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 چکيده
رسان عمومی مورد مطالعه در سازمان  های خدمت این پژوهش، طراحی مدل ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمان هدف:         

 تامین اجتماعی می باشد.  

کاربردی  روش: هدف  نظر  از  کیفی  پژوهش  )خبرگان  -این  کننده  مشارکت  افراد  تعداد  است.  گرا  اثبات  و  مقطعی  ای،  توسعه 

سازمانی(   و  کمک    35دانشگاهی  به  عمیق  و  ساختارمند  نیمه  مصاحبه  ابزار  با  و  انتخاب  برفی  گلوله  روش:  به  که  بودند  نفر 

 استراتژی داده بنیاد)اشتراوس و کوربین،(کد گذاری، بازمحوری و گزینشی انجام و الگو پارادایمی تدوین شد.

ها:  اندازه ت  یافته  با هدف  پردازش مدل  ،ارایه و  الکترونیک  از خدمات  استفاده  به  ها و سازمانهای خدمات محور  شویق دولت 

گیری ارتقا کیفیت و توسعه خدمات در نهایت رضایت ذینفعان. نتایج : این مدل شامل مولفه های شرایط علی )صرفه جویی در  

ادراک شده، صرفه جو  کیفیت عملکردی، ارزش  نیاز مشتریان،  اداراک شده، مدیریت  ، راحتی  مقوله محوری)ارتقاء   (- ییهزینه 

کیفیت خدمات الکترونیک، سازمان های خدمت رسان عمومی(. شرایط زمینه ای)دسترسی پذیری، شرایط جامعه، تجربه استفاده از  

مشتریان،   گر)نگرش  مداخله  شرایط  وب(.  ویژگی  گسترده،  تبلیغات  نوآوری،  به  گرایش  گرایی،  )مشتری  ها  راهبرد   .) خدمات 

 .ریسک پذیری، تصویر ذهنی(. پیامد ها)نوین سازی سازمان، پیامد های کارکنان، مزایایی ارتقای کیفیت الکترونیک جامعه ( بود
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 مقدمه 

تحقیقات نشان داده است که خدمات الکترونیک از طریققق   

توانققد زمینققه را بققرای سرعت و بهبود خدمات سققازمان مققی

و  1گینتینرضایت و اعتماد افراد بققه سققازمان افققرایش دهققد)

خدمات الکترونیک با ارتقای پاسخگویی،   (.  2023همکاران،

ها و وظایف، شفاف سققازی، ظرفیققت سققازی، اثربخس نقش

ها زمینه را برای افزایش اعتمققاد نتیجه گرایی و ارتقای ارزش

وسققت   (.2023و همکققاران،  2ماموکو سازمانی فراهم نمایند )

( نشان داده است که هرچه خدمات الکترونیکی مورد 2014)

ها بیشتر اعتقاد داشته باشققند، ها و شرکت ارائه توسط سازمان

اعتماد افراد به خدمات الکترونیک مورد ارائه بیشتر خواهققد 

مین اجتمققاعی أتقق سققازمان  (. 2024و همکاران،  3صفریشد )

ینققدهای پشققتیبان از آدر توزیققع عادهنققه ثققروت و ایجققاد فر

های دولت ارتباط مستقیمی دارد. با توجه بققه افققزایش برنامه

های در عرصققهعمققومی  رسققانهای خدماتنقققش سققازمان

مختلف، کیفیت ارائه خققدمات الکترونیکققی بققه عنققوان یققک 

سققازمان   .محور کلیدی در عرصه رقابت معرفی شققده اسققت 

مین اجتماعی برای بهبود کیفیققت خققدمات خققود بایسققتی أت

نیازها و انتظارات مشتریان را شناسایی و نسبت به بهبود این 

خققود را بققه   انیها، مشترامروزه سازمان  .خدمات اقدام نماید

دانند و از همه کارکنان خققود یارزشمند م  یها  ییعنوان دارا

هققا، در ارائققه خققدمات آن  ت یحفظ رضا  یخواهند که برایم

بققه   یکیخدمات الکترون  ت یفی. ک کنندو تلاش    یمختلف سع

کققه انتظاراتشققان در  یخققدمات ت یقق فیاز ک  یادراکققات مشققتر

خدمات   ریدر استفاده از سا  یبه نوع  ای  یکیمعاملات الکترون

 
1 Ginting 
2 Mamakou 
3 Safari 

 یهاشققرکت   ی، اشاره دارد. بققراگرددیحاصل م  یکیالکترون

اسققت کققه   یضرور  ن،یخدمات برتر آنلا  ت یفیارائه دهنده ک 

بققه منظققور خققدمات و    ت یقق فیرا دربققاره ک   یادراکات مشققتر

چققه و )قره دربققاره آن بداننققد انیمشققتر یابیقق ارز یچگققونگ

در   رییقق تغ  جادیمین اجتماعی با اأ. سازمان ت(1393همکاران،  

را در   انیانجام امور خود، نحوه ارائه خدمات به مشققتر  رقط

 نیقق خققود از ا سققتمیس یو اثققر بخشقق  ییجهققت بهبققود کققارا

و  4)هاریانو انقققداسقققتفاده کرده دیققق جد یهقققایتکنولوژ

سققازمان با انجققام خققدمات الکترونیققک در (.  2024همکاران،

تأمین اجتماعی علاوه بر گسققترش دامنققد اقداماتشققان، ابعققاد 

ضروری برای هماهنگی دقیق بین اجرای خدمات سازمان و 

بققر باشققد. همینققین  کردن نیازهای افراد ضروری میبرطرف

خققدمات  ت یقق فیک  یابیقق نحققوه ارز یراهنمققاسققند  اسققاس

کشققو   ییاجرا  یدستگاه ها  یهاها و پرتالدرگاه  ،یکیالکترون

سققاله ششققم قانون برنامه پنج 68و  67ر در دوره هشتم مواد 

در حققوزه توسققعه و اسققتقرار دولققت  یفیتوسققعه، تکققال

شده اسققت   نییتع  ییاجرا  یهادستگاه  هیکل  یبرا  یکیالکترون

وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعققات :  که اهم آن مشتمل بر

با همکاری سازمان اداری و استخدامی کشور و دستگاههای 

اجرائی، از سال دوم اجرای قانون برنامه تمهیدات هزم برای 

سققاهنه از مراجعققه  کققاهش حققداقل دوازده و نققیم درصققد 

حضوری به دستگاههای اجرائی را فراهم کند به طوری کققه 

رتبه ایران در سطح جهققان در شاخصققهای مققرتبط از جملققه 

شاخصهای توسعه فناوری اطلاعققات و ارتباطققات و توسققعه 

دولت الکترونیک به میزان سی رتبققه در طققی اجققرای قققانون 

دستگاههای اجرائققی موظفنققد نسققبت بققه   .برنامه، ارتقاء یابد
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الکترونیکققی کققردن کلیققه فرآینققدها و خققدمات بققا قابلیققت 

الکترونیکی و تکمیل بانکهای اطلاعاتی مربوط، تا پایان سال 

وزارت ارتباطققات و  سوم اجرای قققانون برنامققه اقققدام کننققد

گققزارش   کبققاریمققاه    6اطلاعات موظف است هققر    یورآفن

و معققادن مجلققس   عیصققنا  ونیسقق یبند را بققه کم  نیعملکرد ا

بنققابراین لققزوم ارتقققاء کیفیققت   ارائققه کنققد.  یاسققلام  یشورا

رسققان در سققازمان های خدمت خدمات الکترونیققک سققازمان

 باشد.تأمین اجتماعی ضروری می

 نه پژوهش یشیو پ  ینظر   یمبان

می  1خدمات گفته  فعالیتی  به  اقتصادی  مفهوم  که  در  شود 

انجام آن مبتنی بر وجود یک تقاضا است و برای آن در بازار  

دارد وجود  قیمتی  همکاران،مربوطه  و  . (1398)ابراهیمی 

شخص،  که  غیرفیزیکی  و  اقتصادی  کاهیی  یعنی  خدمت 

بنگاه یا صنعت برای استفاده دیگران تولید کرده است و هر  

بنگاهی که محصول آن کاهیی غیرمرئی و غیرملموس باشد  

میبه شناخته  خدماتی  بنگاه  شامل  عنوان  خدمات  شود. 

لمسفعالیت  و  نامحسوس  موجب  های  و  هستند  نشدنی 

خ ارضاء  یا  میمنفعت  نیز اطر  را  چیزی  مالکیت  اما  گردند 

بهبه ندارد. در مهندسی خدمت، خدمت  عنوان فعالیتی  دنبال 

ارائه بین  که  است  شده  دریافت تعریف  و  روی دهنده  کننده 

دریافت می حالت  و  میدهد  تغییر  را  و دهد)کننده  کاسیم 

خدمات  (.2،2024مایجینگ    به(  ها )سرویس  یا  همینین 

  طرف   به  طرف  یک  از  که  گویند  مزیت   یا  فعالیت   هرگونه

  مالکیت  و  است   نامحسوس  لزوماً  و  شودمی  ارائه  دیگر

  . یک ( 1398)تقوی فرد و همکاران،ندارد  دنبال  به  را   چیزی

  بیش  و  کم  های فعالیت   از  ایمجموعه  یا  فعالیت   خدمت،

  بین   تعاملات  در  لزوماً  نه  و  معموهً  که  است   ناملموس

  و   کاهها  یا   و  فیزیکی  منابع  یا  و  خدمات  کارکنان  و   مشتری

 به  و  گیردمی  صورت  خدمات  کنندهعرضه  هایسیستم  یا

 
.Services1 

2 Kassim, & Mujinga 

شود. می  ارائه  مشتری  مشکلات  برای  حلی  راه  عنوان

خدمات به عنوان رفتارها و فرآیندهایی درنظر گرفته شده مه  

به مشتریان  نیازهای  رفع  می  به  کاه  خرید  از    پردازند. غیر 

.  است   هاییتفاوت   دارای  محصوهت   با  مقایسه  در  خدمات

  ذیل صورت به  را هاتفاوت این ،(1990)3همکاران  و  زیتامیل

 (.2019، 4)ریتا و همکاران  :کنندمی مطرح

  که   جاآن   از.  باشندمی  ملموس  نا  خدمات  اکثر ▪

 به  تجربیات  یا  عملکرد   قالب   در  غالباً  خدمات

 یا  فنی  مشخصات  تعیین  شود،می  ارائه  مشتری

 زمینه  در  که  صورتیبه  هاآن  برای  مهندسی

 در  یکنواختی  ایجاد  هدف  با  و  ملموس  کاههای

  همینبه.  باشدنمی  پذیر  امکان  است،  متداول  تولید

  برای   مشتریان  که  معیارهای  دقیق  شناسایی  دلیل

 دهندمی  قرار   توجه  مورد  خدمات   کیفیت  ارزیابی

و   5)دمیر نیست   ایساده  چندان  کار

 .(2021همکاران،

  خدمات .  است   ناهمسان   و  ناهمگون   خدمات ▪

  عملکرد   از  زیادی  مقدار  به  که  خدماتی  ویژه به)

  ناهمسان   و  ناهمگون(  بردمی  بهره  انسانی   نیروی

 از  سازمان  کارکنان  عملکرد  دیگر  بیان  به.  باشندمی

  مشتری   یک  از  دیگر،  تولیدکننده  یا  تولیدکننده  یک

 دیگر  روز  با  روز  یک  در  حتی  و  دیگر  مشتری  با

  محصوهت   خلاف  بر  رو   همین  از.  دارد  تفاوت

  با  کارکنان  عملکرد  سازی  استاندارد  ملموس،

  به   شده   عرضه  محصول  یکنواختی  تضمین  هدف

و  است   پذیرامکان  ندرت فر  )میرزایی 

 (. 1400همکاران،

 رخ  زمانهم   طوربه   خدمات  مصرف  و  تولید ▪

  بیشتر   مصرف  مرحله   و تولید  مرحله.  دهدمی

 
.Zitamil et al1 

4Rita et al  
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  از   استفاده.  باشدمی  تفکیک  غیرقابل  خدمات

  انجام   خدمات  عرضه   زمان  در  اغلب  خدمات

 در  مشتری  خدماتی  موسسات  اغلب   در.  شودمی

  مستقیم  حضور  خدمت   عرضه  و  تولید  محل  همان

. کندمی  مشاهده  دقت   به   را  تولید   فرآیند  و  دارد

 مصرف  از  پیش  تواننمی  را   شده  تولید  خدمات

  کیفیت  ارزیابی.  نمود   انبار  محلی  در  مشتری  توسط

 خدمت   که  پذیردمی   انجام   زمانی  همان  در  خدمات

 طی  را  تولید  مختلف  مراحل  نظر  مورد

 (. 1401)اسماعیلی،کندمی

عبارت است از   یکخدمات الکترون  یفیت ک   یدجد  یدگاهددر  

در مورد ستانده خدمات بققه همققراه ادراک   یانادراکات مشتر

که   یدرجه ا  یاآنان از بهبود خدمت در صورت بروز اشکال  

 یازهققایبه طور مؤثر و کارا ن یتواندم  یکیخدمت الکترون  یک

 ینترنت ا(. 2020)خاتون و همکاران،  یدرا برطرف نما  یمشتر

 یکاهها و خققدمات بققه بققازار را بققرا  یلنحوه ارتباط و تحو 

از سقققازمانهادگرگون سقققاخته اسقققت. خقققدمات  یاریبسققق 

از عوامققل   یکیبه عنوان    شودیهر چه متداولتر م  یکالکترون

شققود یشققناخته مقق   یققککسب و کار الکترون  یت موفق  یدیکل

بققه همققان   یخدمات  یشرکتها  یبرا  (.2021و همکاران،  1لی)

 یآنقق   یانصرف اکتساب و حفظ مشتر  یشتریاندازه که پول ب

روابققط  یریت مد یت کننده موفق یینکه تع یدرک اصول  یشودم

 یققایکه دانش موجود در دن  یزانیو م  یباشدم  یدجد  یطدر مح

یابققد  یمقق  اهمیققت  انتقققال داد یبه بافت آن  یتوانرا م  یآن  یرغ

وجققود   یسققنت  یهمانند بازارها  (.2021و همکاران،  2قاهتی)

به برداشققت  یادیز یزانآنها به م یوب و بقا  یشرکتها بر رو

خقققدمات  یفیقققت از ک  یانمشقققتر یقققابیآنهقققا از درک و ارز
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2 Qalati 

فعققل و  هدربققار یاناگرچققه مشققتر.  الکترونیک وابسققته اسققت 

آنهققا در   یاصققل  ینگران  ینگران هستند ول  یت انفعاهت وبسا

 . مصققرفباشققدیخدمت مطلوب م  یامحصول    یلمورد تحو 

 یشققرکت هققا بققرا  یرانمد  یبر خروج  یادیز  یدکنندگان تأک 

 خققدمات(.  1401)اسققماعیلی،  خدمت دارند  یک  یفیت ارائه ک 

چگونققه  یاندرک کنند کققه مشققتر یدبرتر با حضور در وب با

 یققفتعر یناولقق یکننققد م یققابیارز و  را برداشققت   یخدمات آن

 و یتهامققلبققر وب توسققط ز یخدمات مبتنقق   یفیت از ک   یرسم

 خققدمات یفیققت کققه ک  یققد( ارائققه گرد2000)همکققارانش

کققارا   یدخر  یت وب سا  یککه    یرا به عنوان حد  الکترونیک

 یققفتعر  یکنققد،م  یلکاهها و خدمات را تسه  یلومؤثر و تحو 

بر   یخدمات مبتن  یفیت ک   (.1399منصوری و غفورنیا،)نمودند

بققر   یکه خدمات مبتنقق   یحدشود  یم  یفتعر  ینگونهوب را ا

یققل و تحو   یققدخر  ی،تحققت وب ارتباطققات آنقق   یهایتکنولوژ

و  3)قاهتینماینقققدیمققق  یلخقققدمات را تسقققه محصقققوهت

خقققدمات  یفیقققت از نظقققر سقققانتوس ک  (. 2021همکقققاران،

مصققرف   یو قضاوت کل  یابیبه عنوان ارز  یتواندم  یکالکترون

خدمات الکترونیک عرضه شده در   یفیت و ک   یکننده از برتر

 (.1400اچل افشققار و همکققاران،)  شود  یفتعر  یبازار مجاز

 توانققدیوب مقق  یرو یققکخققدمات الکترون یفیققت ک  افققزایش

را اثر بخشتر و جققذابتر سققاخته و بققه آنهققا در   یآن  یشرکتها

یققد کمققک نما  یانمشققتر  یت به سققطوح بققاهتر رضققا  یابیدست

بققه   یققکمفهوم خققدمات الکترون(.1395شاددل و خوارزمی،)

توسققط هققم پژوهشققگران و هققم دسققت  ینققدهایطققور فزا

 یققدیکل  یققین کننققدهاز عوامققل تع  یکققیاندرکاران به عنققوان  

از   یققکبققه خققدمات الکترون  یققکدر تجارت الکترون  یت موفق

)سققیف شناخته شده اسققت    ی،رسمیت مهم متعدد  یجنبه ها

 
3 Qalati 
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( خققدمات 2012نظققر راسققت و کققانن ) از (.1401الهققی،

ی شققبکه هققا    یارائققه خققدمات بققر رو  یبه معنقق   یکالکترون

خققدمات   یرنققدهکه در برگ   یباشد،م  ینترنت مانند ا  الکترونیکی

 یققدو هققم تول  یخققدمات  یفراهم شده توسط هم سازمان هققا

خدمات فراهم شده   یفیت شان به ک   یت کنندگان کاه که موفق

(. 2020)خاتون و همکاران،باشد  یدارد م  یتوسط آنها بستگ

 یکققیکرده است خققدمات الکترون  یانب  2000ملدر سال    زتها

 ینترنت ا  یقوب است که از طر  یاهمان خدمات تحت شبکه  

 یان ازمشققتر یکیدر خدمات الکترون شودیم  یانمشتر  یلتحو 

کننققدگان  ینبققا تققام یتهایشققانمثققل وب سا یفنققاور یقققطر

از نظققر سققانتوس، کیفیققت  یکننققدمخققدمات تمققاس برقققرار 

و قضققاوت   یققابیبه عنققوان ارز  تواندیم  یکیخدمات الکترون

 یکققیخققدمات الکترون  یفیت و ک   یکننده از برتر  مصرف  یکل

بققا  یققفتعر ینکه ا  یف شودتعر  یعرضه شده در بازار مجاز

)جوکقققار و خقققدمات سقققازگار اسقققت  یفیقققت ک  یقققفتعر

              (.1399همکاران،

( عنوان  1399محرابیان  با  پژوهشی  در  ک   ر یتأث(    تیفیابعاد 

الکترون رضایشهردار   ک یخدمات  بر  وفادار  تیها    ی و 

ارزش ادراک شده توسط    یانجیبا توجه به نقش م  انیمشتر

  ی و اقتصاد شهر  یدر معاونت مال  انیو اعتماد مشتر  انیمشتر

ا  تهران  یشهردار که  داد  ک نشان  خدمات    ت یفیبعاد 

رضا یشهردار  کیالکترون بر  م  ت یها  به   زانیشهروندان 

رضا0.641 الکترون  ت ی ؛  خدمات  بر  یشهردار  کیاز  ها 

م  یوفادار به  از 0.819  زانیشهروندان  شده  ادراک  ارزش  ؛ 

الکترون دارایشهردار  کیخدمات  م  یها  تأث  یانجی اثر    ریدر 

رضا  ت یفیک  بر  م  ت ی خدمات  به  و    0/ 411  زانیشهروندان 

اثر    یها دارایشهردار  کیبه خدمات الکترون   انیاعتماد مشتر 

تأث  یانجیم رضا  ت یفیک   ریدر  بر  به   ت یخدمات  شهروندان 

بنابرا  0.941  زانیم است.  تعد  ن،یبوده  اعتماد    ةکنندلینقش 

الکترون خدمات  به  اهیشهردار  ک یشهروندان  در    ان یم   نیا 

 داشته است.  یادیز زانیم

و    هیتجز( در پژوهشی با عنوان  1399منصوری و غفورنیا )

مؤلفه  لیتحل و  توسع  رگذاری تأث  یهاعوامل    ت یفیک   دبر 

الکترون بخش   یامطالعه    کیخدمات  و   یدولت  یهادر 

بانکدار  یخصوص   ج ینتا  نیترمهمی دست یافتند که  صنعت 

  ی ری. دسترس پذ2  ،یی. کارا1عوامل مربوط به  که  نشان داد  

بودن،  3  ستم،یس محرمانه  ساز4.  برآورده  پروفا5و    ی.    ل ی. 

توسع  ،یمشتر الکترون  تیفیک   دبر    یها بانک  ک یخدمات 

حاصل    یهاافتهی.  رگذارندی بندرعباس تأث  یو خصوص  یدولت

رتبه دار  نیا  یبنداز  آن  بر  دهلت    ی هاکه شاخص  د عوامل 

ب به محرمانه بودن،   درا در توسع  یرگذاریتأث  ن یشتری مربوط 

 دارند.  یدر صنعت بانکدار کیخدمات الکترون

  تیریمد( در پژوهشی با عنوان  2022تکسکسا و ماساهتین )

الکترون  ت یفیک  انسان  یمبتن   یکیخدمات  دادند   1بر  گزارش 

گز   ی مبتن  ی کیالکترون  خدمات انسان  را    یمختلف  یهانهیبر 

سپار  یبرا م  یفیوظا  یبرون  که صرفاًیفراهم  خودکار    کند 

مدستندین مهم  یکی  تیفیک   ت یری.  ا  نیتراز  در    ن یعناصر 

حل  نهیزم راه  عنوان  ک   یهابه  است    نییپا  ت یفیبا  ممکن 

ت به  تحو   ریخأمنجر  نارضا  شیب   لیدر  و  بودجه    یکل   یتی از 

  نه یزم  نیعناصر در ا  نیتراز مهم  یکی  ت ی فیک   ت یریمد  .ت اس

راه حل ک   یهابه عنوان  به    نییپا  ت یفیبا  منجر  ممکن است 

تحو   ریخأت نارضا  شیب  لیدر  و  بودجه  است.    یکل  یتی از 

مختلف الکترون  یانواع  خدمات  مورد    یمبتن  یکی از  انسان  بر 

 ت یریقرار گرفته و موضوعات بالقوه در مد  لیو تحل  هیتجز

به   فیگردش کار توص  نیقرار و همین   یمورد بررس  ت یفیک 

 
1 .Based Electronic Services-Human  

بقرون   یرا بقرا  یمختلفق  یهانقهیبر انسان گز  یمبتن  یکیخدمات الکترون

 .ستندیخودکار ن  کند که صرفاًیفراهم م  یفیوظا یسپار

 

 

 



 رسان عمومی )مورد مطالعه سازمان تأمین اجتماعی( های خدمت طراحی مدل ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک سازمان | 78
 

که استفاده خود را با    یدر حال  ت ی فیک   نیمنظور بهبود تضم

خدمات مختلف با    ب یو ترک   کردیانتخاب نوع مناسب و رو

سپار نت  یبرون  در  است  و    ای  جهی ممکن  زمان  نظر   ایاز 

به  ا یو    ت یفیک  از    یمختلف  انواع  شده.  ی سازنهیبودجه 

الکترون تجز  یمبتن  یکیخدمات  مورد  انسان  تحل  هیبر   لیو 

مد در  بالقوه  موضوعات  و  گرفته  مورد    ت یفیک   ت یریقرار 

بهبود    یبرا   یکار  یهاگردش  نیو همین  گرفته  قرار   یبررس

ح   ت یفیک   نیتضم آن  نیدر  از  شده  استفاده  داده  شرح  ها 

رو  بااست.   و  مناسب  نوع  ترک   کردیانتخاب  خدمات    ب ی و 

از نظر زمان    ای  جهیممکن است در نت  یمختلف با برون سپار

 .نمود ی ساز نهیبودجه به  ای و  ت یفیک ایو 

 تمیالگور( در پژوهشی با عنوان  2022حیدری و همکاران )

الکترون  انیمشتر  یبرا  یبندخوشه مطالعه یکیخدمات   :

  ی شنهادیپ  تمیکه الگور  ی نشان دادندصنعت بانکدار  یمورد

  یخروج  نیاست. همین  VDMR DBSCANاز    ترقیدق

نتایخوشه م  5در قالب    تمیالگور آن   جیباشد که  از  حاصل 

دهد   یاری با ارزش    انیمشتر  ییرا در شناسا  رانیواند مدتیم

ا افزا   نیکه  به  منجر  هز  شیروش  کاهش  و    ی ها  نهیدرآمد 

  ی بندمیعدم شناخت و تقس  لی دل  هشود که بیم  ی رضروریغ

 دهد.یرخ م انینادرست مشتر 

  ی طراح( پژوهشی با عنوان  2023و همکاران )  1ونکاتریشنا 

سا تعد  یت وب  عنوان  به  اعتماد  ب  یلو  رابطه  در    ین کننده 

الکترون  یفیتک  وفادار  یمشتر  یترضا  یکی،خدمات    ی و 

دادهمشتر انجام  م  یجنتااند.  ی  ک   ینشان  که   یفیت دهد 

الکترون رضا  یکیخدمات  با  مثبت  طور  وفادار  یت به    یو 

دهد که    ینشان م  ینها همین  یافته  ینارتباط دارد. ا  یمشتر

ق افزا   یمت درک  در  اعتماد    یاتیح  ی مشتر  یترضا  یشو 

ا  بر  علاوه  خدمات    یفیت ک   یرمستقیمغ  یرتأث  ین،است. 

وفادار  یکیالکترون طر  یمشتر  یبر  رضایاز    ی مشتر  یت ق 

اول( و    یریت وب )مد  یطراح  یت،. در نهاشودیم  یبانیپشت

 
1 Venkatakrishnan 

)مد توجه  یریت اعتماد  قابل  طور  به  ب  ی دوم(  رابطه    ین بر 

الکترون  یفیت ک  رضا  یکیخدمات    ی م  یر تأث  یمشتر  یت و 

 گذارد.

 

 روش پژوهش 

تحقیق برای شناخت شرایطی است که تحت آن شرایط  

می رخ  خاصی  کردن  پدیده  مشخص  همینین  و  دهد 

شرایطی است که تحت آن شرایط پدیده خاص رخ نخواهد  

که   آن است  تحقیقات علمی  در  پرسش اصلی  بنابراین  داد. 

 "تحت چه شرایطی است که پدیده مورد نظر رخ می دهد؟"

اصلی   موضوع  و  عنصر  چهار  به  توجه  تحقیق،  هر  در 

 ضروری است: نوع تحقیق، استراتژی تحقیق، 

جمع تحلیل روش  و  تجزیه  روش  و  اطلاعات  آوری 

)شکل   می1اطلاعات  باعث  عناصر،  این  به  توجه  شود  (. 

در این پژوهش    تر و بهتر انجام شود.حقیق، سادهمدیریت ت

  استفاده مبتی بر روش گرندد تئوری      کیفیشناسی  از روش

 است.  شده
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 (: روش کلی تحقیق1) شکل

 

، چهار استراتژی اصلی تحقیق به دست می آید که عبارتند از: استراتژی تحقیق پیمایشی، استراتژی تحقیق زیر  از ترکیب ابعاد

 موردی، استراتژی تحقیق عملی و استراتژی تحقیق مبنایی. 
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 پيمایشی موردي

یی 
گرا

جبر
 

 مبانی فلسفی 
1SRP 

 فلسفه علم  ساختارگرایی
اثبات 

 گرایی 

 های اصلی تحقیق(: استراتژی2شکل )

 نظر از  کاربردی، اهداف، و ماهیت  نظر از تحقیق این

 آمیخته هاداده نظر از کاربردی، هدف نظر از پژوهش روش

 استقرایی رویکرد دارای کیفی بعد در کیقی( و )کمی تائیدی

و   متون از حاصل  هایهداد تحلیل  و  تجزیه منظور  به است 

استراتژی  

 تحقیق

روش جمع آوری  

 اطلاعات

 نوع تحقیق

روش 

تجزیه و  

تحلیل  

 اطلاعات
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از شناسایی استفاده تکنیک الگو،  بنیاد   این  درشد. داده 

  ها،   تجربه  از  اجمالی  توصیفی  به  دستیابی  برای  ،پژوهش

مدل   نسبت  شوندگانمصاحبه  ادراک   و  نگرش طراحی  به 

سازمان الکترونیک  خدمات  کیفیت  خدمت ارتقاء  رسان های 

 عمومی )مورد مطالعه سازمان تأمین اجتماعی( اقدام شد. 

اول تحقیق با توجه به استفاده از راهبرد داده  در مرحله  

از روش مدل بنیاد،  و  کیفی  های  داده  تحلیل  و  تجزیه  های 

 شد.پارادایمی)طرح منظم یا سیتماتیک( استفاده  

 

  پژوهش  یهاافتهی

 کدگذاري باز

 شرایط علی

در پاسخ به سواهت مرتبط بققا هققر  نپاسخ دهندگا

ارتقاء   یدهپد  یحبه تشر  یمیاز ابعاد مدل پارادا  یک

 یهاسقققازمان یقققکخقققدمات الکترون یفیقققت ک 

جمققلات  یلاز تحل پرداختند. یرسان عمومخدمت 

اسققتخرا    یققهاول  یافراد، کققدها  ینا  یها  یدگاهو د

 یققدمشترک و مورد تأک   یشد. در مرحله بعد کدها

بققا   یبققه انضققمام کققدها  وندگانمصققاحبه شقق   یهکل

بققه   یینهققا  یمحقق به عنوان کققدها  یداز د  یت هما

 یحاتهمققراه منبققع آنهققا مشققخص شققدند. توضقق 

مصاحبه شوندگان در پاسخ به سواهت مربوط بققه 

 یققکخققدمات الکترون  یفیققت ارتقققاء ک   یعل  یطشرا

منجققر بققه  یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان

 .شده است  یلجدول ذ یکدها  ییشناسا

 : کدگذاری باز شرایط علی1جدول
 تعداد کدهای مستخر  از مصاحبه نهایی کد شماره

 14 صرفه جویی در زمان 1

 15 صرفه جویی در هزینه های تردد ارباب رجوع به سازمان 2

 17 کاهش میزان بروکراسی اداری 3

 10 افزایش سرعت انجام کار 4

 22 کاهش زمان انتظار دریافت خدمت 5

 17 عدم محدودیت مکانی در دسترسی به خدمات مورد نیاز 6

 18 افزایش میزان نوآوری در ارائه خدمات 7

 23 فراهم کردن بهتر نیازهای مشتریان 8

 25 افزایش دامنه خدمات مورد ارائه توسط سازمان 9

 11 کیفیت باهتر ارائه خدمات نسبت به مراجعه حضوری 10

 13 امکان معرفی سریع خدمات جدید سازمان به مشتریان 11

 15 سرعت باه ارائه خدمات 12

 18 هزینه کمتر ارائه خدمات 13

 10 ارزش افزوده دریافت خدمات الکترونیک 14

 16 بهره وری جامعه 15

 17 بهره وری فردی 16

 

 ياينهزم یطشرا
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کققه  یققرشوندگان در پاسخ بققه سققواهت ز  مصاحبه

خققدمات  یفیققت ارتقاء ک  یا  ینهزم  یطمربوط به شرا

است   یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

 یکردند کققه کققدها  یانرا ب  یقیو مصاد  یحاتتوض

مستخر  از عبارات مهم آنها استخرا  شده است، 

 ینشققده و مهمتققر یشکدها پاه  یندر مرحله بعد ا

داده   کلرا شقق   یا  ینققهزم  یطشرا  یینها  یآنها کدها

 ارائققه شققده  یینهققا یکدها یلاست. در جدول ذ

اسقققققققققققققققققققققققققققققققققققت.استاست.

 

 : کدگذاری باز شرایط زمینه ای2جدول
 تعداد کدهای مستخر  از مصاحبه نهایی کد شماره

 20 قابلیت استفاده و همیشه در دسترس بودن وب سایت 1

 22 ساعته 24امکان انجام کارها برای مشتریان به صورت   2

 18 تشویق دولت به استفاده از خدمات الکترونیک 3

 16 نگرش جامعه نسبت به خدمات الکترونیک 4

 17 فشار جامعه نسبت به کاهش ترددهای غیرضروری 5

 15 برآوردن انتظارات مشتریان بر بستر خدمات الکترونیک سازمان 6

 22 داشتن نگاه مثبت مشتریان به خدمات الکترونیک 7

 21 پاسخگویی مناسب 8

 

 مداخله گر یطشرا

خبرگان مصاحبه شققونده در پاسققخ بققه سققواهت  

خدمات   یفیت گر ارتقاء ک مداخله  یطمربوط به شرا

 یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان یققکالکترون

جمققع   ینققدفرا  یدادنققد. در طقق   یمفصل  یحاتتوض

مسققتخر  از  یمصققاحبه کققدها یهققاداده یآور

عبارات مهم آنها استخرا  شققد و در مرحلققه بعققد 

آنهققا بققه عنققوان   مترینشده و مه  یشکدها پاه  ینا

مداخلققه گققر در نظققر گرفتققه   یطشرا  یینها  یکدها

 ارائه شده است.  یینها یکدها یلشد. در جدول ذ

 : کدگذاری باز شرایط مداخله گر 3جدول
 تعداد کدهای مستخر  از مصاحبه  کدنهایی شماره

 14 ذهنیت مشتریان و ارباب رجوع در مورد خدمات الکترونیک  1

 15 ذهنیت مشتریان در مورد ارزشمند بودن خدمات الکترونیک برای آنها  2

 17 ذهنیت مشتریان درباره قابل اعتماد بودن خدمات الکترونیک  3

 10 ذهنیت ارباب رجوع درباره اهمیت خدمات الکترونیک برای جامعه  4

 22 ترس از قطع شدن سیستم هنگام کار  5

 17 ترس از هک شدن اطلاعات  6

 18 یکی الکترون یستمس یفعملکرد ضع یلبه دل یهترس از هدررفت سرما 7

 23 یک الکترون یبانکدار یستمس یادگیری یترس از هدررفت وقت برا 8

 25 تصویر نسبت به سابقه عملکردی سازمان  9

 11 تصویر نسبت به صادقانه بودن وعده های سازمان  10
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 13 تصویر نسبت به اخلاق مدار بودن سازمان 11

 15 تصویر نسبت به رفتار سازمان با مشتری  12

 18 تصویر نسبت به قابل اعتماد بودن سازمان 13

 10 ذهنیت مشتریان و ارباب رجوع در مورد خدمات الکترونیک  14

 16 ذهنیت مشتریان در مورد ارزشمند بودن خدمات الکترونیک برای آنها  15

 17 ذهنیت مشتریان درباره قابل اعتماد بودن خدمات الکترونیک  16

 20 ذهنیت ارباب رجوع درباره اهمیت خدمات الکترونیک برای جامعه  17

 23 ترس از قطع شدن سیستم هنگام کار  18

 17 ترس از هک شدن اطلاعات  19

 11 یکی الکترون یستمس یفعملکرد ضع یلبه دل یهترس از هدررفت سرما 20

 18 یک الکترون یبانکدار یستمس یادگیری یترس از هدررفت وقت برا 21

 19 تصویر نسبت به سابقه عملکردی سازمان  22

 18 تصویر نسبت به صادقانه بودن وعده های سازمان  23

 23 تصویر نسبت به اخلاق مدار بودن سازمان 24

 22 تصویر نسبت به رفتار سازمان با مشتری  25

 20 تصویر نسبت به قابل اعتماد بودن سازمان 26

 

 راهبردها

شوندگان در پاسخ به سواهت مربوط بققه   مصاحبه

توضققیحات خققود را ارائققه  اسققتراتژی و اقققدامات،

هققای آوری داده دادنققد. در طققی فراینققد جمققع

آنهققا  مصاحبه، کدهای مسققتخر  از عبققارات مهققم

استخرا  شد و در مرحله بعد این کققدها پققاهیش 

شده و مهمتققرین آنهققا بققه عنققوان کققدهای نهققایی 

و اقدامات در نظققر گرفتققه شققد.در ایققن   استراتژی

قسمت به جهت ماهیت سئوال، فقط کققد گققذاری 

گرفت. در جدول ذیل کققدهای   مرتبه اول صورت

 نهایی ارائه شده است.

 راهبردهاکدگذاري باز : 4جدول 
 16 ارائه پاسخ مناسب به ارباب رجوع 1

 تعداد کدهای مستخر  از مصاحبه کد نهایی شماره

 13 سرعت ارائه خدمات به ارباب رجوع 2

 19 نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع 3

 14 اولویت قرار دادن رضایت ارباب رجوع 4

 22 رسیدگی مناسب به شکایات ارباب رجوع  5

 17 جذابیت محیط وب سایت سازمان  6

 18 کاهش هزینه ارائه خدمات 7

 23 افزایش تنوع خدمات مورد ارائه توسط سازمان 8

 21 تامین بهتر نیازهای مشتریان  9

 19 ارائه خدمات فراتر از رقبا 10

 18 اطلاع رسانی مناسب در ارائه خدمات الکترونیک 11
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 15 ارائه خدمات آموزشی مناسب در مورد نحوه استفاده از سایت 12

 19 اطلاع رسانی در رسانه های عمومی  13

 16 انتشار و اطلاع رسانی مناسب در مورد مزایای خدمات الکترونیک سازمان 14

 23 اشتراک گذاری نظرات مشتریان در مورد وب سایت سازمان 15

 16 طراحی مناسب و امکانات وب سایت 16

 

 

 پیامدها

مصاحبه شوندگان در پاسخ به سواهت مربوط بققه 

 یخود را ارائققه دادنققد. در طقق   یحاتتوض  یامدها،پ

 یمصققاحبه کققدها یهققاداده یجمققع آور ینققدفرا

مستخر  از عبارات مهم آنها اسققتخرا  شققد و در 

آنهققا  ینشده و مهمتر  پاهیش  کدها  ینمرحله بعد ا

در نظر گرفته شققد.   یامدهاپ  یینها  یبه عنوان کدها

 شده است. یی ارائهنها یکدها یلدر جدول ذ

 يامدها : کدگذاري باز پ5جدول 
تعداد کدهای مستخر  از   نهایی کد شماره

 مصاحبه 

 17 دستیابی راحت به اطلاعات جدید و موثق 1

 19 تعامل دو سویه میان مدیران و کاربران  2

 17 توسعه اجتماعی و حرفه ای و همکاری برابر  3

 19 ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان  4

 22 بهبود رضایت شغلی  5

 11 نگهداشت کارکنان  6

 16 بهبود تعهد و انگیزش کارکنان  7

 23 کاهش ترافیک  8

 20 کاهش آلودگی هوا  9

 11 سود بردن جامعه  10

 27 یان مشتر یتو رضا یوفادار  11

 

 کدگذاري محوري

 یها را به مقوله هاباز داده  ،یکه کدگذار  یدر حال

 ی،محققور یکققد گققذار کنققدیم یققکمختلققف تفک

آنهققا را بققا توجققه بققه  یهامقولققه یققرها و زمقولققه

مققرتبط  یکققدیگرمشخصققه هققا و ابعققاد آنهققا بققه 

ارتباط مقوله هققا بققا   یکشف نحوه    یسازد. برایم

 یمکند ،پارادایاستفاده م  یممحقق از پارادا  یکدیگر

 یبققرا  یناست که اشققتراوس و کققورب  یلیابزار تحل

 یاصققل  یکردنققد. اجققزا  یشققنهادهققا پداده  یمطالعه

ها / عکققس العمققل عمل یطعبارتند از شرا  یمپارادا

را   یممدل پققارادا  ینو کورب  اشتراوس  .یامدهاها و پ

 ایینققهزم  یجهت ارائه کردند کققه در تئققور  ینبه ا

 از ارتبققاط  یدر قالب مجموعققه ا  یفرع  یهامقوله

 ینهزم  یدهپد  ،یلاع  یطشرا  یکه نشان دهنده    ییها

عمل عکس العمققل   یراهبردها  ی،امداخله  یطشرا

 شققوند.  یهستند بققه مقولققه هققا مققرتبط مقق   یجو نتا
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 یدههستند که پد  یدادهاییرو  یا  یعوقا  ی،عل  شرایط

 یدهکند. پدیرا خلق م  یدهشود و پد  یرا موجب م

است کققه مجموعققه   یاصل  یواقعه  یا  یدادرو  یده،ا

 کنندیها آن را اداره مها و عکس العملاز عمل  یا

 یطیشرا  ایینهزم  یطبا آن در ارتباط هستند. شرا  یا

 یققدتحد  یققاهستند بر توسققعه    یو گسترده  یعموم

اثققر  یدهپد  یت اهم  یابر رونق    یبه عبارت  یاو    یدهپد

 یتخصصقق   یطیمداخله گر شققرا  یطگذارد. شرایم

و اقققدامات را متفققاوت  یهسققتند کققه اسققتراتژ

و اقققدامات هدفمنققد و جهققت   . استراتژیسازدیم

را   یققدهپد  کننققدیهستند که مسأله را حققل م  یدار

 یامققدهادهنققد. پیکننققد و بققه آن پاسققخ میاداره م

ها و عکققس عمل  ییجههستند که در نت  ییهاستاده

. در آینققدیبه وجققود م  یدهپاسخ به پد  یاالعمل ها  

 یمحقق از ابزارها ،یمحور ،یکد گذار  یندفرا  یط

 یو نظر  یدائم  ییسهسئوال و مقا  یدنپرس  یلیتحل

 یو مشخصققه هققا  یفرعقق   یمقوله ها مقوله ها  ینب

اند اسققتفاده باز ظققاهر شققده  یها که در کدگذارآن

 یفرعقق   یمقوله ها و مقوله ها  ینکند تا روابط بیم

را توسعه دهققد و مقولققه هققا را متناسققب بققا مققدل 

 .دهد شکل  یمیپارادا

 ییهابا طرح پرسققش  یمحور  یدر کدگذار  محقق

 ینققوع  یمقوله که عموماً مشخص کننده    یدرباره

 یها رجققوع کققرده و بققه بررسقق رابطه است به داده

ها پرسش  یرد کننده  یا  یدکه مؤ   یعیحوادث و وقا

 یمحققور  یکدگققذار  ینققدپققردازد. در فرآیاست، م

در   یاسققیو ق  ییتفکققر اسققتقرا  یققانم  یوستهمحقق پ

کققه بققا داده هققا کققار   یهنگققام  یعنی.  ت حرکت اس

 هققاییژگیروابققط بققا و  یاسققیق  یکند، به شققکلیم

کوشد تققا یکند و سپس میم  یشنهادممکن آنها را پ

کققرده در مقابققل   یانب  یاسیآن چه را که به شکل ق

 یکند. هزم به ذکر اسققت کققه بققرا  یداده ها بررس

 یکمقوله    ،مرتبط با  هاییژگیمجموعه روابط با و

 کنققد، بلکققه روابققط وینم  یققت کفا  یدادرو  اواقعه ب

بققار در داده هققا  ینچنققد یققدرا با هققاتأییققد ویژگی

مشاهده کند گرچه ممکن است شکل آنها متفاوت 

 باشد.

 شرایط علی

و تحلیققل انجققام شققده بققر روی بر اساس تجزیققه  

ها و کققدهای بدسققت آمققده مقولققه هققای مصاحبه

 فرعی شرایط

های مرتبط با آن در جدول ذیل به علّی و مشخصه

 تصویر کشیده شده است.

 

 هاي شناسایی شده مرتبط با شرایط علی : مفاهيم و مقوله6جدول 
 کدنهایی مفهوم مقوله اصلی

 شرایط علی

 صرفه جویی در هزینه  

 صرفه جویی در زمان

صققرفه جققویی در هزینققه هققای تققردد اربققاب 

 رجوع به سازمان

 کاهش میزان بروکراسی اداری

 راحتی ادراک شده 

 افزایش سرعت انجام کار

 کاهش زمان انتظار دریافت خدمت

عققدم محققدودیت مکققانی در دسترسققی بققه 

 خدمات مورد نیاز
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 مدیریت نیاز مشتریان  

 افزایش میزان نوآوری در ارائه خدمات

 فراهم کردن بهتر نیازهای مشتریان

افزایش دامنه خدمات مورد ارائه توسط  

 سازمان

 کیفیت عملکردی 

کیفیت باهتر ارائه خدمات نسبت بقه مراجعقه 

 حضوری

امکان معرفی سریع خدمات جدید سازمان به 

 مشتریان

 سرعت باه ارائه خدمات

 ارزش ادراک شده 

 هزینه کمتر ارائه خدمات

 ارزش افزوده دریافت خدمات الکترونیک

 بهره وری جامعه

 بهره وری فردی

 

 شرایط زمينه اي 

شرایط عمومی و گسترده ای هستند بر توسققعه یققا 

تحدید پدیده و یا به عبارتی بر رونققق یققا اهمیققت 

ای در این تحقیق د. شرایط زمینهگذارمی  پدیده اثر

به همراه مفاهیم و مقوله ها شامل مققواردی اسققت 

 ارائه شده است. که در جدول ذیل

 ايناسایی شده مرتبط با شرایط زمينههاي ش: مفاهيم و مقوله7جدول 
 کدنهایی مفهوم      مقوله اصلی

 شرایط زمینه ای

 دسترس پذیری  

قابلیت استفاده و همیشقه در دسقترس بقودن 

 وب سایت

امکان انجام کارها برای مشتریان بقه صقورت 

 ساعته 24

 فشار جامعه

تشقققویق دولقققت بقققه اسقققتفاده از خقققدمات 

 الکترونیک

 نگرش جامعه نسبت به خدمات الکترونیک

فشققار جامعققه نسققبت بققه کققاهش ترددهققای 

 غیرضروری

 تجربه استفاده  

برآوردن انتظارات مشتریان بر بسقتر خقدمات 

 الکترونیک سازمان

داشققتن نگققاه مثبققت مشققتریان بققه خققدمات 

 الکترونیک
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 پاسخگویی مناسب

 شرایط مداخله گر

وقوع این عوامل باعث تقویققت یققا بققی اثققر شققدن 

بققرای ارتقققای کیفیققت خققدمات های اسققتراتژی

وهش کققدهای ایققن پققژ گققردد. درمیالکترونیققک 

های مربققوط بققه شققرایط نهققایی، مفققاهیم و مقولققه

 آمد. ذیل بدست  مداخله گر به شرح جدول

 

 : مفاهيم و مقوله هاي شناسایی شده مرتبط با شرایط مداخله گر8جدول 
 کدنهایی مفهوم مقوله اصلی

 شرایط مداخله گر

 نگرش مشتریان نسبت به خدمات الکترونیکی  

ذهنیققت مشققتریان و اربققاب رجققوع در مققورد 

 خدمات الکترونیک

ذهنیققت مشققتریان در مققورد ارزشققمند بققودن 

 خدمات الکترونیک برای آنها

ذهنیت مشقتریان دربقاره قابقل اعتمقاد بقودن 

 خدمات الکترونیک

ذهنیت ارباب رجوع درباره اهمیقت خقدمات 

 الکترونیک برای جامعه

 ریسک پذیری  

 ترس از قطع شدن سیستم هنگام کار

 ترس از هک شدن اطلاعات

عملکقرد   یقلبقه دل  یهترس از هدررفت سرما

 یکیالکترون  یستمس  یفضع

 یستمس  یادگیری  یترس از هدررفت وقت برا

 یکالکترون  یبانکدار

 تصویرذهنی  

 تصویر نسبت به سابقه عملکردی سازمان

تصویر نسبت به صقادقانه بقودن وعقده هقای 

 سازمان

 تصویر نسبت به اخلاق مدار بودن سازمان

 تصویر نسبت به رفتار سازمان با مشتری

 تصویر نسبت به قابل اعتماد بودن سازمان

 راهبردها

هققایی این راهکارها و اقققدامات، تعققاملات و کنش

در شرایط گققذار بققرای کققاهش   سازمانهستند که  

رند. در گیریسک ها به صورت مؤثر بکار می  دادن

مرتبط آورده شده   هایجدول ذیل مفاهیم و مقوله

 اند.
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 راهبردها: مفاهيم و مقوله هاي شناسایی شده مرتبط با 9جدول 
 کدنهایی مفهوم مقوله اصلی

 راهبردها

 مشتری گرایی 

 ارائه پاسخ مناسب به ارباب رجوع

 سرعت ارائه خدمات به ارباب رجوع

 نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع

 اولویت قرار دادن رضایت ارباب رجوع

 رسیدگی مناسب به شکایات ارباب رجوع 

 جذابیت محیط وب سایت سازمان 

 کاهش هزینه ارائه خدمات

 گرایش به نوآوری  

افققزایش تنققوع خققدمات مققورد ارائققه توسققط 

 سازمان

 تامین بهتر نیازهای مشتریان 

 ارائه خدمات فراتر از رقبا

 تبلیغات گسترده 

اطققلاع رسققانی مناسققب در ارائققه خققدمات 

 الکترونیک

ارائه خدمات آموزشی مناسب در مورد نحقوه 

 استفاده از سایت

 اطلاع رسانی در رسانه های عمومی 

انتشققار و اطققلاع رسققانی مناسققب در مققورد 

 مزایای خدمات الکترونیک سازمان

 های وبویژگی

اشتراک گذاری نظرات مشتریان در مورد وب 

 سایت سازمان

 طراحی مناسب و امکانات وب سایت

 

 

 

 پيامدها

شققوند نتایجی که براسققاس راهبردهققا پدیققدار مققی

را باشققند، کققه دسققتاوردهای  پیامدهای پژوهش می

نتایجی است که در اثققر راهبردهققا   دهد ونشان می

گقققققققققققردد.پدیقققققققققققدار مقققققققققققی
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 مفاهيم و مقوله هاي شناسایی شده مرتبط با پيامدها:10جدول 
 کدنهایی مفهوم مقوله اصلی

 پیامدها

 نوین سازی سازمانی 

 دستیابی راحت به اطلاعات جدید و موثق 

 تعامل دو سویه میان مدیران و کاربران

 توسعه اجتماعی و حرفه ای و همکاری برابر

 ایجاد مزیت رقابتی برای سازمان

 پیامدهای کارکنان

 بهبود رضایت شغلی

 نگهداشت کارکنان

 بهبود تعهد و انگیزش کارکنان

 مزایای ارتقای کیفیت الکترونیک برای جامعه

 کاهش ترافیک

 کاهش آلودگی هوا

 سود بردن جامعه

 وفاداری و رضایت مشتریان

- 

- 

- 

 

 انتخابی  يکدگذار یند فرآ

محوری، مدل پارادایمی ارتقققاء   ،در کدگذاری باز  

 یهاسقققازمان یقققکخقققدمات الکترون یفیقققت ک 

توسعه داده شققد، مققدلی کققه   یرسان عمومخدمت 

-، شرایط زمینققهمحوریشامل شرایط علّی، پدیده  

و اقققداماتها و   یمداخلققه گققر اسققتراتژ  یطشرا  ای،

 یقبل یگام ها  یجنتا  یانتخاب  یکدگذار  یامدهاست پ

را انتخاب   یاصل  یرا به کار برده مقوله    یکدگذار

مقوله ها   یرنظام مند به سا  یو آن را به شکل  یکندم

و مقولققه   یبخشققدارتباط داده، ارتباطات را اعتبار م

دارنققد را  یشترب یو توسعه  یهبه تصف  یازکه ن  ییها

 (.1998 یناسققتراووس و کققورب یدهققدتوسققعه م

ارتبققاط  یبققر اسققاس الگققو  یانتخققاب کدگققذاری

مقولققه هققا در   یققرمقوله هققا و ز  ینشده ب  ییشناسا

 ی.شققود گامهققایشروع م ی،باز و محور  یکدگذار

 عبارتند از:  یانتخاب یکد گذار

خط داستان مفهققوم :  کردن خط داستان    ینمع  -1 

است کققه مطالعققه در رابطققه بققا آن   یداستان  یساز

کققردن خققط   یندر معقق   یلتسه  یشود برا  یانجام م

نه تنها  یگیرند،قرار م  یداستان داده ها مورد بازنگر

 با رفت و

مقوله ها بلکه با رفت   یرمقوله ها و ز  ینب  برگشت 

 یو انتخاب یمحور ،  باز یکدگذار ینو برگشت ب

از   :یاصل  یمقوله ها به مقوله    یرارتباط دادن ز  -2

بققا   یم،مقوله ها به کمک پققارادا  یرز  یمپارادا  یقطر

که مقوله  ینا ی.شوند برایمرتبط م  یاصل  یمقوله  

با خط داستان   یکاف  یمقوله ها به اندازه    یرها و ز

تا مقوله هققا   یمگرد  یمتناسب شوند، به داستان برم
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 یبققه شققکل بهتققر  تققا  یمکنقق   یرا دوباره نظققم دهقق 

را   یممققدل پققارادا  یمجموعه ها و اتفاقققات، اجققزا

 ینه ایزم یطشرا ی،عل یطشرا  یدبسازند. در ادامه با

و اقققدامات و  یمداخلققه گققر، اسققتراتژ یطشققرا

 شوند یانمدل ب یامدهایپ

 یدناعتبققار بخشقق  یبرا: به روابط   یبخش  اعتبار  -3

 یممقوله ها کققه در مققدل پققارادا  ینب  یهابه ارتباط

داده هققا  یقققدق یبققه بررسقق  یدشده اند با  ینظم ده

 یا ینققهزم یادداشققتهایو  یهاکدگققذار یادداشققتها

 یناناطم  ییطرح ،نها  ی  یسهپرداخت تا پس از مقا

 یشققترب  یتوانققدم  یطققرح نظققر  ینحاصل شود که ا

 کند.  تبیین مشاهده شده را  دهایمور

هققا: در نظریققه   پرکردن شققکافهای بققین مقولققه  -4

برخاسققته از دادههققا هزم اسققت بققه فشققردگی و 

انسجام مفهومی.) در نظریه برسیم و تا حد امکان، 

خصوصیات مفهومی به آن اضافه کنیم)استراووس 

هزم به ذکققر اسققت کققه گامهققای 1998و کوربین،  

فوق در فرایندی رفت و برگشتی انجققام میشققوند. 

بنابراین گامهای کدگذاریانتخابی به شکل واضحی 

از یکدیگر مجزا نیسققتند و از طریققق یققک فراینققد 

محققوری انجققام   تعاملی، همراه با کدگذاری بققاز و

ها که   ی تحلیل داده  میشود. به طور خلاصه، رویه

 یطشققود؛ شاملشققرامنجر به خلق مدل نظققری مققی

 یمداخله گر استراتژ  یطشرا  ینهایزم  یطشرا  ی،عل

و   یاصققل  ی  یدههستند که پد  یامدهامات و پو اقدا

مطققابق بققا   یکنند. مدل نظر  یم  یحابعاد آن را تشر

 مشاهده است.  1-4شکل در  یمیابعاد مدل پارادا

در مرحلققه مصققاحبه بققا خبرگققان   ینکهتوجه به ا  با

 ینتققدو  یمیسواهت مصاحبه بر اساس مدل پارادا

شده بود، مصاحبه شوندگان نظرات خود در مورد 

دهنده مدل را بققه طققور خققاص بققر   یلتشک  یاجزا

وجققود  یققنبعد مدل ارائه کرده بودند، با ا  6اساس  

کققه صققورت  ییو رفققت و برگشققتها یلهققابققا تحل

افققراد  یققنا یققهاول یدر پاسخ هققا دیلاتیگرفت، تع

 یمانتخاب مفققاه یارانجام شد. لذا خط داستان و مع

 یحات زیققراز ابعاد مدل مطابق با توضقق   یکدر هر  

 است.

کننققده و   یب عوامل ترغ  ی،عل  یطمدل، شرا  ینا  در

خققدمات  یفیت ارتقاء ک  یریبکارگ  یالزام آور برا  یا

 یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان یققکالکترون

 یکنققون  یطکه ممکن است در شققرا  یهستند عوامل

در زمققان خققود   یرفته باشند ولقق   یناز ب  یاکمرنگ  

 یمجبور کرده اند تققا بققه اجققرا  یب سازمانها را ترغ

 یعققوامل  یکققردرو  ینآورند لذا با ا  یرو  یدهپد  ینا

بخش مورد توجه قرار گرفته اسققت کققه از   یندر ا

 یققدهبر پد یالزام آور یطشرا یزو ن ینظر تقدم زمان

 یا  ینققهزم  یطداشققته باشققند. شققرا  یعل  یرتأث  یاصل

 یو بقققرون سقققازمان یدرون سقققازمان یژگیهقققایو

خققدمات  یفیققت ارتقققاء ک  یاجققرا یسققازمانها بققرا

 یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان یققکالکترون

بهتر در   یت موفق  یبرا  یبایست که م  یطیهستند شرا

. بققر یرنققدمورد توجققه قققرار گ   یندهافرا  ینا  یاجرا

مداخلققه گققر  یطشققرا ینققه ای،زم یطخققلاف شققرا

 یهققا یزمکه بققر انتخققاب مکققان یطیعبارتند از شرا

 یققکخققدمات الکترون یفیققت مختلققف ارتقققاء ک 

مققوثر اسققت و   یرسققان عمققومخدمت   یهاسازمان

 یعو تسققر یلتسققه ار یزمهققایمکان  یاجققرا  یتوانندم

 کنند.

و مورد سققوال   یموضوع اصل  ی،اصل  یدهدر بعد پد

قققرار گرفتققه که مورد توجه  بوده است    یقتحق  ینا

 .است 

 یتهققایبعد اقققدامات و راهبردهققا کنشققها و فعال  در

خققدمات   یفیت ارتقاء ک   یدر اجرا  یتواندکه م  یاصل

 یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان یققکالکترون
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 یققنراهگشا باشد مورد توجه قرار گرفققت، فققرق ا

و مقولققه   یماست که مفققاه  ینا  یاصل  یدهبعد با پد

بلکققه از نققوع   نیستند  یندیبعد از نوع فرا  ینا  یها

 .کنندیکمک م  یندهافرا  یاقدام هستند و به اجرا

مققورد   یامدهایو پ  یجنتا  یامدهادر بعد پ  یت نها  در

 یققکخققدمات الکترون یفیققت انتظققار از ارتقققاء ک 

مورد توجه قرار   یرسان عمومخدمت   یهاسازمان

در اثققر   یتواندکه م  یمورد انتظار  یامدهایگرفت. پ

 یفیت و اقدامات ارتقاء ک   یاستراتژ  یندهافرا  یاجرا

رسققان خدمت  یهاسققازمان یققکخققدمات الکترون

 سازمانها شود. یدعا ،  یعموم

 

 

 

 

 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تحقيق ییممدل پارادا (:3)شکل      

 

 

 شرایط زمينه اي : 

 دسترسی پذیري  

 شرایط جامعه  

از خدمات  تجربه استفاده   

 

 شرایط علی : 

صرفه جویی در  

 هزینه 

 راحتی اداراک شده  

 مدیریت نياز مشتریان  

 کيفيت عملکردي 

 ارزش ادراک شده  

 

 

 مقوله محوري: 

ارتقاء کيفيت خدمات 

 الکترونيک 

سازمان هاي خدمت رسان  

 عمومی 

 

راهبرد ها ) عمل و عکس العمل  

 :  ) 

 مشتري گرایی 

 گرایش به نوآوري 

 تبليغات گسترده 

 ویژگی وب 

 

 شرایط مداخله گر :  

 نگرش مشتریان  

 ریسک پذیري 

 تصویر ذهنی  

 نگرش

د ها : مپيا  

 نوین سازي سازمان  

 پيامد هاي کارکنان  

مزایایی ارتقاي کيفيت 

 الکترونيک 

 جامعه  
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 نتیجه گیری  
پژوهش حاضر در برگیرنده یک سوال اصلی بدین     

  یکخدمات الکترون  یفیت مدل ارتقاء ک صورت که 

)مورد مطالعه سازمان    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان

در راستای پاسخگویی به   ( چگونه است؟ی اجتماع ینتأم

سوال اصلی چهار سوال فرعی عنوان شد که در ادامه مورد  

 گیرد بررسی قرار می 

 يفي  تم  رثر در ارتق  اء ک  یعل     یطشراسوال فرعی اول:  

 یرس  ان عم  ومخدمت  يهاس  ازمان  ي  کخدمات الکترون

  ( کدامند؟یاجتماع ين)مورد مطالعه سازمان تأم

در کل شرایط علّی، رویدادهایی است که موقعیتهققا، مباحققث 

تا حققدی تشققریح   و مسائل مرتبط با پدیده را خلق میکنند و

میکنند که چرا و چگونققه، افققراد و گروههققا بققه ایققن پدیققده 

از شرایط علّی، رویدادها   ورزند. در واقع، منظورمبادرت می

یا اتفاقاتی هستند که بر این پدیده تأثیر میگذارند و منجر بققه 

شققوندگان در   بروز آن می شوند.بر این اسققاس، از مصققاحبه

تحقیق خواسته شد تا عوامققل ترغیققب کننققده و یققا الزامقق ور 

 یهاسققازمان  یققکخققدمات الکترون  یفیققت مدل ارتقاء ک   برای

عنوان کنند. در مرحله کدگذاری باز   را  یرسان عمومخدمت 

 ه جمله مصققاحبهکه تحلیلها مبتنی بر تجزیه و تحلیل جمله ب

کد نهایی استخرا  گردید کققه بققر اسققاس تجزیققه و   ها بود،

 16در    تحلیل مرحله بعد یعنی کدگذاری محوری، این کدها

بنققدی شققد. شققرایط علّققی  دسققتهمقولققه فرعققی  5مفهققوم و 

-بندی صورت گرفته توضققیح داده مققی  تأثیرگذار طبق دسته

 .شود

در کل شرایط علّی، رویدادهایی است که موقعیتهققا، مباحققث 

تا حدی تشققریح میکننققد   و مسائل مرتبط با پدیده را خلق و

-که چرا و چگونه، افراد و گروهها به این پدیده مبادرت می

از شرایط علّی، رویدادها یا اتفاقققاتی   ورزند. در واقع، منظور

هستند که بر این پدیده تأثیر میگذارند و منجققر بققه بققروز آن 

شققوندگان در تحقیققق   می شوند.بر این اسققاس، از مصققاحبه

مققدل  خواسته شد تا عوامل ترغیب کننده و یا الزام ور بققرای

رسققان خدمت  یهاسققازمان یکخدمات الکترون یفیت ارتقاء ک 

عنوان کنند. در مرحله کدگذاری باز کققه تحلیلهققا   را  یعموم

کققد  ها بود، مصاحبهمبتنی بر تجزیه و تحلیل جمله به جمله 

نهایی استخرا  گردید که بر اساس تجزیه و تحلیققل مرحلققه 

 5مفهققوم و    16در    بعد یعنی کدگذاری محوری، ایققن کققدها

بندی شد. شققرایط علّققی تأثیرگققذار طبققق   دستهمقوله فرعی  

 شود.بندی صورت گرفته توضیح داده می دسته

: مقوله فرعی صرفه جققویی در مقوله صرفه جویی در هزینه

ارتقققاء هزینه به عنوان یکی از شرایط علققی تققاثیر گققذار بققر  

ی رسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکخدمات الکترون  یفیت ک 

 ینققهدر هز  ییصرفه جققو ،  در زمان  ییصرفه جو با سه مفهوم  

 یبروکراسقق   یزانکاهش م،  تردد ارباب رجوع به سازمان  یها

 ی شناسایی شد. ادار

ادراک شققده بققه   یراحتقق   یمقولققه فرعقق :  ادراک شده  یراحت

 یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک  یرتققاث یعلقق   یطاز شققرا  یکیعنوان  

با سققه   یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکخدمات الکترون

 یافت سرعت انجام کار، کاهش زمان انتظار در  یشمفهوم افزا

بققه خققدمات   یدر دسترسقق   یمکققان  یت خدمت، عدم محدود

 شد.  ییشناسایازمورد ن

به   یانمشتر  یازن  یریت مد  یمقوله فرع  یان:مشتر  يازن  یریتمد 

 یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک  یرتققاث یعلقق   یطاز شققرا  یکیعنوان  

با سققه   یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکخدمات الکترون

در ارائه خدمات، فراهم کققردن   ینوآور  یزانم  یشمفهوم افزا

دامنققه خققدمات مققورد ارائققه   یش، افزا  یانمشتر  یازهایبهتر ن

 توسط سازمان شد.

بققه عنققوان   یعملکرد  یفیت ک   یمقوله فرع  ی:عملکرد  یفیت ک 

خققدمات  یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک  یرتاث یعل  یطاز شرا  یکی

بققا سققه مفهققوم   یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون
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، یباهتر ارائه خققدمات نسققبت بققه مراجعققه حضققور  یفیت ک 

، یانسققازمان بققه مشققتر  یققدخققدمات جد  یعسر  یامکان معرف

 شد.شناسایی و تایید سرعت باه ارائه خدمات

ارزش ادراک شده به عنوان   یمقوله فرع  :ارزش ادراک شده

خققدمات  یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک  یرتاث یعل  یطاز شرا  یکی

مفهققوم   چهاربا    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

خققدمات   یافققت کمتر ارائه خدمات، ارزش افققزوده در  ینههز

ی شناسققایی و فرد  یبهره ورو    جامعه  یبهره وریک،  الکترون

 شد.تایید

زمينه فرعی دوم: شرایط  ارتقاء کيفيت  سوال  اي مرثر در 

سازمان الکترونيک  خدمتخدمات  عمومی  هاي  رسان 

 )مورد مطالعه سازمان تأمين اجتماعی( کدامند؟

 یو برون سققازمان  یدرون سازمان  یژگیهایو  یا  ینهزم  یطشرا

 یققکخققدمات الکترون  یفیققت ارتقققاء ک   یاجققرا  یسازمانها برا

-یکققه مقق   یطیهستند، شرا  یرسان عمومخدمت   یهاسازمان

مققورد   ینققدهافرا  یققنا  یبهتققر در اجققرا  یت موفق  یبرا  بایست 

 یقاساس، از مصاحبه شوندگان تحق  ین. بر ایرندتوجه قرار گ 

ارتقققاء   یبر اجرا  رمؤث  یو مکان  یزمان  یطخواسته شد تا شرا

 یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکخدمات الکترون  یفیت ک 

 یلو تحل  یهباز و با تجز  یرا عنوان .کنند در مرحله کد گذار

که بر اسققاس   یداستخرا  گرد  ییکد نها  8مصاحبه ها،    یقدق

 یققنا ی،محققور یکدگققذار یعنققیمرحله بعد  یلو تحل  یهتجز

بخققش   یققنشققدند. در ا  یدسته بنققد  یمقوله فرع  3کدها در  

 یطبق دسته بنققد  یا  ینهزم  یطدر مورد شرا  یقتحق  یها  تهیاف

 شود. یداده م  یحصورت گرفته توض

 یکیبه عنوان    یریدسترس پذ  یمقوله فرع  :یريدسترس پذ 

خققدمات   یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک   یرتاث  زمینه ای  یطاز شرا

مفهققوم   دوبققا    یرسان عمققومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

یت، در دسققترس بققودن وب سققا یشققهاسققتفاده و هم یققت قابل

 سققاعته  24بققه صققورت    یانمشققتر  یامکان انجام کارهققا بققرا

 شد.شناسایی و تایید

از  یکققیبققه عنققوان  فشققار جامعققه  یمقوله فرع  :فشار جامعه

خققدمات  یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک  یرتققاث زمینققه ای یطشققرا

مفهققوم   سققهبققا    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

نگققرش یققک،  دولت بققه اسققتفاده از خققدمات الکترون  یقتشو 

فشار جامعه نسبت به   یک وجامعه نسبت به خدمات الکترون

 شد.یرضروری شناسایی و تاییدغ یکاهش ترددها

تجربه استفاده  به عنققوان   یمقوله فرع  :استفاده  مورد    تجربه

خققدمات  یفیت گذار بر ارتقاء ک  یرتاث زمینه ای یطاز شرا  یکی

مفهققوم   سققهبققا    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

 یققکبققر بسققتر خققدمات الکترون  یانبرآوردن انتظارات مشققتر

 یک وبه خدمات الکترون  یانداشتن نگاه مثبت مشتر،  سازمان

 شد.شناسایی و تایید  مناسب   ییپاسخگو 

گر مرثر در ارتقاء کيفيت سوال فرعی سوم: عوامل مداخله

رس  ان عم  ومی هاي خدمتخدمات الکتروني  ک س  ازمان

 )مورد مطالعه سازمان تأمين اجتماعی( کدامند؟

است که   فیزیکی ط زمینه ای، به نوعی محیط و بسترشرای

   .پدیده درون آن رخ می دهد

هستند   یطیشرا ینهایزم یطبر خلاف شرا یمداخله ا  یطشرا

خدمات   یفیت مختلف ارتقاء ک  یزمهایکه بر انتخاب مکان

موثر است و   یرسان عمومخدمت  یهاسازمان یکالکترون

  ینکنند بر ا یعو تسر  یلرا تسه یزمهایمکان یاجرا توانندیم

  یناساس از مصاحبه شوندگان خواسته شد تا در مورد ا

خدمات   یفیت ارتقاء ک  یزمهایموضوع که انتخاب مکان

متاثر از چه   یرسان عمومخدمت  یهاسازمان یکالکترون

  یلو تحل یهکنند که بر اساس تجز یانرا ب باشد؟ی م یعوامل

 یدسته بند یمقوله فرع 3مفهوم و  13 ی،محور یکدگذار

  یطدر مورد شرا یقتحق یافته هایبخش  ینشدند. در ا

  یداده م یحصورت گرفته توض یمداخله گر طبق دسته بند

 شود. 

 یمقوله فرع:  نگرش مشتریان نسبت به خدمات الکترونيکی

 یکیبه عنوان    یکینسبت به خدمات الکترون  یاننگرش مشتر
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خققدمات   یفیققت گذار بر ارتقققاء ک   یرتاث  مداخله ای  یطاز شرا

مفهققوم   چهاربا    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

و اربققاب رجققوع در مققورد خققدمات  یانمشققتر یققت ذهن

در مورد ارزشمند بودن خدمات   یانمشتر  یت ذهن  یک،الکترون

دربققاره قابققل اعتمققاد  یانمشققتر  یت ذهن،  آنها  یبرا  یکالکترون

اربققاب رجققوع دربققاره   یققت ذهنیققک،  بودن خققدمات الکترون

 شد.شناسایی و تایید  جامعه یبرا  یکخدمات الکترون  یت اهم

 یکققیبه عنققوان    یریپذ  یسکر    یمقوله فرع:  یريپذ   یسکر

خققدمات   یفیققت گذار بر ارتقققاء ک   یرتاث  مداخله ای  یطاز شرا

 مفهققوم  چهاربا    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

تققرس از هققک شققدن ،  هنگام کار  یستمترس از قطع شدن س

 یفعملکرد ضع  یلبه دل  یهترس از هدررفت سرما،  اطلاعات

 یادگیری  یترس از هدررفت وقت برایکی و  الکترون  یستمس

 .شد یک شناسایی و تاییدالکترون یبانکدار  یستمس

از  یکققیبققه عنققوان  تصویر ذهنققی  یمقوله فرع:  یرذهنیتصو

خققدمات   یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک   یرتققاث  مداخله ای  یطشرا

مفهققوم   پققنجبا    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

نسبت بققه   یرتصو ،  سازمان  ینسبت به سابقه عملکرد  یرتصو 

نسبت بققه اخققلاق   یرتصو ،  سازمان  یصادقانه بودن وعده ها

ی نسبت به رفتار سازمان با مشتر  یرتصو ،  مدار بودن سازمان

شناسققایی و   نسبت به قابل اعتمققاد بققودن سققازمان  یرتصو و  

 .شدتایید

 يفي  تم  رثر در ارتق  اء ک  يراهبردهاسوال فرعی چهارم:  

 یرس  ان عم  ومخدمت  يهاس  ازمان  ي  کخدمات الکترون

 يست؟( چیاجتماع ين)مورد مطالعه سازمان تأم

 یققنآنیققه در ا  .راهبردها و کنش ها از جنس اقققدام هسققتند  

شققده اسققت از  یققلاسققتخرا  و تحل یمرحله از مصاحبه هققا

اسققاس از مصققاحبه شققوندگان  یققنا بققر جنس اقدام هستند، 

ارتقققاء  یبققرا یققازخواسته شد تا راهبردها و اقدامات مققورد ن

 یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکخدمات الکترون  یفیت ک 

 یققلو تحل  یققهبققاز و بققا تجز  یعنوان کنند در مرحله کدگذار

مقولققه   4مفهققوم و در    10کدها در قالققب    مصاحبه ها،  یقدق

در  یقققتحق یافته هققایبخش  ینشدند در ا یدسته بند  یفرع

صققورت گرفتققه   یمورد راهبردها و اقدامات طبق دسته بنققد

 ..شودیداده م  یحتوض

از  یکققیبه عنوان   ییگرا  یمشتر  یمقوله فرع:  ییگرا  يمشتر

 یققکخققدمات الکترون  یفیت گذار بر ارتقاء ک   یرتاث  راهبردهای

ارائه پاسخ   مفهوم  هفت  با    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان

سققرعت ارائققه خققدمات بققه اربققاب   ،مناسب به ارباب رجوع

قرار   یت اولو ،  نحوه برخورد کارکنان با ارباب رجوع،   رجوع

 یاتمناسققب بققه شققکا  یدگیرس،  ارباب رجوع  یت دادن رضا

کققاهش و    سققازمان  یت وب سا  یطمح  یت جذاب،  ارباب رجوع

 .شدشناسایی و تایید  ارائه خدمات ینههز

به عنوان  یبه نوآور یشگرا  یمقوله فرع:  يبه نوآور  یشگرا

خققدمات   یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک   یرتاث  راهبردهایاز    یکی

 مفهققوم  سققه  با    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

بهتققر  ینتققام، تنوع خدمات مورد ارائه توسط سازمان  یشافزا

شناسققایی و   ارائه خدمات فراتققر از رقبققایان و  مشتر  یازهاین

 .شدتایید

گسققترده بققه عنققوان   یغققاتتبل  یمقوله فرع:  گسترده  يغاتتبل

خققدمات   یفیققت گققذار بققر ارتقققاء ک   یرتاث  راهبردهایاز    یکی

 مفهققومچهار  با    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

ارائققه یققک،  مناسققب در ارائققه خققدمات الکترون  یاطلاع رسان

یت، مناسب در مورد نحوه اسققتفاده از سققا  یخدمات آموزش

انتشققار و اطققلاع ی و  عمققوم  یدر رسققانه هققا  یاطلاع رسققان

 سققازمان  یکخدمات الکترون  یایمناسب در مورد مزا  یرسان

 .شدشناسایی و تایید

 یکققیوب به عنوان  هاییژگیو  یمقوله فرع:  وب  یژگيهايو

 یکخدمات الکترون  یفیت گذار بر ارتقاء ک   یرتاث  راهبردهایاز  

اشققتراک  مفهققومدو بققا  یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان

و  سققازمان یت در مققورد وب سققا یاننظققرات مشققتر یگققذار

 .شدیت شناسایی و تاییدمناسب و امکانات وب سا یطراح
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 يفي  تارتق  اء ک  سوال فرعی پنجم: پيام  دهاي حاص  ل از

 یرس  ان عم  ومخدمت  يهاس  ازمان  ي  کخدمات الکترون

 يست؟ ( چیاجتماع ين)مورد مطالعه سازمان تأم

در نهایت در بعد پیامدها، نتققایج و پیامققدهای مققورد انتظققار 

رسققان خدمت  یهاسققازمان یکخدمات الکترون یفیت ارتقاء ک 

گرفت. پیامدهایی که در اثر اجرای   مورد توجه قرار    یعموم

خققدمات  یفیققت فراینققدها، اقققدامات و کققنش هققای ارتقققاء ک 

 ، بققرای یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان یققکالکترون

. در سازمانهای میتواند مفید باشققد و نصققیب سققازمانها شققود

مفهوم شناسایی شققد   10ارتباط با پیامد چهار مقوله فرعی و  

 که در ادامه بیان شده است.

بققه   یسازمان  یساز  یننو   یمقوله فرع:  یسازمان  يساز  یننو

خققدمات   یفیققت ارتقققاء ک   پیامققدهای حاصققلاز    یکققیعنوان  

 مفهققومچهار  با    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان  یکالکترون

 یهتعامل دو سققو ،  و موثق  یدراحت به اطلاعات جد  یابیدست

و  یو حرفققه ا یتوسققعه اجتمققاع، و کققاربران یرانمققد یققانم

شناسققایی   سازمان  یبرا  یرقابت  یت مز  یجاداو    برابر  یهمکار

 .شدو تایید

کارکنانبققه عنققوان   یامدهایپ  یمقوله فرع:  کارکنان  يامدهايپ

 یققکخققدمات الکترون  یفیت ارتقاء ک   پیامدهای حاصلاز    یکی

 یت بهبود رضا  مفهومسه  با    یرسان عمومخدمت   یهاسازمان

 کارکنققان  یزشبهبود تعهد و انگو    نگهداشت کارکنانی،  شغل

 .شدشناسایی و تایید

 یمقوله فرع:  جامعه  يبرا  يکالکترون  يفيتک  يارتقا  یايمزا

از  یکققیجامعه عنوان   یبرا  یکالکترون  یفیت ک   یارتقا  یایمزا

 یققکخققدمات الکترون یفیققت ارتقققاء ک  پیامققدهای حاصققل

کققاهش  مفهققومسققه بققا  یرسققان عمققومخدمت  یهاسققازمان

شناسایی و   سود بردن جامعهو    هوا  یکاهش آلودگ یک ،  تراف

: باتوجه جامعه  يبرا  وفاداري و رضایت مشتریان  .شدتایید

به اینکه مفهوم مورد نظر بسیار شفاف می باشققدزیر مجوعققه 

 ای درنظر گرفته نشد.
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 منابع                                                                      

 

. رضققایعل ان،یسققاز ت یقق آذر، عققادل، و چ م،یکققر ،یمقق یابراه

خققدمات دولققت  ت یقق فیمققدل سققنجش ک  ی(. طراحقق 1399)

 ت یریدولققت. مققد  شققخوانیمورد مطالعه: دفققاتر پ  کیالکترون

 .  109-89( (، 20  یاپی)پ 1)11  ات،یو عمل دیتول

 زاده،یفرزاد، نادعل  ش،یآسا  د،یسع  ، یاجل افشار، شهلا، مراد

ب محمود   ،یراتیفاطمه،  سرحد  حانه،یر  ان،یفرح،   ،یو 

)وشیدار بررس1400.  بر    ر یتاث   ی(.  خدمات  جبران  نظام 
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. اخققلاق ریپققذ  ب یمصققرف کننققده آسقق   یبققرا  یاصول اخلاق

 . 0-0(،  36)11  ،یستیز
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Designing a Model for Improving the Quality of Electronic Services of Public 

Service Organizations 

 (Study case of Social Security Organization) 

 

Seyyed Ahmad Mousavi1 , Naser Mirsepasi2*,  Heidar Torani3 , Mojtaba Kiani4 

 

    Abstract 

 

   The purpose: This research is to design a model for improving the quality of electronic services of 

public service organizations studied in the Social Security Organization. This qualitative research is 

applied-developmental, cross-sectional and positivist in terms of its purpose. The number of participants 

(academic and organizational experts) was 35 people, who were selected using the snowball method and 

semi-structured and in-depth interviews were conducted using the data-based strategy (Strauss and 

Corbin), coding, re-focusing and selection, and a paradigmatic model was developed. Findings: 

Encouraging governments and service-oriented organizations to use electronic services, providing and 

processing the model with the aim of measuring the quality improvement and development of services, 

ultimately satisfying stakeholders. Results: This model includes the components of causal conditions (cost 

savings, perceived convenience, customer needs management, functional quality, perceived value, 

savings) - the central category (improving the quality of electronic services, public service organizations). 

Contextual conditions (accessibility, community conditions, experience of using services). Strategies 

(customer orientation, innovation orientation, extensive advertising, web features). Intervening conditions 

(customer attitudes, risk-taking, mental image). Consequences (organizational innovation, employee 

outcomes, benefits of improving the quality of electronic society). 
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