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 کارکنان رضایتمندی  بر و ارتباطات اطلاعات فناوری از استفاده تاثیر بررسی

 شاهین جهانگیر بلورچیان

 ایران-گیلان-کارشناسی ارشد جغرافیا و برنامه ریزی شهری

 

 چکیده

 گردآوری روش و تحلیلی -توصیفی است. روش شهردای کارکنان رضایتمندی بر اطلاعات فناوری از استفاده تاثیر بررسیهدف 

 پژوهشگاه مانند استنادی و اطلاعاتی های بانک و اینترنتی های سایت و ها پایگاه در جستجو با ابتدا است، ای کتابخانه اطلاعات

 شده انجام تحقیقات و انتخابی موضوع به توجه با مختلف منابع بین در باشد می ایران مگ ،SID ایران، اطلاعات فناوری و علوم

 تحقیقاتی در روش. است ای کتابخانه روش به هم اجراء نحوه و ها داده نوع شده، استفاده ای کتابخانه روش از تحقیق این در. است

 این از نیز تصنیفات و تالیفات در حتی. پذیرد می صورت ها کتابخانه در محقق تلاش تمام تقریبا دارند ای کتابخانه ماهیت که

 از باید محقق اینکار برای است کتابخانه از استفاده نحوه با آشنایی ای کتابخانه تحقیق مهارت در اول گام. شود می استفاده روش

 حاصل اطلاع...  و رایانه و کتابخانه در کتاب جستجوی نحوه کتاب، مشخصات ثبت و دان برگه از استفاده نحوه کتابداری های روش

 اسناد اصل؛ اسناد رایانه؛ های دیسک ها، سایت ها؛ مجله و ها مقاله کتاب؛: از عبارتند ای کتابخانه مطالعات در عمده اسناد. نماید

 برداری فیش طریق از اطلاعات گردآوری ابزار. ها نامه آمار مطبوعات؛ خصوصی؛ و شخصی اسناد-دولتی رسمی های نشریه دولتی؛

 و تجربه روش. شد ثبت فیش در و استخراج موردنیاز مطالب منابع گردآوری و مأخذشناسی از بعد که صورت بدین. بود منابع از

 .باشد می تحلیلی –توصیفی صورت به اطلاعات بررسی و تحلیل

 لاهیجان شهردای -کارکنان -رضایتمندی-ارتباطات و اطلاعات فناوری :کلیدی واژگان

 

 

 مقدمه-

 دنبال به بشریت اقتصادی اجتماعیو های عرصه تمامی در را ای گسترده تحولات شک ارتباطات،بدون و اطلاعات آوری فن در

 آن در که جامعه.است اطلاعاتی جامعه یک به تبدیل درحال سرعت به امروز جهان که است بگونه بشری جوامع بر آن تاثیر و داشته

 وجود و ایران در فناوری صنعت نوپابودن.است کننده تعیین و محوری نقش دارای ازدانش مفید استفاده و دسترسی میزان و دانایی

 های زیرساخت گسترش و ها تخصص توسعه به جدی توجه برای مناسبیرا زمینه کشور در سازمانها و متخصصان از بالا پتانسیل
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 و اطلاعات فناوری در آنها های مهارت سطح با مستقیمی ارتباط ها سازمان سلامت امروزه.شدهاست فراهم اطلاعات فناوری

 توسعه فرهنگی و هایفکری زمینه تحقیقاتی و علمی ارتباطات،بسترهای و اطلاعات فناوری گسترش با لذا.شود می ارتباطاتشناخته

 (.1395، مقدسی و همکاران)کنیم می فراهم را ارتباطات و اطلاعات فناوری

بشر  یزندگ ریناپذ کیاست که امروزه اطلاعات به جزء تفک لیدل نیبه ا ینامگذار نیعصر حاضر را عصر اطلاعات لقب داده اند، ا

توجه به آن  زانیسرعت گرفته است که م یاطلاعات و ارتباطات در جامعه امروز به حد یشده است. رشد و گسترش فناور لیتبد

 یمتفاوت یایر دندر حال توسعه در نظر گرفته اند و معتقدند که عصر حاض یکشور ها یابر یافتگیشاخص توسعه  نیرا مهمتر

 ،یرقابت، استمرار کوچک ساز شی(. افزا12، ص1394اطلاعات برعهده خواهد داشت )حلاج،  یآن را فناور یخواهد بود که راهبرد

ها با آن روبرو بوده و  هستند که امروزه اکثر سازمان یعیوس راتییاز تغ ییها مثال یو آزاد ساز یساز یسطوح عملکرد بالا، جهان

 یها به سازمان یا فهیاز سلسله مراتب وظ دیحال آنها با نیمجدد خود هستند. در ع یدوباره و سازمانده یشکل دهمجبور به 

اطلاعات  یتوجه به فناور ازمندیها ن چالش نیشدن بر ا رهیها به منظور چ و منعطف با عملکرد بالا مبدل شوند. سازمان یشبکه ا

 ییبلکه در جهت پاسخگو یاتیعمل ییو کارآ یاثر بخش تیمنظور تقوه آن نه فقط ب کننده هستند که از نییعامل تع کیبعنوان 

در  ییتوانا شیو افزا عیتوز یها تر از طریق تعدد کانال و عرضه مطلوب یرقابت یو فشارها انیمشتر یازهایو مستمر به ن عتریسر

 استفاده شود. دیسهامداران با گریعرضه کنندگان و د انیبا مشتر کردنارتباط برقرار 

 

ها و فرهنگ ها،  که در ارزش یو تحولات رییسرعت در ارتباطات و تغ ،یدانش تکنولوژ شرفتیشدن با پ یامروزه در عصر جهان 

ها، خواسته ها و توقعات  قهیسل رییشده است. تغ یکرده، موجب تحولات ادرا جادیها ا ملت ،یاسیانتظارات و مطالبات س

 یارهایاز مع یکیارباب رجوع به عنوان  یتمندیشود و رضا لیبرون زا تبد یدرون زا به امر یشهروندان، سبب شده که تحول از امر

 (.26، ص 1391 ،ی)خاکردیبهبود عملکرد سازمانها مد نظر قرار گ یو اساس یاصل

 یشمرده م یضرور ازین شیپ کیاما  ستین یبه جامعه اطلاعات لین یبرا یفاطلاعات خود بخود شرط کا یفناور شرفتیاگر چه پ 

ن روزمره شهروندان و کاربرد آنها نهفته است. وجود آ یاز زندگ های فناور نیا یریپذ کیتفک زانیدر م یشرفتیپ نیچن دیو کل شود

به  یاطلاع رسان ت،یشکا افتیدر ،ییپاسخگو، یکیالکترون یبه پرونده ها یکاغذ یاز پرونده ها یگانیشود که نوع با یسبب م

 (.43، ص 1398ان،یکند)منور دایپو بهبود  رییتغ رهیو غ انیمشتر

 زیو ن ابدی شیافزا رهیو انتقال اطلاعات و غ یشود توان سازمان از نظر ثبت کردن، نگه دار یموجب م یاطلاعات یتکنولوژ نیهمچن 

 هیاز سرما یاری(. بس19، ص 1395 ،یبگذارد)شهرستانک ریسرعت عمل آنها تاث نیصحت و دقت و همچن ،یریانعطاف پذ زانیبرم

 یبهره ور میدر کشور ما آنچنان که انتظار داشت ژهیجهان سوم به و یاطلاعات در کشورها یانجام شده بر تکنولوژ یهای گذار

چاتوس نام گرفت ثابت شد  یانجام شده و به درست شیگروه  استند قاتیکه بر اساس تحق یگزارش ینداشته اند، به طور مثال ط

 یها سازمان ر،یقرن اخ میدر ن (.28، ص1394،یاردلیسازد) یشده را بر آورده نم نییتع عمنافی آن سوم پروژه ها کی بایکه تقر

عملکرد  یرو یمثبت ریاطلاعات تاث یدارند که فناور دهیعق رایداده اند، ز شیاطلاعات را افزا یفن آور یرو یگذار هیمدرن سرما
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 یمتذکر شد که امروزه کاربرد فناور دیبا تیگذارد و درنها یم ریتاث انیشترم تیاثربخش بر رضا یدارد و عملکرد سازمان یسازمان

در  یاتیعامل ح کیاطلاعات خود را به عنوان  یاست. در حال حاضر فناور یسازمان یها مشترک بافت یژگیو کیاطلاعات 

 (. 16، ص1395 ،ی)شهرستانکبه ویژه سازمان تنظیم و مقررات رادیویی دهد یها نشان م از سازمان یشمار یتعداد ب تیموفق

به منظور  ی مشتریانتمندیاطلاعات بر رضا یاثرات کاربرد فناور لیتحل نهیمختلف در زم یها و پژوهش قاتیتحق مانجا نیبنابرا

 نینو یتکنولوژ نیها از ا در رابطه با استفاده کورکورانه سازمان ینامطلوب احتمال یامدهایو کاستن از پ یبهبود عملکرد سازمان

 .دینما یم یلازم و ضرور

 تحقیقات انجام شده

 مشتریان انجام داده اند. روش رضایتمندی هدف با اطلاعات فناوری ( پژوهشی تحت عنوان؛ بکارگیری1396میرزایی و گلرد)

 و تهیه ای پرسشنامه منظور این به که است همبستگی و کاربردی نوع از پیمایشی توصیفی روش تحقیق، این در شده استفاده

 می ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربرد حاضر، تحقیق وابسته متغیر. است گردیده توزیع مطالعه مورد نمونه بین و شده تنظیم

 مشتریان مندی رضایت ابعاد گیرد، می قرار بررسی مورد ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربرد بر آنها اثر که مستقلی متغیرهای. باشد

 با ها فرضیه آزمون همچنین. است گرفته قرار اکسل فایل در داده مرجع عنوان به و آوری جمع نظر، مورد های داده. باشد می

 کیفیت) مشتریان مندی رضایت های شاخص بین که است آن از حاکی تحقیق های. است شده انجام Spss21 افزار نرم از استفاده

 ارتباطات و اطلاعات فناوری کاربرد و( مشتریان شکایات اداره و خدمات ویژگی خدمات، به دسترسی خدمات، اخذ هزینه خدمات،

 .دارد وجود معناداری و مثبت

 ارباب رضایتمندی بر ارتباطات و اطلاعات فناوری بکارگیری ( پژوهشی تحت عنوان؛ تاثیر1396قاسمی علی آبادی و مقدم حسینی)

 رجوع ارباب رضایتمندی های مولفه و اطلاعات فناوری بین که داد نشان تحقیق اندیشه انجام داده اند. نتایج شهرداری در رجوع

 معناداری ارتباط( انتظارات به سریع پاسخگویی و رجوع ارباب شکایات کاهش شده، ادارک کیفیت رجوع، ارباب های هزینه کاهش)

 خود رجوعان ارباب رضایتمندی افزایش جهت اندیشه شهرداری که گردید پیشنهاد آمده بدست نتایج به توجه با لذا. دارد وجود

 .نماید اقدام ارتباطات و اطلاعات فناوری های قابلیت بکارگیری با پیش از بیش

 

 

 مسافرین رضایتمندی بر ارتباطات و اطلاعات فناوری بکارگیری ( پژوهشی تحت عنوان؛ تاثیر1396قاسمی علی آبادی و فطرس)

 بین که دهد می نشان انجام داده اند. نتایج (اندیشه شهر شهرداری اتوبوسرانی سازمان: موردی مطالعه) عمومی نقل و حمل حوزه

 و فناوری امکانات به دسترسی میزان سازی فراهم بین همچنین. دارد وجود مستقیم رابطه رضایتمندی و فناوری بکارگیری

 بین. دارد وجود مستقیم ارتباط نیز رضایتمندی و موقع به الکترونیک خدمات ارایه بین. دارد وجود مستقیم رابطه نیز رضایتمندی

 .دارد وجود معکوس رابطه سنتی روش با فناوری بکارگیری
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 پذیرش مدل از استفاده با کارکنان ای حرفه توسعه بر اطلاعات فناوری پذیرش تأثیر ( پژوهشی تحت عنوان؛1395)رشادت جو

هدف اصلی این تحقیق بررسی تأثیرات پذیرش فناوری اطلاعات بر توسعه حرفهای  انجام داده اند. کاوان کانی شرکت در فناوری

کارکنان شرکت مهندسی کانی کاوان شرق میباشد. بدین منظور ابتدا شاخصهای مرتبط با پذیرش فناوری شامل: سودمندی درک 

سهولت درک شده، نگرش استفاده و تمایل به استفاده و شاخص های مرتبط با توسعه حرفهای شامل: بهبود عملکرد کیفیت،  شده،

دانش و آگاهی، توانمندی شغلی و رضایت شغلی، مسئولیت تصمیم گیری، فرصت های شغلی، خود کنترلی، ارتباطات حضوری، 

مودیم. سپس دو پرسشنامه طراحی شد. پرسشنامه مربوط به پذیرش فناوری با صرفه جویی در زمان و استقلالکاری را شناسایی ن

سؤال طراحی شد. اعتبار هر دو پرسشنامه با استفاده از روش اعتبار صوری و محتوایی  45سؤال و پرسشنامه توسعه حرفه ای با  21

 92/. محاسبه گردید. نمونه آماری این تحقیق 92 /. و95تأیید و پایایی آن ها با استفاده از روش ضریب آلفای کرونباخ به ترتیب 

نفر به روش نمونهگیری تصادفی ساده انتخاب شدند. از  120نفر از کارشناسان خبره شرکت کانی کاوان میباشند که از میان 

تگی آنجایی که مقیاس اندازهگیری فاصلهای و متغیرهای تحقیق نرمال میباشند جهت آزمون فرضیات آماری از ضریب همبس

پیرسون و برازش مدل رگرسیونی استفاده شده است. یافتههای این پژوهش در بخش آزمون فرضیهها نشان داد که بین پذیرش 

فناوری اطلاعات و بهبود عملکرد کیفیت، دانش و آگاهی، توانمندسازی کارکنان، رضایت شغلی، مسئولیت تصمیمگیری، فرصتهای 

 .صرفه جویی در زمان و استقلال کاری رابطه مثبت و معنی داری وجود داردشغلی، خود کنترلی، ارتباطات حضوری، 

بانک انجام داده اند.  مشتریان رضایتمندی بر اطلاعات فناوری بکارگیری ( پژوهشی تحت عنوان؛ تاثیر1395نقوی و همکاران )

 – توصیفی پژوهش این روش. باشد می بانک مشتریان مندی رضایت بر اطلاعات فناوری تاثیر کردن مشخص پژوهش این هدف

 و کرجسی جدول از استفاده با که باشند می تهران شهر بانک پست مشتریان از تن 1500 از متشکل پژوهش نمونه. است پیمایشی

. گرفتند قرار تحلیل و تجزیه مورد spss افزار نرم از استفاده با و آوری جمع پرسشنامه از استفاده با ها داده. آمد بدست مورگان

 بانک در مشتریان رضایتمندی بر مثبت طور به اطلاعات فناوری که داده نشان آمده بدست های یافته تحقیق فرضیات بررسی

 .است تاثیرگذار

 استان گاز شرکت کارکنان شغلی رضایت و عملکرد بر( it) اطلاعات فناوری تاثیر بررسی ( پژوهشی تحت عنوان؛1392) سعیدی

این پژوهش نیز با هدف بررسی تاثیر فناوری اطلاعات بر عملکرد و رضایت شغلی کارکنان شرکت گاز استان  انجام داده اند. سمنان

، اری از متغیرها مانند دقت، سرعتسمنان در پی این مقصود برآمده است. استفاده و بکارگیری از فناوری اطلاعات بر بسی

، تاثیر در ادامه شغلی یا ارتقا تصمیم گیری، تاثیر بر ماهیت کار ،ارباب رجوع، ارتباط موثرکار ،ارائه خدمات به  هزینه،انگیزه در

یق طی دو مرحله ،ایجاد احساس مثبت و ... تاثیر گذار است.اما ارتباط و تاثیر آنها یکسان نیست.اطلاعات موردنیاز برای این تحق

که برای تعیین شناخت تاثیر فناوری اطلاعات از آن استفاده شده و . مرحله اول روش مراجعه به اسناد است جمع آوری شده است

در مرحله دوم برای تاثیر فناوری اطلاعات بر عملکرد و رضایت شغلی کارکنان از پرسشنامه استفاده شده است.برای رد یا اثبات هر 

چنین برای نرمال بودن فرضیات از ، ضریب همسبتگی پیرسون و همt-test ز روش آمار استنباطی به روش آزموفرضیه پژوهش ا

اسمیرنف و جهت رتبه بندی فرضیات از آزمون فریدمن و آزمون معادلات ساختاری استفاده گردیده است. یافته -آزمون کلموگرف

های تحقیق مبتنی بر فرضیات تحقیق به شرح زیر می باشد : استفاده و بکارگیری از فناوری اطلاعات بر متغیرهای عملکرد و 
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، کاهش هزینه،افزایش انگیزه در کار ،ارائه خدمات به شرکت گاز استان مانند افزایش دقت، افزایش سرعتیت شغلی کارکنان رضا

 .ارباب رجوع مطلوبتر، ارتباط موثر تر، تصمیم گیری بهتر، ایجاد احساس مثبت و ... تاثیر گذار است

مشتری  رضایت روی اطلاعات فناوری های گذاری سرمایه تاثیر عنوان؛ بررسی تحت ( پژوهشی1389رسولی پشته و باقری نژاد)

 سرمایه بررسی به دارد قصد و است زمینه فناوری اطلاعات و رضایت مشتری در پژوهش یک حاصل مقاله انجام داده اند. این

 تعیین مشتری رضایت رب را آن تاثیر و بپردازد مشتری با ارتباط مدیریت مانند هایی تکنولوژی و اطلاعات فناوری های گذاری

 و سازمان اطلاعات فناوری های گذاری سرمایه بین مستقیم رابطه که دهند-می نشان ها یافته ای مقایسه تحلیل ضمن در نماید،

 .دارد وجود ای گسترده ابعاد در مشتریان رضایت

 تعاریف مفهومی

رود که ما را در ضبط، ذخیره سازی، پردازش بازیابی، فناوری اطلاعات: اصطلاح فناوری اطلاعات برای توصیف فنونی به کار می 

انتقال و دریافت اطلاعات یاری می کند. همچنین  فناوری عبارت است از تمامی اشکال فناوری که به منظور پردازش، ذخیره 

که مجموعه دانایی  سازی و انتقال اطلاعات در یک قالب الکترونیکی به کار گرفته می شود و اطلاعات عبارت است از جریان هایی

 (.1391ها را تغییر می دهد)عالی، 

مستلزم  یتمندیدرک شده، رضا یعملکرد مطلوب و عملکرد واقع سهیمقا ندیفرآ جهیعبارت است از نت یتمندی: رضایتمندیرضا

 یبلندمدت وجهان دگاهیارائه خدمات وهم از د ینگه داشتن ارباب رجوع هم در تعاملات روزانه، هم در نحوه و چگونگ یشاد وراض

کنند که به آن  نیرا تدو ییکنند و راهبردها ییارباب رجوع را شناسا یها یازمندیکند تا ن یمسازمان ها را وادار  یرقابت یفشارها

 یژگیسازمان ها به خاطر و نیاست که مراجع یتیمطلوب زانیارباب رجوع م تیرقبا موفق بشوند. رضا ریها اجازه دهد در برابر سا

،ص 1387نژاد، یزیسازمان است )عز تیادامه فعال یبرا یلیدلکنند ومنبع و  یخدمات مختلف کسب م یمختلف نحوه ارائه  یها

41.) 

 

 

 

 

 بحث تحقیق

امروزه فناوری اطلاعات به عنوان عامل پشتیبان و زیرساخت هر توسعه سازمانی محسوب می شود و اهمیت آن بر کسی پوشیده 

ن نیز نیازمند برنامه ریزی سنجیده و حساب شده است. در چند دهه اخیر تکنولوژی مدرن اطلاعات بر نیست، اما استفاده از آ

های شگرفی که در این  ها و افراد اثرات قابل ملاحظه ای گذاشته و به موازات پیشرفت موقعیت و عملکرد بسیاری از جوامع،سازمان
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. بحث در به این فناوری مدرن گره می خورد فراد هر روز بیش از گذشتهها و ا زمینه بوجود آمده است، سرنوشت جوامع، سازمان

ها و جامعه موضوع تازه ای نیست واز ابتدای پیدایش و گسترش فناوری اطلاعات این  مورد تاثیر فناوری اطلاعات بر افراد، سازمان

در سازمان ها تغییرات بنیادین را در کلیه موضوع مورد بحث قرار گرفته است. بکارگیری تکنولوژی اطلاعات )فناوری اطلاعات( 

و امور اداری قطعا در مدیریت و رهبری  شهرداریزمینه ها نوید می دهد. استفاده از سیستم های مبتنی بر فناوری اطلاعات در 

 .کشورمان هم از این مقوله مستثنی نیستندهای  شهرداریو عملکرد کارکنان بی تاثیر نخواهد بود و  شهرداری

 بندی و نتیجه گیریجمع 

 از خاصی حوزه در نوین یکفناوری ظهور محصول تنها شود، می یاد ارتباطات و اطلاعات فناوری عنوان به آن از امروزه که پدیدهای

 وری، بهره اطلاعات، فناوری حضور. گردد می راشامل سازمان ابعاد کلیه آن اثرات که است تحولی از ناشی بلکه نیست، سازمان

 .بخشد می ارتقا را گیری تصمیم و ارتباطات

فناوری اطلاعات، خمیرمایه توسعه در سازمان و جامعه است و محورهای اساسی توسعه و ماهیت آن را نیز متناسب با نیاز جامعه و 

به عنوان  کارکنان تعیین می کند و می تواند بر توسعه حرفه ای کارکنان تأثیر به سزایی داشته باشد. اما پذیرش فناوری اطلاعات

اجتماعی یکی از مهم ترین موانع موجود در سازمان است، زیرا مرتفع شدن موانع اقتصادی و فنی بدون از -بخشی از موانع انسانی 

 .میان برداشتن موانع انسانی اجتماعی در پذیرش فناوری اطلاعات بی نتیجه خواهد ماند
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