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 چکیده
و    کیبر نقش خدمات الکترون  دیبا تأک  یاجتماع  نیسرررازمان تأم  نیمجدد از خدمات آنلا  دیقصرررد بازد  نییتب  یبرا  یبوم یو ارائه مدل  نیپژوهش حاضرررر با هدد تدو

  ق یها از طرداده  ،یفیبود. در بخش ک  یرر کم یفیک  ختهیآم کردیبا رو یشیمایرر پ  یفیو از نظر روش، توص یپژوهش از نظر هدد کاربرد نیا  انجام شد.  یمجاز  یفضا

و   شیشرده پاااسرتخرا   یهاهیگو  ،یشرد. در مرحله دلف  لیتحل  MAXQDAافزار  و با نرم یگردآور  یو دانشرگاه  یینفر از خبرگان اجرا  12با   افتهیسراختارمهیمصراحبه ن

ها با اسرتفاده از داده   لیشرد. تحل  عیاسرتان مازندران توز  یاجتماع  نیو کارکنان سرازمان تأم رانینفر از مد  246 انیسراخته مپرسرشرنامه محقق  ،یشردند. در بخش کم  دییتأ

 یآلفرا  قیاز طر  زیابزار ن  ییایر و پرا  ییانجرام گرفرت. روا  AHP  کیر و تکن  SmartPLSافزار  نرم  ،یحرداقرل مربعرات جزئ  کردیبرا رو  یمعرادات سررراخترار  یسرررازمردل 

مدل بر   یهامؤلفه ینشران داد تمام یمعادات سراختار  یسرازمدل   جینتا  شرد.  دییو تأ  یبررسر  یعامل  یشرده و بارهااسرتخرا  انسیوار  نیانگیمرکب، م  ییایکرونباخ، پا

( و پس از β=0.199, t=33.851, p=0.000مشرابه بود ) نیخدمات آنلا  گریمربوط به رقابت با د ریمسر  بیضرر نیشرتریمثبت و معنادار دارند. ب  ریمجدد تأث  دیقصرد بازد

بره خردمرات   یدسرررترسررر   زانی(، مβ=0.191, t=28.948, p=0.000)  ی(، بهبود تجربره کراربرβ=0.193, t=34.635, p=0.000)  نیخردمرات آنلا  یآن تجربره کراربر

(β=0.160, t=26.518, p=0.000ابزارها ،)یزشر یانگ  ی  (β=0.153, t=25.704, p=0.000ابزارها ،)یمجاز  یفضرا ی  (β=0.149, t=25.295, p=0.000امن ،)و  تی

  ی دی(، عوامل کلβ=0.114, t=36.585, p=0.000(، اعتماد کاربران )β=0.124, t=17.837, p=0.000روز )به  زاتی(، تجهβ=0.133, t=18.192, p=0.000اعتماد )

  ن یآنلا یهاسرررت یها و مشرررکلات سررر ( و چالشβ=0.110, t=35.510, p=0.000بهبود خدمات )  یها(، فرصرررتβ=0.112, t=35.915, p=0.000مجدد ) دیبازد

(β=0.100, t=32.745, p=0.000قرار گرفتند. همچن )مجدد از خدمات  دینشررران داد قصرررد بازد  جینتا  گزارش شرررد.  0.۷0بااتر از   هاهیگو   یتمام یعامل  یبارها  نی

  ی مجاز یفضا  یابزارها ،یریپذاعتماد، رقابت ت،یامن ،یدسترس  ،یتجربه کاربر تیفیزمان که   ریاست که تحت تأث  یچندبعد یاده یپد  یاجتماع  نیسازمان تأم نیآنلا

  تواند یاعتماد م  تیو تقو  یبهبود تجربه کاربر ن،یآنلا  یهارسراختیتوسرعه ز  تال،یجیتعامل د یارتقا بر رانیتمرکز مد  ن،یبهبود خدمات قرار دارد. بنابرا  یهاتیو ظرف 

 سازمان را فراه  کند.  کیاستفاده مجدد کاربران از خدمات الکترون شیافزا  نهیزم

 ؛ تجربه کاربری.SmartPLSسازی معادات ساختاری؛ قصد بازدید مجدد؛ سازمان تأمین اجتماعی؛ خدمات آنلاین؛ فضای مجازی؛ مدل   :واژگان کلیدی
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Abstract 
This study aimed to develop and present a localized model of revisit intention in the Social Security Organization by emphasizing online 

services and virtual space. This applied study used a descriptive–survey design with a mixed qualitative–quantitative approach. In the 

qualitative phase, data were collected through semi-structured interviews with 12 executive and academic experts and analyzed using 

MAXQDA. The extracted indicators were then refined through the Delphi technique. In the quantitative phase, a researcher-made 

questionnaire was distributed among 246 managers and employees of the Social Security Organization in Mazandaran Province. Data were 

analyzed using partial least squares structural equation modeling through SmartPLS and the AHP technique. The validity and reliability of 

the instrument were confirmed through Cronbach’s alpha, composite reliability, average variance extracted, and factor loadings. The 

structural equation modeling results indicated that all model components had positive and significant effects on revisit intention. The 

strongest path coefficient belonged to competition with similar online services (β=0.199, t=33.851, p=0.000), followed by user 

experience of online services (β=0.193, t=34.635, p=0.000), improvement of user experience (β=0.191, t=28.948, p=0.000), access 

to services (β=0.160, t=26.518, p=0.000), motivational tools (β=0.153, t=25.704, p=0.000), virtual-space tools (β=0.149, 

t=25.295, p=0.000), security and trust (β=0.133, t=18.192, p=0.000), updated equipment (β=0.124, t=17.837, p=0.000), user trust 

(β=0.114, t=36.585, p=0.000), key factors of revisit intention (β=0.112, t=35.915, p=0.000), service improvement opportunities 

(β=0.110, t=35.510, p=0.000), and challenges and problems of online systems (β=0.100, t=32.745, p=0.000). All factor loadings 

were reported above 0.70, confirming adequate explanatory power of the observed indicators. The findings suggest that revisit intention 

toward online services in the Social Security Organization is a multidimensional construct shaped by user experience, accessibility, trust, 

security, competitiveness, virtual-space tools, and opportunities for service improvement. Accordingly, enhancing digital interaction, 

strengthening online infrastructures, improving user experience, and reinforcing user trust can increase users’ willingness to reuse the 

organization’s electronic services. 

Keywords: Revisit intention; Social Security Organization; Online services; Virtual space; Structural equation modeling; SmartPLS; User experience. 
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 مقدمه 

شده است. گسترش   ل یها تبدو منطق ارائه خدمات در سازمان  ندهایساختارها، فرا  یی بازآرا  ی اصل  ی روها یاز ن  یکیبه    تال یجیتحول د  ر،یاخ  یهادر دهه 

  گرید  هاانتظارات کاربران سبب شده است که سازمان  رییو تغ  یارتباط  یهاینفوذ فناور  ش یافزا  ک،یالکترون   یوکارهاتوسعه کسب   تال، یجیاقتصاد د

قالب  در  را صرفاً  زمان  یحضور  ،یسنت  یهانتوانند خدمات خود  او  در  کنند.  ارائه  بسترها   تیف یک   ت،یوضع  نیبر  در  سازمان    ن،یآنلا  یحضور 

با کاربران در فضا  یچگونگ پاسخگو  ،یمجاز  یتعامل  امکان دسترساعتماد سامانه   تیقابل  ،ییسرعت  و  به شاخص  یها  به خدمات،   ییهاآسان 

 ، ینیکارآفر ن ینو ی الگوها  یریگشکل  نهیاز آن جهت است که زم تال یجیاقتصاد د ت یاند. اهمشده   لیها تبدعملکرد سازمان یابیدر ارز کننده نییتع

و   تیفافش   ش یافزا  ها،نه یکاهش هز  یبرا   یها را به سمت استفاده از فناور و سازمان  کندیرا فراه  م  یوربهره   شیارزش و افزا  جاد یارائه خدمات، ا

 ی کیزی ف  یانتقال خدمات از فضا  یبرا  ینه تنها ابزار فن  نیمنظر، خدمات آنلا  نی . از ا(Eshkulova, 2023)  دهدیسوق م  نفعانی ذ  تیرضا  یارتقا

آنان به استفاده   ل یت تمایو تقو  یاعتماد عموم  شیحفظ ارتباط با کاربران، افزا  ی از راهبرد کلان سازمان برا  یهستند، بلکه بخش  کیالکترون   یبه فضا

 .شوندیمجدد از خدمات محسوب م

است.    یتجربه مشتر   ت یریخدمات و مد  یاب یکننده، بازاررفتار مصرد  اتیمه  در ادب   یاز مفاه   یکیبه استفاده مجدد،    لیتما  ا یمجدد    د یبازد  قصد

  ن،یلاآن   یهاط یاست. در مح  نده یسازمان در آ  ایسامانه، خدمت، برند    کیمراجعه دوباره به    یکاربر برا  یو رفتار  یاحتمال ذهن  انگریمفهوم ب   نیا

تجربه    ت یفیباا نسبت به ک  تیحساس  ع،یسر  سهیمتعدد، امکان مقا  یهانهیکاربران معمواً با گز  رایز  کند؛ی م  دایپ  یشتریب   ت یمجدد اهم  د یقصد بازد

انتخاب ز بنابرامواجه   ادیو قدرت   ،ییپاسخگو  ی دسامانه، کن  ی دگیچیمانند پ   ییهاتجربه خود با ضعف  نیچندم  ا ی  نی اگر کاربر در نخست  ن،یاند. 

. مطالعات مربوط به رفتار ابدییمواجه شود، احتمال بازگشت او کاهش م  یبانی ضعف پشت  ایها  بخش   انیم  یناهماهنگ  ت،ی اطلاعات، عدم شفاف  یناامن

  ت یخدمت تنها نقطه آغاز رابطه کاربر با سامانه است و تداوم استفاده، رضا  کی از    هی اند که استفاده اولنشان داده   ک یخدمات الکترون  رشیپس از پذ

  رو،نی. ازا(Sharma et al., 2022)کاربران دارند    ی بعد  ی در رفتارها  ینقش مهم   ی خدمت و ادراک سودمند   ت ی فیک   یابیپس از تجربه، ارز

تجربه کاربر، اعتماد،   تیفیک   به سامانه عمل کنند و    ی اندازفراتر از راه   دیهستند، با  نیاز خدمات آنلا  داریاستفاده پا  شیکه به دنبال افزا ییهاسازمان

 مراجعه مجدد توجه کنند.  زشیتعامل و انگ

 ی اجتماع  نیمانند سازمان تأم  ییها. اگرچه سازمانستندیجدا ن  یاز منطق رقابت خدمات  زین   یو دولت  یعموم  یهاسازمان یامروز، حت  یرقابت  یفضا  در

  ی هاپلتفرم  ریاها را با سسازمان  ن یا  نیمتفاوت باشند، اما کاربران آنها تجربه خدمات آنلا  یتجار  یهاو ساختار با بنگاه   تیممکن است از نظر مأمور

  یارهایمع ل،یدل نی. به همکنندیم سهیمقا  کیدولت الکترون یهاو درگاه  یخدمات یهاشن یکیاپل ،ینترنتیا یهافروشگاه  ،یبانک یهاسامانه  تال،یجید

اند  ها نشان داده . پژوهش استدر بازار قرار گرفته    تال ی جیتجربه آنان از خدمات د  ر یتحت تأث  ز ین  یخدمات عموم  تی فیقضاوت درباره ک   ی کاربران برا



مجدد در سازمان... د یو ارائه مدل قصد بازد نیتدو  
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بلکه به تفاوت در ادراک کاربران از    ست، یمحدود ن  یفقط به کانال دسترس  کی و تجارت الکترون   یکیزیف  دیخر  ان یم  زیکه در دوره پساکرونا، تما

 یخدمات عموم  یهاسازمان  ی ابر  افته ی  نی . ا(Higueras-Castillo et al., 2023)  شودیمربوط م  یاعتماد و تجربه کل  سک،یر  ،ییکارا  ،یراحت

 افت یدر  یتیرا با همان سهولت، سرعت و شفاف  ی و ادار  یمستمر  ،یبازنشستگ  ،یدرمان  ،یامه یکاربران انتظار دارند خدمات ب  رایدارد؛ ز  ت یاهم  زین

 اند.خود مشاهده کرده  تالیجید یهاتجربه  ریکنند که در سا

است و شامل    یچندبعد   یمفهوم  ن یخدمات آنلا  ت یفیاست. ک   کیخدمات الکترون   تی فیمجدد، ک   د یقصد بازد  یریگدر شکل  یاز عوامل اساس  یکی

. در  شودیم  ندها یفرا  ی مستمر و کارآمد  یاطلاعات، دسترس  ت یسهولت استفاده، شفاف  ت، یامن  ،ییپاسخگو  نان،ی اطم  تی مناسب سامانه، قابل  یطراح

اند. به  شناخته شده   یمشتر ی و وفادار یمشتر ت یرضا ک،یخدمات الکترون  تی فیک  ان یدر ارتباط م یوب و اعتماد دو عامل محور یطراح  ان،یم نیا

فقدان اعتماد   ای ندهایابهام در فرا ،یدسترس یرهایمس یدگیچیپ ،یمناسب باشد، ضعف در طراح ییکه خدمت از نظر محتوا یزمان یحت گر،ید انیب

  ن ی ا  تیاهم  ،یاجتماع  نی. در سازمان تأم(Venkatakrishnan et al., 2023)کاهش دهد    یو وفادار  تیخدمت را بر رضا  تیفیک   ثرا   تواندیم

و کارکنان هستند که از    رانیبگیبازنشستگان، مستمر  ان،یکارفرما  شدگان،مهی از ب  یمتنوع  یهاکاربران آن شامل گروه   رایموضوع دوچندان است؛ ز

امن  تیو حساس  یخدمات  ازین  تال،یجینظر سن، سواد د به  با    ت ینسبت  بنابرا  گریکدیاطلاعات    ن ی در چن  نیخدمات آنلا  یطراح  ن،یتفاوت دارند. 

 مؤثر انجام شود. یبان یو پشت  نانیاطم  تیقابل ،یسادگ ،یکاربرمحور ی بر مبنا دیبا یسازمان

  ی هاواسطه  قیتعامل کاربر با سازمان از طر  تال،یجید  یاست. در فضا  نیمؤثر بر قصد استفاده مجدد از خدمات آنلا  یرهایمتغ  نیتراز مه    اعتماد

مجدد   ستفاده به ا  یدهد. کاربران زمان  شیاطلاعات را افزا  ت ینسبت به امن  یاحساس فاصله، ابهام و نگران  تواند یامر م  ن یو هم  شود یفناورانه انجام م

 یاحتمال  ی شفاد است، خطاها  ندها یآنان محفوظ است، فرا  یو سازمان  یکه مطمئن باشند اطلاعات شخص  کنند یم  دا ی پ  لیتما  ن یاز خدمات آنلا

  ن یاعتماد آنلا  ک،یخدمات الکترون   تیفیشده درباره رابطه ک انجام   یهااست و سازمان در برابر مشکلات پاسخگو خواهد بود. پژوهش   یریگیقابل پ

خر قصد  داده   دیو  مهمنشان  واسط  حلقه  اعتماد،  که  شکل  تیفیک   یابیارز  انیم  یاند  و  است    یرفتار  ت ین  یریگخدمات  کاربران 

(Ruanguttamanun & Peemanee, 2022)خدمات آنها با    ت یماه  رایدارد؛ ز  یشتریب  ت ی اهم  ی دولت  گرمه یب  یهاموضوع در سازمان  نی. ا

صحت اطلاعات    ،یمحرمانگ  ت،یامن  رو،نی کاربران مرتبط است. ازا  یاشتغال و حقوق مال  تیوضع  ،یسوابق درمان  ،یامه یاطلاعات حساس، سوابق ب

 . شوندیمحسوب م ن ی آنلا ی هابازگشت کاربران به سامانه  ی ادیبن  طیاز شرا ی و اعتماد نهاد

مجدد دارند. در گذشته،    د یقصد بازد  شیافزا  جهیتعامل سازمان با کاربران و در نت  تی در تقو  ینقش مهم  زین  یاجتماع  یهاو شبکه   یمجاز  یفضا

  ی هاشبکه  قیها از طربود؛ اما امروزه کاربران انتظار دارند سازمان  یبر مراجعه حضور  یو مبتن  یرسم  طرفه،کی ارتباط سازمان با مراجعان عمدتاً  

تعامل   ،یصورت فعال، شفاد و مستمر با آنان در ارتباط باشند. در تجارت اجتماعبه   ن یآنلا  یارتباط  یهاو کانال   هاتیساوب   ها،رسانامیپ  ،یاجتماع
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 ,Hewei & Youngsook)کند    تیمستمر را تقو  دیقصد خر  تواندیم  یطی مح  یهاکیادراک ارزش و تحر  ، یورکاربران با محتوا، تجربه غوطه 

معنا که هرچه    نیاست؛ به ا   یقابل تعم  زیدر آن ن   تالیجیاست، اما منطق تعامل د  یو خدمات  ینهاد عموم  کی  یاجتماع  نی. هرچند سازمان تأم(2022

  جعهاستفاده کند، احتمال مرا  یحس دسترس جاد یآموزش کاربران، کاهش ابهام و ا  ،ییپاسخگو  ،یرساناطلاع   یبرا  یمجاز  ی سازمان بتواند از فضا

ارتباط،    یریگبلکه بستر شکل   ست، ین  یغاتیچارچوب فقط ابزار تبل  ن یدر ا  یمجاز  ی. فضاافتیخواهد    شیافزا  نیمجدد کاربران به خدمات آنلا

 است.  یرفتار ی و وفادار یریادگیاعتماد، 

اند که  نشان داده   یداخل  یهااست. پژوهش   نیآنلا  یهاط یاز عناصر مؤثر بر رفتار کاربران در مح  زیهدفمند ن  یمحتوا  دی و تول  تالیجید  یابیبازار

تأثمصرد  دیرفتار خر  تواند ی م  تال یجید  یابیبازار را تحت  ابزارها  ری کنندگان  و    نیلاآن   یروابط عموم  ،یاجتماع  ی هامانند رسانه  ییقرار دهد و 

 یابیمدل بازار  یطراح  نی . همچن(Khosravi Laghb et al., 2022)به نگرش و رفتار کاربران نقش دارند    یدهدر شکل  یی محتوا  یابیبازار

  ا ر دیقصد خر تواند ی ارتباط م  تیفیک  یو ارتقا  ینیآفردانش، ارزش تیریمناسب، مد ی نشان داده است که ارائه محتوا تالیجید طیدر مح ییمحتوا

 یاما منطق رفتار  ست،یآن مطرح ن  یتجار  یبه معنا  د«یمفهوم »خر  یاجتماع  نی. اگرچه در سازمان تأم(Zamani et al., 2022)دهد    شیافزا

 ییقابل فه ، راهنما  یمحتوا  ،یکه اطلاعات کاف  کنندیم  دایپ  لیتما  ن یبه استفاده مجدد از خدمات آنلا  یکاربران در صورت  یعنیوجود دارد؛    یمشابه

  ی هاهی فراتر از اطلاع  د یسازمان با  تالیجید  یمحتوا   ن، یرا تجربه کنند. بنابرا  نی شده از مراجعه آنلادر مراحل خدمت و ارزش ادراک   ت یمناسب، شفاف

 شود.   لیاستفاده از خدمات تبد  لیو تسه یآموزش، اعتمادساز ی برا یباشد و به ابزار یرسم

تعامل کاربران و بهبود قصد    شیافزا ی برا  ی اتازه   ی هاخدمات، افق   یسازیها و شخصداده   ل یتحل ،یهوش مصنوع  ژه یوبه   ن، ینو  ی های فناور  توسعه

 نده،کنرفتار مصرد  ترق ی به درک عم  تواند یم  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یهالی استفاده از تحل   ک،یکرده است. در تجارت الکترون   جادیمجدد ا  دیبازد

افزا  یارتقا  ازها،ین  ینیبشیپ و  کاربر  کند    شیتجربه  کمک  تأم(Harchekar & Thakkar, 2025)تعامل  سازمان  در    زین  یاجتماع   نی. 

پاسخگو  ییهاتیظرف راهنما  ییمانند  تحل  ییهوشمند،  تشخ  ی الگوها  ل یخودکار،  پ  ص یمراجعه،  اختلال،  و    یازها ین  ی نیبش ینقاط  کاربران 

  د یقصد بازد  ش یبه افزا  یزمان  ن ینو  یهایاز فناور  یریگحال، بهره   ن یرا ارتقا دهد. با ا  ن یتجربه آنلا  ت یفیک   تواند یم   یخدمات  یرهایمس  یسازیشخص

  ت ی عامل موفق  ییتنهابه   یفناور  گر،یکاربران همراه باشد. به عبارت د  یفه  برا  تیبرابر و قابل  یدسترس  ت،یشفاف  ت،یکه با امن  شودیمجدد منجر م

 به کار گرفته شود. یسازمان تیکاربران و مأمور یواقع یازهایدر چارچوب ن دی با بلکه  ست؛ ین

تجربه    ،یریپذاز گذشته به سرعت، انعطاد   ش یکه کاربران ب  دهد ینشان م  5.0کنندگان در عصر اقتصاد  مصرد  یرفتار  رات ییتغ  گر،ید  ی سو  از

 یتجار یصرفاً محدود به بازارها  راتییتغ  نی. ا(Sugiardi et al., 2025)  دهندیم  ت یاهم  تالیجیآسان و تعامل د  یدسترس  شده،یسازیشخص

بدون اتلاد وقت،    ، یدارد بدون مراجعه حضور  لیتما  یدگرگون کرده است. کاربر امروز  زیرا ن   یانتظارات کاربران از خدمات عموم  لکهب  ست، ین
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در تجارت   یمربوط به نقش رفتار مشتر  یهاکند. پژوهش  افتیخود را در  ازیشفاد، خدمات مورد ن  یریگیو با امکان پ   یادار  یدگیچیبدون پ 

بازارها  دیو قصد بازد  کیالکترون ن  یاز  قصد    یریگدر شکل   تواندیخدمات م  یو ادراک او از کارآمد   یاند که رفتار مشترنشان داده   زیمدرن 

  ی نتواند با الگو یاجتماع نیسازمان تأم نیاساس، اگر خدمات آنلا  نی. بر ا(Purwanto, 2022)داشته باشد  یمجدد نقش مهم دیبازد ایمراجعه 

از دست    یوربهره   ی و ارتقا  ت یرضا  شیافزا  ،یکاهش مراجعات حضور  یخود را برا  ت یاز ظرف  یکاربران هماهنگ شود، بخش  تال یج یرفتار د  دیجد

 خواهد داد. 

دارند. مطالعات   ت یاهم  نیخدمات آنلا  تی در موفق  زین  یو عملکرد سازمان  تال یجید  یابیبازار  یخدمات و رفتار کاربر، راهبردها  تیفیکنار ک   در

  ت معادا  یسازمدل   ق ینوپا را از طر  یوکارهاعملکرد کسب   توانندی م  تالیجی د  یابیو بازار  ک یتجارت الکترون  ی اند که راهبردهانشان داده   دیجد

بازار و پا  ی در ارتقا  یکنند و نقش مهم  ن ییتب  یساختار با  .  (Sutisna et al., 2025) داشته باشند    تال یجید  یهات ی فعال  یدار یعملکرد، تعامل 

  ی دهاراهبر   ازمندیخدمات، ن  تیریاما از منظر مد  رد،یگیبازارمحور قرار نم  یوکارهاکسب  ایها  در زمره استارتاپ  یاجتماع  نیگرچه سازمان تأم

مجدد    د یچارچوب، قصد بازد  ن یبازخورد کاربران است. در ا  لیخدمت و تحل   ت یفیک   یتعامل، ارتقا  ،یرساناطلاع   تال، یجیارتباط د  یروشن برا

  ازه که کاربران تا چه اند  دهدینشان م  رایز   رد؛یسازمان مورد توجه قرار گ  نیخدمات آنلا   تیسنجش موفق  یبرا  ی راهبرد  یعنوان شاخصبه   تواندیم

 .دانند ی استفاده مجدد م سته یکارآمد و شا د،ی خدمات را قابل اعتماد، مف

ابعاد مه  در مح  گرید  یکی اثرگذار  ن، یآنلا  یهاط یاز  ارتباطات کاربران و  تبل  تالی جیاطلاعات منتشرشده در بستر د  ینقش    یشفاه  غاتیاست. 

  ات اند که اطلاعها نشان داده کاربران اثر بگذارد. پژوهش   یبر نگرش، اعتماد و قصد رفتار  تواندیتوسط کاربران م  دشده یتول  ی و محتوا  کیالکترون

توص طر  ن،یآنلا  یهاه یو  پذ  ییسازوکارها  قیاز  شناخت  رشیمانند  پردازش  و  خر  توانندیم  ،یاطلاعات  پلتفرم  دیقصد  در  تجارت    ی هاکاربران 

  ی وگوهاگفت   ن، یآنلا  یهاتجربه کاربران از سامانه   زین  یعموم  یها. در سازمان(Kumar et al., 2023)قرار دهند    ر یرا تحت تأث  ک یالکترون

 ر یسا  لیسازمان و تما  ریبر تصو  تواند یم  یررسمیغ  ی و بازخوردها  تال یجید  یها ط یدر مح  شده ان یب  یتینارضا  ای  تی رضا  ،یاجتماع  یهادر شبکه   انآن

بنابرا باشد.  اثرگذار  از خدمات  استفاده  به  پاسخگو  تیریمد  ن، یکاربران  و  کاربر  برا  ییتجربه  تنها  نه  بازخوردها  فعل  ی به  برا  ،یکاربران    ی بلکه 

 دارد.  تیاهم نی خدمات آنلا تیفیدرباره ک  یبه ادراک عموم یدهشکل

نشان    یو گردشگر   یحوزه خدمات فرهنگ یهادهد. پژوهش   شیاو را افزا  تیکاربر و رضا  یتجربه کل  تواند یم   زیدر مدل ارائه خدمات ن  ی نوآور

ت  یآنان را تقو  تیو رضا  دکنندگان یدر مدل خدمت، تجربه بازد  یبا نوآور  توانندیافزوده م  تیو واقع  یمجاز  تی مانند واقع  ییهای اند که فناورداده 

 یمتفاوت است، اما اصل نظر  یگردشگر  ا ی  ی فرهنگ  راثیبا حوزه م  یاجتماع  ن ی. اگرچه نوع خدمات سازمان تأم(Trunfio et al., 2022)کنند  

ن  یدهد. در سازمان تأم  شیدهد و قصد بازگشت او را افزا  رییتجربه کاربر را تغ  تواندیدر نحوه ارائه خدمت م  ی قابل توجه است: نوآور  افتهی  نیا
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هوشمند، آموزش    ییخدمات، پاسخگو  یریگ یپ  ی کاربرپسند، داشبوردها  یهاپنل  ، یلیموبا  ی هاشن یکیدر قالب توسعه اپل  تواند ی م  ینوآور  ،یاجتماع

  ت یکاربران و ظرف  یواقع  یازهایاثربخش خواهند بود که با ن   یزمان  ییهاینوآور  نی. چنابدیظهور    یو کاهش مراحل ادار  کپارچهیخدمات    ن،یآنلا

 سازمان هماهنگ باشند.  ییاجرا

  ی امدهایپ  تواندیاز حقوق کاربران م  تیو حما   یحقوق  ت یبدون توجه به مسئول  نیتوسعه خدمات آنلا  تال،یجید  یگسترده فضا  یهاوجود فرصت   با

ارائه خدمت، حفاظت از    ت یفیک   ت، یشفاف  نهیدر زم  ییهات یمسئول  ی کنندگان دارادر برابر مصرد  ک یتجارت الکترون  یهاکند. پلتفرم   جاد یا  یمنف

  تال یجی د  یاز منظر حکمران  زین  یعموم  یهاسازمان  نهیبحث در زم  نی. ا(Mirlouhi, 2025)هستند    یاحتمال  یهاکاربران و جبران خسارت  وقحق

 ضنق  ایداشته باشند که در صورت بروز خطا، اختلال، ثبت نادرست اطلاعات    نانیاطم  دیبا  یاجتماع  نیدارد. کاربران خدمات سازمان تأم  تیاهم

علاوه بر    د یبا  یسازمان  ن یمجدد در چن  دیمدل قصد بازد  ن، یوجود دارد. بنابرا  یی و پاسخگو  ی ریگیپ  ی برا  یمشخص  یسازوکارها  ،یخصوص   یحر

 توجه داشته باشد.  زین یسازمان یریپذت یو مسئول  ی نهاد  تیشفاف ،یبه اعتماد حقوق ،یو رفتار یابعاد فن

خدمات   تیفیک   انیم  وندیبلکه در پ  ست،ین  یعاملتک  یاده یپد  نیمجدد در خدمات آنلا  دیکه قصد بازد  دهدینشان م  اتیمجموع، مرور ادب  در

امن  ک،یالکترون رضا  یطراح   ت، یاعتماد،  نوآور  تال،یجید  یمحتوا  ،یمجاز   یفضا  ت،یسامانه،  کاربران،  اجتماع  یرفتار  تعامل  و    یفناورانه، 

  ن، یآنلا  دیخر  ک،یمانند تجارت الکترون  ییهادر حوزه   ن یشیپ   یهااز پژوهش   یحال، بخش قابل توجه   ن ی. با اردیگیشکل م  یسازمان  یریپذت یمسئول

 ، یاجتماع نیسازمان تأم ژه یوبه گر،مه یب یعموم  یهاانجام شده است و کمتر به سازمان یتجار یهاها و پلتفرم خدمات سفر، استارتاپ ،یگردشگر

ااندختهپردا حال  ن ی.  تأم  یدر  سازمان  که  دل  یاجتماع  ن یاست  تنوع خدمات، حساس  یگستردگ  ل یبه  مخاطبان،  باا   ت یجامعه    ی اطلاعات، حج  

  تواند یم   یمدل  ن یدارد. چن  از ین  نیمجدد از خدمات آنلا  د یقصد بازد  ن ییتب   یبرا  ی و چندبعد  یبوم  ی به مدل  ،یمراجعات و نقش آن در رفاه اجتماع

اعتماد کاربران را    یتجربه کاربر را ارتقا داد، چه عوامل  توانی بهبود قرار دارند، چگونه م  ت ی ها در اولوکمک کند تا بدانند کدام مؤلفه   ران یبه مد

 شود.   لیبا کاربران تبد دار یبه ابزار تعامل پا تواند یچگونه م یمجاز ی و فضا کندی م تیتقو

 است.  یمجاز ی و فضا  نیخدمات آنلا کردیبا رو یاجتماع نیمجدد در سازمان تأم د یو ارائه مدل قصد بازد  نیپژوهش حاضر تدو هدد

 شناسیروش

نظر هدد، کاربردی محسوب می از  تأمین  پژوهش حاضر  بازدید مجدد در سازمان  بهبود قصد  برای  ارائه مدلی عملیاتی  دنبال  به  شود، چراکه 

از حیث روش گردآوری داده  از اطلاعات  پیمایشی قرار می-ها، در زمره تحقیقات توصیفیاجتماعی است؛ و  برای آزمون فرضیات  گیرد، زیرا 

اند از روسا و مدیران  شود که عبارت میدانی استفاده شده است. جامعه آماری این پژوهش در بخش کیفی شامل خبرگان اجرایی و دانشگاهی می

های مرتبط با قصد  سال سابقه مرتبط، سابقه اجرایی در پروژه   15سازمان تأمین اجتماعی استان مازندران و نیز اساتید رشته مدیریت که دارای حداقل  
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  12بازدید مجدد، خدمات آنلاین و فضای مجازی، و همچنین مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد یا بااتر باشند. بر اساس قاعده اشباع نظری، تعداد 

گیری هدفمند برای بخش کیفی انتخاب شدند. در بخش کمی نیز جامعه آماری شامل کلیه مدیران ارشد، مدیران  نفر از این خبرگان با روش نمونه 

نفر برآورد گردید    246میانی و کارمندان سازمان تأمین اجتماعی استان مازندران است که با استفاده از فرمول کوکران، حداقل حج  نمونه مورد نیاز  

ه است. در  ای و میدانی بهره گرفته شدها از دو رویکرد کتابخانه برای گردآوری داده  .گیری تصادفی ساده انتخاب شدندو این تعداد با روش نمونه 

سؤال کلیدی پیرامون تجربه کاربری، نقش    ۹ساختاریافته با خبرگان بود که شامل  رویکرد کیفی، ابزار اصلی گردآوری اطلاعات، مصاحبه نیمه 

های اجتماعی طراحی گردید. در ادامه و بر اساس ها، اعتماد کاربران و نقش رسانه ها، فرصت فضای مجازی، عوامل مؤثر بر بازدید مجدد، چالش 

ای لیکرت است  گزینهگویه در طیف پنج   ۹2ای برای بخش کمی تدوین شد که مشتمل بر  ها، پرسشنامه محققساختههای حاصل از این مصاحبه یافته

ت  ها و مشکلاو ابعاد گوناگونی همچون تجربه کاربری، نقش فضای مجازی در ارتقای تعامل، عوامل کلیدی مؤثر بر قصد بازدید مجدد، چالش 

مندی از ابزارهای انگیزشی، نقش امنیت و اعتماد، های بهبود، اعتماد کاربران، رقابت با سایر خدمات آنلاین، میزان دسترسی، بهره موجود، فرصت 

 .دهدروزرسانی تجهیزات و خدمات را پوشش میو همچنین به 

گیری، از روایی صوری و محتوایی استفاده شد و پرسشنامه در اختیار چند تن از خبرگان قرار گرفت تا اصلاحات به منظور سنجش روایی ابزار اندازه 

یک نمونه    ازم بر اساس نظرات آنان اعمال گردد. همچنین برای تعیین پایایی پرسشنامه، از ضریب آلفای کرونباخ بهره گرفته شد. بدین منظور، ابتدا 

های تحقیق محاسبه آزمون انتخاب و پرسشنامه در اختیار آنان قرار داده شد و سپس ضرایب آلفای کرونباخ برای تمامی مؤلفه تایی به عنوان پیش   30

قبول تا عالی قرار دارند که  بوده و در دامنه قابل  0٫۷ها بزرگتر از گردید. نتایج این محاسبات نشان داد که ضرایب آلفای کرونباخ برای کلیه مؤلفه 

داده  نهایت،  در  است.  پژوهش  ابزار  باای  اعتماد  قابلیت  و  مطلوب  پایایی  گردآوری بیانگر  نرمهای  از  استفاده  با  کیفی  بخش  در   افزارشده 

MAXQDA  افزارهایگیری از نرم و در بخش کمی با بهره SPSS  و Smart PLS اسمیرنود،  - های آماری کولموگرودو با کاربست آزمون

 .سازی معادات ساختاری تجزیه و تحلیل خواهند شدای و مدل نمونه تحلیل عاملی تأییدی، آزمون تی تک

 هایافته

نفر از خبرگان اجرایی و دانشگاهی شامل مدیران،   12ها در دو بخش کیفی و کمی گردآوری و تحلیل شد. در بخش کیفی،  در این پژوهش، داده 

گیری هدفمند انتخاب شدند و  نظران حوزه مدیریت، خدمات آنلاین، فضای مجازی و سازمان تأمین اجتماعی به روش نمونه مسئوان و صاحب 

ها،  زمان تجربه کاربری، اعتماد، امنیت داده دهندگان بر نقش ه  ها نشان داد که پاسخها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت. تحلیل مصاحبه مصاحبه

گیری قصد بازدید پذیری خدمات آنلاین در شکلهای نوین و رقابت سهولت دسترسی، تعامل در فضای مجازی، کیفیت پاسخگویی، توسعه فناوری 

ت داشته مجدد  نیز  أکید  کمی  بخش  در  روش    246اند.  با  مازندران  استان  اجتماعی  تأمین  سازمان  کارکنان  و  میانی  مدیران  ارشد،  مدیران  از  نفر 
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 افزارسازی معادات ساختاری در نرمساخته با استفاده از مدل های کمی حاصل از پرسشنامه محققگیری تصادفی ساده وارد مطالعه شدند. داده نمونه 

SmartPLS  های ارسالی گزارش تحلیل شد. با توجه به اینکه اطلاعات تفکیکی مربوط به جنسیت، سن، سطح تحصیلات و سابقه خدمت در داده

 .کننده، حج  نمونه کیفی و حج  نمونه کمی ارائه شدشناختی در این بخش بر اساس ترکیب نمونه از نظر نوع مشارکت نشده بود، توصیف جمعیت 

دهی شدند. سپس کدهای  ها، واحدهای معنایی استخرا  و در قالب کدهای اولیه سازمانسازی کامل مصاحبهدر مرحله تحلیل کیفی، پس از پیاده 

ای از ابعاد اصلی بود که قصد  بندی شدند. نتیجه این فرایند، شناسایی مجموعهمشابه با یکدیگر ادغام و در قالب نشانگرها و ابعاد اصلی مدل طبقه 

تبیین می  آنلاین و فضای مجازی  منظر خدمات  از  را  اجتماعی  تأمین  از خدمات آنلاین سازمان  و    1کند. جدول  بازدید مجدد  ابعاد اصلی مدل 

 .دهدنشانگرهای سنجش هر بعد را نشان می

 بازدید مجدد های سنجش مدل قصد . ابعاد اصلی و گویه 1جدول 

 های سنجش نشانگرها و گویه ابعاد اصلی مدل

خدمات فرصت ارتقای  و  بهبود  برای  ها 

 آنلاین

روزرسانی مداوم خدمات برای  ها و نیازهای کاربران؛ بهدسترسی سریع به خدمات آنلاین؛ پاسخگویی سریع به درخواست

 خدمات ها؛ شفافیت و وضوح در ارائه رقابت با سایر پلتفرم

اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن 

 بر بازدید مجدد 

های اجتماعی در جذب کاربران؛ تبلیغات آنلاین  رضایت از عملکرد سیست ؛ مشکلات فنی و زیرساختی در دسترسی؛ رسانه

 برای افزایش آگاهی؛ جذب مخاطب از طریق فضای مجازی؛ رضایت از تجربه خدمات آنلاین 

از  مجدد  بازدید  قصد  در  کلیدی  عوامل 

 خدمات آنلاین 

های نوین مانند هوش  پذیری محدود کاربران به اینترنت پرسرعت؛ استفاده از تکنولوژیها؛ دسترسعدم هماهنگی بین سیست 

 های موبایلی های امنیتی؛ پیشنهاد توسعه اپلیکیشنمصنوعی؛ تقویت سیست 

سیست چالش در  موجود  و مشکلات  های ها 

 آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

های کاربران؛ اعتماد به سازمان تأمین اجتماعی؛ طراحی ساده و  شفافیت در خدمات و فرآیندها؛ امنیت و حفاظت از داده 

 ها؛ پشتیبانی آنلاین و رفع سریع مشکلاتکاربرپسند پلتفرم

 روز بودن ساختار و خدمات به روز مندی از تجهیزات بهبهره 

 های کاربران؛ اعتماد به سازمان تأمین اجتماعیامنیت و حفاظت از داده  های آنلاینامنیت و اعتماد در سیست نقش 

انگیزشی جهت قصد  بهره  ابزارهای  از  مندی 

 بازدید مجدد 

 های تخفیف های پاداشی؛ استفاده از تعرفهاستفاده از تعرفه

 جذب و حفظ مخاطب از طریق فضای مجازی؛ رضایت از تجربه خدمات آنلاین  مندی از ابزارهای فضای مجازی بهره 

تأمین  سازمان  خدمات  به  دسترسی  میزان 

 اجتماعی

 سازی رضایت کاربران های دسترسی؛ برآورده سهولت دسترسی؛ نقصان

 ها؛ شفافیت در اجراهای نوین؛ پیشنهاد توسعه زیرساختی؛ تقویت سیست مندی از تکنولوژیبهره  رقابت با دیگر خدمات آنلاین مشابه 

از  استفاده  در  کاربری  تجربه  بهبود 

 های آنلاین سیست 

سرعت، سهولت و کارایی سیست ؛ پاسخگویی به مشکلات کاربران در زمان مناسب؛ مشکلات فنی و زیرساختی در سیست ؛  

 ها عدم هماهنگی بین سیست 

با   تعامل  ارتقای  در  مجازی  فضای  نقش 

 کاربران

حفظ   و  رسانهجذب  اثرگذاری  مجازی؛  فضای  طریق  از  دسترسی  مخاطب  و  سرعت  کاربران؛  جذب  در  اجتماعی  های 

 ها کاربردی؛ عدم هماهنگی بین سیست 

سازمان  آنلاین  خدمات  از  کاربری  تجربه 

 تأمین اجتماعی 

های اجتماعی در جذب کاربران؛ استفاده از تبلیغات آنلاین برای افزایش آگاهی؛  مشکلات فنی در دسترسی؛ اثرگذاری رسانه

 میزان رضایت از عملکرد سیست  

 



مجدد در سازمان... د یو ارائه مدل قصد بازد نیتدو  
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شده برای قصد بازدید مجدد، ساختاری چندبعدی دارد و صرفاً به یک عامل مانند رضایت  شود، مدل استخرا  مشاهده می  1گونه که در جدول  همان

ای از  بازدید مجدد در سازمان تأمین اجتماعی در پیوند با مجموعه دهند که قصد  شده نشان میشود. ابعاد شناسایییا کیفیت خدمات محدود نمی 

روزرسانی خدمات، گیرد. از یک سو، عواملی مانند دسترسی سریع، سهولت استفاده، به عوامل فنی، سازمانی، ارتباطی، انگیزشی و ادراکی شکل می

دهنده اهمیت کیفیت تجربه کاربری و کارآمدی خدمات الکترونیک هستند. از سوی دیگر، امنیت  طراحی کاربرپسند و پاسخگویی آنلاین نشان 

ها، اعتماد به سازمان، شفافیت فرآیندها و حفاظت از اطلاعات کاربران بیانگر آن است که استفاده مجدد از خدمات آنلاین در یک سازمان داده 

ار گرفتن ابزارهای فضای مجازی، تبلیغات آنلاین، جذب مخاطب،  پذیر نیست. همچنین قرگیری اعتماد پایدار امکان گر، بدون شکل عمومی و بیمه 

دهد که قصد بازدید مجدد تنها نتیجه کیفیت فنی سامانه نیست، بلکه به نحوه ارتباط سازمان با  ای و ابزارهای انگیزشی در مدل نشان میتعامل رسانه

  .کاربران و توانایی آن در حفظ تعامل مستمر نیز وابسته است

سازی معادات ساختاری، بار  گیری، بارهای عاملی نشانگرها بررسی شد. در مدل پس از استخرا  ابعاد و نشانگرهای مدل، برای ارزیابی مدل اندازه 

بارهای عاملی بااتر از  عاملی نشان می اندازه توانایی تبیین سازه پنهان مربوط به خود را دارد. معمواً  قابل قبول تلقی   0.۷0دهد هر گویه تا چه 

 .ارائه شده است 2دهنده روایی همگرای مناسب در سطح نشانگرها هستند. نتایج بارهای عاملی در جدول شوند و نشان می

 . بارهای عاملی و کدهای سنجش متغیرها 2جدول 

 متن دقیق نشانگر  بار عاملی کد نشانگر  متغیر پنهان 

 دسترسی سریع به خدمات آنلاین  Q1 0.911 اجتماعی تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین 

 دسترسی سریع به خدمات آنلاین  Q2 0.896 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 میزان رضایت از عملکرد سیست   Q4 1.000 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 مشکلات فنی در دسترسی  Q6 0.895 سازمان تأمین اجتماعی تجربه کاربری از خدمات آنلاین 

 مشکلات فنی در دسترسی  Q7 0.890 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 های اجتماعی در جذب کاربراناثرگذاری رسانه Q8 0.874 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 های اجتماعی در جذب کاربراناثرگذاری رسانه Q9 0.863 خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی تجربه کاربری از 

 استفاده از تبلیغات آنلاین برای افزایش آگاهی  Q11 1.000 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 جذب و حفظ مخاطب از طریق فضای مجازی Q12 1.000 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 رضایت از تجربه خدمات آنلاین  Q14 0.880 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 رضایت از تجربه خدمات آنلاین  Q15 0.859 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 سرعت و دسترسی کاربری Q16 0.842 اجتماعی تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین 

 سرعت و دسترسی کاربری Q17 0.879 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 سرعت و دسترسی کاربری Q18 0.811 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 پاسخگویی به مشکلات کاربران در زمان مناسب Q19 0.892 اجتماعی تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین 

 پاسخگویی به مشکلات کاربران در زمان مناسب Q20 0.881 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 مشکلات فنی و زیرساختی در سیست   Q21 0.876 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 مشکلات فنی و زیرساختی در سیست   Q22 0.871 تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 

 ها عدم هماهنگی بین سیست  Q23 0.877 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 
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 ها عدم هماهنگی بین سیست  Q24 0.908 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 پذیری محدود کاربران به اینترنت پرسرعت دسترسی Q26 1.000 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 های نوین مانند هوش مصنوعی استفاده از تکنولوژی Q27 0.813 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 های نوین مانند هوش مصنوعی استفاده از تکنولوژی Q28 0.842 آنلاین عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات 

 های نوین مانند هوش مصنوعی استفاده از تکنولوژی Q29 0.844 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 های امنیتی تقویت سیست  Q30 0.885 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 های امنیتی تقویت سیست  Q31 0.894 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 های موبایلی پیشنهاد توسعه اپلیکیشن Q32 0.887 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 های موبایلی اپلیکیشنپیشنهاد توسعه  Q33 0.876 عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 شفافیت در خدمات و فرآیندها  Q35 1.000 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 های کاربران امنیت و حفاظت از داده  Q36 0.849 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 های کاربران امنیت و حفاظت از داده  Q37 0.846 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 های کاربران امنیت و حفاظت از داده  Q38 0.827 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 اعتماد به سازمان تأمین اجتماعی  Q39 0.862 اجتماعی های آنلاین سازمان تأمین ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 اعتماد به سازمان تأمین اجتماعی  Q40 0.867 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 ها طراحی ساده و کاربرپسند پلتفرم Q42 1.000 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 پشتیبانی آنلاین و رفع سریع مشکلات  Q44 0.877 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 پشتیبانی آنلاین و رفع سریع مشکلات  Q45 0.871 های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 روز بودن ساختار و خدمات به Q104 0.864 روز بهمندی از تجهیزات بهره 

 روز بودن ساختار و خدمات به Q105 0.868 روز مندی از تجهیزات بهبهره 

 روزرسانی منظ  و رفع مشکلات فنی به Q46 0.864 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 روزرسانی منظ  و رفع مشکلات فنی به Q47 0.856 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 هاروزرسانی مداوم خدمات برای رقابت با سایر پلتفرمبه Q48 0.846 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 هاروزرسانی مداوم خدمات برای رقابت با سایر پلتفرمبه Q49 0.882 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 شفافیت و وضوح در ارائه خدمات Q50 0.884 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 شفافیت و وضوح در ارائه خدمات Q51 0.895 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 نیازهای کاربرانها و پاسخگویی سریع به درخواست Q52 0.838 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 ها و نیازهای کاربرانپاسخگویی سریع به درخواست Q53 0.857 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 دسترسی آسان و سریع به خدمات آنلاین  Q54 0.884 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 دسترسی آسان و سریع به خدمات آنلاین  Q55 0.881 ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 رضایت از عملکرد سیست  Q56 0.884 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 رضایت از عملکرد سیست  Q57 0.879 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 مشکلات فنی و زیرساختی در دسترسی  Q58 0.885 بر بازدید مجدد اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن 

 مشکلات فنی و زیرساختی در دسترسی  Q59 0.888 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 کاربران های اجتماعی در جذب رسانه Q60 0.875 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 های اجتماعی در جذب کاربران رسانه Q61 0.881 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 تبلیغات آنلاین برای افزایش آگاهی  Q62 0.869 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 تبلیغات آنلاین برای افزایش آگاهی  Q63 0.872 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 جذب مخاطب از طریق فضای مجازی  Q64 0.891 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 جذب مخاطب از طریق فضای مجازی  Q65 0.895 اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 
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شده از نظر قدرت  یک از نشانگرهای گزارشهستند؛ بنابراین، هیچ   0.۷0شده بااتر از  دهد که تمام بارهای عاملی گزارشنشان می  2نتایج جدول  

ها با متغیرهای دهنده همبستگی قوی گویه متغیر است که نشان  1.000تا    0.811تبیین سازه مربوطه در سطح نامطلوب قرار ندارد. دامنه بارهای عاملی از  

ند و  پنهان متناظر است. در سازه تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی، بارهای عاملی نشانگرها همگی در سطح مطلوب قرار دار

ق فضای مجازی طرینشانگرهایی مانند میزان رضایت از عملکرد سیست ، استفاده از تبلیغات آنلاین برای افزایش آگاهی و جذب و حفظ مخاطب از  

پذیری محدود کاربران به اینترنت پرسرعت با بار  هستند. در سازه عوامل کلیدی قصد بازدید مجدد نیز نشانگر دسترسی  1.000دارای بار عاملی  

ها و مشکلات  ، از قدرت تبیینی مناسب برخوردارند. همچنین در سازه چالش 0.۹08تا    0.813و سایر نشانگرها با بارهای عاملی بین    1.000عاملی  

دهد این دو  هستند که نشان می   1.000ها دارای بار عاملی  های آنلاین، شفافیت در خدمات و فرآیندها و طراحی ساده و کاربرپسند پلتفرم سیست 

تبیین چالش  بارهای عاملی تأیید میهای خدمات آنلاین نقش برجسته شاخص در  نتایج  کاررفته برای  ه های بکند که گویه ای دارند. در مجموع، 

 .توانند مبنای قابل اعتمادی برای آزمون روابط ساختاری مدل باشندسنجش ابعاد مدل، از روایی همگرای مناسب برخوردارند و می

اندازه  گیری، روابط ساختاری میان متغیرهای پیرامونی و متغیر مرکزی مدل بررسی شد. در این مرحله، ضریب مسیر هر متغیر پس از تأیید مدل 

دهنده شدت و جهت اثر آن بر متغیر پنهان اصلی، یعنی قصد بازدید مجدد در سازمان تأمین اجتماعی با رویکرد خدمات آنلاین و فضای مجازی نشان 

 .دهدضرایب مسیر متغیرهای مدل را نشان می 3است. جدول 

 . ضرایب مسیر متغیرهای مدل به سمت متغیر پنهان اصلی3جدول 

 ضریب مسیر متغیر مقصد متغیر مبدأ 

 0.110 1متغیر پنهان  ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 0.114 1متغیر پنهان  اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر بازدید مجدد 

 0.112 1متغیر پنهان  عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 0.100 1متغیر پنهان  های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی موجود در سیست ها و مشکلات چالش

 0.124 1متغیر پنهان  روز مندی از تجهیزات بهبهره 

 0.113 1متغیر پنهان  نقش فضای مجازی در ارتقای تعامل با کاربران

 0.191 1متغیر پنهان  های آنلاین بهبود تجربه کاربری در استفاده از سیست 

 0.199 1متغیر پنهان  رقابت با دیگر خدمات آنلاین مشابه 

 0.160 1متغیر پنهان  میزان دسترسی به خدمات سازمان تأمین اجتماعی

 0.149 1متغیر پنهان  مندی از ابزارهای فضای مجازی بهره 

 0.153 1متغیر پنهان  مندی از ابزارهای انگیزشی جهت قصد بازدید مجدد بهره 

 0.133 1متغیر پنهان  های آنلاینامنیت و اعتماد در سیست نقش 

 0.193 1متغیر پنهان  تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 
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نتایج جدول   بنابراین، تمامی مؤلفه 3بر اساس  اثر افزایشی بر قصد بازدید مجدد  ، تمام ضرایب مسیر مثبت هستند؛  دارند.  های واردشده در مدل، 

دهد که هرچه خدمات آنلاین سازمان است. این نتیجه نشان می 0.1۹۹بیشترین ضریب مسیر مربوط به رقابت با دیگر خدمات آنلاین مشابه با مقدار 

ها و شفافیت در اجرا توان رقابت بیشتری با سایر خدمات ها، تقویت سیست  های نوین، توسعه زیرساختمندی از فناوریتأمین اجتماعی از نظر بهره 

یابد. پس از آن، تجربه کاربری از خدمات آنلاین مشابه داشته باشد، احتمال بازدید مجدد و استفاده مجدد کاربران از خدمات سازمان افزایش می

قرار دارند که    0.1۹1  های آنلاین با ضریب مسیرو بهبود تجربه کاربری در استفاده از سیست    0.1۹3آنلاین سازمان تأمین اجتماعی با ضریب مسیر  

، ابزارهای  0.160دهنده نقش اساسی تجربه کاربر در تداوم استفاده از خدمات الکترونیک است. همچنین میزان دسترسی به خدمات با ضریب  نشان 

ها و  اند. کمترین ضریب مسیر مربوط به چالشهای بعدی قرار گرفتهدر رتبه   0.14۹و ابزارهای فضای مجازی با ضریب    0.153انگیزشی با ضریب  

دهد که مدیریت است؛ با این حال، مثبت بودن این ضریب نشان می  0.100های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی با مقدار  مشکلات موجود در سیست  

 .د مجدد نقش داردگیری قصد بازدیها، بهبود شفافیت، ارتقای امنیت، افزایش اعتماد و تقویت پشتیبانی آنلاین همچنان در شکلو کاهش چالش 

سازی معادات ساختاری آن  محاسبه شد. معیار پذیرش معناداری در مدل  T در گام نهایی، برای بررسی معناداری روابط ساختاری، آماره آزمون

 .گزارش شده است 4های مربوط به روابط ساختاری در جدول و وضعیت فرضیه T بیشتر باشد. نتایج آزمون 1.۹6از  T است که مقدار آماره 

 و وضعیت معناداری روابط ساختاری مدل  T . آماره4جدول 

 وضعیت فرضیه  T آماره آزمون Beta ضریب مسیر متغیر مقصد متغیر مبدأ 

 معنادار 35.510 0.110 1متغیر پنهان  ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاینفرصت

 معنادار 36.585 0.114 1متغیر پنهان  بازدید مجدد اعتماد کاربران به خدمات آنلاین و تأثیر آن بر 

 معنادار 35.915 0.112 1متغیر پنهان  عوامل کلیدی در قصد بازدید مجدد از خدمات آنلاین 

 معنادار 32.745 0.100 1متغیر پنهان  های آنلاین سازمان تأمین اجتماعی ها و مشکلات موجود در سیست چالش

 معنادار 17.837 0.124 1متغیر پنهان  روز تجهیزات بهمندی از بهره 

 معنادار 18.192 0.133 1متغیر پنهان  های آنلایننقش امنیت و اعتماد در سیست 

 معنادار 25.704 0.153 1متغیر پنهان  مندی از ابزارهای انگیزشی جهت قصد بازدید مجدد بهره 

 معنادار 25.295 0.149 1پنهان متغیر  مندی از ابزارهای فضای مجازی بهره 

 معنادار 26.518 0.160 1متغیر پنهان  میزان دسترسی به خدمات سازمان تأمین اجتماعی

 معنادار 33.851 0.199 1متغیر پنهان  رقابت با دیگر خدمات آنلاین مشابه 

 معنادار 28.948 0.191 1متغیر پنهان  های آنلاین بهبود تجربه کاربری در استفاده از سیست 

 معنادار 35.435 0.113 1متغیر پنهان  نقش فضای مجازی در ارتقای تعامل با کاربران

 معنادار 34.635 0.193 1متغیر پنهان  تجربه کاربری از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی 
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 خدمات آنلاین و فضای مجازی قصدبازدید مجدد در سازمان تامین اجتماعی با رویکرد مدل مناسب . 1شکل 

است؛ بنابراین، همه روابط مستقی  میان   1.۹6برای تمام روابط ساختاری بسیار بااتر از مقدار بحرانی   T دهد که مقدار آماره نشان می  4نتایج جدول  

مربوط به اعتماد کاربران به خدمات آنلاین   T درصد معنادار هستند. بیشترین مقدار آماره   ۹5های مدل و متغیر پنهان اصلی در سطح اطمینان  مؤلفه 

است که بیانگر ثبات و قدرت معناداری این مسیر در مدل است. پس از آن، عوامل کلیدی در قصد    36.585و تأثیر آن بر بازدید مجدد با مقدار  

و نقش فضای    35.510ا  برابر ب T ها برای بهبود و ارتقای خدمات آنلاین با مقدار، فرصت35.۹15برابر با   T بازدید مجدد از خدمات آنلاین با مقدار

ها  دهد که گرچه از نظر اندازه ضریب مسیر، برخی مؤلفه قرار دارند. این نتایج نشان می  35.435برابر با   T مجازی در ارتقای تعامل با کاربران با مقدار

تری دارند، اما از نظر معناداری آماری، تمامی مسیرها از  مانند رقابت با خدمات آنلاین مشابه، تجربه کاربری و بهبود تجربه کاربری اثر مستقی  قوی 

قصدبازدید مجدد در 
سازمان تامین اجتماعی 

با رویکرد خدمات 
آنلاین و فضای مجازی 

میزان دسترسی
به خدمات 

سازمان تامین 

اجتماعی
بهره مندی از 

ابزارهای فضای 

مجازی

بهره مندی از 
ابزارهای 

انگیزشی در 
جهت قصد 

بازدید مجدد

نقش امنیت و 
اعتماد در 
سیستم های 

آنلاین

بهره مندی از 
تجهیزات به 

روز

تجربه کاری از 
خدمات آنلاین 
سازمان تامین 

اجتماعی
نقش فضای 

مجازی در ارتقا 

انتعامل با کاربر

عوامل کلیدی 
در قصد بازدید 

مجدد از 

خدمات آنلاین

چالش ها و 
مشکلات 
موجود در 
سیستم های 

آنلاین سازمان 

تامین اجتماعی

فرصت ها برای 
بهبود و ارتقای 

خدمات آنلاین

اعتماد کاربران 
به خدمات 
آنلاین و تاثیر
آن بر بازدید 

مجدد

بهبود تجربه 
کاربری در 
استفاده از 
سیستم های 

آنلاین

رقابت با دیگر
خدمات آنلاین 

مشابه
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می بنابراین،  برخوردارند.  باایی  تأیید  ه قدرت  اثرگذاری  حاصل  اجتماعی،  تأمین  سازمان  در  مجدد  بازدید  قصد  که  گرفت  نتیجه  زمان توان 

های بهبود  پذیری، ابزارهای فضای مجازی، ابزارهای انگیزشی، فرصت ای از عوامل شامل اعتماد، تجربه کاربری، امنیت، دسترسی، رقابتمجموعه

اثر و معناداری آماری مورد تأیید قرار گرفت و  های سیست  و مدیریت چالش  اندازه  های آنلاین است. بر این اساس، مدل نهایی پژوهش از نظر 

عنوان چارچوبی کاربردی برای تبیین و تقویت قصد بازدید مجدد کاربران از خدمات آنلاین سازمان تأمین اجتماعی مورد استفاده قرار تواند به می

 .گیرد

 گیرینتیجه بحث و 

  ج یانجام شد. نتا  یمجاز  یو فضا  ن یخدمات آنلا  کردیبا رو  یاجتماع  نیمجدد در سازمان تأم  د یو ارائه مدل قصد بازد  ن یپژوهش حاضر با هدد تدو

.  ندمجدد هست د یاثر مثبت و معنادار بر قصد بازد  یدارا  شده ییشده است و همه ابعاد شناسا  لیتشک یبعد اصل 12پژوهش از   یینشان داد که مدل نها

بود و پس از    0.1۹۹  ب یمشابه« با ضر  نیخدمات آنلا   گریمربوط به »رقابت با د  ریمس  ب یضر  نیشتریب  ،یمعادات ساختار  یسازمدل   جیبر اساس نتا

  ب یضر ا ب  ن«یآنلا  ی هاست یدر استفاده از س یو »بهبود تجربه کاربر  0.1۹3  بیبا ضر  «یاجتماع  ن یسازمان تأم  نی از خدمات آنلا  یآن »تجربه کاربر

ابزارها  یمند، »بهره 0.160  بیبا ضر  «یاجتماع  نی به خدمات سازمان تأم  یدسترس  زانی»م  ن یقرار گرفتند. همچن  0.1۹1 جهت قصد    ی زشیانگ  ی از 

  بیبا ضر  ن«یآنلا  یهاست  یو اعتماد در س  ت ی، »نقش امن0.14۹  ب یبا ضر  «یمجاز   ی فضا  یاز ابزارها   یمند، »بهره 0.153  ب یمجدد« با ضر  دیبازد

، »عوامل 0.114  ب یمجدد« با ضر  دیآن بر بازد  ریو تأث  نی، »اعتماد کاربران به خدمات آنلا0.124  بیروز« با ضربه   زاتیاز تجه   یمند، »بهره 0.133

و   هاشو »چال 0.110 بیبا ضر ن«یخدمات آنلا یبهبود و ارتقا ی ها برا، »فرصت0.112 بیبا ضر ن«یمجدد از خدمات آنلا دیدر قصد بازد یدیکل

  یپژوهش داشتند. از سو  یمرکز  ریاثر مثبت و معنادار بر متغ  زین  0.100  بیبا ضر  «یاجتماع  نیسازمان تأم  نیآنلا  یهاست  یمشکلات موجود در س

دگاه خبرگان یمؤلفه مدل از د  نیترمه   0.218تعامل با کاربران« با وزن    یدر ارتقا  ی مجاز  ینشان داد که »نقش فضا  AHP  ی بندت یاولو  ج ینتا  گر،ید

در   ن«ی بهبود خدمات آنلا  یها براو »فرصت  ن«یآنلا  یهاست  یها و مشکلات سمجدد«، »چالش  دیدر قصد بازد  یدیاست و پس از آن »عوامل کل

آن را    توان یاست و نم  یچندبعد   یاده یپد  یاجتماع  نیمجدد در سازمان تأم  دیکه قصد بازد  دهدینشان م  هاافته ی  نیقرار گرفتند. ا  یبعد  یهارتبه 

با   ا  ح یتوض  تیامن  ای  یدسترس  ت،ی عامل مانند رضا  کیصرفاً  نت  نیداد؛ بلکه  امن  ،یزمان تجربه کاربره    جه یقصد در  تعامل   ت یفیک   ت،ی اعتماد، 

 . ردیگی شکل م ن یخدمات آنلا یهاو توان سازمان در کاهش چالش یزشیانگ یفناورانه، ابزارها  رساختیز ،یریپذرقابت  تال،یجید

ابعاد   یبرخ ، یمعادات ساختار ج یتعامل با کاربران بود. اگرچه در نتا  یدر ارتقا ی مجاز ی برجسته فضا گاه یپژوهش، جا ی هاافته ی نیتراز مه   یکی

شد.    ییوزن شناسا  ن یشتریبا ب   ی مجاز  یخبرگان، نقش فضا  یبند ت یداشتند، اما در اولو  یبااتر  ر یمس  بیضر  یو تجربه کاربر  یریپذمانند رقابت 

ارتباط مستمر،   جاد یا  یبرا  یرساختیبلکه ز  ،یرساناطلاع  ای  یغاتیکانال تبل  کی نه فقط   یمجاز  یکه از منظر خبرگان، فضا  دهدیتفاوت نشان م  نیا
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و    تالیج ید  یهاطیاند تعامل در محهمسو است که نشان داده   یمطالعات  جیبا نتا  افتهی  نیو حفظ رابطه با کاربران است. ا  یاعتمادساز  ،ییپاسخگو

 Hewei)کند    تیمستمر را تقو  دیخر  ایقصد استفاده    تواندیم  یذهن  یریشده، تجربه کاربر و درگارزش ادراک  ش یافزا  قیاز طر  یاجتماع  یهارسانه

& Youngsook, 2022)با مطالعات داخل  ج ینتا  نی. همچن بازار  تالیجید  یابیبازار  یدرباره اثرگذار  یپژوهش حاضر   رفتاربر    ییمحتوا  یابیو 

همخوانمصرد ز  یکننده  ا  رایدارد؛  ن  ن یدر  رسانه   زیمطالعات  آنلا  ی محتوا  ،یاجتماع  یهانقش  ارتباط  در    تالیجید  یبخشی و آگاه  نیهدفمند، 

بر ا(Khosravi Laghb et al., 2022; Zamani et al., 2022)شده است    دییکاربران تأ  نده یآ  یبه رفتارها  یدهشکل اساس، در   نی. 

 یسازآنان از خدمات، ساده   یآگاه  شیبه کاهش ابهام کاربران، افزا  تواندیم  یمجاز  یحضور فعال و هدفمند در فضا  ،یاجتماع  نیأمسازمان ت

 حس ارتباط با سازمان منجر شود. تی استفاده و تقو یرهایمس

را    یاجتماع  نیسازمان تأم  ن یمشابه«، نشان داد که کاربران خدمات آنلا  نیخدمات آنلا  گری»رقابت با د  یعنی  ر،ی مس  بیضر نیشتریمربوط به ب   جینتا

ارز با تجربه   نیا  تیفیبلکه ک   کنند،ینم  یابیدر خلأ  پلتفرمسامانه  ریخود در سا  تالیجید  یهاخدمات را  بانک ها،  و    ینترنتیا  یهاها، فروشگاه ها، 

الکترون بنابراکنندیم  سه یمقا  یکیخدمات  نظر سرعت، شفاف  نیهرچه خدمات آنلا  ن،ی.  از  و سهولت    یکپارچگ ی  ،یفناور  ،یدسترس  ت،یسازمان 

که نشان    است همسو    ی با مطالعات  افته ی  نی. اابدییم  ش یمجدد افزا  د یباشد، احتمال بازد  ترکینزد  تال یج ید  طیدر مح  جیرا  یاستفاده به استانداردها 

مربوط    یو تجربه کل  ییبه ادراک کاربران از سهولت، اعتماد، کارا  د،یدر دوره جد  ن یو استفاده از خدمات آنلا  یکیزیمراجعه ف  ان یاند تفاوت مداده 

وب   یراحط ک،یخدمات الکترون   ت یفیسازگار است که ک   ییهاحاضر با پژوهش   افته ی  ن، ی. همچن(Higueras-Castillo et al., 2023)است 

خود    یارهایمع  ی . در واقع، کاربر امروز(Venkatakrishnan et al., 2023)اند  دانسته   ی مشتر  ی و وفادار  تیرضا  ی دیو اعتماد را از عوامل کل

 کنند.  یراحبازط ن ینو  یارهایمع نیخدمات خود را بر اساس ا رندیناگز  زین یعموم یهاو سازمان کندیم افتیدر تال یجیاقتصاد د یرا از تجربه کل

که تجربه کاربر از    دهدینشان م  جه ی نت  نیمجدد بود. ا  د یبر قصد بازد  یو بهبود تجربه کاربر  یتجربه کاربر  یقو   یپژوهش، اثرگذار  گرید  افتهی

  ی و دسترس  یفن  یبه مشکلات، کاهش خطاها  ییپاسخگو  ست ،یاز عملکرد س  تی شامل سرعت، سهولت، رضا  ،یاجتماع  نیسازمان تأم  نیخدمات آنلا

ب  تب   یهاکننده ینیبش یپ  نیتراز مه    یکیخدمات،    هروان  به رفتار   یزمان  نیگفت که خدمات آنلا  توان یم  افتهی  نیا  ن ییمراجعه مجدد است. در 

مرتبط با    یهابوده است. پژوهش   دیو مف  عیخود احساس کند سامانه قابل فه ، قابل اعتماد، سر  یکه کاربر در تجربه قبل  شوندیم  لیتکرارشونده تبد

و    تیرضا   ن،یشیکاربر از تجربه پ  یابیبه ارز  تالیجیاند که تداوم استفاده از خدمات دنشان داده   زین  کیخدمات الکترون  رشیپس از پذ  یرفتارها

است  ادراک   تیفیک  وابسته  همچن(Sharma et al., 2022) شده خدمت  اقتصاد    نی.  به  مربوط  تغکرده   دیتأک   5.0مطالعات  که  رفتار   رییاند 

جد  کنندگانمصرد دوره  شخصسازمان  د، یدر  سمت  به  را  انعطاد  ،یسازیها  ب  یریپذسرعت،  سهولت  است    شتریو  داده  سوق  خدمات  در 



 و همکاران  یرضائ 
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(Sugiardi et al., 2025)کل   دیسامانه محدود شود، بلکه با   یظاهر ییبایصرفاً به ز دینبا  یتجربه کاربر  ،یاجتماع  نیدر سازمان تأم  ن،ی. بنابرا

 .ردیو بازخورد را در بر گ  یبانیپشت  ،یریگ یپ ،یینها  جهینت افتیکاربر تا در رودخدمت، از و ریمس

است؛    نی مجدد از خدمات آنلا  دیاستفاده و بازد  هیاول  شرطشیپ  ،یمه  پژوهش است. دسترس  یهاافته یاز    زیبه خدمات ن  یدسترس  زانیاثر م  یمعنادار

 هبه مراجع  ازین  ایمکرر    یهایقطع  ،یدگی چیپ  ،یکند  ،یدر دسترس  ت یو محتوا مناسب باشد، محدود  تیفیک   ت،یاگر سامانه از نظر امن  یحت  رایز

ا  لیتما  تواند یم  یحضور دهد.  کاهش  را  استفاده مجدد  به  پژوهش   افته ی  ن یکاربر  از    ی همخوان  ییهابا  او  ادراک  و  کاربر  رفتار  نقش  که  دارد 

 هک   یاجتماع  نیمانند تأم  ی. در سازمان(Purwanto, 2022)اند  کرده   دییمجدد تأ  دیبازد  ایقصد مراجعه    یریگخدمات را در شکل  یکارآمد

و    ریصورت فراگبه   دیبا  یاند، دسترسشده   لیتشک   رانیبگیبازنشستگان و مستمر  ان،یکارفرما  شدگان،مه یمانند ب   یمتنوع  یهاکاربران آن از گروه 

  جادیا  ه،سامانه با تلفن همرا  یکاهش مراحل زائد، سازگار  ندها،یفرا  یسازساده   ن،یشود. بنابرا  یمختلف طراح  یهاگروه   تال یجیمتناسب با توان د

 مجدد داشته باشد. دیقصد بازد ت یدر تقو ینقش مهم   تواندیبرخط م  یبانیکردن پشتو فراه    یکاربرد یراهنماها

آن   انگریب  افتهی نیمجدد اثر مثبت و معنادار دارند. ا د یبر قصد بازد  یمجاز یفضا  ی و ابزارها  یزشیانگ  ینشان داد که ابزارها  ن یپژوهش همچن جینتا

برا آنلا  ی است که کاربران  از خدمات  ک   ن، یاستفاده مجدد  بر  به مشوق   یفن  ت یفیعلاوه  اطلاع سامانه،  احساس   یرسانها،  و  ارتباط مستمر  مؤثر، 

سازمان، بازخورد،   یهاام یپ   ،یتجربه ارتباط  ر یبلکه تحت تأث ست،ین یادار  ازین جه یتعامل کاربر تنها نت  تال، یجید  یهاط ی دارند. در مح  ازین یارزشمند

 ی ابیو بازار  کیون تجارت الکتر  ی همسو است که نقش راهبردها  یحاضر با مطالعات  افتهی.  ردیگیقرار م  ز یشده نادراک   یایو مزا  یآموزش  یمحتوا

  یشفاه  غاتیمربوط به تبل ی هاپژوهش  نی . همچن (Sutisna et al., 2025) اند ارتباط با کاربران نشان داده  تی را در بهبود عملکرد و تقو تالیجید

بگذارد    ریکاربران تأث  یاررفت  تی بر نگرش و ن  تواند ی م  نیآنلا  ی منتشرشده در بسترها  یو محتوا   هاه یاند که اطلاعات، توص نشان داده   ک یالکترون

(Kumar et al., 2023)راهنما،   یهاام یخدمات، ارائه پ افتیدر قالب کاهش زمان در توانندیم یزشی انگ یابزارها ،یاجتماع نی. در سازمان تأم

  ان یم  یحلقه ارتباط   توانند یم  ز ین  ی مجاز  یفضا  ی هوشمند عمل کنند و ابزارها   ی های ادآوریو    شده یسازیشخص  یرساناطلاع   ،یخدمات  ی ازهایامت

 . ندینما  تی سازمان و کاربران را تقو

بدون    یاجتماع   ن یمجدد در سازمان تأم  دیکه قصد بازد  دهدی نشان م  ن یاعتماد کاربران به خدمات آنلا  نیو اعتماد و همچن  ت ی نقش امن  یمعنادار

امن  نانیاطم ب   نی. خدمات اردیگیشکل نم  یسازمان  ییو پاسخگو  ندهایها، صحت فراداده   تیکاربر از  با اطلاعات حساس   ،یشغل  ،یامه یسازمان 

مال  یماندر ازا  یو  است؛  مرتبط  ابهام درباره محرمانگ  رو،ن یکاربران  پ  یناتوان  ای  یستمیس  یخطا  ،یهرگونه  م  ی ریگیدر  اعتماد   تواندیمشکلات 

  د قص  تواندیم  نیاعتماد آنلا  قیاز طر  کی خدمات الکترون  تی فیاند ک دارد که نشان داده   یهمخوان  یبا مطالعات  افتهی  نیکند. ا  فیکاربران را تضع

تأث  یرفتار را تحت  منظر حقوق  ن،ی. همچن (Ruanguttamanun & Peemanee, 2022) قرار دهد    ریکاربران  ها،  پلتفرم  ت یو مسئول  یاز 
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 ن، ی. بنابرا(Mirlouhi, 2025)  شودیمحسوب م  یاز الزامات مه  اعتمادساز  تال یج ید  طی در مح  ییو پاسخگو  ت یحفاظت از حقوق کاربران، شفاف

است که بر   یشناختو روان   یحقوق  ،یبعد نهاد  کیبلکه    ،یبعد فن  کیو اعتماد نه فقط    تیامن  ،یاجتماع  نیمجدد سازمان تأم  دیدر مدل قصد بازد

 .گذاردیاثر م ن یبازگشت به خدمات آنلا  یکاربران برا  یتصم

که کاربران و    دهدینشان م  زیمجدد ن  دیقصد بازد   یدیو عوامل کل  نیبهبود خدمات آنلا  یها براروز، فرصتبه   زاتیاز تجه  یمندمثبت بهره   اثر

به   ن یتوجه دارند. خدمات آنلا  تالیجیخدمات د  ییایخبرگان به پو ناگر  انتظارا  ی فناور  رات ییکاربران، تغ  د یجد  یازها یروز نشوند، با   تو سطح 

و    یوربهره   ،ینیرا در توسعه خدمات، کارآفر  تال یجیاقتصاد د  تیهماهنگ است که اهم  یبا مطالعات  افتهی  نی. اکنندیم  دا یفاصله پ   تالیجیجامعه د

رفتار   لی تحل   ق یاز طر  تواندیم  یمانند هوش مصنوع  نی نو  ی های استفاده از فناور  ن، ی. همچن(Eshkulova, 2023)اند  برجسته کرده   یتحول سازمان

 ,Harchekar & Thakkar)نقاط ضعف سامانه، تجربه کاربر را ارتقا دهد    ییهوشمند و شناسا  ییخدمات، پاسخگو  یسازیکاربران، شخص

مربوط    یهاگونه که در پژوهش کاربران را بهبود بخشد؛ همان   تیو رضا  یتجربه کل  تواند یدر مدل ارائه خدمات م  ی نوآور  گر،ید  ی. از سو(2025

  ی برا  یاجتماع  ن یسازمان تأم  ن،ی. بنابرا(Trunfio et al., 2022) نشان داده شده است   زین  یخدمات  یهادر مدل   نینو یهایفناور  یریکارگبه به 

  ی ازها یبا ن   یو سازگار  یبهبود، نوآور  یو مستمر برا  ایپو  ندیفرا  کیپروژه ثابت، بلکه    کیخود را نه    نیخدمات آنلا  دی مجدد با  دیحفظ قصد بازد

 کند. یکاربران تلق

نشان    افته ی  نیرا داشت، اما اثر آن مثبت و معنادار بود. ا  ریمس  ب یضر  نیکمتر  ن«یآنلا  ی هاست یها و مشکلات موجود در سهرچند »چالش  ت، ینها  در

  ، یبانی ضعف پشت  ها،ست  یس  ن یب  یعدم هماهنگ  ،یوجود مشکلات فن  رایشوند؛ ز  یتلق  تیاهمک   ای  یعنوان عوامل فرعبه   دی ها نباکه چالش   دهدیم

  بیبودن ضر  ترن ییبر تجربه کاربر و اعتماد او اثر بگذارد. پا   یرمستقیغ  ای   یصورت مستقبه   تواند یها مداده   تیدرباره امن  یو نگران  ندها یابهام در فرآ

  ، یریپذتجربه، رقابت   یینها  تی فیبر مشکلات، به ک    یاز تمرکز مستق  شیمعنا باشد که کاربران ب  نیابعاد ممکن است به ا  رینسبت به سا  ریمتغ  نیا  ریمس

شده در پژوهش حاضر اساس، مدل ارائه   ن یابعاد است. بر ا  نیا  تی تقو  ی ها همچنان شرط ازم برااما کاهش چالش   کنند؛یو اعتماد توجه م  یدسترس

ابعاد    ریبعد بدون توجه به سا   ک ی  ودبهب  رای شود؛ ز  ل یتحل  یستمیس  دگاه یاز د  د یبا  یاجتماع  ن یمجدد در سازمان تأم  دیکه قصد بازد  دهد ینشان م

ا  داری پا  جهیبه نت  تواند ینم   ت یریمد  ی برا  یبوم  یچارچوب  ، یو راهبرد  یحقوق  ، یزشیانگ  ، یارتباط  ،یرفتار  ،یمدل با ادغام ابعاد فن  نیمنجر شود. 

 . کندیگسترده فراه  م یسازمان عموم کیدر  ن یخدمات آنلا

 ی همراه بود. نخست آنکه جامعه آمار تی با چند محدود ،یاجتماع نیمجدد در سازمان تأم دیقصد بازد یجامع برا یپژوهش با وجود ارائه مدل نیا

با    دیبا  یسازمان  طوحها و ساستان  ریبه سا  ج ینتا   یتعم  نیاستان مازندران محدود شد و بنابرا  یاجتماع  نیو کارکنان سازمان تأم  رانیبه مد  یبخش کم

داده   اطیاحت آنکه  دوم  شود.  پاسخانجام  ادراک  و  پرسشنامه  اساس  بر  گردآورها  بخش  یدهندگان  است  ممکن  و  پاسخ  یشد  تأثاز  تحت    ر یها 
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پاسخ  ای  یسازمان  یهاتجربه   ،یذهن  یهابرداشت  ا  یدهملاحظات  آنکه در  باشد. سوم  گرفته  اصل  نیقرار  تمرکز  د  یمطالعه،  و    دگاه یبر  خبرگان 

طور گسترده وارد مدل نشده  به   ران،یبگیو مستمر  انیبازنشستگان، کارفرما  شدگان،مه یخدمات، مانند ب   ییکاربران نها   یمستق  دگاه یکارکنان بود و د

 . کندیمجدد در طول زمان را محدود م دیقصد بازد راتییتغ یپژوهش امکان بررس یمقطع ت یماه ن، یاست. همچن

ثبات    یمناطق مختلف و بررس  ان یم  سهیآزمون شود تا امکان مقا  یها و در سطح ملاستان   ریشده در سامدل ارائه   ، یدر مطالعات بعد  شود یم  شنهاد یپ

از تجربه    یترق یدق  ریتصو  تواندیم  یاجتماع  نیخدمات سازمان تأم  ییبا تمرکز بر کاربران نها  ییهاانجام پژوهش   ن،یساختار مدل فراه  گردد. همچن

اعتماد،   ت،ی مانند رضا  یانجیم  یرهاینقش متغ  توانند ی م  نده یآ  یهامجدد ارائه دهد. پژوهش   دیکاربران، موانع استفاده و عوامل مؤثر بر بازد  یواقع

استفاده از    ن،یکنند. افزون بر ا  یمجدد بررس  د یازدو قصد ب  ن یخدمات آنلا  تی فیک   انیرا در رابطه م  یتجربه کاربر  تی فیشده و ک ارزش ادراک 

و توسعه   لیبه تکم تواند یم ی دولتمه یو ن یخصوص  ،یعموم یهامدل در سازمان سه یها و مقاکاربران در سامانه  یرفتار واقع ل یتحل ، یطول  یهاروش

 پژوهش کمک کند. نیا  یهاافتهی

دنبال    یاقدام مقطع  کیراهبرد مستمر و نه    کیعنوان  را به   نی خدمات آنلا  ی ارتقا  یاجتماع  ن یسازمان تأم  شود ی م  شنهاد یپژوهش، پ   ج یبر اساس نتا

  ن،یانجام شود. همچن  ربرانمختلف کا  یهاگروه   یازهایبا ن  یآسان و سازگار یدسترس  ت،یسرعت، شفاف  ،یسادگ  هیبر پا  دیها باسامانه  یکند. طراح

بازخورد  افتیو در یاعتمادساز ،ییپاسخگو ،یرسانآموزش، اطلاع  یفضا برا نی هدفمندتر شود و از ا یمجاز یازم است حضور سازمان در فضا

  ن، ینو  یهای از فناور ستفاده کاربرپسند، ا ی هاشن یکیخطاها، توسعه اپل  یریگی پ ی روشن برا یسازوکارها جادیها، اداده  تی امن تیاستفاده گردد. تقو

  شود یم  شنهاد ی پ  ت،یمراجعه مجدد کاربران را فراه  سازد. در نها  شیافزا  نهیزم  تواندیم  یزشیانگ  یابزارها  یها و طراحسامانه   ان یم  یکاهش ناهماهنگ

 . رندیدر نظر بگ   نیخدمات آنلا تیفیک  یابیارز  یدیکل یارها یاز مع یکیعنوان مجدد را به  دی سازمان شاخص قصد بازد رانیمد

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است.
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 تشکر و قدردانی 

 آید.انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل می از تمامی کسانی که در 

Extended Abstract 

Introduction 

Digital transformation has fundamentally reshaped how organizations design, deliver, and evaluate services. 

In contemporary service environments, users increasingly expect organizations to provide fast, transparent, 

secure, and accessible online services that reduce the need for physical visits and improve the overall quality 

of interaction. This transformation is especially important for large public service organizations, where service 

continuity, trust, responsiveness, and accessibility directly affect user satisfaction and repeated use. The 

development of the digital economy has created new opportunities for service innovation, entrepreneurship, 

organizational efficiency, and value creation, making digital service delivery a strategic requirement rather 

than a supplementary function (Eshkulova, 2023). In this context, revisit intention has become a critical 

behavioral outcome because it reflects whether users are willing to return to an online service platform and 

continue interacting with the organization in the future. 

Revisit intention in online environments is influenced by multiple factors, including perceived service quality, 

satisfaction, trust, usability, access, security, digital interaction, and perceived value. Studies on post-adoption 

behavior have shown that users’ continued engagement with e-services depends not only on initial acceptance 

but also on their subsequent evaluation of service performance and experience (Sharma et al., 2022). In the 

post-COVID digital environment, consumers increasingly compare online and physical service channels based 

on convenience, efficiency, risk perception, and trust, suggesting that online service systems must be designed 

according to users’ evolving expectations (Higueras-Castillo et al., 2023). Likewise, web design and trust 

have been identified as important moderators in the relationship between e-service quality, satisfaction, and 

loyalty, indicating that technical quality alone is not sufficient unless users perceive the platform as reliable, 

clear, and trustworthy (Venkatakrishnan et al., 2023). 

Virtual space and digital communication tools have also become central to user engagement. In social e-

commerce, user interaction, perceived value, and immersive experience have been shown to affect continuous 

purchase intention, demonstrating the behavioral power of digital engagement (Hewei & Youngsook, 2022). 

Digital marketing and content marketing further shape users’ behavioral intentions by increasing awareness, 

improving information quality, and strengthening perceived value (Khosravi Laghb et al., 2022; Zamani et 

al., 2022). Online word-of-mouth can also influence users’ purchase intention through information adoption 

and cognitive processing mechanisms, highlighting the importance of digital information exchange in forming 

future behavioral decisions (Kumar et al., 2023). Although these studies have mainly been conducted in 
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commercial contexts, their implications are relevant for public organizations because citizens and service users 

increasingly evaluate public online services through similar digital experience standards. 

Trust and security are particularly important in public insurance and welfare organizations because users 

interact with sensitive personal, financial, employment, and insurance-related information. Research on e-

service quality, online trust, and purchase intention confirms that trust is a key mechanism through which 

service quality influences behavioral intention (Ruanguttamanun & Peemanee, 2022). In addition, the legal 

responsibility of e-commerce platforms toward users underscores the importance of transparency, 

accountability, and protection of consumer rights in digital environments (Mirlouhi, 2025). New technologies 

such as artificial intelligence also provide opportunities to analyze user behavior, personalize services, predict 

needs, and improve digital engagement (Harchekar & Thakkar, 2025). Moreover, changes in consumer 

behavior in the Economy 5.0 era emphasize the growing importance of speed, flexibility, personalization, and 

digital accessibility (Sugiardi et al., 2025). Previous studies have also confirmed the role of customer behavior 

in e-commerce and modern market visit intention (Purwanto, 2022), the effect of digital marketing strategies 

on organizational and startup performance (Sutisna et al., 2025), and the impact of technology-based service 

innovation on visitor experience and satisfaction (Trunfio et al., 2022). However, most existing studies have 

focused on commercial e-commerce, tourism, hospitality, retail, and startup contexts, while public insurance 

organizations such as the Social Security Organization have received less empirical attention. Therefore, this 

study aimed to develop and present a localized model of revisit intention in the Social Security Organization 

with an online services and virtual space approach. 

Methods and Materials 

This study was applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms of data collection method, using a 

mixed qualitative–quantitative design. The qualitative phase was conducted to identify the dimensions, 

components, and indicators of revisit intention in the Social Security Organization from the perspective of 

online services and virtual space. The qualitative participants consisted of 12 executive and academic experts, 

including managers and specialists familiar with social security services, online service delivery, digital 

interaction, and management. Participants were selected purposively, and semi-structured interviews 

continued until theoretical saturation was achieved. 

After conducting and transcribing the interviews, qualitative content analysis was performed using MAXQDA 

software. Meaning units were extracted from the interviews, converted into initial codes, and then merged and 

categorized based on conceptual similarity. The extracted codes were organized into final codes, components, 

and broader dimensions. In the next step, the Delphi technique was used to refine and validate the extracted 

indicators. An initial set of items was reviewed by experts, and items with inadequate mean scores or 

conceptual overlap were removed. The final questionnaire was then developed based on the confirmed 

dimensions and indicators. 
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In the quantitative phase, the statistical population included senior managers, middle managers, and employees 

of the Social Security Organization in Mazandaran Province. Based on Cochran’s formula, 246 participants 

were selected through simple random sampling. Data were collected using a researcher-made questionnaire 

developed from the qualitative findings. The questionnaire covered dimensions such as user experience, 

virtual-space interaction, key factors of revisit intention, online system challenges, improvement opportunities, 

user trust, competition with similar online services, service accessibility, motivational tools, security and trust, 

updated equipment, and online service experience. The quantitative data were analyzed using structural 

equation modeling with the partial least squares approach in SmartPLS. The AHP technique was also used to 

prioritize the identified components. 

Findings 

The qualitative findings showed that after analyzing the interviews with 12 experts, 172 initial codes were 

extracted. Following conceptual refinement, merging, and categorization, these codes were reduced to 50 final 

codes, 10 main components, and 5 broad indicators. The most frequent codes included online services, 

technical problems, virtual space, data security, ease of access, artificial intelligence, user-friendly design, user 

satisfaction, rapid responsiveness, organizational trust, online support, and mobile application development. 

In the Delphi phase, 105 initial items were reviewed by experts. Based on the predefined acceptance criterion, 

15 items were removed due to low mean scores or conceptual overlap, and 90 items were confirmed for the 

final quantitative questionnaire. 

The AHP results indicated that the final model included 12 main dimensions. The most important component 

was the role of virtual space in enhancing interaction with users, with a final weight of 0.218. The next most 

important components were key factors in revisit intention with a weight of 0.162, challenges and problems of 

online systems with a weight of 0.127, opportunities for improving online services with a weight of 0.112, user 

trust in online services with a weight of 0.083, improvement of user experience with a weight of 0.076, access 

to services with a weight of 0.065, use of virtual-space tools with a weight of 0.049, motivational tools for 

revisit intention with a weight of 0.038, security and trust in online systems with a weight of 0.030, use of 

updated equipment with a weight of 0.023, and user experience of online services with a weight of 0.017. 

The structural equation modeling results showed that all direct relationships between the model components 

and the central latent variable were positive and significant. The strongest path coefficient belonged to 

competition with similar online services (β = 0.199, t = 33.851), followed by user experience of online services 

(β = 0.193, t = 34.635), improvement of user experience in online systems (β = 0.191, t = 28.948), access to 

Social Security Organization services (β = 0.160, t = 26.518), motivational tools for revisit intention (β = 0.153, 

t = 25.704), use of virtual-space tools (β = 0.149, t = 25.295), security and trust in online systems (β = 0.133, 

t = 18.192), use of updated equipment (β = 0.124, t = 17.837), user trust in online services and its effect on 

revisit intention (β = 0.114, t = 36.585), key factors in revisit intention (β = 0.112, t = 35.915), opportunities 

for online service improvement (β = 0.110, t = 35.510), and challenges and problems of online systems (β = 
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0.100, t = 32.745). All factor loadings were above 0.70, indicating adequate explanatory power of the observed 

indicators for their corresponding latent constructs. 

Discussion and Conclusion 

The findings indicate that revisit intention in the Social Security Organization is a multidimensional construct 

shaped by the interaction of technical, behavioral, organizational, communicational, motivational, and trust-

related factors. The strong effect of competition with similar online services suggests that users evaluate public 

online services by comparing them with the broader digital service environment. Therefore, public 

organizations are expected to provide services that are not only functional but also fast, transparent, user-

friendly, and technologically up to date. 

The importance of user experience and improvement of user experience shows that repeated use of online 

services depends heavily on the quality of users’ previous interactions with the system. If users experience 

simple navigation, rapid response, reliable service delivery, clear processes, and effective support, they are 

more likely to return to the platform. Accessibility also emerged as an important factor, suggesting that online 

services must be available, easy to use, and compatible with the digital capabilities of diverse user groups. 

The high priority assigned to virtual space by experts demonstrates that digital interaction is a strategic element 

in strengthening revisit intention. Virtual-space tools can support awareness, education, responsiveness, trust-

building, and continuous communication between the organization and users. At the same time, the significant 

role of security and trust confirms that users’ willingness to revisit online services depends on confidence in 

data protection, institutional accountability, and transparent service processes. 

Overall, the model developed in this study provides a localized framework for understanding and improving 

revisit intention in the Social Security Organization. The results suggest that increasing revisit intention 

requires more than technical modernization; it requires an integrated approach involving service quality, user-

centered design, digital communication, trust-building, accessibility, technological innovation, and continuous 

improvement. The proposed model can guide managers in prioritizing investments, redesigning online service 

processes, strengthening digital interaction, and improving users’ willingness to repeatedly use the 

organization’s electronic services. 
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