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ABSTRACT 

 
Context and purposeThe purpose of this study is to investigate the effect of the quality of electronic 

services of the intelligent cooperative system on the satisfaction of its audience. The research is applied in 
terms of purpose and the data collection method is descriptive and survey type.  

Methodology/approach The statistical population was credit cooperatives from whom 250 managers were 
selected using available sampling method. The time domain of the research is related to the first half of the 
year 1400. 

Findings and conclusions the results of data analysis showed that based on the evaluation of the audience, 
the quality of electronic services and its dimensions in the comprehensive and intelligent system of the 
cooperative sector of the country is average. Also, the level of customer satisfaction with the relevant system 
is average, and finally, suggestions were made to increase the quality of the system's electronic services and 
the level of customer satisfaction. 

Originality. So far, there has been no research in the field of measuring the satisfaction of the users in the 
use of the software systems of the Ministry of Cooperatives, Labor and Social Welfare, so that the Ministry 
can be aware of the quality of the electronic services provided to its users.  
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EXTENDED ABSTRACT 
 

Context and purpose, since most of the available services are provided electronically to customers, in order to 
increase customer satisfaction, it is necessary to conduct research on the quality of electronic services to identify 
weaknesses and provide effective suggestions for improving services. The purpose of this study is to investigate the 
effect of the quality of electronic services of the intelligent cooperative system on the satisfaction of its audience. The 
research is applied in terms of purpose and the data collection method is descriptive and survey type.  

Methodology/approach The statistical population was credit cooperatives from whom 250 managers were selected 
using available sampling method. The time domain of the research is related to the first half of the year 1400. In this 
research, the library method was used with a structured questionnaire. Cronbach's alpha test, Pearson correlation 
coefficient, determination coefficient and multivariate regression were used to measure the overall fit of the model 
and test the hypotheses and questions using SPSS software. 

Findings and conclusions based on the results of data analysis, it was found that first, according to Pearson 
coefficient test, a significant positive and strong relationship between the quality of electronic services of the 
intelligent cooperative system and each of its dimensions (efficiency, availability, completeness, confidentiality and 
responsiveness) with customer satisfaction. Second, according to the coefficient of determination test, the independent 
variable (quality of electronic services) is able to predict the dependent variable (customer satisfaction). Third, 
according to the multivariate regression analysis test, among the quality indicators of electronic services, the two 
indicators of efficiency and responsiveness had the greatest impact on customer satisfaction. On the other hand, the 
results of data analysis showed that based on the evaluation of the audience, the quality of electronic services and its 
dimensions in the comprehensive and intelligent system of the cooperative sector of the country is average. Also, the 
level of customer satisfaction with the relevant system is average, and finally, suggestions were made to increase the 
quality of the system's electronic services and the level of customer satisfaction. 

Originality. So far, there has been no research in the field of measuring the satisfaction of the users in the use of the 
software systems of the Ministry of Cooperatives, Labor and Social Welfare, so that the Ministry can be aware of the 
quality of the electronic services provided to its users. The standard concept of customer satisfaction in the use of 
electronic services has been examined, and at the end, suggestions have been made to improve the electronic services 
of the cooperative intelligent system in order to increase customer satisfactiona 
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 چکیده

 یتمندیرضا شیجهت افزا شود،یارائه م نیبه مخاطب کیصورت الکترونها بهامروزه اکثر خدمات در سازمان کهییازآنجا هدف:زمینه و  
هت بهبود ج یمؤثرتر یشنهادهایانجام شود تا با شناخت نقاط ضعف، پ کیخدمات الکترون تیفیک نهیزم در ییوجواست جست یضرور

 ت.اس نیمخاطب یتمندیسامانه هوشمند تعاون بر رضا کیخدمات الکترون تیفیاثر ک یپژوهش بررس نیخدمات ارائه شود. هدف ا
ها با استفاده از روش آن رانینفر از مد 250اعتبار بوده که  یتعاون یهاپژوهش، مشتمل بر شرکت نیا یجامعه آمار :ی/رهیافتشناسروش
 یبرازش کل یریگاندازه یاستفاده شد. برا افتهیپرسشنامه ساخت یمطالعه از ابزار گردآور نیدر دسترس انتخاب شدند. در ا یریگنمونه

 یریگبا بهره رهیچند متغ ونیو رگرس نییتع بیضر رسون،یپ یهمبستگ بیکرونباخ، ضر یو سؤالات از آزمون آلفا اتیمدل و آزمون فرض
 استفاده شد. SPSSافزار از نرم

 یثبت و قورابطه معنادار م رسون،یپ بیها مشخص شد که اولاً بر طبق آزمون ضرداده لیتحلوهیتجز جیبر اساس نتا :گیریو نتیجه هاافتهی
در دسترس بودن، کامل بودن، محرمانه بودن و  ،ییابعاد آن )کارا کیکایسامانه هوشمند تعاون و  کیخدمات الکترون تیفیک نیماب

 ینیبشی( قادر به پکیخدمات الکترون تیفیمستقل )ک ریمتغ ن،ییتع بیبر طبق آزمون ضر دوماًوجود دارد.  نیمخاطب تی( با رضاییپاسخگو
 ک،یات الکترونخدم تیفیک یهاشاخص نیاز ب رهیچند متغ ونیرگرس لیبر طبق آزمون تحل سوماً( است. نیمخاطب تیوابسته )رضا ریمتغ

ها نشان داد که داده لیوتحلهیتجز جینتا گریداشته است. از طرف د نیمخاطب تیرا بر رضا ریتأث نیشتریب ییو پاسخگو ییدو شاخص کارا
 متوسط ورطکشور به یو ابعاد آن در سامانه جامع و هوشمند بخش تعاون کیلکترونخدمات ا تیفیک تیوضع ن،یمخاطب یابیبر اساس ارز

 کیالکترون خدمات تیفیک شیافزا یبرا تاًینها کهطور متوسط است از سامانه مربوطه به زین نیمخاطب یتمندیرضا زانیم نهمچنی. است
 ارائه شد. ییهاشنهادیپ نیمخاطب یتمندیرضا زانیسامانه و م

اه وزارت تعاون، کار و رف یافزارنرم یهادر استفاده از سامانه نیمخاطب یتمندیسنجش رضا ءزمینه در یتاکنون پژوهشی: اصالت/نوآور
پژوهش سامانه  نیدر ا .آگاه شود نش،یشده به مخاطبارائه یکیخدمات الکترون تیفیاست تا آن وزارت بتواند از ک رفتهیصورت نپذ یاجتماع

رارگرفته ق یموردبررس یکیدر استفاده از خدمات الکترون نیمخاطب یتمندیاستاندارد رضا یهوشمند معاونت تعاون بر اساس مدل مفهوم
شده ارائه نیمخاطب یتمندیرضا زانیم شیسامانه هوشمند تعاون، در جهت افزا کیجهت بهبود خدمات الکترون ییهاشنهادیاست و در انتها پ

 ست.ا
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  47شماره ،12 دوره ،1402 پاییز فصلنامه تعاون و کشاورزی،

 مقدمه
 یو بهبود فناور نترنتیبا ظهور ا ریاخ یهاسال یط

گرفته  یادیز اریقوت بس کیخدمات الکترون تال،یجید
 انیاست که مشتر یدرگاه ،یکیاست. خدمات الکترون

از خدمات مختلف آن سازمان  توانندیآن م قیاز طر
. خدمات )Yu, Li & Zhao., 2011( ندیاستفاده نما

لکه به خواهد بود ب هاسازمانه نفع تنها بنه یکیالکترون
 یدر وقت و مراجعه حضور ییجوصرفه لیدل

 انیکرونا به نفع مشتر یریگهمهمخصوصاً در زمان 
خدمات  قی. از طرRahi & Ghani., 2016)( باشدمی زین

در هر نقطه و در  توانندیم انیمشتر ،یکیالکترون
 یدگیبه امور خود رس یفناور نیا قیاز طر یهرزمان

خدمات  یسازنهیها در بهسازمان حالنی. بااندینما
دم مواجه هستند که آن را با ع یبا مشکلات یکیالکترون

یلخدمات ع نیاستفاده از ا رشیبه پذ یمشتر لیتما
. (Rahi & Ghani, 2019) دانندیآن مرتبط م یایمزا رغم

تعداد  شینظر از افزاصرف کنندیم انیپژوهشگران ب
آن همچنان  رشیپذ ،یکیت الکترونکاربران خدما

یآن م لیاست که دل شدهینیبشیاز سطح پ ترنییپا
 یتیخدمات و نارضا نییپا تیفیاز ک یناش تواند
نبه به ج دیتنها باها نهسازمان رونیازاباشد.  انیمشتر

 انیخدمات، بلکه شناخت نحوه قضاوت مشتر تیفیک
 ندیماشده توجه نارائه ینترنتیدر مورد خدمات ا

(Mansilla., 2019). 
، (Rahi & Ghani 2019) و همکاران یره انیب طبق
د، بالا باش یکیخدمات الکترون تیفیک کهیهنگام
 تیضار یکیاز خدمات الکترون یادزاحتمالبه انیمشتر

دهنده خدمات اساس از ارائه نیخواهند داشت که بر ا
 خواهند کرد. دایپ یشتریب تیرضا

 ,.Zhigun & Pokrovskaya) ایکاو پوکرووس گونیز

که مهارت  نددر پژوهش خود اظهار داشت زی، ن(2021
هرت ش جادیبرتر به کاربران در ا تیفیارائه خدمات باک

. شودیم دیمؤثر و سبب جذب بالقوه کاربران جد

 یکیکه دائماً از خدمات الکترون یانیمشتر نیهمچن
 واشند ار بدارند به آن وفاد لیداشته باشند، تما تیرضا
شان ن نیخدمات استفاده کنند. ا نیدوباره از ا ندهیدر آ

 یکیاز خدمات الکترون انیکه هرچه مشتر دهدیم
 یولانتر و طداشته باشند، روابط امن یشتریب تیرضا
 یرفتار وفادارتر تیخواهند داشت و درنها هاآنبا  تری

 .),.Toyese 2014( دهندیاز خود نشان م

 نیا بر (Zeithaml., 2005)و  زتهامل هینظر یطورکلبه
خدمات را از  تیفکی گانهبود که ابعاد شش اساس

بودن،  در دسترس، کامل بودن، ییمختلف کارا یایزوا
قرار داده  یموردبررسو محرمانه بودن  ییپاسخگو

 پرداخته است که به ییایزوا یاست و درواقع به بررس
ت و بر طبق سامانه کامل اس کیلازمه  رسدیم رنظ

 نظر اومر و همکاران

2020)n(Umer, Raza, Qureshi & Dahri., مثبت  نشیب
منجر  یکیخدمات مختلف الکترون تیفیاز ک یمشتر

ده شارائه یکیاز خدمات الکترون یمشتر تیبه رضا
 زین انیمشتر یبر وفادار تیرضا نیخواهد شد که ا

 ماناگر ساز یاما از طرف؛ خواهد داشت یمثبت ریتأث
خود  انیتربه مش یتیفیباک یکینتواند خدمات الکترون

 دیرا جلب نما هاآن تیرضا تواندیتنها نمنه د،یارائه نما
خود را از دست خواهد داد، بلکه در  یفعل انیو مشتر

با مشکل مواجه خواهد شد.  زین دتریجد انیجذب مشتر
سبب  انیمشتر تیعدم رضا گرید یانیبه ب
به سازمان خواهد بود  هاآن یاروفاد یختگیگسازهم

(Umer et al., 2020(. 

دولت الکترونیک و تأکید  بارونقهای اخیر، در سال
به شهروندان،  یکیالکترونخدمات  ها بر ارائهدولت

نحوه ارائه این خدمات و میزان رضایتمندی مخاطبین 
از اهمیت بالایی برخوردار شده  هاآناز نحوه دریافت 

میزان رضایتمندی مخاطبین در سنجش  تاکنون است.
های دولتی از نحوه دریافت خدمات الکترونیک سازمان



 ...سامانه هوشمند تعاون کیخدمات الکترون تیفیک یهمبستگ یبررس

۹۳ 
 

ن در ایهای چندانی صورت نپذیرفته است. در پژوهش
نمونه سنجش میزان  عنوانبهپژوهش سعی شده است 

رضایتمندی مخاطبین در وزارت تعاون، کار و رفاه 
 تاجتماعی به دلیل تعداد مخاطبین بالا و متنوع صور

ایر به س میتعمقابلپذیرد تا با سهولت بیشتری 
 یتعاون، کار و رفاه اجتماع وزارتها نیز باشد. سازمان

ائه ار زمینه درکه  است هاییسازمان نتریاز مهم یکی
داشته و نقش  یمدتیسابقه طولان یخدمات عموم

ش آرام جادیدر توسعه عدالت و ا یاکنندهنییمهم و تع
 وسعت لی. وزارت مزبور به دلکندیم فایدر کشور ا

ست انموده  یسع رونا،ک یماریب وعیخود و ش نیمراجع
علاوه  یکیو خدمات الکترون یخود با فنّاور قیبا تطب

در وقت و  ان،یمشتر یبر کاهش مراجعه حضور
ما با ا؛ ردیصورت گ ییجوصرفه زیمختلف ن یهانهیهز

ت رکه با وزا ینیخدمات و مخاطب یبه گستردگتوجه 
 یسروکار دارند و ارائه برخ یتعاون، کار و رفاه اجتماع

 نیارائه خدمات در ا تیفیک ،یحضور صورتبهخدمات 
 لیقب نیمواجه است، از ا یجد یسازمان با مشکلات

همچون اتلاف زمان  یبه موارد توانیمشکلات م
از  یادیبه تعداد ز ییکارمندان در پاسخگو

 ییهانهی)هز هاهنیرجوعان، صرف انواع هزارباب
 یهانهیانواع هز شتر،یب یانسان یرویهمچون کاغذ، ن

 یذکاغ یهابرگهاسناد و  دیتول کندی ،(…و  یپست
شده  کنندگانبه مراجعه ییپاسخگو یکندکه منجر به

و مراجعه مردم به ادارات  یاست، محدود شدن دسترس
به اطلاعات و  عیسر ینبود دسترس ،یدر ساعات ادار

 نیاگر ا جهیادارات و... اشاره نمود. درنت یهایگانیبا
خود  یکیخدمات الکترون تیفیک اندنتو ییدستگاه اجرا

در دسترس بودن، کامل بودن،  ،ییهمچون کارا
 تیرا در سطح مورد رضا ییمحرمانه بودن و پاسخگو

 یرارا ب هاآنکاربران نگه دارد، ممکن است نتواند نظر 
ه امر سبب ب نیموده که اخدمات جلب ن نیاستفاده از ا

 هجوم ک،یرونخدمات الکت ایجاد یهانهیهدر رفتن هز

 تابعه و یهاوزارت متبوع و سازمان نیرجوع به اارباب
 .شودیبه امور م یدگیکاهش سرعت رس

در  کیخدمات الکترون تیفیکه ک یتیاهم رغمیعل 
 پژوهش و فعالیتدارد،  نیمخاطب تیرضا شیافزا

خدمات  تیفیک نیب رتباطچندانی در خصوص ا
ار و ک در وزارت تعاون، نیمخاطب تیو رضا کیالکترون

ت اس یدر حال نیاست. ا صورت نگرفته یرفاه اجتماع
و  یاصل یهامؤلفه ییبا شناسا قاتیتحق لیقب نیکه ا
 تیرضا شیدر افزا تواندیم کیخدمات الکترون ممه

 کهییاما ازآنجا؛ داشته باشد ییسهم بسزا نیمخاطب
 یوزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع کیخدمات الکترون

 که کل خدمات یگسترده است و انجام پژوهش اریبس
 تیفیمنجر به کاهش سطح دقت و ک ردیرا در برگ

امور تعاون  عاونتپژوهش م نیلذا در ا شود،یم جینتا
ع اعتبار وزارت متبو یتعاون یهااز شرکت ینیو مخاطب

 نیبا تأم تواندیکه م ییاز مجراها یکیعنوان به
 یهاهیسرما یبه ارتقا یاگونهبه یشغل هایفرصت

عنوان جامعه پژوهش انتخاب به ند،یکمک نما یانسان
وزارت  یهامعاونت ریبه سا یآت یهاشد تا در پژوهش

 زین هاآن یهاو سامانه یکار و رفاه اجتماع ون،تعا
 .ابدی میتعم

 قیتحق نیهداف اا نیتربه مطالب فوق مهمتوجه  با
 دانست: ریشامل موارد ز توانیرا م

امانه جامع س کیخدمات الکترون تیفیک ریتأث یبررس
 مخاطبان تیکشور بر رضا یو هوشمند بخش تعاون

 ؛یوزارت کار، تعاون و رفاه اجتماع

امانه س کیخدمات الکترون تیفیک تیوضع یبررس
کشور در وزارت تعاون،  یجامع و هوشمند بخش تعاون

 .یکار و رفاه اجتماع

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری

 قیدوطرفه است که از طر یخدمات ک،یخدمات الکترون
 فیاز تعار یکی. کندیم یرسانبه کاربران خدمت نترنتیا
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 هاملتیمربوط به ز یکیخدمات الکترون تیفیک هیاول
(Zeithaml., 2000  (نظران، صاحب نیا دگاهیاست. از د
 است که در آن امکان یاحوزه کیرونخدمات الکت تیفیک

شبکه  قیکاربران از طر یو مؤثر برا راارائه خدمات کا
که  یفیاما تعر؛ ) Zeithaml., 2000( شودیفراهم م تیسا

 یمتفاوت فیارائه شد تعر )Grönroos., 2000( توسط گرونروز
 یزی)چه چ یرا به دو بُعد کاربرد ینترنتیبود که خدمات ا

)چگونه  ی( و بُعد فنشودیخدمات ارائه م یعنوان خروجبه
 حالنیکرد. باا می( تقسشودیخدمات ارائه م ندیفرا

 پاراسوامان و همکارانش

 (Parasuraman, Zeithaml & Malhotra., 2005) قیدر تحق 
 تیفیاند که نحوه برداشت کاربران از کنشان داده شیخو

 ریغ طیمح کیبا  سهیشبکه در مقا طیمح کیخدمات در 
و  دیبه عقامتفاوت است؛ چراکه با توجه  اریشبکه بس

و  رشیپذ زانیم ،یتصورات مختلف افراد نسبت به فناور
 .کاربران، متفاوت است نیدر ب هایکاربرد فناور

در نظر  ایهدف پو کی توانیرا م تیفیک گریطرف د از
دانست،  آل دهیادر سطح  توانیرا نم یخدمت چیگرفت. ه

 آل دهیا تیفیک یارهایصولات آن با معمح نکهیمگر ا
 نیرا چن یبر مشتر یمبتن تیفی، ک«باند»مطابقت کند. 

قضاوت کند که  تواندیم یفقط مشتر: »کندیم فیتعر
است  برحق شهیهم یمشتر قت،یحق. در ستیچ تیفیک

 تیفیمفهوم ک ز،ین «تیرا»ازنظر «. و حرف آخر با اوست
 یائه خدمات براار یسازخدمات عبارت است از مناسب

به اهداف سازمان، ارائه خدمات مناسب در مکان  دنیرس
 نیارائه خدمات مناسب در اول ایو زمان مناسب؛ و 

 Parasuraman et(همکاران و  «پاراسورامان»درخواست. 

al., 2005( ،یانتظارها نیتفاوت ب»خدمات را  تیفیک 
 فتعری ،«یافتدری خدمات از هاآن یهاو ادراك انیمشتر
نظران آن از صاحب گرید یو برخ )Heath, 2004( .کردند

 فیتعر یاعمال و تعاملات ندها،یفرآ ها،تیرا مجموعه فعال
 نیمنظور برطرف ساختن مشکلات مخاطبکه به کنندیم
 نیبنابرا )Vargas & Lusch, 2004( دشویآنان ارائه م هب

است که با  تیفیباک یخدمت زمان ایمحصول  کی
مخاطب انطباق داشته باشد  یازهانی و هاخواسته

)Ameli., 2004( و  تیفیدو واژه ک یبه معنا. با توجه
 تیفیک»که اصطلاح  رسدیبه نظر م کیخدمات الکترون

 ها،تیمجموعه فعال یبه معنا «کیخدمات الکترون
باشد که در بستر صفحات  یاعمال و تعاملات ندها،یفرآ

آنان  به نیمخاطبمنظور برطرف ساختن مشکلات وب به
 یتمندیبر رضا یتوجهقابل ریو تأث شودیارائه م
منجر به  هاآن یتمندیرضا کهیطوردارد. به نیمخاطب

نه یزم نی. در همشودیعملکرد سازمان م یبهبود و ارتقا
 نیب یکه رابطه معنادار دهندینشان م یشواهد تجرب

وجود  نیمخاطب یتمندیخدمات با رضا تیفیک یرهایمتغ
 تیفیو ابعاد ک (Ahdinezhad & Ghaedy., 2015)ارد د

، اعتماد )Muslim., 2016( یبر وفادار یکیخدمات الکترون
)Abadizadeh., 2020 (یرفتار لاتیو تما تیرضا 

مثبت و  ریتأث )Taherkahny & Gholami., 2018( نیمخاطب
از  یکیهرچقدر خدمات الکترون نیبنابرا؛ دارد یمعنادار

 زین انیمشتر تیبرخوردار باشد، رضا یشتریب تیفیک
 ,Dariny, Sadeghy & Namdar joyemee (ِّخواهد بود  شتریب

ده شخدمات ارائه نییپا تیفیک ،گریو از طرف د )2013
 کهطوریبه د؛ها داربر سازمان یو نامطلوب یمنف ریتأث
به  ها،تیسااز وب دکنندگانیاز شصت درصد بازد شیب

 تیاسم اعتماد، مجبور به ترك وبعد رینظ یعوامل لیدل
ات و اطلاع تیسااطلاعات وب نییپا تیفی. کشوندیم

( رفعالیغ یدهایکور و کل یهانکیل ریناقص آن )نظ
 ت،ی. درنهاشودیم نیکاربران و مخاطب یدیمنجر به ناام

یم تیامر باعث وادار کردن کاربران به خروج از سا نیا
اربران، حفظ و به مشکلات جذب ک. با توجه گردد

 یاتیامر ح کیو کاربران موجود،  نیمخاطب ینگهدار
از  ی، بعضوجودنیباا. شودیسازمان محسوب م یبرا

فرصت  نیاستفاده از ا یجادهندگان خدمات، بهارائه
در کاربران خود، با ارائه  یوفادار جادیارزشمند در جهت ا

 نیفرصت را از ب نیا ن،ییپا تیفیو ک فیخدمات ضع
ی که اخدمات گسترده رغمعلیبا توجه به اینکه  .برندیم
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 صورتبهچه  ،وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی
 یجمعیت بالایحضوری به  صورتبهالکترونیکی و چه 

کیفیت خدمات  اینکهو  دهداز مخاطبین جامعه ارائه می
تبط مر هاآنبه مخاطبین با میزان رضایتمندی  شدهارائه
وهشی در خصوص سنجش کیفیت ارائه پژ تاکنون ،است

خدمات و در راستای آن میزان رضایتمندی مخاطبین در 
 .وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی صورت نپذیرفته است

کیفیت ارائه خدمات  بار در این پژوهش برای اولین
های جامعه هدف تعاونی باسامانه جامع هوشمند تعاون 

ا ت و ارتباط آن باز دیدگاه سنجش کیفیت خدمااعتبار 
 قرار گرفت. یموردبررسرضایتمندی مخاطبین 

 پژوهش یمدل مفهوم
اما  ،تیاز نگرش مرتبط با رضا یخدمات شکل تیفیک

انتظارات  انیم سهینه معـادل بـا آن اسـت که از مقا
 تافیکه در یاز خدمت تیرضا زانیاز خدمات و م یمشتر

در  .(Atafar & Shafiee 2006) دیآیکرده است به دسـت م
که  افتیدر توانیمرتبط م یهااز پژوهش یبندجمع

 خدمات تیفیو ک تیدر ماه هک ینیادیبن یهاتفاوت
ا همدل یوجود دارد، ضرورت طراح کیو الکترون یسنت

خدمات  تیفیجهت سنجش ک ژهیو یو ابزارها
 یهالذا مدل سازد؛یم ریناپذرا اجتناب کیالکترون
دمات خ تیفیسنجش ک یهالقصد توسعه مدبه یمتعدد

ت. حوزه صورت گرف نیپژوهشگران ا یاز سو کیالکترون
، مدل )Parasuraman et al., 2005(و همکاران  امانپاراسور

 نان،یطما تیقابل ،ییرا با ابعاد؛ کارا کیسرکوال الکترون
انعطاف،  ،تیهدا تیقابل ،ییپاسخگو ن،یتضم ،یدگیپوش

ارائه  یسازیخصش ،یدسترس ،یمحتو ،یطراح ییبایز
 ,Mary Christyهمکاران )و  یمار ۲۰۲۰دادند. در سال 

Ronell Ray, Jeremiah, Magdaraog, 2020)  بر اساس مدل
 نیبمخاط یتمندیابعاد مختلف رضا یسرکوال به بررس
ابعاد  انیپرداختند که در م کیالکترون یاز خدمات بانکدار

 نیشتریب زهاایو برآورده شدن ن ییموردمطالعه، کارا یفیک
دارد.  یافتیاز خدمات در انیمشتر یتمندیرا در رضا ریتأث

 ,Loiacono, Watson, & Goodhueهمکاران )و  انکویلو

 )Yoo & Donthu, 2001(و دوسو  وی، WebQualمدل  (2002
 ,Francis & White( تیو وا سی، فرانسSITEQUALمدل 

 یلیبار گر و گ نیو ولف PIRQUAL، مدل )2002
)Wolfinbarger & Gilly, 2002(تیفی، مدل سنجش ک 

مدل پاراسورامان و  هیرا بر پا eTailQ کیخدمات الکترون
ارائه دادند. در ادامه  )(Parasuraman et al., 2005همکاران 

 & Ulkhaq, Rabbani & Wibowo(و همکاران  اولحاق

Rachmania, 2017)  مدلE-S-QUAL & E-RecS-QUAL  با
 ییخگوپاس ،یدگیپوش ،یرساجرا، دست ،ییکارا یهامؤلفه

و جبران خدمات خود را ارائه دادند. بائر و همکاران 
)Bauer, Falk & Hammerschmidt, 2006(  مدلE-

TransQual ،و همکاران انگی )Yang, Humphreys & 

McIvor, 2006(  مدلBSQو همکاران ستوبلی، کر 
)Cristobll,  Flavian, & Guinalıu, 2006(  مدلPeSQ ،

مدل  )Bressolles & Nantel, 2008(برسولز و نانتل 
NetQualو همکاران  نگی، د(Ding, Hu & Sheng, 2011) 

 کوالاسیمدل ا هیبر پا زین یو مابق SELFQUALمدل 
ابعاد  رسدیبه نظر م نیکوال ارائه شدند؛ بنابرارسیو ا
ها وهشپژ نیشده در امطرح یکیخدمات الکترون تیفیک

ندارند و ابعاد مدل پژوهش  یتفاوت فاحش گریکدیبا 
جامع، مهم و  یعنوان ابعادپاراسورامان به

مورداستفاده  شتریب قاتیدر تحق یریگاندازهقابل
 & Bahrayny Zadeh, Esmaeel pour(قرارگرفته است 

kabotary, 2015(. 
 هیبر اساس نظر یکیخدمات الکترون تیفیابعاد ک

عبارت  )Parasuraman et al., 2005( همکاران پاراسورامان و
جعه )سهولت مرا یکیالکترونخدمات  ییاست از: بعد کارا

اطلاعات مربوط به  افتنیبه خدمات مطلوب،  یدسترس
 عدبه اطلاعات با حداقل تلاش(، بُ یخدمات و دسترس

 ت،یساوب ی)کارکرد فن یکینکامل بودن خدمات الکترو
 کار عیب و سرو خو قیبودن، دقدر دسترس  زانیم

امل ش یکیعد در دسترس بودن خدمات الکترونکردن(، بُ
و  موقع خدماتبه یارائه یخدمات یها)صحت وعده
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عد نظرات(، بُ افتیخدمات، خدمات در یارائه ییتوانا
 اه)محرمانه بودن کد یکیمحرمانه بودن خدمات الکترون

و رمزها، محرمانه بودن اطلاعات مربوط به کارت 
 یکیخدمات الکترون ییگوعد پاسخبُ (،انیمشتر یاعتبار

اطلاعات مناسب هنگام بروز مشکل، ثبت سوابق،  هی)ته
 نی( همچنینترنتیا یخدمات آموزش ها،دهیخدمات ثبت ا

بر  انیمشتر تیوابسته رضا ریدر پژوهش حاضر ابعاد متغ
است  )Barnes & Vidgen, 2001( جنیو و رنزاساس مدل با

 ت،یسا یسهولت استفاده، طراح یاهمؤلفه یکه دارا
 یبانیاطلاعات، پشت یشبکه، محتوا تیسرعت، امن

 کاربران است.

که  دهدیپژوهش را نشان م یمدل مفهوم (۱) شکل
 همکاران پاراسورامان و هیشده از نظرو اقتباس برگرفته

)Parasuraman et al., 2005( تیفیک یابیارز یبرا 
 & Barnes( جنیو و مدل بارنز و کیخدمات الکترون

Vidgen., 2001( است انیمشتر تیرضا یابیارز یبرا. 
 د:باشهمین اساس به شرح زیر میفرضیات نیز بر 

 یاصلهیفرض 

 -H سامانه هوشمند  کیخدمات الکترون تیفیک
 یادارمعن رابطه نیمخاطب یتمندیرضا شیافزا وتعاون 

 دارد.
 یفرع یهاهیفرض

 -H1 امانه س کیالکترون خدمات تیفیک ییکارا بُعد
 ابطهر نیمخاطب یتمندیرضا شیافزاو هوشمند تعاون 

 دارد. یمعنادار
 -H2 خدمات  تیفیبودن ک در دسترس بُعد
 شیفزاو اسامانه هوشمند تعاون  کیالکترون

 دارد. یمعنادار رابطه نیمخاطب یتمندیرضا
 -H3 کیخدمات الکترون تیفیکامل بودن ک بُعد 

 یتمندیرضا شیافزا وسامانه هوشمند تعاون 
 دارد. یمعنادار رابطه نیمخاطب

 -H4 کیخدمات الکترون تیفیمحرمانه بودن ک بُعد 
 یتمندیرضا شیافزا وسامانه هوشمند تعاون 

 دارد. یمعنادار رابطه نیمخاطب
 -H5 کیخدمات الکترون تیفیپاسخگو بودن ک بُعد 

 یتمندیرضا شیافزا وسامانه هوشمند تعاون 
 .دارد یمعنادار هرابط نیمخاطب

  

 
 مدل مفهومی پژوهش. 1شکل                                        

 پژوهششناسی روش

 ،است یروش پژوهش حاضر ازنظر هدف، کاربرد
 یهایریگمیتصم یبرا تواندیکار م جهینت رایز

 نیدر ا نی. همچنردیمورداستفاده قرار گ یتیریمد

 یرهایمتغ نیط بارتبا یهدف بررس چونپژوهش 
 هوابست یرهای(، متغیکیمستقل )خدمات الکترون

( است، پژوهش حاضر کیالکترون نیمخاطب تی)رضا
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 یهاپژوهش ء، جزاطلاعات یازنظر روش گردآور
 قیتحق .شودیمحسوب م یشیمایاز نوع پ یفیتوص

 اول مهین) نیمع یدر فاصله زمان کهنیا لیحاضر به دل
 یمقطع یازنظر افق زمان شده است،انجام (۱۴۰۰سال 
 است.

پژوهش در مرحله اول، با استفاده از منابع  نیا در
 ینترنتیا یهاگاهیو پا مقالاتموجود همچون کتب، 

 یبعدشدند. در ادامه گام  یگردآور ینظر یمبان
 نیها بود که اداده یآورانتخاب ابزار جمع ای یطراح

تفاده سپرسشنامه موردا از برگرفتهابزار )پرسشنامه( 
 & Mahdinezhad(« کیت خدمات الکترونیفیک»

Mohammadi., 2015( ابزار مورداستفاده دیگرد انتخاب .
 یپژوهش پرسشنامه بسته بوده است و برا نیدر ا

 کرتیل یانهیگز ۵ فیبه سؤالات از ط ییپاسخگو
شده است. پرسشنامه شامل دودسته سؤالات استفاده

ؤالات مربوط به از هم است که بخش اول س زیمتما
دهندگان است. دسته پاسخ یشناخت تیجمع اطلاعات

پژوهش  یرهایسؤال مربوط به متغ ۲۷دوم شامل 
)در بخش  ییقرار دارند. روا یاست که در مدل مفهوم

و خبرگان،  دینفر از اسات ۱۰با ارائه پرسشنامه به  ،ییروا
با ) ییایشد( و پا دییتأ قیابزار تحق یصور ییروا

کرونباخ  یها، آزمون آلفانمونه از داده ۳۰ یآورجمع
 ۷۵ زانیابزار با م نیا ییایها محاسبه و پاداده یبرا

درصد  ۸۹ و خدمات تیفیک ریمتغ در هااسیدرصد مق
ورد م و بوده ییبالا حد در نیمخاطب تیرضا ریدر متغ

رفت. قرار گ یعلم دییمورد تأ زیگرفت( آن ن قرار دییتأ
ها با استفاده از پرسشنامه دهدا یآورجمع ازآنپس

 از یه افرادیپژوهش حاضر کل یآمار جامعه. شدانجام 
اعتبار در سطح کشور هستند که  یهایشرکت تعاون

ت افیک سامانه هوشمند تعاون را دریخدمات الکترون
حجم جامعه  نکهیابه  توجه . باباشندیم ،اندکرده

 فعال اعتبار در سطح یشرکت تعاون ۶۹۴پژوهش )
به جدول مورگان  توجه با هاآننفر از  ۲۵۰ تعدادکشور( 

 در یریگعنوان نمونه با استفاده از روش نمونهبه
 تمعاون یهمکار باپرسشنامه  و شدهانتخابدسترس 

 قیطر از یاجتماع رفاه و کار تعاون، وزارت تعاون
ست. ا قرارگرفته نیمخاطب اریاخت در نیلا پرس سامانه

 (۱)جدول موجود در پرسشنامه در  هاییگوو  ابعاد
ها با داده لیمرحله بعد، تحلدر  است. مشاهدهقابل

 یروش مدل معادلات ساختار و SPSSافزار کمک نرم
رار ق یموردبررس رهایمتغ نیصورت گرفته و روابط ب

 یشناخت تیجمعبه  یفیگرفت. در بخش امور توص
دهنده پرداخته شد و در بخش امور افراد پاسخ

 یها براداده لیوتحلهیجهت انجام تجز ینباطاست
 یهمبستگ یابیو ارز قیتحق یهاهیفرض یبررس
 رسونیپ یهمبستگ بیاز روش ضر ق،یتحق یرهایمتغ

 یوابستگ زانیم نییجهت تع نیاستفاده شد. همچن
وسط ( تنیمخاطب تیوابسته )رضا ریدر متغ راتییتغ

 بیر( از ضکیخدمات الکترون تیفیمستقل )ک ریمتغ
 نکهیا نییتع یاستفاده شد. در مرحله بعد برا نییتع

 کیخدمات الکترون تیفیک یرهایاز متغ کیکدام
هستند  یمندتیرضا ریمتغ یبرا یکننده بهتر بینییشپ

استفاده شد. رهیمتغ چند ونیاز رگرس

 موجود در پرسشنامه هایهگویابعاد و . 1جدول 

 هاهیگو ابعاد
 حیاطلاعات صح دادن قرار ،هاموقع درخواستانجام به ن،یمخاطب یازهایسامانه با ن کینالکترو خدمات تطابق ییکارا

 کاربران اریو روشن در اخت
 ارائه در نیمخاطب منافع به توجه زانیم ن،یمحترمانه رفتار کردن کارکنان با مراجع ک،یخدمات الکترون پوشش بودن کامل

 آن یازسادهیپ تیعمل و خلاق ابتکار لیدل به سامانه از نیبمخاط استفاده بیترغ زانیم ک،یالکترون خدمات
 دسترس در

 بودن
 شدهداده خدمات در زمان وعده انجام ن،یمشکلات مراجع حل
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 محرمانه
 بودن

 نیمخاطب اطلاعات از محافظتمناسب کاربران،  تیهو احراز

 پاسخگو
 بودن

 یدرست و صحت زانیم ،شدهارائه خدمات بالق در سامانه ییپاسخگو زانیم ،یروزشبانه یدسترس امکان
 سامانه امور انجام

استفاده مجدد از سامانه توسط کاربران، سهولت در استفاده از سامانه، لذت استفاده از سامانه، تطابق  احتمال یتمندیرضا
 معترض زانیمسامانه،  یریکارگدر به نیمخاطب تیجلب رضا زانیشده در سامانه با انتظارات، مخدمات ارائه

 و جذاب ریتصو ارائه ن،یمخاطب به یمعطل بدون خدمات ارائه از تیرضا زانیم سامانه، خدمات ارائه از بودن
 افراد توسط نیریسا به سامانه خدمات از مطلوب

                                                  
 گیرینتیجه و بحث

 زا نیمخاطب تیرضا زانیم سنجشباهدف  طرح نیا
رتباط ا یبررس نیهمچن و کیالکترون خدمات تیفیک
ن با تعاو هوشمندسامانه  کیالکترون خدمات تیفیک

 باراعت یتعاون یهااز شرکت ینیمخاطب یتمندیرضا
 پرسشنامه از طرح نیانجام ا یگرفته است. براانجام

 .استشده استفاده کیالکترون خدمات تیفیک

 

 

 یشناخت تیجمع اطلاعات
 جدول در پژوهش یشناستیجمع به مربوط اطلاعات

 تیجنس انگریب (۲) جدول. است شدهداده نشان (۲)
 لاتیتحص ،کنندهشرکت افرادسن  ،کنندهافراد شرکت

 ننده،کشرکتتأهل افراد  تیوضع کننده،شرکتافراد 
 شدهدادهدر پژوهش نشان  کنندهشرکتافراد  شغل
 است.

 پژوهش یشناستیاطلاعات مربوط به جمع. 2جدول 

 هایافته
 یکاف ییایپا از حاضر پرسشنامه ای: آ۱سؤال  یبررس

 برخوردار است؟
 انهاز سام نیمخاطب یتمندیرضا زانیسنجش م یبرا

 کیرونالکت خدمات تیفیتعاون از پرسشنامه ک هوشمند
 (Barnes, & Vidgen., 2001) یمفهوم مدلبر اساس 

فاده از پرسشنامه با است نیا اعتبار سپس و شد استفاده
 جیقرار گرفت که نتا یموردبررس کرونباخ یآلفا روش

 .است مشاهدهقابل (۳) جدول در آن
 

 پرسشنامه ییایپا لیوتحلهیتجز جینتا .3جدول 

جنسی 
 تحصیلات شغل تأهل سن ت

اطلاعات 
 تیجمع

 یشناخت

زن
مرد 
 

28
-

18
 

39
-

29
 

50
-

40
 

61
-

51
 

بالاتر 
62

 

مجرد
متأهل 
 

خانه
دار

کارمند 
 

آزاد
 

دیپلم 
و کمتر

 

کارشناسی
کارشناسی  

ارشد
دکتری 

 
%4 درصد
/

24
 

6%
/

75
 

6%
/3

 

6%
/

31
 

2%
/

47
 

8%
/

14
 

8%
/2

 

4%
/

12
 

6%
/

87
 

2%
/1

 

2%
/8

 

8%
/

16
 

2%
/7

 

4%
/

32
 

46
% 

4%
/

14
 

 یفراوان

61
 189

 

9 79
 118

 37
 7 31
 219

 

3 205
 42
 18
 81
 115

 36
 

درصد 
 %100 %100 %100 %100 %100 کل

فراوانی 
 250 250 250 250 250 کل
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۹۹ 
 

 سؤالات تعداد آلفا بیضر

0٫956 29 

 بیضر با آلفا مقدار است مشخص کهطور همان
 نیا جهیو درنت شودیم یابیارز بالا اریبس ۰.۹۵

 برخوردار است. ییبالا اریبساز اعتبار  پرسشنامه
 کیخدمات الکترون تیفی: کیاصل هیفرض یبررس

 یتمندیرضا شیسامانه هوشمند تعاون برافزا
 ارد.د یمعنادار ریتأث یتعاون یهااز شرکت ینیمخاطب

 یتگهمبس بیاز روش ضر یاصل هیفرض یبررس یبرا
 (۴ جدول) در آن جینتا که شد استفاده رسونیپ

 .مشاهده استقابل
 تیفیک نیب ارتباط ،(۴) جدول جینتابه با توجه 

 و مثبت، نیمخاطب تیرضا با کیالکترون خدمات
 خدمات تیفیک شیافزا با گریدتعباراست. به میمستق

 تیرضا زانیسامانه هوشمند تعاون، م کیالکترون
 نییتع جهت نیهمچن. ابدییم شیافزا زین نیمخاطب

 تیا)رض وابسته ریمتغ در راتییتغ یوابستگ زانیم
 مستقل ریمتغ توسط( نیمخاطب

 استفاده نییتع بیضر از( کیالکترون خدمات تیفی)ک
 .است مشاهدهقابل (۵) جدول در آن جینتا که شد

 است، مشاهدهقابل (۵) جدول در کهطور همان
 تواندیم درصد ۸۱ تا کیالکترون خدمات تیفیک
 مقدار نیکند که ا ینیبشیرا پ یتمندیرضا راتییتغ

 ریتغم به وابسته ریمتغ ادیز یوابستگدهنده نشان
 تیفی)ک مستقل ریمتغ ،گریدعبارتاست. به مستقل
 وابسته ریمتغ ینیب شیپبه قادر( کیالکترون خدمات

 نییتع یبرا بعد مرحله در. دارد (نیمخاطب تی)رضا
 کیالکترون خدمات تیفیک یرهایمتغ از کیکدام نکهیا
از  ،ستنده یتمندیرضا ریمتغ یبرا یبهتر ینیبشیپ

 (۶جدول ) در که شد استفاده چند متغیره ونیرگرس
 نیب از که دهدیم نشان (۶) جدول است. مشاهدهقابل

 ییکارا بُعد دو مخاطب، با ارتباط تیفیک یهاشاخص
 نیطبمخا تیرضا با را رابطه نیشتریب ییو پاسخگو

 .است داشته

 رسونیپ یهمبستگ بیضرتحلیل  جینتا. 4جدول 

 
 
 

. 5جدول   جینتا
 بیضر لیتحل نییتع

 R2 بیضر R بیضر
 نییتع بیضر

 اصلاح
 اریمع انحراف

0٫905 0٫819 0٫816 3٫32617 

 رهیچند متغ ونیرگرس لیتحل جینتا. 6جدول 

   تیرضا تیفیک
  رسونیپ بیضر 805/0** 1

 

 تیفیک
 یمعنادار سطح 000/0 

 تعداد 228 231

 رسونیپ بیضر 1 805/0**

 یمعنادار سطح  000/0

 تعداد 239 228
 تیرضا

 است معنادار 0.01 سطح در رسونیپ بضری * 
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 تیفیک یی: بُعد کارا۱شماره  یفرع هیفرض یبررس
 شیافزاو سامانه هوشمند تعاون  کیخدمات الکترون

 دارد. یمعنادار رابطه نیمخاطب یتمندیرضا

 رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر هیفرض نیا دییتأ یبرا
 .است شدهانیب (۷جدول )آن در  جیاستفاده شد که نتا

 

 ییو بُعد کارا یتمندیرضا رسونیپ یهمبستگ بیضر جینتا. 7جدول 

  ییکارا تیرضا
 رسونیپ بیضر 910/0** 1

 یمعنادار سطح 0٫000  تیرضا

 تعداد 234 239

**910/0 
 

 رسونیپ بیضر 1

 یمعنادار سطح  0٫000 ییکارا

 تعداد 237 234

 .است معنادار/. 001 سطح در یهمبستگ بیضر**

که بعد  شودیمشخص م (۷جدول ) جیبه نتابا توجه 
دارد.  نیمخاطب تیبر رضا یمثبت و قو ریتأث ییکارا
 نیخاطبم تیرضا ییبُعد کارا شیبا افزا ،گریدعبارتبه
 .کندیم دایپ شیافزا زین

: بعُد کامل بودن ۲شماره  یفرع هیفرض یبررس
 و سامانه هوشمند تعاون کیخدمات الکترون تیفیک
 د.دار یمعنادار رابطه نیمخاطب یتمندیرضا شیزااف

 رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر هیفرض نیا دییتأ یبرا
 است. شدهانیب (۸جدول )آن در  جیاستفاده شد که نتا

که بُعد  شودیمشخص م (۸جدول ) جیبه نتاتوجه  با
 تیارض با یقوشدت رابطه مثبت و  ریکامل بودن تأث

 ییبُعد کارا شیبا افزا رگیدعبارتدارد. به نیمخاطب
 .کندیم دایپ شیافزا زین نیمخاطب تیرضا

بودن : بُعد در دسترس ۳شماره  یفرع هیفرض یبررس
 و سامانه هوشمند تعاون کیخدمات الکترون تیفیک

 د.دار یمعنادار رابطه نیمخاطب یتمندیرضا شیافزا
 رسونیپ یهمبستگ بیاز ضر هیفرض نیا دییتأ یبرا

 است. شدهانیب (۹جدول )آن در  جینتااستفاده شد که 
 

 بودن کامل بُعد و یتمندیرضا رسونیپ یهمبستگ بیضر جینتا. 8 جدول

  کامل بودن تیرضا

 نشده استاندارد بیضر داریمعنی سطح Tمقدار 
B 

 خطا
 بیضر

 استانداردشده
 مدل

 عدد ثابت  032/2 358/0 861/0 -176/0

 کامل بودن 198/0 195/0 353/0 074/0 81/1

86/0 390/0 166/0 192/0 083/0 
 یدسترس
 داشتن

81/0 418/0 190/0 232/0 081/0 
محرمانه 

 بودن

 ییپاسخگو 375/0 245/0 773/0 002/0 15/3

 ییکارا 273/0 314/0 065/1 001/0 39/3
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۱۰۱ 
 

 رسونیپ بیضر 848/0** 1

 یمعنادار سطح 0٫000  تیرضا

 تعداد 236 239

**848
/0 

کامل  رسونیپ بیضر 1
 یمعنادار سطح  0٫000 بودن

 تعداد 239 236

 .است معنادار 0٫01 سطح در رسونیپ بیضر **

 

 بودن دسترس و بُعد در یتمندیرضا رسونیپ یهمبستگ بیضر جینتا .9جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

عد که بُ شودیم مشخص (۹جدول ) جینتابه  توجه با
 تیابا رض یمثبت و شدت رابطه قو ریتأثبودن کامل 
 ییکارا بُعد شیافزا با گریدعبارتبهدارد.  نیمخاطب

 .کندیم دایپ شیافزا زین نیمخاطب تیرضا

 بودن محرمانه بُعد :۴ شماره یفرع هیفرض یبررس
 و سامانه هوشمند تعاون کیخدمات الکترون تیفیک
 د.ندار یمعنادار رابطه نیمخاطب یتمندیرضا شیفزاا

 یگهمبست بیاز ضر هیفرض نیا دییتأپاسخ  یبرا
 (۱۰) جدول در آن جینتا که شد استفاده رسونیپ
 مشخص (۱۰جدول ) جینتا به توجه بات. اس شدهانیب
ابطه شدت ر و مثبت ریکامل بودن تأث عدکه بُ  شودیم

 با گریدعبارت. بهدارد نیمخاطب تیرضا با یقو
 دایپ شیافزا زین نیمخاطب تیرضا ییکارا بُعد شیافزا

 .کندیم

 

 و بُعد محرمانه بودن یتمندیرضا رسونیپ یهمبستگ بیضر جینتا. 10جدول 

  محرمانه بودن تیرضا
 رسونیپ بیضر 749/0** 1

 یمعنادار سطح 0٫000  تیرضا

 تعداد 236 239

 رسونیپ بیضر 1 749/0**

محرمانه 
 بودن

 یمعنادار سطح  0٫000

 تعداد 239 236

 است معنادار 0٫01 سطح در رسونیپ بیضر **

  یدسترس تیرضا
 رسونیپ بیضر **0.737 1

 یمعنادار سطح 0٫000  تیرضا

 تعداد 236 239

 رسونیپ بیضر 1 **0.737

 یمعنادار سطح  0٫000 یدسترس

 تعداد 239 236

 است معنادار 0٫01 سطح در رسونیپ بیضر **



  47شماره ،12 دوره ،1402 پاییز فصلنامه تعاون و کشاورزی،

 بودن پاسخگو بُعد: ۵ شماره یفرع هیفرض یبررس
 وسامانه هوشمند تعاون  کیخدمات الکترون تیفیک

 د.ندار یمعنادار رابطه نیطبمخا یتمندیرضا شیافزا

 رسونیپ یهمبستگ بیضر از هیفرض نیا دییتأ یبرا
 شدهانیب ( ۱۱) جدول در آن جینتا که شد استفاده

 .است
 

 ییو بُعد پاسخگو یتمندیرضا رسونیپ یهمبستگ بیضر جینتا. 11جدول 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
عد که بُ شودیمشخص م (۱۱) جدول جینتابه  توجه با

 تیارض با یقوشدت رابطه  و مثبت ریکامل بودن تأث
 بُعد شیافزا با ،گریدعبارت. بهدارد نیمخاطب

. کندیم ادیپ شیافزا زین نیمخاطب تیرضا ییپاسخگو
 یریکارگبه یدرست توانیفوق م یهاهیفرض دییتأ با

و همکاران را در سامانه هوشمند  میماسل یاتیمدل عمل
 نیمخاطب یتمندیرضا یتعاون و کاربرد آن را در بررس

 که یاگونهکرد، به دییتأ
 در ن،بود کامل ،ییکارا رینظ ییپارامترها شیبا افزا

و  خدمات جبران بودن، محرمانه بودن، دسترس
که ارتباط معناداری با میزان  بودن پاسخگو

توان انتظار داشت رضایتمندی مخاطبین دارند می
رضایتمندی مخاطبین سامانه هوشمند تعاون از 

 هاشنهادیپدریافت خدمات الکترونیک نیز افزایش یابد. 
هت بهبود سامانه هوشمند تعاون و در کاربردی در ج

راستای آن افزایش پارامترهای فوق در بخش 
 آورده شده است. هاشنهادیپی و ریگجهینت
 هاشنهادیو پ یریگجهینت

 تیفیک رابطه یبررس پژوهش نیا انجام از هدف
  شیک سامانه هوشمند تعاون برافزایخدمات الکترون

 

ر د یعاونت یهااز شرکت ینیخاطبم یتمندیرضا
 یاست. مدل مفهوم یوزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع

از  اقتباس وبرگرفته  قیتحق نیکاربرده شده در ابه
 ,.Parasuraman et al( همکارانپاراسورامان و  هینظر

مدل  و کیخدمات الکترون تیفیک یابیارز یبرا )2005
 یابیارز یبرا )Barnes & Vidgen., 2001( جنیبارنز و و

 یهاادهد لیوتحلهیتجز جیاست. نتا انیمشتر تیرضا
 نیمخاطب یتمندیرضا نیکه ب دهدیپژوهش نشان م

 در عاونت هوشمند سامانه کیالکترون خدمات تیفیک و
 پاسخگو بودن، کامل ،ییکارا شاملکه ابعاد آن یتمام

 ۱ هیفرضاست ) یمحرمانگ ،دسترس بودن دربودن، 
 جیتان نید دارد؛ بنابراوجو یمثبت و معنادار رابطه( ۵تا 

 Dariny (ِ و همکاران ینیدر قاتیبا تحق پژوهش نیا

et al., 2018(، یو غلام یطاهرخان )Taherkhani & 

Ghalami, 2018( و همکاران میماسل و )Muslim et al., 

ز ا کهنه ین زمیشده در اقات انجامیو اغلب تحق 2016
ت یماح یت مشتریت خدمات بر رضایفیمقدم بودن ک

 ).Atafar & Shfiee., 2006 (.همسو است  کنندیم
 یهمبستگ بیضر لیوتحلهیتجز جینتا نیهمچن

 ،یی)کارا کیالکترون خدمات تیفیک ابعاد یبرا رسونیپ
 و بودن پاسخگو ،دسترس بودن در بودن، کامل

  ییپاسخگو تیرضا
 رسونیپ بیضر 889/0** 1

 یمعنادار سطح 0٫000  تیرضا

 تعداد 236 239

**889/
0 

 رسونیپ بیضر 1

 یمعنادار سطح  0٫000 ییپاسخگو

 تعداد 239 236

 معنادار است 0٫01در سطح  رسونیپ بیضر **
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 یتمندیرضا نیکه ب دهدیم نشان( بودن محرمانه
 یاطهراب کیالکترون خدمات تیفیک ابعاد و نیمخاطب

 جینتا گریمعنادار و مثبت وجود دارد. از طرف د
 تیفیکه ک دهدیم نشان نییتع بیضر لیوتحلهیتجز

 تواندیم یصورت مناسببه کیالکترون خدمات
یم نیاکند؛ بنابر ینیبشیپ را نیمخاطب یتمندیرضا
 زانیم کیخدمات الکترون تیفیک شیبا افزا توان
 جیانت نیداد و همچن شیرا افزا نیمخاطب یتمندیرضا
 دهدیم نشان زین رهیچند متغ ونیرگرس لیوتحلهیتجز

 در بودن، کامل ،ییکارا ابعاد نیب از که( ۱ هیفرض)
و محرمانه بودن، دو بُعد  ییپاسخگو ،دسترس بودن

 تیضار بر را ریتأث نیشتریب ییو پاسخگو ییکارا
 قیتحق جینتا با زین جینتا نیاکه  است داشته نیمخاطب

 Mahdinezhad & Ghaed( ینژاد و قائد محمد یدمه

Mohammadi., 2015( شتر یاست و درواقع ب همسو
ت ت خدمات اسیفین کیاند که اقات نشان دادهیتحق

 ,Atafar & Shafiee (.گردد یت میکه منجر به رضا

2006.( 
ه دو ک داد نشان پژوهش نیا جینتا نکهیا به توجه با

در  یرشتیب ریتأث «ییپاسخگو» و «ییکارا»شاخص 
 تیفیک شودیم شنهادیپ دارد، نیمخاطب یتمندیرضا

شاخص اصلاح با اول سطح در کیالکترون خدمات
و سپس در سطح دوم  «ییپاسخگو»و  «ییکارا» یها

 کینالکترو خدمات تیفیک یهاشاخص ریبا اصلاح سا
و « در دسترس بودن» ،«بودن کامل» شامل

 را نیمخاطب یندتمیرضا زانیم ،«بودن محرمانه»
 .دهد شیافزا
جهت بهبود سامانه  ریاقدامات ز نهیزم نیدر هم 

 یتمندیرضا شیافزا یجهدرنتهوشمند تعاون و 
 :گرددیم شنهادیپ نیمخاطب

 دهوشمندر جهت بهبود سامانه  یشنهادیپ اقدامات. ۱
 «ییکارا» شاخص در تعاون

در  نیمخاطب ییبا توانا کیتطابق خدمات الکترون -
 نترنتیاده از ااستف

 نیمخاطب یازهایبا ن کیخدمات الکترون تطابق -

 نیموقع درخواست مراجعبه انجام -

 استفاده از سامانه سهولت -

 اریو روشن در اخت حیدادن اطلاعات صح قرار -
 کاربران

در جهت بهبود سامانه هوشمند  یشنهادیپ اقدامات. ۲
 «ییپاسخگو» شاخص درتعاون 

سامانه در  کیالکترون خدمات ستمیسرعت س -
 ییپاسخگو

 یروزشبانه ییپاسخگو -

 شدهدر قبال خدمات ارائه ییپاسخگو -

 انجام امور یدر قبال صحت و درست ییپاسخگو -

در جهت بهبود سامانه  یشنهادی. اقدامات پ۳ 
 «کامل بودن»هوشمند تعاون در شاخص 

 در سامانه کیپوشش خدمات الکترون -

 نیبا منافع مخاطب کینخدمات الکترو تطابق -

که  یکاربران از اطلاعات قیکامل و دق یآگاه -
 دارد اریدر اخت هاآناز  سامانه

 بیترغسازمان در  تیابتکار عمل و خلاق زانیم -
 به استفاده از سامانه نیمخاطب

در جهت بهبود سامانه هوشمند  یشنهادی. اقدامات پ۴
 «بودندر دسترس »تعاون در شاخص 

 شدهداده مات در زمان وعدهانجام خد -

 نیعلاقه به حل مشکلات مراجع -
در جهت بهبود سامانه هوشمند  یشنهادی. اقدامات پ۵

 «محرمانه بودن»تعاون در شاخص 
 ازنظر حفظ اطلاعات تیاحساس امن -

 کاربران تیهو دییتأ -

 سرقت اطلاعات کاربران عدم -

 نیاز اطلاعات مخاطب محافظت -
 

 یبردکار یهاشنهادیپ
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 یاگونهسامانه هوشمند تعاون به شودیم شنهادیپ -
ر آن د نیمخاطب یهاکه پاسخ به درخواست ابدیبهبود 

که اگر پاسخ به  یمعن نیبد ،شود یمهلت زمان یدارا
صورت  یمشخص یدر بازه زمان نیدرخواست مخاطب

از دسترس کارشناس  ایآن درخواست  رفتینپذ
 ایبرگردانده شود و سطح بالاتر  کیشده و به خارج

داده شود و از  یادآوری امیبه کارشناس پ نکهیا
اس اس برمثال عنوانبه یو نمره ده قیتشو سمیمکان

 کی افتهی خاتمه یهادرخواست زانیم نسبت
ان از زم یها و پارامترکارشناس به تعداد کل درخواست

 صورت یبه عملکرد کارشناس نمره ده ییپاسخگو
 یعملکرد و یابیارزشاخص در  کیعنوان و به ردیپذ

 آمدهدستبه جیبر نتا یفوق مبتن شنهادیمنظور شود. پ
قع موبه انجام» هاییگو یآمار لیاز پرسشنامه و تحل
سرعت »و  ییکارااز شاخص  «نیدرخواست مراجع

و  «ییسامانه در پاسخگو کیخدمات الکترون ستمیس
 انجام خدمات در زمان وعده» و ییپاسخگواز شاخص 

از  «نیعلاقه به حل مشکلات مراجع» و «شدهداده
یابیمتوسط ارز زانیکه به م دسترس بودن درشاخص 

 یریکارگبهاست با  دیشده است که امبود ارائه شده
 نظر در فوق یهاشاخص تیوضع شنهادیپ نیا

 .ابدی بهبود نیمخاطب

 کیزار افنرم تیفیکنترل ک یاساس استانداردها بر -
هدف  به کیداکثر با استفاده از چهار کلح دیمخاطب با

دارد استان نیکه ا ابدیسامانه دست  کیخود در  یینها
با سهولت استفاده کاربران از سامانه  یمیارتباط مستق

ژوهش پ نیدارد که بر اساس پرسشنامه بکار رفته در ا
 بطمرت «استفاده سهولت» هیو گو ییکارابا شاخص 

 زانی رفتن ماست که بهبود آن، منجر به بالا
 شودیمتعاون  سامانهاز شاخص فوق در  یتمندیرضا

 نیا در گرفته صورت یآمار یهالیکه بر اساس تحل
 .دارد قرار یمتوسط تیوضع در پژوهش

 یسامانه هوشمند تعاون در راستا شودیم شنهادیپ -
 یافزار و بر اساس استانداردهانرم تیامن یهاسمیمکان

کاربران  تید و جهت احراز هوبهبود داده شو ایروز دن
 نیلاگ یبرا و «شاهکار» رینظ ییهاسیاز سرو

بکار گرفته شود و  «بارمصرفکیاز رمز  استفاده»
سامانه از  یاتیح یهاداده یسازرهیجهت ذخ نیهمچن
استفاده شود که  نگیو هش یرمزنگار یهاسمیمکان

مذکور منجر به بهبود سامانه در  شنهادیپ یریکارگبه
 تیاحساس امن» هاییگوص محرمانه بودن و با شاخ

 معد» ،«کاربران تیهو دییتأ»، «ازنظر حفظ اطلاعات
از اطلاعات  محافظت» و «سرقت اطلاعات کاربران

 لیکه در حال حاضر پس از تحل شودیم «نیمخاطب
 است. شدهیابیمتوسط ارز تیدر وضع یآمار
 یاگونهسامانه جامعه تعاون به شودیم شنهادیپ -

رخه چ یکامل بر رو ونیزاسیتوسعه داده شود که مکان
 نیمعاونت تعاون در ارتباط با مخاطب یندهایفرا اتیح

 یاز مراجعه حضور الامکانیتا حت ردیصورت پذ
 دیبه عمل آ یریجلوگ اتیدر کل چرخه ح نیمخاطب

هدف معاونت  نیبه ا یابیکه ممکن است جهت دست
 یندهایفرا یهندسم باز ازمندیتعاون در گام اول ن

 یباشد و در گام بعد نیخود در ارتباط با مخاطب یجار
سامانه هوشمند  لیذ ندهایآن فرا ونیزاسیبه مکان

موجب بهبود  تواندیم شنهادیپ نیاتعاون بپردازد که 
پوشش خدمات » هاییگوشاخص کامل بودن در 

با  کیخدمات الکترون تطابق»، «در سامانه کیالکترون
شاخص در حال حاضر بر  نیشود. ا «نیمنافع مخاطب

ط متوس تیصورت گرفته در وضع یهالیاساس تحل
 است. شدهیابیارز

سامانه هوشمند تعاون در جهت  شودیم شنهادیپ -
 ردیرا در نظر بگ یداتیتمه نیبازخورد مخاطب افتیدر

منجر به کشف و اصلاح  تواندیبازخوردها م افتیکه در
 یندتمیرضا شیافزا جهیتو درن یندیفرا یهاگلوگاه
منجر  تواندیم سمیمکان نیا نیگردد همچن نیمخاطب
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 خدمات تطابقدر ارتباط با  ییبازخوردها افتیبه در
 نیآنان شود که ا یهایو توانمند ازهایبا ن کیالکترون

 هیو گو «بودن کامل»امر موجب بهبود شاخص 
 بیترغسازمان در  تیابتکار عمل و خلاق زانیم»

در  ییکاراو شاخص  «به استفاده از سامانه نیمخاطب
 ییبا توانا کیتطابق خدمات الکترون» هایگوی

ت خدما تطابق»و  «نترنتیدر استفاده از ا نیمخاطب
 قرار دادن» و «نیمخاطب یازهایبا ن کیالکترون

 «کاربران اریو روشن در اخت حیاطلاعات صح
 و «شدهدر قبال خدمات ارائه ییپاسخگو»
 از «انجام امور یدر قبال صحت و درست ییپاسخگو»

 .شودیم ییپاسخگو شاخص

 نیاز مخاطب یافتیاطلاعات در نکهیا به توجه با -
منطبق با نوع درخواست آنان باشد و در حال حاضر  دیبا
 افتیدر در شودیم شنهادیپ افتدیاتفاق نم نیا

یدر سامانه هوشمند تعاون بازنگر نیاطلاعات مخاطب
ه ک نیاز مخاطب یو فقط اطلاعات ردیذصورت پ ییها

 افتیاست در ازیدر جهت انجام درخواست آنان موردن
 که ییاطلاعات تا جا افتیدر لیدل نیشود و همچن
اطلاع داده شود که  نیبه مخاطب یاگونهامکان دارد به

در  نیحس اعتماد مخاطب شیامر منجر به افزا نیا
مله سامانه جمن یافزارنرم یهااستفاده از سامانه

 یهابرگهمثال عنوانعاون خواهد شد. بههوشمند ت
 یطراح نیمخاطب یهانام منطبق با درخواستثبت

به  یاطلاعات مازاد از آنان خوددار افتیشود و از در
بود منجر به به شنهادیپ نیا یریکارگبهکه  دیعمل آ

 کامل یگاه» هیگو یشاخص کامل بودن و در راستا

در  هاآناز  سامانهکه  یز اطلاعاتکاربران ا قیو دق
 است. «دارد اریاخت

 در «یروزشبانه ییپاسخگو» هیخصوص گو در -
د سامانه هوشمن تیماه به باتوجه ییشاخص پاسخگو

 ییپاسخگو رایندارد ز یتعاون چندان ضرورت
که  شودیمطرح م ییهادر خصوص سامانه یروزشبانه

در ارتباط  نیمخاطب یو اورژانس یضرور یازهایبا ن
 باشد.

است که نمونه  نیمزبور ا پژوهش یاصل تیمحدود
محدود به معاونت امور تعاون وزارت تعاون،  قیتحق

ها داده نیبر ا علاوهاست.  بوده یکار و رفاه اجتماع
 کهیطوراست، به شدهیآورجمع یصورت مقطعبه

جود باگذشت زمان و یروابط علت و معلول رییاحتمال تغ
 دارد.
 رکت نویسندگانمشا

، شناسی، روشیپردازمفهوم) :سیده صفیه سیادت
ظارت و ن بررسی اطلاعات و پایش، بازبینی و ویرایش

 (و سرپرستی
 شناسی،، روشپردازیمفهوم: )تاج فر هوشنگ ریام 

 بررسی اطلاعات و پایش(
شناسی، ، روشپردازیمفهوم: )محمد رضوان مدنی

 و ویرایش(بررسی اطلاعات و پایش، بازبینی 

 قدردانی و تشکر
تحت کمک مالی هیچ سازمان و ارگانی نبوده پژوهش  این 

 است.
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