
  

 
   

  

 
 

 

 

 

 

 

( به مخاطبان سازمان تامین اجتماعی 3070غیرحضوری )طرح    گزارش نظرسنجی از  نحوه ارائه خدمات    
 

 

 

 

 

 

 

 اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی  

 ها معاونت فرهنگی، اجتماعی و امور استان 
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 1403تیر ماه            

 

 

 
  

 



  

 

 « 34» أَوْفُواْ بِالْعَهْدِ إِنَّ الْعَهْدَ کَانَ مَسْئُولاً

 سؤال خواهد شد.  مانی( از عهد و پ امتیکه )در ق د، یوفا کن مانیبه پ

 سوره اسراء  34 هیآ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )مدظله العالی(رهبری مقام معظم  اناتیب

دولت    ئتیه ی جمهور و اعضا سیرئ دارید

(08/06/1402 ) 

 

استعلاء و استکبار   گاهیجا با مردم از   میحق ندار ما

بزن  میبرخورد کن آنچه    م؛ی ستین  یما کس  م؛ یو حرف 

  ی مقام   ، یشغل  ، یهست متعلق به مردم است؛ اگر شان

داده شده    ایاند، ثانهم به ما داده شده، اولاً مردم داده 

 .میبه مردم خدمت بکن نکه یا یبرا
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 پیشگفتار

های گیری در تصمیم   زیرا  ،آید ابزار ارزشمندی برای ارزیابی وضعیت افکار عمومی در هر موضوعی به شمار می   نظرسنجی

کنند و معتقد  فایده یاد می مدیران و مسئولان تاثیر زیادی دارد. اگرچه بعضی از مردم از نظرسنجی به عنوان یک امر بیهوده و بی 

کند. برخی از مردم نیز هستند که همواره از پاسخ دادن به سوالات امتناع ورزیده و یا آنکه با  هستند که دردی از مردم دوا نمی 

نمایند و این درحالی است که در مراکز ارایه دهنده و یا تولید خدمات، به منظور ارائه هر  احتیاط، نظرات خودشان را ابراز می 

ها امکانات موجود تعریف شده( بررسی، پژوهش و افکارسنجی از نگرش  ن )با شرایط وباچه بهتر خدمات و افزایش رضایت مخاط

تر ارائه خدمات و  ها، کنترل دقیق تواند زمینه بهبود سیستمها می روری بوده و اجرای دقیق آنو رفتار مشتریان بسیار مهم و ض

 اخذ تصمیمات مدیریتی را فراهم نماید. 

ها افزایش  توان پیش از آنکه مشکلات پیچیده شود و یا نارضایتیهای نظرسنجی، تحقیق و پژوهش میبا اجرای مدون روش 

ترتیب  ها را مورد شناس یابد، آن یا رفع  توان  می ایی قرار داد و بدین  و  ناقص اجرایی  تدابیر لازم در جهت حل فرایندهای  با 

  . حقیقت است  ها کوشید. این نکته را نیز باید در نظر داشت که تحقیق، نیازمند شفافیت و اجتناب از استتار مشکلات و نارضایتی 

اند، دست یافت و قبل از آنکه برخی مسائل ساده و قابل حل  ابراز نشده  توان به برخی نظرات مردم که به دلایلیبا نظرسنجی می 

 ریزی نمود. ها جلوگیری و یا در مقابله با آنان برنامه در اثر ناآگاهی و سهل انگاری تبدیل به بحران شود، از بروز آن 

د است که انجام این قبیل  باشد. امیمی   »گزارش نظرسنجی از نحوه ارائه خدمات غیرحضوری« نظرسنجی حاضر با عنوان  

دهندۀ  ها، مطالبات، اعتراضات جامعه در حوزۀ رفاه و تأمین اجتماعی و بازتاب  دهندۀ خواستها انعکاس ها و پژوهش نظرسنجی 

ها درجهت ارتقاء سطح  گذاری   ای به منظور بهبود کیفیت سیاستهمچنین بتواند مبنا و وسیله  ،نظرات مخاطبان این حوزه باشد 

 عمومی باشد.  رفاه 

 

 اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 چکیده گزارش 

هدف اصلی این نظرسنجی »سنجش رضایت مخاطبان از خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی« است. این نظرسنجی از  

 الکترونیکی و از طریق   روش   به  شده  انجام  نظرسنجی  .رودمی  شمار  به  تحلیلی  توصیفی   نظر هدف،   و از  کاربردی  تحقیق  نوعنظر  

 اند نموده نظرسنجی شرکت    این  در  نفر  714،21  که  ،انجام گردید   1403/ 03/ 31لغایت    1403/ 01/ 01دوره    ، طیCRMسامانه  

فتا، قوه قضائیه و... به عموم مردم    پلیس  رسانی(، اطلاع -1420TAMIN)  MASKاز    استفاده   عدم  است  ذکر  شایان

  در   مشارکت مخاطبان  در  کاهش  موجب  های نامعتبر، سرشماره   از  حاوی لینک  هایپیامک   به  مبنی بر عدم پاسخگویی

 . گرددنظرسنجی می 

 گزیده نتایج کمی مشارکت در نظرسنجی براساس نوع خدمت

 مشارکت مخاطبان در نظرسنجی بر اساس نوع خدمت ▪

     مشتاهده گزارشتات ،  درخواستت اروتز و پروتز،  اعتراض به ستوابق ناموجود، خدمت ستربازی،  استتعلام وضتعیت مستتمری بگیران

اعتراض به  ،  هامشتاهده جزییات محاستبات و گردش حستاب بدهی،  ستامانه ارستال لیستت حق بیمه،  های کارگاهیبازرستی

، مستتتمری بازماندگان، درخواستتت 17و  16های قطعی ماده  اعتراض به بدهی،  غرامت دستتتمزد ایام بیماری،  بدهی کارگاه

ینه بارداری، کامل کردن ستوابق اشتتغال پاره وقت)تکمیل  مشتاهده ریز مبانی محاستباتی، تقستیط بدهی، درخواستت کمک هز

 سوابق پرداخت حق بیمه به صورت کسری از ماه(

 گزارش کمی مخاطبان برمبنای سن ▪

 سال سن 30تا  20از مخاطبان  %4 -

 سال سن  40تا  31از مخاطبان  15% -

 سال سن 60تا  41 مخاطباناز  65% -

 سال سن  61بالاتر از  از مخاطبان 16% -

 گزارش کمی مخاطبان برمبنای تحصیلات ▪

 دکترا %2 -

 فوق لیسانس 10% -

 لیسانس 32% -

 دیپلم و کمتر از دیپلم 55% -

 سوادبی 1% -

 شغلگزارش کمی مخاطبان برمبنای  ▪

 بازنشسته 53% -

 بیکار 7% -

 کارمند  23% -

 شغل آزاد 17% -



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 ( 3070غیرحضوری )طرح . ارزیابی نحوه ارائه خدمات 1

طیف لیکرت،  طراحی شتده مطابق  های و پاستخ(  3070غیرحضتوری )طر    نحوه ارائه خدماتدرخصتو     ذیل  تخصتصتی تستوالا

 مبنای نظرسنجی قرار گرفته است.

 ها. سنجش شاخص2

 به ترتیب ذیل از حیث رضایت و عدم رضایت گزارش شده است: ها شاخص در این بخش وضعیت

 اطلاع رسانی، مراحل و مدارک لازم جهت ارائه خدمت مورد نظرمخاطبان از  میزان رضایت  -

 به سامانه ارائه خدمات غیرحضوری  ورود  مخاطبان از سهولت میزان رضایت  -

 از سرعت دریافت خدمت  مخاطبان میزان رضایت  -

 میزان کاهش مراجعه به شعبه در صورت استفاده از خدمات غیرحضوری  -

 دریافت کلیه مدارک و اطلاعات در یک مرحله  -

 میزان رضایت کلی مخاطبان از نحوه ارائه خدمات پاسخ گویی غیرحضوری  -

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 3070: سوالات نظرسنجی از نحوه ارائه خدمات غیرحضوری طرح1جدول  ردیف 

 مراحل و مدارک لازم جهت ارائه خدمت مورد نظر، چه اندازه است؟میزان رضایت شما از اطلاع رسانی،  1

 آیا به راحتی توانستید به سامانه ارائه خدمات غیرحضوری سازمان تامین اجتماعی وارد شوید؟ 2

 کنید؟سرعت دریافت خدمت را چگونه ارزیابی می  3

 داده است؟ارائه خدمات غیرحضوری تا چه میزان مراجعه به شعبه را کاهش   4

 آیا در یک مرحله کلیه مدارک و اطلاعات لازم از شما دریافت شد؟ 5

 رضایت کلی شما از دریافت خدمت چگونه بوده است؟ 6



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 مدارک لازم جهت ارائه خدمت مورد نظر. میزان رضایت مخاطبان از اطلاع رسانی، مراحل و 1-2

رستانی، مراحل و مدارک لازم جهت ارائه خدمت »میزان رضتایت شتما از اطلاع؛ در این بخش از مخاطبان پرستیده شتده استت

 «مورد نظر چه اندازه است؟

 را  اطلاع رستتتانی مراحل و مدارک لازم جهت ارائه خدمت مورد نظر  ،مخاطبان  %77ی این ستتتوال،  پاستتتخگونفر    21،061از  

  ارزیابی نمودند.خیلی ضعیف« و  »ضعیف %9»متوسط« و  %14و خوب«،  خیلی خوب»

 

 

 

 : میزان رضایت مخاطبان از اطلاع رسانی، مراحل و مدارک لازم جهت ارائه خدمت مورد نظر2 جدول

 درصد  فراوانی  طیف نظرسنجی

177،7 خیلی خوب   34 % 

981،8 خوب   43 % 

974،2 متوسط   14 % 

107،1 ضعیف  5% 
%4 822 خیلی ضعیف 

061،21 جمع  100

خیلی خوب

34%

خوب

43%
متوسط

14%

ضعیف

5%

خیلی ضعیف

4%

میزان رضایت مخاطبان از اطلاع رسانی، مراحل و مدارک لازم جهت ارائه خدمت مورد نظر: 1نمودار



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 ی . میزان رضایت مخاطبان از سهولت ورود به سامانه ارائه خدمات غیرحضور2-2

»آیا به راحتی توانستتید به ستامانه خدمات غیرحضتوری ستازمان تامین اجتماعی  ؛در این بخش از مخاطبان پرستیده شتده استت

 وارد شوید؟«

و خوب«،   خیلی خوب»  به ستامانه خدمات غیرحضتوری را  ستهولت ورود  ،مخاطبان  %86نفر پاستخگوی این ستوال،    20,144  از

 ارزیابی نمودند.خیلی ضعیف« و  »ضعیف %6»متوسط« و  8%

 

 

 رضایت مخاطبان از سهولت وارد شدن به سامانه خدمات غیرحضوری: میزان  3 جدول

 درصد  فراوانی  طیف نظرسنجی

560،10 خیلی خوب   52

809،6 خوب   34

602،1 متوسط   8

3 562 ضعیف

3 611 خیلی ضعیف

20144 100 جمع

خیلی خوب

52%

خوب

34%

متوسط

8%

ضعیف

3%

خیلی ضعیف

3%

میزان رضایت  مخاطبان از سهولت وارد شدن به سامانه خدمات غیرحضوری:  2نمودار



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 خدمت  افتیاز سرعت در مخاطبان تیرضا. میزان 2-3

 «کنید؟سرعت دریافت خدمت را چگونه ارزیابی می» ؛مخاطبان پرسیده شده استدر این بخش از 

  %10« و  متوستط »  %18«،  خوب، خوب»خیلی سترعت دریافت خدمت را  مخاطبان،  %72پاستخگوی این ستوال، نفر    19,530از  

 ارزیابی نمودند. «ضعیف و خیلی ضعیف»

 

 

 

 

 : میزان رضایت مخاطبان از سرعت دریافت خدمت4 جدول

 درصد  فراوانی  طیف نظرسنجی

763،5 خیلی خوب   30

112،8 خوب   42

611،3 متوسط   18

180،1 ضعیف  6

4 864 خیلی ضعیف

530،19 جمع  100

خیلی خوب

30%

خوب

42%
متوسط

18%

ضعیف

6%

خیلی ضعیف

4%

میزان رضایت مخاطبان از سرعت دریافت خدمت: 3نمودار



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 . میزان کاهش مراجعه به شعبه در صورت استفاده از خدمات غیرحضوری 2-4

 «غیرحضوری تا چه میزان مراجعه به شعبه را کاهش داده است؟ارائه خدمات » ؛در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است

  میزان کاهش مراجعه به شتعبه در صتورت استتفاده از خدمات غیرحضتوری  مخاطبان،  %78نفر پاستخگوی این ستوال،    19,878از  

  ارزیابی نمودند. «کم و اصلا تاثیری نداشته» %12« و متوسط » %10«، زیادو  زیادبسیار»را 

 

 

 

 : میزان کاهش مراجعه به شعبه در صورت استفاده از خدمات غیرحضوری 5جدول 

 درصد  فراوانی  طیف نظرسنجی

431،8 بسیار زیاد  42

102،7 زیاد  36

061،2 متوسط   10

514،1 کم  8

4 770 اصلا تاثیری نداشته 
878،19 جمع  100

بسیار زیاد

42%

زیاد

36%
نظری ندارم

10%

کم

8%

اصلا تاثیری نداشته

4%

میزان کاهش مراجعه به شعبه در صورت استفاده از خدمات غیرحضوری: 4نمودار



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 

 اطلاعات در یک مرحله. دریافت کلیه مدارک و  2-5

 «آیا در یک مرحله کلیه مدارک و اطلاعات لازم از شما دریافت شد؟» ؛در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است

«  خیر »  %21  و  «»بله را  دریافت کلیه مدارک و اطلاعات در یک مرحله  مخاطبان،  %79پاستتخگوی این ستتوال،  نفر    18,700از  

 اعلام نمودند.

 

 

 

 

 

 

 

 دریافت کلیه مدارک و اطلاعات در یک مرحله: 6 جدول

 درصد  فراوانی  طیف نظرسنجی

778،14 بله  79

3922 21 خیر

18700 100جمع

بله 

79%

خیر

21%

دریافت کلیه مدارک و اطلاعات در یک مرحله : 5نمودار



 

                                                                                                                                               مردمیاداره کل ارتباطات و نظارت 
 

 کلی مخاطبان از خدمات دریافت شده  . میزان رضایت 2-6

گزارش، محاستبه گردیده    2اول معرفی شتده در بخش شتاخص  4بر استاس میانگین  مخاطبانمندی کلی  رضتایتدر این بخش  

  است.

را »خیلی خوب و رضتایت کلی از خدمات غیرحضتوری  مخاطبان   %78نفر پاستخگوی این ستوال،   20،153 به طور متوستط از

 خیلی ضعیف« ارزیابی نمودند.و  »ضعیف %9»متوسط« و  %12خوب«، 
 

 کلی مخاطبان از خدمات دریافت شده رضایت: میزان  7ل جدو

 درصد  فراوانی  طیف نظرسنجی

983،7 خیلی خوب   40

751،7 خوب   38

562،2 متوسط   13

091،1 ضعیف  5
4 767 خیلی ضعیف

153،20 جمع  100

 

 

خیلی خوب

40%

خوب

متوسط38%

13%

ضعیف

5%

خیلی ضعیف

4%

میزان رضایت مندی کلی مخاطبان از خدمات دریافت شده: 6نمودار


