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  چکیده
هاي اطلاعاتی و معرفی و توسعه هاي ارزشیابی موفقیت سیستمها و مدلهدف مقاله حاضر بررسی روش

. هاي اطلاعات یکپارچه استیابی موفقیت سیستم عنوان مدلی براي ارزش موفقیت دلون و مکلین بهمدل 
 و آب منابع توسعه شرکت اطلاعات یکپارچه موجود در سیستم کاربران تمامی پژوهش، آماري جامعه
انتخاب  مند نظامصورت تصادفی  به  جدول مورگان مبناي بر نفر 103 از میان کارکنان،. ایران است نیروي

هاي محقق ساخته بین آنها توزیع گردید تا اثرات متغیر مستقل کیفیت اطلاعات، سیستم و نامه و پرسش
. خدمات بر افراد و سازمان در پرتو متغیرهاي میانجی رضایت و تمایل کاربران مورد بررسی قرار گیرد

 »قصد کاربر«طریق متغیرهاي میانجی  از هر دو »کیفیت خدمات«هاي تحقیق نشان داد که متغیر یافته
کیفیت «همچنین، متغیر . تاثیر دارد »اثرات سازمانی«و مستقیم بر متغیر وابسته  »رضایت کاربر«و 

   .داردثیر طور مستقیم بر بعد فردي تأ بهو  »رضایت کاربر«از طریق متغیر میانجی  »سیستم
  

سیستم، رضایت کاربر، قصد کاربر، اثرات کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، کیفیت  :کلیدي واژگان
    فردي و سازمانی



  
  93بهار، یازدهمم، شماره سوسال مطالعات منابع انسانی، ترویجی  -فصلنامه علمی

  
32  / 32  / 

   مقدمه -1
اندازي یک سیستم اطلاعات  سازمانی حاصل از راه/آیا کیفیت اطلاعات بر کسب مزایاي فردي

سیستم اطلاعات شرکت توسعه منابع آب و  1391یکپارچه تاثیر مثبت و مستقیم دارد؟ درسال 
. عنوان یک مطالعه موردي، مورد ارزشیابی قرار گرفت و مکلین بهنیروي ایران با مدل موفقیت دلون 

در نتایج تحقیق، کیفیت اطلاعات فقط بر تمایل به استفاده اثر مثبت گذاشت و از آنجایی که فرضیه 
سازمانی رد شد، اثر مثبت غیر مستقیم کیفیت / استفاده بر مزایاي فردي مثبت تمایل به تاثیر

ال مطرح شد که آیا کیفیت اطلاعات بر کسب ؤبا این نتایج، این س. د گردیداطلاعات بر مزایا نیز ر
اندازي یک سیستم اطلاعات یکپارچه اثر مثبت مستقیم دارد؟ همچنین، آیا  سازمانی راه/مزایاي فردي

سازمانی یک سیستم اطلاعات یکپارچه /کیفیت سیستم و کیفیت خدمات هم بر کسب مزایاي فردي
  یم دارد؟ ثیر مثبت و مستقأت

 ها شرکت بالاي رده مدیران از درصد 80 حدود 2016 سال تا ، IDCسایت وب گزارش بر اساس
 کار و بخش سیستم اطلاعات و فناوري اطلاعات کسب در گذاري در زمینه سرمایه طور مستقیم به

 ارزشیابی سیستم یک مبناي بر که بود مفید خواهد طراحی و ریزيبرنامه زمانی. بود درگیر خواهند
هاي اطلاعات در  ارزشیابی گامی مهم در مسیر کاربرد سیستم. گردد رفع آن نواقص و شود سنجیده
 ارزشیابی توسعه، حال در کشورهاي در خصوص به مدیریت جدي هايبیماري از یکی .ها استسازمان
 عنوانبه ارزشیابی مدیریت، وظایف مجموعه در از سویی دیگر، همواره .است سازمان و افراد ها،برنامه
 تاریخی بررسی. هست مطرح کلاسیک مدیریت حتی و نوین مدیریت مهم وظایف و عملکردها از یکی

 نیز یکپارچه اطلاعاتی هايسیستم که دهدمی نشاناخیر  هايدهه در ایران در اطلاعاتی هايسیستم
 ثباتی بی دلیل به و بوده دست این از عواملی و سیاسی احوال و اوضاع تأثیر تحت هامقوله سایر مانند

 اطلاعات، فناوري زمینه مطرح در کشورهاي توسط کشور تحریم کشور، اقتصادي و شرایط سیاسی
 و مالی قوانین ناکارآمدي خدمات، و کالا اکثر بودن انحصاري اقتصاد، در دولت حد از بیش دخالت
 توسعه و بسط گذاري،سرمایه سریع بازده به گذارانسرمایه گرایش اساساً و گذاريسرمایه و مالیاتی
 اطلاعاتی هايسیستم اثربخشی به توان می زیرا زمانی .است نرسیده خود واقعی جایگاه به و نیافته

 عین در و بوده سازمان اهداف تحقق راستاي کارگیري آن، درنتایج حاصل از به که نمود اطمینان

  . بگیرد نظر در نیز را و انسانی فنی عوامل حال
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و  استدر دنیاي بسیار پیچیده و مدرن امروزي، اطلاعات یکی از منابع اصلی و با ارزش سازمان 
مبناي آن بتوانند تصمیماتی بخردانه و  ها به اطلاعاتی صحیح، دقیق و روزآمد نیاز دارند تا بر سازمان
ها  انکارناپذیر آن بر جامعه و سازمانثیر أهاي اطلاعاتی و ت بنابراین نقش سیستم. اتخاذ نماینددرست 

از طرفی ارزیابی و . ها بسیار اهمیت دارد سازي موفق این سیستم برکسی پوشیده نیست و پیاده
 بهبود .سنجش مستمر یک سیستم اطلاعاتی نیز عامل بسیار مهمی در دوام و کارایی آن است

 پشتیبان تواندمی نیروها این که ندکمی ایجاد افزایی هم عظیم نیروي ها، سازمان عملکرد مستمر
 تلاش مؤسسات و هاسازمان ها، دولت. شود سازمانی تعالی هايفرصت ایجاد و توسعه رشد، برنامه

 و پیشرفت میزان از آگاهی کسب و بررسی بدون. کنندمی اعمال مورد این در را ايبرنده جلو
 میزان از اطلاع و بازخور کسب و سازمان روي پیش هايچالش شناسایی بدون و اهداف به یابی دست
 میسر مستمر بهبود دارند، نیاز جدي بهبود به که مواردي شناسایی و شده تدوین هايسیاست ياجرا

 هاي پروژه اجراي. نیست پذیر امکان ارزیابی و گیري اندازه بدون مذکور موارد تمامی. شد نخواهد
 مستلزم امر این. اند شده  حساب نوعی فرآیند اطلاعات جهت جلوگیري از شکست نیازمند فناوري
  . است ها پروژه این با متناسب هاي تکنیک و ها روش از استفاده و درست ارزیابی

 مبحث اهمیت به توانیم اطلاعاتی هايسیستم زمینه در شده انجام مطالعات بر اجمالی مروري با

 70کهدهد  نشان می هاپژوهش نتایج .دبرپی اطلاعاتی هايسیستم موفقیت سنجش و یابیشارز

 برگشتی گونههیچ هاسیستم این روي گذاريسرمایه معتقدند اطلاعاتی هايسیستم کاربران درصد

 گزارش موفق را اطلاعاتی هايسیستم در  ريگذاسرمایه ها،تشرک درصد 30فقطو  ندارد

 از بالایی درصد که استه شد تأیید نیز دیگري مشابه مطالعات در مطلب این). 1989رامتچ،(دان کرده

). 1988امدال، ;،1991ویلکاکس،(اندنداشته دربر چندانی منافع اطلاعاتی هايسیستم هايطرح
 بوده شده بینیپیش میزان از بیشتر بسیار شده مصرف هايهزینه نیز متعددي موارد در علاوه، به

 این توجه قابل نکته ها،گذاريسرمایه این پیامدهاي ارزیابی اهمیت به توجه با). 1987کرنی،( است

 هايدیدگاه دلیل، همین به. تنیس ايساده امر وجههیچبه ییاهیابیشارز چنین انجام که است

 چه از و یابیشارز را اطلاعاتی هايسیستم توانمی چگونه که ؤالس این به پاسخ درباره متفاوتی

 بر هعلاو). 2003کرونهولم و گلدکوهل،(دارد وجود کرد، استفاده ارزیابی این انجام براي باید معیارهایی

هدمن و ( کرد اضافه باید نیز را اطلاعاتی هايسیستم ارزیابی فرآیند هايیچیدگیپ دشواري،این  
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 خاطر به و است غیرمالی و ناملموس بیشتر اطلاعاتی هايسیستم منافع همچنین). 2005بورل،

 هايسیستم درخصوص گذاريسرمایه ياه تصمیم اخذ آن، فنیّ -یاجتماع متغیرهاي ماهیت

و  ارقام قالب در و نمود یکم تواننمی را متغیرها این زیرا ت؛اس مدیریتی پیچیده فرآیند اطلاعاتی،
 عظیم حجم دلیل به بنابراین،). 2006آگورام و رابسون،;2001ایرانی،(کرد بیان مالی محاسبات

موفقیت  یابیشارز ها،گذاريهیسرما و میزان موفقیت یجانت به توجه ضرورت و گذاريسرمایه
  . تاس برخوردار خاصی اهمیت از اطلاعاتی هاي سیستم

   مروري بر مبانی نظري -2
زیادي در  نظريهاي و بحث احساس شد یاطلاعات هايستمیس یابشیبه ارز ازین 1970 در اواخر دهه

 گفته اطلاعات و تفسیر تحلیل آوري،جمع دار براي نظام فرآیند یک به ارزشیابی .آغاز گردیدمورد آن 

 یافتن تحقق میزانی درحال چه به یا اندیافته تحقق نظر مورد هايهدف آیا شود تعیین تا شود،می

ها اهداف اقتصادي ستمیس نیا یابشیدر ابتدا محققان براي ارز). 1991گی، (هستند
باروویتز (شدیاستفاده م ییکارا اریاز مع یاطلاعات هايستمیبراي سنجش س و )2003میرز،(اند داشته

و  افتی رییتغ یسمت اثربخش به ییاز کارا ستمیس یابشیارز ارهايیادامه، مع در. )1979و نیومن،
جهت  رییتغ یروي اهداف سازمان دیکأسمت ت روي اهداف فردي به دیکأجاي ت به رهایمتغ
 اند پرداخته روي کارکنان اطلاعاتی هايسیستم تأثیرات بررسی به هم برخی). 1،1973مکلین(داد

 شامل مختلف سطوح در ،اطلاعاتی هايسیستم موفقیت ارزیابی ،ايعده دیدگاه از). 1987روچ،(

 از بخشی شرکت، مانند ییاههیلا در همچنین و گوناگون اهداف و انواع ها،اندازه با هاییسازمان

گوري و ). 1977استراسمن،(است گرفته قرار بررسی مورد المللبین سطح در یا و اقتصاد کل صنعت،
راهبردي  مبناي سه نوع کنترل عملیاتی، مدیریتی و هاي اطلاعاتی را بر سیستم) 1971(مورتون 

ها،  اساس معیار منبع ورودي داده ها این سه دسته سیستم اطلاعاتی را برآن. بندي کردند تقسیم
ها و بسامد استفاده با  ها، دقت داده روز بودن دادههها، افق زمانی، ب دادهت ادامنه تحلیل، میزان جزئی

   .اند کرده و سپس ارزشیابی یکدیگر مقایسه
سعی  ،یاطلاعات هايستمیسبراي سنجش  تیموفق اریمع رشیاي از محققان با پذعده 1990دردهه 

 یابیارز مورددر . ی نمودندلاعاتهاي اطستمیس تیموفق یابیارز نهیدر زمهاي موفقیت در ارائه مدل
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 یتجرب ایو  یصورت مفهومبه اديیز مطالعات، 1992تا قبل از سال  ،یهاي اطلاعاتستمیس تیموفق
 قاتیتحق نیهرکدام از ا ،یهاي اطلاعاتستمیس دهیچیپ و گسترده تیماه علتبه بود اماگرفته  صورت

 با هدف. نظر داشتند یهاي اطلاعاتستمیس تیموفق هايلفهؤو م از جوانب یتنها به برخ
 یسع نیدلون و مکل ،یهاي اطلاعاتستمیسی موفقیت ابیمرتبط با ارز قاتیبه تحق یبخش انسجام

. گذشته ارائه کنند قاتیتحق یو سازمانده بیترک جامع را با یمدل ،یقبل قاتیتحق یکردند با بررس
هاي ستمیس تیموفق نهیدر زم یقبل قیتحق 180 حدود یمورد بررس ارهايیدو محقق، مع نیا

 تیفیک - 1 ؛گانه شاملرا در ابعاد شش مختلف مطالعات ارهايیمع اًتیمطالعه نموده و نها را یاطلاعات
و  فردي راتیثأت -5کاربر  تیرضا -4 مستیس از استفادهتمایل به  - 3 ستمیس تیفیک -2اطلاعات 

 تیها موفقآن. ارائه کردند را مدل خود 1992در سال  اساس نیا و بر نموده انیب ؛یسازمان راتیثأت
وابسته  ریمتغ نیا سنجش براي و مدل خود را یوابسته معرف ریعنوان متغرا به یهاي اطلاعاتستمیس

  .ارائه نمودند
هاي اطلاعاتی توسط پروفسور دلون و پروفسور مکلین، بسیاري پس از معرفی مدل موفقیت سیستم

گیري قرار صورت عملیاتی میزان موفقیت مدل را مورد اندازه تحقیق و بهاز محققین بر روي این مدل 
منظور ساخت مدلی بر پایه تئوري اثربخشی  گروور و دیگران تئوري اثربخشی سازمانی را به. دادند

سیستم اطلاعاتی که مکمل و توسعه دهنده مدل موفقیت سیستم اطلاعاتی دلون و مکلین است، 
گیري اندازه. این تئوري بر پایه شش دسته اثربخش زیر معرفی شدند. ندمورد استفاده قرار داد

گیري  ، اندازه)مانند تأثیرات سازمانی در مدل موفقیت سیستم اطلاعاتی(جدید در سازمانهاي ورودي
در  گیري اقتصادي، اندازه)در مدل موفقیت سیستم اطلاعاتی موردنظر قرار نگرفته است(بازار

مانند استفاده (گیري میزان مصرف سیستم در سازمان، اندازه)رات سازمانیمانند تأثی(سازمان
مانند (وري گیري بهره، اندازه)رضایت کاربر مانند میزان(گیري میزان دریافت و شناختاندازه ،)سیستم

یک مدل مفهومی را براي ارزیابی سیستم ) 1998(هیوم اسمیتسون و هیرچی). تأثیرات فردي
سپاري فعالیت مورد صورت عملی و در شرایط برون نمودند و مفید بودن آن را بهاطلاعاتی معرفی 

، اثربخشی و قابلیت درك تشکیل شده است که در آن  این مدل از سه بعد بازدهی. تأیید قرار دادند
شناسی و  ، جامعههاي رفتاري سازمان ، شاخصافزاريهاي نرمهاي متفاوتی مانند شاخصاز شاخص

  . بردسی سازمانی براي ارزیابی موفقیت سیستم اطلاعات بهره روانشنا
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هاي موفقیت چگونه مدل«راي و دیگران پیشنهاد کردند که تحقیقات آینده باید بیازمایند که 
هاي متفاوت، شامل شرایطی که از استفاده کاملاً اختیاري تا کاملاً هاي اطلاعاتی در زمینهسیستم

  ».شوند و اصلاحات مورد نیاز را نیز توصیه کنندکنند، اجرا می غیراختیاري تغییر می
هاي اطلاعاتی را با استفاده از مطالعات بر یک سیستم اطلاعاتی لیواري، مدل موفقیت سیستم 

نتایج نشان دادند که کیفیت سیستم . این آزمایش بر روي شوراي شهر اُلو انجام شد. اجباري آزمود
بسیار مهمی در رضایت کاربران آن  کنندهبینی پیش ، عواملدرك شده درك شده و کیفیت اطلاعات

عامل همچنین رضایت کاربر . سیستم بودند، اما در استفاده از سیستم تأثیري نداشتند
  .کننده محکمی در زمینه تأثیر فردي بود بینی پیش

. ر تجربی ارزیابی کردندطو را  به آن را ارائه و  هاي مدیریت دانشوو و وانگ یک مدل موفقیت سیستم
هاي مدیریت آنها از پنج متغیر وابسته کیفیت سیستم، کیفیت دانش یا اطلاعات، فواید سیستم

هاي مدیریت دانش استفاده دانش، رضایت کاربر و استفاده سیستم در ارزیابی موفقیت سیستم
در گسترش مدل دلون و صورت وابسته سعی  لاي و دیگران، با اضافه کردن مفهوم جدیدي به. نمودند

  . مکلین نمودند
 ارزشیابی شامل که دارد وجود ارزشیابی در کلی رویکرد دو ارزشیابی جوانب با طور کلی، مطابق به

فنی؛عواملی همچون  منظر از). 1998ساندرز،  و گاریتی(است اجتماعی -فنی ارزشیابی و سازمانی
 منابع سیستم، توسعه چرخه ها، افزارها، زیرساختسخت و افزارهانرم ابزارها، اطلاعاتی، سیستم الگوي

 مدنظر ریسک میزان و اهداف ها،برنامه دادها،برون و دادپذیري، درون انتقال شده، فراهم اطلاعاتی

افراد  و نفعان ذي همهو  کاربران، مدیران، دهندگان،توسعه طراحان، ؛انسانی از منظر. گیرد می قرار
 قرار مدنظر شود،ها میآن نصیب که هاییهزینه و منافع و هاآن روابط ها،آن هاي دیدگاه درگیر

 مورد آنچه سازمانی منظر از. کندپیدا می اهمیت سیستم با افراد تعاملات و اخلاقیات و گیرد می

 کیفیت و خدمات افراد، بر سیستم اجتماعی -اثرات اقتصادي محیط، شامل گیرد،می قرار ارزشیابی

 مبتنی ارزشیابی). 2008همکاران،  و یوسف(باشد می سازمانی روابط سازمان و اجتماعی زمینه ها،آن

 را افراد و دارد تأکید و خدمات محصولات کیفیت و سیستم موفقیت بر بیشتر سازمانی دیدگاه بر

 متفاوت اهدافی که افرادي عنوانبه را هاانسان فنی -اجتماعی نظرگاه دیگر، طرف از. گیرد می نادیده

). 2008چاتزاوغلو،  و اگلیدیس(کندمی تأکید کاربران نیازهاي بر و گیردنظر می در دارند، سازمان از
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 اطلاعاتی موفقیت سیستم ارزشیابی در را ايگانه هفت ابعاد) 2003(مکلین و دلون زمینه در این

تمایل به  خدمات، کیفیت کیفیت اطلاعات، سیستم، کیفیت شامل ابعاد این. دادند قرار مدنظر
  .باشند می فردي و سازمانی تأثیر کاربران، رضایت استفاده،

  مکلین و دلون موفقیت مدل -1-2

صورت به اديیز مطالعات، 1992تا قبل از سال  ،یهاي اطلاعاتستمیس تیموفق یابیارزدر زمینه 
 ،یاطلاعات هايستمیس دهیچیپ و گسترده تیماه علتبه. گرفته است صورت یو تجرب یمفهوم

نظر  یهاي اطلاعاتستمیس تیموفق هاي لفهؤو م از جوانب یتنها به برخ قاتیتحق نیهرکدام از ا
 نیدلون و مکل ،یهاي اطلاعاتستمیسی ابیمرتبط با ارز قاتیبه تحق یبخشانسجام با هدف. اندداشته

 یسازمانده و بیترکاز طریق جامع را  یمدل ،یقبل قاتیتحق یکردند با بررس یسع )1992(
در  یقبل قیتحق 180 حدود یمورد بررس ارهايیدو محقق، مع نیا. گذشته ارائه کنند قاتیتحق
را در ابعاد  مختلف مطالعات ارهايیمع اًتیمطالعه نموده و نها را یهاي اطلاعاتستمیس تیموفق نهیزم

- 5کاربر  تیرضا-4 مستیس از استفادهتمایل به -3 ستمیس تیفیک-2اطلاعات  تیفیک- 1 ؛گانهشش
  . ارائه کردند را مدل خود 1992در سال  اساس نیا و بر نموده انیب ؛یسازمان راتیثأو ت فردي راتیثأت

   

  مدل موفقیت دلون و مکلین -1نمودار 

ها سال نیدر فاصله ا کهی نظرات محققان و نقطه هادگاهیو بر اساس د 2003در سال  نیدلون ومکل
. خود پرداختند هیمدل اول در هایی لیتعد قرار دادند، به انجام یابینقد و ارزآنان را مورد  1992مدل 

کار  کسب و گسترش و یکنون ايیدن عیسر راتییبودند که با توجه به تغ نیدنبال اهها بآن رایز
را  یسازمان راتیثأت فردي و راتیثأدو بعد تها  آن. ندیارائه نما 1992مدل  هیپا بر یمدل ،یکیالکترون
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مدل با  نیکردند که ا انیمحققان ب نیا تینها در .نمودند بیترک »منافع خالص« تحت عنوان
به مدل  »خدمات تیفیک«لفه ؤشامل اضافه کردن م هالیتعد. دارد تناسب کیهاي الکترون طیمح

 کیالکترون هايستمیس تیموفق زانیم یدر تعدادي از مطالعات بررسها  آن اخیر مدل. بود 1992
عنوان  این مدل، به .است منظور شناخته شده نیبراي ا یو مدل مناسب مورد استفاده قرار گرفته است

  . مدل مفهومی پژوهش انتخاب شده است

  

 مدل موفقیت دلون و مکلین - 2نمودار 

اي مورد استفاده قرار  عنوان پایه به) 2003(از دیدگاه پتر، اگرچه مدل موفقیت دلون و مکلین 
ها  اجزاي اصلی شامل ابعاد و روابط بین آن. هاي موجود در آن نیاز به تفسیر دارد اما ویژگی گیرد، می

همچنین باید  شده، باید ابعاد دیگر هم در نظر گرفته شود وروز  رسد که در  مدل به نظر می به. است
این موضوع توسط شابروال . عوامل خارجی و نیز روابطی که بین متغیرها وجود دارد، توجه نمود به
  . و همکاران نیز مطرح شده است) 2006(

 علاوه بر. دآیهاي یک مدل پیچیده به حساب می و این از ویژگی« ؛دنگویمی) 2008(پتر و همکاران 
همچنین روابط بین ابعاد . ر کامل قابل درك نیستطو این، قدرت و استحکام هر رابطه در این مدل به

عنوان یک مدل فرآیند یا  این مدل، مخاطب را به درك درستی از عوامل تعیین کننده موفقیت، چه به
هاي کافی در سطح سازمانی براي حمایت از ارتباط بین سود خالص و  کند و دادهعلی هدایت نمی

کند که رابطه مستقیم بین کیفیت اطلاعات، سیستم و میان بیرو، از این ».ابعاد دیگر وجود ندارد
  .خدمات با متغیرهاي وابسته در مدل مفهومی پژوهش لحاظ شده است
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  اند؛ شرح زیر ارائه شده پژوهش به هاي با در نظر گرفتن مدل مفهومی پژوهش، پرسش
  آیا کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات مطلوب است؟  - الف
گانه کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم و کیفیت خدمات داراي اثرات فردي و  متغیرهاي سهآیا  -ب

  سازمانی هستند؟
  معادله ساختاري روابط بین متغیرهاي مستقل، میانجی و وابسته چگونه است؟ -ج

  پژوهشروش  -3
پژوهش از نظر این . گرایانه است از نظر فلسفه پژوهش، از نوع تحقیقات با فلسفه اثبات پژوهش این

هاي تک مقطعی اطلاعات فقط در یک برهه مقطعی است؛ زیرا در پژوهش افق زمانی یک تحقیق تک
از نظر هدف شناختی، تحقیق حاضر از نوع کاربردي است، زیرا نتایج آن . شود آوري می از زمان جمع

هاي همبستگی و هاي پژوهش در قالب پژوهش استراتژي. شود در سازمان مورد مطالعه استفاده می
 . بندي است پیمایشی قابل طبقه

 منابع توسعه شرکت اطلاعات یکپارچه موجود در سیستم کاربران تمامی پژوهش، این آماري جامعه

استفاده  شانوظایف انجام براي موجود از سیستم اطلاعات یکپارچه که ایران است نیروي و آب
 بر نفر 103آنها تعداد  میان از و است نفر 340 شاملتهران  در مادر شرکت تعداد کارکنان. کنند می

ها  نامه و پرسش سازمانی انتخاب هايرده تمامی از پژوهش اهداف با متناسب و مورگان جدول مبناي
نامه از طریق  تأیید خبرگان و  اعتبار آن  روایی پرسش. مند بین آنها توزیع شد روش تصادفی نظام به

  .دست آمد به 97/0مقدار بهاز طریق آلفاي کرونباخ 

  ها یافته -4
رضیه هاي آماري زیر براي سنجش مطلوبیت کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، و کیفیت خدمات، ف

  ؛قابل طرح است

                           H0: µi≤ 3  .    کیفیت ادراك شده متغیرهاي سه گانه کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم مطلوب نیست
                    Ha:µi> 3.          دراك شده متغیرهاي سه گانه کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم مطلوب استکیفیت ا
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  .است 1هاي آن به شرح جدول  اي استفاده شده است که یافته ي آزمون فرضیه از توزیع تک نمونهبرا

  گانه آزمون کیفیت ادراك شده متغیرهاي سه - 1جدول
  3= ارزش آزمون

  %95فاصله اطمینان 
  

  متغیرها
  
  تعداد

  
  میانگین

  
انحراف 

  معیار

  
T 

  
درجه 
  آزادي

  
سطح 

  کرانه بالا  کرانه پایین  معناداري

کیفیت 
  اطلاعات

72  56/3  65/0  33/7  71  000/0  41/0  72/0  

کیفیت 
  سیستم

72  19/3  64/0  57/2  71  012/0  04/0  34/0  

کیفیت 
  خدمات

72  04/3  73/0  52/0  71  606/0  12/0-  21/0  

کیفیت «شود، سطح معناداري مشاهده شده براي متغیرهاي دیده می 1طور که در جدول همان
فرضیه صفر رد % 95بنابراین، در فاصله اطمینان . است 05/0کمتر از  »کیفیت سیستم«و  »اطلاعات

دارند، اما سطح عبارت دیگر، کیفیت اطلاعات و سیستم در سطح نسبتاً مطلوبی قرار  به. شودمی
% 95گر آن است که در فاصله اطمینان  معناداري مشاهده شده براي متغیر کیفیت خدمات نشان

  . بنابراین، کیفیت ادارك شده خدمات در سطح مطلوبی نیست. توان فرضیه صفر را رد کرد نمی
ر متغیر گانه کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات و کیفیت سیستم ب براي سنجش تاثیر متغیرهاي سه
  تدوین شدند؛ گام استفاده شد و فرضیه هاي آماري زیر  به روش گام اثرات فردي، از رگرسیون خطی به

      H0: αi= 0                   .متغیرهاي سه گانه کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم داراي اثرات فردي نیستند 
 Ha: αi≠ 0                    .اثرات فردي هستندمتغیرهاي سه گانه کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم داراي 

شود، در گام دوم، دو متغیر کیفیت سیستم و کیفیت خدمات  دیده می 2طور که در جدول همان
دست  به) 49/0(شوند و ضریب تعیین  بینی در مدل رگرسیون خطی وارد می عنوان متغیرهاي پیش به
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درصد بر مبناي  49میزان  به) اثرات فردي(متغیر وابسته پذیري در  گر آن است که تغییر نشان ،آماده
  . بینی است الذکر قابل پیش دو متغیر فوق

  برازش مدل رگرسیونی خطی در روابط بین متغیرهاي مستقل و وابسته - 2جدول

 R  مدل
ضریب تعیین 

)R2(  
  سطح معناداري F  مربع میانگین  درجه آزادي

1  
  رگرسیون
  باقیمانده

67/0  46/0  1  
73/24  
42/0  

36/58  000/0  

2  
  رگرسیون
  باقیمانده

70/0  49/0  2  
39/13  
40/0  

48/33  000/0  

  کیفیت سیستم و کیفیت خدمات: اثرات فردي                       متغیرهاي پیش بین: متغیر وابسته

طور که در جدول دیده  همان. منعکس شده است 3ب رگرسیونی این دو متغیر در جدولضرای
ثیر بر متغیر وابسته اثرات أداراي بیشترین ت 67/0متغیر کیفیت سیستم با ضریب رگرسیونیشود،  می

معادله رگرسیونی . است 31/0که ضریب رگرسیونی متغیر کیفیت خدمات تنها  فردي است، در حالی
  .شرح زیر قابل تبیین است به

  اثرات فردي=  31/0کیفیت خدمات+  67/0کیفیت سیستم+01/0
دل رگرسیونی احصاء شده می توان گفت که متغیر کیفیت اطلاعات در مدل وارد نشده با توجه به م

  .و تنها دو متغییر کیفیت خدمات و کیفیت سیستم داراي اثرات فردي هستند

  ضرایب رگرسیونی متغیرهاي مستقل -3جدول

  مدل
  ضرایب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده

T  سطح معناداري  
B بتا  خطاي معیار  

1  
  مقدار ثابت

  کیفیت سیستم
18/0  
92/0  

39/0  
12/0  

  
67/0  

47/0  
64/7  

64/0  
000/0  

2  
  مقدار ثابت

  کیفیت سیستم
  کیفیت خدمات

10/0  
67/0  
31/0  

39/0  
16/0  
14/0  

  
50/0  
76/0  

01/0  
76/4  
27/2  

98/0  
000/0  
027/0  
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سیستم بر  گانه کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات، و کیفیت  ثیر متغیرهاي سهأبراي سنجش ت
رضیه هاي آماري زیر مطرح شده گام استفاده شده و ف به سازمانی نیز، از رگرسیون خطی به روش گام

  .اند
   H0: αi= 0            .         متغیرهاي سه گانه کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم داراي اثرات سازمانی نیستند

   Ha: αi≠ 0.                     متغیرهاي سه گانه کیفیت اطلاعات، خدمات و سیستم داراي اثرات سازمانی  هستند

شود، در گام دوم، دو متغیر کیفیت سیستم و کیفیت خدمات دیده می 4طور که در جدول همان
دست  به) 55/0(ن شوند و ضریب تعیی در مدل رگرسیون خطی وارد می بین عنوان متغیرهاي پیش به

درصد بر مبناي  55به میزان ) اثرات فردي(گر آن است که تغییرپذیري در متغیر وابسته  نشان ،آماده
  . بینی است الذکر قابل پیش دو متغیر فوق

  برازش مدل رگرسیونی خطی در روابط بین متغیرهاي مستقل و وابسته - 4جدول

 R  مدل
ضریب تعیین 

)R2(  
  سطح معناداري F  میانگینمربع   درجه آزادي

1  
  رگرسیون
  باقیمانده

70/0  49/0  1  
82/18  
28/0  

62/67  000/0  

2  
  رگرسیون
  باقیمانده

74/0  55/0  2  
49/10  
25/0  

77/41  000/0  

  کیفیت سیستم و کیفیت خدمات ؛اثرات سازمانی                    متغیرهاي پیش بین متغیر وابسته؛

طور که در جدول دیده  همان. منعکس شده است 5در جدولضرایب رگرسیونی این دو متغیر 
داراي بیشترین تاثیر بر متغیر وابسته اثرات  55/0شود، متغیر کیفیت سیستم با ضریب رگرسیونی  می

بر این اساس، . است 32/0که ضریب رگرسیونی متغیر کیفیت خدمات تنها  سازمانی است، در حالی
  بود؛ خواهد شرح زیر  معادله رگرسیونی به

  اثرات سازمانی=  32/0کیفیت خدمات+  55/0کیفیت سیستم+34/0
توان گفت که متغیر کیفیت اطلاعات در مدل وارد نشده و  با توجه به مدل رگرسیونی احصاء شده می

  .تنها دو متغیر کیفیت خدمات و کیفیت سیستم داراي اثرات سازمانی هستند
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  ضرایب رگرسیونی متغیرهاي مستقل -5جدول

  مدل
  ضرایب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده

t  سطح معناداري  
B بتا  خطاي معیار  

1  
  مقدار ثابت

  کیفیت سیستم
52/0  
80/0  

32/0  
10/0  

  
70/0  

65/1  
22/8  

10/0  
000/0  

2  
  مقدار ثابت

  کیفیت سیستم
  کیفیت خدمات

34/0  
55/0  
32/0  

31/0  
13/0  
11/0  

  
48/0  
32/0  

11/1  
396/4  
93/2  

27/0  
000/0  
005/0  

هاي  براي تبیین روابط بین متغیرهاي مستقل، میانجی و وابسته از تحلیل مسیر استفاده شد و فرضیه
  .شرح زیر استآماري به

   H0: RMSEA≤ 0.1.                              خطاي برآورد میانگین کمتر از حد مجاز است    

    Ha: RMSEA > 0.1.                             ر از حد مجاز استتخطاي برآورد میانگین بیش    

شرح  هاي آن به براي آزمون فرضیه از معادلات ساختاري روابط خطی استفاده شده است که یافته
  .نمودار زیر است

  
  برآورد مدل مفهومی اولیه در حالت تخمین استاندارد -3 نمودار
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ی دو هنجار شده کاست، اما شاخص  1/0کمتر از ) RMSEA(چند خطاي برآورد مربع میانگین  هر
)2/df (گر عدم برازش مدل است  نهایت است که نشان بی) باشد 3مقدار این شاخص باید کمتر از .(

هاي مشاهده شده و با استفاده از روش تعدیل در  رو، براي تدوین مدل بومی بر مبناي دادهاز این
  .شرح نمودار زیر تولید شد افزار لیزرل اقدام گردید و مدل جدیدي به نرم

  
  برآورد مدل ثانویه در حالت تخمین استاندارد - 4 نمودار

در روابط بین کیفیت خدمات ) UI(دیده می شود، متغیر قصد کاربرد  4رطور که در نمودا همان
)SerQ ( و رضایت کاربر)US ( متغیر کیفیت سیستم در نقش متغیر میانجی، و)SQ ( در روابط بین

در ضمن، متغیر اثرات فردي . اند گر ظاهر شده در نقش مداخله) US(کیفیت اطلاعات و رضایت کاربر 
)II ( از رضایت مشتري)US ( و کیفیت سیستم)SQ ( تاثیر پذیرفته و متغیر اثرات سازمانی)OI ( نیز

  . ثر استمتأ) US(و رضایت کاربر ) SQ(از کیفیت خدمات 
در . منعکس شده است 6استفاده شد که نتایج آن در جدول tبراي آزمون ضرایب مسیر از آماره 

قرار +  96/1تا  - 96/1مربوط به متغیرها در خارج از بازه    tآماره 05/0صورتی که سطح معناداري 
ور که در جدول ط همان. توان گفت که این متغیرها بر متغیر وابسته تأثیرگذار هستندبگیرند، می

و اثرات ) SerQ(شود از میان مسیرهاي شناسایی شده تنها رابطه بین کیفیت خدمات دیده می
 .  شودمعنادار نیست، و بقیه روابط بین متغیرها تأیید می) OI(سازمانی 
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 شاخص هاي برازش مدل احصاء شده -6جدول

یب اضر  حمایت
 استاندارد

یب اضر  حمایت  مسیر tمقدار 
 استاندارد

  مسیر tمقدار 

SQ  12/2  22/0 تأیید II 07/7  54/0  تأیید  
IQ SQ  

  44/4  40/0 تأیید
SQ US 

  63/4  48/0 تأیید
SerQ IQ  

  08/10  76/0 تأیید
US OI 

  37/5  41/0 تأیید
SerQ SQ

  16/5  57/0 تأیید
US II 

  12/2  25/0 تأیید
SerQ UI  

  45/5  50/0 تأیید
UI US 

  77/1  12/0عدم تایید
SerQ OI 

  28/4  50/0 تأیید        
SQ UI  

  

  گیرينتیجه و بحث -5
طور مستقیم  اطلاعات به کیفیت بعد که دهدمی نشان )2013(و بالابان ) 2008(نتایج تحقیقات پیتر 

و  کاربر سازمانی بر رضایت/مزایاي فردي خود، نوبه به و گذارد سازمانی اثر مثبت می/مزایاي فردي بر
 خود مورد در اطلاعات تولید به اطلاعات هاي سیستم از استفاده با ها سازمان. تاثیر دارد از آن استفاده

 محصول اطلاعات نتیجه، در دهند،را مورد بررسی قرار می شده تولید اطلاعات یا پردازند ومی
 تولید اطلاعات کیفیت. گیرد قرار استفاده مورد تواند می که است اطلاعات هاي سیستم از مستقیم

 هاي سیستم در شده تولید اطلاعات اساس بر. است جامعه و فرد به افزوده ارزش ارائه واقع در شده
 به اطلاعات را هاي سیستم از راضی کاربران منافع، و این فرد و سازمان مشخص شده منافع اطلاعات،
شود از طور که در جدول دیده می همان .کرد خواهد متمایل اطلاعات هاي سیستم از بیشتر استفاده

میان مسیرهاي شناسایی شده، تنها رابطه بین کیفیت خدمات و اثرات سازمانی معنادار نیست و بقیه 
  . که با یافته هاي پیتر و بالابان سازگاري کامل دارد شودروابط بین متغیرها تأیید می

بینی  از سویی دیگر، معنادار نبودن رابطه بین کیفیت خدمات و اثرات سازمانی هم امري قابل پیش
و در نهایت بر اثرات از آن  است زیرا کیفیت خدمات اثر واقعی خود را بر رضایت کاربر و استفاده
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گذارد، چون گذارد و از طریق این سه متغیر اثر مثبت خود را بر تاثیرات سازمانی میفردي می
ثیرات سازمانی أمین منافع کاربر باعث اثر مثبت بر تأکیفیت خدمات در جهت منافع کاربر است و ت

 .شودمی

هاي اطلاعاتی دلون و مکلین، چارچوب خوبی توان نتیجه گرفت مدل موفقیت سیستمطور کلی می به
هاي هاي متفاوت براي ابعاد مهم و مختلف ارزشیابی سیستمبراي شناسایی و توسعه شاخص

توان از آن در زمینه بنابراین می. آورد هاي مختلف و سطوح متفاوت را فراهم میاطلاعاتی از جهت
. هاي اطلاعات استفاده کردمحور و مطالعات کاربردي براي درك ابعاد موفقیت سیستم فناوري انسان

تواند ابزار ارزشیابی خوبی براي عدم رضایت کاربر و علت آن یا اثر کیفیت عنوان مثال، این مدل می به
هاي اطلاعاتی را تحت شرایط ع مختلف سیستمتواند انوااین مدل می. اطلاعات بر منافع سازمان باشد

اما ، گوناگون مورد ارزیابی قرار دهد، هرچند هنوز ابعاد مختلف این مدل نیاز به بررسی بیشتر دارد
هاي اطلاعاتی و روابط دلون و مکلین چارچوب خوبی براي درك ابعاد کلیدي موفقیت سیستم مدل

تري براي توسعه و کاربرد این مدل و  هاي بزرگگام متقابل بین متغیرهاي آن است و محققان باید
  .کشف روابط پنهان در آن بردارند

اي به کیفیت خدمات  هاي اجرایی توجه ویژهشود دستگاههاي این تحقیق، توصیه می با توجه به یافته
 زیرا در مدل احصاء ؛و کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات در سیستم هاي اطلاعاتی خود داشته باشند

طور مستقیم و هم باواسطه متغیرهاي قصد کاربر و  این متغیرها هم به. شده نقش کلیدي دارند
هاي این پژوهش به دیگر براي تعمیم یافته. رضایت کاربر، اثرات فردي و سازمانی قابل توجهی دارند

مطالعه ی تحقیق حاضر نوعزیرا  ؛هاي اجرایی بخش دولتی باید جانب احتیاط را در نظر داشت دستگاه
  . شود محسوب میایران  نیروي و آب منابع توسعه شرکتبراي موردي 

  نوشت پی - 6

-١ McLean 
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