
 
 

Journal Website 
 
Article history: 
Received 11 August 2025 
Revised 11 December 2025 
Accepted 18 December 2025 
Published online 22 December 2025 

Dynamic Management and Business Analysis 
 

Volume 4, Issue 4, pp 1-17 

 

 

 

 

 

 

 

Examining the Current Status of Remote Services in the Branches of the 

Social Security Organization and Proposing Solutions 
 

 

Vahid. Sanavi Grosian1* , Hossein. Barzegar2 , Ali. Hosseinzadeh3  
 

1 Assistant Professor, Department of Business Management, Boj.C., Islamic Azad University, Bojnourd, Iran 
2 PhD Student, Department of Business Management, ToH.C., Islamic Azad University, Torbat Heydariyeh, Iran 

3 Assistant Professor, Department of Business Management, ToH.C., Islamic Azad University, Torbat Heydariyeh, Iran 

 

* Corresponding author email address: sanavi.vahid@yahoo.com 

 

A r t i c l e  I n f o  A B S T R A C T  

Article type: 

Original Research 

 

How to cite this article: 

Sanavi Grosian, V., Barzegar, H., & 

Hosseinzadeh, A. (2025). Examining 

the Current Status of Remote Services 

in the Branches of the Social Security 

Organization and Proposing Solutions. 

Dynamic Management and Business 

Analysis, 4(4), 1-17.  

https://doi.org/10.61838/dmbaj.229 

 

 
© 2025 the author(s). Published by 

Knowledge Management Scientific 

Association. This is an open access 

article under the terms of the Creative 

Commons Attribution 4.0 

International (CC BY 4.0) License. 

Objective: This study aims to examine the current status of remote services in the 

branches of the Social Security Organization and propose solutions. 

Methodology: The research method is applied in terms of purpose, exploratory in 

nature, and follows a quantitative approach for data collection. Due to the absence of 

a standardized questionnaire, the researcher developed a researcher-made 

questionnaire using a documentary method. The statistical population for the 

questionnaire development phase included a group of academic and professional 

experts selected through purposive sampling. In the quantitative phase, to examine the 

current status, 384 customers of the Social Security Organization in Razavi Khorasan 

Province were selected using simple random sampling. 

Findings: After reviewing the literature and conducting interviews with 20 experts, 42 

factors were identified. Using thematic analysis, 16 subscales and four selected codes 

were extracted. The results of qualitative analysis indicated that all 42 factors were 

sufficiently important. An assessment of the status of these predetermined factors 

revealed that 24 factors were in a favorable condition, while 18 factors were in an 

unfavorable condition. 

Conclusion: The organization can enhance its operations through creative knowledge 

management and innovative application, enabling employees to leverage their 

experiences in addressing organizational challenges requiring novel solutions. By 

doing so, the organization can assist in its learning and growth process. Innovation in 

the use of intelligent software for report generation, particularly in ensuring network 

security, has been recognized as a critical factor in empowering companies to sustain 

perceived customer value and maintain a competitive advantage in an increasingly 

complex and rapidly changing environment. Decentralization and granting authority to 

provincial centers are key factors in the success or failure of organizations in the 

competitive landscape and serve as the primary source of competitive advantage.  

Keywords: Current status, customer satisfaction, remote services, Social Security 

Organization 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

The rapid advancement of digital technologies has transformed service delivery across various 

industries, including social security services. Governments and public organizations worldwide have 

increasingly adopted remote service solutions to enhance efficiency, accessibility, and customer 

satisfaction (Yekani, 2020). The Social Security Organization, as a key provider of public services, has also 

integrated digital tools to improve service provision and reduce bureaucratic inefficiencies (Muslim et al., 

2020). 

The transition to remote services is particularly significant in emerging economies, where the 

demand for more accessible and efficient public services is growing rapidly (Devers et al., 2018). Research 

indicates that digital service models improve user engagement, minimize service delivery costs, and 

increase organizational agility (Rezvani et al., 2020). However, the effectiveness of these digital initiatives 

depends on various factors, including infrastructure development, user adoption, and regulatory support 

(Kabu Khadka & Maharjan, 2017). 

Despite the benefits, there are persistent challenges in implementing remote services, including 

data security concerns, digital literacy barriers, and resistance from traditional administrative structures 

(Karimi Aghda & Alavi, 2018). Previous studies have emphasized the need for a strategic approach to digital 

transformation, focusing on customer-centric innovations and operational efficiency (Souri, 2020). Given 

these complexities, this study aims to evaluate the current status of remote services in the Social Security 

Organization and propose solutions to enhance their effectiveness. 

Methodology 

This study employed an applied research design with an exploratory approach. The research 

followed a mixed-methods strategy, integrating qualitative and quantitative techniques. Initially, a 

documentary analysis was conducted to review relevant literature and identify key factors affecting remote 

service delivery. Based on these insights, a researcher-developed questionnaire was designed due to the 

absence of standardized measurement tools. 

In the qualitative phase, thematic analysis was applied to data collected from interviews with 20 

industry experts, including academic professionals and experienced practitioners in the social security 

sector. These interviews facilitated the identification of critical factors influencing remote service 

effectiveness. 

For the quantitative phase, a sample of 384 customers of the Social Security Organization in Razavi 

Khorasan Province was selected using simple random sampling. The survey focused on assessing 

customer satisfaction, service accessibility, and operational efficiency. The collected data were analyzed 

using structural equation modeling (SEM) to validate the relationships between key variables. 

Findings 

Through a systematic literature review and expert interviews, 42 critical factors were identified as 

influencing the success of remote services. Thematic analysis revealed 16 subscales and four overarching 
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codes that structured the framework for evaluating remote service performance. The qualitative findings 

confirmed that all 42 factors were deemed significant by experts. 

A quantitative assessment of these factors indicated that 24 of them were in a favorable condition, 

suggesting that these elements contributed positively to the effectiveness of remote services. Conversely, 

18 factors were categorized as unfavorable, highlighting existing gaps and areas requiring improvement. 

Among the unfavorable factors, issues related to system security, technological infrastructure, and 

customer support were frequently mentioned as critical challenges. 

The SEM results demonstrated significant relationships between service accessibility, digital 

literacy, and overall customer satisfaction. The findings also suggested that decentralization and greater 

autonomy for regional service centers positively impact service efficiency. Moreover, investment in 

artificial intelligence-driven solutions for report generation and customer support emerged as a key factor 

in sustaining competitive advantage. 

Discussion and Conclusion 

The results underscore the need for strategic improvements in the Social Security Organization’s 

remote service offerings. Effective knowledge management and innovative application of digital tools can 

enhance service delivery and empower employees to address organizational challenges proactively. 

Encouraging an adaptive learning culture within the organization can facilitate the transition toward a 

more responsive and customer-oriented service model. 

The study highlights the importance of network security in remote service implementation. 

Strengthening cybersecurity protocols and integrating intelligent software solutions can mitigate risks 

associated with data breaches and fraud. Additionally, decentralization and granting greater authority to 

provincial service centers can improve responsiveness and efficiency, thereby enhancing overall service 

performance. 

Given the growing complexity of digital ecosystems, continuous investment in technological 

advancements and workforce training is crucial. Organizations should focus on developing user-friendly 

digital platforms, ensuring accessibility for diverse user groups, and promoting digital literacy initiatives 

to bridge the technology adoption gap. 

The findings suggest that integrating artificial intelligence and automation can further streamline 

service delivery, reducing processing times and improving customer satisfaction. Future research should 

explore the long-term impacts of these technological interventions and assess their scalability across 

different service sectors. 

Ultimately, the successful transformation of remote services in the Social Security Organization 

depends on a balanced approach that incorporates technological innovation, organizational restructuring, 

and user-centric service design. By addressing current deficiencies and leveraging emerging opportunities, 

the organization can enhance its operational efficiency and maintain a competitive edge in public service 

delivery. 
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 مقدمه 

امروزیهاسازمان از جمله دانش عمیق  ی  رقابتی خود  مزایای  از  استفاده  با  رفتار سرمایهدر حال ظهور  گذاری و  تر خود در مورد 

بزرگتری را   بازارتر از کشورهای در حال ظهور،  . اقتصادهای رو به رشد سریعمرحله جدیدی شده اند ترجیحات خدمات مشتریان نوظهور وارد  

  به طرف خود جلس کنند و ت داد بیشتری از مشتریان در حال ظهور را  پذیری در کسس و کار سودآور هستند، ایجاد میکه خواهان ان  اف

 ,Mahapatra et al., 2025; Parsakia & Jafari, 2023; Tula)  کنندهای بیشتری را برای بخش خصوصی ایجاد میکنند و چالشمی

2024; Zidehsaraei, 2024)  های خرده فروشی بسیار رقابتی در س ح جهانی و شبهه   هاییدر حال ظهور، فنآور   یهاسازمان . ت دادی از این

در حال    ها سازمانخصوصی محدود به مشتریان ثروتمند داخلی خود هستند. این  غیرحضوری  اند و در حال ارا ه خدمات  را در خانه ایجاد کرده

به سمت خدمات   را  توجه خود  فزاینده  به طور  و  کرد،  برآورده خواهند  را  عملهرد صن ت  م یارهای  زودی  به  خصوصی غیرحضوری  ظهور 

بیشتر کمک خواهند کردالمللی جلس خواهند کرد و به محیط به سرعت در حال تغییر صن ت و چشمبین آتی،   & Ahmadi)  اندازهای 

Saffari, 2024; Lee et al., 2020; Moshtaghi, 2023; Soleimani et al., 2024) . 

 شود.می محسوب هافناوری محرکه سایر موتور حتی و باشدها میانسان زندگی در فناوریترین  مهم اطلاعات، فناوری در حال حایر،

 تغییر که سبس آن به جا گذاشته خود ای ازگسترده اقتصادی و فرهنگی اجتماعی، آثار فناوری اطلاعات، پیوسته ی رشد و سریع تغییرات

 شهل گرفته که ای استتازه جنبش شده آغاز پیشرفته کشورهای حال حایر در که  پساصن تی دوران شود.می حایر عصر در هاانسان زندگی

  .(Yekani, 2020) است سنتی مشاغل و تولید در انسان به جای ماشین آن جایگزینی نتیجه و

و  سرعت کاری، هایپروسه  بهبود یمن تا دهند ارا ه طریق اینترنت  از را خود خدمات دارند س ی مختلف، هایشرکت و هاسازمان

توانند انتظار مثبت مشتری را  کنند و با جلس ریایت مشتریان، می جلس قبل  بیشتر از را مشتری ریایت و داده ارتقا را خود خدمات کیفیت

ها و  روش جایبه مشتریان و . کاربران(Muslim et al., 2020)ها مشخص کنند  در مورد چگونگی تسهیل کالاها و خدمات توسط شرکت

 ابزار یک عنوانبه  آن از نیز و برطرف مختلف موارد خصوص در را نیازهایشان های اینترنتیسایت و اینترنت طریق از سنتی توزیع هایسامانه

 و امهان است اینترنتی مهم  هایسرویس از یهی که ها سایتوب  حضور با  حایر حال  در . اماکنندمی استفاده اطلاعات آوریجمع  برای مؤثر

 حایر حال در بودند های اینترنتیسایت م مولی بیننده تنها درگذشته که کاربرانی است،  جادشده یااز قبل   آن در دوطرفه ت املات و ارتباطات

 جلوه آن در ایجاد ترینبگذارد. مهم نیز تأثیراتیها  آن  بر با سایرین ارتباط برقراری بر علاوه و نموده محتوا تولید خود، نظرات اظهار با ندتوانمی

 آن در گوناگون هایصورت  در محتوا تولید بیشترین و گرفتهشهل گسترده س ح در آن ارتباطات در که است مجازی اجتماعی هایشبهه 

 اجتماعی مجازی هایشبهه مشهورترین عنوان به  جهان س ح در کاربر بیشترین با ، اینستاگرام، واتساپ و تلگرام، کهبوکسی. فپذیرد می انجام

تر خود در مورد رفتار و ترجیحات خدمات مشتریان دانش عمیق  ازجملهبا استفاده از مزایای رقابتی خود    ی نوپا هاسازمان.  دنشومی شناخته

 .(Devers et al., 2018) کنند می جدید

 علوم و و الهترونیهی ارتباطی نوینهای شیوه از ارتباط با مشتریان، باید جدید در برقراریهای شیوه اختراع از طرف دیگر امروزه  با

 فناوری ارتباطی های جدیدتوان از روش های ارتباطی سنتی، میزیرا، به جای استفاده از شیوه  استفاده شود. اطلاعات نیز فناوری با مرتبط

تغییرات اطلاعات که  کرد  استفاده  الهترونیهی  پیشرفته  را و  های  دولت و  هاسازمانایجاد   و ارتباطات و  اطلاعات فناوری حوزه در مهمی 

اینترنتیی  هاگاهپای  ظهور  و جهان سراسر در اینترنت نفوذ قلمرو گسترش الهترونیک، های  و رسانه اجتماعی گستردههای  شبهه  و مختلف 
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 برای را  مناسسای  توان زمینه می  آورد؛ از این طریقبه همراه می نشریات الهترونیهی ها، وبلاگ پیشرفته، توس ه افزارهای نرم تولید جدید،

 .(Kabu Khadka & Maharjan, 2017)آورد  فراهم رسانی خدماتهای روش  به و تنوع بخشی توس ه

به تهنولوژی  طلبد که صن ت وبازار هم سرعت خود را  نیای پیشرفته امروزی که تهنولوژی از سرعت چشم گیری برخوردار است مید

باشد.سودآوری وحفظ مشتریان کنونی وافزایش سهم بازار باتوجه  نزدیک ترکنند به خصوص درصن تی که فروش خدمات در راس امور آن می

های جدید ونوآوررانه همچون خدمات الهترونیهی که  کندکه استفاده از ظرفیت به رقبا وسایر شرایط موثر بر بازار این مهم را بیشتر تداعی می

توان کارهای بانهی را انجام داد.انجام امور بانهی بدون حضور در فضای فیزیهی بانهی مزیت رقابتی قابل  امروزه در منازل با یک تلفن همراه می

ریایت باشد که نیاز  های توزیع خدمات به مشتریان بانهداری الهترونیهی میتوجهی است که مورد توجه سرمایه گذاران شده است.یهی از کانال

های مختلف با رشد و توس ه اقتصادی کشورها، شهل و نوع ارا ه خدمات درعرصه. (Omidi, 2019) مشتریان را به خوبی شناسایی کرده است

های جدیدی به خود گرفته وتمام کارهای سنتی قبل امروزه بصورت الهترونیهی و غیرحضوری  زندگی بشر نیز تغییر کرده و مفاهیم وپدیده

تامین اجتماعی الهترونیک نیز یهی ازاین مفاهیم جدید است که مدیران سازمان تامین اجتماعی تاکید زیادی به آن داشته و در  .  شودانجام می

توس ه کسس و کارهای الهترونیهی،    چند سال اخیر روند حرکتی رشد و توس ه آن تسریع شده است. یهی ازابزارهای یروری برای تحقق و

ای و حمایتی  ی ارا ه کننده جهت امور کسس وکار الهترونیهی است. بنابراین وجودنظام بیمههاسازمانهای الهترونیهی مناسس در  وجودسیستم 

همس ح باسایرسیستمهای پیشرفته زمینه پاسخگویی نیازها و انتظارات جدید مشتریان رافراهم سازد یروری است.   کارآمد و به روز که بتواند

  در  خواست مردم را و  نیاز  و  های جام ه و زیر ساختهای هر کشور بومی سازی کردسنت متناسس با فرهنگ و  باید  تهنولوژی جدیدی را هر  اما

 . (Keramati, 2019)نظرگرفت 

 شود. تغییراتمی  ها محسوبفناوری  محرکه سایر موتور حتی و باشد ها میانسان زندگی در فناوریترین  مهم اطلاعات، فناوری امروزه،

ها  انسان زندگی تغییر که باعث به جا گذاشته خود ای ازگسترده اقتصادی و  فرهنگی اجتماعی، آثار فناوری اطلاعات، پیوسته ی رشد و سریع

 آن جایگزینی نتیجه و شهل گرفته که ای استتازه جنبش شده آغاز پیشرفته کشورهای اکنون در که پساصن تی شود. دورانمی  حایر عصر در

 قرار نظر مد ثروت تولید اصلی  عامل اطلاعات، به عنوان . بنابراین،(Yekani, 2020)  است سنتی مشاغل و  تولید در انسان به جای ماشین

 حالت از حال تغییر در به سرعت سنتی، های ارتباطیشیوه کند. امروزه،می  پیشرفت اطلاعات بر فناوری مبتنی اطلاعاتی، جام ه و است گرفته

به   . ارا ه خدمات(Rezvani et al., 2020)روند  می  پیش و ارتباطات اطلاعات فناوری  از استفاده به سمت و باشدمی  الهترونیهی به سنتی

 Kabu Khadka) شودمی نیز هوا آلودگی کاهش و مردم حال موجس رفاه بلهه هاسازمانهای هزینه کاهش باعث نه تنها الهترونیهی، صورت

& Maharjan, 2017) . 

الهترونیهی به سوی  حرکت نیز ما، کشور در ی  هاگاهو دست است ی ذیربطها گاهدست به دولت ابلاغی ی اصلیهاسیاست  از دولت 

 و خدمات الهترونیهی با باید  مردم آحاد همه بایستی بنابراین، .  انجام دهند را لازم اقدامات مهم،  امر این تحقق منظور به باید دولتی و اجرایی

خود را از دست داده و    م نی، دیگر  ایمن قههای  برقراری ارتباط، فاصله  جدید های  روش  ابداعبا  باشند.   داشته آشنایی آن به مربوط مفاهیم

الهترونیهی    های جدیدروشاستفاده از  تنها با    و باشد  ها سازمانگوی نیازهای  تواند جواب  امروزی نمی  سنتی در دنیای ارتباطات  ارتباطات عمومی

های کاملاً غیر  تلاش  ای ازشامل مجموعه الهترونیهی، های جدیدی را ایجاد نمود. خدماتی توان موق یتم  اطلاعات  نوآوریو علوم مرتبط با  

 الهترونیهی، ترکیبی خدماتو    گیردمی  خدمات انجام  های عریه کننده سیستم کارکنان و مشتری بین ارتباطاتدر   م مولاً مشهود است که

 ,Karimi Aghda & Alavi)  است حوزه اطلاعات کامپیوتری از استفاده  با و قدرت رهبری مسأله حلهای  راه حلها و  روش از نتایج مخابراتی،

2018). 
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بررسی تاثیر کیفیت خدمات الهترونیهی و ریایت و اعتماد مشتری در خریدهای آنلاین مشتریان (، در پژوهشی به  ۱399سوری )

با طراحی وب سایت و خدمات مشتری راب ه ی مثبت م نی داری وجود دارد؛    که بین کیفیت خدمات الهترونیهی  و نتیجه گرفت.  پرداخت

سایر   علاوه بر این وجود راب ه مثبت م نی داری بین کیفیت خدمات الهترونیهی و امنیت حریم خصوصی و تحقق خدمات نیز تایید گردید.

توان باشد. نتایج. با توجه به نتایج حاصله مینتایج پژوهش نشان دهنده تاثیر کیفیت خدمات الهترونیهی بر ریایت مندی و اعتماد مشتریان می

سودآ افزایش  منظور  به  که  نمود  خدمات  استنباط  از  آنان  ریایتمندی  افزایش  و  مشتریان  ریایت  جلس  مسیر  در  گذاری  سرمایه  با  وری،، 

به هدف وفادار نمودن مشتریان دست پیدا کنند.از این رو تمرکز بر افزایش کیفیت خدمات الهترونیهی  تر  توانند سریعها میالهترونیهی، شرکت

عوامل موثر بر ریایت مشتری از    (، در پژوهشی به بررسی۱398. در تحقیقی دیگر نوروزی فر و همهاران)(Souri, 2020)  گردید پیشنهاد  

نتایج نشان داد، خدمات الهترونیک و قصد استفاده مجدد   .ندخدمات الهترونیک و قصد استفاده مجددمورد م ال ه مشتریان بانک دی پرداخت

بررسی  (، در پژوهشی به۱39۷) همچنین عباسی و جمشیدی .(Norouzi Far et al., 2019) بر ریایت مشتری تاثیر مثبت و م ناداری دارد

. نتایج تجزیه و تحلیل پرداختندتاثیر اعتماد بر راب ه بین کیفیت خدمات الهترونیهی و ریایتمندی مشتری در ش س بانک ملی شهر نیریز  

ها نشان داد که بین کیفیت خدمات الهترونیهی و ریایتمندی مشتریان با توجه به نقش میانجی اعتماد مشتری راب ه م ناداری وجود داده

دارد. همچنین بین اب اد کیفیت خدمات الهترونیهی )کارایی، تحقق، در دسترس بودن و حریم خصوصی( با ریایتمندی مشتریان ش س بانک  

تواند مورد استفاده ش س بانک ملی شهر نیریز نیز قرار مه براساس نتایج تحقیق پیشنهادهایی ارایه گردیده است که میملی شهر نیریز در خات

(، در پژوهشی به بررسی ریایت مشتری و ماندگاری در ادامه خریدهای  ۲۰۲۰کاتجا و همهاران )کابو   .(Abbasi & Jamshidi, 2018) گیرد

ها و پیشنهادات را در اختیار مشتریان قرار  ی دیجیتال پرداخت، دستیارهای دیجیتال در نقش سنتی خود، اطلاعات، راهنماییهاگاهآتی از فروش

افزایش فرصت می با این حال، با  ارا ه شده توسط فناوری و هوش مصنوعی، دستیاران دیجیتال میدهند.  توانند از حمایت عاطفی نیز  های 

ما    برخوردار شوند، که به عبارات همدلانه و اطمینان بخشی برای مشتریانی که در انجام یک کار شهست خورده و یا موفق شده اند، اشاره دارد.

افزایش ریایت مشت ارا ه شده توسط یک دستیار دیجیتال باعث  ری و استقامت  در  در چهار آزمایش نشان داده ایم که پشتیبانی عاطفی 

شود. افزایش ریایت از طریق گرمای قابل درک دستیار دیجیتال و افزایش ماندگاری از طریق سریال فناوری می  استفاده از خدمات با واس ه

دهد که تأثیر بر پایداری تنها زمانی  دهد. ب لاوه، نتایج یک میانجیگری سریال ت دیل شده نشان میسازی گرما و ریایت درک شده رخ می

کند. سرانجام، تأثیر  افتد که یک دستیار دیجیتال )اما نه وقتی یک انسان( از خدمات عاطفی در خدمات با واس ه فناوری پشتیبانی میاتفا  می

ای را با لمس انسانی تحریک آموزند که چگونه خدمات واس هدهد. پزشهان میحمایت عاطفی بر دوام مستقل از تجسم دستیار دیجیتال رخ می

ریایت  (، در پژوهشی به  ۲۰۲۰فنگ و همهاران )  .(Kabu Khadka & Maharjan, 2017)  د کنند کنند و نتایج م لوبی را در مشتری ایجا

های ابری، امنیت، یادگیری الهترونیهی و کیفیت خدمات پرداختند. صن ت بانهداری به سرعت در حال  مشتری از خدمات بانهی: نقش سرویس

متی  توس ه است تا از بانهداری الهترونیهی به عنوان ابزاری کارآمد و مناسس برای جلس ریایت مشتریان استفاده کند. خدمات بانهی آنلاین، خد

 . (Feng et al., 2020) به مشتریان پیشنهاد گردیدتر های عادی برای ارا ه خدمات سری تر و م مئن کلی است که توسط بانک

در کشور تامین اجتماعی و خدمات مرتبط با آن بخصوص  استفاده از خدمات غیرحضوری در ساعات    هاسازمانیهی از پرکاربردترین  

اینترنتی در فضای آنلاین،    بالابا  مختلف شبانه روز است.   الهترونیک و اعتماد بیشتر مردم به خرید  استفاده از خدمات  گرفتن کسس و کار 

اعتماد مردم در کسس  بدل شده است. البته ناگفته نماند که    انجام امور روزمرههای  ترین و م تبرترین روش به یهی از سریع از  غیرحضوری  

شوند،  آشنا میاستفاده از خدمات غیرحضوری  این در حالی است که وقتی این افراد با مزایای    .کار آسانی نیستاستفاده از خدمات غیرحضوری  

  ،عصر جام ه اطلاعاتی   ،عصر فرا صن تی  ،تحت عناوین مختلف از جمله عصر دانشکه    ای از زمانبرهه  در  هاسازمان. امروزه  کندنظرشان تغییر می
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یهی  .  به کسس مزیت رقابت برتر بپردازند  مشتریانعصر جوامع موقّت و عصر جهانی شدن م رح شده است. همواره باید با کشف و م ال ه رفتار  

وری خود را با ارا ه خدمات غیرحضوری و کم کردن س ی دارند عامل بهره  هاسازمان این است که  استفاده از خدمات غیرحضوری    از مزایای

استفاده از خدمات غیرحضوری تا حد زیادی افزایش یافته است.  با توجه به شرایط بحرانی حال  سرعت بارگذاری  همچنین    .ش س انجام دهند

س  حایر و اینهه، بیماری بنام کرونا در تمام دنیا جولان داده و درمان یهسان و مؤثری برای آن وجود ندارد و همچنین ت  یلی بسیاری از کس

را بر آن داشت تا با    ها سازمانو ادارات و ترس مردم در استفاده از این محی ها بسیاری از مدیران    ها سازمان یلی مهرر  و کارها بخصوص ت 

اقدام به ارا ه خدمات    ها سازماناستفاده از خدمات غیرحضوری به پاسخگویی مشتریان بپردازند. سازمان تامین اجتماعی نیز همسان با سایر  

این سوال م رح است که وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س  اکنون  برای رفاه مشتریان کرده است،  غیرحضوری در ش س خود 

 سازمان تامین اجتماعی در چه س حی است؟ چه راههارهایی برای بهبود وی یت موجود وجود دارد؟ 

 پژوهش   روش

با توجه به مویوع و فرییه ها، تحقیق حایر به لحاظ هدف از نوع کاربردی و از حیث روش توصیفی و زمینه یاب است. پژوهش گر  

ها و مصاحبه عمیق با خبرگان استفاده  در این تحقیق برای تهیه پرسشنامه از روش تماتیک و مراج ه به کتس درسی و مقالات و پایان نامه

به    کمی( صورت گرفت.-به روش آمیخته )کیفی  و گردآوری اطلاعات  پژوهش ازنظر هدف،کاربردی و به لحاظ ماهیت، اکتشافی نموده است.  

  جام ه آماری بخش کیفی علت نبود پرسشنامه استاندارد در این تحقیق محقق از پرسشنامه محقق ساخته به روش اسنادی استفاده نمود.  

نفر مشتریان  38۴می شامل ک بخش در و انتخاب  هدفمند یریگ نمونه روش با و سازمان تامین اجتماعی  یدانشگاه  خبرگانشامل ت دادی از 

 انتخاب شدند.  تصادفی سادهی ریگ نمونه روش با سازمان تامین اجتماعی در استان حراسان ریوی

 هایافته

لازم است به شناسایی عوامل اصلی بپردازیم.    بررسی وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی ابتدا برای  

نفر خبره از طریق نمونه  ۲۰مقاله شناسایی و م ال ه دقیق گردید. ت داد    ۴۰در راستای دستیابی به اهداف تحقیق از طریق مرور نظامند ت داد  

دانشگاهی و مدیران ارشد سازمان تامین اجتماعی در استان خراسان ریوی است که دانش لازم در خبرگان  گیری هدفمند انتخاب شدند )

 لذا جمیع عواملی که در ادبیات تحقیق مورد اشاره قرار گرفته در ذیل به نمایش درآمده است . زمینه مویوع تحقیق را دارا هستند(

 1جدول 

 بررسی وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی عوامل شناسایی شده در خصوص 

 عوامل شناسه 

R1  جذاب کردن خدمات به مشتریان 

R2 های موثر ساماندهی ف الیت 

R3  نیازهای آینده مشتری توجه به 

R4 ها استفاده از دانش بنیان 

R5  استفاده از ظرفیت بخش خصوصی 

R6  تهیه برنامه استراتژیک توس ه خدمات 

R7  سناریو نویسی برای آینده خدمات 
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R8  الهترونیهی کردن فرآیندها و کاهش هزینه ها 

R9 چابهسازی سیتم 

R10  سیاستگذاری کلان 

R11  برندسازی خدمات نوین 

R12  ی موفق هاسازماناستفاده از تجربه 

R13 وری پرسنل و سیتمتقویت بهره 

R14   سازمان تحلیلی بر وی یت اختصاصی 

R15  ی غیرحضوری به پرسنلهاآموزشتقویت 

R16  اعضا )نوآوری اداری( برای جذب بیشتر مشتری  توسط خلاقانه کارهای انجام 

R17   افزایش امنیت سیتم 

R18  نوآوری در خدمت به مشتری 

R19  راحتی کسس خدمت از سوی مشتری 

R20  توس ه خدمات اینترنتی و غیرحضوری 

R21 ی پرداخت مجازی هاگاهاستفاده از در 

R22  ت بیه داشبوردهای مدیریتی در سیستم اطلاعاتی سازمان 

R23 تبلیغات رسانه ای های نوین و بروز استفاده از شیوه 

R24  استفاده از نرم افزارهای هوشمند تهیه گزارشات درراستای امنیت شبهه 

R25  شبهه اینترنت با پهنای باند مناسس و ق  ی حداقلی 

R26 روزآمد  افزاری سخت فناوریهای  به دسترسی 

R27  توجه تجاری سازی خدمات و عریه در بورس 

R28  استفاده از مدیران کارا 

R29  مراکز اطلاع رسانی و وب سایتهای جالس برای جذب مشتری 

R30 ریایت  به دستیابی مشتری برای با  ارتباط کیفیت  ارتقای 

R31  کارایی سازمان در سایر کشورها 

R32  تاثیر کنار آمدن با نوآوری خدمات الهترونیک بر تجربه مشتری 

R33  استانها تمرکز زدایی و دادن اختیار به مراکز 

R34  استفاده از فناوری روز 

R35  تغییر در دیدگاه مدیران ارشد 

R36 ها استفاده از استارت آپها و دانش بنیان 

R37  استفاده از خلاقیت پرسنل 

R38  ی غیرحضوری هاآموزشافزایش دانش پرسنل با استفاده از 

R39  ی سازمانی هاسیاستبه روز شدن 

R40  افزارهای مورد استفاده ارتقای نرم 

R41  ایجاد فرهنگ یادگیری در سازمان 

R42  تشویق پرسنل به نوآوری 

 2جدول  

 وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی دسته بندی عوامل احصاء شده در خصوص 

 مرتبط های عوامل شناسه خرده مقیاسها  های اصلی مولفه

 -R3- R6- R10- R33 برنامه استراتژیک   زیرساخت 

 -R25- R26- R34 توس ه سخت افزاری  

 -R20- R40 توس ه نرم افزاری  

 -R8- R17- R24 افزایش امنیت شبهه  

 -R5 برون سپاری خدمات 
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 -R7- R31- R32- R36- R39 حمایت سازمانی از طرحهای جدید  فرهنگسازی 

 -R1- R18- R30 مشتریان  با بلندمدت  روابط 

 -R11- R23- R29 تبلیغات

 -R4- R19- R42 استراتژی رشد 

 -R9- R28 شایسته محوری  اصلاح ساختار 

 -R14- R38- R41 کسس مهارت فنی 

 -R12- R22- R35 کسس مهارت مدیریتی

 -R15 کسس مهارت دانشی 

 -R13- R16- R37 مدیران و پرسنلاستفاده از خلاقیت  خلاقیت و نوآوری 

 -R2- R27 طراحی مدل کسس و کار 

 -R21 استفاده از خدمات مجازی 

 

ها  آن  را به شهل مدلی ترسیم کرد. به همین منظور ابتدا متغیرها برحسس س حها  آن  توانپس از ت یین روابط و س ح متغیرها می

شود. بدین صورت که م یار که به عنوان س ح اول  استفاده از س ح بندی انجام شده دیاگرامی ترسیم میو با    شوند از بالا به پا ین تنظیم می

 گیرند. اند در اولین س ح دیاگرام قرار میشناخته شده

 1شکل 

 اجتماعیریایتمندی مشتریان از خدمات غیرحضوری سازمان تامین مدل عوامل موثر بر مدل مفهومی 

 
 

در این قسمت به بررسی نتایج  اطلاعات پس از جمع آوری و انتقال به نرم افزار لیزرل، توسط محقق روایی اکتشافی و تا یدی شد،  

برازش آزمون مدل سازی م ادلات ساختاری واریانس محور یا همان    .  پردازیمحاصل از تجزیه و تحلیل آماری اطلاعات جمع آوری شده می 

ای از پارامترهای مدل بوده و هدف در واقع کم کردن به شرح زیر است. در این روش بیشتر توجه بر روی برآورد مجموعه روش حداقل مرب ات 

 تفاوت میان ماتریس کواریانس مدل نظری و ماتریس کواریانس مقادیر برآورد آمده است. 
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 3جدول 

 وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی در خصوص تحلیل عاملی اکتشافی برای 

 نتیجه  یریس م نی داری  حد قابل قبول  بار عاملی  شناسه 

R1 ۰.8  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R2 ۰.۷۲  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R3 ۰.۷۲  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R4 ۰.69  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R5 ۰.۷6  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R6 ۰.65  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R7 ۰.65  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R8 ۰.58  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R9 ۰.۷۲  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R10 ۰.۷۱   تایید  ۰.۰۰۰۱ نیم بیشتر از 
R11 ۰.۷  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R12 ۰.۷8  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R13 ۰.58  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R14 ۰.66  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R15 ۰.69  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R16 ۰.69  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R17 ۰.۷۲   تایید  ۰.۰۰۰۱ نیم بیشتر از 
R18 ۰.۷۴  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R19 ۰.68  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R20 ۰.59  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R21 ۰.6  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R22 ۰.59  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R23 ۰.65  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R24 ۰.69   تایید  ۰.۰۰۰۱ نیم بیشتر از 
R25 ۰.63  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R26 ۰.6۴  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R27 ۰.68  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R28 ۰.58  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R29 ۰.6۴  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R30 ۰.۷5  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R31 ۰.۷3   تایید  ۰.۰۰۰۱ نیم بیشتر از 
R32 ۰.۷3  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R33 ۰.66  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R34 ۰.6۲  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R35 ۰.5۷  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R36 ۰.6  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R37 ۰.53  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R38 ۰.۷۷   تایید  ۰.۰۰۰۱ نیم بیشتر از 
R39 ۰.68  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R40 ۰.8۴  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R41 ۰.59  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 
R42 ۰.۷5  تایید  ۰.۰۰۰۱ بیشتر از نیم 

 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933


 بررسی وضعیت موجود خدمات غیرحضوری در شعب سازمان تامین اجتماعی و ارائه راهکارها 

 

داری آزمون کرویت نمونه  م نیو مقدار آماره بارتلت و س ح    8۰۱/۰( م ادل  KMOرود، اندازه کفایت نمونه )طور که انتظار میهمان

نامه  دهد اندازه نمونه برای انجام تحلیل عاملی پرسشاست که نشان می  ۰۰۰۱/۰و     859/۴۱۷۷بارتلت در تحلیل عاملی اکتشافی به ترتیس برابر  

  68مولفه حدود    ۴عوامل موثر بر وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی مناسس است. لازم به ذکر است که این  

 کند.نامه عوامل موثر بر وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی را تبیین میدرصد واریانس مربوط به پرسش

نامه عوامل موثر بر وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین  نتایج حاصل از تحلیل عاملی تا یدی سؤالات پرسش

بندی در یک عامل مجزا مولفه مربوط به این متغیر قابل دسته  ۴بوده و  3/۰دهد که بارهای عاملی به دست آمده بیشتر از  اجتماعی، نشان می

شوند. شهل زیر نتایج تحلیل عاملی تأییدی را در حالت تخمین استاندارد  های این متغیر مهنون، از میانگین سؤالات محاسبه میهستند. لذا داده

 دهد. را نشان می

 2شکل 

 نامه عوامل موثر بر وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی پرسش tشاخص  یدیتا  یعامل لیتحل
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 3شکل 

 غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعینامه عوامل موثر بر وی یت موجود خدمات شاخص استاندارد پرسش یدیتا  یعامل لیتحل

 
 

و     5۴/۲م ادل    df/2X  گردد، با توجه به شرایط م ادله ساختاری، شاخص برازشهمان ور که در جدول  و نمودار بالا ملاحظه می

دهد پایایی لازم را داشته  نشان میشوند و  ها تأیید می ها برازش دارند و با این دادهدهد مدل نظری با دادهکمتر است که نشان می  3مقدار از  

( به  ۱99۰)جذر برآورد واریانس خ ای تقریس یا همان آزمون انحراف هر درجه آزادی است( که استیگر )  ۰66/۰م ادل      RMSEAاست.  

استفاده می ارا ه کرده است،  آزادی  برای هر درجه  تفاوت  اندازه  را نشان    RMSEA<۰3/۰>  ۰8/۰شود. مقدار  عنوان  برازندگی خوب مدل 

است.  لذا با توجه به تا ید برازش و برقرار بودن همه   ۰.۰5باشد که کمتر از  می   ۰۰۰۱/۰)س ح م نی داری(    P-valueدهد. از طرفی  می

لازم به ذکر است جهت   آوری شده دارد.های جمعتوان نتیجه گرفت که مدل مفهومی پژوهش، تناسس مناسبی با دادهشروط ساختاری،  می

 شود. های برازش مدل، از اص لاحات پیشنهادی من بق با ادبیات پژوهش استفاده شده است و در نهایت مدل بالا تا ید میبود شاخصبه

یک نمونه به اقدام   tبا استفاده از آزمون  ، اکنون برای شناسایی وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی

 کنیم.اگر فرض کنیم که،  بررسی وی یت با استفاده از اطلاعات وی یت موجود در پرسشنامه می

M .میانگین واق ی وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی : 

0H :باشد در وی یت مناسس نمی  وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی . 

1H :باشددر وی یت مناسس می وی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین اجتماعی . 
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 4جدول 

 اجتماعیوی یت موجود خدمات غیرحضوری در ش س سازمان تامین یک نمونه  tنتایج آزمون 

 

 وی یت  م ناداری  t انحراف م یار  میانگین  شناسه 

R1 3.۴ ۰.9۴ ۱.99 ۰.۰۴8  مناسس 
R2 3.6 ۰.9۴ ۲.85 ۰.۰۱  مناسس 
R3 ۲.۷9 ۰.88 3.56- ۰.99  نامناسس 
R4 ۲.۷9 ۰.99 3.۱5- ۰.99  نامناسس 
R5 ۲.8۴ ۰.8۷ ۲.۷5- ۰.99  نامناسس 
R6 3.55 ۰.5۱ ۴.8۲ ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R7 3.8 ۰.۴۱ 8.۷۲ ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R8 3.۷ ۰.8 3.9۱ ۰.۰۰۱  مناسس 
R9 3.5 ۱ ۲.۲۴ ۰.۰38  مناسس 
R10 3.8 ۰.89 ۴ ۰.۰۰۱  مناسس 
R11 3.8 ۰.89 ۴ ۰.۰۰۱  مناسس 
R12 ۲.9 ۱.۰5 ۱.39- ۰.۲۲  نامناسس 
R13 ۲.6۴ ۰.98 5.53- ۰.99  نامناسس 
R14 ۲.5۷ ۱.۰6 6.۰۲- ۰.99  نامناسس 
R15 ۲.65 ۰.89 5.8۲- ۰.99  نامناسس 
R16 ۲.6۱ ۰.95 6.۰9- ۰.99  نامناسس 
R17 3.6 ۰.5 5.3۴ ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R18 3.۷ ۰.۴۷ 6.66 ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R19 3.۴5 ۰.89 ۲.۲۷ ۰.۰35  مناسس 
R20 3.65 ۰.۴9 5.9۴ ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R21 3.85 ۰.3۷ ۱۰.38 ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R22 ۲.۷3 ۰.95 ۴.3- ۰.99  نامناسس 
R23 ۲.69 ۱.۰3 ۴.۴8- ۰.99  نامناسس 
R24 ۲.8۱ ۱.۰3 ۲.۷8- ۰.99  نامناسس 
R25 ۲.9 ۱.۰6 ۱.۴5- ۰.3۱  نامناسس 
R26 ۲.۷3 ۰.8۴ ۴.8۴- ۰.99  نامناسس 
R27 3.۰9 ۰.88 ۱.58 ۰.۴8  نامناسس 
R28 ۴.۰5 ۰.89 5.۲9 ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R29 ۴.۷ ۰.۴۷ ۱6.۱۷ ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R30 ۴.۲ ۰.89 6 ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R31 3.8 ۱.۱5 3.۱۱ ۰.۰۰6  مناسس 
R32 ۲.58 ۱.۰۱ 6.۲9- ۰.99  نامناسس 
R33 ۲.۴5 ۱ 8.۲8- ۰.99  نامناسس 
R34 ۲.3۷ ۰.88 ۱۰.65- ۰.99  نامناسس 
R35 3.۴ ۰.8۷ 6.86 ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R36 3.۴۲ ۱.۰5 6 ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R37 3.۱۴ ۱.3 ۲ ۰.۰۴6  مناسس 
R38 3.۱۴ ۱.۲۱ ۲ ۰.۰۴6  مناسس 
R39 3.۱8 ۰.85 3.۲ ۰.۰۰۰۱  مناسس 
R40 3 ۱.۱۱ ۱.99 ۰.۰۴9  مناسس 
R41 ۲.9۲ ۱.۲9 ۰.98- ۰.۴  نامناسس 
R42 3.۰8 ۱.۰۱ ۲.۱۲ ۰.۰۴8  مناسس 
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عامل    ۱8عامل در وی یت مناسس و    ۲۴عامل از قبل مشخص شده ت یین و    ۴۲ویغیت  گردد،  همان ور که از جدول بالا ملاحظه می

 وی یت نامناسس قرار دارند. در 

 گیری بحث و نتیجه

  ،و انجام کدگذاری  تماتیکاستفاده از تئوری    شناسایی و بامولفه    ۴۲نفر از خبرگان، ت داد    ۲۰انجام مصاحبه با    پیشینه و  پس از مرور

عامل در    ۱8اما    از اهمیت کافی برخوردارند  عامل  ۴۲شد که نتایج تحلیل کیفی نشان داد که    کد مولفه حاصل  ۴خرده مقیاس و    ۱5ت داد  

 وی یت نامناسس قرار دارند. 

ما همگام   کشور  مشخص شد در (۱39۷) عباسی و جمشیدیو  ( ۱398) (، نوروزی فر و همهاران۱399سوری )در تحقیقات گذشته 

ی  هاگاهو دست است ی ذیربطهاگاهدست به دولت ابلاغی  ی اصلیهاسیاست از دولت الهترونیهی به سوی حرکت نیز با سایر کشورهای پیشرفته،

آل  هاما وی یت ارا ه خدمات غیرحضوری در وی یت مناسس و اید انجام دهند را لازم اقدامات مهم، امر این تحقق منظور به باید دولتی و اجرایی

 Abbasi & Jamshidi, 2018; Moeinkochaksaraeii et al., 2023; Norouzi Far et al., 2019; Sahraie, 2023; Shojaan)  نیست

et al., 2019; Souri, 2020; Taghva et al., 2023).  داشته آشنایی آن به مربوط مفاهیم و خدمات الهترونیهی با باید مردم آحاد همه 

سنتی در دنیای    ارتباطات عمومیخود را از دست داده و    م نی، دیگر  من قه ایهای  برقراری ارتباط، فاصله  جدیدهای  روش  ابداعبا   باشند.

  اطلاعات  نوآوریالهترونیهی و علوم مرتبط با    های جدید روشاستفاده از  تنها با    و باشد  هاسازمانگوی نیازهای  تواند جواب  امروزی نمی  ارتباطات

 های جدیدی را ایجاد نمود.  ی توان موق یتم

های  سیستم کارکنان و مشتری بین ارتباطاتدر   م مولاً های کاملاً غیر مشهود است کهتلاش ای ازشامل مجموعه الهترونیهی، خدمات

 با و قدرت رهبری مسأله حلهای  راه حلها و  روش از نتایج مخابراتی،  الهترونیهی، ترکیبی  خدماتو    گیردمی  خدمات انجام  عریه کننده

بررسی خدمات غیرحضوری پرداخته شده است اما ب لت  است. علیرغم اینهه در برخی از تحقیقات به   حوزه اطلاعات کامپیوتری از استفاده

توان با توجه به رویهرد جامع این پژوهش انجام آن را در حوزه شناسایی  متفاوت بودن شرایط)ساختار صن ت، کشور، فرهنگ مشتری و....(، می

 های این تحقیق دانست. عوامل موثر، از ویژگی

تواند با مدیریت خلاقانه دانش و کاربرد نوآورانه، توجه به نیازهای آینده مشتری، کارکنان را قادر  شود که، سازمان میپیشنهاد می  ،لذا

کنند، تهیه های جدید و کمک به سازمان به عنوان آن را در مسیر یادگیری رشد میبه تجربیات خود در مسا ل سازمانی که نیاز به راه حل

ها  دهند.  نوآوری در استفاده از نرم افزارهای هوشمند تهیه گزارشات درراستای امنیت شبهه به عنوان یک عامل مهم در توانمند سازی شرکت

به رسمیت شناخته شده است تا ارزش مشتری درک شده را حفظ کند و مزیت رقابتی را در یک محیط بسیار پیچیده و به سرعت در حال 

در زمینه رقابت و منبع اصلی مزیت   هاسازمانعامل کلیدی در موفقیت یا شهست    زدایی و دادن اختیار به مراکز استانها   تمرکزتغییر حفظ کند.  

های ارا ه شده توسط فناوری و هوش مصنوعی،  و فرصت  ایجاد فرهنگ یادگیری در سازمانو افزایش    استفاده از فناوری روزرقابتی است، با  

 توانند نتایج م لوبی را در مشتریان تامین اجتماعی با خدمات نو ایجاد کنند. دستیاران دیجیتال می

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد ی تضاد مناف  گونهچیانجام م ال ه حایر، ه در

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933


 بررسی وضعیت موجود خدمات غیرحضوری در شعب سازمان تامین اجتماعی و ارائه راهکارها 

 

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یهسانی ایفا کردند. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.

 ها شفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حایر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و یمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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