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  مقدمه - 1

هاي زیادي که درباره نقش فناوري اطلاعات با وجود پیشرفت

هنـوز موضـوعات مهمـی     ].1[ بر عملکرد سازمانی صورت گرفتـه 

که باید در این رابطه مـورد توجـه قـرار گیـرد. ارزش      وجود دارد

تـري  تجاري فناوري اطلاعات که طی دهه اخیر مورد توجه جدي

قرار گرفته، اهمیت جنبه مهمی از فناوري اطلاعات یعنی قابلیـت  

. از سـوي دیگـر،   ]4و  3، 2[کنـد فناوري اطلاعات را مشخص می

هـاي  عات و قابلیتها، فناوري اطلابررسی عواملی که از طریق آن

نیـز حـائز اهمیـت     ،ناشی از آن روي عملکرد سازمان تـاثیر دارد 

دهد که هاي بدست آمده از تحقیقات پیشین نشان میاست. یافته

هـاي  توان به عملکرد سـازمانی بهتـر از طریـق قابلیـت    زمانی می

هـاي  فناوري اطلاعات امیدوار بود که نوعی همگونی در توانمندي

  وجود داشته باشد.  کنونی سازمان

، ارزش تجاري مباحث و موضوعات حوزه فناروي مقالهدر این 

اطلاعات و مدیریت کیفیت به توانایی مدیریت اطلاعات و عملکرد 

گردد و شامل سه بخش است: نخسـت اینکـه   سازمانی مرتبط می

روي قابلیت و توانایی مدیریت اطلاعات در سطوح مناسب شـامل  

یستگی یا احتمال، امنیت، قابلیت اطمینان، دقت، دوره زمانی، شا

توانایی برقراري ارتباط، دستیابی و توانـایی منطبـق کـردن ایـن     

سـازي  ها با نیازهاي موجـود و ایجـاد راهبردهـاي تجـاري    قابلیت

شود. دوم؛ سه قابلیت سازمانی که بین رابطـه قابلیـت   تمرکز می

مـورد   ،دمدیریت اطلاعات و عملکرد سازمانی نقش واسـطه دارن ـ 

قابلیت مدیریت عملکـرد،   -1گیرد که عبارتند از: بررسی قرار می

هـاي کنتـرل، ارزیـابی مناسـب جهـت      یا توانایی توسعه سیسـتم 

 -2 ؛هاي مـدیریتی بررسی عملکرد مشاهده شده و هدایت فعالیت

قابلیت مدیریت مشتري یا توانـایی توسـعه ارتباطـات حیـاتی بـا      

عنوان به نیزنوان مصرف کننده و عمشتري و پرورش مشتریان؛ به

قابلیت مدیریت  -3و  ]5[شریک نوآور در توسعه محصولات جدید

فناوري یا توانایی توسعه فرایندهاي ارزشمند براي هدایت تولیـد،  

هـاي  سایر فعالیت افزارها، تامین مالی وزنجیره تامین، توسعه نرم

  ].6[حیاتی

ابعاد قابلیـت فنـاوري   با وجود اینکه تحقیقات زیادي به نقش 

 2005امـا در سـال    ست،ا اطلاعات بر عملکرد سازمانی نپرداخته

ــین     ــه در آن، ب ــد ک ــاور انجــام گردی ــث و گ ــط ب ــی توس تحقیق

اي یافـت  زیرساختارهاي فناوري اطلاعات و مزیت رقـابتی رابطـه  

هـاي تجربـی در   سازي و بررسـی نگردید و همین امر لزوم مفهوم

دهد کـه  دهد. همچنین تحقیقات نشان میاین زمینه را نشان می

توانـد عامـل موفقیـت    قابلیت فناوري اطلاعـات بـه تنهـایی نمـی    

هـا  توانایی شرکت براي اهرمی کردن زیرساخت. ]7[سازمان باشد

موقع و مناسـب بـراي   هاي مطمئن، بهبراي ایجاد اطلاعات و داده

-مـی کنندگان که به آن قابلیت مدیریت اطلاعات گفتـه  استفاده

  داراي نقش بسیار مهمی است. ،شود

دهد که اثرات اولیه فناوري ادبیات فناوري اطلاعات نشان می

از منـابع و   ،دهداطلاعات که در سطح فرایندهاي سازمانی رخ می

 ،گیـرد. بـه عبـارت دیگـر    هاي فناوري اطلاعـات بهـره مـی   دارایی

کـار  وتواند به ارتقاي قابلیـت کسـب  قابلیت مدیریت اطلاعات می

گردد که در نهایت ارتقـاي عملکـرد سـازمان را بـه دنبـال       منجر

  ].8[دارد

اي براي بررسی حاضر، یک مدل دو مرحله نوشتاربنابراین در 

اثرگذاري قابلیت فناوري اطلاعات بر عملکرد سازمانی کـه در آن  

هـاي سازمانی(مشـتري، فراینـد و عملکـرد)     نقش میانجی قابلیت

گردد. بر این اساس هـدف از پـژوهش   می درنظرگرفته شده، ارائه

  حاضر دستیابی به اهداف زیر است:

هاي شناسایی و ارزیابی ابعاد قابلیت فناوري اطلاعات، قابلیت �

  ؛سازمانی و عملکرد سازمان

هاي سـازمانی  بررسی نقش قابلیت فناوري اطلاعات بر قابلیت �

  ؛و عملکرد سازمان

هـاي  بـین قابلیـت   هاي سازمان در رابطهبررسی نقش قابلیت �

  .مدیریت فناوري اطلاعات و عملکرد سازمانی

  

  بررسی ادبیات و پیشینه پژوهش -2

  مفهوم سازي قابلیت مدیریت فناوري اطلاعات - 1- 2

مفهوم قابلیت مدیریت اطلاعات در ایـن پـژوهش برگرفتـه از    

است که نشان دادند یـک   2000کار مارچند و همکاران در سال 

کنــد کــه قیــت شــرکت را تشــریح مــیمجموعــه از عوامــل، موف

کیفیت کارکردهاي مدیریت فناوري اطلاعات(مثـل   -1عبارتنداز: 

ترکیــب فنــاوري اطلاعــات بــا فراینــدهاي مــدیریتی و عملیــاتی  

توانایی توسعه فرایندهاي مدیریت اطلاعات مناسـب   -2 ؛کلیدي)

توانایی  -3 ؛آوري، سازماندهی و انتشار اطلاعاتبراي کشف، جمع

ها و رفتارهاي مناسب اطلاعاتی(همچون فعال شدن، ارزشکسب 

که زیربناي فنـاوري اطلاعـات   تسهیم و تلفیق اطلاعات). درحالی

کنـد، مـدیریت   مبناي اصلی را براي عملکرد شـرکت فـراهم مـی   

تمرکـز بـر اطلاعـات     ].4[تري بر آن دارداطلاعات اثرگذاري ویژه

سندگان نیز مطرح شده یبرخلاف تمرکز بر فناوري توسط سایر نو

نشـان داد کـه دیـدگاه     1991طور مثال گـلازر در سـال   است. به

چراکـه اطلاعـات    ؛مدیریت نیازمند دیدن فراسوي فنـاوري اسـت  

خود یک دارایی براي کسب مزیت رقابتی سازمان است. همچنین 

) بیـان کردنـد کـه بررسـی رابطـه بـین       1998مندلسون و فیلیا (



  
  محمد رمضانیان، آسیه صفردوست و عاطیه صفردوست
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ات شرکت و عملکرد سـازمان موضـوع   کارکردهاي مدیریت اطلاع

عنوان توانایی سازمان در مهمی است. قابلیت مدیریت اطلاعات به

  رفته از مدل بالدریچ مورد توجه است:گقالب فرایندهاي بر

فراهم کردن داده و اطلاعات براي کـاربران در سـطح بـالاي     -

  ؛موقع بودن، قابلیت اعتماد، امنیت و اطمینانصحت، به

ارتباط و دستیابی منحصر به فـرد بـه اطلاعـات      فراهم کردن -

  ؛در محدوده مناسب

ها براي هـدایت نیازهـاي   مناسب بودن زیربناها و زیرساخت  -

 ایجاد شده.

  هاي سازمانی موثر از فناوري اطلاعاتقابلیت - 1- 1- 2

تحقیقات صورت گرفتـه در زمینـه کیفیـت، بـه دنبـال ارائـه       

در سـازمان اسـت.   راهکارهایی براي دستیابی بـه عملکـرد بهتـر    

بـا توجـه بـه شناسـایی      1987موسسه مالکوم بالـدریچ در سـال   

عناصر بسیاري در ادبیات مدیریت کیفیت، یـک چـارچوب بـراي    

کارگیري کارکردهاي مدیریت عملکـرد در سـطح بـالا معرفـی     هب

نمود که شامل سه رویکرد مبتنی بر مشتري، مدیریت فرایندهاي 

هـا اسـت. ایـن چـارچوب،     اقعیتوکار و مدیریت مبتنی بر وکسب

ارتباط بین اطلاعات و تحلیل، مدیریت فرایند، مدیریت مشتري و 

قـش مـدیران فنـاوري    ندهـد و بـه   مدیریت عملکرد را نشان مـی 

-عنوان عواملی حیاتی براي موفقیت سازمان اشاره میاطلاعات به

هاي سازمانی موثر از فناوري اطلاعـات  کند. بر این اساس قابلیت

  رتند از:عبا

عنـوان توانـایی سـازمان بـراي     به :قابلیت مدیریت مشتري

 و ها، انتظارات و ترجیحات مشتریان خود و بـازار تعیین نیازمندي

. این ]9است[کار و رقابت در آن ویک عامل مهم در محیط کسب

کیفیت ارتباط با مشتري را براساس اینکـه چگونـه یـک     قابلیت،

رضـایت و حفـظ مشـتریان در یـک     شرکت به جایابی در کسب، 

سازد کـه  دهد و شرکت را قادر میپردازد، نشان میوکار میکسب

صداي مشتري را براي دستیابی به هوشـمندي بـازار و شناسـایی    

هاي معرفی محصول جدید، شنیده و بـه جلـب مشـتریان    فرصت

گـذاري بـازار جدیـد اقـدام     جدید، حفظ مشتریان موجود و هدف

باید نسبت به نقش متفاوت مشتري آگاه بوده  . شرکت]10[نماید

و مشارکت مشتریان براي ارسال و دریافت محصولات و خـدمات  

  را درک نماید.

عنـوان توانـایی سـازمان بـراي     بـه قابلیت مدیریت فرایند: 

کـه   استجویی هزینه پذیري، سرعت و صرفهدستیابی به انعطاف

-ندها صورت میاز طریق طراحی و مدیریت سه نوع عمده از فرای

فراینـدهاي   -2 ؛فرایندهاي طراحـی و توزیـع محصـول    -1گیرد: 

رشد غیرخدماتی و غیرتولیدي شامل نوآوري، تحقیـق و توسـعه،   

سـپاري،   کننـدگان، بـرون  مدیریت زنجیره تامین، مشارکت تامین

ــروژه و     ــدیریت پ ــانی و م ــترش جه ــاب، گس ــق و اکتس -3تلفی

مـالی و حسـابداري و    کننـده همچـون تـامین   فرایندهاي حمایت

مدیریت منابع انسانی. مدیریت فرایند، توانایی کلیـدي رقابـت در   

ــابتی  هــاي کســبمحــیط وکــار رقــابتی و یــک منبــع مزیــت رق

. علاوه بر آن، توانایی براي مدیریت پورتفوي فرایندهاي ]11[است

سازمانی شامل بازسازي فرایند براي کـارایی پیوسـته، طراحـی و    

کــارگیري هــاي کنتــرل و بــهاز معیــار و روشاســتفاده مناســب 

، یـک ضـرورت سـازمانی    راهبـردي  عنوان یک گزینـه فرایندها به

  .]12[است

توانایی سازمان بـراي طراحـی و   قابلیت مدیریت عملکرد: 

سیستم تحلیل کاراي عملکرد است که شامل  مدیریت سنجش و

هـا از منـابع عملکـردي    آوري دادهانتخاب معیـار مناسـب، جمـع   

هــاي گیــريهــا بــراي حمایــت از تصــمیمناســب، تحلیــل دادهم

نفعان مناسـب و چـابکی سیسـتم    مدیریتی، رابطه عملکرد با ذي

مدیریت عملکرد با نیازها و خطوط راهنماي حـال و آینـده بـراي    

هاي وسیله قابلیت. محیط تجاري متغیر به]9[وکار استهر کسب

اسـت کـه در آن   مورد نیاز (احساس نیاز و پاسخ) شـکل گرفتـه   

زمان واقعی تصـمیمات کلیـدي    ،سازيها از طریق همسانشرکت

هاي موجود در ها و فرصت، تاکتیکی و عملیاتی با چالشراهبردي

یابند. این قابلیت شـرکت  وکار به موفقیت دست میمحیط کسب

کـه منجـر بـه ارزیـابی      کنـد توانمند می راهبرديرا براي تجارب 

ات همکاري مها و تصمیبازسازي کانال هاي تولید محصول،گزینه

  گردد.زنجیره تامین می
  

هـاي  رابطه بین قابلیت مدیریت فناوري و قابلیـت  -3

  سازمانی

رابطه بین قابلیت مدیریت اطلاعات و قابلیت مـدیریت  

قابلیت مدیریت اطلاعات یـک عامـل توانمندسـاز مهـم     مشتري: 

ــت  ــراي قابلی  ــ  ب ــت. ای ــازمان اس ــتري س ــدیریت مش ــاي م وز ه

کننـد کـه چگونـه یـک شـرکت از      ) تشریح مـی 1984ولیرمونت(

هاي مختلف جریان اطلاعاتی مبتنی بر فناوري اطلاعات که از گام

آورد. کریمـی و همکـاران   فرایند خرید مشتریان مزیت بدست می

هایی که داراي توانایی بهتر بیان کردند که شرکت 2001در سال 

فنـاوري اطلاعـات هســتند و   بـراي طراحـی و یکپـارچگی منــابع    

نفعـان اصـلی   يذموقع، صحیح و قابل اعتماد را بـراي  اطلاعات به

در بهبود خدمات مشتري و ارتبـاط بـا مشـتریان     ،کنندفراهم می

. قابلیـت بیشـتر در مـدیریت اطلاعـات     هسـتند تر و کـاراتر  موفق
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سازد که بتواند اطلاعات بیشتر و بهتري درباره می شرکت را قادر

ي کسب کند و به تبادل اطلاعات با مشتریان در محیطهاي مشتر

هاي اطلاعـات شخصـی   اینترنت، محیط ارتباطات مجازي و کانال

دهـد کـه   . تحقیقات اخیر در این زمینـه نشـان مـی   ]14[بپردازد

ي اطلاعـات و واحـد خـدمات    روو دانش بین فنا تسهیم اطلاعات

ود دانـش  مشتري به شکل موثري روي توانایی شرکت بـراي بهب ـ 

  . ]5[وکار مشابه اثرگذار استمشتري و فرایندهاي کسب

رابطه بین قابلیت مدیریت اطلاعات و قابلیت مـدیریت  

مدیریت اطلاعات یک متغیر توانمندساز مهم در قابلیـت  فرایند: 

. مدیریت مـوثر اطلاعـات   ]15[مدیریت فرایندهاي سازمانی است

کاري متداول که همـه  تواند از طریق فراهم آوردن یک برنامه می

کننـد، باعـث   کارکنان از آن براي انجام وظایفشـان اسـتفاده مـی   

کاهش تغییرپذیري فرایندها گردد و این امر، عملکرد سـازمانی را  

بیـان کردنـد کـه     2000دهد. فیشر و همکاران در سـال  ارتقا می

بینـی  ها یک عامل مهم براي اطمینان از کارایی پیشدرستی داده

. ]16[رایندهاي مدیریت زنجیره تـامین چابـک اسـت   و طراحی ف

بیـان کـرد کـه     1993همانطورکه بیان شـد داونپـورت در سـال    

شرایط را براي دستیابی بـه طراحـی و    ،قابلیت مدیریت اطلاعات

کننـدگان و  مدیریت فرایندي که شـرکت را بـا مشـتریان، تـامین    

وه کنـد. عـلا  سازد، فراهم میسایر شرکاي تجاري مهم مرتبط می

هـا را در  بر آن سطح بالایی از قابلیت مدیریت اطلاعـات، شـرکت  

هـایی کـه شناسـایی عملکـرد در زمـان      طراحی معیارها و تحلیل

سازد، یکپـارچگی بـین   واقعی براي فرایندهاي مختلف ممکن می

فرایندها و علاوه بر آن آگاهی نسبت به تنزل و کـاهش عملکـرد   

ی از این قابلیت یـک  یطح بالا. در نهایت س]12[نمایدتوانمند می

تر از فرایندها تر و مسئولانهعامل براي بازطراحی و بازسازي سریع

وکار اسـت. بـر ایـن اسـاس     در پاسخ به تغییرات در شرایط کسب

  فرضیه فرعی دوم عبارتست از:

رابطه بین قابلیت مدیریت اطلاعات و قابلیت مـدیریت  

مهـم بـراي ایجـاد     قابلیت مدیریت اطلاعات یک عامـل عملکرد: 

هـاي زمــان  . دادهاســتهـا  توانمنـدي مـدیریت عملکــرد شـرکت   

(مشتري، مالی و تامین کننـده) از منـابع   عملیات واقعی و مجازي

مختلف(اینترنـت، اینترانــت، طراحــی تولیـد، نفــر ســوم و منــابع   

سازد و موجب حمایـت  خارجی)، تحلیل زمان واقعی را ممکن می

هـاي مناسـب بـراي    ایجـاد سـیگنال  تصمیمات جهـت   مناسب از

گــردد. لیــدیرر و مــی راهبــرديتصــمیات عملیــاتی، تــاکتیکی و 

سـازي  ) اهمیت جریان فناوري اطلاعـات در همگـام  1987مندلو(

اهداف مدیریت عالی، مدیریت میانی و سایر کارکنـان بـا اهـداف    

دهنـد. از  درگیر سازمانی و شرایط بازار را مـورد توجـه قـرار مـی    

هاي خـود  توانند فعالیتها میجریان اطلاعاتی، شرکتطریق این 

 ـ را دقیق -هتر مورد سنجش قرار دهند و به انگیزه مدیران بـراي ب

. تحقیقـات  ]17[کنـد ها کمک مـی راهبردآمیز کارگیري موفقیت

تجربی زیادي به اهمیت مدیریت اطلاعات در تعیین زمان واقعـی  

ت در اهــداف و کننـدگان بــراي پیشــرف بـراي مشــتریان و تــامین 

  اند.همعیارهاي میانی و اصلاحات مبتنی بر زمان توجه نمود

  بر این اساس فرضیه اول پژوهش عبارتست از:

هاي سازمانی نقش قابلیت مدیریت اطلاعات بر قابلیت: 1فرضیه 

  موثر و معناداري دارد.

هاي سـازمانی و عملکـرد سـازمانی:    بین قابلیت رابطه

متغیـر بـا سـاختار چنـد بعـدي و عناصـر       ملکرد سازمانی یـک  ع

 ،2011متفاوت است. بر طبق نظـر میتـاس و همکـاران در سـال     

ابعاد مدیریت عملکرد عبارتنداز: عملکرد مبتنی بر مشتري(شامل 

رضایت مشتري، عمکرد خدمات و محصـولات)، عملکـرد مـالی و    

بازار(شامل بازگشت سرمایه، سودآوري، موقعیت بـازار)، عملکـرد   

انسانی(شامل رضـایت مشـتري) و کـارایی سازمانی(شـامل      منابع

پذیري زنجیره تامین و زمان ورود به بازار، سطح نوآوري و انعطاف

تولید). ادبیات نظري و تجربی زیادي که مبتنی بر رویکرد منبـع  

هـاي سـازمانی   دهد کـه قابلیـت  نشان می ،هاستمحور و قابلیت

ایدي براي سـازمان ایجـاد   باعث ایجاد دارایی در سازمان شده و ع

هـاي عملکـردي   کند. قابلیت مـدیریت مشـتري روي شـاخص   می

گذارد و این اثر از طریق اجازه به رهبران زیادي در سازمان اثر می

صلاح عملیات بـه شـکل صـحیح و در    ار براي بازبینی و اکوکسب

تحقیقات پیشین در مورد  ،. بر این اساس]18[ان مناسب استزم

و  ]10[نشان دادند کـه قابلیـت مـدیریت مشـتري     راهبردبازار و 

 ]7[قابلیـت مـدیریت عملکـرد    و] 4،15 [مدیریت فراینـد قابلیت 

فرضـیه  بنـابراین   اسـت. روي ابعاد مختلف عملکرد سازمانی موثر 

  دوم و سوم پژوهش عبارتست از:

هاي سازمانی بر عملکرد سازمانی نقش مـوثر و  قابلیت: 2فرضیه 

  دارند.معناداري 

هاي سازمانی داراي نقش میانجی در رابطه بین قابلیت: 3فرضیه 

  قابلیت مدیریت اطلاعات و عملکرد سازمانی هستند.

اسـت.  1 شـماره  صورت نموداربر این اساس مدل مفهومی به



  
  محمد رمضانیان، آسیه صفردوست و عاطیه صفردوست
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  : مدل مفهومی پژوهش1ودار نم

  

  شناسی پژوهشروش -4

این پژوهش از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش، توصیفی از 

هـاي  نوع همبستگی است. جامعه آماري پـژوهش کلیـه شـرکت   

که تعـداد ایـن    استمستقر در پارک علم و فناوري استان گیلان 

شرکت اسـت. بـا در نظـر گـرفتن فرمـول       130ها برابر با شرکت

شرکت، در  130گیري کوکران براي جامعه محدود با حجم  نمونه

 97، تعـداد نمونـه برابـر بـا     5/0برابـر بـا    pو  05/0سطح خطاي 

پرسشــنامه از ایــن  95شــرکت تعیــین شــد و در نهایــت تعــداد 

  ها دریافت گردید.شرکت

منظـور سـنجش   است. بـه  سؤال 40پرسشنامه تحقیق شامل 

هاي سـازمان از تحقیـق   متغیر قابلیت مدیریت اطلاعات و قابلیت

و جهــت ســنجش عملکــرد  2011میتــاس و همکــاران در ســال 

ستفاده شد. ا 2012سازمانی از تحقیق نیکلاس و سردان در سال 

ناي ابعاد کارت بپژوهش سنجه هاي عملکرد سازمانی بر مدر این 

امتیازي متوازن و چهار بعد مالی، مشتري، فراینـدهاي داخلـی و   

که در قالب دو بعد اصلیِ مالی و غیر مـالی   استیادگیري و رشد 

  شوند. تحلیل می

هـاي هـر متغیـر نشـان     ابعاد و شاخص ،یک شماره در جدول

  داده شده است.

  

  

  

  

  

  

  : متغیرها و ابعاد پرسشنامه پژوهش1 جدول

  ابعاد  متغیر
تعداد 

  سوالات
  منبع

 قابلیت

مدیریت 

  اطلاعات

  10  دسترسی به اطلاعات
و میتاس 

  )2011همکاران(
ــرم  ــت ن ــزار و کیفی اف

  افزار سخت
7  

هاي قابلیت

  سازمانی

ــدیریت  ــت مــ قابلیــ

  مشتري
4  

و میتاس 

  )2011همکاران(
  4  قابلیت مدیریت فرایند

ــدیریت  ــت مــ قابلیــ

  عملکرد
4  

عملکرد 

  سازمانی

نیکلاس و   5  عملکرد مالی

  6  عملکرد غیرمالی  )2010سردان(

  

گیـري   اي لیکـرت انـدازه   گزینـه  5تمـامی سـؤالات بـا طیـف     

منظـور اطمینـان از روایـی محتـوا، از نظـر اسـاتید و       بـه . اند شده

پرسشنامه نظران در این حوزه بهره گرفته شد. روایی سازه  صاحب

افزار لیزرل مـورد   با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي به کمک نرم

بررسی قرار گرفت و با توجـه بـه بـالاتر بـودن بـار عـاملی کلیـه        

روایی سازه تایید گردید. پایایی پرسشـنامه   5/0ها از عدد شاخص

هاي مربوط به  با ضریب آلفاي کرونباخ بررسی شد که براي سؤال

هاي سازمانی، عملکرد یت مدیریت اطلاعات، قابلیتهاي قابل مؤلفه

، 2/87، 88، 1/79ترتیـب برابـر بـا     سازمانی و کل پرسشـنامه بـه  

  دهنده پایایی ابزار است.  درصد است که نشان 3/78و  4/82

 تـأثیر  تعیـین  و هـا  فرضـیه  آزمـون  بـراي  پـژوهش  ایـن  در

قابلیت مدیریت 

 فناوري

 هاي سازمانیقابلیت

 عملکرد سازمانی

 دسترسی به اطلاعات

 سخت افزار -کیفیت نرم

 قابلیت مدیریت مشتري فرایند قابلیت مدیریت قابلیت مدیریت عملکرد

 عملکرد غیرمالی

 عملکرد مالی

H1 
H3 

H2 
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، SEM(3یـابی معـادلات سـاختاري (   مـدل  از مکنـون  متغیرهـاي 

ر پژوهش حاضر در دو بخش د استفاده شد. 50/8 زرلیلافزار  نرم

از معادلات ساختاري استفاده شـد. در بخـش اول بـراي بـرازش     

منظـور سـنجش مـدل و    گیري و در بخش دوم به هاي اندازه مدل

معناداري روابط بین متغیرها از تحلیل مسـیر بهـره گرفتـه شـد.     

د. در این تحقیـق از  هاي برازش مناسب مدل بسیار هستن شاخص

)، 1388شاخص معروف و مهم استفاده شد. شوماخر و لومکس( 6

داننـد.   قابل قبول می  NCمقادیر بین یک تا پنج را براي شاخص 

بیشـتر از    NFI، NNFI،GFIهـاي   مقادیر قابل قبول براي شاخص

و همچنـین بـراي    1/0کمتـر از   RMSEAو براي شـاخص   90/0

RMR  4است. 05/0کمتر از  
  

  هاي پژوهشیافته -5

  ها تحلیل عاملی تأییدي و برازش مدل -5-1

هـا و مـدل مفهـومی     آزمـون فرضـیه    قبل از ورود بـه مرحلـه  

گیري اطمینان حاصل شـد   هاي اندازه پژوهش ابتدا از صحت مدل

بـار   وسیله تحلیل عـاملی تأییـدي انجـام گردیـد و     که این کار به

دست آمده) هاي به مکنون(عامل، یا ارتباط بین متغیرهاي 5عاملی

گیرد. بار  ها) مورد بررسی قرار می و متغیرهاي مشاهده شده(سؤال

عاملی معرف همبستگی عامل با شاخص مربوطه است. تأییـد یـا   

صـورت   )T-Value( رد معناداري بارهاي عاملی با توجه به مقـدار 

تـر   و بزرگ -96/1تر از  گیرد. در صورتی که این میزان کوچک می

-ها، مدلشود. با توجه به یافته باشد، این رابطه تأیید می 96/1از 

هاي سازمانی و هاي مدیریت فناوري اطلاعات، قابلیتهاي قابلیت

  نشان داد که تمامی بارهـاي عـاملی و شـاخص   عملکرد سازمانی 

هـاي مربـوط بـه     سؤال  در سطح قابل قبولی هستند. همه tآماره 

براي  tهستند و مقدار  5/0عوامل داراي مقدار بار  عاملی بالاتر از 

روابـط    که معنـادار بـودن تمـام    تاس 96/1ها بالاتر از  سؤال  همه

هـاي بـرازش    دهـد. شـاخص   بین هر عامل با شاخص را نشان می

گیـري   ي اندازهها مدلدهد که  نشان می ها مؤلفهمربوط به تمامی 

  ، در بـازه NCمربوط به هر عامل مناسب هسـتند، زیـرا شـاخص    

و  1/0زیـر   RMSEAمطلوب بین یـک و پـنج قـرار دارد. مقـدار     

3 Structural Equation Modeling 
4NCکاي اسکوئر بهنجار یا نسبی؛ ::RMSEA  ء میانگین  شاخص ریشه

: شاخص NNFIشده؛  شاخص برازش هنجار  NFI:مربعات خطاي براورد؛

  : شاخص ریشهRMR: شاخص نیکویی برازش؛GFIبرازش هنجار نشده؛ 

میانگین مربعات باقیمانده

5 Factor Loading 

RMR  90/0هـا بـالاتر از    بوده و مقادیر سـایر شـاخص   05/0زیر 

  است که مقادیر مطلوبی هستند.

  بررسی فرضیات و مدل پژوهش - 2- 5

جزئی از مدل معادله ساختاري است که نشان  مدل ساختاري

متغیرهاي پنهان(و گاهی اوقات آشکار) چگونه بر یکدیگر  دهد می

هاي  گذارند. پس از اطمینان نسبی از قابل قبول بودن مدل اثر می

عاملی تأییدي حاضر در مدل معادله سـاختاري تـدوین شـده در    

توانیم به برآورد و آزمون مـدل مفهـومی    موقعیتی هستیم که می

.  ]19[ ري دست بزنیمیابی معادلات ساختامدلپژوهش از طریق 

دلیل استفاده از این روش آن است که این مـدل قابلیـت ایـن را    

دارد که به جاي بررسی دو به دو و منفک متغیرها، روابـط همـه   

روش  ،SEMهمزمـان تحلیـل کنـد. رویکـرد      طـور بـه متغیرها را 

هـایی دربـاره روابـط بـین متغیرهـاي       جامعی براي آزمون فرضیه

که مـدل   یی. از آنجا]20[ استهاي مکنون مشاهده شده و متغیر

مفهومی پژوهش درصدد بررسی روابط علیّ میان متغیرهاست؛ به 

منظور فراهم شدن امکان تحلیل همزمان روابـط متغیرهـا، روش   

سازي معادلات ساختاري استفاده شده و در تحلیـل مـدل از    مدل

اجـراي    افزارهاي شـناخته شـده   که یکی از نرم LISRELافزار  نرم

  استفاده شد.  ،هاي معادلات ساختاري است مدل

ي برازش مـدل کامـل پـژوهش در    ها شاخصبه  مربوط یجنتا

  قابل مشاهده است. 2 شماره جدول
  

  هاي برازش مدل کامل پژوهش : شاخص2 جدول

  شاخص برازش

NC  RMSEA  NFI  NNFI  GFI  RMR  

36/3  093/0  96/0  94/0  97/0  041/0  

  

شود که مـدل سـاختاري    آشکار می دوشماره  براساس جدول

  زیرا مقدار کاي دو به هنجار در بـازه  ؛پژوهش مدل مناسبی است

و  1/0زیـر   RMSEAدارد. مقـدار   مطلوب بین یک تـا پـنج قـرار   

RMR  90/0بـالاتر از   هـا  شـاخص بوده و مقادیر سـایر   05/0زیر 

  که همگی مقدار مطلوبی هستند. است
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  : نتایج تحلیل مسیر مدل اصلی پژوهش در حالت استاندارد2نمودار 

  : نتایج تحلیل مسیر مدل اصلی پژوهش در حالت معناداري3نمودار 

هـاي   بـین شـاخص    نتایج مقایسه 2 شماره ا توجه به نمودارب

  دهد که: مربوط به سه متغیر پنهان نشان می

اطلاعـات شـاخص   درخصوص متغیـر پنهـان قابلیـت فنـاوري      -

  نرم افزار داراي همبستگی بیشتري است-کیفیت سخت افزار

هـاي سـازمانی شـاخص    هـاي مربـوط قابلیـت    در بین شـاخص  -

  مدیریت فرایند داراي بیشترین همبستگی است.

شاخص عملکرد  ،از بین دو شاخص مربوط به عملکرد سازمانی -

  مالی همبستگی بیشتري دارد.

هـاي  ژوهش مطـابق بـا نمودار  منظـور بررسـی فرضـیات پ ـ   به

 ،و با استفاده از مقدار ضرایب مسیر و اعداد معناداري 3و  2شماره

  گردد:  نتایج زیر حاصل می

هـاي سـازمانی   ضریب مسیر قابلیت فناوري اطلاعات به قابلیت -

)  از لحاظ آماري معنـادار   t= 73/4 و 44/0(مقدار ضریب مسیر= 

  است (تایید فرضیه اول پژوهش). 
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(مقـدار  های سازمانی به عملکرد سـازمانی  ضریب مسیر قابلیت -

) نیـز از لحـاظ آمـاری معنـادار     t=44/10 و 79/0ضریب مسـیر=  

  است (تایید فرضیه دوم پژوهش). 

ضریب مسیر قابلیت فنـاوری اطلاعـات بـه عملکـرد سـازمانی       -

) معنـادار نیسـت.     t= -89/0 و  -04/0(مقـدار ضـریب مسـیر =    

اثر غیرمستقیم قابلیت فناوری اطلاعـات بـر عملکـرد     ،براینعلاوه

 )44/0×79/0=  347/0هـای سـازمانی (  سازمانی از طریق قابلیت

در مقایسه با اثر مستقیم قابلیـت فنـاوری اطلاعـات بـر عملکـرد      

) بیشـتر اسـت. بـدین معنـی کـه       t= -89/0 و  -04/0( سازمانی

عملکـرد   -عـات های سازمانی ارتباط قابلیـت فنـاوری اطلا  قابلیت

عنـوان  های سـازمانی بـه  یعنی قابلیت ؛کند سازمانی را تقویت می

قابلیت فناوری اطلاعات و عملکرد سـازمانی    متغیر واسطه، رابطه

  گردد.و فرضیه سوم پژوهش تایید می دهد تأثیر قرار می را تحت
  

  گیريبندي و نتیجهجمع -6

بررسی رابطه قابلیت فناوری اطلاعات و  ،حاضر هدف از مقاله

های سـازمانی در  عملکرد سازمانی و بررسی نقش میانجی قابلیت

هـای بدسـت آمـده از پـژوهش     اساس یافتهاین رابطه است. براین

  گیرند.مورد بررسی قرار می

دهـد  های بدست آمده از فرضیه اول پژوهش نشان مـی یافته

هـای سـازمانی   انـواع قابلیـت  که بین قابلیت مدیریت اطلاعـات و  

های بدست آمده از  یافته ،اساسرابطه معناداری وجود دارد. براین

مدل اصـلی پـژوهش، رابطـه بـین قابلیـت مـدیریت اطلاعـات و        

و  44/0های سازمانی معنادار اسـت(مقدار  ضـریب مسـیر=   قابلیت

های بدست آمـده از فرضـیه اول بـا نتـایج     ). یافتهt =73/4مقدار 

کـه بــه بررســی نقــش   2005ری و همکــاران در ســال پـژوهش  

انـد و تفتـی و   فناوری اطلاعات بر فرایند خدمات مشتری پرداخته

که به نقش فناوری اطلاعات بر مـدیریت   2007همکاران در سال 

اند و با پژوهش پـاپر و راجـرز در سـال    منابع انسانی توجه نموده

به بررسی نقش که  1999و باهارادواج و همکاران در سال  2004

  فناوری اطلاعات بر عملکرد سازمانی پرداخته اند، مطابقت دارد.

-نتایج حاصل از فرضیه دوم و بررسی مدل پژوهش نشان می

های سازمانی و عملکرد سازمانی(مقدار  دهد که رابطه بین قابلیت

های بدست آمده از ). یافتهt =44/10و مقدار  79/0ضریب مسیر=

 2011ج پژوهش و  میتاس و همکاران در سال فرضیه دوم با نتای

تنی بـر  بکه قابلیت م 2003و  پژوهش سانتام و هارتونو در سال 

همخـوانی دارد.  انـد،  اطلاعات بر عملکرد سازمانی را بررسی کرده

 2005ها بر نتایج تحقیق باهات و گـرور در سـال   همچنین یافته

بررسـی قـرار   که نقش فناوری اطلاعات بر مزیت رقابتی را مـورد  

  .استمنطبق  ،دادند

-آمده از فرضیه سوم و مدل پژوهش نشـان مـی  نتایج بدست

اثر غیرمستقیم قابلیت فناوری اطلاعات بر عملکرد سازمانی  ،دهد

در مقایسه  )44/0×79/0=   347/0های سازمانی(از طریق قابلیت

 با اثر مسـتقیم قابلیـت فنـاوری اطلاعـات بـر عملکـرد سـازمانی       

هـای  ) بیشتر است. بدین معنی که قابلیـت  t= -89/0 و  -04/0(

عملکـرد سـازمانی را    -سازمانی ارتباط قابلیت فنـاوری اطلاعـات  

  تقویت کرده و دارای نقش میانجی در رابطه بین دو متغیر است.

از نتایج اصلی پژوهش حاضر این است که توانمندی و ایجـاد  

های ساز توسعه قابلیتتواند زمینهقابلیت در فناوری اطلاعات می

هـا را بـه   که تحقق اهداف آننحویبه ؛ها گردددار سازماناولویت

منظور ارتقـای سـطح عملکـرد    به ،اساسدنبال داشته باشد. براین

منظور دستیابی به مزیت رقابتی پایدار و کسب سهم ها بهسازمان

هـا، آن مجموعـه از   گـردد کـه سـازمان   پیشنهاد مـی  بازار بیشتر

های مبتنی بر فناوری اطلاعات را در خود تقویت کنند که لیتقاب

های عمومی سـازمان تـاثیر بسـزایی داشـته باشـد و      روی قابلیت

توجـه   ،هـا گـردد. در واقـع   منجر به ایجاد ارزش افزوده بـرای آن 

-صرف به فناوری اطلاعات و ارتباطات و تمرکز بر این حوزه نمی

داف مـالی و سـازمانی خـود    تواند سازمان را در دسـتیابی بـه اه ـ  

وری و کسب مزیت رقابتی حمایت کنـد.  همچون سودآوری، بهره

های سازمان در بلکه باید در این راستا برای ایجاد و توسعه قابلیت

هـای  های مختلف سازمانی و توجه به مشـتری و نیازمنـدی  حوزه

طـور خـاص فنـاوری    آنان ارزش بیشتری قائل گردید. فناوری(بـه 

به مثابه ابزاری است کـه بایـد سـازمان را در نیـل بـه      اطلاعات) 

منظـور  هـای گـزاف بـه   اهداف اصلی آن یاری رساند. صرف هزینه

خرید و توسعه فناوری، بـدون در نظـر گـرفتن اهـداف مـوردنظر      

هـا را در  )، سـازمان ها(از طریق فناوریسازمان و میزان تحقق آن

اسـاس  . بـراین سـازد دستیابی به اهدافشان با شکست روبـرو مـی  

هـای  کارگیری فنـاوری هها پیش از بشود که سازمانپیشنهاد می

هــای موجــود و تعیــین نــوین اطلاعــاتی ضــمن بررســی قابلیــت

هایی اقدام کنند کـه بـرای   ها به کسب و انتشار فناورینیازمندی

  نماید.ها ایجاد ارزش افزوده میآن

لاوه بـر  گردد که ع ـتحقیقات آتی پیشنهاد می همچنین برای

بررسی عملکرد سازمانی در دو بعد مالی و سـازمانی کـه در ایـن    

سایر اهـداف مـوردنظر سـازمان     ،پژوهش به آن توجه شده است

وری، ایجاد مزیت رقـابتی و ... مـورد توجـه    همچون کارایی، بهره

قرار گیرد. همچنین علاوه بر سه قابلیت سازمانی مطرح شـده در  

های سازمانی همچـون  موثر بر قابلیتاین تحقیق، به سایر عوامل 

ریـزی مبتنـی بـر    های مشترک مبتنی بر فناوری، برنامـه همکاری
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فناوری اطلاعات و سایر موارد نیز پرداخته شود. توجه به عوامـل  

های فناوری اطلاعات در سازمان همچون فرهنگ، موثر بر قابلیت

 رهبری و تغییرات ساختاری از دیگر پیشـنهادات تحقیـق حاضـر   

  .است
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