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. همچنین نتایج نشان داد بین اند دادهرتبه ششم را به خود اختصاص  21/9 ای رتبه
 وجود ندارد. دار معنینظرات پاسخگویان بر حسب عوامل دموگرافیک تفاوت 

بودن، قابلیت  استفاده قابل، عملیاتی بودن، 6219، ایزو پذیری انتقال :کلیدواژگان
 خدمات فناوری اطلاعات. کیفیت اطمینان، قابلیت نگهداری، کارایی،
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 مقدمه

قرار  تأثیرزندگی بشر را تحت  های جنبهورود از عصر صنعت به عصر اطلاعات، تمامی 
، با اند بودهنهادهایی که از دستاوردهای عصر صنعت  عنوان به ها سازمانداده است. 

 بین دراین. اند گردیدهتحولات اخیر، ورود به عصر دانش، دستخوش تغییرات بسیاری 
با  ها سازماندر انطباق  پیش برندهیک پدیده جدید عامل  عنوان بهفناوری اطلاعات 

 توان یم جرئت به(. پس 2961، 2شناخته شده است )ابراین و ماراکاس امروزیتحولات 
دستاورد بشر در قرن  نیرگذارتریتأثو محصولات فناوری اطلاعات  ها فرآوردهگفت 

اصلی تحولات  یها انیبنحاضر هستند. گسترش فناوری اطلاعات در طول این قرن، 
از  جانبه همه گیری بهره(. 2922، 1اقتصادی و اجتماعی را تشکیل داده است )مورتی

فناوری اطلاعات و نفوذ آن در تمام ابعاد زندگی اعم از مسائل صنعتی، تجاری، علمی 
به  غیرممکنبدون استفاده از آن  ها سازمانشده است که ادامه حیات و فرهنگی سبب 

و  گیری تصمیماطلاعات، کارآمدترین ابزار  بین دراین(. 2921نظر برسد )دعایی و عالی، 
بهینه از منابع انسانی  مندی بهرهاصولی برای  ریزی پیاست و نقش مهمی در  ریزی برنامه

(. اطلاعات از لحاظ تجاری نیز از اهمیت 2921آذر، )رسولی  نماید میایفا  غیرانسانیو 
مجهز شدن به ابزارهای عصر  ها سازمانبسزایی برخوردار بوده تا جایی که رمز بقای 

 (.2961اطلاعات از جمله فناوری اطلاعات است )طالقانی و حسنی مقدم، 
 یها رکتشابزارهای دستیابی به اهداف کلیدی  نیتر مهماطلاعاتی  یها یفناورامروزه 

تا با تبدیل  اند تلاشدر  ها سازمان( و 2961، 9)لاودن و لاودن ندیآ یمتجاری به شمار 
تمامی فرایندها و ارتباطات کاری  باًیتقر ها آندیجیتالی که در  یها شرکتخود به 

، کارایی شود یمدیجیتالی انجام  صورت بهو کارمندان  کنندگان نیتأمکلیدی، با مشتریان، 
 فرایندهای تعدیل با (. فناوری اطلاعات2961زایش دهند )لاودن و لاودن، خود را اف

شد.  خواهد سبب را سازمان و پیشرفت توسعه خدمات، کیفیت و یور بهره کاری، بهبود
 کاهش با برای مدیریت همراه منطقی حل راه آوردن فراهم با ،ها یفناور این مجموعه

دارند  مرکزی نقطه یک از امور همه بر نظارت و کنترل در سعی زمان، و ها نهیهز

                                                                                                                             
1. O'Brien & Marakas 
2. Morti 
3. Louden & Louden 
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 فناوری حوزه دهد یممطالعات نشان  ،وجود نیباا(. 1111، 2)دهنینگ و ریچاردسون
 وسیع در آن روبرو بوده است یها یگذار هیسرمانسبت به  ییها یناکامبا  اطلاعات،

 الزاماً سازد یممزیت رقابتی که فناوری اطلاعات فراهم  گرید عبارت به(. 1111، 1)ادوارد
سازمان را تضمین کند و مزیت  بلندمدت یسوددهکه بتوانند  ابدی ینمدوام  قدر آن

 (.2961رقابتی آن همواره پایدار نیست )لاودن و لاودن، 
 یها یفناورذکر این نکته ضروری است که مفهوم کسب مزیت رقابتی، تنها محصول  

(. 2926، 9باشد )کلارک تواند یمم نیز اطلاعاتی نیست بلکه نتیجه شیوه استفاده از سیست
بر این اساس، روشن است که مقوله کیفیت تنها مشمول بعد فنی سیستم نخواهد بود و 
از منظر رفتاری نیز قابل احصاء است. پس در واکاوی عوامل این پدیده، یکی از 

فراوانی در مانایی هر محصول در عرصه رقابت دارد، بعد  تأثیرکه  یبررس قابل های جنبه
میزان مشارکت واقعی یک  عنوان به تواند یمکیفیت است. کیفیت فناوری اطلاعات 
قرار گیرد. علاوه بر این کیفیت  موردسنجشسیستم معین در نیل به اهداف سازمانی 

آن  ازارت است توسط میزان رضایتمندی کاربران سنجیده شود. رضایت عب تواند یم
 برآوردهرا  شان یاطلاعات، نیازهای ها آنمیزانی که کاربران معتقدند سیستم در دسترس 

(. امروزه دو نگرش نوین به فناوری اطلاعات تحت عنوان 2929)مهدوی،  سازد یم
نگرش فنی و رفتاری در جهت رفع مشکلات کارکردی و مدیریتی سیستم مطرح است. 

 دیتأکمنطقی و ریاضی  یها یساز مدلالعه سیستم بر اساس در نگرش فنی بر روی مط
و در نگرش رفتاری بخش مهمی از مشکلات سیستم، مربوط به رفتار کاربران  شود یم

(. در همین راستا، تحقیقاتی که درباره نقش و مشارکت کاربر 2961است )رنگریز، 
ت سیستم و دیگری بر روی دو متغیر تمرکز دارند: یکی کیفی عمدتاًانجام شده است 

مربوط به عوامل شناختی و انگیزشی که  تر دهیچیپاما مسئله ؛ پذیرش فناوری اطلاعات
، اساس این دو متغیر را تشکیل گردند یمموجب کیفیت و افزایش پذیرش سیستم 

که مشارکت کاربر برای  شوند یم. این تحقیقات با این باور قوی حمایت دهد یم
ست. باوری که بر پایه شواهد تجربی حاصل از تحقیقات و ضروری ا ها ستمیسموفقیت 

 (.2662، 1مطالعات کیفی استوار است )هرشهایم و کلایم

                                                                                                                             
1. Dehning & Richardson 
2. Edvards 
3. Clark 
4. Hirschheim & Kleim 
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سیستم نقش  یها یناکامدر حقیقت کیفیت خدمات فناوری اطلاعات در مرتفع کردن 
. ناکامی که هم آثار استراتژیک دارد و هم آثار عملیاتی. ضمن اینکه باید کند یمایفا 

اطلاعاتی بیشتر ناشی از مسائل انسانی است تا  های فناوری یها یناکامتوجه داشت 
مسائل فنی. امروزه با حداقل آگاهی از اوضاع کنونی رقابت جهانی در فناوری اطلاعات 

بر موفقیت این حوزه است. علی رقم  مؤثراجزاء دریافت مقوله کیفیت یکی از  توان می
فناوری اطلاعات با یکدیگر در رقابت هستند  کارگیری بهی کشور ما در ها سازماناینکه 

و  دهند نمیکه باید، به ابعاد کیفی مترتب بر این حوزه توجه نشان  گونه آناما 
ش و کارا مورد اثربخ صورت بهی ما ها سازماناطلاعاتی در بسیاری از  های فناوری

که  کند میی موفق بیان ها سازمان. از سوی دیگر تجربیات گیرند نمیاستفاده قرار 
و معنادار و  اجزای اصلی عملکرد با کیفیت فناوری اطلاعات که شامل مدیریت گسترده

ارتباطی تنگاتنگ دارد. علاوه بر این مهندسی و ارزیابی فناوری  استمشارکت کاربران 
که مبتنی بر لایه کیفیت است.  شود میمحسوب  ای لایه( یک فناوری افزار نرماطلاعاتی )

وجود دارد که به دو گروه غیر سلسله  یا شده شناخته های مدلدر راستای این ارزیابی، 
در مرتفع کردن  ها مدلاین  ازآنجاکه، شوند یم یبند میتقسمراتبی و سلسله مراتبی 

به  تفصیل به، در بخش مبانی نظری پژوهش کنند میسیستم نقش مهمی ایفا  های ناکامی
داشت تا در ارزیابی کیفیت خدمات  بر آنپرداخته شده است و پژوهشگر را  ها آن

 6219فناوری اطلاعات در علوم پزشکی شبکه بهداشت و درمان اصفهان از مدل ایزو 
 از مزایای بیشتری برخوردار است استفاده نماید. ها مدلکه نسبت به سایر 

 بانی نظری و مروری بر مطالعات گذشتهم

 افزار نرمکیفیت  های مدل

از لحاظ ساختاری به دو گروه عمده غیر سلسله مراتبی و  افزار نرمکیفیت  های مدل
 (.1111، 2)خسروی و گوهونو شوند یمسلسله مراتبی تقسیم 

 غیر سلسله مراتبی های مدل

بی بی ان  و یا ستارهساختار یکسانی نداشته و به دو دسته کلی مدل  ها مدلاین نوع 

                                                                                                                             
1. Khosravi & Gueheneuc 
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 .شوند یمتقسیم 

 5یا ستارهمدل 

مختلف  یها دگاهیدی که مدل مفهومی برای نشان دادن افزار نرمکیفیت  یا ستارهمدل 
از: خریدار،  اند عبارت یا ستارهمدل  دهنده لیتشکاست. اجزای اصلی  افزار نرمکیفیت 

ی قراردادی افزار نرمبرای ساخت محصول  کننده نیتأمو محصول. خریدار با  دهکنن نیتأم
واضح خصوصیات کیفی محصول را  وروشن  کاملاً صورت بهدارند که این قرارداد 

 یها کیتکناین است که از بهترین  کننده نیتأم. دیدگاه خریدار از شرکت کند میتعیین 
و خود را درگیر ساخت یک محصول با  کنند میموجود در مدیریت پروژه استفاده 

و  قبول قابل. دیدگاه خریدار از محصول این است که باید توسط کاربران کنند میکیفیت 
 (.1111، 1پشتیبانی شود )فیتزپاتریک کننده نیتأمباشد و توسط متخصصین  رشیپذ قابل

 3مدل بی.بی.ان

آن  یها الیتی هستند و این مدل یک شبکه گرافیکی است که نودها متغیرهای احتمالا
کیفی  یها یژگیوشبکه نمایانگر  یها گره. دهند یمبین متغیرها را نشان  یریتأثارتباط 

است و متناظر با هر گره مجموعه توابع احتمالی شرطی وجود دارد که نمایانگر ارتباط 
، 1پدر آن است )فنتون و همکاران یها گرهبین هر ویژگی کیفی و  یرقطعیغوابستگی 

 (.1119، 5استفانی و همکاران ؛1111

 سلسله مراتبی های مدل

کیفیت در سطح  یها یژگیو، باشند یمسلسله مراتبی اغلب دارای دو سطح  های مدل
در سطح دوم قرار دارند.  ها یژگیواول و خصوصیات فرعی یا معیارهای متناظر با 

د یک به چند یا چند به چند باشد توان میارتباط بین اجزای سطوح یک مدل کیفیت 
 :استبه شرح زیر  ها مدلاین  یبند میتقس(. 2962)حقیقی نسب و معصومی، 

                                                                                                                             
1. Star 
2. Fitzpatrick 
3. Bbn 
4. Fenton et al. 
5. Stefani et al. 
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 5مدل مک کال

توسط نیروی هوایی آمریکا، شرکت جنرال الکتریک و مرکز  2621این مدل در سال 
ی ارائه شد )فیتزپاتریک، افزار نرمتوسعه هوایی رومبا هدف بهبود کیفیت محصولات 

(. در مدل مک کال، بر محصول نهایی تمرکز شده است و فاکتورهای کیفیت از 1111
بر سه جنبه تمرکز دارند:  افزار نرمدیدگاه کاربر معرفی شده است. فاکتورهای کیفیت 

عملیاتی، توانایی تغییر و توانایی سازگاری با محیط جدید. سطح اول مدل  های ویژگی
ت اطمینان، کارایی، قابلیت استفاده، قابلیت خصوصیت کیفی صحت، قابلی 22شامل 

، قابلیت استفاده مجدد، قابلیت پذیری انتقال، یریپذ انعطافنگهداری، آزمایش پذیری، 
معیار کیفی ارائه شده است که  19همکاری و یکپارچگی است. در سطح دوم مدل نیز، 

دل تعیین ارتباط بین اصلی سطح اول دارد. ایده اصلی م های ویژگیارتباط چند به چند با 
انتقاداتی به این مدل وارد است،  هرچندعوامل کیفی و معیارهای ارزیابی محصول است. 

 (.2922ولی مزیت عمده این مدل ارتباط بین خصوصیات کیفی و معیارها است )خیامی، 

 1مدل بوهم

به  افزار نرمبر قابلیت نگهداری  دیتأکبرخی خصوصیات را با  2622این مدل در سال 
با  افزار نرممدل مک کال اضافه کرد. همچنین این مدل ملاحظاتی در خصوص ارزیابی 

اضافه کرد. عیب اصلی این  افزار سختتوجه به نوع کاربرد آن و خصوصیات مرتبط با 
خصوصیات کیفی است. در این  یریگ اندازهارزیابی و  منظور به یکار راهمدل عدم ارائه 

 تقسیم شده است: مدل کیفیت به سه عامل زیر
( و اعتبار، کارایی ی)ور بهره(،، قابلیت فهم، قابلیت تغییرآزمودنقابلیت  )قابلیت حمل

 قابلیت نگهداری.
قرار گرفته است که این مورد در مدل  مدنظرنیز  یافزار سخت های ویژگیدر این مدل 

 (.1111، 9مک کال عنوان نشده است )بوگلیانه و ابران

  

                                                                                                                             
1. McCall 
2. Boehm 
3. Buglione & Abran 
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 5مدل فارپس

ارائه شده است  2621در سال  9و رابرت گریدی 1مدل که توسط دو شرکت اچ پیاین 
معیار کارکرد  5است. در این مدل  افزار نرم یها یازمندینشامل دو گروه متفاوت از 

معیارهای ارزیابی  عنوان بهپذیری، قابلیت استفاده، اعتبار، عملکرد و قابلیت پشتیبانی 
و یکی از معایب این مدل، در نظر گرفتن این عامل  معرفی شده است افزار نرمکیفیت 

(. در این مدل، قابلیت کارکردی از طریق 1111)خسروی و گوهونو،  است پذیری انتقال
از طریق  کارگیری به. قابلیت شود میبرنامه و امنیت سامانه سنجیده  های ویژگیارزیابی 

 گیری اندازهامانه نیز با . قابلیت اطمینان سشود میسازگاری و مستندسازی ارزیابی 
. جهت ارزیابی شود میفرکانس و شدت شکست و دقت نتایج خروجی برنامه سنجیده 

، درنهایتو  شود می گیری اندازهبرنامه  و کاراییاجرا، سرعت پردازش و زمان پاسخ 
همچون توانایی تعمیم برنامه، تطبیق، سازگار  هایی شاخصقابلیت پشتیبانی نیز توسط 

 (.2961)پدرام و همکاران،  شود میاحتی نصب سامانه سنجیده بودن و ر

 4مدل درامی

وسیعی انواع  طور بهارائه شد این بود که بتواند  2665ایده اصلی درامی که در سال 
ها با افزار نرمرا با کاربردهای مختلف پوشش دهد، چون به عقیده وی ارزیابی  ها سامانه

فرایندها لازم است. مراحل  سازی مدلهم متفاوت است و مسائل پویایی بیشتری برای 
 (:2922در پنج مرحله زیر خلاصه نمود )خیامی،  توان میطراحی این مدل را 

 از صفات سطح بالا که برای ارزیابی لازم است. یا مجموعهانتخاب ـ 
 تهیه فهرستی از اجزای سامانه. ـ
از اجزای  ییها تیفیکت دارای کیفیت برای هر جزء سامانه )تشخیص خصوصیا ـ

 را در خصوصیات محصول نهایی دارند(. تأثیرمرحله قبل که بیشترین 
 .گذارد یم تأثیرتصمیم راجع به اینکه هر خصوصیت چگونه بر صفات کیفیت  ـ
 ارزیابی مدل. ـ

 است. بر صفات کمی افزار نرمخصوصیات محصول  تأثیراین مدل به دنبال 

                                                                                                                             
1. Furps 
2. Hp 
3. Robert Grady 
4. Dromey 
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 5519مدل ایزو 

، این مدل ابتدا افزار نرمبه استاندارد شدن ارزیابی  افزار نرمبا توجه به نیاز شدید صنعت 
استاندارد ایزو انتشار یافت و بعد از گذشت  یالملل نیبتوسط موسسه  2662در سال 

توسط متخصصان ایزو اصلاح و تکمیل شد. این  1112حدود یک دهه، در سال 
ی را به شش ویژگی افزار نرمدر سطح اول مدل، کیفیت محصول  یالملل نیباستاندارد 

. اند شدهاز چند ویژگی فرعی تشکیل  ها آنکه هر یک از  کند میکیفی اصلی تقسیم 
یک  صورت بهویژگی فرعی مدل با سطح دوم،  12سطح اول مدل با  های ویژگیارتباط 

نی وجود دارد. علاوه بر این دو به چند است، طوری که در این مدل کمترین همپوشا
مزیت  نیتر مهمنیز است.  افزار نرمسطح، مدل دارای معیارهایی برای ارزیابی کیفیت 

در آن تفکیک  افزار نرماین مدل این است که خصوصیات کیفی داخلی و خارجی یک 
 :است(. تعاریف نظری ابعاد این مدل به شرح زیر 2961شده است )پدرام و همکاران، 

ی برای فراهم نمودن توابعی است که بتواند افزار نرم: توانایی محصول 2عملیاتی بودن
، شود میتحت شرایط مشخص استفاده  افزار نرمنیازهای ضمنی و جزئی را زمانی که 

 برآورده نماید.
ی که هنگام استفاده در شرایط مشخص افزار نرم: توانایی محصول 1قابلیت اطمینان

سطح مشخصی از کارایی باقی بماند، قابلیت اطمینان محصول نامیده بتواند همچنان در 
 شده است.

: میزان درک و یادگیری و جذابیت برای کاربر در هنگام استفاده از 9قابلیت استفاده
 ی، تحت شرایط مشخص است.افزار نرممحصول 

تحت  دهش استفادهی در رابطه با تعداد منابع افزار نرم: کارایی مناسب محصول 1کارایی
ی دیگری، افزار نرمند شامل محصولات توان میشرایط وضع شده است. این منابع 

 باشد. ها لوحو مواردی مانند کاغذ چاپ و  سامانه افزار سختو  افزار نرمپیکربندی 
ی برای اصلاح شدن است. اصلاحات افزار نرم: توانایی محصول 5قابلیت نگهداری

و نیازها و  با تغییرات محیط افزار نرمسازگاری  ، بهبودها،ها حیتصحممکن است شامل 

                                                                                                                             
1. Functionality 
2. Reliability 
3. Usability 
4. Efficiency 
5. Maintainability 
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 مشخصات توابع باشد.
از یک محیط به محیط دیگر  شده دادهی انتقال افزار نرم: توانایی محصول 2پذیری انتقال
ی یا افزار نرمگویند. منظور از محیط، محیط سازمانی و یا محیط  پذیری انتقالرا، 

 است. یافزار سخت
 ادشدهی های مدلبه مقایسه و بیان معایب و مزایای کلیه  2ه در ادامه، جدول شمار

 پرداخته است.

 کیفیت سلسله مراتبی و غیر سلسله مراتبی های مدلمقایسه  .5جدول 

 ساختار مدل کیفیت
تعداد 
 سطح

ارتباط بین 
 اجزا

 مزایا معایب

 گیری اندازهداشتن معیار  همپوشانی بین اجزا چند به چند دو سلسله مراتبی مک کال

 نداشتن معیار ارزیابی چند به چند دو سلسله مراتبی بوهم
دارا بودن خصوصیات مرتبط با 

 افزار سخت

 یک به چند سه سلسله مراتبی فارپس
عدم توجه به 

 پذیری انتقال
تفکیک نیازهای عملیاتی و 

 غیرعملیاتی

 یک به چند دو سلسله مراتبی درامی
عدم یکپارچگی اجزاء 

 مدل
ارائه مدل بر حسب مشخصات 

 هاافزار نرمخاص 

 - یک به چند سه سلسله مراتبی ایزو
 کیفی های ویژگیجامعیت 

 داشتن معیار ارزیابی

 ای ستاره
غیر سلسله 

 مراتبی
 نداشتن معیار ارزیابی یک به چند -

کیفی از چند  های ویژگیارائه 
 دیدگاه

 بی بی ان
غیر سلسله 

 مراتبی
 نداشتن معیار ارزیابی چند به چند -

 های ویژگیدقت بالا به دلیل 
 دار وزنکیفی 

 
و مقایسه صورت گرفته  افزار نرمکیفیت  های مدلدر  شده مطرحبا توجه به مبانی نظری 

را با توجه به دلایل زیر  6219موجود، پژوهش حاضر مدل ایزو  ها مدلبین کلیه 
 مدل مبنا برگزیده است: عنوان به
 افزار نرمسله مراتبی: این مدل دارای سه سطح مستقل برای تعیین کیفیت . ساختار سل2

 است.
کیفی: هر ویژگی یا صفت کیفی با یک جمله تعریف شده  های ویژگی. تعریف دقیق 1

 است.

                                                                                                                             
1. Portability 
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و صفات  ها ویژگی. عبارات و عناوین متداول: در این مدل برای توصیف و تعریف 9
 فهم قابله شده است که در عمل بسیار متداول و کیفی فقط از یک عبارت یا واژه استفاد

 است.
کیفی مدل،  های ویژگیسطح مدل، برای همه  نیتر نییپا: در گیری اندازه. شاخص 1

هستند. این به آن  گیری اندازهکه دارای روش و مقیاسی برای  شده فیتعر هایی شاخص
 که یدرحالکاربردی تعریف شده است  کاملاً صورت بهمعنی است که مدل کیفیت 

 یها شاخصدیگر مشهود است فقدان  های مدلضعف و کمبودی که در  نیتر مهم
 کیفی است. های ویژگی گیری اندازه

مدل  2، شکل شماره 6219در رابطه با مدل ایزو  شده ارائهبر اساس تعاریف نظری 
 مفهومی پژوهش را به تصویر کشیده است.
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 پژوهش یمدل مفهوم .5شکل 

دل
م

  
و 

ایز
62

19
 

 عملیاتی بودن

 متناسب بودن

 دقت

 تعامل پذیری

 امنیت

 قابلیت اطمینان

 بلوغ

 تحمل پذیری خطا

 ترمیم پذیری خطا

 قابلیت استفاده

 قابلت فهم

 قابلیت یادگیری

 قابلیت کارکردی

 جذابیت

 کارایی
 رفتار زمانی

 استفاده از منابع

 قابلیت نگهداری

 قابلیت تحلیل

 قابلیت تغییر

 پایداری

 آزمایش پذیری

 قدرت انتقال

 قابلیت انطباق

 قابلیت نصب

 همزیستی

 تعویض پذیری
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 مطالعات پیشین

 توان می آن جمله از که است گرفته صورت چندی تحقیقات حاضر پژوهش با رابطه در

 :کرد اشاره زیر موارد به
در  6219کارگیری استاندارد ایزو  به( در پژوهشی تحت عنوان 2961پدرام و همکاران )

های یادگیری الکترونیکی در ایران )مطالعه موردی: سامانه  ارزیابی کیفیت سامانه
بین کیفیت سامانه نتیجه رسیدند که به این  آموزش مجازی دانشگاه صنعتی امیرکبیر(

فراگیری الکترونیکی دانشگاه صنعتی امیرکبیر با هر یک از شش عامل اثرگذار مدل، 
آمده،  دست نتایج به بر اساسداری وجود دارد. همچنین  مستقیم و معنیرابطه  6219ایزو 

ابلیت را از ق تأثیربیشترین  لیتفص بهکیفیت سامانه آموزش الکترونیکی دانشگاه 
پذیری سامانه، عملیاتی بودن سامانه، قابلیت  سامانه، انتقالیی نگهداری سامانه، کارا

 .پذیرد و قابلیت اطمینان سامانه می استفاده
 یها ستمیس( در پژوهشی تحت عنوان ارزیابی کیفیت 2962حقیقی نسب و معصومی )

گاه کاربران و ی ایرانی از دیدها سازماندر  6219اطلاعاتی بر اساس مدل ایزو 
میان  یتوجه قابلاطلاعاتی به این نتیجه رسیدند که شکاف  های سیستمتولیدکنندگان 

اطلاعاتی در رابطه با وضعیت  های سیستمدیدگاه کاربران و دیدگاه تولیدکنندگان 
 وجود دارد. دشدهیتولاطلاعاتی  های سیستممعیارهای کیفیت در 

کیفیت  های ویژگیشی تحت عنوان شناسایی ( در پژوه1119) 2فرانسیسکا و همکاران
ایزو  مدل کیفیت های ویژگیبه این نتیجه رسیدند که با استفاده از  افزار نرمدر معماری 

 های سیستمبه انتخاب یک معماری مناسب برای نظارت بر روی کیفیت  توان می 6219
معماری سیستم  لیوتحل هیتجزاطلاعاتی دست زد. علاوه بر این، توسط این مدل فرایند 

 تسهیل نمود. توان میرا  افزار نرمو توسعه 
( در پژوهشی تحت عنوان ایجاد یک مدل کیفی بر پایه 1116) 1بیسکو گلیو و همکاران

پرداختند و از  سایت وب، به روند ارزیابی مستقل برای هر ها تیسا وبفرایند ارزیابی 
 های مدلپژوهش شامل بررسی  الگو استفاده کردند. این عنوان بهمدل کیفی موجود 

و اتخاذ یک مدل کیفی برای  ها سایت وبکیفی  های مدلدر مقابل  افزار نرمکیفی 

                                                                                                                             
1. Francisca et al. 
2. Biscoglio et al. 

http://jipm.irandoc.ac.ir/files/site1/user_files_e1671e/zh_asheghi-A-10-765-2-bfe4165.pdf
http://jipm.irandoc.ac.ir/files/site1/user_files_e1671e/zh_asheghi-A-10-765-2-bfe4165.pdf
http://jipm.irandoc.ac.ir/files/site1/user_files_e1671e/zh_asheghi-A-10-765-2-bfe4165.pdf
http://jipm.irandoc.ac.ir/files/site1/user_files_e1671e/zh_asheghi-A-10-765-2-bfe4165.pdf


 81بهار ، 51، شماره چهارماطلاعات، سال  یفناور یریتمطالعات مد  551

از  ها سایت وببه این نتیجه رسیدند که برای ارزیابی  ها آناست.  سایت وبارزیابی 
 6219وارسی که از معیارهای مدل کیفی بر اساس استاندارد ایزو  های سیاهه

 استفاده کنند. آمده دست به
( در پژوهشی تحت عنوان ارزیابی کیفیت سیستم آموزش الکترونیکی 1125) 2الیساوتا

به این نتیجه رسید که استاندارد فوق در بهبود و  6219مبتنی بر استاندارد ایزو 
 .گردد میکیفیت سیستم نقش دارد و منجر به بهبود عملکرد کاربران سیستم  سازی بهینه

فوق نیز  های پژوهشکه در  6219ه بر بررسی ابعاد ایزومتریک پژوهش حاضر علاو
شده، میزان رضایت کاربران از کیفیت خدمات فناوری اطلاعات را نیز مورد  بکار گرفته

 :شود یم مطرح زیر شرح به پژوهش سؤالاتترتیب  بررسی قرار داده است. بدین

 پژوهش سؤالات

 اصلی پژوهش سؤال

به چه میزان  6219ایزومتریک بر مبنای  فناوری اطلاعات،. ارزیابی کیفیت خدمات 2
 است؟

 فرعی پژوهش سؤالات

 . در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه عملیاتی است؟2
 است؟ اطمینان قابل. در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه 1
اوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه قابلیت استفاده . در ارزیابی کیفیت خدمات فن9

 دارد؟
 . در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه کارا است؟1
. در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه قابلیت نگهداری 5

 دارد؟
ا چه اندازه از قدرت انتقال . در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم ت9

 برخوردار است؟
 . میزان رضایت کاربران از کیفیت خدمات فناوری اطلاعات تا چه اندازه است؟1

                                                                                                                             
1. Elisaveta 
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در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری  6219هر یک از ابعاد مدل ایزو  بندی اولویت. 2
 اطلاعات چگونه است؟

ن نظر پاسخگویان با توجه . در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، تفاوت میا6
به عوامل دموگرافیک )جنسیت، سن، تحصیلات، سابقه خدمت، پست سازمانی( چگونه 

 است؟

 روش پژوهش

پژوهش حاضر با هدف ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات بر مبنای مدل ایزو 
به روش توصیفی از نوع پیمایشی انجام شد. جامعه آماری  2961در سال  6219

شبکه بهداشت و درمان یکی از مناطق  ـ ا کارکنان علوم پزشکی اصفهانپژوهش ر
نفر گزارش گردید تشکیل دادند، از این تعداد با استفاده از  151 ها آناصفهان که تعداد 

 عنوان بهنفر  252در دسترس، تعداد  گیری نمونهفرمول حجم نمونه کوکران و به روش 
عداد پرسشنامه توزیع گردید که از این تعداد، نمونه آماری انتخاب گردید و به همین ت

( درصد بوده 12/22بنابراین نرخ بازگشت پرسشنامه )؛ پرسشنامه بازگشت داده شد 299
 دهد. های دموگرافیک نمونه مورد مطالعه را نشان می ویژگی 1است. جدول 

 های دموگرافیک نمونه مورد مطالعه ویژگی .1جدول 

 ها فراوانی گروه ویژگی

 پاسخ یب مرد زن جنسیت

21 12 21 

سابقه خدمت 
 )سال(

 پاسخ یب 11بیشتر از  11تا  22بین  21کمتر از 

51 19 11 25 

 پست سازمانی
 پاسخ یب  کارمند کارشناس پزشک  مدیر
5 21 51 51 21 

 تحصیلات
 پاسخ بی دکتری  لیسانس فوق لیسانس دیپلم فوق دیپلم
19 15 51 9 21 6 

 )سال(سن 
91-15 95 -92 11 - 99 15 - 12 51 - 19 

بیش از 
52 

 پاسخ بی

91 91 19 19 1 9 2 
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برای ارزیابی کیفیت خدمات فناوری  ساخته محقق پرسشنامه اطلاعات، آوری جمع ابزار
بوده است که بر اساس مقیاس  گویه 19با  6219اطلاعات با استفاده از ابعاد مدل ایزو 

تا  1 نمره زیاد ،5 نمره ادیز یلیخ به گزینه که لیکرت تدوین گردید. طوری یا درجه 5
است. روایی  شده داده ، اختصاص2 نمره خیلی کمو  1 نمره کم ،9 نمره حدودی

موضوعی و  نظران صاحببا استفاده از نظرات  ها پرسشنامهصوری، محتوایی و سازه 
شد. ضریب پایایی پرسشنامه نیز با  دیتائتعدادی از اعضای جامعه آماری و تحلیل عامل 

چنین، ضرایب پایایی هر یک  (، برآورد شد. هم21/1استفاده از ضریب آلفای کرونباخ )
، 12/1، قابلیت اطمینان 21/1از ابعاد به ترتیب به این شرح برآورد شد: عملیاتی بودن 

 .11/1ال ، قدرت انتق19/1قابلیت نگهداری  ،29/1، کارایی 11/1قابلیت استفاده 
اطلاعات از آمار توصیفی شامل فراوانی، درصد، میانگین و  لیوتحل هیتجز منظور به

فریدمن و  آزمونمستقل،  tآزمون انحراف معیار و آمار استنباطی شامل تحلیل عاملی، 
پژوهش حاکی از آن بود که ارتباط  یها افتهیتحلیل واریانس چند راهه استفاده گردید. 

در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات در بعد  6219اد مدل ایزو معناداری بین ابع
)قابلیت  6219بودن وجود دارد و بین سایر ابعاد مدل ایزو  استفاده قابلعملیاتی بودن و 

وجود  15/1اطمینان، کارایی، قابلیت نگهداری و قدرت انتقال( ارتباط معنادار در سطح 
، بعد قابلیت نگهداری سیستم با میانگین رتبه یبند رتبهندارد. علاوه بر این در نتایج 

آخرین  عنوان به 21/9اولین رتبه و بعد عملیاتی بودن با میانگین رتبه  عنوان به 62/9
برای مقایسه نظرات پاسخگویان بر حسب عوامل دموگرافیک نیز از  .رتبه شناخته شدند

حاکی از آن بود که بین نظرات  ها افتهیآزمون تحلیل واریانس چند راهه استفاده گردید. 
وجود  دار معنیپاسخگویان در متغیر ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات تفاوت 

 ندارد.

 های پژوهش یافته

 اصلی پژوهش سؤالنتیجه 

به چه میزان  6219ایزومتریک بر مبنای . ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، 2
 است؟
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با  5519ایزومتریک بر مبنای مقایسه میانگین کیفیت خدمات فناوری اطلاعات،  .3جدول 
 3میانگین فرضی 

 انحراف معیار میانگین مؤلفه
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

کیفیت خدمات فناوری 
 اطلاعات

69/1 11/1 195/1- 122/2- 291 921/1 

15/1<p 

بر ( میانگین میزان کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، 9جدول ) های یافتهبر اساس 
جدول  tاز  شده محاسبه t قدر مطلق که ازآنجایی. است 69/1، 6219ایزومتریک مبنای 
 .استاست، بنابراین میزان کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، در سطح متوسط  تر بزرگ

 فرعی پژوهش سؤالاتنتایج 

 ناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه عملیاتی است؟. در ارزیابی کیفیت خدمات ف2

مقایسه میانگین عملیاتی بودن در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات با  .4جدول 
 3میانگین فرضی 

 انحراف معیار میانگین مؤلفه
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 111/1 291 -226/9 111/1 29/1 12/1 عملیاتی بودن
 15/1<p 

( میانگین میزان عملیاتی بودن سیستم در بعد مفروضات 1جدول ) های یافتهبر اساس 
مطلق قدر  که ازآنجایی. است 12/1اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات 

t از  شده محاسبهt  است، بنابراین میزان نقش عملیاتی بودن، در ارزیابی  تر بزرگجدول
 .استاز سطح متوسط  تر پایینری اطلاعات، کیفیت خدمات فناو

 است؟ اطمینان قابل. در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه 1
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در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات با  اطمینان قابلمقایسه میانگین  .1جدول 
 3میانگین فرضی 

 انحراف معیار میانگین مؤلفه
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 121/1 291 121/2 216/1 12/2 29/9 اطمینان قابل

 15/1<p 

بودن سیستم در بعد  اطمینان قابل( میانگین میزان 5جدول ) های یافتهبر اساس 
 که ازآنجایی. است 29/9مفروضات اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات 

t از  شده محاسبهt  بودن، در  اطمینان قابلاست، بنابراین میزان نقش  تر بزرگجدول
 .استارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، در سطح متوسط 

 . در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه قابلیت استفاده دارد؟9

ی اطلاعات با مقایسه میانگین قابلیت استفاده در ارزیابی کیفیت خدمات فناور .9جدول 
 3میانگین فرضی 

 انحراف معیار میانگین مؤلفه
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 121/1 291 -991/1 112/1 211/1 22/1 قابلیت استفاده

15/1<p 

( میانگین میزان قابلیت استفاده بودن سیستم در بعد 9جدول ) های یافتهبر اساس  
 که ازآنجایی. است 22/1مفروضات اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات 

است، بنابراین میزان نقش قابلیت استفاده،  تر بزرگجدول   tاز شده محاسبه tقدر مطلق 
 .استاز سطح متوسط  تر پاییندر ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، 

 . در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه کارا است؟1

مقایسه میانگین کارایی در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات با میانگین  .9جدول 
 3فرضی 

 انحراف معیار میانگین مؤلفه
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 111/1 292 991/1 291/1 52/2 11/9 کارایی

15/1<p 



 551  … اطلاعات یخدمات فناور تیفیک یابیارز

( میانگین میزان کارایی سیستم در بعد مفروضات اساسی 1جدول ) های یافتهبر اساس 
 tاز  شده محاسبه t که ازآنجایی. است 11/9در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات 

است، بنابراین میزان نقش کارایی، در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری  تر بزرگجدول 
 .استاطلاعات، در سطح متوسط 

. در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه قابلیت نگهداری 5
 دارد؟

با  مقایسه میانگین قابلیت نگهداری در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات .8جدول 
 3ین فرضی میانگ

 میانگین مؤلفه
انحراف 

 معیار
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 155/1 292 929/1 161/1 12/2 11/9 قابلیت نگهداری

15/1<p 

( میانگین قابلیت نگهداری سیستم در بعد مفروضات 2جدول ) های یافتهبر اساس 
 t که ازآنجایی. است 11/9اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات 

است، بنابراین میزان نقش قابلیت نگهداری، در ارزیابی  تر بزرگجدول  tاز  شده محاسبه
 .استکیفیت خدمات فناوری اطلاعات، در سطح متوسط 

زیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، سیستم تا چه اندازه از قدرت انتقال . در ار9
 برخوردار است؟

مقایسه میانگین قدرت انتقال در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات با  .5جدول 
 3میانگین فرضی 

 میانگین مؤلفه
انحراف 

 معیار
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 519/1 291 -921/1 169/1 11/2 61/1 قدرت انتقال
15/1<p 

( میانگین قدرت انتقال سیستم در بعد مفروضات اساسی 6جدول ) های یافتهبر اساس 
 t قدر مطلق که ازآنجایی. است 61/1در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات 

است، بنابراین میزان نقش قدرت انتقال، در ارزیابی  تر بزرگجدول   tاز  شده محاسبه
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 .استکیفیت خدمات فناوری اطلاعات، در سطح متوسط 
 . میزان رضایت کاربران از کیفیت خدمات فناوری اطلاعات تا چه اندازه است؟1

مقایسه میانگین میزان رضایت کاربران از کیفیت خدمات فناوری اطلاعات با  .51جدول 
 3میانگین فرضی 

 میانگین مؤلفه
انحراف 

 معیار
انحراف از 

 t میانگین
درجه 
 آزادی

سطح 
 معناداری

 219/1 11/2 65/1 رضایت کاربران
962/1
- 

292 969/1 

 15/1<p 

( میانگین رضایت کاربران از کیفیت خدمات فناوری 21جدول ) های یافتهبر اساس 
است،  تر بزرگجدول  tاز  شده محاسبه t قدر مطلق که ازآنجایی. است 65/1اطلاعات 

بنابراین میزان رضایت کاربران از کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، در سطح متوسط 
 .است

در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری  6219هر یک از ابعاد مدل ایزو  بندی اولویت. 2
 اطلاعات چگونه است؟

 نتایج آزمون فریدمن )نتیجه معناداری( .55جدول 

 نتیجه آزمون میزان خطا معناداری زادیدرجه آ   کای دو
 H0رد  15/1 111/1 5 921/11

 
در  گانه شش های رتبهکه نتایج حاصل بین مجموعه  دهند می( نشان 22نتایج جدول )

که تفاوت  شود می(. لذا نتیجه 921/11است )مقدار کای دو  دار معنی p>12/1سطح 
فناوری اطلاعات در مدل ایزو  ی بین مجموعه نمرات ابعاد کیفیت خدماتدار معنی
 وجود دارد. 6219
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 های ابعاد(نتایج آزمون فریدمن )میانگین رتبه .51جدول 

 رتبه ای رتبهمیانگین  شاخص ردیف
 9 21/9 عملیاتی بودن 2
 1 21/9 قابلیت اطمینان 1

 9 92/9 قابلیت استفاده 9
 5 12/9 کارایی 1
 2 62/9 قابلیت نگهداری 5

 1 95/9 انتقالقدرت  9
 

 ای رتبهبعد نگهداری با میانگین  فریدمن، آزمون بندی رتبه( 21جدول ) نتایج بر اساس
رتبه دوم، بعد قابلیت  21/9 ای رتبهرتبه اول، بعد قابلیت اطمینان با میانگین  62/9

 95/9 ای رتبهرتبه سوم، بعد قدرت انتقال با میانگین  92/9 ای رتبهاستفاده با میانگین 
رتبه پنجم و بعد عملیاتی بودن با  12/9 ای رتبهرتبه چهارم، بعد کارایی با میانگین 

 .اند دادهرتبه ششم را به خود اختصاص  21/9 ای رتبهمیانگین 
. در ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات، تفاوت میان نظر پاسخگویان با توجه 6

سابقه خدمت، پست سازمانی( چگونه  به عوامل دموگرافیک )جنسیت، سن، تحصیلات،
 است؟

با  تحلیل واریانس چندراهه نمرات ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات .53جدول 
 توجه به عوامل دموگرافیک

 مجموع مجذورات منبع
درجه 
 آزادی

 یدار معنیسطح  F میانگین مجذورات

 119/1 119/2 961/1 2 961/1 جنسیت

 211/1 219/2 191/2 5 211/5 سن

 951/1 211/2 915/1 1 516/1 تحصیلات

 221/1 119/1 222/1 1 199/1 سابقه خدمت

 111/1 111/1 111/1 9 216/1 پست سازمانی

15/1<p 

که بین نمرات ارزیابی کیفیت خدمات  دهد یم( نشان 29نتایج مندرج در جدول )
فناوری اطلاعات بر حسب جنسیت، سن، تحصیلات، سابقه خدمت و پست سازمانی 
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 وجود ندارد. دار معنیتفاوت 

 گیری نتیجهبحث و  

محسوس است. فناوری  کاملاً ها سازمانامروزه نقش کلیدی فناوری اطلاعات در 
نوین به شمار  وکار کسب های مدلاطلاعات یکی از ابزارهای فعال سازمانی برای ایجاد 

است. به شکلی که شکست آن صدمات  یا ژهیو یها تیحساسکه دارای  دیآ یم
ارزیابی کیفیت در  یها روش، بین دراین. آورد یموارد  ها سازمانبر پیکره  یریناپذ جبران

 منظور به 6219. در این میان استاندارد ایزو کند مینقش مهمی ایفا  ها ستمیستوسعه این 
 یاستاندارد عنوان به ها دگاهیددستیابی به هدف ارتقاء سطح کیفیت محصول از تمام 

. کما اینکه در پژوهش حاضر ردیگ یمقرار  مورداستفادهمعتبر در بسیاری از نقاط جهان، 
ل حاکی از آن بود که ارتباط معناداری بین کیفیت نیز بکار گمارده شد. نتایج حاص

بودن وجود دارد و بین  استفاده قابلخدمات فناوری اطلاعات در بعد عملیاتی بودن و 
)قابلیت اطمینان، کارایی، قابلیت نگهداری و قدرت انتقال(  6219سایر ابعاد مدل ایزو 

کاربران از کیفیت خدمات ارتباط معنادار وجود ندارد. علاوه بر این، میزان رضایت 
ابعاد  دمنیفر آزمونهمچنین با استفاده از  فناوری اطلاعات در حد متوسط ارزیابی شد.

رتبه اول، بعد  62/9 ای رتبهشدند که بعد نگهداری با میانگین  بندی اولویتایزومتریک 
 ای رتبهنگین رتبه دوم، بعد قابلیت استفاده با میا 21/9 ای رتبهقابلیت اطمینان با میانگین 

رتبه چهارم، بعد کارایی با  95/9 ای رتبهرتبه سوم، بعد قدرت انتقال با میانگین  92/9
رتبه ششم  21/9 ای رتبهرتبه پنجم و بعد عملیاتی بودن با میانگین  12/9 ای رتبهمیانگین 

همچنین نتایج نشان داد بین نظرات پاسخگویان بر حسب  .را به خود اختصاص دادند
 وجود ندارد. دار معنیدموگرافیک تفاوت عوامل 

چنین اظهار  توان میدر تبیین ارتباط معنادار در دو بعد عملیاتی بودن و قابلیت استفاده 
، فناوری اطلاعات ساختارهای سازمانی را دگرگون یفرا صنعتداشت که در عصر 

. فناوری اطلاعات ساختارهای هستند رییتغدر حال  سرعت به ها شرکتساخته است. 
پیش از عصر  عمدتاًی بزرگ و بوروکراتیک که ها سازمانسازمانی را مسطح کرده است. 

و دارای قدرت  ناکارآمد، مقاوم در برابر تغییرات بنیادی غالباً اند شدهکامپیوتر ایجاد 
ری نظر محققان، فناو بر اساسی امروزی هستند. ها سازمانرقابتی کمتری نسبت به 
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اطلاعات با گسترش توزیع اطلاعات با هدف قدرت بخشی به کارمندان سطوح 
و افزایش کارایی مدیریت، مسطح سازی  ها تیفعالنمودن  تر یاتیعمل، تر پایین

ی افزار نرم. عملیاتی بودن، توانایی محصول کند میسازمانی را تسهیل  مراتب سلسله
 افزار نرمزهای ضمنی و جزئی را زمانی که برای فراهم نمودن توابعی است که بتواند نیا

اطلاعاتی با  های فناوری اساساً، برآورده نماید. شود میتحت شرایط مشخص استفاده 
و  مؤثرکاری به شکل  یها تیفعال کننده نیتضمکه  شوند یماین هدف به کار گرفته 

دهای خاص وجود ی سازمانی با کارکرافزار نرمباشند. در این زمینه هزاران بسته  پربازده
. علاوه بر این کند می نیتأمدارد که نیازهای کاربردی کاربران را در مشاغل مختلف 

 یها گروهو تسهیل فرآیندها و جذابیت در انجام امور را برای  نو یها تجربهیادگیری و 
. در همین راستا، قابلیت استفاده، میزان درک و یادگیری و آورد یممختلف به ارمغان 

برای کاربر در هنگام استفاده از فناوری اطلاعات، تحت شرایط مشخص است. جذابیت 
و  نیتر یجدی از افزار نرمامروزه بحث قابلیت و سهولت استفاده از تولیدات 

. پیشرفت در فناوری اطلاعات و استمعیارهای کیفیت در این حوزه  نیتر یمرکز
در این حوزه موجب شده است فشار وارد بر  ها ینوآورآگاهی سریع مشتریان از 

بر قابلیت  مؤثردر پاسخگویی به نیاز کاربران مبنی بر رعایت فاکتورهای  ها شرکت
که  یا گونه بهاستفاده همچون یادگیری آسان و کارکردی بودن و جذابیت افزایش یابد 

 در بازار رقابت باشد. ها شرکتغفلت از این مهم موجب از دست رفتن سهم 
بر پیامد رفتاری  مؤثردر زمینه اطلاعات باید محرکی  شده گرفتهبکار  های فناوری

 های فناورینتیجه گرفت که  توان می شده اشارهمطلوب باشد. با توجه به مطالب 
اطلاعاتی به دلایل عدیده از جمله توان سازگاری بالا با اقتضائات زمان، از منظر 

 اند داشتهرا  ها جهشمر استفاده کاربران، بیشترین کارکردی و سپس از منظر سهولت در ا
اطلاعاتی سازمانی نیز  های فناوریدر  کاررفته به یها ستمیسکه این دو بعد مبنایی در 

صورت گرفته پیشین از جمله  های پژوهشوجود دارد. علاوه بر این حجم بسیاری از 
(، 2962، (، )حقیقی نسب و معصومی2961: )پدرام و همکاران، های پژوهش

( 1125( و )الیساوتا، 1116(، )بیسکو گلیو و همکاران، 1119)فرانسیسکا و همکاران، 
در  6219در حوزه ارزیابی کیفیت خدمات فناوری اطلاعات نشان داد استاندارد ایزو 

الگوی کیفیتی  عنوان به توان میکیفیت سیستم نقش دارد و از آن  سازی بهینهبهبود و 
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حاصل از تغییرات  یها یدگیچیپبله و چالش با معضلات و مناسبی در جهت مقا
 ناگهانی و انفجار اطلاعاتی در عصر حاضر استفاده کرد.

در پژوهش حاضر بین ابعاد قابلیت اطمینان، کارایی، قابلیت نگهداری و  که ازآنجایی
قدرت انتقال رابطه معنادار یافت نشد در راستای تقویت این عوامل راهکارهای زیر 

 :گردد میشنهاد پی
خود را  یها برنامهها و افزار نرمهای سازمانی ارتقاء افزار نرم دکنندگانیتول. مدیران و 2

زمانی مشخص مورد بازبینی قرار دهند تا این  یها دورهدر اولویت قرار داده و در 
با توان بیشتری با نیازهای سازمان مطابقت داشته باشند. این امر در تقویت  ها ستمیس

 خواهد بود. مؤثرقابلیت اطمینان کیفیت فناوری اطلاعات 
از  ییافزا دانشبه  اولاًدر جهت افزایش کارایی فناوری اطلاعات،  دیبا ها سازمان. 1

نیروی کار معمولی،  آموزش مستمر و بروز شونده روی آورند. چون یندهایفرآطریق 
در حال تبدیل  توسعه درحالو  افتهی توسعهبه نیروی کار دانشی در کشورهای  سرعت به

موجود در امر آموزش از قبیل  یها تیظرفو دگرگونی است. استفاده از تمام 
یی را در جهت افزایش کیفیت اد کارتوان می کارآمدالکترونیکی و مجازی  یها آموزش

در استفاده بهینه از منابع اقداماتی همچون  اًیثانویت نماید. فناوری اطلاعات تق
ی افزار نرمجدید  یها نسخهی، استفاده از افزار نرمی و افزار سختمنابع  یساز کپارچهی

 را در زمینه فناوری اطلاعات در دستور کار قرار دهند. یور بهرهمترتب در  مسائلو 

را در  یسنج امکاننیازسنجی و  ها سازمان دشو می. در زمینه قابلیت نگهداری پیشنهاد 9
راهبردی و کنترلی در حوزه فناوری اطلاعات قرار دهند. نیازهای کاربران و  یها برنامه
بنابراین نواندیشی، نوگرایی و ؛ تعریف استیان با نرخ رشد سریعی در حال بازمشتر

از اهمیت زیادی برخوردار است. لذا  افزار نرمقابلیت انطباق با نیازهای روز در حوزه 
تخصصی و  یها کارگروهدر تدوین راهبرد فناوری اطلاعات سازمانی، بررسی نیازها در 

لازم در جهت اقتصادی بودن بروز  یها ینیب شیپدر پیاده نمودن و  یسنج امکان
 قرار گیرد. موردتوجه دیبا ها یرسان

اوری اطلاعات که شامل فاکتور هایی . برای تقویت بعد قدرت انتقال از کیفیت فن1
با  ها سازمان شود می، پیشنهاد است یریپذ ضیتعومانند قابلیت نصب، همزیستی و 

نوظهور در حوزه فناوری اطلاعات توجه نمایند.  یها یفنّاورتوجه به سطح نیاز به 
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)موبایلیتی( و  حمل قابلبسیاری از این دستاوردهای جدید مانند فناوری اطلاعات 
. بسیاری از اند داشتهینترنت اشیا به همزیستی بین فناوری و کاربر توجه عمیقی ا

فرسوده بوده و از زمانه خود عقب هستند. با بازنگری در این  ها سازمانها در افزار نرم
را ارتقاء  یریپذ ضیتعوقابلیت نصب و  توان میحوزه و بروز رسانی در سطح مطلوب 

 را تقویت نمود. پذیری انتقالو از این طریق 
ی پیشرو از فناوری اطلاعات برای افزایش رضایت مشتری و ها سازمان. بدون تردید، 5

و برقراری روابط صمیمانه با  کنندگان نیتأمو نزدیکی هرچه بیشتر با  کننده نیتأم
کاربران و  یها تیاولوعلایق و  یابیردبه  باید. در این حوزه کنند میمشتریان استفاده 
زیرا برقراری پیوند مستحکم با ؛ توجه نمود ها آنمتنوع به  یشنهادهایپمشتریان و ارائه 

ترجیح محصول یا خدمت به محصول ) ینیگزیجا یها نهیهز، کنندگان نیتأممشتریان و 
 .دهد یموفاداری به شرکت را افزایش  ویا خدمت رقیب( 

 
  



 81بهار ، 51، شماره چهارماطلاعات، سال  یفناور یریتمطالعات مد  511

 منابع

های اطلاعات مدیریت، مترجمان: امیر  (، مبانی سیستم2961ابراین. جیمز، ماراکاس. جرج، ) 
 صفحه. 159، انتشارات نگاره دانشمانیان، مهدی فتاحی، بهاره وائق، تهران: 

کارگیری استاندارد ایزو  (، به2961پدرام. حسین، کریم زادگان مقدم. داوود، عاشقی. ژاله، )
ی یادگیری الکترونیکی در ایران )مطالعه موردی: سامانه ها سامانهدر ارزیابی کیفیت  6219

فصلنامه علمی پژوهشی پژوهشگاه علوم و آموزش مجازی دانشگاه صنعتی امیر کبیر(، 
 .521-165، ص 1، شماره 11، دوره فناوری اطلاعات ایران

های اطلاعاتی بر  (، ارزیابی کیفیت سیستم2962حقیقی نسب. منیژه، معصومی. معصومه، )
، سال دوم، های تجربی حسابداری پژوهشهای ایرانی،  در سازمان 6219ساس مدل ایزو ا

 .211-292، ص 9شماره 
نامه دکتری مهندسی  یانپا، ارزیابی و تحلیل معماری سازمانی(، 2922خیامی. رئوف، )

 .2922یورماه شهرکامپیوتر، دانشگاه شیراز، 

بیان هدایت شدن، مشهد:  یجهانها در بستر  ان(، سازم2921الله، عالی. مرضیه، ) یبحبدعایی. 
 صفحه. 111، نور

های اطلاعاتی در تحلیل محتوای کاربرد و پتانسیل تکنولوژی(، 2921رسولی آذر. سعید، )
معلم  یتتربنامه کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه  یانپا، سیستم کشاورزی ایران

 تهران.

های اطلاعات مدیریت، تهران،  ل و طراحی سیستموتحلی یهتجز(، 2961رنگریز. حسن، ) 
 صفحه. 999، انتشارات نشر بازرگانی

ی بر اتوماسیون اداری با رویکرد ا مقدمه(، 2961، حسنی مقدم. شیوا، )محمد طالقانی.
 .219 -292، ص 11، شماره مجله عصر فناوری اطلاعاتهای اطلاعاتی،  سیستم

های اطلاعاتی )رهیافتی جامع(، ترجمه:  ژیک سیستم(، مدیریت استرات2926کلارک. استیو، )
 159، های فرهنگی انتشارات دفتر پژوهشسید محمد اعرابی، داوود ایزدی، تهران: 

 صفحه.
های اطلاعات مدیریت، مترجمان: مجتبی  (، سیستم2961لاودن. کنت سی، لاودن. جین پی، )

 صفحه. 915، انتشارات فدک ایساتیسحسینی، اکبر مصطفوی، تهران: 
های اطلاعات مدیریت، مترجمان: رامین  (، سیستم2961لاودن. کنت سی، لاودن. جین پی، )

 صفحه. 111، چاپ آتی نگرمولانا پور، فرزاد حبیبی پور رودسری، مهران کرمی، تهران: 



 511  … اطلاعات یخدمات فناور تیفیک یابیارز

نژاد پاریزی،  یرانای مدیریت در هزاره سوم، ترجمه: مهدی ها چالش(، 2922مورتی. کریس، )
 صفحه. 919، نشر مدیرانعادله سادات احمد پور، تهران: 

های اطلاعاتی مبتنی  (، طراحی مدل ارزیابی کیفیت خدمات سیستم2929مهدوی. عبدالمحمد، )
، شماره 22، ویژه نامه مدیریت، دوره فصلنامه مدرس علوم انسانیبر الگوریتم ژنتیک، 

 .199-195، ص 55
Biscoglio, I. and Fusani, M. and Lami, G and Trentanni, G (2009), 

"Establishing Quality-Model Based Evaluation Process for Websites", 
ISTI (Institute of Science and Technologies in Informatics)-CNR 
(National Research Council), Via Moruzzi 1, 56124 Pisa, Italy. 

Buglione, L. and Abran, A (2002),"Geometrical and Statistical Foundations 
of a Three-Dimensional Model of Software Performance", Advances in 
Engineering Software, 30-43. 

Dehning, B. and Richardson, J (2002)," Returson on Investments in 
Information Technology: A Research Synthesis", Journal of 
Information Systems, 16(1), 7-30. 

Edvards, S (2002), "Information Technology and Economic Challenge in 
Developing Countries", Challenge, 45(3), 19-43. 

Elisaveta, T (2015)," ISO 9126 Based Quality Assessment Approach for e- 
Learning System", Information Technologies and Control, 10.1515/itc-
0008, 21-29. 

 Fenton, N. and Neil, M. and Nielsen, L (2000)," Building large scale 
Bayesian Networks", The Knowledge Engineering Review, 15(3): 257-
284. 

 Fitzpatrick, R (2004) "Software Quality Definitions and Strategic Issues", 
Technical Paper, Staffordshire University, 27-32. 

 Francisca, L. and Ledis, Ch. and Nicole, L. and Amar, R (2003), "Cherif 
Quality Characteristics for Software Architecture", Object Technology, 
2(2), 133-150. 

 Hirschheim, R. and Kleim, H. K (1991), "Information System Development 
as Social Action", Theoretical perspective and practice, Omega, 
19(6):587-608. 

Khosravi. K, and Gueheneuc. Y (2004). "A Quality Model for Design 
Pattern, Technical Report", Technical Report 1249. University of 
Montreal. 

Stefani, A. and Xenos, M. and Stavrinoudis D (2003), "Modelling 
Ecommerce Systems Quality with Belief Networks, International 
Symposium on Virtual Environments", Human-Computer Interfaces, 
and Measurement Systems Lugano, Switzerland, 27-29. 

 




