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  چکیده

های نوین بر توسعه مخاطب محوری در سازمان تأمین هدف از مطالعه حاضر مطالعه نقش فناوری

شعبه(  30هش کلیه مراجعه کنندگان به )است. جامعه آماری این پژو 1397-98اجتماعی در سال 

گیری خوشهادارات سازمان تامین اجتماعی استان تهران بود که از میان آنها با استفاده از روش نمونه

-نفر به عنوان نمونه پژوهش انتخاب شد. پژوهش حاضر از نوع توصیفی 382ای تعداد ای چند مرحله

اسنادی و پرسشنامه محقق ساخته -ایتابخانههمبستگی است که اطلاعات از طریق مطالعه ک

های بدست آمده از پژوهش حاضر نشان داد که از میان متغیرهای پژوهش آوری شد. یافته جمع

بتا؛ متغیر  224/0متغیر رضایت الکترونیکی به میزان بتا؛  28/2متغیر کیفیت اطلاعات به میزان 

بتا؛ متغیر کیفیت  -976/0فیت سیستم به میزان بتا؛ متغیر کی 209/0اعتماد الکترونیکی به میزان 

کنند. بینی میبتا، توسعه مخاطب محوری سازمان تأمین اجتماعی را پیش -463/1خدمات به میزان 

درصد نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری  51های بدست آمده همچنین نشان داد که یافته

تایج تحقیق حاکی از آن است که سازمان باید بینی شد. نگانه مورد بررسی پیشتوسط متغیرهای پنج

 در ارائه خدمات خود به کیفیت مطلوب اطلاعات، ارتباطات و سیستم توجه داشته باشد. 

فناوری نوین ارتباطی، مخاطب، کیفیت اطلاعات،  اعتماد الکترونیکی، رضایت  :واژگان کلیدی

 الکترونیکی، سازمان تأمین اجتماعی
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  مقدمه و بیان مساله

های کابلی، چون اینترنت، ماهواره، تلفن همراه، تلویزیونا پیدایش فناوری نوین ارتباطی همب

های اجتماعی در چند دهه واپسین سده بیستم، انقلابی عظیم در کامپیوتر و ویدئو و شبکه

عرصه ارتباطات دوربرد و الکترونیک با برد جهانی رخ داد و شهروندان به دلیل دسترسی فزاینده 

های مدنی به مخاطبان و های گوناگون دموکراتیک و نگرشسازی آموزهاطلاعات و درونی به

(. این 1397ای جدید بدل شدند )سعیدی و جعفری، کاربران فعال و گزینشگر صنایع رسانه

های ارتباطی جدید در رابطه با مفهوم مخاطب شد و تغییرات عظیم منجر به ظهور نظریه

ای مخاطبان و عدم تناسب میان به دلیل تنوع در دریافت پیام رسانهمفهوم کهن این پدیده 

های منبع و گیرنده به کناری نهاده شد. پارادایم نظری جدید که به ها/رمزگشاییرمزگذاری

 در دریافت پیام« بنیادیمخاطب محوری و گیرنده»تدریج منجر به توسعه شاکله اصلی ایده 

تولیدکنندگان واقعی »داشت و مخاطبان را  1«کار مخاطب»های ای شد ریشه در نظریهرسانه

-(. بر پایه این پاردایم نظری بود که بسیاری از نظریهRunfang, 2018گرفت )درنظر می« معنا

-ها و سخنان شبههای نوین ارتباطی در قالب اندیشهگذاران عرصه فناوریپردازان و سیاست

های نوین ارتباطی منجر به توسعه اندیشه لوژیدار این بودند که تکنوجبرگرایانه داعیه

(. به زعم این گروه Bell, 2018شوند )سر بدیع میاندازی یکدر چشم« مخاطب محوری»

ای از تغییرات تکنولوژیکی داشت که از گسترش اندیشه مخاطب محوری اشاره به مجموعه

گیرنده و درنظر گرفتن  جمله پیامدهای آن تغییر مرکز ثقل ارتباط از فرستنده )منبع( به

گیرندگان پیام به عنوان خالقان و گزینشگران پیامی بود که به طور دائمی یا موقتی در مقابل 

کردند های هژمونیک یک منبع )اقتصادی، فرهنگی، اجتماعی و سیاسی( مقاومت میرمزگان

(Zhao, 2018.)  

ی فناورانه جدید منجر به دامن ای در عصر تغییرات انقلاباین نگاه بدیع به مخاطبان رسانه

که تا -زدن منازعات و مجادلاتی میان پژوهشگران ارتباطی شد. در یک سوی این مباحثات

این رخداد تکنولوژیک جدید همچون یک خیر برین  -حدودی ریشه در نگاه نئولیبرالانه داشتند

کرد. در بدل می کم به گیرندگان و گزینشگرانی فعالو منفعت تام و تمام مخاطبان را دست

سوی دیگر ماجرا بسیاری از اندیشوران و پژوهشگران انتقادی تحت تأثیر رویکردهای کیفی 

کردند های مخاطب تعبیر میانفعال یا فعالیت مخاطب را برحسب بافت، موقعیت و توانمندی

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 audience labor 
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(WU & Bergman, 2019به عنوان یک نمونه از این دست پژوهش .) ها ایدویا آستیگاراگا

ای )اینترنت یا تلویزیون( ای نشان دادند که پلتفرم رسانه( در مطالعه2016و همکاران ) 1گیرهآ

 تواند به انفعال یا فعالیت مخاطب منجر شود. خود به تنهایی نمی

های تجاری، دولتی و رسد که بسیاری از سازماناما فارغ از این مباحثات نظری، به نظر می

انداز نظری و تغییرات فناورانه بیش از هر زمانی با فهم زوال چشمدولتی تحت تأثیر این شبه

های بدیع مفهوم مخاطب منفعل جهت جذب مخاطب و گسترش ایده مخاطب محوری به شیوه

اندازی بسیاری از رسد با تکیه بر چنین چشماند. در ایران نیز به نظر میتبلیغی روی آورده

ای از مل و در لوای مجموعهر ساحت عکم دهای دولتی و خصوصی )دستسازمان

های دسترسی به اطلاعات لازم ها و اقدامات ارتباطی( نیز با فراهم آوردن زمینهگذاری سیاست

های اعتماد الکترونیکی و رضایت الکترونیکی کنند زمینهدر رابطه با خدمات خود سعی می

ن یک ابزار مؤثر و حیاتی مخاطبان خود را به دست آورند. دستیابی به اطلاعات به عنوا

باشد، چرا که تولید ها میهای کسب اطلاعات محوری و قابل توجه سازمانراهبردی از مطلوبیت

تر و کارآمدتر همگی در اثر بکارگیری اطلاعات و گردش مطلوب آن تر، مناسببیشتر، سریع

از نظر پیشرفت های محیطی عصر حاضر (. چالش1395پور، بدست خواهد آمد )دهقانان و رجب

ها را به پذیری، سازمانسریع فناوری اطلاعات، افزایش انتظارات مشتریان و ضرورت انعطاف

 (. 1393آبادی، جستجوی راهی برای تداوم خود وادار کرده است )اولادزاد عباس

های در این میان سازمان تأمین اجتماعی در ایران به عنوان یکی از بزرگترین سازمان

دست آوردن رضایت الکترونیکی و اعتماد ، جهت به2با بیشترین مخاطبان روبروستدولتی که 

-برداری اصولی از فناوریهایی را در زمینه بهرهالکترونیکی مخاطبان خود ضروری استراتژی

( نشان داد 1394های نوین ارتباطی اتخاذ کند. در همین رابطه پژوهش پوریامهر و بهلولی )

تواند با ترکیبی مناسب از گسترش خدمات نوین و افزایش ماعی میکه سازمان تأمین اجت

پاسخگویی به نیازهای فضای بیرونی سازمان و تمرکز بیشتر بر بروز نگهداشتن سازمان از 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Idoia Astigarraga Agirre 
 میلیون و 3هزار نفر بیمه شده اصلی و بیش از  800میلیون و  14جمعیت تحت پوشش این سازمان بیش از   2

رسد.  میلیون نفر می 42باشد؛ که با در نظر گرفتن خانواده بیمه شدگان نزدیک به  هزار نفر مستمری بگیر می 800

میلیون نفر به  36های کشور از این تعداد افراد بیمه شده تعداد ترین سازمانمخاطبسازمان به عنوان یکی از پر

کارفرمایان و خویش فرمایان، لیست بیمه اجباری یا  عنوان بیمه شده اصلی و تبعی هستند که هر ماهه توسط

 شود.اختیاری برای آنها رد می



  1401/ بهار 42فصلنامه علمی جامعه، فرهنگ و رسانه / سال یازدهم/ شماره  260

 

 

های مالی و تخصصی به اهداف خود در زمینه گیری از ظرفیتهای نوین با بهرهلحاظ فناوری

ی دولتی( دست یابد و چناچه بتواند با هماهنگی جلب رضایت مخاطبان )مشتریان و نهادها

های بازنشستگی کشوری ها و نهادهای دولتی از جمله سازمان ثبت احوال، صندوقسایر ارگان

رسد که سازمان روز نماید. در همین راستا به نظر میاطلاعات خود را در همین راستا به

دگی متعادل و آبرومند برای ذینفعان ها و فراهم آوردن یک زنتأمین اجتماعی، تأمین حداقل

خود را سرلوحه هدف خویش قرار داده است. در همین راستا پژوهش حاضر به دنبال آن 

های نوین ارتباطی در سازمان تأمین اجتماعی چه نقشی در توسعه است که دریابد که فناوری

 محوری دارند؟ مخاطب

 مروری بر مبانی نظری و ادبیات پیشین

 پژوهش هایپیشینه

 های داخلیپیشینه

تأثیر شناخت مخاطب و اهمیت آن در »( در پژوهشی تحت عنوان 1400محمد ایمان عامر )

با مطالعه بر روی « بوک به عنوان یک مدل(های اجتماعی )فیسنحوه ارتباط با وی در شبکه

هایی نظیر بوک دریافت که مخاطبان به دلیل انگیزهدانشجویان بغدادی استفاده کننده از فیس

آزادی بیان، یافتن اطلاعات، کنجکاوی نیازهای شناختی، لذت و سرگرمی و پر کردن اوقات 

ای در این شبکه اطلاعات خود را فراغت و تنهایی ناشی از نیازهای عاطفی به صورت فعالانه

های این پژوهش بدین معنا بود که مخاطبان کنند. یافتهجستجو کرده و در نهایت گزینش می

 کردند.ای را از خود ابراز میهای نوین نقش فعالانهرسانه

های نوین ارتباطی در تغییر نقش فناوری»( در پژوهشی تحت عنوان 1398رحیم نیرومند )

دریافت که به واسطه تغییرات تکنولوژیک ارتباطی امروزه « معنا و کارکرد مخاطب به کاربر

گری، مقاومت در برابر هدفمندی و انتخاب هایی نظیر گزینشگری،مخاطب به واسطه ویژگی

 تر شده است.گرایی نسبت به گذشته فعالتأثیر، درگیری و مشارکت و نفع

-رسانهآینده مصرف»( در پژوهشی تحت عنوان 1397حسن خجسته باقرزاده و همکاران )

گونه دریافتند که در آینده مخاطبان هیچ« ای مخاطبان: مطالعه موردی با روش دلفی

حدودیتی در نحوه مصرف، ابزار ارتباطی، زمان و مکان استفاده از رسانه ندارند و تحت هر م

تواند بین فرستنده و توانند رسانه را مصرف کنند و از سوی دیگر نقش آنها میشرایطی می
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گیرنده مداوم در حال جابجایی باشد )مدل ارتباطی تعاملی(. این مخاطبان قدرت انتخاب در 

های مختلف دارند و در نهایت آنها خود ای از محتوا و خدمات از پلتفرمستردهمیان طیف گ

کننده و تولید مصرف-کنندگانی هوشمند، تولیدتوانند محتوا را تولید کنند و به مصرفمی

بندی مخاطبان در محیط شوند که همه اینها بر اثر تقسیمطراح خدمت تبدیل می-کننده

 ای است.همگرایی رسانه

بررسی تاثیر تکنولوژی های نوین »( در پژوهشی تحت عنوان 1396د راد و همکاران )سعی

دریافتند که تکنولوژی های « 94بر عملکرد سازمان تامین اجتماعی خراسان رضوی در سال 

نوین بر عملکرد سازمانی تامین اجتماعی رابطه معناداری داشته است و این امر باعث افزایش 

 و کارکنان سازمان گردیده است.رضایتمندی ذی نفعان 

های بررسی تاثیر تکنولوژی»( در پژوهشی تحت عنوان 1394فر و همکاران )محمد سلطانی

با استفاده « های اجتماعی فیس بوک و توییتر(جدید ارتباطی بر مخاطبان نمونه موردی: )شبکه

های دیداری و میزان بین میزان کارایی رسانه-1از روش پیمایش به این نتیاج دست یافتند: 

 -2بوک و توییتر( ارتباط مستقیم وجود ندارد. های اجتماعی )فیسگرایش افراد به سمت شبکه

های اجتماعی و نگرش آنها به فضای سیاسی، اجتماعی ملی بین گرایش افراد به سمت شبکه

منزله های اجتماعی به در جوامع تحت سلطه و وابسته شبکه -3رابطه معکوس برقرار است. 

 آیند.  تحدید به حساب نمی

بررسی رابطه میزان »( در پژوهشی تحت عنوان 1393الهام سادات بلبلی و سروناز تربتی )

با استفاده از روش پیمایش به بررسی « ایهای نوین ارتباطی و سواد رسانهاستفاده تکنولوژی

های او نشان ای پرداخت. یافتهههای نوین ارتباطی و سواد رسانرابطه میزان استفاده از تکنولوژی

های نوین ارتباطی )اینترنت و ماهواره( با فراهم آوردن امکان دستیابی و سرعت داد تکنولوژی

مندی از اند. به عبارتی مخاطبان با بهرهای فرد شدهدسترسی به اطلاعات باعث رشد سواد رسانه

عظیمی از اطلاعات دسترسی پیدا کرده تر از گذشته به جم ها توانسته است سریعاین تکنولوژی

تر از گذشته به گزینش میان اطلاعات پرداخته به صحت و سقم یک موضوع پی برده و و راحت

ها و از اعمال سانسور در یک موضوع اطلاع یافته و به لحاظ در دسترس قرار گرفتن پیام

های یل و تفسیر پیاماطلاعات متنوع از طریق ماهواره و اینترنت توانمندی او هم در تحل

 یابد. ای وی افزایش میارتباطی بیشتر شده و نهایتاً سواد رسانه
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 های خارجیپیشینه

تجزیه و تحلیل مفهوم مخاطب در عصر »( در پژوهشی تحت عنوان 2018) 1تانگ ژائو

با کاربست یک رهیافت تحلیلی اسنادی دریافت که به دلیل تغییرات فناورانه « دیجیتال

چنین عواملی نظیر دسترسی سریع به اطلاعات، وسایل الکترونیکی شخصی، لی و همدیجیتا

طلبی امروزه کاربران به اندیشمندانی غلبه احساسات مشارکتی و برابرخواهی و روحیه استقلال

ی اند که این امر منجر به دگردیسی مخاطب و زوال ایدهفعال و خالقان اطلاعات تبدیل شده

 شود.می« انفعال در دریافت پیام»ا قدیمی در رابطه ب

مخاطب فعال؟: »( در پژوهشی تحت عنوان 2016و همکاران ) 2ایدویا آستیگاراگا آگیره

های مختلف تعامل به بررسی شیوه« تعامل جوانان با محتوای ویدیویی تلویزیونی و آنلاین

با رد فرضیه قدیمی در مخاطبان جوان با محتوای ویدیویی تلویزیونی و آنلاین پرداختند. آنها 

کنندگان فعال محتوای آنلاین رابطه با مصرف کنندگان منفعل محتوای تلویزیونی و مصرف

ای در دو رسانه مذکور )تلویزیون و اینترنت( بررسی های مخاطبان را از نظر مصرف رسانهتفاوت

دانشجو دانشگاه  475ها این پژوهشگران پیمایشی را با شرکت کردند. به منظور فهم این تفاوت

موندراگون انجام دادند. پس از انجام تجزیه و تحلیل عاملی، دو رگرسیون خطی عمومی 

توان ای، نتایج این پژوهش نشان داد که از نظر آماری نمیچندگانه و تجزیه و تحلیل خوشه

نگرش مخاطب را به عنوان نوعی دوگانگی بین بینندگان منفعل تلویزیونی و کاربران فعال 

اینترنت توصیف کرد. به همین ترتیب امکان ایجاد گونه شناسی تعامل با مخاطبان در رابطه با 

های متنوعی از تلویزیون و محتوای ویدئویی وجود ندارد. همچنین نتایج نشان داد که کاربست

های تعاملی در وب وجود دارد. این مطالعه الگوهای فعالیت مربوط به محتواهای خاص و شیوه

 دهد.ای جدید نشان میدگی محتوا، بافت و کردارهای مخاطب را در محیط رسانهپیچی

های استراتژیک رسانه»( در پژوهشی تحت عنوان 2016) 3مگان ماهونی و تانگ تانگ

دریافتند که به دلیل انتخاب منطقی، فعالانه و « اجتماعی: از بازاریابی تا تغییرات اجتماعی

های مبتنی بر وب( برای برآوردن ای جدید )به ویژه فناورینههدفمند مخاطبان در محیط رسا

 کنند.های خود آنها در مقام کاربران امروزه ایفای نقش مینیازها و خواسته

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Tong Zhao 
2 Idoia Astigarraga Agirre 
3 L. Meghan Mahoney & Tang Tang 
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های آوریتأثیر ارتباطات فن»( پژوهشی با عنوان 2012) 1گیب، جاکوب و کویرینگ

تأثیر خود را بر مخاطبان و صنعت  دیجیتال: چگونه روزنامه نگاران فناوری اطلاعات و ارتباطات

نگاران  های این پژوهش نشان می دهد که روزنامه انجام دادند. یافته« کنندسازی میمفهوم

فناوری اطلاعات و ارتباطات خود را در تصمیم گیری مخفیانه که رفتار مصرف کننده مخاطب 

محصولات، در نقش  را شکل می دهد و همچنین استراتژی های توسعه دهندگان برای طراحی

 .کلیدی خود قرار می دهند

به سوی مدل تکامل مخاطب: »( در پژوهشی تحت عنوان 2008) 2فیلیپ ناپولی

با اتخاذ یک رهیافت کیفی مبتنی بر تحلیل « ایهای جدید و دگردیسی مخاطبان رسانه فناوری

رتباطی بیش از ای و ااسنادی دریافت که به واسطه تغییرات تکنولوژیک جدید محیط رسانه

 بیش تعاملی شده است و بر قدرت گزینشگری مخاطبان افزوده شده است.

 های نوین ارتباطی در توسعه مخاطبانآورینقش فن

های نوین و تاثیر آنها بر جذب مخاطبان یا بازاریابی های زیادی از پیدایش مفهوم فناوریسال

توان یافت که گذرد. امروزه کمتر سازمانی را میها در بازاریابی مینوین و استفاده از این فناوری

های نوین و استفاده از آنها در جذب مخاطب و یا بازاریابی بیگانه باشد. بازاریابی نوین با فناوری

و نقش آن در ارتقای بنگاه و تاثیری که در توسعه و رشد اقتصادی آنها داردبر کسی پوشیده 

های دادن به فعالیتله عوامل اصلی در بازاریابی و رونقهای نوین از جمنیست. امروزه فناوری

 (.1399ها در نظام جدید جهانی هستند )وزیری گهر و عبدالحسینی، سازمان

ها برای اداره  آوری نوین ارتباطی یک سری مفاهیم و فکر است که بسیاری از شرکتفن

حساب و... از ابزار های خود، تولید، جذب مشتری، ارائه خدمات، تهیه صورت کردن واحد

آوری ارتباطات تنها یک ابزار نیست و به نوبه خود اند، ضمن اینکه فندیجیتالی استفاده کرده

دارند، مدیریت ارتباط با نظران اذعان مییک نوآوری و اختراع است. همین طور که صاحب

کند، له ساده میکار مشتریان را برای انجام مباد-1مشتری دارای پنج فایده به شرح زیر است: 

فرآیندهای کاری -3کند، ها تمرکز می به مشتریان نهایی محصولات و خدمات سازمان-2

موجب  -5رساند؛ سازمان را به سودآوری می-4کند، مواجهه با مشتریان را مجدداً طراحی می

از نتایج بسیاری  (.Turban, Mclean. and Wetherbe, 2002) شودایجاد وفاداری در مشتری می

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Geib, Jackob & Quiring 
2 Philip M. Napoli 
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دهد انتظاراتی که مخاطبان دارند عبارتند از: الف( کسب مطالعات در یک دهه اخیر نشان می

ی وضعیت دیگران، احساس تعلق اطلاعات؛ ب( وحدت و تعامل اجتماعی؛ کسب آگاهی درباره

یابی؛ کسب های اجتماعی. ج( تفریح و سرگرمی؛ د( هویتبه جمع و کمک به اجرای نقش

های شخصی، یافتن الگوهای رفتاری، همانندسازی با یشتن، تقویت ارزشآگاهی در مورد خو

یابی است. ه(تسهیل در امور و هویت»ارزش های مورد اعتنای دیگران و در یک کلام 

 (. 1388سازوکارهای کاری و اداری و دیگر موارد مشابه )شجاعی، 

ها فراهم کرده ز شرکتهایی را برای مشتریان و نیهای نوین ارتباطی فرصتآوریرشد فن

ها و های نوین، سازماناست تا در بازار جهانی آنلاین سهیم شوند. با توجه به توسعه فناوری

صنایع برای حفظ جایگاه رقابتی خود نیازمند استفاده از بازاریابی الکترونیکی در کسب و کار 

که با مشتریان ارتباط  سازندها را قادر میها و سازمانهای نوین شرکتخود هستند. فناوری

بهتر و موثرتری برقرار سازند و محتوا و تولیدات خود را با نیازهای مشتریان منطبق سازند 

(Donofrio, 2014: 55-56( در این زمینه مدیریت ارتباط با مشتری .)CRM هم برای ،)

نی شدن، آفرین است. جهاگیرند مزیت هایی که آن را به کار میمشتریان و هم برای سازمان

موجب افزایش رقابت و پیشرفت در تکنولوژی اطلاعات و تمرکز مدیران به ارتباطات با مشتری 

شده تا به این طریق درآمد خود را حداکثر سازند. اجرا و توسعه مدیریت ارتباط با مشتری، 

های سازمانی است. مدیریت ارتباط با  مداری در تمامی لایهنیازمند توسعه فرهنگ مشتری

گذاری یک شرکت و ارضای حفظ، نگهداری و ارتباط مؤثر با تری، فرآیندی بین سرمایهمش

در شرکت، تغییر رویکرد تولیدگرایی و  CRMهای اجرای موفقیت آمیز مشتریان است. از راه

(. Buttle, & Maklan, 2015)محوری است مداری و مشتریگرایی به رویکرد مشتریمحصول

CRM  ها و نیازها، توسعه یافته است:اساسی در دیدگاهبرمبنای دو تغییر 

ها از محصول محوری، به مشتری محوری به خاطر رقابتی شدن تغییر نگرش شرکت-1

توجه به توانمندی فناوری اطلاعات به  -2تر شدن مقایسه کالاها و خدمات.جهانی و پیچیده

های جدید ایجاد فرصت یکپارچه کردن تمام اطلاعات مشتری در هر سطح سازمانی که موجب

و نیازهای مهمی در عرصه تماس با مشتری شد )تقوی فرد، واقف کودهی و صالحی مقدم، 

های نوین ارتباطی در توسعه مشتریان های ارتباطی در رابطه با نقش فناوری(. نظریه1394

ها بر اند، اما با توجه تاثیرگذاری محتوای رسانه)مخاطبان( به صورت مستقیم ارایه نشده

های نوین بر توان از این نظریات در رابطه با چگونگی اثرگذاری محتوای فناوریمخاطبان می
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کاربران نیز بهره گرفت. در ادامه به دو مفهوم اعتماد الکترونیکی و رضایت الکترونیکی که 

 شود. ارتباط وثیقی با پژوهش حاضر دارند، پرداخته می

 اعتماد الکترونیکی

ترین عوامل ایجاد روابط بلند مدت با مشتریان، به ویژه در رابطه نیز یکی از مهممفهوم اعتماد 

با حفظ محرمانه بودن اطلاعات مربوط به مشتریان و در ارتباط با تعهدات برای ارائه بهترین 

باشد. اعتماد معمولاً بین یک سازمان و مشتریان آن شامل خدمات محصول در طول زمان می

آید )زارع به معنی صلاحیت در ارائه خدمات ب( توجه به مشتری به وجود میوری، الف( بهره

های آنلاین که تبادل اطلاعات بدون حضور فیزیکی افراد (. در محیط1398قواقی و همکاران، 

ها است )حسینی و تأثیرگذار بر موفقیت شرکت پذیرد، اعتماد یکی از عوامل مهمصورت می

مقبولیت  الکترونیک، تجارت موفقیت زیربنای عنوان به مشتری تماداع (. مساله1397همکاران، 

 از موانع یکی عنوان به اعتمادیبی گوناگون، تحقیقات در که طوری به است یافته ایگسترده

( 2014) 1گردد. در همین رابطه شارما و لیجوانمی معرفی الکترونیک تجارت توسعه عدم عمده

دلیل عدم کنندگان همگام با قصد خرید آنلاین، بهی از مصرفدر پژوهشی نشان دادند که بسیار

اطمینان در رابطه با رفتار فروشندگان یا احتمال سرقت اطلاعات شخصی توسط هکرها اغلب 

مردد هستند. این مسئله بدین معنی است که اعتماد به فروشنده، عامل تعیین کننده منافع 

(. با 1395گودرزوند چگینی و غائبی سدهی، مصرف کننده در خرید آنلاین است )تیموری، 

که  ذهنی حالتی به را مجازی اعتماد اعتماد، مفهوم و معنی از مانع و جامع تعریف یک وجود نبود

پذیر قرار آسیب حالت در الکترونیکی، صورت به فروش و خرید به اقدام دلیل به فرد آن در

 اعتماد بر تأثیرگذار متفاوت عوامل معرفی به متعددی اند. تحقیقاتگیرد، معنا کرده می

 شهرت و نام حریم خصوصی، امنیت، متغیرهای شامل آنها از تعدادی که اندپرداخته الکترونیکی

 ,Haباشد )و خرید در اینترنت می فعالیت تجربه داشتن و دهان به دهان تبلیغات اطلاعات، برند،

و در پژوهش دیگری عوامل تأثیرگذار  (1390؛ به نقل از سید نقوی و شکیبا جمال آباد، 2004

 و کرده تقسیم اجتماعی عوامل و تکنولوژیک عوامل دسته دو به را بر اعتماد الکترونیکی

سایت  وب و سیستم مشخصات و یادگیری و آموزش میزان اطلاعات، کیفیت هایی همچون مؤلفه

و شکیبا جمال آباد، ؛ به نقل از سید نقوی Hsu & Wang, 2004کنند )می معرفی را فروشگاه

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Sharma & Lijuan  
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( نیز در پژهشی با مطالعه در رابطه با بانکداری 2003ن )ازایی و همکار (. یوسف1390

الکترونیکی به عواملی همچون امنیت و حریم خصوصی اشاره کردند. علاوه بر این در برخی 

 های دیگر متغیرهایی مانند شهرت برند، امنیت، کیفیت اطلاعات، تجربه فعالیت درپژوهش

اینترنت و میزان ریسک درک شده از خرید برخط را به عنوان عوامل تأثیرگذار بر اعتماد 

 (.Alam & Yasin, 2010اند )الکترونیکی ذکر کرده

  رضایت الکترونیکی

رضایت الکترونیکی به معنای ترجیح کالا یا خدمات یک بنگاه الکترونیکی نسبت به رقبا هنگام 

نظیر میزان رضایت مشتری از طراحی سایت، اطلاعات یا محتوای باشد که از عواملی خرید می

سایت، راحتی خرید و امنیت خرید تأثیر پذیرفته و بیانگر میزان رضایت مشتری از پشتیبانی 

برای دریافت و ارسال سفارشات کالا یا خدمات، خدمات پس از فروش برای کالا یا خدمات، 

سایت، سهولت استفاده از وب ابلیت اعتماد به وبسایت، ق سایت، سرعت وبکیفیت مطالب وب

 وب تعاملبا جمله از هاییشاخص باشد. همچنینمی شخصی اسرار حفظ و سایت، امنیت مالی

 رضایت درجلب مؤثر عوامل از شده درک ارزش و سایت وب خدمات از شده درک کیفیت سایت،

 چوب چهار اطلاعات، به سیدستر میزان مواردی همچون به دیگر جای در باشندومی مشتری

شود )سید نقوی و شکیبا می اشاره مبادلات و سازی اطلاعات یکپارچه و سازیسفارشی ارتباطی،

 (.1390جمال آباد، 

 هافرضیه

های نوین ارتباطی بر توسعه مخاطب محوری در تأمین اجتماعی کشور تاثیر فناوری -

 معناداری دارد. 

های اطلاعاتی و ارتباطی سازمان با ستفاده از فناوریکیفیت اطلاعات انتشار یافته با ا -

 میزان رضایتمندی مخاطبان رابطه معناداری دارد.

های اطلاعاتی و ارتباطی سازمان با میزان رضایتمندی مخاطبان کیفیت خدمات فناوری  -

 رابطه معناداری دارد.

مندی مخاطبان های اطلاعاتی و ارتباطی سازمان با میزان رضایتکیفیت سیستم فناوری -

 رابطه معناداری دارد.
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های اطلاعاتی و ارتباطی سازمان تأمین اجتماعی با اعتماد و ارتقاء کیفیت خدمات فناوری -

 جلب رضایت مخاطبان رابطه معناداری دارد.

افزایش اعتماد الکترونیکی با توسعه مخاطب محوری سازمان تامین اجتماعی رابطه  -

 معناداری دارد.

الکترونیکی با توسعه مخاطب محوری در سازمان تامین اجتماعی رابطه  افزایش رضایت -

 معناداری دارد.

 مدل مفهومی پژوهش

 های دلفیمدل مفهومی پژوهش: برگرفته از مصاحبه

 روش تحقیق

-کمی)پیمایش( است که اطلاعات آن در دو مرحله جمع -روش پژوهش حاضر، از نوع کیفی

های پانل کارشناسی و مصاحبه ا استفاده از روشآوری شد. بخش کیفی پژوهش حاضر ب

های نوین ارتباطاتی و اطلاعاتی رابطه با نقش عمیق از کارشناسان و خبرگان حوزه فناوری

محوری در سازمان تامین اجتماعی انجام شد. های نوین ارتباطی بر توسعه مخاطبفناوری

شخصی 
 سازی

پاسخ 
 دهی

 کیفیت اطلاعات
اعتماد 

 الکترونیکی

 دقت

فعالیت های  امنیت شهرت
 توسعه ای

عدالت 
در 

خدمت

 روزآمدی

قابلیت 
 اطمینان

 مخاطب محوری
 کیفیت خدمات

رضایت 
 الکترونیکی

ارتباط با 
 طراحی مشتری

 دسترسی کیفیت سیستم

قابلیت 
 جستجو

 راهبری

 آسودگی
تحقق 

 نیاز

رزش درک ا
 شده
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ح سؤالات منظم تکرارشونده، از سپس با استفاده از طراحی پرسشنامه دلفی و مبتنی بر طر

نخبگان و کارشناسان این حوزه اقدام گردید. جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه 

باشد که از بین آنها با های نوین ارتباطاتی و اطلاعاتی میکارشناسان و خبرگان حوزه فناوری

شدند. در این  نفر به صورت هدفمند به عنوان نمونه جهت توزیع پرسشنامه دلفی انتخاب 12

روش سؤالات در قالب پرسشنامه با سؤالات باز مطرح شده و با چندین بار رفت و برگشت 

شود. در این روش در نهایت ها تدقیق میبین تیم تحلیلگر و تیم کارشناسان به تدریج پاسخ

بعد از دو دور مصاحبه به یک توافق از نقطه نظرات کارشناسان دست یافتیم. بر این اساس 

گویه(، کیفیت  13گویه(، کیفیت خدمات ) 11پرسشنامه پژوهش با ابعاد کیفیت اطلاعات )

گویه( استخراج  10گویه( و رضایت الکترونیکی ) 12گویه(، اعتماد الکترونیکی ) 10سیستم )

شد. در مدل پژوهش متغیرهای استخراج شده به همراه ابعاد آنها که از روش دلفی استخراج 

 ه است.شد، ارایه گردید

شامل کلیه  بخش دوم پژوهش نیز به بخش کمی پژوهش اختصاص دارد. جامعه آماری

شعبه تامین  30مراجعه کنندگان به ادارات سازمان تامین اجتماعی استان تهران یعنی تمامی 

ای تعداد ای چند مرحلهگیری خوشهکه از میان آنها با استفاده از روش نمونه 1اجتماعی است

عنوان نمونه انتخاب شدند. نمونه مورد نظر با استفاده از فرمول کوکران با جمعیت نفر به  400

و با فرض بیشترین پراکندگی صفات مورد مطالعه، و  ٪ 5هزار نفر، دقت احتمالی حدود  96

نفر به عنوان نمونه اصلی تحقیق تعیین  400نفر برآورده شد در نهایت 382حجم نمونه برابر 

اطلاعات در این تحقیق، مصاحبه با نخبگان حوزه فناوری اطلاعات و  شد. ابزار گردآوری

ارتباطات و نیز پرسش نامه بود که اعتبار آن با نظر اساتید راهنما و مشاور و نیز خبرگان حوزه 

فناوری اطلاعات و ارتباطات تایید شد و جهت پایایی نیز از آزمون آلفای کرونباخ استفاده شد 

 80ها در سطح بالای د. این میزان حکایت از این دارد که پایایی سنجه%( را نشان دا86که )

ها در بخش توصیفی از ها را توزیع کرد. جهت تجزیه و تحلیل دادهتوان پرسشنامهاست و می

های ضریب همبستگی پیرسون، رگرسیون درصد فراوانی و در بخش استنباطی از آزمون

 ده شد.چندگانه و در نهایت تحلیل مسیر استفا

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 شعب به روزانه نفر هزار 30 مجموع در که دارد کننده اجعهمر نفر 1000 روزانه شعبه هر در میانگین بطور  1

 .کنندمی مراجعه تهران استان در اجتماعی تامین سازمان
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 های توصیفی یافته

های سال( و باقی در رده 50تا  41از مخاطبان )  8/37های حاصل از تحقیق نشان داد که یافته

درصد از مخاطبان متولد  2/43% زن بودند. 8/42درصد مخاطبان مرد و  2/57سنی دیگر بودند.

از مخاطبان شاغل و درصد  82/64% مجرد بودند.46% از مخاطبان متاهل و 54شهرستان بودند.

درصد از مخاطبان دارای مشاغل خدماتی بودند و باقی در  3/32درصد غیر شاغل بودند. 8/35

 درصد از مخاطبان دارای مدرک دیپلم و باقی دارای مدارک دیگر تحصیلی. 8/36مشاغل دیگر. 

خاطبان از درصد از م 2/93درصد از مخاطبان درآمد بین چهار میلیون تا پنج میلیون دارند. 47

 موبایل و باقی از لب تاپ، رایانه و تبلت استفاده می کردند.

 های استنباطییافته

های پژوهش بیانگر همبستگی معنادار بین نگرش به های بدست آمده از کلیه فرضیهیافته

کنندگان و متغیرهای مستقل پژوهش بود. در اینجا نتایج توسعه مخاطب محوری مراجعه

 شود:ضیات آورده میتحلیلی ازمون فر

-بین کیفیت اطلاعات و نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری مراجعه فرضیه اول:

کنندگان به شعب سازمان تأمین اجتماعی شهر تهران رابطه وجود دارد. ضریب همبستگی 

( حاکی از وجود همبستگی قوی و مثبت بین دو متغیر است. در تحلیل فرضیه 513/0پیرسون )

 -2؛ محرمانه بودن اطلاعات.1اطلاعات یمحرمانگ گفت منظور از کیفیت اطلاعات،توان فوق می

در  -3رانتقال یر اطلاعات در طول مسیینان از عدم تغی، حصول اطم2اطلاعات یکپارچگی

 یستم اطلاعاتیهای مجازسیبه دسترس یس دهین مفهوم که سروی، بد3دسترس بودن اطلاعات

های نامبرده سازمانی و برون سازمانی باشد. مجموع مولفه دقت و شفافیت در ارتباط درونبا 

تواند نقش تواند در کیفیت اطلاعاتی که سازمان با مخاطبان خود رد و بدل می کند میمی

مهمی را داشته باشد. علاوه بر آن همواره مخاطبان این انتظار را از سازمان دارند تا علاوه بر در 

همیت داده شود و در کیفیت عنصر شفافیت نیز مطرح است نظر گرفتن کمیت به کیفیت نیز ا

و مانیتورینگ کردن اطلاعات همراه با کیفیت از نکات مهم در رویکرد سازمان در جلب 

 شود. مخاطبان خود در نظر گرفته می

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Confidentiality 

2 Integrity 

3 Availability 
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بین کیفیت خدمات و نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری مراجعه فرضیه دوم: 

اجتماعی شهر تهران رابطه وجوددارد. ضریب همبستگی کنندگان به شعب سازمان تامین 

دهد که بین کیفیت خدمات و نگرش نسبت به توسعه مخاطب ( نشان می449/0پیرسون )

 محوری مراجعه کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران رابطه وجود دارد.

مراجعه بین کیفیت سیستم و نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری فرضیه سوم: 

کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران رابطه وجوددارد. ضریب همبستگی 

دهد که بین کیفیت سیستم و نگرش نسبت به توسعه مخاطب ( نشان می456/0پیرسون )

 محوری مراجعه کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران رابطه وجود دارد.

سبت به توسعه مخاطب محوری کترونیکی و نگرش نبین رضایت الفرضیه چهارم: 

کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران رابطه وجوددارد. ضریب همبستگی  مراجعه

دهد که بین رضایت الکترونیکی و نگرش نسبت به توسعه مخاطب ( نشان می309/0پیرسون )

 هران رابطه وجود دارد. کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تمحوری مراجعه

توسعه مخاطب محوری بین اعتماد الکترونیکی و نگرش نسبت به فرضیه پنجم: 

کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران رابطه وجوددارد. ضریب  مراجعه

( حاکی از آن است که بین اعتماد الکترونیکی و نگرش نسبت به 472/0همبستگی پیرسون )

کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران رابطه وری مراجعهتوسعه مخاطب مح

وجود دارد. ضریب همبستگی بدست آمده نیز حاکی از وجود همبستگی متوسط و مثبت بین 

دو متغیر است. بدین معنا که هرچقدر میزان اعتماد الکترونیکی در سازمان تأمین اجتماعی 

به توسعه مخاطب محوری مراجعه کنندگان به شعب یابد نگرش نسبت شهر تهران افزایش می

 گردد، و بالعکس. تر میاین سازمان مثبت

 1تحلیل رگرسیون چندگانه

جهت تعیین اثر متغیرهای مستقل از روش رگرسیون چندگانه همزمان استفاده شده است که 

 در آن تمامی متغیرهای مستقل تحقیق به طور همزمان وارد معادله می شوند. 

 ل رگرسیون چندگانه برای تبیین متغیر وابسته )نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری(تحلی

 برآورد خطای استاندارد شدهضریب تعیین تعدیل ضریب تعیین ضریب همبستگی

0.719 0.517 0.511 5.423 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 multiple regression 
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محاسبه شده است، که  719/0دهد که ضریب همستگی معادل های جدول نشان میداده 

متغیر کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت سیستم، رضایت  5است که  بیانگر این مطلب

با نگرش نسبت به توسعه مخاطب  72/0الکترونیکی و اعتماد الکترونیکی به طور همزمان تقریباً 

 2محوری ارتباط دارند. در این بررسی )
R 51یعنی حدود   محاسبه شده است، 511/0( معادل 

اطب محوری در بین افراد نمونه توسط متغیرهای پنج گانه درصد نگرش نسبت به توسعه مخ

درصد باقیمانده ناشی از عواملی خارج از مشاهدات  49و   شود،مورد بررسی توضیح داده می

 باشند. مورد بررسی ما می

بینی متغیر برای تشخیص اینکه سهم کدامیک از متغیرهای مستقل در تبیین و پیش

توسعه مخاطب محوری بیشتر است و سهم کدامیک کمتر، که در وابسته یعنی نگرش نسبت به 

معادله رگرسیونی اهمیت نسبی هر متغیر مستقل در توضیح تغییرات وابسته با مشاهده مقدار 

آید. ضرایب تأثیر استاندارد موجود نشان داد که ضرایب یا وزن های رگرسیونی به دست می

بینی کننده ترین پیش( قویBeta= 828/2نی )متغیر کیفیت اطلاعات با ضریب تأثیر رگرسیو

 -463/1باشد. رتبه دوم با ضریب تأثیر رگرسیونی )نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری می

=Beta976/0باشد، رتبه سوم با ضریب تأثیر رگرسیونی )( مربوط به متغیر کیفیت خدمات می- 

=Beta رم با ضریب تأثیر رگرسیونی باشد. رتبه چها( مربوط به متغیر کیفیت سیستم می

(224/0  =Betaمربوط به متغیر رضایت الکترونیکی می ) باشد، و رتبه پنجم در بین متغیرهای

( مربوط به Beta= -209/0مستقل وارد شده در مدل رگرسیونی، با ضریب تأثیر رگرسیونی )

 متغیر اعتماد الکترونیکی میباشد.

 تحلیل مسیر

 

 کیفیت اطلاعات

 کیفیت خدمات 828/2

463/1- 

976/0- 
 

توسعه مخاطب 

 محوری

 کیفیت سیستم

224/0 
 رضایت الکترونیکی

209/0 

 اعتماد الکترونیکی
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 گیریبحث و نتیجه

های نوین ارتباطی بر توسعه مخاطب محوری در نقش فناوری»اساسی پژوهش حاضر  موضوع

سازمان تأمین اجتماعی؛ جامعه مورد مطالعه مراجعه کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی 

های بدست آمده از این پژوهش نشان داد که کیفیت اطلاعات، بود. یافته« 1397-8شهر تهران 

سیستم، رضایت الکترونیکی و اعتماد الکترونیکی بر توسعه مخاطب کیفیت خدمات، کیفیت 

محوری مراجعه کنندگان به شعب سازمان تامین اجتماعی شهر تهران تاثیر معناداری دارند و 

درصد نگرش نسبت به توسعه مخاطب محوری در بین افراد نمونه توسط  51به میزان 

درصد نگرش نسبت به  49شود،. نزدیک به متغیرهای پنج گانه مورد بررسی توضیح داده می 

توسعه مخاطب محوری توسط سایر عوامل خارج از مطالعه پژوهش تبیین شده است که این 

امر بیانگر تاثیر متوسط عوامل کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت سیستم، رضایت 

ه شعب سازمان کنندگان بالکترونیکی و اعتماد الکترونیکی بر توسعه مخاطب محوری مراجعه

( و ناپولی 2012های گیب و همکاران )ها با یافتهتامین اجتماعی شهر تهران است. این یافته

های آوریتأثیر ارتباطات فن»( نزدیکی دارد. گیب و همکاران در پژوهشی با عنوان 2008)

ان و صنعت دیجیتال: چگونه روزنامه نگاران فناوری اطلاعات و ارتباطات تأثیر خود را بر مخاطب

نگاران فناوری اطلاعات و ارتباطات خود به این نتیجه رسیدند که روزنامه« کنندسازی میمفهوم

دهد و همچنین کننده مخاطب را شکل میگیری مخفیانه که رفتار مصرفرا در تصمیم

های توسعه دهندگان برای طراحی محصولات، در نقش کلیدی خود قرار می دهند. استراتژی

نیز در پژوهش خویش نشان داد که که به واسطه تغییرات تکنولوژیک جدید محیط  ناپولی

ای اکنون مخاطبان قدرت گزینش بیشتری دارند.  این ای و تعاملی شدن محیط رسانهرسانه

-( با عنوان بررسی تاثیر تکنولوژی1396تحقیقات، راد و همکاران ) های نتایج همچنین با یافته

های سازمان تامین اجتماعی خراسان رضوی همراستا است. بر اساس یافته های نوین بر عملکرد

توان گفت که کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت سیستم، بدست آمده از پژوهش می

های نوین ارتباطی اعتماد الکترونیکی و رضایت الکترونیکی مخاطبان و کاربران از فناوری

منجر به توسعه مخاطب محوری در این سازمان گردد. از سازمان تامین اجتماعی بالا باشد تا 

رو مطابق با نشریه استفاده و رضامندی لازم است تا به نیازها و علایق مخاطبان فعال و این

انتخابگر این سازمان توجه شود تا به این وسیله مخطبان بیشتری جذب گردند تا مخاطب 

های این اساس محتوا و نحوه کارکرد فناوری محوری در سازمان تامین اجتماعی توسعه یابد. بر
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های مخاطبان در نوین ارتباطی در سازمان تامین اجتماعی باید مبتنی بر نیازها و انگیزه

توان گفت که ها باشد. علاوه بر این بر مبنای تئوری فضای اجتماعی بوردیو میاستفاده از رسانه

-ها و فناوریگیری از تکنولوژیبا بهرهسازمان تامین اجتماعی جهت افزایش مخاطب محوری 

هایی طبقه اجتماعی، فرهنگی و اقتصادی مخاطبان و های نوین ارتباطی باید با انجام پژوهش

کاربرانش را معلوم کند تا به این وسیله به میزان سرمایه اجتماعی و نمادین مخاطبان و کاربران 

هایی متناسب با این طبقات تهیه کند. برنامه این سازمان را معلوم کند تا به این وسیله محتوا و

های مشابهی  هایی را موقعیتتواند به این وسیله طبقهدر حقیقت سازمان تامین اجتماعی می

در فضای اجتماعی دارند و در رفتارهای جمعی و فردی نیز مشابه هم هستند، شناسایی کند و 

محتواهای مشابهی را برای آنها تولید کند به این وسیله و با توجه به اهمیت این طبقات مشابه 

که به طبقه اجتماعی و فرهنگی آنها نزدیک باشد تا به این وسیله مخاطبان و کاربران سازمان 

تامین اجتماعی به آن احساس نزدیکی کنند و به این ترتیب این شکل از رفتار منجر به توسعه 

بر این، نزدیکی آنان در فضای مخاطب محوری در سازمان تامین اجتماعی گردد. علاوه 

گیری  شود که در نتیجه احتمال شکل اجتماعی موجب ایجاد میزانی از همانندی بین آنان می

کند. افرادی که در فضای اجتماعی نزدیک هم هستند، به  های مخاطبان را بیشتر میگروه

حتمال زیاد در کنند، بنابراین به ا هایی مشترک زندگی و معاشرت می احتمال زیاد در مکان

آیند که این امر در نهایت  به عنوان خویشاوند یا همسایه گرد هم می« واقعی»های  چنین گروه

 های اجتماعی گردد.تواند منتجر به تشکیل گروهمی

مخاطب محوری سازمان، اشاره توان گفت که در حقیقت و بر اساس نتایج بدست آمده می

م و سازمان است به منظورآگاه سازی، راهنمایی، مشاوره و به ارتباط و تعامل دو سویه میان مرد

بهبود ارتباطات مستقیم با مردم به صورت تعامل دو سویه، ساماندهی، تمرکز ارتباطات مردمی، 

از میان دو رویکرد مخاطب محوری )مردم و  ایجاد سرعت و صحت در فرایند پاسخگویی است.

ها، اقدامات و اجرای تم( آنچه اهمیت دارد برنامهبیمه شدگان( و رویکرد نهادی)سازمان و سیس

سازمان تأمین اجتماعی گزیند. خدمات از سوی سازمان تامین اجتماعی است که کدام را بر می

ای از ابهامات سنتی بودن های دولتی کشور در فرایند اجرایی در هالهیکی از بزرگترین سازمان

های اخیر و تغییر در رویکرد خود در ن در سالو مدرن شدن قرار دارد. ماهیت خدمات سازما

ای به حوزه فناوری دارد که به لحاظ محور و هزینه درآمدی، نگاه ویژهاین راستا گام بر می

اطلاعات به عنوان عامل توانمندساز وجود دارد. در تغییر ساختار نظام سنتی سازمان به ساختار 
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ی فناوری اطلاعات، دستیابی به سازمان تامین نوین؛ تنوع و تعدد خدمات، در برنامه راهبرد

اجتماعی دیجیتال با اهدافی چون هوشمندی، یکپارچگی و چابکی و ارائه خدمات نوین 

 گیرد. دیجیتال به تمامی ذینفعان در اولویت قرار می

های نوین اطلاعاتی و ارتباطی نه تنها موجب وضعیت رقابتی سازمان تامین حضور فناوری

-تحقق مزیت رقابتی به توسعه و تطبیق سریع سازمان هم می ه است بلکه موجب اجتماعی شد

توانند گیری، میهای پشتیبان مدیریت و تصمیمهای اطلاعات مدیریت، سیستمشود. سیستم

دهند تا از این طریق بتوانند با اطلاعات بهنگام، مناسب و سریعی را در اختیار مدیران قرار می

های نوین در سازمان موجب شده تا کاهش سلسله گیری کنند. فناوریمحداقل اشتباه، تصمی

 مراتب سازمانی صورت پذیرد و این امر موجب بهبود کارایی و نهایتاً مزیت رقابتی شده است.

سیستم های نوین اطلاعاتی بویژه در سالهای اخیر موجب شده تا توسعه خدمات بین  

مجازی ،تولیدات مجازی بیشتر شود. سیستمهای سازمانی، سازمان با مخاطبان، تولیدات 

اطلاعاتی و تکنولوژی پیشرفته، به سازمان تأمین اجتماعی این اجازه را می دهد که بدون 

تحمل هزینه های فراوان، به درخواست دریافتی مراجعه کنندگان و مخاطبان پاسخ دهند. 

ثر است بلکه موجبات رضایت و هریک از موارد فوق نه تنها در راندمان کار بهینه سازمان مؤ

 نماید. اعتماد مخاطبان در سازمان را فراهم می

آید و چنانچه ارتباط سایر اعضا با قلب مخاطب سازمان به مثابه قلب سازمان به شمار می

ها با استفاده از سازمان قطع شود، سازمان رو به نابودی و زوال کشیده خواهد شد؛ پس سازمان

را با قلب سازمان، مدیریت می نمایند. این سیستم ها، با نام مدیریت  سیستم، ارتباط خود

( و امثال آنها در میان شرکت ها و سازمان ها در حال ترویج است و از CRMارتباط با مشتری )

طریق آن، روابط موجود میان مشتریان و سایر اجزاء سازمان را تحت نظارت دقیق قرار میدهند. 

یر اساسی در دیدگاه ها و نیازها ،توسعه یافته است و دارای برمبنای تغی CRMهرچند 

استراتژی هایی نظیر: سازمان یابی مشتری)مخاطب( ؛ جذب مستمر مشتریان)مخاطبان( ؛ سود 

و خدمات بیشتر به مخاطبان؛ حفظ و نگهداشت مخاطبان؛ رشد و توسعه ی دائم مخاطبان؛ 

آمده از تحقیق، سازمان تامین اجتماعی  مصونیت مخاطبان است. مطابق با یافته های بدست

هنوز با بسیاری از آنها فاصله دارد. رویکرد حاکم در سازمان تأمین اجتماعی از رویکرد سازمانی 

محض به رویکرد مخاطب محوری تغییر یافته است که از گام های مهم و اساسی سازمان 

 محسوب می شود. 
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