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 چكیده
، سازد يممنعکس  را آن جیمقاله نتا نیانجام شده که ا قیدر تحق 

 تیاطلاعات و رضا فناوري گذاريهیسرما انیرابطه م نییتب يبرا يمدل

پژوهش ضمن مرور  نیدر ا. ارائه شده است ها سازماندر  يمشتر

 تیاطلاعات و رضا فناوريدر  يگذار هیموضوع سرما اتیجامع ادب

 ،يآموزش ،ياقتصاد يها شاخص) اریمع هاربا چ يمدل مفهوم ،يمشتر

 کیو ( اطلاعات و ارتباطات و ارتباطات از راه دور  فناورينشر 

مدل مذکور از . شد ي، طراح(يمشتر تیشاخص رضا)مکنون  ریمتغ

. قرار گرفت هیاول ياعتبارسنجاز خبرگان امر مورد  ينظرسنج قیطر

آزمون  يبرا ،يتحت بررس در سازمان يدانیمطالعه م کیسپس در 

در . شد يلازم گردآور يمدل، داده ها يو اعتبار سنج کارکرد دییتا

و نیز معادلات  5ادامه با استفاده از تکنیک مدل یابي معادلات ساختاري

و استفاده از نرم افزار هاي  2رگرسیوني تعاملي در قالب تحلیل مسیر

به تبیین عوامل رابطه اي بین متغیر هاي   لیزرل و 3اس پي اس اس

افته هاي تحقیق بیانگر رابطه ی. مکنون و مشاهده گر پرداخته شد

گذاري دار عوامل اقتصادي و آموزشي مربوط به سرمایهمستقیم و معني

 .باشداطلاعات بر رضایت مشتریان در سازمان مي فناوري

 تیاطلاعات، رضا فناوري يها يگذار هیسرما :گانكلید واژ

 .ریمس لیتحل ،يمعادلات ساختار يابیمدل  ،يمشتر

                                                                 

1
 Structural Equation Modeling ;SEM 

2
 Path Analysis ; PA 

3
 SPSS ;Statistical Package for Social Science 

4
 LISREL; Linear Structural Relations  

 مقدمه .1

سالانه دو تریلیون دلار در جهان بر روي پروژه هاي  باًیتقر

رضایت از طرفي . شودگذاري و هزینه مياطلاعات سرمایه فناوري

مثبت در  تأثیرمشتري یک معیار مهم در کارایي بنگاه است، چون 

لذا مطالعه رابطه بین این دو عامل مورد توجه  .وفاداري مشتري دارد

 يها مدلاغلب  ها بنگاهمدیران . هاي اقتصادي است خاص بنگاه

بر اساس درصد فروش یا افزایش بودجه نسبت )گذاري رقابتي سرمایه

بر  ها يگذار هیسرما گونه نیاهمچنین اکثر . را دارند( به سال گذشته

ضرورت  .گیردهاي مثبت آینده انجام ميپایه اعتقاد کلي از بازدهي

کار بدیهي است، اما خطوط  و کسب اموراطلاعات در تمامي  فناوري

برداري گذاري موثر، مورد بهرهن سطوح سرمایهدر تعییراهنماي ناکافي 

هاي گذاريسرمایه تأثیرمسئله اصلي این است که . ردیگ يمقرار 

تر این که در کارایي بنگاه چقدر است؟ و فرا اطلاعات فناوري

از جمله عواملي است که بر  اطلاعات فناوريهاي گذاريسرمایه

در . [5] 1(5191وترنر 5191لوکاس ) گذاردمي تأثیرعملکرد سازماني 

 فناوريدر  ها يگذار هیسرمااین ارتباط موضوع مهم این است که آیا 

 شوند؟منجر به بروز تمایز بنگاهي مي واقعاًاطلاعات 

دهد، وري را افزایش نمياطلاعات بطور خودکار بهره فناوري

اطلاعات حاصل  فناوريگذاري براي اینکه بیشترین فواید سرمایه رايب

در  .مکمل دیگري هم انجام شود يها يگذار هیسرماشود باید همزمان 

مکمل  يها يگذار هیسرمال سازي اطلاعات در فعا فناوري تأثیرواقع 

-موارد بهره .[2] شودوري ميمستقیم، موجب افزایش بهرهغیر بطور

                                                                 

5
 Lucas, 1975; Turner, 1985 



 ریمس لیو تحل يمعادلات ساختار یابیمدل  با استفاده از ها سازماندر  يمشتر تیاطلاعات بر رضا فناوري يها يگذار هیسرما تأثیرارائه مدل 

02 

پشتیباني از ، [3] اطلاعات شامل فناوريگیري از سرمایه گذاري در 

، در مدیریت نیتأم رهیزنج، در شبکه هاي بنگاهشایستگي محوري 

در تجارت  نام تجاري، در فرایندهاي تولید، جیدر تروکانال توزیع، 

 .باشدالکترونیک مي

راهبرد مشتري مداري و تمرکز بر مشتري، توسعه فرهنگ خاص 

تک افراد سازمان باید به ابتکار و بطوریکه تک. طلبد يماني را سازم

براي مدیریت موثر در . شوند رغیبپاسخگویي به نیازهاي مشتریان ت

باشد تا این موارد نیاز به یک سیستم اطلاعات پیشرفته براي مدیران مي

مکرر در فرایندها و طراحي  راتییبر تغاطلاعات لازم را براي غلبه 

پیروي از راهبرد مشتري مداري و تمرکز بر . ست آورندمحصول بد

مشتري، ماهیت روابط بین اجزاي عملیاتي وابسته در بنگاه را نیز تغییر 

کاري بین اجزا، به هم وابستگي شدیدتري  يها انیجریعني  ،دهدمي

اطلاعاتي بیشتر براي حصول اطمینان از  يها يازمندین. کنندپیدا مي

 يزمانواقعیت اینکه در . گردند يمکاري ایجاد  يها انیجرهماهنگي 

که  یيها تیموقعاطلاعات پیشرفته باشد و در  فناوريبنگاه داراي  که

تواند شود، عملکرد مياستراتژي مشمول پویایي محیط و تمایز مي

 يریکارگ بهلذا تناسب بین راهبرد تمرکز بر مشتري و . افزایش یابد

اطلاعات پیشرفته منجر به افزایش اعتماد و عملکرد مشتري  فناوري

 فناوريدر  ها ينوآوراطلاعات پیشرفته،  فناوريمنظور از . خواهد شد

اطلاعات جدیدتري نظیر مدیریت ارتباط با مشتري ، مدیریت زنجیره 

 .باشدتأمین و غیره مي

 ها بنگاهرضایت مشتري به عنوان یک عامل کلیدي براي موفقیت 

 فعالانپردازان دانشگاهي و که این امر مورد توافق نظریه،طرح استم

 يها يگذار هیسرماهاي زیادي درگیر  بنگاه. باشد يمتولیدي  يها طیمح

 در زمینه هاي  ژهیبه واطلاعات  فناوريکوچک و بزرگ در 

زنجیره  وکار، مدیریتافزاري، فرایندهاي کاري، سازماندهي کسبنرم

 يها يگذار هیسرماگرچه . اند شدهرتباط با مشتري و مدیریت ا نیتأم

-اما بهره. قابل توجه دارد تأثیر ها بنگاهتکنولوژیک در رشد خروجي 

 يها يگذار هیسرمایک نتیجه از  به عنوانوري و سودآوري همیشه 

است که آیا  يسؤال باقاند و این اطلاعات پدیدار نشده فناوري

این  دارد یا خیر؟ تأثیربر رضایت مشتري  ها يگذارسرمایه  گونه نیا

 .گذاري بپردازدتأثیرتا به تبیین این  مقاله قصد دارد

 مبانی نظري .2

اطلاعات و ارتباطات فناوري يبرا گذاريهیسرما يابیارز. 2.5  

 اطلاعات و ارتباطات، معمولاً فناوريگذاري در ارزیابي سرمایه

گذاري سازمان و براي سرمایهها و راه هاي در مقایسه با سایر مکانسیم

در عین حال که . گیردها صورت ميو سیستم ها تیفعالسازي بهینه

هاي تحقیقاتي، نوآوري یا انجام شده در زمینه پروژه يها يگذار هیسرما

، با توجه به ها آنآلات صنعتي و نوسازي تهیه و تدارک ماشین

یریت سازمان در کیفیت تولید و اداره مد ها آنچگونگي اثربخشي 

اطلاعات  فناوريگذاري در سرمایه يها يابیارز عموماً. شودبررسي مي

شوند و بازگشت این تلقي مي بر هیسرماهاي و ارتباطات، پروژه

اي که از کاربرد و ارزش افزوده بهره گرفتنگذاري نیز از طریق سرمایه

و کنترل ریزي اطلاعات و برقراري ارتباطات در اتخاذ تصمیم و برنامه

با وجود آنکه . شودکند، سنجیده و محاسبه ميبراي مدیریت ایفا مي

 معمولاًگذاري حسابداري براي ارزیابي سرمایه يها روشاستفاده از 

دشوار است، امروزه به کاربرد معیارهاي اقتصادي کمي بیشتر توجه 

است که سه عامل  5199در سال  5شود که از آن جمله روش پارکرمي

-ریزي و اجراي سیستمگذاري، برنامهاساسي را براي ارزیابي سرمایه

 :[  ] اطلاعات و ارتباطات در نظر گرفته است فناوريهاي 

 افزایش کارایي و  به منظورها سیستم 2و جایگزیني يباز مهندس

 .ها آنسازي اثربخشي و بهینه

 طلاعاتي و اجرایي براي هاي ابه سیستم 3تکامل بخشیدن

 يها يگذار هیسرماها و وري و مطلوبیت سیستمافزایش بهره

 .انجام شده

 هاي اطلاعاتي جدید با سیستم  ها و نوآوريطراحي سیستم

 يها فرصتو  ها تیموقعآوردن و استفاده از  به وجودهدف 

 .سازمان يها تیفعالجدید براي گسترش 

 فناوريگذاري براي تصادي سرمایهتنها تکیه بر ارزیابي مالي و اق

گذاري و اطلاعات و ارتباطات، کفایت لازم را براي  ارزشیابي سرمایه

زیرا ممکن است . گیري صحیح نخواهد داشتانتخاب پایگاه تصمیم

نامحسوس نمایان شوند،  به صورت دست آمدهبسیاري از نتایج به 

زه در آنان و مانند افزایش سطح مهارت کارکنان و ایجاد روحیه تا

وري بسیار مناسب آتي براي افزایش بهره يها فرصتفراهم آوردن 

گذاري ارزیابي سرمایه يها روشتوان بطور کلي مي. [ ] سازمان

  :بندي کردزیر دسته به صورتاطلاعات را  فناوري

تکنیک دوره بازپرداخت، : هاي ارزیابي اقتصادي شاملروش

، نرخ 9، ارزش فعلي خالص6منفعت، تحلیل هزینه 1برگشت سرمایه

9بازدهي داخلي
 .1ارزو ارزش سالانه یکنواخت هم 

                                                                 

1
 Parker 

2
 Substitutive  Reengineering 

3
 Complementary 

4
 Innovative 

5
 Return On Investment 

6
  Cost-Benefit Analysis 

7
 Net Present Value 

8
 Internal Rate of Return 

9
 Equivalent Uniform Annual Value 
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گذاري، نمره يها مدلغیر عددي، : تحلیلي شامل يها روش

مبتني بر کامپیوتر، تحلیل ریسک، تحلیل ارزش، فرایند  يها کیتکن

 .هاي خبرهسلسله مراتبي و سیستم

قابتي، تحقیق و شاخص فني، مزیت ر: استراتژیک شامل يها روش

ناملموس و  بر منابعتوسعه، تعهد مدیریت، دیدگاه بلند مدت، تاکید 

 .[1] وکار برتر کسباستراتژي 

اطلاعات  فناوريمعیارهاي بدست آمده براي ارزیابي  نیتر مهم

مالي، رقابت پذیري، استراتژیک، اثربخشي، بهبود کیفیت، : شامل

 .[6] مخاطرات است و فناوريرضایت کاربران، رضایت بیروني، 

 فناوريگذاري براي براي ارزیابي کارایي و اثربخشي سرمایههمچنین 

، نیروي انساني :اطلاعات و ارتباطات باید عوامل زیر را بررسي نمود

، نوآوري ، پیچیدگي سیستم ، پروژه  يها تیفعالکنترل  ،گستره پروژه 

 [.9] ...پایداري و 

 اطلاعات فناوري هاي گذاري یهسرماانواع . 2.2

سرمایه گذاري باید . گذاري به تنهایي کافي نیستسرمایه

 يها تیموقعبرخي از . مفیدي به همراه داشته باشد يها يخروج

شناسایي  ها يخروجاین  رگذاریتأثاجزاي  به عنوانسازماني عمده 

و تطبیق  ها يگذار هیسرمارضایت بخش بودن انجام : اند که شاملشده

با توجه به این واقعیت که . بنگاه  است يها ياستراتژبا  ها آن

-بنگاه قرار مي يها ياستراتژاطلاعات در  فناوري يها يگذار هیسرما

استراتژیک، : بندي کردرا تحت سه گروه طبقه ها آنتوان مي ،گیرند

تعریف  گونه نیااستراتژیک  اطلاعات فناوري [.9] تبادلي اطلاعي و

 خدمت بنگاه / منجر به تغییر محصول  اطلاعات فناوريشده که 

شود یا وضعیتي که با آن سازمان در صنعت خاصي به مزیت رقابتي مي

اطلاعي، اطلاعاتي را  فناوري. باشدبلند مدت مي معمولاًو  رسدمي

کند و سازماني و زیرساخت ارتباطي فراهم مي يها يریگ میتصمبراي 

را تبادلي، مدیریت عملیاتي  اطلاعات فناوري. باشدمیان مدت مي

همچنین با . شودکند و از طریق تکرار توصیف ميمي يبانیپشت

. گذاري همراه استهاي کوتاه مدت در سرمایه برگشت

ها اطلاعات تبادلي با هدف کاهش هزینه فناوريدر  ها يگذار هیسرما

 .شوند يمتعریف 

با  اطلاعات فناوريگذاري گروه چهارمي نیز به شکل سرمایه

گذاري به منظور رقابت با این نوع سرمایه. اجبار و تهدید وجود دارد

گذاري هاي این نوع سرمایه برگشت. گیردصنعت معیني انجام مي

کوتاه تر است و ماهیت متفاوتي نسبت به انواع ذکرشده در بالا دارد و 

اطلاعات با اجبار و تهدید ،کوتاه مدت و الزامي  فناوريگذاري سرمایه

این روش براي تطبیق استراتژي . گیرداست و براي رقابت انجام مي

 [.9] اطلاعات ضروري است فناوريگذاري بنگاه با سرمایه

نوع تعریف کردند  33اطلاعات را  فناوري يها تیقابل، 5111در 

 فناوريوکاري شرکاء کسب: شده است میتنظ ریزکه در شش گروه 

 اطلاعات، تفکر استراتژیک کسب فناوريخارجي ، پیوندهاي عاتاطلا

 فناوري کار وکسب  اطلاعات، یکپارچگي فرایند فناوريکار  و

 اطلاعات فناوريزیرساخت  اطلاعات و فناورياطلاعات، مدیریت 

اطلاعات  فناوريدرصد از کل سرمایه گذاري  6 ه طور متوسط ب [.1]

ه تخصیص داد ها رساختیز، به  2331هاي مطالعه شده در سال  بنگاه

 درصد از 26زیر ساخت هستند،  کاربرمبادلاتي که  يها ستمیس. ندشد

به در واقع . دهند يمرا تشکیل  اطلاعات فناوريهاي  هزینه متوسط

-قرار مي این ردهراهبردي و اطلاعاتي در  يها ستمیسلحاظ مفهومي 

. گیرندمبادلاتي و زیرساختي بهره مي يها ستمیسگیرند و از 

 يها ستمیسدرصد و  9اطلاعات  فناورياطلاعاتي  يها ستمیس

را تشکیل  اطلاعات فناوريدرصد متوسط سرمایه گذاري  55راهبردي 

در یک یا چند  تواند يماي  البته سرمایه گذاري در هر پروژه. دهند مي

بطور خلاصه ،   زیرجدول  [.53] از این طبقات جاي گیرد دسته

ین تحقیق مورد دهد که در ارا نشان مي یيها چارچوبمیان  مقایسه

 .استفاده قرار گرفتند

 مشتري. 2.3

در مرور ادبیات رضایت مشتري، محققاني چون جورسکي و 

از اطلاعات رضایت  ها بنگاهکنند که پیشنهاد مي 5و پیرسي کولي

-اي ميهاي وظیفهمشتري در تصمیمات مدیریتي مربوط به همه حوزه

دریافتند که  2331در  2همکارانتوانند استفاده کنند، ولي مورگان و 

ورودي تعداد  به عنواناطلاعات رضایت مشتري را  ها بنگاهبیشتر 

گرچه از رضایت مشتري . گیرندمحدودي از تصمیمات خود بکار مي

 ها بنگاههاي سیستم کیفیت نیز توسط دبخشي از استاندار به عنوان

شود ولي مطالعات و پیشنهادات جدید درباره رضایت استفاده مي

استفاده مناسب و کارآمد از اطلاعات رضایت حکایت از مشتري 

دارد کنترل  يها ستمیسگیري استراتژیک و  مدیریت مشتري در تصمیم

 و ارائه( رقابت بر مبناي زمان) نایي پاسخگویي سریع و موثر توا [.51]

از رقابت و موفقیت بسیاري از  هاي معیننیازهاي مشتري مشخصه

  عیدر صنا [.56] 3(2339گورسوي سوانگر ) شودمحسوب مي ها بنگاه

 

                                                                 

1
 Jaworski & Kohli,1993 and Piercy,1996 

2
 Morgan, Anderson, and Mittal 

3
 Gursoy and Swanger, 2007 
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 به اختصار ITزیابی اثربخشی سرمایه گذاري را يها چارچوب مقایسه - 1جدول

 ها چارچوبتشریح  چارچوب/ محققین

 2336 سامیتو فورستري

 (Sumito forestry) 
اطلاعاتي آن در مرکز سازمان قرار دارد و مسئول کنترل فعالیت  يها ستمیسیک مدل متمرکز که بخش 

 [.55] باشداطلاعات مي فناورياثربخشي سرمایه گذاري  يابیو ارزمختلف  يها بخش

دي .اي .پ چارچوب

  233 لاو.

(P.E.D.Love) 

اطلاعات در  فناورير مرحله اول به بررسي مزایاي ملموس و ناملموس باشد که داین مدل شامل سه مرحله مي

مستقیم تکنولوژي  ریو غهاي مستقیم در مرحله دوم هزینه. پردازدمي ياتیو عملسه سطح استراتژیک، تاکتیکي 

به یکپارچه  هاي اقتصادي، تحلیلي، استراتژیک ودهد و در مرحله سوم از طریق روشرا مورد بررسي قرار مي

 [.1] دهدگذاري را به ذینفعان گزارش ميپذیري سرمایهپردازد و در نهایت امکانبررسي ریسک مي

  چارچوب

Real Option  2332  

 بر اساس. روداطلاعات بکار مي فناوريهاي گذاريهاي استراتژیک سرمایهاین مدل جهت ارزیابي فعالیت

 ریتأخگذاري در سه بعد رشد، به ارزیابي سرمایه. شده استگذاري رقیب پایه يها واکنشعوامل تعاملي و 

 [.52] گیردهاي استراتژي صورت مياندازي و رهاسازي فعالیت

توجیه  چارچوب

هاي گذاريسرمایه

 2335 اطلاعات فناوري

توجیه در پنج سطح . اطلاعات پیشنهاد شده است فناوريهاي گذارياین مدل براي توجیه پروژه هاي سرمایه

هر سطح شامل معیارهاي عملکردي  گیرد وصورت مي و ناملموساستراتژیک، تاکتیکي، عملیاتي، ملموس 

 [.53] باشدمختلفي مي مناسب و

 (Heja) چارچوب هجا

2331 

اطلاعات شامل چهار فعالیت شناسایي، ساختاري،  فناوريهاي گذارياین یک مدل کاربردي از ارزیابي سرمایه

ها مورد توجه یتل، سازگاري و تداوم فعاها پروژه، معیار ن ارزیابي چهار فعالیتدر ضم. ارزیابي و پیگیري است

 [. 5] قرار دارد

 

 و مشابه مهمانداري و هتلداري بانکداري، بیمه، خدماتي مانند

 . رضایت مشتري بسیار مهم است

و مهمانداري جداناپذیرند و  محصول صنایعي مانند هتلداري

و رضایت مشتري ناشي از این حقیقت است که  درک شدهکیفیت 

نوع صنایع اغلب پیچیده هستند و از مجموعه ن محصولات ای

) شوندتعاملات، مبادلات و عملکرد بین کارکنان و مشتري حاصل مي

رفتارهاي وفادار هم باعث افزایش سهم  [.56] 5(مکاران بیتنر و ه

و هسکت ) بازار شده و سودآوري را براي بنگاه خدماتي به همراه دارد

که رضایت کارکنان منجر به این پیش فرض چون  [.56] 2( همکاران

 بنگاه ،شودافزایش فروش مي جهیدر نترضایت و وفاداري مشتریان و 

اي را براي مالي قابل توجه منابع دارد کهرا وا مي هاي خدماتي

 [.56] دهندتخصیص  ها آنرضایت کارکنان، مشتریان و نگهداري 

رضایتمندي مشتریان، تأثیري شگرف بر حیات حال و آینده یک 

 با ارایه نظریه( 5115) 3اشلسینگر و هسکیت. سازمان خواهد داشت 

ا مبني بر اعتقاد خویش ر« چرخه خدمت مطلوب »تحت عنوان  اي

ارکنان سازمان ک يمشتریان و رضایتمند يوجود رابطه مابین رضایتمند

                                                                 

1
 Bitner et al., 1990 

2
 Heskett et al., 1994, 1997 

3
 Schlesinger and Heskett , 1991 

علل حمایت روزافزون از مشتري را  [.59] ندکرد بیان به صراحت

خدمات، / تر، تشابه محصولات رقابت، مشتریان آگاه: دلایلي چون

 افزایش تقاضا براي حمایت بهینه و تمایل مشتریان جهت پرداخت

ریزي بانک دفتر تحقیقات برنامه [.59] کنندارزش افزوده ذکر مي براي

را براساس رابطه بین ارزش مورد نظري  ملت عوامل رضایت مشتري

 :چنین بیان کرد و خدماتمحصول ( کارکرد) تیفیو کمشتري 
 (و خدماتخروجي )عملکرد محصول <انتظارات مشتري 

  نارضایتي               
 (و خدماتخروجي )عملکرد محصول =انتظارات مشتري 

   تیرضا                 
 (و خدماتخروجي )عملکرد محصول >انتظارات مشتري 

  (خشنود) يراض يلیخ

مزایاي رضایت مشتري  که اعلام کرد واحد سازماني فوق الاشاره

دور و کیفیت خدمات، تشویق و ترغیب تکرار معامله و وفاداري، 

مشتریان از رقبا، بهبود و افزایش شهرت و نظرات و اظهارات  کردن

هاي هاي جلب مشتریان جدید، کاهش هزینه مثبت، کاهش هزینه

علاوه بر  [.51]ناشي از اشتباه و ایجاد مزیت رقابتي را به همراه دارد

هاي رضایتمندي را از جنبه انمشتری ، 5115نظر لي در  اساسرب این،

 :[23] دنکنشود تجربه ميبیان مي متعددي که در ذیل
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متمایز  يها يژگیو( 2بطور کلي و بر اساس محصولات سازمان (5

وه تعامل نحوه برقراري تماس و نح(3 عملکردي محصولات سازمان

نحوه ارائه و عرضه محصول براي فروش، نحوه تحویل و ) با مشتري

ات مورد یدهمتري، خدمات پس از فروش و ارائه تارسال کالا براي مش

(  ؛ ...(نیاز، نحوه بررسي شکایات، انتقادات و نظرات مشتري و 

و شعب مختلف سازمان و حتي بر اساس  ها يندگیساختار نما

نحوه برقراري ارتباط سازمان با (1؛ ها ساختمانوضعیت ظاهري 

که براي اندازه  یيها مدلاز  [.23] مشتري پیش از خرید محصول

به مدل کانو،  توان يم شوند يمفته گیري رضایت مشتري بکار گر

 2جدول  [.23] -[25] فورنل، سروکوال و اسکمپر اشاره کرد

رضایت مشتري کشورهاي آمریکا، اروپا، مکزیک و  يها شاخص

 .دهدسوئیس را که در این پژوهش مورد استفاده قرار گرفته نشان مي

 [.22] رضایت مشتري يها شاخصمقایسه  - 2جدول 

 سوئیس مالزي اروپا آمریكا شاخص ملی رضایت

     وفاداري مشتري

     انتظارات مشتري

     شده درکارزش 

     شکایت مشتري

     کننده خدماتوجهه سازمان عرضه و ریتصو

     مشتري از کیفیت خدمات استنباط ودرک 

     محصول تیفیک ازمشتري  استنباط ودرک 

     ارتباط با مشتري
 

 يمشتر تیاطلاعات و رضا فناوريارزش از  جادیا.  .2
، یک بعد اضافي در ها بنگاهاطلاعات توسط  فناوري يریکارگ به

در . کند يمعملکرد و استراتژي بنگاه فراهم  يها اسیمقروابط بین 

مورد اطلاعات و استراتژي به شدت  اخیر، رابطه بین فناوري يها سال

کشف شد  این رابطه توسط تن و همکارانش. است قرار گرفته  آزمون

اطلاعات و عملکرد  ي پیشنهاد دادند که رابطه بین فناوريو بسیار

که در حالي. بنگاه باید در یک چارچوب استراتژیک بیان شود

عملکرد و استراتژي و  يها اسیمقمینه ترکیب زیادي در ز يها پژوهش

 خصوص تحقیق در ،است انجام شدهاطلاعات و استراتژي  نیز فناوري

کم و  ،عملکرد، استراتژي و تکنولوژي اطلاعات يها اسیمقترکیب 

ثابت کردند که آمیختن  5اندرسن و همکاران [.21] پراکنده است

از  کی هرتوسط  نیتأماطلاعات از طریق زنجیره  فناوريپیوندهاي 

در شناسایي و پاسخگویي نیازهاي پویاي  نیتأمهاي زنجیره حلقه

 فناوريایجاد زیرساخت یکپارچه  [.26] کندارزش ميایجاد مشتریان، 

سازد تا منابع خود را بطور واحدهاي سازماني را قادر مي ،اطلاعات

و  سامبامورتي) نیازهاي مشتریان بکار گیرند استخراجموثر در 
                                                                 

1
 Anderson, Banker, and Ravindran , 2003 

مدیریت ارتباط با هاي براي نمونه موفقیت برنامه [.26] 2(همکاران

به برتري در یکپارچگي مدیریت  (DEL)  در شرکت دلمشتري 

مدیران با کاهش  [.26] نسبت داده شده است ها آن نیتأمزنجیره 

، هاي فناوري اطلاعاتآفریني پروژههاي پشتیباني، تسریع ارزش هزینه

اطلاعات و بالاخره بهبود کارکرد  فناوريبهبود کیفیت محصولات 

اطلاعات در  فناوريگذاري ارزش تا کنندموجود تلاش مي يها ستمیس

اطلاعات در برابر  فناوريالبته ارزش . را نهادینه کنند وکار کسب

اگر هدف  مثلاً. شودارزیابي مي وکار کسبمجموعه اهداف استراتژیک 

اطلاعات در قالب کنترل  فناوريارزش  ،ش هزینه باشدوکار کاهکسب

افزایش سهم  ،شود و یا اگر هدفوري و کارایي تعریف ميهزینه، بهره

 فناوريآنگاه ارزش  ،بازار از طریق تمایز محصول یا نوآوري باشد

اطلاعات در قالب تولید درآمد از راه افزایش فروش به مشتریان یا 

فناوري  راتیتأثتجاري در واقع ارزش  .باشدجلب مشتریان جدید مي

گذاري سرمایه يها تیاولووکار و کسب يها يبر استراتژاطلاعات را 

بر اساس این  3رویکرد بالا به پایین پورتردر این رابطه  .سنجندمي

                                                                 

2
 Sambamurthy,Bharadwaj, and Grover, 2003 

3
 Porter 
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عملکرد خود را از طریق بهبود عملیات  ها سازماناست که  استدلال

اطلاعات میزان  فناوريدر این راه ارزش . دهندداخلي خود ارتقا مي

چالش مدیریت فناوري . ودشعملکرد تعریف مي ءکمک به ارتقا

تا بتوان  ،برقراري ارتباط بین اهداف کلان و کاربردهاستاطلاعات، 

 ها آنکلیدي عملکرد را شناسایي کرد و با استفاده از  يها شاخص

کرد پایین به بالا که در روی. اطلاعات را محاسبه کرد فناوريارزش 

بیان شد که آثار  5توسط زباف ،شودمقابل رویکرد پورتر بیان مي

وکار در بخش عملیاتي و اطلاعات در فرایندهاي کسب فناوري

سازي بررسي مدیریتي را از ابعاد خودکارسازي، اطلاعاتي و دگرگون

 [.29] کندمي

بهبود جهت ر اطلاعات د فناوري يها يگذار هیسرمااز  ها بنگاه

کنند اما ممکن است که جذب مشتري استفاده مي براي شانیها یيتوانا

اگر  در این زمینه. نارضایتي مشتریان نیز وجود داشته باشد

العمل مشتریان به اطلاعات قبل از عکس فناوري يها يگذار هیسرما

ات نشان قتحقی .انددر پذیرش آن ریسک کرده ها بنگاه ،پایان برسد

اطلاعات منجر به بهبود کیفیت  فناوري يها يگذار هیسرماکه  دهند يم

همچنین افزایش وفاداري  [.29] شودو کارآمدي ارائه خدمات مي

تعاملات آینده، کاهش  ، کاهش هزینهتيي از درآمدهاي آمشتري منبع

با  کردن احتمال فرار مشتري در مواردحساسیت قیمتي و حداقل 

علاوه بر این مزایا، . 2(نیریسا ورسون اند) کیفیت ضعیف هستند

ناملموس نظیر کیفیت تولید  يها يخروجرضایت مشتري در محاسبه 

وري بنگاه بدست از معیارهاي بهره که يدرحال موثر است،یا گوناگوني 

کردن بهبودهاي ناملموس در کمي [.29] 3(کویین وبیلي)  آیندنمي

طریق شاخص رضایت مشتري کیفیت تولید، تنوع یا تجربه مصرف از 

وري رشد گیري مبتني بر بهرهدر سطح بنگاه نقش مکمل بالقوه اندازه

هاي اطلاعات، اگرچه محققان سیستم [.29]  (واترز)  اقتصادي را دارد

 رفاهکننده و اطلاعات روي مازاد مصرف فناوري يها يگذار هیسرمااثر 

اند اما انجام داده ثناهاکننده را در سطح اقتصادي با برخي از استمصرف

اطلاعات  فناوري يها يگذار هیسرما ریتأثمطالعات کمتري در ارتباط با 

 ها بنگاه [.21] روي رضایت مشتري در سطح بنگاه انجام گرفته است

متمرکز  يها ياستراتژهستند تا براي بالا بردن مزیت رقابتي،  تلاشدر 

در  همچنینتمرکز بر مشتري ایدئولوژي . بر مشتري را بکار گیرند

                                                                 

1
 Zuboff 

2
 Anderson 1996; Anderson and Sullivan 1993; Reichheld and Sasser 

1990; Rust and Keiningham 1994 
3
 Quinn and Baily 1994 

4
 Waters 2004 

ه نظیر مدیریت کیفیت جامع و تولید منعطف یا تولید ب يفلسفه مدیریت

 .نهفته است ،موقع

 قیتحق یمدل مفهوم .3
 يهااز شاخص يقیشامل تلف ق،یتحق نیا يشنهادیپ يمدل مفهوم

 يمشتر تیرضا يهاو شاخص ياطلاعات بانک توسعه اسلام يفناور

 1کل شامل  مدل در نیا. باشديم سیو سوئ کایآمر يکشورها در

شاخص  ،يشاخص آموزش ،يشاخص اقتصاد نیبا عناو يسازه اصل

از راه دور و  باطاتاطلاعات و ارتباطات، شاخص ارت ينشر فناور

هر کدام از  يابیسنجش و ارز يبرا. باشديم يمشتر تیشاخص رضا

  و  3در نظر گرفته شده است که در جداول  یيارهایها، معسازه نیا

 .آورده شده است

 گذاري فناوري اطلاعاتسرمایه يها شاخص -3جدول 

 هاشاخص عوامل اثرگذار

 اقتصادي
(EC) 

-نرم/عمومي در زمینه زیرساخت يها يگذار هیسرما

 افزارسخت/ افزار

خارج از  يها سازمانو  ها شرکتگذاري سرمایه

فناوري  يها يگذار هیسرمابرونسپاري )سازمان 

 (اطلاعات

نوآورانه و پیشرو در زمینه فناوري  يها يگذار هیسرما

 اطلاعات

فناوري  يها يگذار هیسرماهزینه و فایده حاصل از 

 اطلاعات

فناوري اطلاعات از منابع  يها يگذار هیسرماسهم 

 ايبودجه

 يها يگذار هیسرمابودجه براي  نیتأم يها روش

 فناوري اطلاعات

 آموزشی

(ED) 

 فناوري اطلاعات به کارکنان يها مهارتآموزش 

فناوري اطلاعات که با مشتري در  يها مهارتنوع 

 ارتباطند

 هاي مرتبطبا رشته کرده لیتحصجذب افراد 

مرتبط با  يها آموزشاشتیاق و تمایل کارکنان به 

 فناوري اطلاعات

 نشر فناوري

(DI) 

 زمان و نحوه دسترسي به اینترنت

 کنندگان خدمات اینترنت و شبکه نیتأم

 شمار کاربران و میزبانان 

ارتباطات از 

 (IT)راه دور

 اینترنت و اینترانت

 ...(تلفن همراه،تلفن،رادیو و )هاي ارتباطي رسانه
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 رضایت مشتري يها شاخص -2جدول 

 هاشاخص عوامل اثرگذار

 تیرضا

 يمشتر

(CS) 

 درک شدهکیفیت 

 شده درک ارزش

 انتظارات مشتري

 شکایات مشتري

 وفاداري مشتري

 ذهني تصویر

 ارتباط با مشتري

 قیمت گذاري

 

 
 رضایت مشتري گذاري فناوري اطلاعات ومدل مفهومی عوامل رابطه اي بین سرمایه -1 شكل

 

 ریتأثپیشنهادي مفهومي نمایي از مدل  5شکل در نتیجه 

را منعکس فناوري اطلاعات بر رضایت مشتریان  يها يگذار هیسرما

 .کند يم

 جامعه آماري و گردآوري داده هاي لازم از مطالعه میداني. 3.5

 5خدماتي ایران يها سازمانکي از یجامعه آماري در این تحقیق 

نمونه آماري شامل کارشناسان و کارکنان مرکز تحقیقات سازمان . است

وري  ناي ف توسعهاین سازمان،  راهبردهاي نیتر مهم. باشد يممذکور 

ارتباطات، مدیریت روابط مشتریان، بهبود کیفیت خدمات،  اطلاعات و

                                                                 

1
یکی از سازمانهای خدماتی کشور به عنوان مطالعه موردی این پژوهش انتخاب شد  

در صورت نیاز داده . که به علت محرمانه بودن از ذکر نام سازمان خودداری می شود

 .مدارک بطور مستند موجود می باشد ها و

براي دستیابي . هاي عملکرد است شاخص توسعه منابع انساني و بهبود

، سوددهي و سازمان وري به این راهبردها، اهدافي همچون رشد و بهره

بندي مشتریان  ارائه خدمات مناسب به مشتریان، شناخت نیازها و دسته

وري  ناهاي استراتژي محور، ف سود، آموزشاي مربوط به فرآینده و

شده اهداف فردي، بخشي و سازماني ترسیم  نوین و همسوسازي

  .است

یک فعالیت پژوهشي،  يها بخشترین و اصلي نیتر مهمیکي از  

انجام صحیح و درست این فعالیت منجر به . باشدها ميآوري دادهجمع

. شودل در کار تجزیه و تحلیل ميیابي به نتایج درست و تسهیدست

میداني اي و به دو طریق کتابخانه پژوهشدر این  ها دادهآوري جمع

 .انجام گرفته است

 رضایت مشتری

 شدهکیفیت درک 

 شده ارزش درک

 شکایات مشتری

 انتظارات مشتری

 وفاداری مشتریان

 تصویر ذهنی

 ارتباط با مشتری

 قیمت گذاری

 اقتصادی یها شاخص

 آموزشی یها شاخص

نشر فناوری  یها شاخص

 اطلاعات و ارتباطات

ارتباط از راه  یها شاخص

 دور

فناوری  یها یگذار هیسرما

 اطلاعات
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یک فعالیت پژوهشي،  يها بخشترین و اصلي نیتر مهمیکي از 

انجام صحیح و درست این فعالیت منجر به . باشدها ميآوري دادهجمع

. شودل در کار تجزیه و تحلیل ميیابي به نتایج درست و تسهیدست

اي و میداني در این پژوهش به دو طریق کتابخانه ها دادهآوري جمع

 .انجام گرفته است

ها، نامهاي شامل بررسي کتب، مقالات، پایانروش کتابخانه

باشد هاي اطلاعاتي داخلي و خارجي ميو پایگاه ها گزارشنشریات، 

ارزیابي  يها چارچوبو  ها مدلکه در این تحقیق جهت دستیابي به 

بعد از . گذاري و رضایت مشتري مورد استفاده قرار گرفته استسرمایه

مورد نیاز و همچنین بررسي و  يها مدلآوري مرور ادبیات و جمع

، مدل مفهومي اولیه اي براي مطالعه میداني تحقیق، ها آنمقایسه 

پرسش جهت  6سپس یک پرسشنامه داراي . نهاد شدطراحي و پیش

اي لیکرت طراحي و در گزینه 1مدل با طیف  يها شاخصتایید اعتبار 

پس از این اعتبار . اختیار کارشناسان و خبرگان مربوطه قرار گرفت

پرسش بود، جهت  23سنجي اولیه ، پرسشنامه دیگري که شامل 

مدل مفهومي پیشنهادي  تایید يو برامدل  يها عاملاز  کیهر سنجش 

البته . گزینه اي از دامنه خیلي کم تا خیلي زیاد، طراحي شد 1با طیف 

 . در ابعاد مختلف مورد پرسش قرار گرفتند ها پرسشنامههر دوي 

هاي ارائه شده در مدل، بر اساس پرسشنامه در واقع ابتدا، شاخص

العه قرار و خبرگان سازمان مورد مط از کارشناساندر اختیار ده نفر 

از ده پرسشنامه توزیع شده، به تعداد نه پرسشنامه بازگردانده . گرفت

توسط پرسش شوندگان امتیازدهي  1تا  5ها بر اساس شاخص. شد

 را دریافت کرده 3که رتبه کمتر از  یيها مؤلفهو  ها شاخص. شدند

آوري شده هاي جمعاز تحلیل پرسشنامه. شدندبودند از لیست حذف 

شکایت به  ریتأث مؤلفهمرحله، هیچ شاخصي حذف نشد ولي  در این

عدم تمایل به استفاده  مؤلفهو  کارکنان بر شاخص شکایات مشتري

از شاخص میزان کاهش قیمت براي ایجاد تمایل  در برابر مجدد

 .وفاداري، حذف شدند

اولیه از مدل مفهومي  يو اعتبارسنجبا توجه به این بررسي 

شد و در بین  یيو نهامطالعه میداني طراحي پیشنهادي، پرسشنامه 

 523از تعداد . کارشناسان نمونه از جامعه آماري توزیع گردید

. پرسشنامه تکمیل شده قابل تحلیل بودند 19پرسشنامه توزیع شده، 

و مورد تجزیه   LISRELو  SPSSبا استفاده از نرم افزار  ها دادهاین 

 سؤالاتلازم به ذکر است که با توجه به تعداد . قرار گرفتند لیتحل

نفر توزیع  1، پرسشنامه به هر سؤالبه ازاي  باًیتقرپرسشنامه نهایي، 

انتخاب گردید که در این تحقیق وبا توجه به روش  523شد، که عدد 

تحلیل از طریق مدل یابي معادلات ساختاري، تمرکز و تاکید بر جامعه 

عدد انتخاب شده مناسب تلقي  نیو هم باشد ينممطرح آماري دیگر 

دیگر در روش مدل یابي معادلات ساختاري اگر به  به عبارت. گردد يم

. نفر توزیع شود، قابل قبول است 1پرسشنامه به تعداد  هر سؤالازاي 

. وجود داشتدر پرسشنامه  (متغیر)  سؤال 23در این تحقیق در کل 

-پایایي به کمک نرم. توزیع گردیدنفر  523لذا پرسشنامه بین 

باخ تعیین شده است، مقدار و به روش آلفاي کرون SPSS 51افزار

باشد که مقدار قابل قبولي براي تحقیق مي 3.913پایایي پرسشنامه 

در این پژوهش براي روایي و اعتبارسنجي مدل از روش  [.33] است

لاوه بر روایي روایي منطقي استفاده شده است و براي روایي مدل ، ع

منطقي، روایي سازه نیز با استفاده از روش تحلیل عاملي مورد استفاده 

توان مشخص کرد که آیا با استفاده از تحلیل عاملي مي. قرار گرفت

 .کند یا خیرمورد نظر را ارزیابي مي يها عاملپرسشنامه، 

سرمایه گذاري فناوري  عامل نتایج حاصل از تحلیل عاملي چهار

بطور خلاصه  رضایت مشتري  عنوان عوامل اثر گذار بر به تاطلاعا

بندي این عامللازم به یادآوري است که . ارائه شده است 1 جدولدر 

با . باشدمي پرسشنامه 19هاي استخراج شده از متغیرها بر اساس داده

هاي مورد نظر با تعداد توجه به اینکه هدف تحلیل عاملي، تبیین پدیده

متغیرهاي اولیه است، بنابراین باید به حفظ عواملي پرداخت کمتري از 

 .که اعتبار صوري یا نظري داشته باشد

تعداد تکرارهاي انجام تحلیل عاملي را جدول فوق سطر دوم 

 ، نشر فناوريبراي نمونه، تعداد تکرار براي عامل  که دهد يمنشان 

-Kaiser-Meyer) مقدار آزمون ،سطر سوم جدول. است 2برابر با 

Olkin Measure) KMO  دهدنشان ميرا از عوامل  کیهر براي .

گیري است که کوچک بودن شاخصي از کفایت نمونه KMOشاخص 

این شاخص  .کند يمهمبستگي جزیي بین متغیرها را سنجش و تعیین 

در دامنه صفر تا یک قرار دارد که اگر مقدار شاخص نزدیک به یک 

اگر مقدار . ي تحلیل عاملي مناسب هستندهاي مورد نظر برا باشد، داده

قابل بالاتر باشد، متغیرها براي تحلیل عاملي  1/3از  KMOشاخص 

باشد که در این  1/3باید بیشتر از  KMOعدد آزمون  لذا  نداقبول

بیشتر است که این بدین  3.1تحقیق، مقدار آزمون براي همه عوامل از 

ا داررا شرایط مناسب  ها براي تحلیل عامليمعني است که داده

 .باشند يم

شان داده شده ندر سطر چهارم، عدد معناداري آزمون بارتلت 

با توجه به اینکه . کمتر باشد3.31است که  سطح معناداري آن باید از 

  3.31از  تر کوچکدر این تحقیق، سطح معناداري براي همه عوامل 
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 خلاصه نتایج حاصل از تحلیل اكتشافی عوامل مورد بررسی -5جدول 

 رضایت مشتري ارتباطات از راه دور نشر فناوري آموزشی اقتصادي متغیر

 9 2 3   6 تعداد متغیر

 5 5 2 5 5 تعداد تکرارهاي انجام تحلیل عاملي

 KMO 3.911 3.961 3.1 3.1 3.9 1آزمون 

 3.333 3.333 3.333 3.333 3.333 آزمون بارتلت sign مقدار

 9 2 2   6 تعداد عامل تعیین شده

 92.623 91.339 92.191 63.316 95.951 کل واریانس تبیین شده

 3 3 5 3 3 تعداد متغیرهاي حذف شده

 

اطلاعات  شاملشد که ماتریس همبستگي است، این نتیجه حاصل 

 .زم براي تحلیل عاملي وجود داردمعني دار بوده و حداقل شرایط لا

 عوامل تایید منظور به مسیر تحلیل از استفاده .2

 عوامل رابطه اي نییو تبشده  شناسایی

روش تحلیل مسیر، تعمیمي از رگرسیون معمولي بوده که قادر به 

هر یک از متغیرهاي  اثر کلم، آثار غیر مستقیم و یبیان آثار مستق

تواند ي متغیرهاي وابسته است یا به بیان منطقي، ميرو مستقل بر

. کند ریو تفستبیین را  ها آنروابط و همبستگي مشاهده شده میان 

هدف تحلیل مسیر، به دست آوردن برآوردهاي کمي براي روابط عليّ 

 جهت تحلیل مسیر مدل، [.35] اي از متغیرها استمجموعه انیدر م

بطور کامل  6 جدول. ها وجود دارداز شاخص کیهر نیاز به میانگین 

 .دهدها را به تفکیک نشان مياخصعلائم اختصاري ش

 علائم اختصاري -6جدول 

 هاشاخص
علامت 

 اختصاري

 MEC اقتصادي يها شاخصمیانگین 

 MED آموزش يها شاخصمیانگین 

نشر فناوري اطلاعات و  يها شاخصمیانگین 

 ارتباطات
MDI 

 MIT ارتباط از راه دور يها شاخصمیانگین 

 MCS رضایت مشتري يها شاخصمیانگین 

ها و تحلیل مسیر انجام شده در مدل، نتایج مطابق با توجه به داده

 در مدل اعداد معنا داري تحلیل مسیرهمانطور که . است 5شکل با 

و  P-VALUE=1 ،RMSEA=0و  chi-square / df < 3پیداست و 

گفت که مدل داراي  توان يم،  اند شدهارزیابي  31/3از  تر کوچک

باشد و مدل پیشنهادي و وجود روابط بین برازش خوبي مي

    نسبت مربع کاي بر درجه آزادي یعني. متغیرهایش تایید شده است

χ 2 /df تا چه حد با برازندگي  افتهیبرازش دهد که مدل نشان مي

که بیانگر ریشه میانگین  RMSEA و شاخصکامل نزدیک است 

باشد، هم به عنوان یک شاخص مطلوب در نظر ماندها ميمجذور پس

به واقع ریشه دوم میانگین مجذور  RMSEAمقدار . شودگرفته مي

ماندها یعني تفاوت بین عناصر ماتریس مشاهده شده در گروه پس

شده با فرض درست بینيبرآورد یا پیش يها سیماترصر نمونه و عنا

هرچه این شاخص به صفر میل کند، مدل . بودن مدل مورد نظر است

با توجه به اینکه عدد همچنین . از برازش خوب برخوردار است

به عنوان  اقتصادي و آموزشيبین عوامل  روابطبدست آمده براي 

به  عنوان متغیر وابستهبه  رضایت مشتريمتغیرهاي مستقل با عامل 

در  اعداد حاصله اینبا توجه به اینکه است و   11/5و   93/5ترتیب 

توان ادعا کرد ، مي(X> 6 /5<16/5)گیرد قرار مي% 11سطح اطمینان 

داري ضعیف دار بوده و به آن معنيمعني% 11که این رابطه در سطح 

اه دور و رضایت ارتباطات از رعوامل میان  .شوداي گفته ميیا حاشیه

-مي( 16/3)مشتري نیز رابطه وجود دارد ولي رابطه در حد ضعیف 

 معني دار نبوده و رضایت مشتريبا عامل  نشر فناورياما رابطه  باشد،

در سطوح اطمینان  هزیرا میزان بدست آمده براي این رابطشود،رد مي

 .قابل قبول قرار نگرفت

یزان ضریب مسیر بین در مدل تخمین استاندارد تحلیل مسیر، م

دهد که تغییر در متغیري این ضرایب نشان مي .شودها تعیین ميسنجه

که در انتهاي فلش قرار دارد به چه میزان متغیري که در نوک فلش 

این به معناي میزان  به عبارتي. دهدقرار مي ریتحت تأثقرار دارد را 

با توجه . واحد تغییر متغیر مستقل است 5تغییر متغیر وابسته به ازاي 

، P-VALUE=1و  chi-square / df < 3مقدار  2به شکل 

RMSEA=0 نشان دهنده برازش خوب مدل  31/3از  تر کوچک 
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 شنهاديچارچوب اعداد معناداري مدل پی -1شكل 

 
 مدل تخمین استاندارد مدل پیشنهادي -2شكل 

: به ترتیب اهمیت عبارتند از رضایت مشتريعوامل مؤثر بر . است

ارتباطات از راه  عامل و (3/3 ) آموزشي عامل، (3/3 ) اقتصادي عامل

 (.55/3) دور

 گیرينتیجه .5

 يها يگذار هیسرما ریتأث"مفهومي از موضوع این تحقیق ارائه مدل 

IT و هدف آن بررسي اثر متغیرهاي مستقل  "روي رضایت مشتري

از لحاظ اقتصادي، آموزشي، انتشار  ITگذاري سرمایه) پژوهش 

بر متغیر ( هاي اطلاعات و ارتباطات و ارتباط از راه دورفناوري

و و روش تحقیق توصیفي پیمایشي ( رضایت مشتریان ) وابسته 

بر اساس تحقیقات انجام گرفته . باشدروش استنباطي ميه تحلیل آن ب

گذاري در حوزه فناوري اطلاعات یکي از موضوعات مطرح در سرمایه

در بدست  ها سازمانها و از طرفي بنگاه. باشدمي ها سازمانتمامي 

آوردن رضایت مشتریان در ازاي پیشرفت روزافزون فناوري اطلاعات 

روي  IT يها يگذار هیسرما ریسنجش تأثبراي . ندینما يم، تلاش 

ها از زمینه کیهر موجود در  يها مدلرضایت مشتري، بعد از مطالعه 

کیفیت : اصلي شامل مؤلفه 9بطور جداگانه، سازه رضایت مشتري به 

، انتظارات مشتري، وفاداري، ارتباط با درک شده، ارزش درک شده

و شکایت مشتري مرتبط گردید،  گذاري، تصویر ذهنيمشتري، قیمت

فناوري اطلاعات را بطور  يها يگذار هیسرما يها مؤلفه ریتأثتا بتوان 

بعد از نظر سنجي از . تري بر رضایت مشتري بررسي نموددقیق

  متعاقباًخبرگان و نهایي کردن پرسشنامه و سپس توزیع آن و 

 یق هاي تکمیل شده، تجزیه و تحلیل از طرآوري پرسشنامهجمع

 يدییتأانجام گرفت و با تحلیل عاملي  Lisrelو  SPSSافزارهاي نرم
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 .گرفت

در نظر  اریچهار معنتایج حاصل از مطالعه موردي نشان داد که از 

فناوري اطلاعات، تنها دو  يها يگذار هیسرماشده براي سازه  گرفته

را بر رضایت مشتریان دارند،  ریتأثبعد آموزشي و اقتصادي بیشترین 

بر رضایت  ریتأث يدارادر مرحله بعد ارتباط از راه دور نیز تا حدي 

که  نشر فناوري اطلاعات و ارتباطات بر است درحالي مشتریان بوده

ر نهایت با د. دار نبوده استمعني% 11رضایت مشتري در سطح 

استفاده از مدل یابي ساختاري و نرم افزار لیزرل ، وجود رابطه میان 

زیرا . مدل پیشنهادي مورد تایید قرار گرفت يارهایو مع ها سازه

حدود صفر و نسبت مربع کاي بر درجه آزادي  RMSEAشاخص 

بودند که حاکي از برازش مناسب مدل مفهومي و تایید آن  3کمتر از 

 .است

 يها يگذار هیسرمامه پیشنهادات ذیل براي موفقیت و ارتقاي در ادا

 :آن بر رضایت مشتري  ارائه شد ریتأثفناوري اطلاعات و 

فناوري اطلاعات با راهبردهاي  يها يگذار هیسرماهمسوسازي  -

 .وکار و اهداف سازمانکسب

سازي استفاده از فناوري اطلاعات در آموزش و فرهنگ -

 .از سوي مشتریان ربرد آنکا زینو  ها سازمان

ایجاد ارتباط و تعامل بیشتر با مشتریان و تشویق آنان به استفاده  -

 .از فناوري اطلاعات

تلاش در حفظ مشتریان و شناسایي مشکلات بالقوه و بالفعل  -

 .مشتریان قبل از اینکه موقعیت تجاري سازمان به خطر بیافتد

 .از مشتري شناخت عمیق از مشتري و دریافت بازخورد -

تلاش در بهبود کیفیت محصولات فناوري اطلاعات و بهبود  -

 .هاي موجود در زمینه فناوري اطلاعاتکارکرد سیستم

مرتبط با  يها يفناورسازي سازي و سادهگذاري، پیادهسرمایه -

 .رضایت مشتري در سازمان

مکمل در فناوري  يها يگذار هیسرماو استفاده از  يریکارگ به -

 .رضایت مشتري بالا بردنعات براي اطلا

 پیشنهادات   1-5

 نیتر مهمبا توجه به این که امروزه رضایت مشتري از       

شود و از طرفي فناوري محسوب مي ها سازمانراهبردهاي مورد توجه 

-مي ها سازماندر  و نفوذهاي تحت گسترش اطلاعات نیز از حوزه

ناسب و کاربردي در هاي تحقیقاتي بسیار مباشد، خود زمینه

. ایراني را براي محققان و پژوهشگران فراهم نموده است يها سازمان

 ریتأثآتي در زمینه  يها قیتحقلذا در زیر چند پیشنهاد براي 

 :شودفناوري اطلاعات بر رضایت مشتري ارائه مي يها يگذار هیسرما

گذاري بطور سرمایه يها مؤلفهاز  کیهر تحقیق و بررسي -

 .رضایت مشتري يها مؤلفهو خاص بر  به فردمنحصر 

 ریواسط تأثتحقیق و بررسي عوامل میانجي و  -

فناوري اطلاعات بر رضایت مشتري مانند نوع  يها يگذار هیسرما

 .سازمان 

مرتبط با  يها يتکنولوژگذاري در تحقیق و بررسي سرمایه-

 .مشتري مانند مدیریت ارتباط با مشتري بر رضایت مشتریان

عوامل رابطه اي مابین سرمایه گذاري  نییو تب يو بررسحقیق ت -

و رضایت مشتري با استفاده از روش  ها سازماندر فناوري اطلاعات 

 .فازي
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