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Background and Objectives: Trust is one of the three big issues that 

government management thinkers are facing. Lack of trust leads to limited 

flexibility and freedom of action. Trust plays the role of informal 

relationships, but distrust leads to a strong dependence on official rules and 

procedures and legalism. It seems that in most societies, due to a series of 

factors such as alienation, lack of social capital, the presence of critical 

media and especially the lack of responsiveness of government 

organizations, people's trust in the government and organizations has 

decreased. In the long run, it will cause many damages. The present study 

was conducted with the aim of investigating the impact of responsiveness 

and quality of electronic services (digital transformation plan) of social 

security on the trust of small business employers in the social security 

organization with the mediating role of employer satisfaction. 

Methods: The present research is practical in terms of result and purpose, in 

terms of research method, it is descriptive-survey. The method of collecting 

information in this research can be divided into two categories: documentary 

and library method and field method. The data collection tool was a standard 

questionnaire. The statistical population of this research is the employers 

referring to the social security organization of Shazand city, whose number 

is equal to 1200 people. The sample size was estimated to be 292 people 

using Cochran's formula. In order to check the hypotheses of the research, 

structural equation modeling has been used in the environment of SmartPLS 

software. 

Findings: The findings of this research showed that the responsiveness and 

quality of electronic services (digital transformation plan) of social security 

has a positive and significant effect on the trust of small business employers 

in the social security organization with the mediating role of employer 

satisfaction. Also, the results of this research showed that responsiveness 

and quality of e-services have a positive and significant effect on employers' 

trust, satisfaction on employers' trust, as well as responsiveness and quality 

of e-services on satisfaction. 

Conclusion: Appropriate response as well as the provision of quality 

electronic services in the first place will lead to the improvement of 

employers' trust in the social security organization and will subsequently 

increase the satisfaction of the recipients of social security services. Service-

oriented organizations, including social security, in order to improve the 

quality of services and satisfy employers and other clients, can focus on 

improving the quality of electronic services in the form of a digital 

transformation plan, providing appropriate responses to clients. 

 

 



 بر اجتماعی تامین(  دیجیتال تحول طرح)  الکترونیک خدمات کیفیت و پاسخگویی

 ای   واسطه نقش با اجتماعی تامین سازمان به  کوچک کارهای و  کسب اعتمادکارفرمایان

 (شازند شهرستان کوچک کارهایو  کسب کارفرمایان: موردی مطالعه) کارفرما رضایت
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 آن باا  دولتی مدیریت اندیشمندان که است بزرگی مسئله سه از یکی اعتماد :پیشینه و اهداف

 نقا   اعتمااد . شاود مای  عما   آزادي و انعطاا   شادن  محدود به منجر اعتماد فقدان. اندمواجه

رویه و قوانین به شدید وابستگی نوعی به منجر اعتمادي بی ولی کندمی ایفا را رسمی غیر روابط

 عواما   از ايمجموعه علت به جوامع اکثر در رسدمی نظر به. شود می قانونگرایی و رسمی هاي

 عاد   ویاه   باه  و انتقاادي  هااي  رساانه  وجاود  اجتمااعی،  سارمایه  فقادان  بیگانگی، خود از نظیر

 در مسااله  ایان  است یافته کاه  سازمانها و دولت به مرد  اعتماد دولتی سازمانهاي پاسخگویی

 باا  حاضار  پاهوه   .داشات  خواهاد  پی در را فراوانی آسیبهاي بلندمدت در توجهیبی صورت

 تاامین (  دیجیتاا   تحاو   طار  )  الکترونیک خدمات کیفیت و پاسخگویی تاثیر  بررسی هد 

 نقا   باا  اجتمااعی  تاامین  ساازمان  باه   کوچاک  ارهايک و  کسب اعتمادکارفرمایان بر اجتماعی

 .گرفت انجا   کارفرما رضایت اي   واسطه

 ،پازوه    روش لحاظ از است کاربردي هد ، و نتیجه لحاظ از حاضر تحقیق :شناسی روش

 طبقاه  دو باه  تاوان   مای  را پاهوه   ایان  در اطلاعاات  گردآوري روش. است پیمایشی-توصیفی

 پرسشانامه  اطلاعاات  گاردآوري  ابازار . میدانی روش و اي  کتابخانه و اسنادي روش: کرد تقسیم

 اجتمااعی  تامین سازمان به کنند   مراجعه کارفرمایان را حاضر تحقیق آماري جامعه بود استاندارد

 فرماو   از اساتفاد   باا  نموناه  حجام . است نفر 0011 با برابر آنان تعداد که است شازند شهرستان

 معاادتت  ساازي ماد   از پهوه  هاي     فرضیه بررسی منظور به. گردید برآورد نفر 090 کوکران

 .است شد  استفاد  اس ا  پی اسمارت افزار نر  محیط در  ساختاري

 خاادمات کیفیاات و پاسااخگویی کااه داد نشااان پااهوه  ایاان از حاصاا  هاااي    یافتااه :ههها  یافتههه

 کارهااي و  کساب  اعتمادکارفرمایاان  بار  اجتمااعی  تاامین (  دیجیتاا   تحاو   طار  )  الکترونیک

 معنااداري  و مثبات  ثیرأتا  کارفرماا  رضاایت  میاانجی  نق  با اجتماعی تامین سازمان به  کوچک

 بار  الکترونیاک  خادمات  کیفیات  و پاساخگویی  کاه  داد نشان پهوه  این نتایج همچنین. دارد

 خاادمات کیفیات  و پاسااخگویی همچناین  کارفرمایااان اعتمااد  باار رضاایت  کارفرمایااان، اعتمااد 

 .دارد معناداري و مثبت ثیرأت رضایت بر الکترونیک

ي او  مناسب و همچنین ارائه خدمات الکترونیک با کیفیت در وهله پاسخگویی :گیری نتیجه

باعا    زمینه را براي ارتقاي اعتماد کارفرمایان به سازمان تاامین اجتمااعی منجار شاد  و متعاقباا      

هااي خادمات   سازمان. افزای  رضایت دریافت کنندگان خدمات از تامین اجتماعی خواهد شد

راستاي ارتقاي کیفیت خدمات و جلب رضایت کارفرمایان و  محور از جمله تامین اجتماعی در

توانند بر ارتقاي کیفیت خدمات الکترونیک در قالاب طار  تحاو  دیجیتاا ،        سایر مراجعین می



 .پاسخگویی مناسب به مراجعین تمرکز نمایند

 مقدمه

امر تا حدودي به کثرت معنا ابعاد و انواع  نیشد  و ا  یهاي مختلف تجزیه و تحل    اعتماد مفهو  مبهمی است که از دیدگا 

 است گرانیاعتماد به د ،آموزي اعتماد  مهمترین مکانیز  براي فرهنگ تیبه گفته برثو. است  مختلف آن منتهی گردید

(Kabiri et al,2019.) 

فقدان اعتماد . اند   آن مواجه دولتی با تیریمد شمندانیاعتماد یکی از سه مسئله بزرگی است که اند( 099۱)به اعتقاد رابرت بهن 

را  استیآهنگ گفتمان س کند      یاعتمادي در زندگی سیاسی نفوذ م     بی. شود    عم  می آزاديمنجر به محدود شدن انعطا  و 

دهد اعتماد  رییاز مشارکت تغ زیپره ای استیآنها را براي مشارکت در س نیادیبن  یدهد و ممکن است دتقرار می ریتحت تأث

رسمی و قانونگرایی  هايهیو رو نیاعتمادي منجر به نوعی وابستگی شدید به قوان   کند ولی بی    نق  روابط غیررسمی را ایفا می

اجتماعی، وجود  هیاز خود بیگانگی، فقدان سرما ریاي از عوام  نظ  رسد در اکثر جوامع به علت مجموعهبه نظر می. شود     می

مساله در  نیااست  افتهیعد  پاسخگویی سازمانهاي دولتی اعتماد مرد  به دولت و سازمانها کاه   ه یو         هاي انتقادي و به    رسانه

اعتماد مفهومی بسیار (. Milliman et al, 2013) خواهد داشت یرا در پ یفراوان يبهایدر بلندمدت آس یتوجه    یصورت ب

گردد که عنوان یک پدید  اجتماعی معرفی می   به ها شد  و معموت ایجاد تفاوت در سازمانها است که باع  رایج در سازمان

ها، مشارکت و تسهی  تباد  هاي زیادي در زمینه اطلاعات، دان  و آموختن، ایجاد ارتباطات بین افراد و یا بین سازمانمنفعت

 (.Ha et al,2022)اطلاعات، دان  و فناوري با خود به همرا  دارد

 براساس مفهو ،. شد  است یاست متشک  از ارزشها و هنجارها و تعهدات که در فرد درون يا د یپارسونز، اعتماد، پد د یبه عق

 0شرایم(. Yu et al,2018)ها و انتظارات طر  مقاب ، مطابق آن عم  کنند       تا ضمن درک خواسته کنندیاعتماد افراد تلاش م

است که اساس انتظار طر   گریبودن در مقاب  طر  د ریپذ   بینفر به آس کی  یدر سازمان را گرا تماد، وجود اع(099۱)

سازمان  کیافراد  انیو چهر  به چهر  م میروابط مستق جهیدر نت يفرد نیمتقاب  ب اعتماد.مقاب ، مطمئن قاب  اعتماد است 

 (.Feng et al,2016) دیآ  یوجود م   به

است و  یسازمان اتیدر ح ریفراگ يدهایپد يفرد نیکند که اعتماد ب     ی، عنوان م(099۱) ستریمک آل(. 0102فنگ و همکاران،)

 & ,Luo) شود    یمطر  م یو عاطف یاعتماد به دو صورت شناخت نوع نیا. گردد    یم يو فرد یسازمان یموجب اثربخش

Zhang,2016.) 
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عبارت است از عم   ییپاسخگو. تواند در اعتماد سازمانی دخی  باشد پاسخگو بودن سازمان استاز جمله عواملی که می

 يکارها يخواستن برا  یدل ایآوردن   یدل گرید یبه عبارت ایمحوله  فیمشخص در قبا  وظا يافراد ایمسئو  دانستن فرد 

محوله، مشخص بودن  فیشفا  از وظا فیانجا  نشد  که اصو  حاکم بر آن عبارتند از وجود تعر فیانجا  شد  و وظا

 ,Asghari) در قبا  امور محوله مستند و و مستد  بودن پاسخها ییپاسخگو تیبودن مسئول ریناپذ ضیوانجا  کار، تف تیمسئول

& Assadi,2013 .)ییپاسخگو يستمهایس. است شانیو کارها ماتیدر اص  پاسخگو بودن افراد در قبا  تصم ییپاسخگو 

 یاهدا  و اثر بخش به دنیرس ين شد  براییبه رفتار در جهات از قب  تع یکنتر  و شک  ده يستمهایبه عنوان س توانندیم

 (.Verburg et al,2018 )شوند فیسازمان تعر

 کی،فرد، ( کیعام   کیاند .فرض کرد  ییدر رابطه با پاسخگو یو قانون یدو جنبه اخلاق ،ییموجود پاسخگو اتیاکثر ادب

را در  یاخلاق و یقانون یتیرا داد  است و مسئول يکار ای يزیدهد قو  انجا  چ صیباشد که تشخ یپاسخگو م یوقت( سازمان

 (.Sekhon, , & Srivastava,2018)است رفتهیوجه ممکن پذ نیو کاملتر نیجهت انجا  آن وعد  به بهتر

آشوب و شکست  یوضع نیچن جهینت. را که دوست دارند انجا  دهند يزیافراد قادر خواهند بود که هر آن چ ییبدون پاسخگو

نظرات در خصوص  یابیارز رایدهد ز     یم  یافزا ااعتماد ر تیقابل ییپاسخگو(. Kuhn et al,2019)سازمان خواهد بود

با  کندیم جادیقاب  اعتماد بودن ا يبرا يا     ز یانگ يریگ       از انتقاد و خرد  يبا خوددار یداد  و به عبارت رییشخص مورد اعتماد را تغ

 (.Elfati et al,2021) شودیاعتماد کردن فراهم م يبرا يانهیکنند زم   یاعتماد کمک م تیحفظ قابل يکه برا یسازمان جادیا

تحقیقات نشان داد  است که . به سازمان خدمات الکترونیک است از دیگر متغیرهاي تاثیر گذار در راستاي ارتقاي اعتماد

تواند زمینه را براي رضایت و اعتماد افراد به سازمان افرای  خدمات الکترونیک از طریق سرعت و بهبود خدمات سازمان می

ارتقاي پاسخگویی،  نشان دادند که خدمات الکترونیک با( 0990)چنان که مقیمی و اعلایی (. Molavi (.et al,2017)دهد

ها زمینه را براي افزای  اعتماد سازمانی گرایی و ارتقاي ارزش    سازي، نتیجه   سازي، ظرفیت    ها و وظایف، شفا اثربخس نق 

نشان داد  است که هرچه خدمات الکترونیکی مورد ارائه توسط ( 0102)وست (. Moghimi & Alaii,2012 )فراهم نمایند

ها بیشتر اعتقاد داشته باشند، اعتماد افراد به خدمات الکترونیک مورد ارائه بیشتر خواهد شد ها و شرکتسازمان

(West,2014 .)مباح  مربوط به  شودیامر سبب م نیاست ا برخورداری خاص يها یهگیخدمات از و نکهیبا توجه به ا

از مباح   یکیبه   یکه امروز  تبد کیونخدمات الکتر تیفیخصوص مقوله ک همواجه باشد؛ ب یمتنوع يخدمات با چالشها

 (.Ribbink et al,2019) است د یو مطر  در مطالعات مربوط گرد نینو

 یرقابت تیمز کیعنوان   به یکیخدمات الکترون تیو کم تیفیک ناملموس بودن خدمات، توسعه یهگیراستا با توجه به و نیدر ا

توسعه و  ریتا بتوانند در مس ندینما یابیعملکرد خود را ارز یرقابت ياستراته نیبا لحاظ کردن چن یستیقلمداد شد  که سازمانها با

داد   یخدمات، پاسخ مناسب تیفیاز ک انیاست به انتظارات کاربران و مشتر یهد  کاف نیبه ا یابیدست يبرا رندیقرار گ یتعال

 جیبه نتا یابیدر دست یاساس ینقش کترونیکیو در این میان کیفیت خدمات ال خدمات تیفیک. گرفته شود یشیاز آن پ ایشد  

با درک موارد گفته شد  سوا  اصلی این (. Kao & Lin,2016)کند یم فایا يو وفادار تیمهم از جمله اعتماد، رضا

بر  یاجتماع نیتام(  تا یجیطر  تحو  د)  کیو خدمات الکترون ییپاسخگو ریتاثپهوه  بدین شر  است که 

 چگونه است؟ کارفرما تیرضا يا     با نق  واسطه یاجتماع نیکوچک  به سازمان تام يکارهاو  کسب انیاعتمادکارفرما

 مبانی نظری پژوهش

 پاسخگویی

 یمادام ساتر مرد  یحکمران يالگوها یناست و بهتر یکنون یطدر شرا یدولت یریتمد یديکل ياز ضرورتها یکی ییپاسخگو

 یتلقا  یرپاذ     یبکااملا  ناکارآماد و آسا    یناد دارند، در برابار شاهروندان پاساخگو نما    یاررا که قدرت را در اخت یکه نتوانند کسان



اعتماد و انصاا  را   ي،از عدالت برابر یرياست که تصو یدولت یریتمد یاز ارکان اصل یکی ییپاسخگو یقتگردند در حق  یم

)یااردمااورد اسااتفاد  قاارار گ  یدولتاا یریتمااد یو اثربخشاا یطبهبااود شاارا  يتوانااد باارا  یسااازد و ماا    یبااه ذهاان متبااادر ماا  

 Bovens,2005 .)عملکارد  آورد تاا در قباا      یفشاار ما   یديکل یگرانبرند  است که بر باز ی پ یرویین ییپاسخگو 

 یار اخ يهاا     نوشاته  در(. Monavvarin,2010) یندحاص  نما یناناطم یخود مسئو  باشند و از عملکرد خوب خدمات عموم

عرضه شاد  در   یمبر تنوع و تعدد مفاه یمطر  شد  است که از طرف ییتحت عنوان بحران پاسخگو یمفهوم ییدربار  پاسخگو

 یان بار وجاو  مختلاف ا    یاز ن یاست که کارگزاران و مقامات دولتا  ینناظر بر ا یگرداشته و از طر  د یو دانشگاه یعلم يفضا

بار  . مشاهود اسات   یاز در عم  ن ییپاسخگو یتعدد و تنوع مفهوم یقتدر حق. یندنما    یم یداند تاک   جهمفهو  که در عم  با آن موا

 یاربسا  یچاارچوب مفهاوم   یاري گ   موجاب شاک    ییتوان اظهار داشت که عاد  توافاق در بااب مفهاو  پاساخگو       یاساس م ینا

اسات   ییاتاا جا   یمفهوم یگستردگ ینا. اردموجود در آن وجود ند یمدربار  مفاه یهمگان یکه عملا  توافق ید گرد يا  گسترد 

را در براباار اصاا  پاسااخگو    یاا وک یاااکااه کااارگزار   یداناادم يساااز و کااار     را شااام  هرگونااه  ییکااه مولگااان پاسااخگو  

 (.Mulgan,2013)یدنما

 اعتماد

بیان ( 0999)معتقد است که اختلا  نظرهاي زیادي در مورد تعریف ساز  ي اعتماد وجود دارد ویلسون ( 099۱)هو سمر 

پورتر و . ولی موضوعی است که تفسیر و تعبیرهاي متفاوتی دارد است کند که هرچند اعتماد مفهو  مهمی براي مطالعه   می

ولی است  شود، براي سازمانها حیاتی   ي آن صحبت می  طور گسترد  دربار  ههمکاران معتقدند که اعتماد شبیه اتمسفر است ب

شناسان اجتماعی از طریق    روان. شود رسد دچار ابهامات زیادي می سازمان میي  هنگامی که زمان تعریف دقیق آن در حوز 

اي که ممکن است باع  افزای  و یا کاه  اعتماد شود، اعتماد را به عنوان انتظار افراد از رفتار دیگران  تاکید بر عوام  زمینه

عنوان یک اعتقاد و یا انتظار و یا احساسی که  روانشناسان شخصیت به اعتماد به. در حین تعاملات اجتماعی تعریف می کنند

ها  شناسان اعتماد را از منظر سازمان کنند اقتصاددانان و جامعه..ریشه در شخصیت آدمی و یا ظرفیت روانی اولیه فرد دارد، نگا  

 ,Nafti) کنند بررسی می شود ها ایجاد می ثباتی و نگرانی ناشی از تعاملات با بیگانگان غریبه هایی که براي  کاه  بی و مشوق

& Hosseinzadeh,2018 .) معتقدند که مفهو  اعتماد در زبان مشترک به معنی میزان تمای  فرد به ( 09۹1) 0کوک و وا

 . است نسبت دادن نیات خوب به دیگران و داشتن اطمینان به گفتار و کردار آنها

 کیفیت خدمات

در مورد ستاند  خدمات به همرا  ادراک آناان از بهباود خادمت     یانعبارت است از ادراکات مشتر یکخدمات الکترون یفیتک

 یاد را برطار  نما  يمشاتر  یازهااي طور مؤثر و کاارا ن  به یتواندم یکیخدمت الکترون یککه  يا درجه یادر صورت بروز اشکا  

 یکخدمات الکترون. دگرگون ساخته است ها از سازمان اريیبس يکاتها و خدمات به بازار را برا ی نحو  ارتباط و تحو ینترنتا

 & ,Li)شاود  یشاناخته ما   یاک ر الکترونکاا و  کساب  یات موفق یادي از عواما  کل  یکای عناوان   باه  شاود  یتار ما   هر چه متاداو  

Shang,2020.) درک  شاود  یم یآن یانصر  اکتساب و حفظ مشتر یشتريبه همان انداز  که پو  ب یخدمات يشرکتها يبرا

 تاوان یرا ما  یآن یرغ یايکه دان  موجود در دن یزانیو ماست   یدجد یطروابط در مح یریتمد یتکنند  موفق یینکه تع یاصول

باه   یاادي ز یازان آنهاا باه م   يوب و بقاا  يهاا بار رو   وجود شارکت  یسنت يهمانند بازارهایابد  یم اهمیت انتقا  داد یبه بافت آن

و  لای (. Alshamsi et al,2021)خادمات الکترونیاک وابساته اسات     یفیات از ک یانمشاتر  یاابی برداشت آنها از درک و ارز

تحت  هاي يبر تکنولوژ یکه خدمات مبتن يحد: نمایند یم یفتعر گونه ینبر وب را ا یخدمات مبتن یفیتک( 0100)همکاران 

 یفیات از نظار ساانتوس ک   (.0100لای و همکااران،  )نمایند  یم ی خدمات را تسه ی  محصوتتو تحو یدخر ی،وب ارتباطات آن
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خدمات الکترونیک عرضه شد   یفیتو ک ينند  از برترک مصر  یو قضاوت کل یابیعنوان ارز   به تواند یم یکخدمات الکترون

 (.Endeshaw,2021) شود یفتعر يدر بازار مجاز

 رضایت مشتری

 عملکارد  از مشاتریان  ادراک و خادمات  از انتظارات بین تفاوت از مشتریان ارزیابی رضایت سوپریمنت، و چرچی  تعریف بنابر

 نظار  در خادمات  و کات از را خود انتظارات خرید از قب  مشتریان که کند  می بیان( 09۹1) 9الیور شودمی معرفی خدمات واقعی

 اگار . برساند  منفای  یاا  مثبات  تأییدیاه  باه  تا کنند   می مقایسه خود انتظارات با را خدمات یا کات واقعی عملکرد سپس و گیرند  می

. دارند مجدد خرید به تمای  و هستند بات رضایت داراي که مشتریان است آن معنی به باشد آنها انتظارات از بهتر واقعی عملکرد

 یاا  کاات  از مشاتریان  کاه  معناسات  آن باه  و گاردد     می منفی تأئید به منجر باشد، مشتریان از انتظارات تر  پایین واقعی عملکرد اگر

 ارزیاابی  رضاایت،  بناابراین . هساتند  بعدي خرید براي خدمات یا کات براي جایگزین دنبا  به احتمات و هستند ناراضی خدمات

(. Wulandari,2020)شاود مای  معرفای  خادمات  یا کات واقعی عملکرد از ها   آن ادراک و انتظاراتشان بین تفاوت از مشتریان

 کاه  صاورتی   باه  جذاب، خدمات و محصو  دریافت از که گیرد      می بر در را خوب احساس که است روانشناسی مفهو  رضایت

 و انتظاارات  باین  تناساب  پایاه  بار  مشاتري  رضایت که کرد بیان( 09۹9) 2چون ".شود می نتیجه کند می آرزو یا دارد انتظار فرد

 حاس  دیاد ،  واقعای  طاور  باه  آنچه کاه  کات و از قبلی ذهنی تصویر مقایسه از ساد  طور  به که است تجربه از شد  ادراک نتیجه

 عاد   میازان  اسات  ممکان  باتتر انتظارات چند هر که داردمی اظهار( 0991) ۱یی. شود    می حاص  است، آورد  دست  به و کرد 

  (.otto et al,2020) ارتقاء دهد نیز را شد  ادراک عملکرد تواند می ولی دهد افزای  را تأیید

 پیشینه پژوهش

 Khani, M, & Qabadi(2022)  )  و اعتمااد   یتبار رضاا   یکای خادمات الکترون  یفیات ک یرثأتا  یبررسا پهوهشی با عناوان

 یفیات کاه ک  دهد یپهوه  نشان م یجنتا. اندانجا  داد  (یجیکاتد ینترنتیفروشگا  ا: مورد مطالعه) ینآنلا یدهايدر خر یانمشتر

 یرتااث  یان آنلا یدهايدر خر یانبر رفتار مشتر یرمستقیمطور غ هو ب يو اعتماد مشتر یتبر رضا یمطور مستق     به یکیخدمات الکترون

اعتمااد   ي،مشتر یترضا یک،خدمات الکترون یفیتک یرهايمتغ ینپهوه  که روابط ب یهفرض یازد  یتمام. مثبت و معنادار دارد

 Yazdan shenas & Aghaii(2020). اناد  شاد   ییاد أکردهاناد، ت  یرا بررس ینآنلا یدهايدر خر یانو رفتار مشتر شتريم

کارکناان وزارت ورزش و   یدر اعتمااد و تعهاد عااطف    یساازمان  يهاا      اسات یو ادراک از س ینق  جوّ اخلاقا پهوهشی با عنوان 

مثبات و   ریثأتا  ۱2/1و  29/1اثار   بیبا ضارا  یو تعهد عاطف یبر اعتماد سازمان یها نشان داد جوّ اخلاق     افتهی. اندانجا  داد  جوانان

 يهاا    اسات یادراک از س. دارد يو معناادار  یمنفا  ریثأتا -۱۱/1اثار   بیباا ضار   یساازمان  يها   استیادراک از س يمعنادار و بر رو

ادراک از  یانجیا داشاته و نقا  م   يو معناادار  یمنفا  ریثأتا -99/1و -2/1اثار   بیباا ضارا   یبر اعتماد و تعهاد عااطف   زین یسازمان

 &Khalilnejad .شاد  دییا کارکناان تأ  یسازمان بر اعتمااد و تعهاد عااطف    یجوّ اخلاق ریثأت ي  در رابطه یسازمان يها   استیس

Daneshvar(2019)  يهاا  ساتم یباه اساتفاد  از س    یا بار تما   شد  ادراک یکیخدمات الکترون تیفیک ریتأثپهوهشی با عنوان 

پاهوه ،   جینتاا . اناد    ی انجاا  داد  ادراکا  ساک یبرند و ر یذهن ریتصو ،یکیالکترون تیرضا یانجینق  م: یکیخدمات الکترون

برناد،   یذهنا  ریتصاو  ،یکا یخدمات الکترون ستمیبه استفاد  از س  یشد  بر تما ادراک یکیخدمات الکترون نیمثبت ب ریتأث انگریب

برناد ساازمان و    ریتصاو  ت،یرضاا  ،یکیخدمات الکترون تیفیدر واقع، توجه به ک. است یادراک سکیو ر یکیالکترون تیرضا

 & ,Nafti (2018) .گردد یم یکیخدمات الکترون هاي   ستمیبه استفاد  از س  یتما تیادراک شد  موجب تقو سکیر
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Hosseinzadeh,  یشاغل  ز یا و انگ یساازمان  لتیبه واسطه فض یبر تعهد سازمان یاعتماد سازمان ریتأث یبررسپهوهشی با عنوان 

باه   یبار تعهاد ساازمان    ینشان داد که اعتماد سازمان پهوه   نیا يها   افتهی. اندانجا  داد  مشهد یکارکنان بانک مل: موردمطالعه

مثبات و   ریدارد؛ اماا تاأث   يدار    یمثبات و معنا   ریتاأث  یساازمان  لتیو فضا  یشاغل  ز یانگ يگر یانجیبا م میرمستقیو غ میطور مستق

 .قرار نگرفت دییمورد تأ یبر تعهد سازمان یسازمان لتیدار فض   یمعن

)Khodadad Hosseini,., Moshabaki, , & Molaei, F. (2017 .)     تیا فیک ریثأتا  یبررسا در پهوهشای باا عناوان 

 يا هیتوصا  غاات یارزش ادراک شاد  و تبل  ،یکا یالکترون تینقا  رضاا   نیای باا تب  یکا یالکترون يبر وفاادار  یکیخدمات الکترون

به  یکیخدمات الکترون تیفیکاند که به این نتیجه رسید  شهر تهران یکیالکترون يها  یفروش    خرد : يمطالعه مورد ؛یکیالکترون

( 1,0۱9) میمساتق  ریثأاز تا  شاتر یب( 1,۱99)آن  میرمساتق یغ ریاسات و تااث   رگذاریتاث انیمشتر يبر وفادار میرمستقیو غ میطورمستق

 Et al(2023) .شناخته شاد  اسات   انیمشتر نیدر ب يوفادار جادیعام  در ا نیمهمتر یکیالکترون تیرضا, نیاست؛ افزون برا

Venkatakrishnan  خادمات   یفیات ک ینکنناد  در رابطاه با      ی عناوان تعاد    و اعتماد باه  یتوب سا یطراحپهوهشی با عنوان

طور مثبات       به یکیخدمات الکترون یفیتدهد که ک   ینشان م یجنتا. اندي انجا  داد مشتر يو وفادار يمشتر یترضا یکی،الکترون

 یترضاا  ی و اعتمااد در افازا   یمات دهاد کاه درک ق   ینشان ما  ینها همچن  یافته ینا. ارتباط دارد يمشتر يو وفادار یتبا رضا

 يمشاتر  یتق رضاا یا از طر يمشاتر  يبر وفادار یکیخدمات الکترون یفیتک یرمستقیمغ یرتأث ین،علاو  بر ا. است یاتیح يمشتر

 یفیات ک ینبار رابطاه با    یبه طاور قابا  تاوجه   ( دو  یریتمد)و اعتماد ( او  یریتمد)وب  یطراح یت،در نها. شود یم یبانیپشت

 .گذارد    یم یرتأث يمشتر یتو رضا یکیخدمات الکترون

)Ha& Lee. (2022  یانجیا نقا  م : يا  هیا عادالت رو  قیاز طر داریسازمان با عملکرد بات پا کیتحقق در پهوهشی با عنوان 

ثیر أاي تاند که اعتماد سازمانی و تعهد سازمانی بر تحقق عدالت رویهی به این نتیجه رسید و تعهد سازمان یدوگانه اعتماد سازمان

در پهوهشی با عنوان نقا  پاساخگویی ساازمانی در تعیاین رابطاه باین کیفیات         Tren et al(2022) .مثبت و معناداري دارند

 تیا فیک نیبار رابطاه با    ينق  واساطه ا  ییپاسخگواند که  هاي عمومی به این نتیجه رسید گزارشگري مالی و عملکرد سازمان

 یمال يگزارشگر تیفیکه به دنبا  بهبود ک یدولت يسازمان ها يبرا یقاب  توجه يامدهایو عملکرد دارد، با پ یمال يگزارشگر

در پااهوه  خااود بااه بررساای   Milligan (2014) .هستند ییبهتر پاسخگو یطراح يها  ستمیس با   خود یو عملکرد سازمان

پاهوه  وي نشاان داد کاه     جیاسات نتاا  .پرداختاه   نیاعتماد سازمانی در نیروي هوایی آمریکاا براسااس تئاوري اعتمااد ساشاک     

کارهاي تیمی کاه  تعارض در سازمان و بهبود عملکرد و اثار بخشای رهباري      یهاي کاري با اعتماد بات منجر به افزا محیط

 .ددگرمی

Finn(2010) پرداخات او خادمات    انیمشاتر  تیبر رضا نیخدمات آنلا تیفیابعاد ک یخط ریاثرات غ یبه بررس یدر پهوهش

از  یکا یعناوان        بر آمد که سرعت دانلود باه  نیپهوه  چن جیکرد از نتا میتقس یو الزام يرا به سه دسته جذاب تک بعد نیآنلا

 .شود.یم یتینارضا باع فقدان آن  یعنیاست  ياست که تک بعد ییرهایمتغ

Bai et al(2008) نشاان داد   یبررسا  جینتا. پرداخته بودند دیو قصد خر يمشتر تیبر رضا تیوب سا تیفیک ریثأت یبه بررس

 دیا بار قصاد خر   یمیمثبت و مستق ریثأت زین يمشتر تیدارد و رضا يمشتر تیو مثبت بررضا میمستق ریثأت تیوب سا تیفیکه ک

 .ددار

 شناسی پژوهش   روش

روش گاردآوري  . پیمایشای اسات  -توصایفی  ،پاهوه   روش لحااظ  از اسات  کاربردي نتیجه و هد ، لحاظ از حاضرپهوه  

ابازار گاردآوري   .اي و روش میادانی روش اسانادي و کتابخاناه  : اطلاعات در این پهوه  را می توان باه دو طبقاه تقسایم کارد    



 پااین  اعتمااد  ،(0112) همکااران  و هااچوارتر  پاساخگویی  متغیار  براي استفاد  مورد مهاطلاعات پرسشنامه استاندارد بود پرسشنا

 شاد   گاردآوري  اسات ( 0109) همکاران ریتا الکترونیک خدمات کیفیت ،(0999) همکاران و رجبی مشتري رضایت ،(0119)

شهرستان شازند است که تعداد آناان  حاضر را کارفرمایان مراجعه کنند  به سازمان تامین اجتماعی پهوه   آماري جامعه. است

ها با توجه به استاندارد روایی پرسشنامه .گردید برآورد نفر 090 کوکران فرمو  از استفاد  با نمونه حجم .نفر است 0011برابر با 

کمیات و  هاا و همچناین کفایات    ها از دوجنبه روایی ظاهري و محتوا به جهت روشن و بدون ابهاا  باودن گویاه   بودن پرسشنامه

پایاایی پرسشانامه پاهوه  باا     در پاهوه  حاضار   . یید آناان رساید  أبه ت و. کیفیت آنها توسط خبرگان مورد بررسی قرار گرفت

 هااي     هاي آلفاي کرونباخ، پایایی ترکیبی و محاسبه بار عاملی سنجید  شد نتایج بدست آمد  که در قسمت یافته استفاد  از روش

 .هاي مورد استفاد  بود   یید پایایی پرسشنامهأدهند  ت   ارائه شد  است، نشان پهوه 

 پزوهشهای یافته

 090از تعاداد  وضعیت تاهلاز نظر  .هستند نفر زن ۱1نفر مرد و 090پهوه ،  ينمونه آمار نفر090از تعداد از نظر جنسیت 

نفار در  0۱0بیشترین تعداد نمونه آماري پهوه  با  از نظر سن. هستند مجردنفر  9۱و  متاه نفر 092پهوه ،  ينمونه آمار نفر

از نظهر  . قرار گرفتاه اناد    91الی  01نفر در گرو  سنی 2۱سا  و کمترین درصد نمونه آماري پهوه  با  21الی  90گرو  سنی 

بیشترین درصد نمونه آماري پهوه  سطح تحصیلات خود را فوق لیسانس و کمترین درصد نموناه آمااري   سطح تحصیلات 

 .اند  هوه  سطح تحصیلات خود را دکتري عنوان نمود پ

 های استنباطی    یافته

-برازش مد -0شودهاي تز  است برازش مد  بررسی شود برازش مد  در سه بخ  انجا  می       قب  از بررسی و آزمون فرضیه

 هاي ساختاري و برازش مد  کلیبرازش مد  -0گیري،   هاي انداز 

  آلفاي کرونباخ( 0 عاملی بار ضرایب( 0: گیرد  می قرار سنج  مورد معیار سه توسط شاخص، پایایی:همگراپایایی و روایی 

 (CR)وپایایی ترکیبی 

 که شوند  می محاسبه ساز  آن با ساز  یک هاي   شاخص همبستگی مقدار محاسبه طریق از عاملی بارهاي: ضرایب بارعاملی

 واریانس از آن، هاي  شاخص و ساز  بین واریانس که است مطلب این مؤید شود، 2/1مقدار از بیشتر یا و برابر مقدار این اگر

 براي ملاک مقدار بنابراین،. است قبو  قاب  گیري  انداز  مد  آن مورد در پایایی و بود  بیشتر ساز  آن گیري   انداز  خطاي

 سوا  آن شد،2/1 از کمتر سواتتی عاملی بار مد ، اجراي از پس چنانچه ؛است  2/1 عاملی بارهاي ضرایب بودن مناسب

است از  2/1، تمامی بارعاملی سواتت بیشتر از 0مطابق شک . ثیر آن قرار نگیردأسایر معیارها تحت ت بررسی تا شود   می حذ 

 .توان نتیجه گرفت که مد ،پایایی مناسبی دارداین رو حذ  هیچکدا  تز  نیست و می

 



 

 مقادیر بار عاملی سوالات مربوط به متغیرهای پژوهش: 1شکل

 ،(ترکیبی)و پایایی مرکبهمگرا  ییرواآلفای کرونباخ 

فورنر )کندگیري را مشخص می  هاي انداز پایایی ترکیبی بیانگر میزان همبستگی سواتت یک بعد به یکدیگر براي برازش کافی مد 

 (.0990وترکر،

ها دو شاخص مهم اعتبار را   يریگ  انداز  نیا نیب یشوند همبستگ يریگ  چند روش انداز  ایدو  قیاز طر صهیچند خص ای کی هرگا 

اعتبار  يکند بات باشد، پرسشنامه دارا    یم يریگ   را انداز  يواحد ي صهیکه خص یینمرات آزمون ها نیب یاگر همبستگ. سازد یفراهم م

 ییروا يبرا. است يضرور سنجد، یشود م د یسنج دیکه آزمون آنچه را که با نیاز ا نانیاطم يبرا یهمبستگ نیوجود ا .استهمگرا 

 :بر قرار باشد ریروابط ز دیبا. شود محاسبه می (CR) 0و پایایی مرکب (AVE) 0استخراج انسیوار نیانگیهمگرا م

CR>0.7 

AVE>0.5 
 روایی همگرا ، پایایی مرکب و آلفای کرونباخنتایج :1جدول 

 متغیرهای پژوهش
میانگین 

 (AVE)واریانس
 آلفای کرونباخ (C.R)پایایی ترکیبی

 ۹9۱/1 ۹0۱/1 ۱۱۱/1 اعتماد کارفرمایان

 911/1 900/1 ۱9۹/1 رضایت کارفرما

 ۹2۱/1 ۹22/1 ۱9۹/1 پاسخگویی

 ۹92/1 902/1 ۹۱9/1 کیفیت خدمات الکترونیک

                                                           
1
 Average Variance Extracted (AVE) 

2
 Composite Reliability (CR) 



 متغیرهای پژوهش
میانگین 

 (AVE)واریانس
 آلفای کرونباخ (C.R)پایایی ترکیبی

 

مقادار  . شاود  ییاد مای  أاست بنابراین روایی همگارا ت  ۱/1بزرگتر از  (AVE)شد   استخراج انسیوار نیانگیممقدار :1توجه به جدول با 

مقادار آلفااي کرونبااخ  در تماامی     . شاود ییاد مای  أبنابراین پایایی مرکب ت بزرگتر است 2/1در تمامی موارد از آستانه  (CR)مرکب  پایایی

 .شودیید میأبنابراین پایایی پرسشنامه ت بزرگتر است 2/1موارد از آستانه 

 ها  ساز  سایر با ساز  آن همبستگی مقاب  در های  شاخص با ساز  یک همبستگی میزان مقایسه از واگرا، روایی بررسی براي:روایی واگرا

 از بیشاتر  سااز   هار  باراي  AVE میازان  کاه  اسات  قباو   قابا   سطح در وقتی واگرا روایی. شد گرفته بهر  تکر و فورن  روش از استفاد  با

 جادو   در کاه  گوناه  همان. باشد مد  در( ها  ساز  بین همبستگی ضرایب مقدار مربع یعنی) دیگر هاي  ساز  و ساز  آن بین اشتراکی واریانس

 مقادار  حاضار، از  پاهوه   در مکنون متغیرهاي AVE جذر مقدار باشد، می مشخص ،(09۹0) وتکر فورن  روش از ، برگرفته2-2 شمار 

 بیشتري تعام  مد ، در( مکنون متغیرهاي) ها     ساز  حاضر، پهوه  در که داشت اظهار توان    می رو، این از. است بیشتر ، آنها میان همبستگی

 .است مناسبی حد در مد  واگراي روایی دیگر، بیان به. دیگر هاي  ساز  با تا دارند خود هاي   شاخص با

 نتایج روایی واگرا: 2جدول

خدمات  یفیتک

یکالکترون  
ییپاسخگو کارفرما یترضا  یاناعتماد کارفرما    

   2۱0/1  اعتماد کارفرمایان 

  29۹/1  ۱99/1  رضایت کارفرما 

 229/1  ۱0۹/1  پاسخگویی ۱2۱/1 

909/1  ۱09/1  ۱9۱/1  ۱۱2/1  کیفیت خدمات الکترونیک 

 

 برازش مدل ساختاری

مد  ساختاري برخلا  مد  . رسدهاي انداز  گیري نوبت به برازش مد  ساختاري میبعد از برازش مد  plsمطابق با الگوریتم داد  ها در 

 .گرددکاري ندارد و تنها متغیرهاي پنهان وهمرا  با روابط میان آنها بررسی می( متغیرهاي آشکار)انداز  گیري به سواتت 

  معیارR2 

 ۱2/1و  99/1، 09/1سه مقدار ( 099۹)چین . زاي مد  بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مد  است هاي درون مربوط به ساز  R2 هرچه مقدار

Rمطابق با جدو  زیر، مقدار  .را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي براي برازش مد  معرفی کرد  است
با توجه به سه مقدار ملاک،  2

 . توان مناسب بودن برازش مد  ساختاري را تأیید ساختمی

 مقادیر ضریب تعیین:3جدول 

Rمقادیر متغیرهای پژوهش
2 

 20۱/1 اعتماد کارفرمایان



Rمقادیر متغیرهای پژوهش
2 

 291/1 رضایت کارفرما

 

  شاخص افزونگی(CV red )𝟐 بین یا یا آزمون ارتباط پیش : 

ها     به اعتقاد آن. کند زا را مشخص می هاي درون معرفی شد، قدرت پی  بینی مد  در ساز   (092۱) 0این معیار که توسط استون گیسر

که است ین معنی ه اب. زاي مد  را داشته باشند بینی متغیرهاي درون هایی که داراي برازش ساختاري قاب  قبو  هستند، باید قابلیت پی  مد 

ها به درستی  ها تاثیر کافی بر یکدیگر گذاشته و از این را  فرضیه یف شد  باشند، ساز ها به درستی تعر اگر در یک مد ، روابط بین ساز 

مقادیر . اند  را به عنوان قدرت پی  بینی کم، متوسط و قوي تعیین نمود  9۱/1و  0۱/1، 0/1سه مقدار ( 0119) 0هنسلر و همکاران. ید شوندأیت

Qمربوط به شاخص 
و  هستند بینی قوي   با عنایت به مقدار منعکس شد  داراي قدرت پی . نمای  داد  شد  است 2متغیرها در جدو   2

 .دهند  برازش قوي مد  ساختاري پهوه  است  توان عنوان نمود که نتایج نشان    می

 Q2مقادیر:4جدول

Q2 مقادیر متغیرهای پژوهش
 

 910/1 اعتماد کارفرمایان

 9۱۱/1 رضایت کارفرما

 

 برازش مدل کلی

شاود  اساتفاد  مای   GOFتنها یک معیار به نا  کند گیري و ساختاري را کنتر  می    براي بررسی برازش مد  کلی که هر دوبخ  مد  انداز 

 .شوداین معیار از طریق رابطه زیر محاسبه می

 
GOF=                   

Communalities  نشانة میانگین مقادیر اشتراکی هر ساز  است وR
وتلاز و  .زاي ماد  اسات    هااي درون   نیز مقدار میانگین مقادیر سااز   2

 9۱1/1با توجه به مقدار محاسبه شد  برابر با .اندعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي معرفی نمود   را به 9۱/1و  10/0۱/1همکاران، سه مقدار 

 .رازش قوي مد  کلی پهوه  استدهند  ب  است و نشان

                                                           
1. Auston Gieser 
2. Henseler et al 



 های پژوهشآزمون فرضیه

مد  اجرا شاد   . رسدمیپهوه   هاي گیري، مد  ساختاري و مد  کلی، نوبت به بررسی و آزمون فرضیهپس از بررسی برازش مد  انداز 

 .استهاي زیر ارائه شد  هاي پهوه  به شر  شک   براي آزمون فرضیه plsافزار     در محیط نر 

 
 های پژوهش در حالت معناداری  مدل ساختاری بررسی فرضیه:2شکل 

 
 استاندارد ضریب های پژوهش حالت  فرضیه ساختاری مدل:3شکل 



 آزمون فرضیه اصلی

 یاجتماع نیکوچک  به سازمان تام یکارهاو  کسب انیبر اعتمادکارفرما یاجتماع نیتام ییپاسخگو: فرضیه اصلی اول

 .ثیر معناداری داردأت کارفرما تیرضا میانجیبا نقش 

 .باشد از آزمون سوب  استفاد  شدبه منظور بررسی و آزمون فرضیه اصلی پهوه  که داراي متغیر میانجی می

توان در سطح    می 9۱/0آید که در صورت بیشتر شدن این مقدار از      از طریق فرمو  زیر بدست می Z-value در آزمون سوب ، یک مقدار

 .یید نمودأثیر میانجی یک متغیر را تأدرصد معنادار بودن ت 9۱

 
a   :مقدار ضریب مسیر میان متغیر مستق  و میانجی 

b   :مقدار ضریب مسیر میان متغیر میانجی و وابسته 

sa  :خطاي استاندارد مربوط به مسیر میان متغیر مستق  و میانجی 

sb  میانجی و وابسته خطاي استاندارد مربوط به مسیر میان متغیر 

 .نتایج حاص  از آزمون فرضیه به شر  زیر است 

 

        
  𝟐     𝟐  

   𝟐  𝟐       𝟐      𝟐  𝟐       𝟐         𝟐       𝟐  
 𝟐    

 

 یانبر اعتمادکارفرما یاجتماع ینتام ییپاسخگواز این رو فرضیه است  9۱/0بدست آمد   که باتتر از         با عنایت به میزان 

 .گیردیید قرار میأمورد ت.دارد يمعنادار یرثأکارفرما ت یترضا یانجیبا نق  م یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يکارهاو  کسب

 ثیر متغیر میانجیأتعیین شدت ت -

 مقدار این چه هر و کند   می اختیار را 0 و 1 بین مقداري که شود می استفاد  VAF نا  به ايآمار  از میانجی، متغیر تأثیر شدت تعیین براي

مقدار . سنجدمی را ک  براثر مستقیم غیر اثر نسبت مقدار، این واقع، در. دارد میانجی متغیر تأثیر بودن تر  قوي از نشان باشد، تر نزدیک 0 به

VAF شوداز طریق فرمو  زیر محاسبه می 

 
مقدار ضریب مسیر بین متغیر  c، مقدار ضریب مسیر بین میانجی و وابسته و bمقدار ضریب مسیر بین متغیر مستق  و میانجی،  aکه در آن 

 .مستق  و وابسته است

    
           

                  
       

 

ثیر مساتقیم متغیار مساتق  بار     أآمد و با توجه به مقدار تا دست   بهVAF ،0۱1/1ثیر متغیر میانجی با استفاد  از أبراي متغیر پاسخگویی، مقدار ت

 . ثیر غیرمستقیم استأثیر مستقیم بیشتر از تأبود می توان عنوان نمود که مقدار ت 0۱9/1وابسته که برابر با 



 انیه بهر اعتمادکارفرما  یاجتمهاع  نیتهام (  تهال یجیطهرح تحهول د  )  کیه خهدمات الکترون کیفیت : فرضیه اصلی دوم

 .ثیر معناداری داردأت کارفرما تیرضا میانجیبا نقش  یاجتماع نیکوچک  به سازمان تام یکارهاو کسب
 .نتایج حاص  از آزمون فرضیه به شر  زیر است

 

        
        𝟐  

   𝟐  𝟐     𝟐 𝟐         𝟐       𝟐       𝟐 𝟐       𝟐  
      

 

(  یجیتا طر  تحو  د)  یکخدمات الکترون یفیتک از این رو فرضیهاست   9۱/0بدست آمد   که باتتر از         با عنایت به میزان 

 يمعناادار  یرثأکارفرماا تا   یترضاا  یاانجی با نق  م یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يارهاک و  کسب یانبر اعتمادکارفرما یاجتماع ینتام

 .گیردیید قرار میأمورد ت .دارد

بار   یاجتمااع  ینتاام (  یجیتا طر  تحو  د)  یکخدمات الکترون یفیتو ک ییپاسخگوبا عنایت به نتایج بدست آمد  فرضیه اصلی پهوه  

قرار   ییدأمورد ت .دارد يمعنادار یرأثکارفرما ت یترضا یانجیبا نق  م یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يکارهاو   کسب یاناعتمادکارفرما

 .گیرد  می

 :تعیین شدت میانجی

    
           

                  
       

 

ثیر مساتقیم  أبه دست آمد و با توجه به مقدار تا VAF ،90۱/1براي متغیر کیفیت خدمات الکترونیکی، مقدار تاثیر متغیر میانجی با استفاد  از 

 . ثیر غیرمستقیم بیشتر از مستقیم استأمقدار تتوان عنوان نمود که   بود می 0۱۱/1متغیر مستق  بر وابسته که برابر با 

 های فرعی   آزمون فرضیه

 .ثیر معناداري داردأی تاجتماع نیکوچک به سازمان تام يکارهاو  کسب انیاعتمادکارفرماپاسخگویی تامین اجتماعی بر : فرضیه فرعی او 

پاهوه  ماورد    یهو فرضاست   0,9۱بزرگتر از اي که این مقدار است به گونه ۱92/9بدست آمد   Tمقدار آمار   0به شک  شمار  با توجه  

 ینکوچک باه ساازمان تاام    يکسب کارها یانبر اعتمادکارفرما یاجتماع ینتام ییپاسخگو استنباط نمود ینتوان چن  یو م گیردیقرار م ییدأت

 یرمسا  یباسات، از آنجاا کاه ضار    ، (β=1/ 0۱9)برابر با  بدست آمد  یرمس یبضر 9شک  با توجه به  ینهمچن .دارد يمعنادار یرتاث یاجتماع

 و  کساب  یاان بر اعتمادکارفرما یاجتماع ینتام ییپاسخگو نمود عنوان توانیپس م. است مستقیمصورت   بهثیر أت یناست ا مثبتبدست آمد  

 .گیردیید قرار میأو فرضیه پهوه  مورد ت دارد يمعنادارمثبت و  یرثأت یاجتماع ینکوچک به سازمان تام يارهاک

 انیه بهر اعتمادکارفرما  یاجتمهاع  نیتهام (  تهال یجیطهرح تحهول د  )  کیه خهدمات الکترون کیفیت : فرضیه فرعی دوم

 .ثیر معناداری داردأی تاجتماع نیکوچک  به سازمان تام یکارهاو  کسب

پاهوه  ماورد    یهو فرضاست   0,9۱بزرگتر از اي که این مقدار است به گونه 190/9بدست آمد   Tمقدار آمار   0به شک  شمار  با توجه  

 یاان بار اعتمادکارفرما  یاجتمااع  ینتام(  یجیتا طر  تحو  د)  یکخدمات الکترون یفیتک استنباط نمود ینتوان چن    یو م گیردیقرار م ییدأت

برابار باا    بدسات آماد    یرمسا  یبضار  9شاک   با توجه به  ینهمچن .دارد يمعنادار یرثأت یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يکارهاو   کسب

(0۱۱ /1=β) ،یفیات ک نماود  عناوان  تاوان یپس ما . است مستقیمصورت   بهثیر أت یناست ا مثبتبدست آمد   یرمس یباست، از آنجا که ضر 

یر ثأتا  یاجتمااع  ینکوچک  به سازمان تاام  يکارهاو  کسب یانبر اعتمادکارفرما یاجتماع ینتام(  یجیتا طر  تحو  د)  یکخدمات الکترون

 .گیردیید قرار میأو فرضیه پهوه  مورد ت.دارد يمعنادار مثبت و

ثیر أی ته اجتمهاع  نیکوچک  بهه سهازمان تهام    یکارهاو  کسب انیاعتمادکارفرمارضایت کارفرما بر : فرضیه فرعی سوم

 .معناداری دارد



پاهوه  ماورد    یهو فرضاست   0,9۱بزرگتر از اي که این مقدار است به گونه 0۱۹/9بدست آمد   Tمقدار آمار   0به شک  شمار  با توجه  

 یاجتمااع  ینکوچک  به سازمان تاام  يکارهاو کسب یانکارفرما بر اعتمادکارفرما یترضا استنباط نمود ینتوان چن   یو م گیردیقرار م ییدتأ

بدست آماد    یرمس یباست، از آنجا که ضر، (β=1/ 090)برابر با  بدست آمد  یرمس یبضر 9شک  با توجه به  ینهمچن.دارد يمعنادار یرثأت

کوچاک  باه    يارهاا ک و کساب  یانکارفرما بر اعتمادکارفرما یترضا نمود عنوان توانیپس ماست  مستقیم به صورت ثیر أت یناست ا مثبت

 .گیردیید قرار میأو فرضیه پهوه  مورد ت دارد يمعنادار یر مثبت وتاث یاجتماع ینسازمان تام

 ینکوچهک بهه سهازمان تهام     یکسهب کارهها   یانکارفرما یتبر رضا یاجتماع ینتام ییپاسخگو:فرضیه فرعی چهارم

 .دارد یمعنادار یرثأت یاجتماع

پاهوه  ماورد    یهو فرضاست   0,9۱بزرگتر از اي که این مقدار است به گونه 909/9بدست آمد   Tمقدار آمار   0به شک  شمار  با توجه  

 ینکوچک به سازمان تام يکسب کارها یانکارفرما یتبر رضا یاجتماع ینتام ییپاسخگو استنباط نمود ینتوان چن    یو م گیردیقرار م ییدأت

 یرمسا  یباسات، از آنجاا کاه ضار    ، (β=1/ 01۱)برابر با  بدست آمد  یرمس یبضر 9شک  با توجه به  ینهمچن .دارد يمعنادار یرتاث یاجتماع

 یاان کارفرما یتبار رضاا   یاجتمااع  ینتاام  ییپاسخگو نمود عنوان توانیپس م. باشدیممستقیم به صورت تاثیر  یناست ا مثبتبدست آمد  

 .گیردیید قرار میأو فرضیه پهوه  مورد ت دارد يمعنادارمثبت و  یرثأت یاجتماع ینکوچک به سازمان تام يکارهاو  کسب

 یهان کارفرما یتبهر رضها   یاجتمهاع  ینتهام (  یجیتهال طرح تحهول د )  یکخدمات الکترون یفیتک :فرضیه فرعی پنجم

 .دارد یمعنادار یرثأت یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام یکارهاو   کسب

پاهوه    یهباشاد و فرضا   یما  0,9۱بزرگتار از  اي که این مقادار  است به گونه 202/۹بدست آمد   Tمقدار آمار   0به شک  شمار  با توجه  

 یتبار رضاا   یاجتمااع  ینتاام (  یجیتاا  طار  تحاو  د  )  یاک خدمات الکترون یفیتک استنباط نمود ینتوان چن   یو م گیردیقرار م یدأیمورد ت

 بدسات آماد    یرمسا  یبضار  9شاک   با توجه باه   ینهمچن.دارد يمعنادار یرثأت یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يکارها وکسب یانکارفرما

 نماود  عناوان  تاوان یپاس ما  اسات  مساتقیم  صورت   بهتاثیر  یناست ا مثبتبدست آمد   یرمس یباست، از آنجا که ضر، (β=1/ ۱01)برابر با 

 ینکوچاک  باه ساازمان تاام     يکارهاا و کساب  یاان کارفرما یتبار رضاا   یاجتماع ینتام(  یجیتا طر  تحو  د)  یکخدمات الکترون یفیتک

 .گیردو فرضیه پهوه  مورد تایید قرار میدارد يمعنادار مثبت ویر تاث یاجتماع

 و پیشنهادها گیری   نتیجه

 یاان بر اعتمادکارفرما یاجتماع ینتام(  یجیتا طر  تحو  د)  یکخدمات الکترون یفیتو ک ییپاسخگو یرثأتپهوه  حاضر با هد  بررسی 

 يکارهاا و  کساب  یاان کارفرما: يمطالعاه ماورد  )کارفرماا   یترضاا  يا   باا نقا  واساطه    یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يکارها و  کسب

 تا یجیطر  تحو  د)  کیخدمات الکترونکیفیت و  ییپاسخگودر ارتباط با فرضیه  تدوین شد نتایج نشان داد که (کوچک شهرستان شازند

ثیر معنااداري  أتا  کارفرماا  تیرضاا  میانجیبا نق   یاجتماع نیکوچک  به سازمان تام يکارها و  کسب انیبر اعتمادکارفرما یاجتماع نیتام( 

اي رضاایت در ارتبااط باین       که به بررسی نق  واساطه  ، پهوهشیمطالعه پیشینه پهوه . دارد نتایج حاص  از این فرضیه تایید کنند  آن بود

 انیا اعتمادکارفرماپاساخگویی تاامین اجتمااعی بار     : فرضیه فرعی او  . پاسخگویی و کیفیت خدمات الکترونیک پرداخته باشد مشاهد  نشد

هااي ایان فرضایه باا        ییاد آن باود یافتاه   أنتایج این فرضیه حااکی از ت . ثیر معناداري داردأی تاجتماع نیکوچک به سازمان تام يکسب کارها

. همخاوانی دارد ( 0100)ترن  و همکاران  (0109)و همکاران   یشناونکاتر، (0990)بین¬و جا  یهاشم زه، (099۱)هاي پهوه  مولوي  یافته

اربااب   یاابی مثبات بار ارز   یصاورت  باه  سازمان است که یتموفق یديلفه کلؤم یک ییپاسخگوتوان گفت که        در تبیین نتایج این فرضیه می

مناسب در نگرش مطلوب تر مصر  کنناد    ییپاسخگو یتهايها و فعال  برنامه ياجرا. گذارد   ثیر میأت و پاسخ به محصوتت و خدماترجوع 

آن  محصاوتت هاا از ساازمان و      آن یاابی کنندگان در ارز    مثبت بر مصر  یرموجب تاث ینا یتباتتر از سازمان نق  دارند در نها یتو رضا

 یاب ترت یناسات باه هما   .خاود متعهاد    ییپاساخگو  يهاا        یات دارند باور کنناد کاه ساازمان باه فعال     ی کنندگان تما   مصر  ینبنابرا. گردد      یم

 ارجیو خا  یساهامداران داخلا   یاان روابط مطمائن م  یجادهمانند اعتماد مرتبط است که به ا یاخلاق یمبا مفاه یکاز نزد ینهمچن ییپاسخگو



 يکارهاا  وکساب  انیا بار اعتمادکارفرما  یاجتماع نیتام(  تا یجیطر  تحو  د)  کیخدمات الکترونکیفیت : نمایدفرضیه فرعی دو می کمک

ناهاد   یلیزاد و جل      یکب، (0210) یو خان يقبادنتایج این فرضیه با یافته هاي پهوه  .ی تاثیر معناداري دارداجتماع نیکوچک  به سازمان تام

تاوان  در تبیین نتایج این فرضایه مای  . همخوانی دارد (0101)  ینف، (099۱)و همکاران  ینیخداداد حس، (099۹)نهاد و دانشور ی خل، (0210)

در آنهاا داشاته و    يمناد  یترضا یجادبرخط شرکتها و ا یانمشتر يدر اعتمادساز ییبسزا یرثأهموار  ت یکخدمات الکترون یفیتکگفت که 

خادمات بارخط،    یفیات ک ی افازا (. 0999 یجناائ )است   یانمشتر ینخدمات از جمله عوام  مهم در جهت حفظ ا ینا یفیتک یزانم یابیارز

نشان داد که هار    در پهوه  خود( 099۱)زاد   يمهد( 099۱ يقهرود یو رسول یو خادم( شد اردتن دخواه یانموجب جلب اعتماد مشتر

 انیا اعتمادکارفرمارضاایت کارفرماا بار    : فرضیه فرعی ساو  .خواهد شد یشتربیز ن یانباتتر ،رود اعتماد مشتر یکیخدمات الکترون یفیتچه ک

نتاایج ایان فرضایه باا     . ییاد آن باود  أبررسی ایان فرضایه حااکی از ت   . ثیر معناداري داردأی تاجتماع نیکوچک به سازمان تام يکارهاو  کسب

فرضایه   .همخاوانی دارد  (0999) ییشناس و آقاا  ، یزدان(099۹) یزاییدهمرد  و ناست، (099۱)و همکاران  ینیخداداد حسهاي پهوه     یافته

 .دارد يمعناادار  یرثأتا  یاجتمااع  ینکوچک باه ساازمان تاام    يکارهاو    کسب یانکارفرما یتبر رضا یاجتماع ینتام ییپاسخگو:فرعی چهار 

، (0990)باین ¬و جاا   یهاشام زها  ، (099۱)هااي پاهوه  مولاوي      ییدکنند  آن بود و نتایج این فرضایه باا یافتاه   أنتایج حاص  از این فرضیه ت

طار  تحاو    )  یاک خادمات الکترون  یفیات ک :فرضیه فرعی پانجم  .همخوانی دارد( 0100)ترن  و همکاران  (0109)و همکاران   یشناونکاتر

نتاایج حاصا  از    .دارد يمعناادار  یرتااث  یاجتماع ینکوچک  به سازمان تام يکارهاو   کسب یانکارفرما یتبر رضا یاجتماع ینتام(  یجیتا د

ناهاد   یلای زاد و جل      یاک ، ب(0210) یو خاان  يپاهوه  قبااد   يهاا     هاي پاهوه  یافتاه     نتایج این فرضیه با یافته ییدکنند  آن بود وأاین فرضیه ت

 .دارد یهمخوان( 0101)  ین، ف(099۱)و همکاران  ینی، خداداد حس(099۹)نهاد و دانشور ی ، خل(0210)

 :گرددپیشنهادهایی به شرح زیر ارائه میبا توجه به تاثیر مثبتی که پاسخگویی بر اعتماد و رضایت داشت 

 .تر که ارتباط بیشتر با مرد  داشته باشندهاي پایین   ویه  در رد    هاي سازمانی تا حد ممکن به        اندازي سیستم پاسخگویی در تما  رد    را  -

 .هایی مانند آموزش کارکنان در جهت افزای  پاسخگویی توجه شودفعالیت -

امکان دسترسی اسان کارکنان و مراجعان سازمان تامین اجتماعی شهرستان شازند به اطلاعات و خدمات در جهت فراهم ساختن  -

 افزای  اعتماد

ها را جذب نمایند و کارکنان را در ارائه پیشنهادات تشویق نمایند تا بتوانند      گیريسازمان مورد مطالعه مشارکت کارکنان در تصمیم -

 .پاسخگوي بهتري باشند

اصالا  مشاکلات ممکان     يو در راستا یافترا در یانخواهد توانست نظرات سازند  مشتر یشنهاداتانتقادات و پ یستمس یک يبرقرار -

 .برداشت يقد  موثر

 هاي خدماتی سازمان تامین اجتماعی شهرستان شازندها، و فعالیترسانی به مرد  در مورد امکانات، محدودیت   اطلاع -

 اي مدیران سازمان مورد مطالعه به منظور ارائه اطلاعات به شهروندان     رسانه هاي   افزای  مصاحبه -

-با توجه به تاثیر مثبتی که کیفیت خدمات الکترونیکی بر اعتماد و رضایت داشت پیشنهادهایی به شرح زیر ارائهه مهی  

 :گردد

خادمات   یاه و تخصاص کارکناان در خصاوص ارا    یجهت ارتقااء دانا  فنا    آموزش خدمات الکترونیکو بهبود  یتوسعه منابع انسان -

 یکیالکترون

شاد    یاه ارا یکای خادمات الکترون  یفیات عواما  ماؤثر بار ک    یاري و اناداز  گ  ییشناساا  یاق بهباود مساتمر از طر   يدر راستا یزير     برنامه  -

صاورت     باه  نسابت باه مشاتریان   ساازمان   یکای و الکترون ینترنتای ا يکردن مجموعه واحادها  اسخگوبه منظور پ یو هماهنگ یزير      برنامه

  يبازنگر یفیتک یابیارز یقو با واسطه از طر On Line)واسطه   یب

 یدگیرس یندو کوتا  کردن فرآ یدگیبه لحاظ سرعت رس مشتریان شکایات به یدگیرس يها   یو اصلا  ش  -



 مات الکترونیکتوجیه کام  مدیران سازمان تامین اجتماعی شهرستان شازند به وظایف مرتبط با توسعه خد -

 هاي بخ  خصوصی در جهت ارتقاي کیفیت خدمات الکترونیکی سازمان تامین اجتماعی شازند   استفاد  از ظرفیت -

 هاي فنی و الکترونیکی      اصلا ، تقویت و به روزرسانی زیرساخت -

 سازمانهاي آموزشی مناسب و ارائه اطلاعات کام  پیرامون خدمات الکترونیکی   تهیه و توزیع بسته -

ی و همچنین اجتماع ینکوچک  به سازمان تام یکسب کارها یانبر اعتمادکارفرما یترضابا توجه به تاثیر مثبتی که 

 :گرددنقش میانجی رضایت پیشنهادهایی به شرح زیر ارائه می

و  یشغل یرگذاري ارتقاءثأو ت یت کارفرمایانو عد  رضا یتکارکنان براساس اعلا  رضا یقو تشو یهتنب ي اعما مدار     ارزش یتتقو -

 پرسن  يادار

 کنندگان      شناسایی نقاط قوت و ضعف سازمان در راستاي ارتقاي رضایت مراجعه -

 کنندگان    را  اندازي تاتر گفتگوي مجازي در راستاي ارائه بهتر خدمات و ارتقاي رضایت مراجعه -
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