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سازمان تامین  شدگانبیمهمتمرکز برای  نویسینامسازی سیستم بررسی پیامدهای پیاده

 اجتماعی )مورد مطالعه: اداره کل غرب سازمان تامین اجتماعی(

 0سعید حسینی 

 2قاسمعلی بازآیی

 چکیده

متمرکز در راستای تحقق دولت الکترونیک، از جمله مباحثی  نویسینامهای سیستم کارگیریبه

اجتماعی برای بهبود سطح کیفی خدمات در حال اجرایی شدن است. ست که در سازمان تامینا

گذاری در تواند زمینه را برای افزایش سرمایههای میشناسایی پیامدهای اجرایی شدن چنین برنامه

سازی سیستم های این چنینی افزایش دهد. هدف اصلی تحقیق حاضر شناسایی پیامدهای پیادهطرح

 –ماهیت توصیفی ازنظرمتمرکز در سازمان تامین اجتماعی بوده است. روش تحقیق  نویسینام

هدف نیز این تحقیق از نوع کاربردی بوده است. جامعه آماری این تحقیق، کلیه  ازنظرپیمایشی و 

 سازمان تامین اجتماعی در غرب تهران بوده است که با استفاده از رویکرد غیراحتمالی در شدگانبیمه

ها در این ماهه قرار داده شد. برای گردآوری داده 6گذاران در بازه زمانی نفر از بیمه 483دسترس تعداد 

ها پیش از توزیع روایی آن به استفاده گردیده بود. این پرسشنامه گویه 52تحقیق از پرسشنامه با 

 شدگانبیمهنفر از  43های حوزه فناوری و همچنین پایایی آن به واسطه پاسخ واسطه نظرات خبره

 spss افزارنرمهای گردآوری شده از تامین اجتماعی مورد تایید واقع شده بود. برای تجزیه و تحلیل داده

 نویسینامسیستم  کارگیریبهاستفاده شده بود. نتایج به دست آمده نشان از این داشت که  56ورژن 

های ارباب رجوعان، پالایش نیازها و درخواست متمرکز در سازمان تامین اجتماعی باعث شناسایی دقیق

مختلف افراد بدون مراجعه  هایوضعیتاطلاعات، تشکیل پرونده الکترونیک سلامت، اعمال تغییر 

 گردد. ها میکنندهحضوری و در نهایت رضایت مراجعه
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 مقدمه

امروزه در فضای کسب و کار به شدت رو به افزایش است، دلیل های اطلاعات استفاده از فناوری 

تواند نقش مطلوبی های نوین اطلاعاتی و ارتباطی در هر کسب و کار این است که میاستفاده از فناوری

، 1در راستای توسعه کیفی خدمات برای مشتریان، ارباب رجوعان داشته باشد )چاکراورتی و همکاران

شود که مدیران هر کسب و های اطلاعات منجر به این می(. فناوری5312، 5ات: پاتیل و ونگسور5314

(. به 5315، 4میته و پیریگیری جامعی در عرصه کسب و کار خود داشته باشند)گیولکاری تصمیم

تواند منجر به این گردد که مدیران سازمان به اطلاعات دقیقی از های اطلاعاتی میعبارتی، فناوری

گیری نقش بندی و تصمیمتواند در عرصه جمعر سازمان داشته باشند که این مقوله میها دفعالیت

 (.1432مطلوبی داشته باشد )دیهیم  و همکاران، 

تواند به عنوان نیروی های اطلاعات میسازی فناوریبنابراین شناسایی پیامدهای موثر در حوزه پیاده

سازی و مانی به حساب آید که زمینه را برای پیادهبرای مدیران و رهبران ساز مؤثریمحرکه قوی و 

-پیاده     تواند از طریق ترین پیامدهای که میها را مهیا نماید. از جمله مهماز این سیستم کارگیریبه

های فناوری اطلاعات به آن اشاره داشت، شناسایی نیازهای مشتریان با سرعت و دقت سازی سیستم

بهتر  هاشرکتشود که (. سرعت در تعامل با مشتریان منجر به آن می5313 ،3لی تان بیشتر است )لی

ها آگاهی پیدا نمایند و به این واسطه بتوانند زمینه ارتقاء سطح کیفی خدمات خود های آناز درخواست

شود می   های باعث این (. همچنین توجه به چنین سیستم5313، 2را مهیا نمایند )عمران و همکاران

خدمات آنلاین جایگزین خدمات سنتی گردد. در بسیاری از مواقع استفاده از خدمات آنلاین که به  که از

شود که مشتریان بتواند گردد باعث این میهای مبتنی بر فناوری ایجاد میسازی سیستمواسطه پیاده

ها یا کنندههها مراجعغیرحضوری انجام دهند و این اقدام باعث کاهش هزینه صورتبهخدمات خود را 

(، که این موضوع زمینه را برای ارزش درک شده و در 5316، 6مشتریان خواهد شد )تیتاح و همکاران

که مشهود است این  آن چیزیهمراه دارد. نهایت که احساس رضایت بالاتری از دریافت خدمات را به

ند که خدمات خود را با دهها میهای تحت وب این امکان را به سازماناست که استفاده از سیستم

دهند و مشتری نیز این ادراک را داشته باشد که از سوی  ارائهسطح کیفی بالاتر به مشتریان خود 

سازمان مورد احترام است که این موضوع نقش کلیدی را بدون شک در راستای افزایش وفاداری و حس 

 (.   5313ن ، لی تاها نسبت به سازمان را ایجاد خواهد نمود)لییابی آنهویت

ترین اقداماتی که برای تحقق خدمات آنلاین و برخط در سازمان تامین اجتماعی به از جمله مهم

متمرکز  نویسینامهای سازی است توجه به سیستمعنوان یک سازمان موثر در کشورمان در حال پیاده
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اطلاعاتی  هایپایگاه متمرکز باعث عدم تعامل نویسینامی هاسیستممخاطبین سازمان است. فقدان 

متعدد مخاطبان در سطح شعب این  هایجابجاییواحدهای اجرائی سازمان تامین اجتماعی با یکدیگر، 

که پیامدهای ناخوشایندی را برای تمامی ذینفعان به همراه دارد. بنابراین با  شودمیسازمان و غیره 

های در سازمان تامین سازی چنین برنامههبیان نمود که پیاد طوراینتوان های فوق میتوجه به گفته

-توجهی به این قبیل برنامهاجتماعی به عنوان یک ضرورت برای توسعه سطح کیفی خدمات است و بی

شود که سازمان تامین اجتماعی در راستای استفاده صحیح از منابع خود و بهبود سطح ها باعث این می

ی رو به رو گردد که بدون شک این مقوله به ات عدیدهرضایت مشتریان و ارباب رجوعان خود با مشکل

سازی سیستم اصلی در این تحقیق این است که پیاده سؤالشود. عنوان یک چالش اساسی شناخته می

 متمرکز در سازمان تامین اجتماعی چه پیامدهای برای سازمان دارد؟ نویسینام

 ادبیات نظری

 های اطلاعات در سازماننقش فناوری

 کارانهمحافظههای ها در راستای دستیابی به اهداف بلندمدت خود و اجرای سیاستسازماناکثر 

(. 5313، 7 نمایند )چنگ و همکارانهای به روز میتفاده از فناوری اطلاعات و سیستماقدام به اس

ها در راستای افزایش میزان عملکرد سیستم مدیریت کیفیت سازمان تحت مدیریت مدیران سازمان

های زمانی مختلف نموده و در اکثر موارد از فناوری اطلاعات به عنوان در بازه ریزیبرنامهد اقدام به خو

(. زمانی که 5316)تیتاح و همکاران،  نمایندمیاولویت اصلی در جهت افزایش عملکرد سازمان استفاده 

بالایی باشد، در آن هنگام  یپذیرانعطافگیرند که دارای ها فناوری اطلاعات را طوری بکار میسازمان

(. در 5317، 8باشد )هان و همکارانها میدهنده نحوه کنترل سازمانمدیریت منابع تجدیدناپذیر نشان

های فناوری اطلاعات بروز برخی موارد، برخی از مدیران برای افزایش جلب نظر مشتریان خود از سیستم

که باعث افزایش مدیریت  نمایندمیجهتی هدایت ها را در شده استفاده نموده و مدیریت این سیستم

(. میزان تاثیرگذاری فناوری اطلاعات بر 5313بهینه زنجیره تامین ارزش شود )چنگ و همکاران، 

ها زمانی به نقطه بهینه خود نزدیک خواهد شد که بطور همزمان عملکرد مدیریت کیفیت سازمان

سازی فرایند انجام شود )بارنی و نه قابلیت یکپارچهمدیریت بهینه منابع تجدیدناپذیر و مدیریت بهی

(. اکثر مدیران سازمان ها برای جلب رضایت مشتریان و همچنین جلب رضایت سایر 5311، 3همکاران

    ذینفعان سازمان ها اقدام به استفاده از فناوری اطلاعات در جهت برطرف کردن نیازهای مشتریان 

(. مشتریان زمانی به سیستم فناوری اطلاعات یک سازمانی 5316، 13نمایند )استیونس و جانسونمی

فرایند ناشی از زنجیره تامین ارزش باشد  سازییکپارچهاتکا خواهند کرد که آن سیستم دارای قابلیت 
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های بلندمدت ها در راستای دستیابی به اهداف و سیاست(. مدیران سازمان5315میته و پیری؛ )گیول

های از قبل تعیین شده در راستای استفاده بهینه از منابع ریزیبه اعمال برنامهسازمان خود، اقدام 

تجدیدناپذیر نموده و همچنین این مدیران برای افزایش و بهبود عملکرد مدیریت کیفیت سازمان خود 

ی (. فناور5314،  )چاکراورتی و همکاران نمایندمی پذیرانعطافاقدام به استفاده از فناوری اطلاعات 

برده  بکار افزارهاینرمشود که با رویکردهای مختلف پذیر به فناوری اطلاعاتی اطلاق میاطلاعات انعطاف

پذیری فناوری اطلاعات بطور مستقیم یا های یکسانی را از خود به نمایش بگذارد. انعطافشده، خروجی

های زمانی گذاشته و در بازهمثبتی  تأثیرها غیرمستقیم بر روی عملکرد مدیریت سیستم کیفیت سازمان

ها داشته باشد )بیلوسوا و آثار بسیار زیادی بر افزایش جلب رضایت مشتریان سازمان تواندمیبلندمدت 

-ی فناوری اطلاعات خود طراحی سیستمپذیرانعطافها نیز برای (. برخی از سازمان5314، 11همکاران

ها از نوسان بالایی پذیری آند که میزان انعطافهایی را در دست خواهند گرفت و یا سفارش خواهند دا

فرایندهای خود  سازییکپارچهبرخوردار بوده و در زمانی که سازمان به دنبال افزایش میزان قابلیت 

(. 5315، 15بتوانند به وظایف خود به خوبی عمل نمایند )دروگ و همکاران هاسیستم، این باشندمی

به اشکال مختلف بر روی عملکرد مدیریت کیفیت سازمان  تواندمی میزان تاثیرگذاری فناوری اطلاعات

(. سیستم مدیریت کیفیت سازمان ها از عوامل مختلفی مانند 5315، 14بگذارد )برایمن تأثیرها 

ی سایر رقبا پذیرانعطافی فناوری اطلاعات، میزان رضایت مشتریان، نوسانات بازار و میزان پذیرانعطاف

 (.5311ی و همکاران، بپذیرد )بارن تأثیر

 متمرکز  نویسینامسیستم 

سازمان را از انحرافات و خطاهای گذشته دور کند  تواندمی متمرکز نویسینامسیستم اهداف  حققت

و  هاریزیبرنامهی متمرکز، هاسیستمدر  .و ما را به یک انسجام و سطح توسعه قابل قبولی برساند

سازمان دخالتی در      ترپایینو سطوح  شودمییکسان انجام  صورتبهفرآیندهای کل سیستم یا سازه 

و بالا به سمت جریان  در  باشدمی سویهیکندارند و به عبارتی ارتباط  تغییر فرآیندهاو  ریزیبرنامه

و تغییر اطلاعات و سایر  مخاطبین هایپروندهدر این برنامه انتقال مکانیزه سطوح پایین قرار دارد 

در ارتقاء سطح مقبولیت اجتماعی ات تغییرات و اصلاح پذیردمیی به سهولت انجام خدمات سازمان

 هایسیاستدر راستای اجرای و  دارد مؤثریسازمان و افزایش سطح اعتماد شرکای اجتماعی نقش 

محترم  شدگانبیمهسازمان در خصوص تحقق اهداف دولت الکترونیک و ارائه خدمات غیرحضوری به 

از . باشدمیزیر نیز حائز اهمیت  هایشاخصبه لحاظ  نویسینامجتماعی، پروژه سامانه سازمان تامین ا

انجام  ترسریعز: تربیت و تامین نیروی انسانی سامانه موصوف عبارتند ا هایویژگیجمله امکانات و 
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م استعلا، مشکلات و مسائل اجرایی مشابه و محدودی وجود دارد )وحدت در اتخاذ تصمیمات(، شودمی

استعلام و تائید صحت ؛ احوالثبتاز طریق  هاشرکتو تائید اطلاعات هویتی کارفرما و هیات مدیره 

استعلام و تائید صحت آدرس و کد پستی کارگاه ؛ هاشرکتثبت  سرویسوباز طریق  هاشرکتاطلاعات 

 سازیپیادهبر  با اعمال نظر به فوائد و تاثیرات مترتب کاغذی هایپروندهحذف ت، از طریق شرکت پس

ی متمرکز و هاسیستمای و سایر طرح در تامین طیف وسیعی از نیازهای سیستم جامع متمرکز بیمه

همچنین فراهم نمودن شرایط عملیاتی فرآیندهای مرتبط از قبیل: شناسایی دقیق مخاطبین سازمانی، 

ضوری، جلوگیری از بروز ح صورتبه ایبیمهمتنوع  هایوضعیتو تغییر  نویسینامپالایش اطلاعات، 

مدیریتی بر مبنای اطلاعات سالم و واقعی، نظارت از راه دور  هاگزارشمختلف، اخذ  هایهمپوشانی

و  شدگانبیمهمتعدد  جابجاییواحدهای اجرایی شعب سازمان تامین اجتماعی، حجم وسیع اطلاعات، 

ضرورت تبیین و استقرار و  مخاطبان و ... درپیپی هایوضعیتدر سطح شعب، تغییر  هاکارگاه

 از سیستم متمرکز را ایجاب نموده است.   گیریبهره

 روش تحقیق

استراتژی پژوهشی یک  ازنظرارزیابی و  هایپژوهشدر زمره  گیریجهتپژوهش حاضر از نقطه نظر 

که قصد آزمون فرضیه دارد و از ابزار پرسشنامه به این منظور  شودمیتحقیق پیمایشی محسوب 

به منظور آزمون فرضیات  spss افزارنرم( در پژوهش حاضر از 1433کند )سرمد و همکاران، اده میاستف

کل غرب سازمان تامین ها به ادارهکنندهاستفاده شده است.  جامعه آماری تحقیق حاضر کلیه مراجعه

بود.  شدهگرفته در نظراجتماعی در شهر تهران بوده است. حجم این افراد با توجه به گستردگی نامعین 

برای تعیین حجم نمونه از فرمول جامعه نامحدود کوکران استفاده گردیده بود و حجم نمونه بر اساس 

گیری در این پژوهش غیراحتمالی در دسترس بود و نفر تعیین شد. روش نمونه 483این فرمول برابر با 

 هایداده آوریجمعست. برای دلیل استفاده از این روش، عدم شناخت اعضای جامعه تحقیق بوده ا

مورد نیاز از پرسشنامه استاندارد که از لحاظ روایی صوری مورد تایید خبرگان حوزه فناوری اطلاعات 

پرسشنامه در میان اعضای  53باشد، استفاده شد. از سوی دیگر پیش از توزیع نهایی محقق تعداد می

پس از گردآوری و با استفاده از آزمون آلفای جامعه آماری توزیع نمود و پایایی پرسشنامه را نیز 

ارائه گردیده  1کرونباخ به تایید رسانید. در ادامه ساختار پرسشنامه و منابع آن برای آشنایی در جدول 

 است. همچنین در ادامه فرمول آزمون پایایی نیز مطرح شده است.
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 : ساختار پرسشنامه0جدول 

 کرونباخ ضریب آلفای هاتعداد گویه نام متغیر

لی  1گویه ) 6 متمرکز نویسینامسیستم  کارگیریبه  36865 (6ا

لی  7گویه ) 3 شناسایی دقیق نیازها  36831 (13ا

 36351 (13الی  11گویه ) 3 شناسایی و پالایش اطلاعات

 36816 (17الی  12گویه ) 4 تشکیل پرونده الکترونیک

 36731 (51الی  18گویه ) 3 و اعمال تغییرات نویسینام

 36825 (52الی  55گویه ) 3 هاکنندهرضایت مراجعه

 های پژوهش یافته

بوده  spssانتخابی در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل نتایج،  افزارنرمکه بیان داشتیم  طورهمان

ه با ، سعی بر این بوده است که به شناخت در رابطk-sاست. برای این منظور، ابتدا با استفاده از آزمون 

ها محقق بنا دارد به انتخاب آزمون ها پرداخته شود، سپس پس از تعیین نوع توزیع دادهنوع توزیع داده

 است.  شدهپرداخته k-s، به بررسی آزمون 5های پژوهش بپردازد. در ادامه در جدول برای بررسی فرضیه

 کولموگروف اسمیرنوف: نتایج آزمون 2جدول 

 هانوع توزیع داده داریمعنیسطح  k-sآماره  نام متغیر

 توزیع نرمال  36126 36533 متمرکز نویسینامسیستم  کارگیریبه

 توزیع نرمال  36235 36178 شناسایی دقیق نیازها

 توزیع نرمال  36566 36126 شناسایی و پالایش اطلاعات

 توزیع نرمال  36513 36133 تشکیل پرونده الکترونیک

 توزیع نرمال  36435 36564 یراتو اعمال تغی نویسینام

 توزیع نرمال  36133 36313 هاکنندهرضایت مراجعه

بیان داشت که  طوراینتوان است می 3632داری برای متغیرها بالاتر از با توجه به اینکه سطح معنی

ای تحقیق، محقق ه-نرمال است بنابراین برای بررسی فرضیه صورتبهها در این تحقیق نوع توزیع داده

های تحقیق در شود. در ادامه به بررسی نتایج فرضیههای پارامتریک در این تحقیق استفاده میاز آزمون

 است.  شدهپرداخته، 4جدول 
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 ها: نتایج آزمون فرضیه0جدول 

 سطح معناداری t خطای معیار انحراف معیار میانگین شاخص آماری

ز بر شناسایی دقیق نیازهای مخاطبین متمرک نویسینامسیستم  کارگیریبه

 سازمان تاثیرگذار است.
464444 3663186 3634241 33631 333/3 

شناسایی  برمتمرکز مخاطبان تامین اجتماعی   نویسینامسیستم بکارگیری 

 تاثیرگذار است. شدگانبیمهو پالایش اطلاعات 
464347 3675516 3634682 83673 36333 

تشکیل  برمتمرکز مخاطبان تامین اجتماعی   نویسینامسیستم بکارگیری 

 سازمان تامین اجتماعیپرونده الکترونیکی مخاطبان 
462311 161513 363285 61666 3333/3 

 نویسینام برمتمرکز مخاطبان تامین اجتماعی   نویسینامسیستم بکارگیری 

 تاثیرگذار است. ایبیمه هایوضعیتو اعمال تغییر 
464753 3675517 .3634682 31623 3333/3 

رضایت   برمتمرکز مخاطبان تامین اجتماعی   نویسینامسیستم بکارگیری 

 مخاطبین سازمان تاثیرگذار است.
462185 1635173 3632513 67637 3333/3 

های تحقیق مورد تایید است. در ادامه به شود تمامی فرضیهمشاهده می 4که در جدول  طورهمان

 کارگیریبهاست. فرضیه نخست که به بررسی اثرگذاری  شدهپرداختهها این فرضیه بررسی تک به تک

متمرکز مخاطبین بر شناسایی نیازهای دقیق مشتریان بوده است ، مورد تایید بوده  نویسینامسیستم 

بالاتر بوده و همچنین  1636بوده است که از  33631است زیرا میزان آماره تی در این فرض برابر با 

بوده است که نشان از تایید این فرض بوده است. همچنین نتایج موید تایید  3631داری زیر طح معنیس

است  شدگانبیمهمتمرکز بر شناسایی و پالایش اطلاعات  نویسینامسیستم  کارگیریبهتاثیرگذاری 

(t=89.74 p<0.01از سوی دیگر نتایج نشان داد که به .) رکز بر تشکیل متم نویسینامکارگیری سیستم

(. همچنین نتایج نشان دهنده t=61.66  p<0.01پرونده الکترونیکی مخاطبین تاثیرگذار بوده است )

و اعمال تغییر وضعیت نیز تاثیرگذار  نویسیناممتمرکز بر  نویسیناماین است که بکارگیری سیستم 

متمرکز مخاطبین تامین  نویسینامسیستم  کارگیریبه( و در نهایت t=91.5   p<0.01بوده است )

 (. t=67.47   p<0.01اجتماعی بر رضایت مخاطبین تاثیرگذار بوده است )

 گیریبحث و نتیجه

های های مهم و کلیدی در راستای توسعه عملکرد در هر سازمانی استفاده از سرمایهیکی از موضوع

های این رابطه یکی از سرمایهها برای افزایش اثربخشی است. در گذاری در حوزه سرمایهخود و سرمایه

های اطلاعاتی این باشد. فناوریها میهای اطلاعات و ارتباطات در سازمانسازمانی، توجه به فناوری
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دهد که اطلاعات را به خوبی از منابع مختلف سازمانی گردآوری ها قرار میامکان را در اختیار سازمان

ریزی برای اهداف گیری و برنامهی بهبود خدمات، تصمیمنماید و به واسطه این اطلاعات زمینه را برا

خدمات از یک  ارائهها در راستای سازمانی استفاده نمایند. با گسترش دولت الکترونیک و توجه دولت

تامین اجتماعی نیز سعی بر این شده بود که در راستای تحقق دولت  پنجره واحد، در سازمان

گذاران پیرامون بیمه نویسینامه شود که از جمله سیستم متمرکز های مشابهی برداشتالکترونیک گام

دهد که سازمان های است که این امکان را میاز جمله برنامه نویسینامبوده است. سیستم متمرکز 

-بهره       درواقعگذاران خود دست یابد. بندی پیرامون حجم بالای از بیمهتامین اجتماعی به یک جمع

 ارائهتامین اجتماعی در عرصه  تواند نقش مطلوبی را برای سازمانهای میسیستمگیری از چنین 

تر برای مخاطبین خود ایجاد نماید که این موضوع زمینه را تر و با سطح کیفی مطلوبخدمات مناسب

برای افزایش پیامدهای مثبت برای این مجموعه طویل خواهد داشت. هدف اصلی این تحقیق نیز 

متمرکز در سازمان تامین اجتماعی بوده است. محقق  نویسینامسیستم  کارگیریبههای بررسی پیامد

های اداره کل غرب سازمان تامین اجتماعی کنندهنفر از مراجعه 483برای بررسی این موضوع ، از 

 متمرکز نویسینامسیستم  کارگیریبهاستفاده نموده بود. نتایج به دست آمده گواه این بوده است که 

ها و درمان ارباب شدهشده در حوزه بیمه ارائهتواند نقش مهمی در بهبود سطح کیفی خدمات می

شود که نیازهای توان بیان داشت که باعث این میرجوعان و مخاطبین خود دارد. از جمله این موارد می

آن در زمینه های که توجه به ترین موضوعمخاطبین به خوبی و با دقت شناسایی گردد. یکی از مهم

های نوین اطلاعاتی و های مبتنی بر فناوریباشد، توجه به سیستمارتقای سطح کیفی سازمان موثر می

متمرکز در سازمان تامین  نویسینام(. در این بین سیستم 5337، 13ارتباطی است )کوتلر و همکاران

م را بتوانیم به عنوان یک ها باشد. در صورتی که این سیستتواند نمودی از این سیستماجتماعی می

توانیم نقش مطلوبی را در راستای شناسایی دقیق سازی نمایم میسیستم آنلاین در سازمان پیاده

ها به واسطه های در سازمانهای فناوریداشته باشیم. به عبارتی، سیستم هاشرکتنیازهای مخاطبین 

ها و نظرهای مخاطبین دارند که دیدگاه های ارتباطی با مخاطبین خود همواره سعی بر اینایجاد پل

خدمات را  ارائهخود را به خوبی دریافت نمایند و به واسطه شناخت آن، خلاءهای موجود در راستای 

درک نمایند و از این نیازها در راستای بهبود سطح کیفی خدمات خود استفاده نمایند.)میتور و 

حقیق خود بیان نموده بود که توسعه و بهبود ( در ت5316) 16( تیتاح و همکاران5333، 12همکاران

تواند نقش مهمی را در راستای شناسایی نیازهای ها میهای اطلاعات در سازمانفناوری کارگیریبه

 کارگیریبه( نیز در تحقیق خود بیان نموده بود که به واسطه 5313) 17لی تانمشتریان دارد. لی
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ظار شناسایی نیازهای دقیق مشتریان را داشت. پورسا توان انتهای اطلاعاتی است که میفناوری

های اطلاعات منجر به بودند که استفاده از فناوری ( نیز در تحقیق خود بیان نموده5316) 18میرزاده

نیازهای مشتریان خود را به خوبی شناسایی نمایند و به این واسطه زمینه را  هاشرکتشود که این می

ها به خوبی در ود مهیا نمایند. از سوی دیگر هر چه این نوع از سیستمبرای بهبود عملکرد کیفی خ

گیری گردد طبق نتایج به دست آمده سطح تغییرات و اعمال نظر افزایش سازمان تامین اجتماعی بهره

تواند به سهولت بیشتری آخرین تغییرات را در رابطه با یابد و به این طریق سازمان تامین اجتماعی می

ترین نتایج به دست آمده در یکی از مهم درواقعران خود در اختیار داشته باشد. آخرین نتیجه و گذابیمه

متمرکز در بهبود رضایت مشتریان یا مخاطبین سازمان تامین  نویسینامهای این تحقیق، نقش سیستم

 نویسینامتم ها یعنی سیساین سیستم کارگیریبهاجتماعی بوده است. این اعتقاد وجود دارد از طریق 

توانند خدمات با سهولت، راحتی بیشتری دریافت گذاران سازمان میمتمرکز است که مخاطبین و بیمه

نمایند و این امر پیامد  مثبتی همانند رضایت و احساسات مثبت درونی را در بین مخاطبین ایجاد 

شود مخاطبین و ث این میمتمرکز از آنجایی که باع نویسینامهای سیستم کارگیریبهخواهد نمود. 

گذاران سازمان تامین اجتماعی با سهولت بیشتری خدمات مرتبط با سازمان را دریافت نمایند به بیمه

  ی در بهبود و تقویت ادراک مشتریان از خدمات و کسب رضایت تواند نقش سازندهرسد مینظر می

( در تحقیقی که در این باره صورت 1353)13(. عمران و همکاران 5313ها داشته باشد)لی لی تان، آن

تواند نقش مثبتی در بهبود فناوری اطلاعات می کارگیریبهداده بود به این نتیجه دست یافت که توسعه 

( نیز این موضوع مورد 5313لی تان )و تقویت رضایت مشتری داشته باشد. از سوی دیگر در تحقیق لی

های اطلاعاتی زمینه را برای بهبود فناوری کارگیریبهن داد که بررسی قرار گرفته بود و نتایج نشان از ای

 تواند مهیا نماید.رضایت مشتریان می

های فعال در بازارهای رقابتی، چیزی که مشهود است سازمان تامین اجتماعی همانند سازمان آن

ز نمایند. در این های به روهای اطلاعات به واسطه چنین طرحهای خود را در حوزه فناوریباید سیستم

متمرکز  نویسینامهای سازی صحیح این برنامههای مدیران در پیادهبین نقش نیروی انسانی و حمایت

های در بسیار حیاتی است. مدیران سازمان تامین اجتماعی به همراه منابع انسانی اگر از چنین برنامه

ها دست پیدا نماید. از سوی دیگر، پیشنهاد تواند به این پیامدسازمان استقبال نماید، سازمان بهتر می

های حوزه فناوری از خبره نویسینامهای سازی چنین برنامهشود که مدیران در راستای پیادهمی

- ها و به حداقلچنین سیستمی از عملکرد اینبین، سیستم پایش لحظهاطلاعات استفاده نمایند. دراین

 ه را برای افزایش رضایت مخاطبین خود را ایجاد نمایند. خدمات برخط زمین ارائهرساندن نقص در 
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