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 یها یستمدر س یانمشتر یترضا یابیارز یراهبرد یالگو یطراح

 وکارکسب یندآفر یریتمد
 

 ***، مژده رجایی**پور، علیرضا طالب*سید حسین سیادت1
 

 چکیده 
ترین یهای اطلاعاتی، رضایت کاربر نهایی یکی از کاربردهای ارزیابی موفقیت سیستمدر میان شکل     

وکار  یند کسبآهای مدیریت فربررسی عوامل موثر بر رضایت کاربران در سیستم پژوهش،معیارهاست. در این 
تاثیرگذار بر  عاملپنج  مد نظر است. بر مبنای مدل موفقیت دلون و مک لین و نیز مدل رضایت سهین و شلی

پذیری و شده کاربران از جمله کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، کیفیت خدمات، انعطافرضایت و فایده ادراک
یند آتوانایی کار با سیستم در قالب یک مدل بررسی شد. جامعه آماری شامل کاربران سیستم مدیریت فر

پرسشنامه  ،اطلاعات آوریجمعنفر از این افراد بود. ابزار  291نه شامل وکار بانک کشاورزی تهران، و نمو کسب
برای برآورد رابطه استفاده شد. نتایج حاکی از  SPSSافزار های همبستگی و رگرسیون خطی و نرمو از آزمون

ات ن کیفیت اطلاعدارد و پس از آ پژوهشآن است که کیفیت سیستم بیشترین تاثیر را بر متغیرهای وابسته 
پذیری و کیفیت خدمات نیز بر رضایت کاربران و فایده . تاثیر توانایی کار با سیستم، انعطافدر رتبه دوم است

 .شدندهای پژوهش تایید شده آنها اثبات شد و در مجموع فرضیهادراک
 

مدل  ؛کاربران رضایت ؛وکاریندهای کسبآمدیریت فر ؛های اطلاعاتی: سیستمهاکلیدواژه

 .مدل سهین و شلی ؛دلون و مک لین
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 مقدمه . 1

های های یک سازمان بدون وجود سیستمهماهنگی بین بخش ،هاتر شدن سازمانبا بزرگ     
های اطلاعاتی نقش امروزه سیستم ،همچنین ؛اطلاعاتی کاری بسیار مشکل و ناممکن است

ها و بررسی پرداختن به این سیستم ،رواین ای در موفقیت یا شکست یک سازمان دارند. ازکننده تعیین
ها مفید باشند و بتوانند های اطلاعاتی که برای سازمانها و دستیابی به سیستمنقش آنها در سازمان

های اطلاعاتی منجر به ظهور نیاز به سیستم .سزایی داردهباعث ترقی و توسعه آنها شود اهمیت ب
ها برای افزایش کارایی و شده است و سازمان )BPMS(وکار یند کسبآهای مدیریت فرسیستم

موفقیت یا شکست آنها برای سازمان  ،در نتیجه ؛دهندگذاری سنگینی انجام میسرمایه ،اثربخشی خود
 [.1] داردبسیار اهمیت 

ولی  ؛پذیری واضح استها شامل افزایش چابکی، یکپارچگی و انعطافاگرچه مزایای این سیستم     
بر کارکرد روزانه کارکنان  روکاکسب یندفرآ یریتمد هاییستمس سطح دانش ما درباره چگونگی تاثیر

های کننده موفقیت برنامه فهم بهتر علل و عوامل تعیین پژوهشمشخص نیست. بر این اساس، هدف 
 [.18] است نهاییاز منظر کاربر  روکاکسب یندفرآ یریتمد هاییستمسکاربردی 

منافع کاربر  باهای اطلاعاتی، موفقیت سیستم موفقیت سیستمبر اساس مبانی نظری در مورد      
. در این استشده متاثر از دو عامل رضایت کاربر و فایده ادراک ،شود و منافع کاربرسنجیده می

کیفیت ، شامل کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، بررسی عوامل موثر بر این دو متغیربه ،پژوهش
های سه متغیر ابتدایی که ویژگی .شودپرداخته می پذیری و توانایی کار با سیستمخدمات، انعطاف

 .[14] اندآزموده شدهسیستم هستند، در مقاله دلون و مک لین 
رضایت از  دربارهپژوهش که  180نتایج  1992خود در سال  دلون و مک لین در مقاله اول     

قالب مدل موفقیت از   بندی کردند و درآوری و دسته انجام شده بود را جمعهای اطلاعاتی سیستم
روز شده و نسخه به شده دادند. این مقاله پس از آن بسیار استفاده ئارا (ISSMهای اطلاعاتی )سیستم

پذیری و توانایی کار با سیستم نیز از مدل رضایت منتشر شد. دو متغیر انعطاف 2003آن در سال 
 [.15]کند که تاثیر این دو عامل بر رضایت و فایده را تایید می است ( اخذ شده2008شلی )سهین و 
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  و چارچوب نظری پژوهشمبانی . 2

( 1979ژموند ) اند.پرداختههای اطلاعاتی و رضایت موفقیت سیستمبه مطالعه پژوهشگران زیادی 
 [.6] داندکننده موفقیت میبینیهای فردی را پیشتفاوت

عاملی های اطلاعاتی مبتنی بر رایانه را ( مشارکت کاربر در توسعه سیستم1984ایوز و اولسان )     
های دقیق بر توسعه روش مطالعات زیادی [.17] دانندهای اطلاعاتی میموفقیت سیستم موثر در

منجر به معرفی شاخص رضایت مشتری  هانتایج این پژوهشاند. ارزیابی رضایت مشتری متمرکز شده
تر باشد، مشتری شده، از انتظارات مشتری بیشبر اساس مدل تافت، اگر عملکرد ادراک [.2] شد

 . کندمندی میاحساس رضایت
 

این مدل بر  .(1992های اطلاعاتی سازمان دلون و مک لین )مدل ارزیابی موفقیت سیستم
دلون و  ازشده بندی مانسون قرار دارد. مدل اولیه ارائهاطلاعات شانون و وور و طبقه نظریهاساس 

ترین شده در گذشته است. مهمو معیارهای فردی ارائه هاپژوهشترکیبی سیستماتیک از  ،مک لین
های معیارهایی که بندی برای سازهطبقه ایجاد .1های سهم مدل دلون و مک لین ایجاد فهم در زمینه

نفع را های ذیترین گروهرویکرد آنها مهم .2های اطلاعاتی ارائه شده بود، ارزیابی سیستم جهتقبلا 
هم وابستگی داخلی بین که دارای به دادندآنها مدلی ارائه  .3 و در ارزیابی موفقیت شناسایی کرد

 باشد.ها می سازه
داند که با ابعاد کیفیت )کیفیت سیستم اطلاعاتی را متشکل از برخی امکانات می ،این مدل     

این امکانات  استفاده مستقیم یا غیرمستقیم باباشند. کاربران اطلاعات و کیفیت سیستم( در ارتباط می
کاربران پس از تجربه سیستم )بعد از استفاده مدل( به سطحی از  ،که در نهایت کنندمیتجربه را 

اثرات معینی بر کار فردی کاربران )بعد اثر  ،رسند. استفاده از سیستممندی یا نارضایتی میرضایت
 گذارد، که این اثرات فردی منجر به اثرات سازمانی )بعد اثر سازمانی مدل( خواهد شدفردی مدل( می

 (. 1شکل )
 



 1395بهار  ـ 25شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                                 242

یدرف ريثاتینامزاس ريثات

ناربراک تياضر

هدافتسا

تاعلاطا تيفيک

متسيس تيفيک

 
 1992. مدل ارزیابی موفقیت سیستم اطلاعاتی دلون و مک لین 1شکل 

 

آنها ابتدا [. 21]سدان و کیو به انتقاد از مدل اولیه دلون و مک لین پرداختند  .(1997مدل سدان )
سدان از ترین انتقاد مهم ،بین ابعاد مدل اولیه دلون و مک لین را بررسی کردند. در واقعروابط علیّ 

آیا بعد استفاده  ؛بعد استفاده بود. سدان در مقاله خود بیان کرد کهمدل اولیه دلون و مک لین، 
سیستم و یا منجر کننده استفاده آتی از بینیکه پیشو یا این ؟دهنده منافع حاصل از استفاده است نشان

شود. سدان بعد سودمندی را جایگزین بعد به اثرات فردی و سازمانی حاصل از استفاده سیستم می
نفعان برآورده که احتیاجات ذی داندمی ایاستفاده مدل دلون و مک لین کرد. او موفقیت را درجه

ده )سودمندی( و منافع شدر نهایت چهار متغیر انتظارات، پیامدها، سودمندی درک سدانشود.  می
 ،(. سدان در ارزیابی موفقیتشکل خالص برای جامعه را به مدل اولیه دلون و مک لین اضافه کرد )

کرد. با توجه به احتیاجات آنها تعاریف متفاوتی پیدا مینفعان مختلف را در نظر گرفت که دیدگاه ذی
اطلاعات، منافع خالص برای افراد،  در مدل سدان، رضایت کاربر به شش متغیر کیفیت سیستم، کیفیت

 ،منافع خالص برای سازمان و منافع خالص برای اجتماع، وابسته است. فرض بر این است که
مدل این متغیرهاست. سدان همچنین اظهار داشت که شده نیز وابسته به همین سودمندی درک

 تری باشد. ها دارای اعتبار نباشد و نیاز به مطالعات تجربی بیشممکن است در تمام موقعیت
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 کرد یدنمدوس
هدش

تاعلاطا تيفيک

متسيس تيفيک

 
 1997. مدل سدان 2شکل 

 

مدل اولیه  .(2003) های اطلاعاتی دلون و مک لینروز شده ارزیابی موفقیت سیستممدل به
 پژوهشگرانروز شد. برخی یک دهه، بر اساس مطالعات تجربی و مفهومی بهدلون و مک لین پس از 

های مختلف به روشو ارزیابی روابط بین اجزای مدل با استفاده از  مبانی نظریبا ترکیب کردن 
ی از تمام ابعاد مدل استفاده شد. پژوهشتر رغم این، در کمتوسعه و بهبود مدل کمک کردند. علی

( را یافتند که از 2002( و رای )1994) از یک دهه تنها دو مطالعه سدان و کیودلون و مک لین پس 
تمام ابعاد مدل، آن هم در سطح فردی استفاده کرده بودند. نتیجه مطالعه سدان و کیو نشان داد که 

هر دو رابطه معناداری با رضایت کاربر و اثر فردی دارند و  ،کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات
ای که دلون مقاله 38مقاله از  36 ،یت کاربر با اثر فردی رابطه معناداری دارد. در مجموعهمچنین رضا

( 1995گانه مدل اولیه حمایت کردند. پیتر )و مک لین بررسی کردند از روابط داخلی بین ابعاد شش
 سازمان،وری اطلاعات آدلیل اهمیت رو به افزایش رابطه کاربر با بخش فنپیشنهاد کرده بود که به

دیگری که به مدل اولیه وارد بود این بود که  هایکیفیت خدمات به مدل اضافه شود. از جمله انتقاد
منافع در سطح به شد و منافع حاصل از سیستم اطلاعاتی صرفا محدود به منافع فردی و سازمانی می

، دو تغییر هاپیشنهاد و ها. دلون و مک لین پس از بررسی انتقادشدتوجهی نمیصنعت و یا حتی جامعه 
که از دیگر های گروه سپس و مهم در مدل ایجاد کردند: اول بعد کیفیت خدمات را به مدل افزودند

نام منافع همراه اثر فردی و اثر سازمانی در قالب یک بعد بهشوند را بهسیستم اطلاعاتی متاثر می
 (. 3شکل دادند )خالص قرار 
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ناربراک تياضر

هدافتسا تين

سيورس تيفيک

متسيس تيفيک

تاعلاطا تيفيک

 
 2003روز شده ارزیابی سیستم اطلاعاتی دلون و مک لین . مدل به3شکل 

 

مسئول تهیه  ،مدیر بخش اطلاعات در یک سازمان .لین()مدل دلون و مک کیفیت خدمات
باشد. این مدیر باید مطمئن شود اطلاعات قابل استفاده میصورت های خام و پردازش آنها به داده

یند آافراد مورد نظر سازمان، اطلاعات را به نحو مطلوب و در زمان مناسب دریافت کرده و در فر
شود. بهینه بودن ارزیابی خدماتی است که به کاربران داده می ،اند. هدف این بعدکار بردهمدیریت به

 ،شود. در واقعاد درستی، اعتماد و وفادری نسبت به سازمان در کاربران میاین خدمات منجر به ایج
کنند. این کاربران هستند که در مورد کیفیت خدمات بخش سیستم اطلاعات سازمان قضاوت می

تواند به بخش سیستم اطلاعات سازمان در شده میبازخوردهای سازمان از کیفیت خدمات ارائه
 افزار کمک کند.افزار و سختمانند کیفیت نرم ماتافزایش و بهبود کیفیت خد

 

ارزیابی موفقیت »ای با عنوان پولمنز و همکاران مقاله .(2013مدل پولمنز و همکاران )
ه دادند که در آن تاثیر متغیرهای وابستگی جریان ئارا «وکار عملیاتییند کسبآهای مدیریت فر سیستم

 [.20] کیفیت اطلاعات را بر رضایت و استفاده سنجیدندکاری، کیفیت خدمات، کیفیت سیستم و 
 



 245                                                                       ...های یستمدر س یانمشتر یترضا یابیارز یراهبرد یالگو یطراح

     �   �      �     �
  �BPMS :

-     
-       

     

     �     �   

     �      

       �     �    

     �     

     �     
     �   �      �     :

-        
-      �      

-        

     �    

 
 2013پولمنز و همکاران  BPMS. مدل موفقیت 4 شکل

 

عوامل موثر بر رضایت از به بررسی  2008سهین و شلی در سال  .(2008مدل رضایت سهین و شلی )

 آوریفنسیستم های اطلاعاتی آموزش از راه دور پرداختند. متغیرهای مطالعه آنها بر اساس مدل پذیرش 
(TAM)  های اند از: توانایی کاربران در استفاده از سیستمموضوع استخراج شدند، و عبارت مبانی نظریو

مهارت  ،که کاربران سیستم اطلاعاتیزمانیشده و رضایت. پذیری، سودمندی درکاطلاعاتی، انعطاف
کافی برای استفاده از ابزارهای الکترونیکی را داشته باشند رضایت آنها از سیستم افزایش خواهد یافت؛ 

کارگیری و موفقیت در مجموعه این این رضایت ممکن است به سطح بالاتری از به ،در نهایت
 ها شود.  سیستم

استفاده  برایهای اطلاعاتی توانایی کافی تر کاربران سیستمبیش ،این فرض که در مبانی نظری     
تعداد زیادی از کاربران  شودو پیشنهاد می مورد انتقاد استهای اطلاعاتی و ارتباطی دارند وریآاز فن

علت اتی را ندارند. بههای اطلاعوریآهای اطلاعاتی تجربه کافی کار با اینترنت و سایر فنسیستم
آنها ممکن است اشتیاق کافی برای  ،بنابراین ؛که استفاده از این ابزارها برای آنها دشوار استاین
ای استفاده از های پایهضروری است که کاربران مهارت ،بنابراین ؛کارگیری سیستم را نداشته باشند به

 کامپوتر را داشته باشند.
است. در این دانشگاه  شدهآوری از دانشجویان دانشگاه آناتولین ترکیه جمع پژوهشهای این داده     

 195شود. ها استفاده میاز ابزارهای آموزش راه دور برای حمایت از یادگیری دانشجویان در کلاس
 .(5شکل ند )درصد آنها کامپیوترهای شخصی داشت 46دانشجو در این بررسی شرکت کردند که تقریبا 
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 2008. مدل سهین و شلی 5شکل 

 

بینی رضایت اهمیت مهارت و دانش کار با کامپیوتر و عوامل نگرشی در پیش ،نتایج این مطالعه     
نقش مهم قابلیت فایده  دهندهنشان ،دهد. همچنینهای اطلاعاتی را نشان میکاربران سیستم

های پذیری سیستمانعطاف ،های این مطالعهیافتهبر اساس . استشده در رضایت کاربران  درک
 [.15] اطلاعاتی بر موفقیت سیستم اطلاعاتی تاثیر دارد

 
 شناسی. روش3

که مدل  است شده، مدلی طراحی مبانی نظریبا توجه به  .ها و مدل مفهومیتوسعه فرضیه
  دهد.پژوهش را شکل میاین مفهومی 

تاعلاطا تيفيک
Information quality

متسيس تيفيک
System quality

تامدخ تيفيک
Service quality

هدش کاردا هدياف
Perceived 

usefulness

تياضر
satisfaction

H2

H7

H1

H3

H4

H5

H6

متسيس اب راک یياناوت

H12

یريذپ فاطعنا
Flexibility

H10

H9

H11

H8

 
 . مدل مفهومی پژوهش6شکل

 
 

       �   �  �        

      �     
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 به شرح زیر است: پژوهشهای فرضیه
H1 . ؛با رضایت دارد معناداریفایده دریافت شده رابطه مثبت و  
H2 . ؛با فایده دریافت شده دارد معناداریکیفیت اطلاعات رابطه مثبت و 
H3 . ؛با رضایت دارد معناداریکیفیت اطلاعات رابطه مثبت و 
H4 . ؛با فایده ادراک شده دارد معناداریکیفیت سیستم رابطه مثبت و 
H5 . ؛با رضایت دارد معناداریکیفیت سیستم رابطه مثبت و 
H6 . ؛با فایده دریافت شده دارد معناداریکیفیت خدمات رابطه مثبت و 
H7 . ؛بارضایت دارد معناداریکیفیت خدمات رابطه مثبت و 

 .H8 ؛با کیفیت سیستم دارد معناداریکیفیت خدمات رابطه مثبت و 
 .H9؛با فایده دارد معناداریپذیری رابطه مثبت و انعطاف 
H10 .؛با رضایت دارد معناداریپذیری رابطه مثبت و انعطاف 

H11 . ؛با فایده دارد معناداریتوانایی کاربران در استفاده از سیستم رابطه مثبت و 
H12 . با رضایت دارد. معناداریتوانایی کاربران در استفاده از سیستم رابطه مثبت و 
پیشین استفاده شده است و برمبنای آنها چارجوبی مفهومی  هایپژوهشهم از  مطالعهدر این      

آوری و تحلیل نظرات صورت میدانی اقدام به جمعه، بپژوهشگرتشکیل شده است و هم بر اساس ایده 
کاربردی قرار گرفته  هایپژوهشاز جنبه هدف در گروه  پژوهشاست. این  شدهافراد جامعه آماری 

  .استهمبستگی  ˚توصیفی  هایپژوهشاز نوع  اطلاعات آوریجمع لحاظاز است. 
تمامی کارکنان شعب بانک کشاورزی در سطح شهر تهران است که از  شاملجامعه آماری      

شده از سوی بخش با توجه به آمار ارائه و کنندوکار مهرگستر استفاده مییند کسبآسیستم مدیریت فر
 باشند. با توجه به حجم جامعه و به استناد نفر می 1200و توسعه این بانک، این افراد در حدود  پژوهش

نفر  291 پژوهشها به آن اشاره شده است، حجم نمونه  جدول کریسی و مورگان که در پیوست
 . شود محاسبه می

ای و بدین شرح است: مطالعات کتابخانه پژوهشاطلاعات در این  آوریجمعهای ترین روشمهم     
وتحلیل از پرسشنامه استفاده بررسیها و اطلاعات برای آوری دادهجمعمنظور بهمیدانی.  هایپژوهش

شناختی(: شامل )جمعیت باشد: سؤالات عمومی بخش عمده می 2است. پرسشنامه مذکور شامل  شده
الات واست که س شدهاین قسمت سعی  سؤال. در طراحی 30سوال و سوالات تخصصی شامل  6

 شدهگانه لیکرت استفاده پرسشنامه تا حد ممکن قابل فهم باشد. برای طراحی این بخش از طیف پنج
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شده در قالب هفت آید. پرسشنامه تدوینشمار میگیری بههای اندازه ترین مقیاساست که یکی از رایج
 سؤال است. 30باشد و دارای  متغیر اصلی می

 هایمؤلفه و هاشاخص ،پژوهش مبانی نظری مرور پس از پرسشنامه روایی برآورد منظور به     
 تا رسید، خبره اساتید رؤیت به مذکور پرسشنامه ،شد تدوین اولیه پرسشنامه فرعی، و اصلی متغیرهای

 اصلاحات ،سپس؛ کنند ارائه را خود پیشنهادهای و اعتبارسنجی محتوایی نظر از را گیریاندازه وسیله
 شد. تایید پرسشنامه و اعمال نیاز مورد

 نرم از استفاده با و کرونباخ استفاده شده آلفای روش از اعتماد یا پایایی، قابلیت گیریاندازهبرای      

 وشد  آزمون پیش پرسشنامه 30 شامل اولیه نمونه یک، منظوراست. بدین شده انجام SPSSافزار 
 افزارنرم کمک به و هاپرسشنامه این حاصل از هایداده از استفاده با اعتماد ضریب میزان سپس

 926/0آزمون معادل  شد که برای کلیه سؤالات پیش محاسبه کرونباخ آلفای روش با SPSSآماری 
پایایی سوالات پرسشنامه در حد  شود، باعث میاست 7/0تر از که چون این مقدار بیش است بوده

 (.385، ص 1381)سکاران،  باشدمجاز 
های پرسشنامه از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است. از آمار تحلیل دادهوبررسیدر      

توصیفی برای تحلیل متغیرهای توصیفی شامل جنسیت، سمت سازمانی، تحصیلات، سن، سابقه کار و 
آمار  ،پژوهشاصلی  هایبرای پاسخ به فرضیه و ساعات کار با سیستم در هفته استفاده شده است

آزمون و  پژوهش.آزمون همبستگی برای بررسی همبستگی میان متغیرهای کار برده شدبه استنباطی
سنجش استقلال خطی متغیر مستقل با متغیرهای وابسته، بررسی میزان  برایرگرسیون خطی ساده 

 پژوهش هاییهمتغیرهای وابسته، و درنهایت سنجش صحت فرض باتبیین واریانس متغیر مستقل 
 استفاده خواهد شد. 

 
  هایافتهتحلیل . 4

به بررسی ترکیب متغیرهای  ،پژوهششناختی اعضای نمونه های جمعیتویژگیدر قسمت      
به دو دسته مذکر و مؤنث تقسیم شده است  جنسیت. شودپرداخته می پژوهششناختی نمونه  جمعیت

دهندگان مرد پاسخ ، بیشتر. با توجه به نتایجشودمیمشاهده  1که درصد فراوانی هر طبقه در جدول 
  باشد.باشند، البته این اختلاف چندان زیاد نمیمی
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دهندگان دارای آمده است. نزدیک به نیمی از پاسخ 2های سازمانی در جدول اطلاعات سمت     
ها  سایر سمت یس دایره وئو بیشترین درصد پست سازمانی را نسبت به ر هستنددار بانک پست تحویل

 اند.به خود اختصاص داده
 

 دهندگان به پرسشنامهدرصد جنسیت پاسخ. 1جدول 

 درصد فراوانی فراوانی جنسیت

 5/56 161 مرد

 5/43 124 زن

 100 285 مجموع

 
 پژوهشفراوانی سمت سازمانی اعضای نمونه  .2جدول 

 درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

 5/48 141 دارتحویل

 1/34 99 دایرهرییس 

 4/17 51 هاسایر سمت

 100 291 مجموع

 
 (.3اند )جدول بندی شدهافراد به سه دسته تقسیم ،برای بررسی میزان تحصیلات اعضای نمونه     

که این میزان بیش از دیگر سطوح  هستنددرصد از کارکنان دارای مدرک کارشناسی  57حدود 
  است.تحصیلی 

 
 دهندگان به پرسشنامهپراکنش سطح تحصیلات پاسخ .3جدول 

 درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

 5/20 60 دیپلم و کاردانی

 9/56 165 کارشناسی

 6/22 66 کارشناسی ارشد و بالاتر

 100 291 مجموع

 

ای تدوین شده های سنی چهارگانهشناختی سن بازهبرای بررسی متغیر جمعیت پژوهشدر این      
تا  25ترین فراوانی است و بعد از آن بیشدارای سال  55سال تا  41. از نظر سن بازه (4جدول) است
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تر کارکنان با تجربه در سازمان دهنده وجود بیشسال و بالاتر است که نشان 55سال و سپس  40
ترین بیش ایگونهبه ؛کندباشد. آمارهای حاصل از آماره سابقه کاری نیز مطلب بالا را اثبات می می

  (.5است )جدول سال  20تا  10سابقه  در بازهفراوانی 
 

 پرسشنامه به دهندگانپاسخ سن پراکنش .4جدول 

 درصد فراوانی فراوانی سن

 7/1 5 سال 25زیر 

 4/26 77 سال 40تا  25

 1/58 169 سال 55تا  41

 8/13 40 سال و بالاتر 55

 100 291 مجموع
 

 شناختی سابقه کاریدرصد فراوانی متغیر جمعیت توزیع فراوانی و .5جدول 

 درصد فراوانی فراوانی سطوح تجربه کاری

 8/37 110 سال 10زیر 

 3/53 155 سال 20تا  10

 9/8 26 سال 20بالای 

 100 291 مجموع
 

ساعات کار آنها با  سوال شدشناختی از اعضای نمونه الات جمعیتئومتغیر دیگری که در س     
 BPMSساعت با سیستم  24الی  12سیستم مهرگستر در طول هفته بود. نیمی از کارکنان در هفته 

 کند ساعت در هفته فقط در مورد افراد کمی از کارکنان صدق می 36اما استفاده بیش از  ؛کنندکار می
  (.6)جدول 

 

 ساعات کار با سیستم در هفته .6جدول 

 درصد فراوانی فراوانی تحصیلات

 2/18 53 ساعت 12کم تر از 

 5/51 150 ساعت 24تا  12

 23 67 ساعت 36تا  24

 3/7 21 ساعت 36بیش تر از 

 100 291 مجموع
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لازم است نرمال ناپارامتریک، های پارامتریک و از روش برای استفاده .ها آزمون نرمال بودن داده
برای آزمون نرمال بودن هر یک از متغیرها ابتدا لازم است که  .شودآزموده ها و متغیرها بودن داده

بین  پژوهشمتغیرهای  ن مقدارها برای تمام. ایشودمیزان کشیدگی و چولگی هر یک از آنها بررسی 
-کولموگرافبا توجه به آماره آزمون  توانند نرمال باشند.دهد متغیرها میاست که نشان می -2و  2

  (.7دارند )جدول آنها توزیع نرمال  برای متغیرها، تمام 05/0لاتر از ناداری بااسمیرنوف و سطح مع
 

 کولموگروف  -نتایج کشیدگی، چولگی و آماره اسمیرنوف  .7جدول 

 نام متغیر
 چولگی کشیدگی فاسمیرنو-کولموگرافآماره 

 مقدار آماری
 درجه
 آزادی

 معناداری
مقدار 
 آماری

خطای 
 استاندارد

مقدار 
 آماری

خطای 
 استاندارد

 285/0 499/0 143/0 556/0 053/0 291 172/0 رضایت

 285/0 -253/0 143/0 -499/0 056/0 291 098/0 فایده

 285/0 -308/0 143/0 -172/0 064/0 291 095/0 کیفیت سیستم

 285/0 -/174 143/0 -322/0 076/0 291 060/0 کیفیت اطلاعات

 285/0 132/0 143/0 -450/0 056/0 291 104/0 کیفیت خدمات

 285/0 -202/0 143/0 103/0 046/0 291 097/0 توانایی کار با سیستم

 285/0 076/0 143/0 -319/0 051/0 291 112/0 انعطاف پذیری

 

ضریب همبستگی شاخصی است ریاضی که جهت و مقدار رابطه بین دو متغیر را  .آزمون همبستگی
، از طریق همبستگی پژوهشهای هفرضیهمبستگی بین متغیرهای  ،پژوهشدر این  کند. توصیف می

تحلیل شده است. وجود رابطه همبستگی مثبت با توجه به نتایج آزمون همبستگی  "اسپیرمن"
 . (8است )جدول  ثابت شده پژوهشهای متغیرهای فرضیه هاسپیرمن، بین هم
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 هاهنتایج آزمون همبستگی اسپیرمن برای متغیرهای فرضی .8جدول 

 نتیجه آزمون سطح معناداری میزان همبستگی متغیرهای مورد آزمون

 رابطه وجود دارد 000/0 639/0 رضایت و فایده

 رابطه وجود دارد 000/0 654/0 کیفیت اطلاعات و فایده

 رابطه وجود دارد 000/0 618/0 کیفیت اطلاعات و رضایت

 رابطه وجود دارد 000/0 704/0 کیفیت سیستم و فایده

 رابطه وجود دارد 000/0 728/0 کیفیت سیستم و رضایت

 رابطه وجود دارد 000/0 519/0 کیفیت خدمات و فایده

 رابطه وجود دارد 000/0 461/0 کیفیت خدمات و رضایت

 رابطه وجود دارد 000/0 589/0 کیفیت سیستم و کیفیت خدمات

 رابطه وجود دارد 000/0 629/0 پذیری و فایدهانعطاف

 رابطه وجود دارد 000/0 339/0 پذیری و رضایتانعطاف

 رابطه وجود دارد 000/0 565/0 توانایی کار با سیستم و فایده

 رابطه وجود دارد 000/0 672/0 توانایی کار با سیستم و رضایت

 

های تحلیلی که با استفاده از ضرایب همبستگی بین روش بیشتردر  .آزمون رگرسیون خطی ساده
آیا بین دو متغیر رابطه وجود دارد یا  توان به این موضوع پی برد که،میگیرد،  دو متغیر صورت می

اما در صورتی که اطلاعات بیشتری از رابطه و  ؟؛، و در صورت وجود رابطه شدت آن چقدر است؟خیر
به ازای تغییرات در متغیرهای  کهاشته باشد و با علم به اینوجود دشدت بین دو و یا چند متغیر 

 شود.شود، از تحلیل رگرسیون استفاده می چه مقدار به متغیر وابسته افزوده و یا کاسته می مستقل

 

ادامه  شود. در و رضایت پرداخته می به بررسی رابطه بین فایدهاول،  در فرضیه .آزمون فرضیه اول

و پس از آن جداول آماری رگرسیون خطی ساده که در آن شود بررسی می 𝐻1و  𝐻0های فرضیه
  شود.گیری نتیجه ،تا تأیید یا رد فرضیه مذکور کردهآوری شده را تحلیل نظرات نمونه جمع

 .داردن وجود ارتباط رضایت و فایده نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط رضایت و فایده نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد  می 418/0شده بین دو متغیر مقدار ضریب تعیین تعدیل ،اولبا توجه به نتایج تحلیلی فرضیه      

مقدار آماره  کند. را تبیین می رضایتدرصد از واریانس  8/41 فایدهو بدین معنی است که متغیر 
344/17  =F  000/0و سطح معناداری=Sig باشد که نشان از وجود رابطه معنادار بین متغیر می

 است؛شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و معنادار  ،و رضایت است. همچنین کیفیت اطلاعات
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بر  و فایده شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 339/0 ،کهطوریبه
 (.9)جدول  رضایت مؤثر است

 که فایده بر رضایت تاثیر مثبت دارد این است که فایده خود سطحی از رضایت است. درعلت این     
فرد از سیستم انتظاراتی دارد که هرچقدر برآورده شود منجر به احساس مفید بودن سیستم و  ،واقع

ع تری از منافکننده مجموعه گستردهشود. اگرچه رضایت نسبت به فایده منعکساحساس رضایت می
 شود.افزایش یا کاهش فایده منجر به افزایش یا کاهش رضایت می ی،طورکلاما به ؛مورد انتظار است

 

 شود.  و فایده پرداخته می به بررسی رابطه بین کیفیت اطلاعاتدر فرضیه دوم،  .آزمون فرضیه دوم

 .داردن وجود ارتباط فایده و کیفیت اطلاعات نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط فایده و کیفیت اطلاعات نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد و بدین معنی است که متغیر کیفیت می 424/0شده بین دو متغیر مقدار ضریب تعیین تعدیل     

و سطح معناداری  F=  482/79کند. مقدار آماره  را تبیین می فایدهدرصد از واریانس  4/42اطلاعات 
000/0=Sig و فایده است. شدت  رابطه معنادار بین متغیر کیفیت اطلاعاتباشد که نشان از وجود می

 ،باشد. در نتیجهمی �= 464/0 ،کهطوریهب ؛استاثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و معنادار 

 مؤثر است. بر فایده و کیفیت اطلاعات شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه 
 

به بررسی رابطه بین کیفیت اطلاعات و رضایت پرداخته  ،در فرضیه سوم .آزمون فرضیه سوم
 :شود می

 .داردن وجود ارتباط رضایت و اطلاعاتکیفیت  نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط رضایت و اطلاعاتکیفیت  نیب: 𝐻1فرضیه 
معنادار باشد که نشان از وجود رابطه می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  002/56مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و  ،بین متغیر کیفیت اطلاعات و رضایت است. همچنین

 شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 455/0 ،کهطوریبه است؛معنادار 
 و کیفیت اطلاعات بر رضایت مؤثر است.

ها سنجند. این فرضیهکیفیت اطلاعات را بر متغیرهای موفقیت میفرضیه دوم و سوم تاثیر متغیر      
دهند که کیفیت اطلاعات عامل مهمی در رضایت کاربر و فایده از سیستم است و ارزیابی نشان می

ترین مهم ،کند. این عامل از نظر اهمیت پس از کیفیت سیستمرا تایید می هافرضیهنظر کاربران این 
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)اطلاعات(، کامل بودن، قابل فهم بودن، سرعت بازیابی  آن شامل: صحتاست. برخی معیارهای 
مثلا  ،. نقض یا عدم عملکرد خوب در هر یک از این موارداست روز بودن و کافی بودناطلاعات، به

که اطلاعاتی که باید به روز نگه داشته شوند، قدیمی باشند و یا قسمتی از اطلاعات موجود نباشد، این
های اهمیت این بعد از ویژگی ،شود. در نتیجهنارضایتی یا عدم ادراک از فایده میباعث ایجاد 

تر نمود پیدا خواهد کرد و هنگام ارزیابی سیستم های اطلاعاتی در ذهن کاربران بیشسیستم
 .داده خواهد شدتری اطلاعاتی به این بعد اهمیت بیش

 

  پردازد:میو فایده  کیفیت سیستمبه بررسی رابطه بین  ،فرضیه چهارم .آزمون فرضیه چهارم

 .داردن وجود ارتباط فایده و سیستمکیفیت  نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط فایده و سیستمکیفیت  نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  273/192مقدار آماره      

و فایده است. شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و معنادار  سیستمکیفیت معنادار بین متغیر 

کیفیت و  شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0می باشد. در فرضیه  �= 632/0 ،کهطوریبه است؛
 بر رضایت مؤثر است. خدمات

 

به بررسی رابطه کیفیت سیستم و رضایت  پژوهشاین  پنجمدر فرضیه  .آزمون فرضیه پنجم
 شود.پرداخته می

 .داردن وجود ارتباط رضایت و کیفیت سیستم نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط رضایت و کیفیت سیستم نیب: 𝐻1فرضیه 
وجود اثر معنادار باشد که نشان از می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  030/73مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و  ،بین متغیر کیفیت سیستم و رضایت است. همچنین

و بین  شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0باشد. در فرضیه  می �= 604/0 ،کهطوریهب است؛معنادار 
 کیفیت سیستم و رضایت رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.

دست  کنند و میزان بالای ضریب بهچهارم و پنجم تاثیر متغیر کیفیت سیستم را بررسی میفرضیه      
ترین تاثیر را در بین دهد که این متغیر بیشو نشان می استاهمیت بالای این عامل  نشانگر آمده

متغیرهای مستقل بر رضایت و فایده داراست. دلیل تاثیر بالای کیفیت سیستم بر متغیرهای وابسته 
این است که ارزیابی کاربران از تاثیر معیارهایی چون قابلیت دسترسی، قابلیت اعتماد و  پژوهش
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ت را به خود اختصاص داده به این ترین اهمیکه کیفیت سیستم بیشاین دلیل قابلیت استفاده بالاست.
کاربران اگرچه اطلاعات صحیح و مناسب و کیفیت خدمات و دیگر عوامل را باعث رضایت  ،است که

دانند که سیستم به اصطلاح کار کند و هر زمان که به آن ها را زمانی موثر میاما همگی این ؛دانندمی
ی صورت گیرد و نسبت به قابل استفاده بودن آن راحتنیاز باشد در دسترس باشد، استفاده از آن به

گیرد و تاثیر آن بر ترین عوامل قرار میمهم واین عامل جز ،بنابراین ؛اطمینان خاطر داشته باشند
 چشمگیر خواهد بود. ،رضایت و فایده

 

 و فایده خدماتکیفیت به بررسی رابطه بین  ،پژوهشدر فرضیه ششم این  .آزمون فرضیه ششم
  :شود میپرداخته 

 .داردن وجود ارتباط فایده و خدماتکیفیت  نیب: 𝐻0 فرضیه

 .دارد وجود ارتباط فایده و خدماتکیفیت  نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  344/17مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و معنادار  ،است. همچنین و فایده خدماتکیفیت بین متغیر 

و  شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0 فرضیه، باشد. در نتیجهمی �= 406/0 ،کهطوریبه است؛
 مؤثر است. بر فایده خدماتکیفیت 

 

به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت پرداخته  ،در فرضیه هفتم .آزمون فرضیه هفتم
 :شود می

 .داردن وجود ارتباط رضایت و کیفیت خدمات نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط رضایت و کیفیت خدمات نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  081/42مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و  ،و رضایت است. همچنین بین متغیر کیفیت خدمات

 شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 605/0 ،کهطوریبه است؛معنادار 
 بر رضایت مؤثر است. و کیفیت خدمات
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و کیفیت سیستم  خدماتکیفیت به بررسی رابطه بین  ،در فرضیه هشتم .آزمون فرضیه هشتم
 :شود می پرداخته

 .داردن وجود ارتباطکیفیت سیستم  و خدماتکیفیت  نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباطکیفیت سیستم  و خدماتکیفیت  نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  344/17مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر  ،است. همچنینو کیفیت سیستم  خدماتکیفیت بین متغیر 

تأیید  𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی � =514/0 ،کهطوریبه است؛مثبت و معنادار 
 بر کیفیت سیستم مؤثر است. خدماتکیفیت و  شودمی

پشتیبانی و آموزش در رابطه با کاربران تا به حال ناچیز  ،است که علتتاثیر کم این متغیر به این      
های آموزشی مرتبط، این امکان وجود در صورت نیاز کاربر به مثلا کلاس ،بدین معنی که ،بوده است

تر بر فایده ادراک تاثیر این متغیر برای کارکنان ملموس نیست و کیفیت خدمات کم ،در نتیجه ؛ندارد
شود و دلیل دیگر این است که تاثیر کیفیت خدمات بر متغیرهای دانسته میشده و نیز رضایت موثر 

 شود. فرضیه هشتم، یعنی تاثیر کیفیت خدمات بر کیفیت سیستم تعدیل می ازرضایت و فایده 
 

و فایده پرداخته  پذیریبه بررسی رابطه بین انعطاف پژوهشدر فرضیه نهم این  .آزمون فرضیه نهم
 :شود می

 .داردن وجود ارتباطفایده  و پذیریانعطاف نیب :𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباطفایده  و پذیریانعطاف نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  344/17مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و معنادار  ،و فایده است. همچنین پذیریبین متغیر انعطاف

و  شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 417/0 ،کهطوریهب است؛
 بر فایده مؤثر است. پذیریانعطاف

 

و رضایت  پذیریبه بررسی رابطه بین انعطاف پژوهشدر فرضیه دهم این  .آزمون فرضیه دهم
  :شود می پرداخته

 .داردن وجود ارتباط رضایت و پذیریانعطاف نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط رضایت و پذیریانعطاف نیب: 𝐻1فرضیه 
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باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  702/37مقدار آماره      
شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و  ،و رضایت است. همچنین کار در یمعناداربین متغیر 

و  شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 486/0که طوریهب است؛معنادار 
 بر رضایت مؤثر است. پذیریانعطاف

اما تاثیر این متغیر بر  ؛است پژوهشپذیری یکی از عوامل تاثیرگذار بر متغیرهای وابسته انعطاف     
تواند برداشت کارکنان از رضایت و فایده باشد. تر از تاثیر بر فایده است. دلیل این امر میرضایت کم

پذیری اما در شرایط آنها استفاده از قابلیت انعطاف ؛دانندبه این معنی که کاربران، سیستم را مفید می
تر احساس رضایت آنها در این زمینه کم ،یجهدر نت نیست؛سیستم در سطح قابل قبولی ممکن 

 باشد.  می
 

 پردازد:میو فایده  فرضیه یازدهم به بررسی رابطه بین توانایی کار با سیستم .آزمون فرضیه یازدهم

 .داردن وجود ارتباط فایده و توانایی کار با سیستم نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط فایده و توانایی کار با سیستم نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  344/17مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت و  ،است. همچنین و فایده بین متغیر توانایی کار با سیستم

 شودتأیید می 𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 385/0 ،کهطوریبه است؛معنادار 
 مؤثر است. بر فایده و توانایی کار با سیستم

 

به بررسی رابطه بین توانایی کار با سیستم  پژوهشدر فرضیه دوازدهم این  .آزمون فرضیه دوازدهم
 :شود و رضایت پرداخته می

 .داردن وجود ارتباط رضایت وتوانایی کار با سیستم  نیب: 𝐻0فرضیه 

 .دارد وجود ارتباط رضایت وتوانایی کار با سیستم  نیب: 𝐻1فرضیه 
باشد که نشان از وجود رابطه معنادار می Sig=000/0و سطح معناداری  F=  396/78مقدار آماره      

شدت اثر و نوع اثر بین این دو متغیر مثبت  ،بین متغیر توانایی کار با سیستم و رضایت است. همچنین

تأیید  𝐻1رد و فرضیه  𝐻0فرضیه  ،باشد. در نتیجهمی �= 517/0 ،کهطوریب است؛و معنادار 
 و توانایی کار با سیستم بر رضایت مؤثر است. شود می
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زیرا هرچه فرد  ؛دهد که توانایی کار با سیستم نیز بر متغیرهای موفقیت تاثیر داردنتایج نشان می     
تواند ابزار مورد نیاز خود را در  تر میتری داشته باشد، راحتاستفاده از رایانه و سیستم آشنایی بیش به

رسد و سیستم را تر به هدف خود میبا آسانی بیش ،در نتیجه ؛سیستم شناسایی و از آن استفاده کند
که نداشته باشد، وقتی ای کافی داند. این در صورتی است که اگر سواد رایانهبخش میمفید و رضایت

وجود را برطرف کند، استفاده از سیستم خود مشکل ایجاد مکند تا مشکل به ابزاری نیاز پیدا می
 شود.کند و موجب گیج شدن کاربر می می
 

 و پیشنهاد گیرینتیجه. 5

 ؛شوندمیها بررسی و تحلیل که در ادامه آن مطرح شدفرضیه  12در این پژوهش      
 گذارد.عبارت است از فایده بر رضایت تاثیر می فرضیه اول

( بیان داشتند که فایده 2008( و همچنین سهین و شلی )2013) گونه که پولمنز و همکارانهمان     
و شد وکار تاثیرگذار است، در این پژوهش نیز تایید یند کسبآهای مدیریت فربر رضایت از سیستم

 گذارد.ها تاثیر می BPMSنشان داده شد که فایده بر رضایت از 
 گذارد.عبارت است از کیفیت اطلاعات بر فایده تاثیر می فرضیه دوم

( بیان داشتند که کیفیت 2013( و همچنین پولمنز و همکاران )1996گونه که سدان و کیو )همان     
طلاعات بر اطلاعات بر فایده تاثیرگذار است، در این پژوهش نیز تایید و نشان داده شد که کیفیت ا

 گذارد.فایده تاثیر می
 گذارد.عبارت است از کیفیت اطلاعات بر رضایت تاثیر می فرضیه سوم

( و نیز پولمنز و همکاران 1996(، همچنین سدان و کیو )2003گونه که دلون و مک لین )همان     
که  شدیز تایید ( بیان داشتند که کیفیت اطلاعات بر رضایت تاثیرگذار است، در این پژوهش ن2013)

 گذارد.کیفیت اطلاعات بر رضایت تاثیر می
 گذارد.عبارت است از کیفیت سیستم بر فایده تاثیر می فرضیه چهارم

( بیان داشتند که کیفیت 2013( و همچنین پولمنز و همکاران )1996گونه که سدان و کیو )همان     
تایید شد که کیفیت سیستم بر فایده تاثیر سیستم بر فایده تاثیرگذار است، در این پژوهش نیز 

 گذارد. می
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 عبارت است از کیفیت سیستم بر رضایت تاثیرگذار است. فرضیه پنجم
( و نیز پولمنز و همکاران 1996(، همچنین سدان و کیو )2003گونه که دلون و مک لین )همان     

که  شد، در این پژوهش نیز تایید ( بیان داشتند که کیفیت سیستم بر رضایت تاثیرگذار است2013)
 گذارد.کیفیت سیستم بر رضایت تاثیر می

 عبارت است از کیفیت خدمات بر فایده تاثیرگذار است. فرضیه ششم
( کیفیت خدمات بر فایده تاثیرگذار 2013( و پولمنز و همکاران )1996سدان و کیو )مطابق نظر      

 گذارد. خدمات بر فایده تاثیر می است، در این پژوهش نیز تایید شد که کیفیت
 عبارت است از کیفیت خدمات بر رضایت تاثیرگذار است. فرضیه هفتم

( 2013( و نیز پولمنز و همکاران )1996سدان و کیو )و  (2003که دلون و مک لین ) طورهمان     
که کیفیت  شدبیان داشتند که کیفیت خدمات بر رضایت تاثیرگذار است، در این پژوهش نیز تایید 

 گذارد.خدمات بر رضایت تاثیر می
 عبارت است از کیفیت خدمات بر کیفیت سیستم تاثیرگذار است. فرضیه هشتم

( کیفیت خدمات بر کیفیت سیستم تاثیرگذار است، در این 2013) پولمنز و همکاران بر اساس نظر     
 ذارد.گپژوهش نیز تایید شد که کیفیت خدمات بر کیفیت سیستم تاثیر می

 پذیری بر فایده تاثیرگذار است.فرضیه نهم عبارت است از انعطاف
پذیری بر فایده تاثیرگذار است، در ( بیان داشتند که انعطاف2008) گونه که سهین و شلیهمان     

 گذارد.پذیری بر فایده تاثیر میاین پژوهش نیز تایید شد که انعطاف
 بر رضایت تاثیرگذار است. پذیریعبارت است از انعطاف فرضیه دهم

پذیری بر رضایت تاثیرگذار است، در این پژوهش نیز تایید ( انعطاف2008) سهین و شلی از نظر     
 گذارد.پذیری بر رضایت تاثیر میشد که انعطاف
 عبارت است از توانایی کار با سیستم بر فایده تاثیرگذار است. فرضیه یازدهم

( توانایی کار با سیستم بر فایده تاثیرگذار است، در این پژوهش 2008) سهین و شلی مطابق نظر     
 گذارد.نیز تایید شد که توانایی کار با سیستم بر فایده تاثیر می

 عبارت است از توانایی کار با سیستم بر رضایت تاثیرگذار است. فرضیه دوازدهم
ی کار با سیستم بر رضایت تاثیرگذار ( بیان داشتند که توانای2008) گونه که سهین و شلیهمان     

 گذارد.است، در این پژوهش نیز تایید شد که توانایی کار با سیستم بر رضایت تاثیر می
وکار یند کسبآهای مدیریت فرها، به سازمان مورد نظر در رابطه با سیستمبا توجه به یافته     

لای کیفیت اطلاعات در رضایت و فایده از اهمیت با با درنظر گرفتن: شوده میئزیر ارا هایپیشنهاد
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ها و مشکلات موجود اصلاح و اطلاعات موجود در سیستم بازنگری و ضعف شودسیستم، توصیه می
های آموزشی از طرف برگزاری کلاس برایبرطرف شود؛ با توجه به تاثیر متغیر کیفیت خدمات، 

تلاش شود و همچنین مذاکراتی در زمینه دریافت پشتیبانی  BPMSافزار دهنده نرمشرکت ارائه
صورت گیرد؛ در صورت امکان، قابلیت دورکاری برای کارکنان فراهم شود تا این قابلیت مفید سیستم 

طور حتم هر کدام دارای به پژوهشکار رفته در این منجر به رضایت کارکنان شود؛ متغیرهای به
از مطالعه آنها خودداری شده است. پیشنهاد  ،گستردگی بیش از حددلیل عدم ابعادی هستند که به

های  ؛ تاثیر ویژگیشوندتر و با ابعادشان بررسی یئطور جزهای آینده این متغیرها بهپژوهش در شود می
فقط محدود به یک سازمان بود. پیشنهاد  پژوهشها سنجیده شود. این   BPMSمخصوص به

های دیگر نیز در شهرها و استان ،. همچنینشودهای دیگر نیز بررسی ها و شرکتشود در سازمان می
ند از: محدودیت در دسترسی به اعبارت وجود داشتهایی که در این پژوهش محدودیت. بررسی شود

کنند؛ محدودیت در دسترسی به دیگر ها استفاده میگونه سیستمهایی که از اینها و شرکتسازمان
اند نگرشی هستند و نه گیری قرار گرفتهمتغیرهایی که در این پژوهش مورد اندازهها؛ شهرها و استان

تر است؛ عدم همکاری کافی سازمان در مورد موافقت برای گیری آنها مشکلاندازه ،رفتاری. در نتیجه
 توزیع پرسشنامه.
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