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  مقدمه
ترين  يكي از مهم اطلاعات فناوري در   گذاري گذشته موضوع سرمايه ي دهه در دو

امروزه يكي از . تحليل شده استبررسي و وسيله اقتصاددانان  موضوعاتي است كه به
وري و  اطلاعات بر بهره گذاري در فناوري اين است كه آيا سرمايه ترين مباحث مهم

بسياري از مطالعات سعي در يافتن همبستگي بين . يا نه دارد تأثيركار  و كارآيي كسب
براي  اطلاعات فناوري اهميت  .]11[سازمان دارندو عملكرد  اطلاعات فناوري هاي  هزينه

اي احساس  طور گسترده هآن بر تجارت جهاني ب تأثير ،بودهها در حال افزايش  شركت
وري و كاهش  باعث افزايش بهره اطلاعات بيشتر اين بحث وجود دارد كه فناوري. شود مي

دوان و . ي نتايج متناقضي است دهنده نشان 1ها البته بعضي از يافته .]4،3[شود ها مي هزينه
داري بر  مثبت و معنا تأثير اطلاعات فناوريگذاري بر  سرمايه در پژوهشي نشان دادند، يمركر

در كشورهاي در  تأثيريافته دارد؛ البته اين  كشورهاي توسعه) GDP(توليد ناخالص داخلي
   ].17،16،6[حال توسعه وجود ندارد

يل داراي اهميت اقتصادي هاي اطلاعات به دو دل فناوري بيانگر آن است كه 2برخي نظرات
تسهيل ها  در شركتانطباق نوآوري و تغييرات سازماني را  اطلاعات فناوري. 1: است
با درآمد حاصل از تقليل هزينه، كيفيت  وكار كسب هاي جديد مانند ظهور مدل كند؛ مي

در  اي بازار تغيير كرده است؛شرايط رقابتي و ساختاره .2؛ محور بهتر و نوآوري مشتري
ويل خدمات و كالاها رقابت افزايش براي تح هاي جديد هش موانع و ايجاد كانالنتيجه كا

هاي ارتباطات و كامپيوتري  فناوري هاي بيشتر با واژه اطلاعات فناوري .]11[يافته است
. ]13[ارتباط و اطلاعات داردايجاد كه نقش مهمي در  اي گونه به ؛]13،12[همگرايي دارد

هاي اطلاعاتي  شامل مطالعه، طراحي، توسعه، اجرا و مديريت سيستم اطلاعات فناوري
 .]15،7[شود مي آنافزاري  افزاري و سخت ويژه كاربردهاي نرم بر رايانه و به مبتني

 وكار كسبطور استراتژيك، براي بهبود كيفيت عملكرد در  تواند به مي اطلاعات فناوري
هاي  در قالب برنامهتواند  مي اطلاعات فناوري ،مديريت كيفيت در نگرش .دشواستفاده 

                                                            
1. Loveman, 1994; Powell & Dent-Micalef ,1997; Strassmann, 1997 
2. Commission of the European Communities; 2001 
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انتظارات مشتريان را  ،افزايش كيفيت كالاها و خدمات و كاهش هزينه راه از مستمربهبود 
بر مديريت  اطلاعات فناوري تأثيربا بررسي چگونگي  پژوهشدر اين . ]1[دكنبرآورده 
 اطلاعات فناوري كه آيا  سوال هستيمبه اين در پي پاسخ در بيمه مركزي ايران  كيفيت

  ؟خيريا مديريت كيفيت را بهبود دهد فرآيندهاي تواند  مي
  

  پژوهشانجام و ضرورت  لهئبيان مس
سرعت  به نيز ، در بخش خدماتدش، ابتدا در صنايع توليدي مطرح اگرچه مديريت كيفيت

-شناسايي جنبه ايرب .اند به هم تنيده شده كيفيت و خدمات كه امروزه طوري به پذيرفته شد؛

اي از  حجم گستردهها  امروزه در سازمانمديريت كيفيت در بخش خدماتي، هاي مختلف 
ثر بر عوامل مؤ كوشندمي شود و با تحليل آنهاگردآوري ميكيفيت  ي بارهها در داده

برنامه مديريت  يتها، موفق علت حجم وسيع داده به. كيفيت خدمت را شناسايي كنند
بر  افزون .ها دارد ان در زمينه مديريت داده، بستگي به استفاده از ابزارهاي سازمكيفيت

هاي ارتباط بين بخش نجام وظايف تكراري و عادي مانندا در اطلاعات فناوري استفاده از 
 تواند تلاش خود را بر استفاده از سازمان ميها، مختلف سازمان و گردآوري و انتقال داده

در بيمه . ]1[متمركز كند كيفيت بهبود تر در زمينه تحقق اهداف مهم رد اطلاعات فناوري
 اطلاعات فناوري است، بحث محور  اسلامي ايران كه سازماني خدمت مركزي جمهوري

رائه قرار داده است كه با استفاده از اين فناوري، ا تأثيرهاي سازمان را تحت  اي فعاليت ونه به
به  بيشتري نسبت تواند با سهولت رجوع مي مشتري يا ارباب بسياري از خدمات تسهيل شده،

واسطه امكاناتي كه  كاركنان سازمان نيز به. مند شود گذشته از خدمات اين سازمان بهره
توانند بهتر از گذشته به انجام وظايف خود  سازد، مي براي آنها فراهم مي اطلاعات فناوري
ارزيابي بر تواند  ميممكن است معايبي هم داشته باشد كه  اطلاعات فناوري البته . بپردازند
با توجه به مجموع  .منفي بگذارد تأثير از آن يعني كاركنان و ارباب رجوعكنندگان  استفاده

رو  هه روبلئشود، اين پژوهش با اين مس نكات مثبت و منفي كه از اين پديده ادراك مي
يريت كيفيت در بيمه مد فرآيندهاي ي ي بر مجموعهتأثيرچه  اطلاعات فناورياست كه 
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قرار  تأثيرهاي مديريت كيفيت را در اين سازمان تحت كدام يك از جنبه داشته،مركزي 
 گونه اثرات اند؟ اين پذيرفته تأثيرها به يك اندازه از اين فناوري  داده است؟ آيا همه جنبه

بهتر ارتباطات اين سازمان با مشتريان آن در اختيار  ي چه شواهد و نتايجي براي اداره
  د؟ده مجريان قرار مي

عنوان سياستگذار صنعت بيمه  به(بيمه مركزي ايران براي  مختلف هاي اين پژوهش از جهت
آگاهي هم به ضرورت انجام آن اهميت دارد و مديران و كاركنان سازمان  )در كشور

بيمه مركزي سازماني است كه خدمات نظارتي و قانوني بر صنعت بيمه  ،كه اول اين .دارند
هاي اطلاعاتي اثر عميقي از نظر كيفيت  ارائه اين خدمات، فناوري ي دربارهكند و  اعمال مي

در صورت وجود آثار مثبت، توان  با انجام پژوهش حاضر مي. ارتباطات و اطلاعات دارند
دوم  .نسبت به تعميق اين آثار و حفظ نتايج اثربخش اقدام كرد ،سايي كردهدلايل آن را شنا

نقش  اندركاران صنعت بيمه ها و دست ياري از شركتبراي بس ، بيمه مركزيكه اين
هاي  هاي تحليل جريانات اطلاعات، عقيده بر آن است كه سازمان در نظريه داشته،مركزيت 

رود ابزارهايي  در اين صورت انتظار مي. هاي اطلاعاتي قرار دارند س جريانأمركزي در ر
كنند، باعث ايجاد ارتباطات اطلاعات را تسهيل مي لكه تباد اطلاعات فناوري مانند

در اين صورت، . دهنده شوند اطلاعات گيرنده و عناصر اطلاعات بين عوامل تر اثربخش
هاي هتوانند يافتپردازند، ميكه در اين حوزه به بررسي و مطالعه مي پژوهشگرانبسياري از 

ارائه خدمات بيش از هر چيز  ،كه سوم آن. خود كسب كنند هاي ي سؤال دربارهارزشمندي 
رجوع  شده به ارباب خدمات ارائهكيفيت  ،رودبر اطلاعات است و انتظار مي مبتني ديگر

در اين صورت، با انجام پژوهش حاضر . هاي نوين ارتباطي قرار گيردفناوري تأثيرتحت 
خدمات بيشتري در كيفيت  تأثيراي از ارتباطات كه جنبه ،توان به سازمان كمك كردمي

با توجه به . رساني به ارباب رجوع را افزايش دادشناسايي و در نتيجه كيفيت خدمت دارد را
هاي دولتي ايران، اين پژوهش از ضرورت بيشتري رجوع در سازماناهميت تكريم ارباب

  . دشو ميبرخوردار 



117  ... پژوهشي( اطلاعات با پشتيباني فناوري ساختار مديريت كيفيت

  ي پژوهش و پيشينه نظري چارچوب
روابط بين عواملي كه در  ي براساس آن درباره چارچوب نظري الگويي است كه پژوهشگر

اين چارچوب يا از نتايج . كندپردازي مينظريه ،اندله مهم تشخيص داده شدهايجاد مسئ
پيشينه و  ي كه با مطالعهپژوهشگر است منطقي ذهن  ي يا زائيده شودپژوهش قبلي ترسيم مي

مديريت كيفيت و حاضر شامل  پژوهشچارچوب . ]2[به آن رسيده است پژوهشادبيات 
 .است اطلاعات فناوري همچنين ساختار مديريت كيفيت با پشتيباني و  اطلاعات فناوري

  
  اطلاعات فناوري و  مديريت كيفيت
ولي تعريف آن  تصور كيفيت آسان است 1، به بيان گاروينثباتي است كيفيت مفهوم بي

شود كه باعث  نظر گرفته ميدراي  پديده ،كيفيت. ]26،20[العاده دشوار است فوق
 ،بودهفراتر از توليد  ،كيفيت امروزه تمركز بر. شود ان و پول ميرفت زم رجلوگيري از هد

لويت رقابتي واكيفيت، . ]9[نگاه صرف به فرآيندهاي توليد در كل سازمان پايان يافته است
جهاني تبديل  عنوان يكي از الزامات براي موفقيت در بازار ؛ همچنين بهشود محسوب مي
و  مديريت كيفيت با عقايد ادوارد دمينگ، جوزف جوران، فيليپ كروسبي. ]19[شده است

 تعريف شده است به مديريت يرويكرد مديريت كيفيت،. ]25[ايجاد شد 2اكائورو ايشيكاو
 اي از مجموعه ي وسيله به ومتقابل ساخته شده است  كننده تقويت سري اصول يككه از 

عنوان  در مطالعات ميداني بهمديريت كيفيت . ]25،24[شود پشتيباني مي اقداماتفنون و 
تمركز بر مشتري، بهبود مستمر، كار تيمي براي بهبود  اصولي مثل هايي كه سازمان  ويژگي

  . ]27[گيري شده است كنند، تعريف و اندازه را پياده مي كيفيت محصولات و خدمات
كيفيت در كشورهاي صنعتي و  كه مديريت درحالي ي هفتا و هشتاد، در اواخر دهه

ابزارهاي  .سرعت توسعه يافت به اطلاعات فناوريشد،  كار گرفته مي هپيشرو ب هاي ؤسسهم
-تجهيزات گرانها مكانيزه شدند و به  شركت .ها شكل گرفتند سازمان در اطلاعات فناوري

وري، ارتباطات و  ، بهرهاطلاعات فناوريحضور . قيمت و پيچيده آنها افزوده شد

                                                            
1. Garvin, D., 1992 
2. Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Crosby and Kaoru Ishikawa 
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-اي درسازمان هاي سرمايه هزينه پنجاه درصدامروزه،  .بخشيده است گيري را ارتقا تصميم

 با توجه به ماهيت جديدي كه .شود صرف مي اطلاعات فناوري ي هاي توليدي، در زمينه
و ، محصول، مشتريان، رقابت، بازارها، شرايط جهاني وكار كسبسازمان، نيروي انساني،  

 در اطلاعات فناوريكارگيري  هاند، ب محلي در عصر اطلاعات الكترونيكي پيدا كرده
، سو امروزه از يك زيرا آيد؛ حساب مي يك انتخاب بلكه يك ضرورت مهم به سازمان، نه

شدت به تكنولوژي اطلاعات و ابزارهاي  شرط انجام هر كار و برقراري هر نوع ارتباط، به
يمي انجام كار دهاي قدر مقايسه با روش اطلاعات فناوري ،ديگر سوياز  ؛استوابسته آن 

تواند سرعت و ميزان  اين امر مي .باعث افزايش سرعت و كيفيت امور نيز شده است
چندين سال است كه ديدگاه مديران . ]1[سازمان را در ميدان رقابت افزايش دهد  موفقيت
- از ديدگاه عملياتي به ديدگاه استراتژيك اطلاعات فناوريارزش  ي درباره وكار كسب

يكي از عناصر مهم قابليت شركت و از  اطلاعات فناوري ؛ زيرا]22[محور تغيير يافته است
  .]21،3[منابع مزيت رقابتي پايدار است

  
  اطلاعات فناوريبا پشتيباني  كيفيت مديريت ساختار
 قرار تأثير تحت را كيفيت مديريت مختلف هاي جنبه ،اطلاعات فناوري از استفاده توسعه
جدول شماره . شودمحسوب ميقوي براي مديريت كيفيت  ي هكنند پشتيباني عنوان به ،داده

كه در  دهد نشان مي را اطلاعات فناوري با پشتيباني كيفيتمديريت  چارچوب از نمايي )1(
 فرايند رهبري،: داده شده است نشانرا  مديريت كيفيت فرآيند اصلي هشت بين ارتباط آن

- تجزيه و اطلاعات مهم، هاي نوآوري ها، خروجي كيفيت تضمين استراتژيك، ريزي برنامه

با استفاده  ابعاد اين. كيفيت با نتايج و مشتري رضايت انساني، منابع كارگيري هب ،آن وتحليل 
   .الگوبرداري شده است هاي انجام شده پژوهشاز 
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  ]IT ]9با پشتيباني  QMساختار  ي در زمينه  شده هاي انجام پژوهشها و  فرآيندها، شاخصه .1جدول 
يندهاي مديريت كيفيت با فرآ

  شده هاي انجام پژوهش  ها شاخصه  اطلاعات فناوري پشتيباني
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 ,Wythe, 1991; Garvin, 1991; Cullen  تعهد
1992; Tyrrell, 1992; Oakland, 1993 

 ;Lascelles and Dale, 1992; Oakland, 1993  ايجاد فرهنگ كيفيت
Vinzant and Vinzant, 1996 

 ,.Tyrrell, 1992; Cullen, 1992; Flynn et al  رهبري كيفيت جامع
1994; Keck, 1996 

 ;Jowett, 1991; Wythe, 1991; Cullen, 1992  ارتباط برقرار كردن
Scully, 1996 

 ,Oakland, 1993; Morgan and Murgatroyd  توانمندسازي
1994; Woodruff, 1995-96 

 ;Wythe, 1991; Cullen, 1992; Smyth, 1992  حمايت و پشتيباني
Oakland, 1993 

 ;Garvin, 1991; Kanji and Asher, 1993    ريزي استراتژيك فرآيند برنامه

Bohan,1995 ; Ryan, 1996 

  تضمين كيفيت خروجي

 Morgan and Murgatroyd, 1994  استاندارهاي كيفيت

 ;Barker, 1991; Milakovich, 1991  كنترل فرآيند
Oakland, 1993 

 ;Morgan and Murgatroyd, 1994  بهبود مستمر
Woodruff, 1995-96 

 Saraph et al., 1989; Oakland, 1993  ارزيابي كيفيت

Oakland, 1993; Woodruff, 1995-96  مستندسازي

 ;Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994  تضمين كيفيت توليدكننده
Thiagarajan and Zairi, 1997

 Varian, 1992; Oakland, 1993; Morgan    هاي مهم نوآوري
and Murgatroyd, 1994; Terziovski et al., 

1996 

  تحليل آن و تجزيه و اطلاعات

كنترل كانال ارتباطات و 
  نمايش محتواي آن

Garvin, 1991; Atkinson, 1991; Kyte, 
1991; Seddon and Jackson, 1991; Zahedi, 

1998 

 ;Lin, 1991; Kern, 1991; Oakland, 1993  هاي اطلاعاتي كيفيتسيستم
Matta et al., 1998; Zahedi, 1998 

 ;Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994  كيفيت اطلاعات
Miller, 1996 

 ,Wythe, 1991; Flynn et al., 1994; Scully  توانمندسازي  انساني منابع كارگيري هب
1996 
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يندهاي مديريت كيفيت با فرآ
  شده هاي انجام پژوهش  ها شاخصه  اطلاعات فناوري پشتيباني

 Atkinson, 1991; Wythe, 1991; Flynn et  كارتيمي
al., 1994; Scully, 1996; McCafferty and 

Laight, 1997 

 Wythe, 1991; Cullen, 1992; Walley and  درگيري و مشاركت
O'Brien, 1993; Thompson, 1998

 ,Oakland, 1993; Khalil, 1996; Scully  ارتباطات
1996; Goodman and Darr, 1996

 ,Jowett, 1991; Wythe, 1991; Harding  تعليم و تربيت
1991; Spenley, 1992; Scully, 1996; Ryan, 

1996; Siegel and Seidler, 1996

 ,Memmott, 1992; Varian, 1992; Keck  انگيزش/شناسايي
1996; Thompson, 1998 

  مشتري رضايت
 Garvin, 1991; Wythe,1991; Kanji and  تعيين احتياجات مشتري

Asher, 1993; Ryan, 1996

Evans, 1991; Terzioski et al., 1996  ارزيابي رضايت مشتري

 Evans, 1991; Oakland, 1993  مديريت روابط

  كيفيت نتايج

 ,Garvin, 1991; Oakland, 1993; Woodruff  و خدمات محصولاتكيفيت 
1995 

 Woodruff, 1996; Ward, 1996; Ryan, 1996  وريبهره
 Ang et al, 2000  حذف و كاهش اتلاف منابع

 Ang et al, 2000  كاركنانرضايت 
 

 كه دارد فراواني مشترك نقاط ،است دهكر مطرح بالدريج كه چارچوبي با چارچوب اين
 تنها. ]18[شود استفاده كيفيت مديريت از چارچوبي هر اعتبار بررسي براي است ممكن

 دو به بالدريج چارچوب در مديريت فرايند ي حوزه تقسيم است، شده ايجاد كه اصلاحي
 و محصولات كيفيت تضمين. مهم هاي نوآوري و ها خروجي كيفيت تضمين: است قسمت
 داشته كنترل اصلي هاي فعاليت بر خواهيم مي كه كند مي پيدا اهميت جايي در خدمات
 كه شوند مي متمركز خدماتي كيفيت و توليد بهبود بر مهم هاي نوآوري كه حالي در باشيم؛
طور  و مديريت كيفيت، به اطلاعات فناوري ي درباره .]9[است مشتريان نيازهاي از فراتر

 ي ارتباط هاي اندكي درباره پژوهشاما  اي انجام شده است؛ گسترده هاي پژوهشجداگانه 
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بر مديريت كيفيت  اطلاعات فناوري تأثير  ويژه بهو مديريت كيفيت و  اطلاعات فناوري
ي اصلي ها اين است كه ويژگي دهنده نشان 1شده هاي انجام مطالعه .]23[وجود دارد

كارگيري  هتحليل آن، بهبود فرآيند، الگوگيري، بو مثل اطلاعات و تجزيه(مديريت كيفيت 
حالي است كه اين در. بهبود كيفيت دخيل نيستنددر امر ) هاي توليدي پيشرفته فناوري

كرد هاي اساسي مديريت كيفيت با عمل نيز مبين اين است كه ويژگي 2برخي از مطالعات
  .]27[رابطه مثبتي دارد

 جامع كيفيت مديريت فرايندهاي در را اطلاعات فناوري نقش اي مطالعه در )1994(گزاه
 مديريت فرايندهاي در اطلاعات فناوري كاربرد وتحليل تجزيه براساس وي .دكر بررسي
 نتيجه اين بهآموزش عالي  ي سسهعمليات اداري و تجاري در چهار مؤ در جامع كيفيت
 اطلاعات فناوري استفاده از باعث تسهيل مديريت كيفيت شده، اطلاعات فناوري كه رسيد
 تعهد طريق از سازماني فرهنگ در مهمي تغييرات به نياز جامع كيفيت مديريت زمينه در

چگونه و  اطلاعات فناوري مطالعه وي مشخص نكرد،. دارد عالي مديريت رهبري بالاي
ي از عنوان يك به اطلاعات فناوري . كجا در فرآيندهاي مديريت كيفيت جامع كاربرد دارد

كننده تأثير مديريت كيفيت جامع بر عملكرد سازماني  ترين عوامل موفقيت، تعيين مهم
  .]14[شود محسوب مي

ورده ساختن آكارگيري فناروي اطلاعات براي بر ه، ب)1998(و ماتا )1995(طبق نظر پيرسون
. رود مار ميش الزامات مديريت كيفيت جامع، عامل اصلي در موفقيت سيستم مديريتي به

يين توليد، اهاي پ شكل هزينه امع، بهجو مديريت كيفيت  اطلاعات فناوري انسجام مزاياي 
 )1998(و برگس )1995(فورز. شودبهبود سودآوري و افزايش رضايت مشتريان نمايان مي

تضمين كيفيت، ارتباط بسيار   ويژه در زمينه هو مديريت كيفيت، ب اطلاعات فناوري ،دريافتند
 اطلاعات فناوريكه استفاده از  )1998(و چنگ ديگر، انگاي سوياز .نزديكي با هم دارند

اگرچه سطح استفاده  ،ها بررسي كردند، نشان دادند سازمان در تحقق كيفيت را در طيفي از
 استفاده از آن در موارد بالاست، اي تا اندازهدر عمليات عمومي اداري  اطلاعات فناورياز 

                                                            
1. Dow et al, 1999; Powell, 1995; Samson & Terziovski, 1999 
2. Forza & Flippini, 1998; Rahman & Bullock, 2005; Sanchez-Rodriguez & Martınez-Lorente, 2004 
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كه ارتباط ميان مديريت كيفيت  اينبا وجود .به مديريت كيفيت جامع پايين است مربوط
ه اين ارتباط، امروز مشخص و دقيق، تعيين نشده است،طور  به اطلاعات فناوري و  جامع

 پژوهشدر  ]8[فارسيجاني و سميعي نيستاني .]1[است در حال افزايش ،بسيار ضروري بوده
بررسي نقش يكپارچگي بين مديريت كيفيت جامع و مديريت تكنولوژي در (خود با عنوان 

هاي توليدي با در شركتمدير شاغل  148در ميان ) تعيين عملكردهاي كيفيت و نوآوري
كه مديريت  اين نتيجه رسيدندبه با استفاده از مدل معادلات ساختاري پرسنل  بيش از پانصد

حالي است اين در. اي كيفي سازمان استكننده قوي براي عملكرده بيني كيفيت جامع پيش
عملكردهاي كيفي به مديريت كيفيت جامع  نسبت با شدت كمتريكه مديريت تكنولوژي 

عه، منابعي مناسب براي همچنين مديريت تكنولوژي و تحقيق و توس. كندبيني ميرا پيش
 جه اين تعامل ارتقايند كه نتيهماهنگي با مديريت كيفيت جامع هست همراه و با اربرد بهك

با پخش  ]9[و همكاران انگ .هاستعملكرد كيفيت و عملكرد نوآوري در سازمان
يافت كرده بودند، به سازمان دولتي مالزي كه جايزه كيفيت را در 110در اي  پرسشنامه

ها بر مديريت كيفيت در بين مديران عالي كيفيت سازمان اطلاعات فناوري بررسي تأثير
خود، پرسشنامه مزبور را در بين مديران اداري  پژوهشپايايي بهتر نتايج  برايوي . پرداخت

هاي نتايج يافته. توزيع كرد ،هاي كيفيت فعاليت داشتند دانشگاه دولتي كه در برنامه هفت
 اطلاعات فناوري بوده،مناسبي برخوردار  ايايياز رواياي و پ پژوهشابزار  داد،وي نشان 

با  .اند مديريت كيفيت را پشتيباني كندتوو مي كندكيفيت ايفا مي نقش مهمي در مديريت
 .دشو ارائه مي عنوان مدل مفهومي پژوهش ، مدل زير بهتوجه به مباحثي كه گفته شد
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  اطلاعات فناوري ساختار مديريت كيفيت با پشتيباني؛ مدل مفهومي پژوهش .1نمودار 

  
   پژوهشهاي  فرضيه

  فرضيه اصلي
  .داردداري مثبت و معنا تأثيربر مديريت كيفيت  اطلاعات فناوري
  هاي فرعي فرضيه

  .داردداري معنامثبت و  تأثيربر رهبري  اطلاعات فناوري. 1
  .داردداري مثبت و معنا تأثيراستراتژيك  ريزي برنامه بر فرايند اطلاعات فناوري. 2
  .دارد داريمثبت و معنا تأثير تضمين كيفيت خروجيبر  اطلاعات فناوري .3
  .داردداري مثبت و معنا تأثير رضايت مشتريبر  اطلاعات فناوري .4
  .دارد داريمثبت و معنا تأثير هاي مهم نوآوريبر  اطلاعات فناوري .5
  .داردداري مثبت و معنا تأثيرآن  تحليلو اطلاعات و تجزيهبر  اطلاعات فناوري .6
  .داردداري مثبت و معنا تأثير بكارگيري منابع انسانيبر  اطلاعات فناوري .7
  .داردداري مثبت و معنا تأثير نتايج كيفيتبر  اطلاعات فناوري .8
  

   

گسترش استفاده از 
اطلاعات در  فناروي

  مديريت كيفيت

 پشتيباني با كيفيت مديريتساختار
  :اطلاعات فناوري

 رهبري

 ريزي استراتژيك فرايند برنامه

 تضمين كيفيت خروجي

 هاي مهم نوآوري

 تحليل آنو اطلاعات و تجزيه

 كارگيري منابع انساني هب
 رضايت مشتري
  نتايج كيفيت
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 شناسي پژوهش روش

. پيمايشي است -حاضر از نظر هدف، كاربردي و از نظر ماهيت و روش توصيفي پژوهش 
آماري  ي امعهج .اينترنتي استفاده شداي و  كتابخانه اتنظري از مطالع راي تدوين مباني ب

كاركنان واحدهاي طرح و توسعه، فني و امور رايانه، حسابداري و امور مالي و  پژوهش
 فعاليت زيرا ؛نفر است 104انساني سازمان بيمه مركزي ايران به تعداد همچنين واحد منابع 

براي گزينش  گيري تصادفي از نمونه . دارد اطلاعات فناوري اين واحدها وابستگي زيادي به
 است نفر 83گيري مورگان  اساس فرمول نمونهآماري بر  ي تعداد نمونه. استفاده شد ها نمونه

بعد از تعريف صورت كه  بدين. شداستفاده گردآوري اطلاعات از پرسشنامه  براي  و
هاي لفهگيري مؤبراي اندازه ؛دشپرسشنامه طراحي  ،هاي هر يك از متغيرها شاخص

 - زياد -متوسط -كم -پرسشنامه از طيف ليكرت استفاده شد كه شامل پنج طيف خيلي كم
شناختي  هفت سؤال جمعيتمورد بود و با  37امه هاي پرسشن المجموع سؤ. خيلي زياد است

 ]9[حاضر از پرسشنامه انگ و همكاران پژوهشدر  .داد ال پرسشنامه را تشكيل ميسؤ 44
تادان قرار گرفت و متناسب با نظر آنها تعديل سنجي در اختيار اسروايي استفاده شد و براي

 پاياييبراي تعيين . صوري استرسشنامه داراي روايي اين پ توان گفت، رو مي شد؛ ازاين
براي تعيين پايايي صورت كه  بدين. پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد

آمده  )2(آزمون شد كه نتايج آن در جدول شماره پيشنامه پرسش بيستنامه تعداد پرسش
  .است
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 ITبا پشتيباني  QMها و آلفاي كرونباخ ساختار  ها، گويه لفهمؤ .2جدول 

تعداد   اطلاعات فناوري ريت كيفيت با پشتيبانيفرآيندهاي مدي
  السؤ

آلفاي 
  كرونباخ

 )رهبري(
 كيفيت رهبري -كيفيت فرهنگ ايجاد -تعهد -انداز چشم( با رابطه در اطلاعات فناوري
 رهبري به اي اندازه چه تا )پشتيباني و حمايت -توانمندسازي -كردن برقرار ارتباط -جامع

 است؟دهكركمكشما سازمان

6  92/0  

 )ريزي استراتژيكفرآيند برنامه(
 -استراتژيكي مسائل تحليلي -استراتژيكي مسائل شناسايي( با رابطه در اطلاعات فناوري
 سازمان مديريت توسط اي اندازه چه تا) استراتژيكي گيري تصميم -استراتژيكي برنامه تنظيم
 است؟هشداستفاده شما

4  95/0  

 )خروجيتضمين كيفيت(
 ارزيابي -مستمر بهبود -كنترل فرآيند -استاندارهاي كيفيت( با رابطه در اطلاعات فناوري
 كمك شما سازمان به اي اندازه چه تا) تضمين كيفيت توليدكننده -مستندسازي -كيفيت
 است؟ كرده

6  80/0  

 )هاي مهمنوآوري(
 سازي پياده -جديد و نوآورانه كاري فرايندهاي ايجاد( با رابطه در اطلاعات فناوري
 گذاشته تأثير شما سازمان تلاش بر اي اندازه چه تا )خدمات كيفيت بهبود براي ها نوآوري
  است؟

2  94/0  

 )وتحليل آنتجزيهواطلاعات(
كنترل كانال ارتباطات و نمايش ( براي شما سازمان در اي اندازه چه تا اطلاعات فناوري

  است؟هشداستقاده)كيفيت اطلاعات-هاي اطلاعاتي كيفيتسيستم-محتواي آن
5  94/0  

  )انساني منابع كارگيري هب(
 - ارتباطات -درگيري و مشاركت -كارتيمي -توانمندسازي( با رابطه در اطلاعات فناوري

  گذارد؟ مي تأثير شما سازمان توانايي بر اي اندازه چه تا) انگيزش/شناسايي -تعليم و تربيت
6  96/0  

 )مشتريرضايت(
مديريت  -ارزيابي رضايت مشتري -تعيين احتياجات مشتري( با رابطه در اطلاعات فناوري
 است؟كردهكمكشماسازمانبهاياندازهچه تا )روابط

4  96/0  

  )كيفيت نتايج(
 -كيفيت محصولات و خدمات( براي اطلاعات فناوري از اي اندازه چهتا  شما سازمان
  است؟ كرده استفاده )رضايت كاركنان -كاهش اتلاف منابعحذف و  -وري بهره

4  93/0  
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هاي  روشاز ها  تحليل دادهو براي تجزيه پژوهشهاي  توجه به موضوع، هدف و فرضيه با 
 و آزمون فريدمن ،اي آزمون دوجمله( و آمار استنباطي...) فراواني، درصد و( آمار توصيفي

  . استفاده شد) تحليل معادلات ساختاري
  

 ها تحليل دادهو تجزيه

گويان اين  ، ميانگين سن پاسختحليل آنها مشخص شدو و تجزيه ها ه آوري داد پس از جمع
دهندگان جوان و تجربه  ، عمده پاسخدهد سال است كه نشان مي 33 حدود پژوهش
موضوع مورد  ي درصد از نمونه 8/55ركيب جنسي نيز از نظر ت. شان اندك است كاري

آماري  ي از سويي، بررسي تركيب نمونه .اند درصد را زنان تشكيل داده 2/44مطالعه مرد و 
درصد  41 و گويان ليسانس درصد از پاسخ 59 ،دهد ميزان تحصيلات نيز نشان مياز نظر 

  .اند درصد مجرد بوده 25هل و درصد متأ 75از نظر وضعيت تأهل نيز . اند ليسانس بودهفوق 

  هاي پژوهشتوزيع فراواني مؤلفه .3 لجدو

  انحراف معيار  ميانگين  هاي توصيفيمقدار آماره

  09/1  13/4  تحليل آنو اطلاعات و تجزيه
  23/1  91/3  رضايت مشتري

  12/1  78/3  تضمين كيفيت خروجي
  40/1  87/3  نتايج كيفيت

  08/1  04/4  ريزي استراتژيك فرآيند برنامه
  14/1 09/4 كارگيري منابع انسانيهب

  18/1 81/3 رهبري
  03/1 74/3 هاي مهمنوآوري

  
-  اطلاعات و تجزيه متعلق به )13/4( بالاترين ميانگين ،)3(با توجه به نتايج جدول شماره

   .است هاي مهمنوآوريبه  مربوط) 74/3(و كمترين ميانگين  تحليل آنو
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لازم است از صحت  پژوهشو مدل مفهومي  ها هآزمون فرضي ي قبل از وارد شدن به مرحله
 مدل آزمون براي. اطمينان حاصل شود پژوهشهاي لفهمؤگيري هاي اندازهمدلو اعتبار 
 امكان كه محور واريانس مسير سازيمدل عنوان فن به Lisrel افزار نرم از پژوهش مفهومي

 )4(شماره جدول. شد استفاده سازد،مي فراهم همزمان طور به را هاسنجه و نظريه بررسي
گونه كه ملاحظه  همان. دهدرا نشان مي پژوهشهاي لفهمؤيدي ئنتايج تحليل عاملي تأ

از بار  Q35 ، وQ7، Q9 ،Q16 ،Q17 ،Q27 ،Q28 ،Q34به جز ها شود، تمامي شاخص مي
دليل مقدار كم  به هاي بالا ؤالبنابراين س ؛نيستند قبولي با عامل مربوط برخوردار عاملي قابل

  .شوند حذف مي ها بار عاملي از سؤال

  هاي پژوهشمؤلفهيدي ئتأنتايج تحليل عاملي  .4جدول 

  مديريت ابعاد
  كيفيت

  ئيدي مرتبه دومأتحليل عاملي ت
  ها ؤالس

  ئيدي مرتبه اولأتحليل عاملي ت

 tآماره   بار عاملي tآماره   بار عاملي

  25/9  715/0 رهبري

Q1687/0  23/12  
Q2751/0  26/10  
Q3704/0  47/5  
Q4681/0  30/11  
Q5727/0  86/9  
Q6720/0  95/5  
Q7 073/0  16/1  

 ريزي فرآيند برنامه
 استراتژيك

804/0  65/14  

Q8752/0  95/11  
Q9038/0  92/0  

Q10814/0  27/9  
Q11575/0  91/6  

نضمين كيفيت 
 خروجي

843/0  29/16  

Q12795/0  29/11  
Q13585/0  12/6  
Q14429/0  28/4  
Q15740/0  67/7  
Q16039/0  73/0  
Q17046/0  13/1  
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  مديريت ابعاد
  كيفيت

  ئيدي مرتبه دومأتحليل عاملي ت
  ها ؤالس

  ئيدي مرتبه اولأتحليل عاملي ت

 tآماره   بار عاملي tآماره   بار عاملي

  Q19530/0  39/4  75/12  710/0  هاي مهم نوآوري
Q20781/0  51/19  

اطلاعات و 
  84/28  918/0  تحليل آنو تجزيه

Q21 583/0  14/5  
Q22 612/0  12/6  
Q23 412/0  28/4  

كارگيري منابع  هب
  13/13  768/0  انساني

Q24 748/0  67/14  
Q25 656/0  73/11  
Q26 104/0  43/1  
Q27 031/0  35/0  
Q28 057/0  85/0  
Q29 873/0  29/15  

  12/17  857/0  رضايت مشتري
Q30 512/0  80/9  
Q31 431/0  76/5  
Q32 387/0  28/4  

  98/16  806/0  نتايج كيفيت

Q33 567/0  89/7  
Q34 063/0  83/0  
Q35 027/0  48/0  
Q36689/0  39/9  

  
براساس مقادير هاي فرعي و فرضيه اصلي ، به بررسي فرضيهپژوهشهاي براي تحليل فرضيه

  .يدي مرتبه اول و دوم پرداخته شدداري تحليل عاملي تأئ اعداد معنا
  .داري داردبر رهبري تأثير مثبت و معنا اطلاعات فناوري :1فرضيه فرعي 

 tكه ميزان آماره آنجااز ،است 25/9برابر با  tيدي آماره با توجه به نتايج تحليل عاملي تأئ
 715/0به دوم برابر با و بار عاملي مرتاست  دار، مؤلفه رهبري معناگيريمنتيجه مي ،بالا است

در  ITكارگيري  ، بهتوان گفت مي بنابراينبار عاملي مناسبي است؛  ي دهنده است كه نشان
  .داري داردأثير مثبت و معناسازمان بر رهبري در بيمه مركزي ت
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داري يزي استراتژيك تأثير مثبت و معنار بر فرآيند برنامه اطلاعات فناوري :2فرضيه فرعي 
  .دارد

قوي بار عاملي    ي دهنده است كه نشان 804/0بار عاملي برابر ،)4(با توجه به جدول شماره
ريزي استراتريك  برنامه در سازمان باعث تأثير بر فرآيند ITارگيري ك بنابراين به ؛است
  .شود مي

  .داري داردن كيفيت خروجي تأثير مثبت و معنابر تضمي اطلاعات فناوري  :3فرضيه فرعي 
بنابراين  ؛است 843/0و بار عاملي  است 29/16 برابر با tآماره  ،)4(با توجه به جدول شماره

  .شودمي ر بر تضمين كيفيت خروجيدر سازمان باعث تأثي ITكارگيري  به
  .داري داردر رضايت مشتري تأثير مثبت و معناب اطلاعات فناوري :4فرضيه فرعي 

 ITكارگيري  ، بهدهدكه نشان مي است.857بار عاملي برابر با  ،)4(با توجه به جدول شماره
  .شود در سازمان باعث تأثير بر رضايت مشتري مي

  .داري داردتأثير مثبت و معناهاي مهم بر نوآوري اطلاعات فناوري :5فرضيه فرعي 
بر  ITكارگيري  بهبنابراين است؛  710/0مقدار بار عاملي  )4(با توجه به جدول شماره

  .استداشته داري تأثير مثبت و معناهاي مهم در بيمه مركزي  نوآوري
داري وتحليل آن تأثير مثبت و معنا بر اطلاعات و تجزيه اطلاعات فناوري  :6فرضيه فرعي 

  .دارد
 يداري بالااست كه نشانگر معنا 84/28برابر  tمقدار آماره  )4(با توجه به جدول شماره

 ،گيريمنتيجه مي 918/0بار عاملي وتحليل آن است و با توجه به  اطلاعات و تجزيه
  .داشته است تحليل آنو عات و تجزيهبر اطلارا تأثير  بيشتريندر سازمان  ITكارگيري  به

  .داري داردمنابع انساني تأثير مثبت و معنا كارگيري هبر ب اطلاعات فناوري  :7فرضيه فرعي 
كارگيري  به توان گفتبنابراين مي است؛ 768/0بار عاملي برابر  )4(با توجه به جدول شماره

IT شود مي كارگيري منابع انساني هب در سازمان باعث تأثير بر.  
  .داري داردر نتايج كيفيت تأثير مثبت و معناب اطلاعات فناوري  :8فرضيه فرعي 
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- است؛ بنابراين به 806/0و بار عاملي  84/28برابر  tآماره  )4(با توجه به جدول شماره

  .شود مي ث تأثير بر نتايج كيفيتدر سازمان باع ITكارگيري 
بر  اطلاعات فناوريپذيري از تأثيرترتيب بيشترين  ، بهچنين نتايج آزمون فريدمن نشان دادهم
  .روند شمار مي هركدام از ابعاد مديريت كيفيت بههاي زير است كه لفهمؤ

  فريدمنبندي رتبهآزمون  نتايج .5 جدول

  
است؛  000/0 برابر عوامل مطرح شده فريدمن براي كه سطح معناداري آزموناز آنجا

بعد  ،شود ملاحظه مي. دار است و ميزان اهميت عوامل متفاوت استبنابراين تفاوت معنا
كه بيشترين وابستگي به جريانات اطلاعاتي را دارد، بيش از » حليل آنوت اطلاعات و تجزيه«

  .دپذير مي تأثير اطلاعات فناوريساير ابعاد از 
  

  گيري بحث و نتيجه
، بررسي چگونگي پشتيباني ساختار مديريت كيفيت با هدف اصلي پژوهش

 اي مديريتنقشي در اجراي فرآينده چه اطلاعات فناوري كه است و اين اطلاعات فناوري
ابعاد مديريت رسد  نظر مي پژوهش، بههاي اين  با توجه به مجموع يافته. كند كيفيت بازي مي

اول : توجه است ها از چند نظر قابل يافتهاين . گيرد قرار مي ITتأثير تحت ، عموماًكيفيت
له از نظر ئسازمان تا حد زيادي وابسته به جريانات اطلاعاتي است و اين مس كه، اين

  رتبه ميانگين متغيرها  رديف
  81/7 تحليل آنواطلاعات و تجزيه  1
  42/6 رضايت مشتري  2
  56/5 تضمين كيفيت خروجي  3
  49/5 نتايج كيفيت  4
 36/5 ريزي استراتژيك فرآيند برنامه  5

 46/4 يمنابع انسان يريكارگ به  6

 04/4  رهبري  7

 19/3  هاي مهمنوآوري  8
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در اين  .پذيرد، دور از انتظار نيست فرآيندهاي كاري كه در بيمه مركزي ايران صورت مي
هاي مختلف به  بخش بر ارائه اطلاعات توسط هايي جريان دارد كه مبتني سازمان فعاليت

ديگر، مشترياني با اين سازمان سروكار دارند كه از ابزارهاي نوين  ديگر است و از سوي يك
فاده اي است هاي داده هاي داخلي تبادل اطلاعات و فايل انتقال اطلاعات يعني اينترنت و شبكه

بيمه مركزي ايران، سازماني است  ،كه دوم اين .ندكن مي ها عي براي انجام فعاليتيوس
توان  مي پس .هاي آن از جنس نظارتي است ديگر، ماهيت فعاليت  محور؛ از سوي خدمات

 ،هاي ديگر هستند خدمت به سازمان ي كننده هايي كه ارائه سازمان ،چنين نتيجه گرفت
بهتري ارائه كنند و اين  شكل ، خدمات خود را بهاطلاعات فناوري ارگيريك هتوانند با ب مي
  . محور باشد هاي خدمات تواند الگويي براي ساير سازمان له ميئمس

ري تحليل آن، رضايت مشتو نگر اين است كه اطلاعات و تجزيهنتايج مدل تحليل عاملي بيا
 پژوهش از اهميت شاياني برخوردار است؛هاي لفهو تضمين كيفيت خروجي بين مؤ

كنند، بايد به اين مهم فعاليت مي اطلاعات فناوري كه برمبناي كاربردهايي  بنابراين سازمان
توجه داشته باشند كه اطلاعات نقش حياتي در كاركردهاي سازمان دارد و مديران سازمان 

تواند عاملي در جهت  تحليل مناسب اطلاعات ميو بايد اين را در نظر بگيرند كه تجزيه
نين توجه به مشتريان، جلب رضايت آنان و همچ. بهبود عملكرد سازمان محسوب شود

 اطلاعات فناوري زيرا. تواند باعث بهبود عملكرد سازمان شود  تضمين كيفيت خدمات مي
موجبات رضايت  هاي دولتي شده،باعث كاهش بوروكراسي و كاغذبازي در سازمان

- ه نكات قابلركزي ايران، اين يافتبراي مديران اجرايي بيمه م. سازدمشتريان را فراهم مي

توانند با تسهيل جريانات اطلاعاتي، به رضايت بيشتر مشتريان  مي توجهي را دربر دارد؛ زيرا
 ،12 ،21 ،29 ،31 ،34[ شده هاي انجام پژوهشدر راستاي  پژوهشنتايج اين . بنددست يا

  .كند را پشتيباني مي ها پژوهشو نتايج اين  است ]1 ،9 ،11
آيا ماهيت اين  بررسي كنند ،شود آتي توصيه مي پژوهشگرانبه  هاي پژوهشيافته با توجه
ي دليل وابستگ است يا به محور بودن آن خدمت برايبيشتر در بيمه مركزي  هاتأثير

اندك پذيري تأثير، پژوهشمهم اين  يكي از نكات. فرآيندهاي كاري آن به اطلاعات
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هاي سازمان كه اين دليل استبه پذيري اندك نوآوري تأثير رسدنظر مي به. نوآوري است
دنبال  هاي كاري خود و همچنين شرايط بازار، كمتر بهدليل ماهيت فعاليت خدماتي به

ها تقليد و هاي موفق ساير سازماندارند از استراتژي نوآوري هستند و بيشتر تمايل
هاي بيشتري  به بررسي ،شود آتي توصيه مي پژوهشگرانبه در اين رابطه . الگوبرداري كنند

 اطلاعات فناوري، نقش هاي با ميزان نوآوري نسبتاً بالا در سازمانكنند  مشخص ،پرداخته
  . چگونه است
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