیکي، شركت ها و افزايش رضايتمندي آنان از خدمات الک

مي توانند سريع تر به هدف وفادار نمودن مشتريان دست پیدا 

از اين رو تمركز بر افزايش كیفیت خدمات الکترونیکي .كنند

در تحقیقي ديگر نوروزي فر و . گرديدپیشنهاد 

عوامل موثر بر  ، در پژوهشي به بررسي(1957)همکاران

فاده رضايت مشتري از خدمات الکترونیک و قصد است

نتايج نشان  .ندمجددمورد مطالعه مشتريان بانک دي پرداخت

داد، خدمات الکترونیک و قصد استفاده مجدد بر رضايت 

همچنین عباسي و  .مشتري تاثیر متبت و معناداري دارد

بررسي تاثیر اعتماد بر رابطه  ، در پژوهشي به(1958)جمشیدي

در بین كیفیت خدمات الکترونیکي و رضايتمندي مشتري 

نتايج تجزيه و تحلیل . پرداختندشعب بانک ملي شهر نیريز 

داده ها نشان داد كه بین كیفیت خدمات الکترونیکي و 

رضايتمندي مشتريان با توجه به نقش میانجي اعتماد مشتري 

همچنین بین ابعاد كیفیت خدمات . رابطه معناداري وجود دارد

ريم كارايي، تحقق، در دسترس بودن و ح)الکترونیکي 

با رضايتمندي مشتريان شعب بانک ملي شهر ( خصوصي

نیريز در خاتمه براساس نتايج تحقیق پیشنهادهايي ارايه 

گرديده است كه مي تواند مورد استفاده شعب بانک ملي شهر 

، در پژوهشي به (0000)و همکاران  دسي .نیريز نیز قرار گیرد

آتي از بررسي رضايت مشتري و ماندگاري در ادامه خريدهاي 

ي ديجیتال در نقش دستیارهافروشگاههاي ديجیتال پرداخت، 

، اطلاعات ، راهنمايي ها و پیشنهادات را در اختیار سنتي خود

با اين حال ، با افزايش فرصت هاي . مشتريان قرار مي دهند

ارائه شده توسط فناوري و هوش مصنوعي ، دستیاران 

وردار شوند ، كه ديجیتال مي توانند از حمايت عاطفي نیز برخ

به عبارات همدلانه و اطمینان بخشي براي مشترياني كه در 

. انجام يک كار شکست خورده و يا موفق شده اند ، اشاره دارد

ما در چهار آزمايش نشان داده ايم كه پشتیباني عاطفي ارائه 

شده توسط يک دستیار ديجیتال باعث افزايش رضايت 

ز خدمات با واسطه فناوري مشتري  و استقامت  در استفاده ا

افزايش رضايت از طريق گرماي قابل درک دستیار . مي شود

ديجیتال و افزايش ماندگاري از طريق سريال سازي گرما و 

بعلاوه ، نتايج يک . رضايت درک شده رخ مي دهد

میانجیگري سريال تعديل شده نشان مي دهد كه تأثیر بر 

يک دستیار ديجیتال پايداري تنها زماني اتفاق مي افتد كه 

از خدمات عاطفي در خدمات با ( اما نه وقتي يک انسان)

سرانجام ، تأثیر حمايت . واسطه فناوري پشتیباني مي كند

. عاطفي بر دوام مستقل از تجسم دستیار ديجیتال رخ مي دهد

پزشکان مي آموزند كه چگونه خدمات واسطه اي را با لمس 

ي را در مشتري ايجاد انساني تحريک كنند و نتايج مطلوب

رضايت ، در پژوهشي به (0000)فنگ و همکاران  .كنند

نقش سرويس هاي ابري ، امنیت ، : مشتري از خدمات بانکي

صنعت . يادگیري الکترونیکي و كیفیت خدمات پرداختند

بانکداري به سرعت در حال توسعه است تا از بانکداري 

براي جلب  الکترونیکي به عنوان ابزاري كارآمد و مناسب

خدمات بانکي آنلاين ، خدمتي . رضايت مشتريان استفاده كند

كلي است كه توسط بانک هاي عادي براي ارائه خدمات 

با پیشرفت . سريعتر و مطمئن تر به مشتريان پیشنهاد مي شود

سريع فناوري ، از بانکداري الکترونیکي براي جذب مشتركان 

هنوز هم مشکل . تو انجام معاملات بانکي استفاده شده اس

عمده بانکداري الکترونیکي رضايت مشترياني است كه اكنون 

رضايت مشتري عامل . از بانکداري اينترنتي استفاده مي كنند

مهمي در كمک به بانک ها براي حفظ مزيت رقابتي خود 
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چهار عاملي كه مي تواند رضايت مشتري را به سمت . است

ابري ، امنیت ، بانکداري الکترونیکي سوق دهد خدمات 

اين مطالعه از . يادگیري الکترونیکي و كیفیت خدمات است

روش مدل سازي معادلات ساختاري براي ارزيابي مدل علي 

با اعتبار و قابلیت اطمینان مدل اندازه گیري استفاده كرده 

نتايج نشان داده است كه خدمات ابري ، امنیت ، .. است

چهار عامل مهم در يادگیري الکترونیکي و كیفیت خدمات 

رضايت مشتري در استفاده از خدمات بانکداري اينترنتي 

 .هستند

 یریجه گینتو  بحث -1

، نوروزي فر و (1955)سوري در تحقیقات گذشته 

 نتیجه گرفتند (1958)، در عباسي و جمشیدي(1957)همکاران

به  حركت نیز ما همگام با ساير كشورهاي پیشرفته، كشور در

 دولت ابلاغي اصلي سیاست هاي از الکترونیکيدولت  سوي

 دولتي و اجرايي و دستگاه هاي است ذيربط دستگاه هاي به

انجام  را لازم اقدامات مهم، امر اين تحقق منظور به بايد

( 0000)فنگ و همکاران ، (0000)كاتجا و همکاران  . دهند

 مفاهیم و خدمات الکترونیکي با بايد مردم آحاد همه معتقدند

  .باشند داشته آشنايي آن به مربوط

 براي آنچه كه  اما آنچه از ادبیات موضوع مشخص است،

كه  است خدماتي و محصولات از استفاده دارد اهمیت مشتري

 در .افزايش دهد را آنان رفاه و شده زمان در جويي صرفه سبب

 راحسي به هايي كه شركت خدمات از استفاده به تمايل نتیجه

 زندگي سبک به تمايل مشتري از ناشي كنندمي توجه مشتري

 اساسي معیار يک خدمات اسستفاده از راحتي و است راحت

 از استفاده راحتي از مشتري درک . شود مي تلقي آنان براي

 رضايت همچنین ، خدمات از مشتري ارزيابي كلي بر خدمات

 تاثیر مي وي وفاداري و اعتماد ده،ش درک ارزش خدمات ، وي

 انواع خدمات در از اسستفاده راحتي از بعد هر اهمیت .گذارد

 مشترياني متفاوت است، مشتري سلیقه و نوع حسب بر خدمات

 براي بیشتري ارزش اهمیت دهند زمان در جويي صرفه به كه

 دهندگان ارايه هدف .هستند خدمات قائل از استفاده راحتي

 مي مشتري نصسیب كه است متبتي افزايش ستاده نیز خدمات

 كه گفت توان مي .است رضايت متبت نتايج از اين يکي . شود

وجود  وي رفتاري نیت و مشتري رضايت بین نیز ارتباط متبتي

  .دارد

كه براي است  هايي  ويژگيخدمات غیرحضوري از در  نوآوري

حالا تبديل به بخشي از ، رفتندميتحريک مشتريان به كار 

با  غیرحضوري در بیمهخدمات پوشش  .اند شدهاصلي خدمات 

سرعت بالا با كیفیت تماس ، اتصال قوي شبکه ،كیفیت بالا

پاسخ سريع به درخواست ، تحويل به موقع خدمات ،صوتي

شخصي به درخواست مشتريان  هاتارائه توج ،كمک مشتريان

دهنده  خاب يک ارايهها در هنگام انت و در نتیجه جذب آن

ت و جذب مشتريان میزان رضاي ،تمامي اين موارد  خدمات

هاي  آنالیز نیازمندي .خواهد دادو بهبود جديد را افزايش 

ويژگي از طرفي  .مشتري يک مساله مهم در خدمات است

است سطح هیجاني ، بیانگر يک جذاب كیفیت /انگیزشي هاي

فراهم كردن سهولت استفاده از  يي چونها ويژگي كه داراي

ي جذاب وب خدمات، رفع سريع نیازهاي مشتريان، طراح

سايت، داشتن نشان تجاري، متنوع بودن خدمات، جوايز 

 ويژگي هاي. ارزنده، ارائه كد پیگیري به مشتريان مي باشد

براي زمینه هاي جديدي را  خدمات، جذاب كیفیت /انگیزشي

مشتريان، تا به حال نتوانسته اند به  فراهم مي كند،مشتريان 

ارائه مي  اجتماعي سازمان تامیناين ويژگي ها، كه از طرف 

 جذاب كیفیت /انگیزشي ويژگي هاي. فکر كنند شوند،

 ،اما در مشتريان مي شود بالا  مندي رضايتجذابیت، باعث 

نارضايتي در بین ايجاد باعث  ،ها عدم وجود اين ويژگي

رضايت مندي مشتريان از كیفیت  كسب .شود مشتريان نمي

اولین قدم در  ،سازمان تامین اجتماعيخدمات الکترونیکي 

مي توان ، مشتري رامندي رضايت  .استان تضمین مشتري

كه چگونگي  با يک مجموعه منظم از معیارها نشان داد

برخورد با نیاز به سازندگان مدل به اصطلا  معروف را 

 سطح مطلق رضايتمیزان تعیین كیفیت  .كنند توصی  مي

است اي  میان رشته ان، بر اساس دريافت خدماتمشتري مندي

 .صورت مي گیرد در جهت رفع نیازهاي آن هاكه 
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ي منطقه برقراري ارتباط، فاصله ها جديدهاي  روش ابداعبا 

سنتي  ارتباطات عموميخود را از دست داده و  معني، ديگر اي

گوي نیازهاي امروزي نمي تواند جواب  در دنیاي ارتباطات

 روش هاي جديداستفاده از تنها با  و باشد سازمان ها

توان يم اطلاعات نوآوريالکترونیکي و علوم مرتبط با 

 الکترونیکي، خدمات. موقعیت هاي جديدي را ايجاد نمود

 هتلاش هاي كاملاً غیر مشهود است ك از شامل مجموعه اي

 سیستم هاي كاركنان و مشتري بین ارتباطاتدر  معمولاً

الکترونیکي،  خدماتو  مي گیرد خدمات انجام عرضه كننده

 مسأله حل راه حل هايو  روش ها از نتايج مخابراتي، تركیبي

. است حوزه اطلاعات كامپیوتري از استفاده با و قدرت رهبري

نوين و علیرغم اينکه در برخي از تحقیقات به بررسي خدمات 

پرداخته شده است اما بعلت متفاوت بودن  كارآفرينانه

-، مي....( ساختار صنعت، كشور، فرهنگ مشتري و )شرايط

توان با توجه به رويکرد جامع اين پژوهش انجام آن را در 

حوزه شناسايي عوامل موثر، از ويژگي هاي اين تحقیق 

ضمن اينکه با توجه به روش شناسي پژوهش كه . دانست

هاي قبلي، جنبه ديگر بصورت آمیخته است نسبت به پزوهش

 .شودنوآوري اين تحقیق محسوب مي

 لذا پیشنهاد مي شود كه، سازمان مي تواند با مديريت خلاقانه

به سازد ، كاركنان را قادرو استفاده از ايده هاي كارآفرينانه 

مسائل سازماني كه رابطه با تجربیات خود در ي اشتراک گذار

از و  مشاكت داده و نوآورانه دارند نیاز به راه حل هاي جديد

خدمات .  كمک كند در مسیر يادگیريبه سازمان طرفي 

به عنوان يک عامل مهم در توانمند سازي شركت  كارآفرينانه

خدمت به مشتري درک تا ارزش  شودها به رسمیت شناخته 

مزيت رقابتي را در يک محیط بسیار پیچیده و به و  شود

عامل  اقدامات كارآفرينانه. سرعت در حال تغییر حفظ كند

كلیدي در موفقیت سازمان ها در زمینه رقابت و منبع اصلي 

با اين حال ، با افزايش فرصت هاي ارائه . مزيت رقابتي است

شده توسط فناوري و هوش مصنوعي ، دستیاران ديجیتال مي 

وانند نتايج مطلوبي را در مشتريان تامین اجتماعي با خدمات ت

 .نو ايجاد كنند

موارد مربوط به اخلاق در پژوهش و  :ملاحظات اخلاقی

داري در استناد به متون و ارجاعات مقاله تماماً  نیز امانت

 . رعايت گرديد

تدوين اين مقاله، فاقد هرگونه تعارض  :تعارض منافع

 .منافعي بوده است

نگارش مقاله تماماً توسط نويسندگان  :سهم نویسندگان

 .بصورت مشترک و برابر انجام گرفته است

از تمام كساني كه ما را در تهیه اين : تشکر و قدردانی

 .اند، سپاسگزاريم مقاله ياري رسانده

ن تأمین اعتبار واين پژوهش بد: تأمین اعتبار پژوهش

 .مالي سامان يافته است

 منابع و مآخذ

 منابع فارسی -الف

،بررساي عوامال ماوثر بار رضاايتمندي      1957امیدي، علي، -

مطالعه موردي )مشتريان حقیقي از كیفیت خدمات الکترونیکي

،دوماین كنفارانس ملاي تحقیقاات بنیاادين در      (بانک تجارت

 .مديريت و حسابداري،تهران

رضواني، حمیدرضا و نیک محمدي، افساانه و علیرضاايي،    -

،بررسااي رابطااه خاادمات 1955فرهمندنسااب، رحاایم،لاایلا و 

الکترونیکااي بااانکي باار رضااايت مشااتريان در دوران شاایوع  

شاعب باناک انصاار    : بیماري كرونا ويروس مطالعاه ماوردي   

ژوهش در غاارب تهااران،هفتمین كنفاارانس بااین المللااي پاا  

مااااااااااااااااااااديريت، اقتصاااااااااااااااااااااد و  

 https://civilica.com/doc/1041650،توسعه

اثیر كیفیات خادمات الکترونیکاي و    ،تا 1955سوري، فرباد،  -

رضايت و اعتماد مشتري در خريدهاي آنلاين،كنفارانس باین   

 .المللي مدل ها و تکنیکهاي كمي در مديريت،قزوين

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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