
 

 

  

 
 

 

 

و گزارش کارشناسی  یگذاراستیساجتماعی، منظور از طرح پژوهشی، سند  تأمینلازم به ذکر است در چارچوب پژوهشی موسسه عالی پژوهش 

 به شرح ذیل است:

 «طرح پژوهشی»

 شود. که منطبق با اصول علمی روش تحقیق انجام می شودیمتولید علمی محسوب های قالبطرح پژوهشی یکی از انواع 

 «گذاریسند سیاست»

ت که اس خاصطرفانه و موجز در پاسخ به یک سؤال مشخص یا راجع به یک مسئله ، گزارشی کوتاه، بی«گذاریسند سیاست»

ه شود: بخش اول کگذاری، افراد خبره هستند. این گزارش شامل سه بخش زیر میاستاندارد صلاحیت برای تهیه سند سیاست

گزارش، ضمن بیان مشکل در یک یا دو سطر، به ارائه راهکارهای اجرایی  خواهیم گفت، بر روی جلد« خلاصه مدیریتی»به آن 

صفحه مطابق  5تا  3دهد و در پردازد. بخش دوم که گزارش اصلی را تشکیل میمنطقی برای آن در حداکثر نصف صفحه می

ئه تحلیل دقیق موضوع و اراشود. بخش سوم که به نامیده می« یگذاراستیس یهاشنهادیپ»شود، شده تهیه میچارچوب تعیین

نام دارد. هر یک از این سه بخش برای اهداف خاص و مخاطبان ویژه « گذارییادداشت سیاست»پردازد، اسناد پشتیبان آن می

 شوند.خود تهیه می

 «گزارش کارشناسی»

حیت حداقل شامل ارائه یک گزارش کامل در خصوص یک موضوع خاص موردنظر است که به یک فرد مجری با سطح صلا

 شده تهیه و ارائه نماید.را منطبق با فرمت ارائه موردنظرماه، گزارش  3شود تا حداکثر طی واگذار می« محقق»

 «تعریف سطح خرد/متوسط/کلان»

 .استمعاملات خرد موسسه  حدنصابطرحی است که از حیث مبلغ سه برابر  -طرح خرد

 .استمعاملات خرد موسسه  حدنصابخرد فراتر بوده و حداکثر ده برابر سقف  طرحی است که از حیث مبلغ از معاملات -طرح متوسط

  طرحی است که از حیث مبلغ از سقف معاملات متوسط فراتر باشد. -طرح کلان

 

 

  پژوهشعنوان: 

 شدهشناخته یعلم یهامدل بر اساس یرحضوریخدمات غ ارائه هایسامانهکاربرپسند بودن  زانیم یابیرصد و ارز

  نوع پژوهش   : 

 □             ایتوسعه                                 □ یادیبن                                     کاربردی                

 :نوع خروجی حاصل از انجام پژوهش 

 □ یگذاراستیسسند                □گزارش کارشناسی                طرح پژوهشی



 

 

  

 

 

 :توصیف و بیان مسئله 

صر مختلف  هایسامانهاهداف  ترینمهمیکی از  ساختار و عنا صی ، جذابیت  صو  سامانهارائه خدمات اعم از عمومی و خ

باعث افزایش توجه و نگهداشت گزینشی بین کاربران  سامانهاست. کاربرپسند بودن یک  سامانهبرای مراجعان و کاربران 

شد. از طرف دیگر  تیدرنهاو  شودیم شت مخاطب خواهد  هایی سامانهبا افزایش اعتماد مخاطب باعث افزایش نرخ بازگ

ارائه  حالنیدرعکاربران چندانی پیدا کنند و  توانندینم، اندشتتتد و نیازهای کاربران طراحی  هاخواستتتتهکه بدون توجه به 

 ها با مشکلات زیادی مواجه است. سامانهخدمات در این 

 از:  اندعبارت هاشاخصذکر شد  است. برخی از این  سامانهبودن یک  کاربرپسندمختلفی برای  یهاشاخص

 از: اندعبارت سامانه یبرا کاربرپسند یهاشاخص

و  ریدلپذ یبصتتر ازنظرجذاب باشتتد که  یرابط کاربر یطراح کی یدارا دیبا ستتامانه کی(: UI) یرابط کاربر یطراح -1

 باشد. فهمقابل

سب یهارا را فراهم کند.  یمطلوب یتجربه کاربر دیبا سامانه(: UX) یتجربه کاربر -2 ست یبرا یمنا هدف  نیبه ا یابید

 است. تلفن همرا  یبرا یرابط کاربر یسازنهیبهمختلف و  یهادستگا با  یسازگار ع،یسر یریشامل زمان بارگ

 هاآنکاربران را برآورد  کند و به  یهاعلاقهو  ازهایارائه دهد که ن یارزشتتتمند و جذاب یمحتوا دیبا ستتتامانهمحتوا:  -3

 ارائه کند. افزود ارزش

س -4 ستر سان:  ید س یبرا دیبا سامانهآ ستر ساختار  یکاربران، د صفحات مختلف را فراهم کند.  سان به اطلاعات و  آ

 باشد. کنند کمک نهیزم نیدر ا تواندیکارآمد م یو ناوبر یمنطق

شانهاز  یکی ،سامانهکم  یری: زمان بارگیریسرعت بارگ -5 سندمهم  یهان ست. کاربران انتظار دارند که  کاربرپ بودن ا

 جا شوند.جابه هاآن نیب سرعتبهشود و صفحات  یریبارگ سرعتبه سامانه

ر کاربرپسند بودن د یمناسب به کاربران نقش مهم یبانیو پشت ییپاسخگو سیسرو کی: ارائه یبانیو پشت ییپاسخگو -6

 یاعتماد و ارضا هاآنکاربران به  یازهایو ن سؤالاتچت زند  و ارائه پاسخ به  ای لیمیدارد. قرار دادن فرم تماس، ا سامانه

 .دهدیم شیاحساس خود را افزا

سانبه دیبا سامانهبودن:  روزبه  -7  یترشیامر به کاربران اعتماد ب نیو مربوط را ارائه کند. ا دیشد  و اطلاعات جد یروزر

 مداوم است. شرفتیبودن و پ روزبه یبرا ز یانگ دهند نشانو  دهدیم سامانهبه 

ستفاد  از  رشیبهبود پذ توانیم هاشاخص نیا یریگیپ قیطر از ضم سامانهو ا  تیضار یکرد و به تجربه کاربر نیرا ت

 کاربران ارائه داد. یبرا یبخش

واکنش گرا و ستتازگار با  دیبا ستتامانه کیتلفن همرا ،  یهادستتتگا استتتفاد  از  شی: با افزاتلفن همرا  ییپاستتخگو -8

هوشمند  یهاتلفنکه از  یکاربران یرا برا بخشلذتو  کپارچهیتجربه  کی دیبا نیباشد. ا شینماصفحهمختلف  یهاانداز 

 .ددارند، ارائه ده یدسترس سامانهتبلت خود به  ای



 

 

  

 یراحتهبشد  باشد تا کاربران بتوانند  یدهسازمانواضح و  یناوبر یمنو کی یدارا دیبا سامانه: ناوبری روشن و واضح -9

صر ناوبر دایرا پ موردنظرصفحات  ایاطلاعات  سر  یکنند. قرار دادن ثابت عنا سرا تا  ندکیمبه کاربران کمک  سامانهدر 

 محتوا را مرور کنند. یبدون سردرگم

سترس -10 ستورالعمل سامانه کی: یریپذد سند د س یهاکاربرپ ستر ضم ردیگیرا در نظر م ید ه همه ک کندیم نیو ت

 نی. اداشته باشند و با آن تعامل داشته باشند یمؤثر به محتوا دسترس طوربه توانندیم ت،یمعلول یافراد دارا ازجملهکاربران، 

 است. دیلکصفحهبه  یکنتراست رنگ مناسب و دسترس ر،یتصاو یبرا نیگزیمناسب، متن جا نیشامل استفاد  از عناو

قل  یوبرهمدرهمبدون  ی: طراحیپرتحواسکاهش  -11 حدا جاز   یپرتحواسبا  کاربران ا محتوا و  یتا رو دهدیمبه 

شو  یها، پنجر ازحدشیب غاتیتمرکز کنند. اجتناب از تبل سامانهدر  یضرور فیوظا صر نامربوط، تجربه کارب ایباز ر را عنا

 .دهدیم شیافزا

سال پ ،ی: ارائه بازخورد به کاربران هنگام انجام اقداماتهااعلانبازخورد و  -12 سال فرم، ار س ای امیمانند ار طا، به خ یدگیر

ست. اعلان دیتائ هاآنکه اقدامات  دهدیم نانیاطم هاآنبه  سانبه یها براشد  ا  زین سامانهمهم در  راتییتغ ای هایروزر

 .دهدیم شیتعامل کاربر را افزا

به  و ریتصتتاو یستتازنهیبهصتتفحه،  یمانند کاهش زمان بارگذار ،ستتامانهعملکرد  یستتازنهیبهعملکرد:  یستتازنهیبه -13

ساندن کد، به تجربه کاربر نگه  یضو را ریو واکنش گرا کاربران را درگ عیسر سامانه کی. کندیممثبت کمک  یحداقل ر

 .داردیم

هبود ب یتوجهقابل زانیرا به م ستتامانه کی یکاربرپستتند تواندیمو توستتعه  یطراح ندیعوامل در فرآ نیدر نظر گرفتن ا

سازمان  کند. جادیآن ا دکنندگانیدر بازد یمثبت ریبخشد و تأث ضیخدمات غ ارائه یهاسامانه اجتماعی تأمیندر  ی به وررح

شور خدمات ارائه  سر ک سرا ست که این  رونیازا. دهندیمتعداد زیادی از ذینفعان در  سندبه لحاظ  هاسامانهلازم ا  کاربرپ

ارائه شتتود. در این پهوهش  هاآن ییکار آاوم رصتتد شتتوند و راهکارهایی برای افزایش کاربرپستتندی و مد صتتورتبهبودن 

نوع  40و بیش از  شودیم( ارائه tamin.ir) تأمین سامانهاجتماعی که در  تأمینسازمان  یرحضوریغخدمات  یهاسامانه

خدمات دریافت ستتتابقه، ارستتتال لیستتتت بیمه، استتتتعلام استتتتحقاو درمان، فیش حقوقی  ازجمله را خدمات مختلف

اجتماعی محدود  متنوعی از سنین،  تأمینارائه خدمات  یهاسامانهکاربران  کهییازآنجا. کندیمو ... ارائه  رانیبگیمستمر

سواد و فرهنگ و  شامل  یهازبانسطح  س هاسامانه، این شودیممختلفی را  سته، قیسلابت به باید ن  و نیازهای هاخوا

 شود.  یسازنهیبهکاربران مختلف 

 سامانهت سرع ش،یمایسهولت پ ،سامانه یو طرح کل یطراحی مانند عوامل مختلف ،سامانه کی یکاربرپسند یابیارز یبرا

 هامانهستتاعلمی زیادی برای تحلیل کاربرپستتند بودن  یهاروشقرار گیرد.  یموردبررستت و مرتبط بودن محتوا تیفیو ک

 از:  اندعبارت هاروشپیشنهاد شد  است. برخی از این 

 یکاربر یهاشیمانند آزما یتجرب یهااست که با استفاد  از روش ییهااز نوع پهوهش نیا :یمطالعات تجرب -1

(usability testing) و مشاهد  کاربر (user observation) ،یکاربران در مورد کاربرپسند ینظرات و بازخوردها 

 .کندیم یآوررا جمع سامانه



 

 

  

  کاربران دربار حاتیو ترج ازهایاستاندارد، نظرات، ن یهاها و پرسشنامهسؤال قیاز طر :هایها و نظرسنجپرسشنامه -2

 .شودیم یبررس سامانه یریمحتوا و سرعت بارگ ،یناوبر ،یرابط کاربر یمانند طراح یموارد مختلف

 لی. تحلشودیم یبررس هاسامانه تیفیکاربران در ارتباط با ک یمتن، نظرات و بازخوردها لیبا استفاد  از تحل متن: لیتحل -3

 .کندیرا شفاف م سامانهنقاط قوت و ضعف  ،یمتن یهاداد  یخلاصه بندو 

 یآورجمع سامانهاز  یکاربر یها، داد Google Analytics رینظ ییبا استفاد  از ابزارها :یکاربر یهاداده لیتحل  -4

است و  مهم یارهایمع ریتعامل کاربر و سا ،سامانهکاربران، نرخ بازگشت  دیبازد یبندزمانشامل  هاداد  نی. اشوندیم لیو تحل

 .دهدیاز رفتار کاربران به دست م یدرک بهتر

دربار   یدیاطلاعات مف تواندیم یموردبررس سامانهبا  هاآن سهیو مقا بیرق یهاسامانه لیو تحل یبررس رقابت: لیتحل -5

 .شودیرقبا م ه یمحتوا و امکانات و ،یناوبر ،یطراح یشامل بررس نیفراهم کند. ا یکاربرپسندعوامل 

و تعامل کاربران را  کیکل یالگوها توانیم هیت مپ  مانند ییبا استفاد  از ابزارها :(Heatmap) مپ تیه لیتحل  -6

به  ایو  دریگیکاربران قرار م لیکه مورد تما سامانهاز  ییهاتا بخش کندیاطلاعات به شما کمک م نی. ادرک لیتحل سامانهدر 

 .دیکن ییادارد، شناس یطراح یمشکل برخوردها

 یروش مهم برا کی هاآن هاشنهادیپنظرات و  یبازخورد کاربران و بررس یهااعمال فرم بازخورد کاربران: لیتحل  -7

 یازهایکرد  و به رفع ن ییرا شناسا ازیموردن یبهبودها توانندیاطلاعات م نیاست. ا یکاربرپسندمربوط به  یهاداد  یآورجمع

 .کنندیکاربران کمک م

العه از موضوعات مط ی. برخشوندیانجام م زین سامانه یکاربرپسندها دربار  عوامل مؤثر بر : پهوهشمطالعات عوامل مؤثر -8

 با مرورگرها و یسازگار ،یخصوص میو حر تیصفحات، اعتماد کاربران به امن یریبارگ یمانند زمانمند یمعمول شامل موارد

 .شوندیبه کاربران م شد یسازیشخصمختلف و ارائه خدمات  یهادستگا 

سفر  دیتوانیم ،یخطرفتار کاربر درون لیاستفاد  از تحلبا  :(Clickstream analysis) یخطرفتار کاربر درون  -9

 یو الگوها هاریدر مورد مس یو اطلاعات دیکن ییرا شناسا دتریکم بازدو  تر دیپربازد یهابخش د،یرا دنبال کن سامانهکاربران در 

 .دیکن افتیکاربران در یکاربر

 ییهااز روش تواندی. مپردازدیم سامانهکاربران در استفاد  از  ییتوانا ینوع پهوهش به بررس نیا استفاده: ییتوانا لیتحل -10

کاربران در  یسطح راحت یابیارز یبرا (error rate) اریمع یو خطا (task-based analysis) محور فهیوظ لیمانند تحل

 .ندمختلف استفاد  ک یهاتیانجام فعال

کاربران در تعامل  جاناتیاحساسات و ه ینوع پهوهش بر رو نیا :(Emotional studies) یمطالعات احساسات -11

 emotional response) یاحساس یهاپاسخ یریگانداز  هیمانند مطالعات بر پا ییهاتمرکز دارد. از روش سامانهبا 

measurements)ریفراگ یهاو مصاحبه یاحساس یهای، نظرسنج (in-depth interviews) شودیاستفاد  م. 

ان را درک و کاربر یرفتار یالگوها دیتوانیم ،سامانه لیتحل یبا استفاد  از ابزارها و رفتار کاربران: کیتراف لیتحل -12

و  نامبتثو رفتار کاربران در مراحل  موارد با بیشترین استفاد معمول،  یرهایمس د،یبازد یشامل فراوانمورد  نی. ادیکن یبررس

 .است دریافت خدمات



 

 

  

 یهاشاخصاجتماعی به لحاظ استفاد  از  تأمینسازمان  یرحضوریغارائه خدمات  یهاسامانهتا  شودیمدر این مطالعه تلاش 

و  یاربرپسندکمختلف تحلیل  یهاروشکاربرپسندی مورد تحلیل قرار بگیرد. لازم است که پهوهشگر با استفاد  از ترکیبی از 

جربه و بهبود ت هاسامانهاین  یکاربرپسنددر  ریچشمگ یهاشرفتیپ راهکارهایی عملی برای، هاآنحاصل از  یهااستفاد  از داد 

 ارائه کند. هاآنکاربری 

  برای تحقیق: موردنظراهداف 

 اصلی هدف: 

 اجتماعی تأمینسازمان  یرحضوریخدمات غ ارائه هایسامانهکاربرپسند بودن  زانیم یابیرصد و ارز    -

  فرعیاهداف 

 هایشاخص ازلحاظسازمان  غیرحضوریارائه خدمات  هایسامانه یرابط کاربر لیتحل مطالعه و   -

 یکاربرپسند

 هایسامانه یوضوح ناوبر زانیبودن و م روزبه ،یریآسان، سرعت بارگ یدسترس زانیم لیو تحل یبررس -

 سازمان  غیرحضوریارائه خدمات 

 ازلحاظسازمان  غیرحضوریارائه خدمات  هایسامانهاستفاده از  یمحتوا و راهنماها لیو تحل یبررس -

 یکاربرپسند هایشاخص

 ازلحاظسازمان  غیرحضوریارائه خدمات  هایسامانهبررسی و تحلیل الگوهای ترافیک کاربری در  -

 یکاربرپسند هایشاخص

 غیرحضوریارائه خدمات  هایسامانه در  کاررفتهبه هاینشانهبررسی و مطالعه نشانه شناختی عناصر و  -

 یکاربرپسند هایشاخص ازلحاظسازمان 

-  
 اجتماعی(: تأمینحوزه رفاه و اجتماعی یا  تأمیندر سازمان )کاربست آن  قیتحق جیاستفاده و کاربرد نتا یهانهیزم

 یکاربرپسند هایشاخص ازلحاظسازمان  غیرحضوریارائه خدمات  هایسامانه ارتقای رابط کاربری -1

به س  مت  هابرنامه و هدایت هدفمندرفاه حوزه   یگذاراس  تیس  ارتقاء  در از نتایج گزارش  یریگبهره -2

 و اثربخش توانمندساز یهابرنامه

   غیرحضوریارائه خدمات اجرایی سازی برای  عملیایجاد یک زمینه و پشتیبان  -3

 

  و محدوده زمانیمحدوده مکانی 



 

 

  

 تهرانمحدوده مکانی : 

 1402 آذرتا پایان  مهر  اول محدوده زمانی:

 مورد انتظار: شرح خدمات 

 انجام پروژه مطابق نیاز کارفرما استراتژی یزیرطرح -1

 (روش ترکیبیطراحی روش انجام پروژه ) -2

 (سازمان غیرحضوریخدمات  هایسامانهاز  ازیموردن یهاداده یآورجمعبررسی و ) و اطلاعات هادادهگردآوری  -3

نه کمی و کیفی یهادادهاطلاعات و  لیوتحلهیتجز -4 ما کاربرپس  ندی س  ا یابی میزان  خدمات )ارز ئه  های ارا

  اجتماعی( نیتأمسازمان  یرحضوریغ

  هاآنو ارائه راهکارهای کاربردی برای رفع  هاسامانهبودن  کاربرپسندشناسایی و گزارش موانع  -5

صلاح  -6 ضوریغارائه خدمات  یهاسامانهارائه راهکارهای کاربردی برای ا ستای افزایش  یرح سنددر را  یکاربرپ

 جنسیتی، فرهنگی، اجتماعی و وضعیت سلامتی یهاتفاوتبا توجه به  هاآن

  هاوستیپکلیه مستندات و  به همراهگزارش جامع و خلاصه مدیریتی ارزیابی  ارائهو  تهیه -7

 تهیه گزارش سیاستی -8

 در خصوص نحوه پیشبرد پروژه بارکیمنظم دو هفته  یهاگزارشارائه  -9

 : مورد انتظارهای خروجی

 :ارزیابی شاملجامع  و ارائه گزارش تدوین  -1

 مروری بر پیشینه و محتوای مطالعه  

 ارائه مبانی و پیشینه نظری مفاهیم و واژگان 

  روش ترکیبی(پژوهش  یشناسروشتشریح( 

  مختلف هایشاخصارائه نتایج بر اساس 

 هاافتهی لیوتحلهیتجز 

 و غیره شدهلیتحلو اسناد  هامصاحبه، متن هادادهشامل  هاوستیپ 

 سیاستی حاصل از ارزیابی شامل: خلاصهتدوین  و ارائه گزارش  -2

 )توضیحی کوتاه در مورد فرایند برنامه )یک پاراگراف 

 )اهداف ارزیابی و محورهای تمرکز آن )یک پاراگراف 



 

 

  

 

  

 )مدل منطقی )یک صفحه 

  ها )یک پاراگراف(یافتهروش ارزیابی، شیوه گردآوری داده و متد تحلیل 

  دو پاراگراف یا یک  مورداستفادهاسناد و دیگر منابع  ،هاسامانه ،شدهیگردآور یهادادهنوع و کمیت(

 جدول(

 اینفوگرافیک( حاًیترج) از مفاهیم هرکدامو تعریف عملیاتی  یبندجمع 

 اینفوگرافیک( حاًیترج) پیشنهادها 

 موارد زیر: تدوین و ارائه گزارش بهبود سیاستی شامل -3

 هم در بعد اجرا و هم در صورت  و راهکارهای اجرایی جهت اصلاح و بازنگری برنامه هاشنهادیپ ارائه

 نحوه ارائه خدمت و دامنه تحت پوشش جامعه هدف( ازلحاظمجدد ) یگذارهدفلزوم 

  مجدد  اصلاح یا طراحیمطالعه در استفاده از نتایج و  یسازمدلارائه پیشنهاد در خصوص چگونگی

  غیرحضوری هایسامانه

 سیاستی نیگزیجا یهانهیگزدر آینده و مقایسه کلی با  راتیتأثبرآورد  ینیبشیپ 

 و موانع احتمالی پیش رو: هاتیمحدود

 

  ماه(:اجرای پروژه  حدودی زمانمدت( 

 ماه 3

  متوسط        □ خرد                         طرح: برای اجرای  موردنظرسطح          کلان             □ 


