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 چکیده

جامعه آماری ها است.  شرکت شده ارائه خدمات کیفیت بهبود در اطلاعات فناوری هدف تحقیق حاضر بررسی نقش

بنیان مستقر در شهر تهران بوده که با استفاده از فرمول کوکران  های دانش نفر از مدیران شرکت 044تحقیق حاضر شامل 

تجزیه و تحلیل اطلاعات با  نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. 130ای تعداد  گیری تصادفی طبقه و روش نمونه

انجام پذیرفته است. روایی و پایایی تحقیق موید این است که  PLSافزار سازی معادلات ساختاری و نرماده از مدلاستف

 در اطلاعات فناوری باشد. نتایج پژوهش حاکی از نقش مثبت و معنادارابزار تحقیق حاضر از اعتبار بالایی برخوردار می

نیان است. همچنین نتایج دیگر پژوهش نشان داد که قابلیت ب دانش های شرکت شده ارائه خدمات کیفیت بهبود

 ارائه خدمات کیفیت اطلاعات نیز نقش مثبت و معناداری بر بهبود فناوری فنی های زیرساخت فناوری اطلاعات و مهارت

بهبود کیفیت  گردد تا در راستایبنیان پیشنهاد میهای دانشبنیان دارند. از اینرو به مدیران شرکت دانش های شرکت شده

 ای داشته باشند.های آن توجه ویژهشان به فناوری اطلاعات و مولفهخدمات
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 مقدمه

-، بسیار مهم و ضروری در نظر گرفته میبنیانی دانشهادر عصر حاضر بهبود کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت

شود. مفهوم کیفیت خدمات یکی از مهمترین مباحث است که توجه زیادی را در تحقیقات به خود اختصاص داده است 

است. کیفیت خدمات اشاره به رفتارهای کارکنانی دارد که به زیرا با هزینه، عملکرد مالی رضایت مشتریان در ارتباط 

ها و نیازهای آنان در ارتباط هستند و خدمات خلاقانه و دوستانه، مفید و طور مستقیم با مشتریان برای شنیدن درخواست

 تفاوت میزانن به عنوا خدمات نماید. در تعریفی کیفیتهمچنین خدماتی که توجه به مشتریان داشته باشد را فراهم می

یزدی، )کلهری و اکبری تعریف شده است خدمات واقعی عملکرد از آنها درک و خدمات از مشتریان انتظارات بین

 مهمترین از خدمات یکی کیفیت کند،خدمات بیان می (، در ارتباط با کیفیت0404) 1راهانی و رنی(. ریسکاسوسی1384

 از یکی کیفیت، با خدمات توزیع و استشده  ایجاد مشتریان آتی رفتاری تمایلات توضیح برای که است هاییسازه

راهانی و رنی، باشد )ریسکاسوسیمی سازمان و دستیابی به مشتریان راضی بیشتر بقای برای هااستراتژی تریناساسی

0404.) 

 این کند. می کمک نوآوری های فعالیت و ها روش از حمایت و اشتراک در ها شرکت به اطلاعات فناوریاز سوی دیگر، 

 کند. فناوری می تقویت بهبود کیفیت خدمات ارائه شده و نوآوری مدیریت و تسریع در را ها شرکت مدیریت ،فناوری

 در کند. می کمک شرکت توسعه به کند، می ایجاد را بازار تعادل نهایت در که نوآوری های طرح توسعه با اطلاعات

)فهلوی  دهند توسعه نوآوری سمت به شرکت یک هدایت برای را اطلاعات فناوری پذیری انعطاف باید ها شرکت نتیجه،

آید. همچنین از اطلاعات محرک ابتدایی تغییر استراتژیک و اصلاح ساختار بشمار می (. فناوری0404، 0و سیتروس

وظایف کسب و کار در همه سطوح طریق ایجاد پایگاه اطلاعات سازمانی گسترده با قابلیت دسترسی آسان، یکپارچگی 

اطلاعات این امکان را برای مدیران ارشد فراهم  (. بعلاوه، فناوری0414، 3کند )هانگ و همکارانسازمان را تسهیل می

شود و موجب می تر را داشته باشندکند که با پردازش سریع اطلاعات، امکان کنترل و هماهنگی ساختارهای پیچیدهمی

اطلاعات از سویی بر مدیریت  مدیریت با انسجام و بازخورد سریع صورت پذیرد. همچنین، فناوریعملکرد سازمان و 

تواند شناخت منابع کمیاب، با ارزش و کیفیت خدمات ارائه شده و عملکرد سازمان تأثیر گذار است و از سوی دیگر، می

 (.1381غیرقابل تقلید را تشویق کند )بهارستان و همکاران، 

بوده است و به دنبال پاسخگویی به این سوال است  در این حوزه حقیق حاضر به دنبال پر کردن شکاف نظریاز اینرو ت

 د؟دار نقشیچه بنیان مستقر در شهر تهران  دانش های شرکت شده ارائه خدمات کیفیت بهبود در اطلاعات فناوریکه 
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 پیشینه نظری تحقیق

 فناوری اطلاعات -

 شودمی بینیپیش و شودمحسوب می پیشرو هایسازمان اساسی اقدامات از به عنوان یکیاطلاعات  فناوری امروزه

حاضر محیط کسب را کسب کنند. در حال رقابتی مناسبی مزیت گیرند،می کار به را اطلاعات فناوری که هاییشرکت

توجه به افزایش چشمگیر شدت ( و با 0410، 1و کار از عصر صنعتی به عصر اطلاعات پیشرفت کرده است )هسو و ونگ

روند. در واقع، ها و ابزارهای مدیریتی غیر سنتی پیش میها به سمت تطابق با روشرقابت در کسب و کارها، سازمان

 مشتریان در تقاضای تغییر و تکنولوژیکی تغییرات از که هستند روبه رو شدید بسیار با رقابتی های عصر امروزشرکت

 طور مؤثربه باید هااست. شرکتشده  سنتی مدیریت هایمدل صحت رفتن سؤال زیر باعث یتشود این وضعمی ناشی

 واکنش آیند؛ بنابراین، توانایی فایق اندک هزینه با مشتریان جدید هایهمچنین چالش و غیرمنتظره و مستمر بر تغییرات

است )محمدی و  شده جوییرقابت قطعی مشخصه مشتری، نیازهای تأمین و زمان بر مبتنی اثربخش، رقابت و سریع

 (.1381امیری، 

-پذیر فناوری و قابلیتهای زیرساختار انعطاف(، فناوری اطلاعات به عنوان قابلیت0404) 2از دیدگاه رحمان و همکاران

کند. ها در راستای دستیابی به عملکرد بالاتر کمک میشود که به شرکتهای مهارت فنی فناوری اطلاعات شناخته می

. است برخوردار حیاتی اهمیت تمامی کسب و کارها از در موفقیت برای اطلاعات فناوری ها بیان کردند که اهمیتآن

 اند:رحمان و همکاران با ارائه یک مدل چگونگی تاثیرگذاری فناوری اطلاعات بر عملکرد شرکت را اینگونه نشان داده

 
 (2222همکاران ) (: فناوری اطلاعات و عملکرد رحمان و1شکل )

 

                                                           
1 Hsu & Wang 

2 Rehman et al 
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 اطلاعات، فناوری ( زیرساخت1کنند که عبارتست از: در این مدل آنها دو بعد برای قابلیت فناوری اطلاعات معرفی می

است؛  شده ساخته آینده و فعلی اطلاعات فناوری کاربردی هایبرنامه و است شده ایجاد فناوری اساس و پایه جایی که

-فناوری از استفاده با اطلاعات فناوری هایبرنامه توسعه برای لازم که بیانگر دانش اطلاعاتهای فنی فناوری ( مهارت0

درون  دانش جریان ابعاد از محصولات است. این تولید یا خدمات ارائه به منظور آنها کردن عملیاتی و موجود های

 هایصلاحیت مجدد پیکربندی برای را اییکپارچه و پویا قابلیت دهندمی اجازه شرکت به و کنندمی شرکت پشتیبانی

جذب و  ظرفیت .کند تقویت محیطی هایخواسته به پاسخگویی برای نیاز مورد سازمانی تغییر ترویج و خود داخلی

ترکیب آنها با ابعاد فناوری . شوندمحسوب می شرکت یک برای بالا عملکرد مستقیم منبع کارآفرینی سازمانی یک

 بودن جدید دانش، تبادل با شرکت یک که شودمی باعث اطلاعات فناوری است که زیرساختای اطلاعات به گونه

 به فناوری اطلاعات فنی هایکند؛ و مهارت کمک رقابتی مزیت حفظ به جدید مشاغل در گذاریسرمایه و محصولات

 هایقابلیت و دانش تقویت برای را بازیابی پیشرفته هایتکنیک همچنین. کندمی کمک فناوری سازیذخیره توسعه

کنند که در نهایت ضمن ایجاد مزیت رقابتی برای شرکت در محیط پویا عملکرد آن را نیز می ایجاد دانش خود تجدید

 (.0404دهد )رحمان و همکاران، بهبود می

 کیفیت خدمات -

 بر سرنوشت خود هایسیاست و افکار و با نموده ایفا اساسی سازمانی نقش هایفعالیت فرآیند مشتریان در در عصر حاضر

و  هاآن پنهان و هدایت نیازهای تعیین بینی،پیش بلکه آنان، آشکار شناخت نیازهای تنها گذارند. نهمی تاثیر سازمان

 سریع توسعه است. امروزه، و سازمانی اساسی ارکان از نیازها این رفع جهت در و ارائه خدمات هابرنامه و اجرای طراحی

 به توجه ها،بخش تمامی به نسبت همچنین و خدمات بخش در کیفیت به نسبت مردم حساسیت افزایش خدمات و بخش

 بخش در کیفیت بهبود برای تلاش در که هایی شرکت. قرار گرفته است مورد توجه پیش از کیفیت را بیش بحث

 کار اولویت در را خدمات کیفیت ارزیابی و دارند تمرکز مشتریان ادراکات و انتظارات روی بر اغلب هستند خدمات

 (.0411، 1موتل) دهندمی قرار خود

کیفیت خدمات سازمانی اشاره به میزان تطابق میان خدمات مورد انتظار مشتریان و درک سازمان از انتظارات مشتریان 

نیا و رحمتی باشد )مهدویمیها است یا میزان تطابق میان خدمات مورد انتظار مشتریان و خدمات درک شده به وسیله آن

شود تا مشتریان از محصولات و خدمات ارائه شده (. توجه به کیفیت خدمات سازمانی در سازمان باعث می1383نودهی، 

راضی بوده و ضمن وفاداری به استفاده از این محصولات و خدمات، مشتریان بیشتری را به سمت استفاده از این 

توان بیان کرد که توجه به کیفیت خدمات  . میر بیشتری را برای سازمان فراهم آوردمحصولات سوق داد و سهم بازا

شود تا مشتریان از محصولات و خدمات ارائه شده راضی بوده و ضمن وفاداری به استفاده از این سازمانی باعث می

                                                           
1 Mmutle 
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بازار بیشتری را برای  محصولات و خدمات، مشتریان بیشتری را به سمت استفاده از این محصولات سوق داد و سهم

 (.0404، 1)پریورسوماتو و روفیانسیه سازمان فراهم آورد

بهبود ارائه فناوری اطلاعات در زمینه اند که تحقیقات مختلفی که در این زمینه انجام شده است به نوعی اشاره کرده

 ها اشاره شده است:آندر ادامه به برخی از توانند نقش مهم و اثرگذاری داشته باشند. می کیفیت خدمات

 (: مروری بر پیشینه نظری تحقیق1جدول )

 نتیجه عنوان نویسنده

فهلوی و 

سیتروس 

(2222) 

فناوری اطلاعات، فرهنگ سازمانی، 

گری کیفیت خدمات با نقش میانجی

عملکرد شخصی کارکنان پلیس 

 کشور اندونزی

بین فناوری اطلاعات، فرهنگ سازمانی، کیفیت خدمات و 

 شخصی ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد.عملکرد 

رحمان و 

همکاران 

(2222) 

نقش فناوری اطلاعات بر عملکرد 

سازمان با در نظر گرفتن نقش 

میانجی ظرفیت جذب دانش و 

های  کارآفرینی را در بین شرکت

 تولیدی پانجوب پاکستان

های کارآفرینی، بهبود  فناوری اطلاعات در توسعه فعالیت

سازمانی و ظرفیت جذب دانش سازمانی اثر مثبت و عملکرد 

 معناداری دارد.

تیسهو و 

همکاران 

(2222) 

آیا فناوری اطلاعات بر ارائه خدمات 

 بهتر به مشتریان تاثیرگذار است؟

در عصر مدرن ارائه کیفیت خدمات بهتر به مشتریان تحت 

 باشد.تاثیر فناوری اطلاعات می

اخوان و 

همکاران 

(1844) 

 فناوری و سازمانی فرهنگ تاثیر

 وری، کیفیت بهره بر اطلاعات

 مدیریت و مشتری رضایت خدمات،

 در دانش مدیریت طریق از تغییر

 یزد رهنمون دکتر بیمارستان

 و سازمانی فرهنگ معنادار و مثبت تاثیر از نشان ها تحلیل

 خدمات، کیفیت وری، بهره بر ارتباطات و اطلاعات فناوری

 میانجی نقش گرفتن درنظر با تغییر مدیریت و مشتری رضایت

 .دارد دانش مدیریت

محتشم ماهانی 

و همکاران 

(1385) 

 اطلاعات فناوری بین ارتباط سنجش

 با سازمانی کارآفرینی و ارتباطات و

 علوم دانشگاه در خدمات کیفیت

 پزشکی

 و ارتباطات و اطلاعات فناوری ارتباط مثبت و معناداری بین

 وجود دارد. خدمات کیفیت با سازمانی کارآفرینی

فر و نادری

بیگی شاه

 فناوری تکنولوژی اثرات بررسی

 و سازمانی اثربخشی بر اطلاعات

فناوری اطلاعات بر اثربخشی سازمانی و کیفیت ارائه خدمات 

 نقش مهمی دارد.

                                                           
1 Pawirosumarto & Rofiansyah 
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 نتیجه عنوان نویسنده

 خدمات ارائه کیفیت (1331)

پرندوار فومنی 

(1385) 

 مدیریت و اطلاعات فناوری نقش

 خدمات کیفیت ارتقای در دانش

فناوری اطلاعات و مدیریت دانش نقش مثبتی در ارتقای 

 کنند.کیفیت خدمات سازمانی ایفا می

( به شرح 0های مطرح شده فرضیات زیر شکل گرفتند که مطابق با مدل مفهومی تحقیق )شکل با توجه به ادبیات و پیشینه

 زیر ارائه گردیدند:

 دارد. نقش مثبت و معناداری بنیان دانش های شرکت شده ارائه خدمات کیفیت بهبود درفناوری اطلاعات : 1فرضیه 

بنیان نقش مثبت و  دانش های شرکت شده ارائه خدمات کیفیت بهبود درقابلیت زیرساخت فناوری اطلاعات : 0فرضیه 

 معناداری دارد.

بنیان نقش مثبت و  دانش های شرکت شده ارائه خدمات یفیتک بهبود درهای فنی فناوری اطلاعات  مهارت: 3فرضیه 

 معناداری دارد.

 
 پژوهش(: مدل مفهومی 2شکل )

 شناسی پژوهشروش

 از نوعبر مبنای هدف تحقیق حاضر  ها قابل تشریح است.ها و ماهیت دادهبر مبنای هدف، نوع داده حاضر تحقیق

ها از نوع تحقیقات از نوع تحقیقات کمی است و بر مبنای ماهیت دادهها تحقیق حاضر بر مبنای نوع داده. استکاربردی 

 باشد.توصیفی پیمایشی می

بنیان مستقر در شهر تهران بوده که با استفاده از  های دانش نفر از مدیران شرکت 044جامعه آماری تحقیق حاضر شامل 

 عنوان حجم نمونه انتخاب شدند.نفر به  130ای تعداد  گیری تصادفی طبقه فرمول کوکران و روش نمونه

انجام گرفته است. در این راستا برای سنجش فناوری  استاندارد های با استفاده از پرسشنامهو اطلاعات ها   گردآوری داده

ها برای سنجش این متغیر دو بعد قابلیت استفاده شده است. آن( 0404) و همکاران رحمان اطلاعات از پرسشنامه

ها را مورد سوال آن 14های فنی فناوری اطلاعات را مطرح کرده و با استفاده از اطلاعات و مهارتزیرساخت فناوری 

 موتلاز پرسشنامه استاندارد  کیفیت خدمات ارائه شده سازمانیاند. همچنین برای سنجش سنجش و بررسی قرار داده
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آن را مورد سنجش قرار مطرح کرده و سوال را  4 کیفیت خدماتهای برای سنجش (، استفاده شده است. آن0411)

 اند.داده

 دهد:جدول زیر متغیرهای پژوهش و ابعاد و سوالات مربوط به هر متغیر را نشان می

 تشریح ابزار پژوهش(: 2جدول )

 تعداد سوالات ابعاد متغیرها متغیرهای پنهان

فناوری 

 اطلاعات

 قابلیت زیرساخت فناوری اطلاعات -

 اطلاعاتمهارت فنی فناوری  -
14 

 4 - کیفیت خدمات

 

دهنده این است که وضعیت متغیر در ادامه به بررسی میانگین و انحراف معیار متغیرها پرداخته شد. میانگین متغیرها نشان

دهندگان در چه جایگاهی قرار دارد. در جامعه آماری حاضر متغیرهای مورد مطالعه در جامعه آماری هدف از نظر پاسخ

 دهندگان دارای وضعیت مناسبی هستند.پاسخاز دید 

 متغیرهای تحقیق معیار(: میانگین و انحراف 3جدول )

 انحراف معیار واریانس میانگین متغیر و ابعاد

 .3581 .108 376515 فناوری اطلاعات

قابلیت زیرساخت فناوری 

 اطلاعات
378811 101. 3563. 

 .3048 .143 373860 مهارت فنی فناوری اطلاعات

 .3845 47116 373364 کیفیت خدمات

 

 PLSافزار ها در تحقیق حاضر با استفاده از رویکرد مدلسازی معادلات ساختاری با استفاده از نرمتجزیه و تحلیل داده

ها صورت گرفته شده است. برازش مدل تحلیل بر روی آن آوری گردیده استها جمعانجام شده است. بعد از اینکه داده

مورد  و ضرایب ترکیبی معیارهای روایی و پایایی صورت گرفته شده است. در پایایی ضرایب آلفای کرونباخ از طریق

نتایج مربوط به پایایی و بررسی قرار گرفته شده و در روایی نیز روایی همگرای تحقیق مورد بررسی قرار گرفته است. 

 ( نمایش داده شده است.8روایی متغیرهای تحقیق در جدول )
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 نتایج معیارهای بررسی پایایی، روایی همگرا و همگرا (:4جدول )

 کیفیت خدمات فناوری اطلاعاتقابلیت  متغیرها

 ابعاد
قابلیت زیرساخت 

 فناوری اطلاعات

مهارت فنی فناوری 

 اطلاعات
- 

ضرایب آلفای 

 کرونباخ
4746 4748 

 4746 4745 4744 ضرایب ترکیبی

AVE 4763 4766 4751 

بالاتر است که نشاندهنده  471 متغیرها از کرونباخ و ضرایب ترکیبی دهد ضرایب آلفایکه نتایج نشان میهمانگونه 

باشد. همانگونه که از جدول بالا می AVE ،475مقدار ملاک برای سطح قبولی باشد. پایایی مناسب ابزار تحقیق می

بیشتر بوده و این مطلب موید این است که روایی  475ها از مقدار مربوط به سازه AVEمشخص است، تمامی مقادیر 

 همگرای مدل تحقیق حاضر در حد قابل قبول است.

های های تحقیق مورد بررسی قرار گرفته است. در این مرحله ابتدا ضرایب معناداری بین فرضیهدر مرحله بعد فرضیه

میزان درصد تاثیر بین متغیرها آزمایش شده تحقیق مورد بررسی قرار گرفته و در مرحله بعد ضرایب مسیر برای بررسی 

دهد که بین متغیرها ارتباط معناداری وجود دارد یا خیر. هرگاه این است. در مرحله اول ضرایب بار معناداری نشان می

 دهد که بین متغیرها ارتباط معناداری وجود دارد.باشد، نشان می 1786ضریب بالاتر از 

 
 های تحقیق ضیه(: ضرایب معناداری فر3شکل )

. نتایج شودمیبعد از بررسی ارتباط بین فرضیات، با استفاده از ضرایب مسیر میزان درصد تاثیر متغیرها بر یکدیگر بررسی 

 در شکل زیر نشان داده شده است:به دست آمده از این آزمون 
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 های تحقیق (: ضرایب مسیر فرضیه4شکل )

 گیریبحث و نتیجه

بنیان  دانش های شرکت شده ارائه خدمات کیفیت بهبود در اطلاعات فناوری نقش بررسیپژوهش حاضر با هدف 

های آن شامل فناوری اطلاعات و مولفههای تحقیق نشان داد که صورت گرفته شده بود. نتایج به دست آمده از فرضیه

دارند. نتایج  خدمات ارائه شده بهبود کیفیتبر مثبت و معناداری  قابلیت زیرساخت و مهارت فنی فناوری اطلاعات نقش

مولفه  ( و4754) قابلیت زیرساخت فناوری اطلاعات به میزان(، مولفه 4780) فناوری اطلاعات به میزاننشان داد که 

 باشند.اثرگذار می بهبود کیفیت خدمات ارائه شده( بر 4733) مهارت فنی فناوری اطلاعات به میزان

-ها در ابعاد مختلف به ارائه خدمات میهای اخیر، شرکتحولات مدیریتی در دههبا گسترش تهمانطور که بیان گردید 

-هایی که دارد میپذیر است. فناوری اطلاعات با قابلیتها به طرق مختلفی امکاندستیابی به توسعه برای شرکتپردازند. 

های تواند با تکیه بر مهارتاطلاعات میشان گردد. فناوری ها و دستیابی آنان به اهدافتواند منجر به توسعه شرکت

سخت و نرمی که دارد منجر به بهبود عملکرد، کارایی خدمات، اثربخش بیشتر خدمات و محصولات و در نهایت 

کننده این هستند که فناوری اطلاعات نقش مهمی در بهبود ها گردد. از اینرو نتایج تاییدافزایش رقابت در بین شرکت

 بنیان دارند.های دانشه شده توسط شرکتکیفیت خدمات ارائ

 فناوری اطلاعات ای به مقولهتوجه ویژه بنیانی دانشهاشرکتمدیران شود تا پیشنهاد میبر اساس نتایج به دست آمده 

ها را این موضوع آشنا کرده و تخصص و دانش آنهای مختلف آموزشی، کارکنان را با داشته باشند و با برگزاری دوره

نمایند زیرا که های فناوری خود را به روز بنیان زیرساختهای دانششرکت شودمیپیشنهاد  .ن زمینه افزایش دهنددر ای

. همچنین پیشنهاد نمایندها را به روز میهای رقیب به صورت مداوم زیرساختارائه خدمات متنوع شده است و شرکت

صورت منظم رضایت مشتریان و کیفیت کالا و خدمات خود را ها به در راستای بهبود کیفیت خدمات، شرکتشود می

 بررسی کرده و اصلاحات لازم در این راستا را انجام دهند.
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Abstract 
The purpose of this study is to investigate the role of information technology in improving 

the quality of services provided by companies. The statistical population of the present study 

included 200 managers of knowledge-based companies based in Tehran who were selected as 

the sample size using Cochran's formula and stratified random sampling method. Data 

analysis was performed using structural equation modeling and PLS software. The validity 

and reliability of the research confirms that the current research tool has a high credibility. 

The research results indicate the positive and significant role of information technology in 

improving the quality of services provided by knowledge-based companies. Also, other 

research results showed that the capability of IT infrastructure and IT technical skills have a 

positive and significant role in improving the quality of services provided by knowledge-

based companies. Therefore, it is recommended to the managers of knowledge-based 

companies to pay special attention to information technology and its components in order to 

improve the quality of their services. 
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