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  مقدمه
كه بر (ه و شديد رضايت كاربر بر عملكرد شغلي، رويكرد رضايت كاربر بالقو تأثيربه دليل 

رضايت كاربر بدين  .بسيار رايج است) شود سنجيده مي كاربرو انتظارات مبناي ادراك 
اطلاعاتي در  هاي آن ميزاني كه كاربران معتقدند سيستم: تصورت تعريف گشته اس

رضايت كاربر جايگزين اساسي . سازدرا برآورده مي ها آندسترس، نيازهاي اطلاعاتي 
ويژه تقاضاهاي كاربر نهايي، تبديل هب. معيارهاي كلي اثر بخشي سيستم، شناخته شده است

معيارهاي سنجش رضايت . هاي اطلاعاتي خواهد شدبه عنصري مستمر از استراتژي سيستم
. دارندهاي اطلاعاتي  هاي كاربران در خصوص سيستمكاربر، سعي در كمي كردن نگرش

از  .عنوان يك معيار كلي، مورد سنجش قرار گيردتواند بهبه هر حال، رضايتمندي مي
هاي اطلاعاتي بيشتر ي اين است كه شكست سيستمهاي گذشته بازگوكنندهمطالعهطرفي 

ترين اين  كه مهم] 10[خاطر موضوعات سازماني و رواني است تا موضوعات فناوري  به
هاي اطلاعاتي است؛ واني، بحث رضايت كاربران نهايي از سيستمهاي سازماني و رموضوع

هاي اطلاعاتي فقدان حمايت و تعهد از هاي سيستمزيرا يكي از دلايل اصلي شكست پروژه
نگرش اغلب  .هاستكه اين امر ناشي از عدم رضايت آن] 33[سوي كاربران نهايي است 

اتي به تنهايي به رضايت كاربران نهايي هاي اطلاعمديران اين است كه عملكرد بهتر سيستم
بنابراين براي استفاده بهينه از تكنولوژي جديد وجود دو امر ضرورت  .]14[شودمنجر نمي

يكي سيستمي كه از لحاظ فني در شرايط مناسب باشد و ديگري تمايل و توانايي : ]7[دارد
ايت كاربران نهايي بدين ترتيب از طريق رض. كاربران جهت استفاده از تكنولوژي جديد

 ].17[ ها پرداختبيني كرده و به ارزيابي آن را پيش هاي اطلاعاتيتوان قابليت سيستم مي

منظور بهبود  بنابراين به. سازدمطالب مذكور اهميت بهبود رضايت كاربر نهايي را آشكار مي
ايت كاربر هاي تأثيرگذار بر رضهاي اطلاعاتي شناسايي فاكتوررضايت كاربر نهايي سيستم

از ]. 8[هاي اطلاعاتي مهم و حياتي است گيري سيستمكارنهايي، قبل و بعد و در طي به
ي اساس نظريهبر. طرف ديگر در بحث رضايت، احساس برابري عاملي تعيين كننده است

ص نوع رفتار سازمان اشخامضمون  بدين .هستندكاركنان خواهان رفتار برابر  مز،آدا برابري
چيزي كه يك فرد طي مشاركتش (هايشان ببينند كه ورودي هاآناگر  .دنكنيرا بررسي م

است ) چيز مورد انتظار يا مزايا(هايشانخيلي بيشتر از خروجي) در يك معامله بايد بپردازد
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شده در  هاآناحساس سبب نارضايتي  و اين كندبروز مي هاآندر منفي نابرابري  احساس
دار شدن زند و اين امر باعث خدشهيفيت كارش دست مينتيجه فرد به كاهش كميت وك

-ي توسعههاي كلاني كه در زمينهگذاريشود كه با وجود سرمايه نتايج كار شده وسبب مي
برداري قرار  ها به نحو احسن مورد بهرهگيرد، اين سيستمهاي اطلاعاتي انجام ميي سيستم
هاي اصلي تأثيرگذار بر روي ي فاكتوردنبال شناساي ترتيب اين پژوهش بهبدين. نگيرند

هاي اطلاعاتي در يك مدل يكپارچه با رويكرد مبنايي رضايت كاربران نهايي سيستم
  .عدالت است

  
  ي پژوهشپيشينه

ي رضايت كاربران نهايي هاي اطلاعاتي به وسيلهارتباط بين مديريت يك سازمان و سيستم
ترين معيار در زمينه ارزيابي نهايي مهمچون رضايت كاربران . ]2[]17[شودسنجيده مي

هاي اطلاعاتي است و از طريق بازخورد حاصل از رضايت كاربر نهايي اثربخشي سيستم
-تشويق مي و به همين دليل مديران هاي اطلاعاتي پرداختتوان به بهبود كيفيت سيستممي

رضايت بالاتر  .]4[]12[تري در رابطه با رضايت انجام دهندهاي گستردهشوند كه ارزيابي
ي واقعي از شود و استفادهكاربرباعث ايجاد نگرش مثبتي نسبت به سيستم هاي اطلاعاتي مي

هاي اطلاعاتي اهداف دهد و با افزايش استفاده از سيستم ها افزايش ميسيستم را توسط آن
تاكنون براي بررسي رضايت كاربر نهايي . ]17[شودسيستم پژوهشگرشده و موفق مي

ها يك هاي زيادي بيان شده است كه هر كدام از اين مدلهاي اطلاعاتي مدلستمسي
ديلون و . كنندگذارند را بيان ميچارچوب از عواملي كه بر رضايت كاربر نهايي تأثير مي

كيفيت سيستم،كيفيت اطلاعات،كيفيت (هاي اطلاعاتيمكلين شش عامل موفقيت سيستم
را با همديگر تركيب ) ي، رضايت كاربر و سود خالصهاي اطلاعاتخدمات،كاربرد سيستم

آدام محمود و همكاران، نه فاكتور سودمندي درك شده، ]. 10[كرده و مدلي ارايه دادند
هاي كاربر، مشاركت كاربر در ي كاربر، مهارتسهولت استفاده، انتظارات كاربر، تجربه

ه ونگرش كاربر نهايي در هاي سازماني و ديدگاهاي اطلاعاتي، حمايتي سيستمتوسعه
 .]24[هاي اطلاعاتي را فاكتورهاي تأثيرگذار بر رضايت كاربر معرفي كرد مورد سيستم

هاي اطلاعاتي و همكارانش بر مشاركت اوليه كاربران در فرآيند توسعه سيستم لاپيدرا
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هاي سازي كسب و كار با سيستم تأكيد كردند و معتقدند كه اين امر سبب هم رديف
كاربر، محيطي، فرآيند توسعه (مونيكندام متغيرهاي چهارگانه . ]20[شود عاتي مياطلا

. ]27[را عوامل تأثيرگذار بر رضايت كاربر نهايي شناسايي كرد) ونگرش نسبت به سيستم
كتابچي و همكاران چارچوبي براي ارزيابي رضايت كاربران از مركز يادگيري الكترونيكي 

 (QAS) اونگ و همكاران از طريق سيستم سؤال و جواب. ]19[دانشگاه تهران ارايه كردند

اش لارسن در مقاله. ]29[هاي اطلاعاتي پرداختندبه ارزيابي رضايت كاربران نهايي سيستم
ريزي منابع بستگي به درك مثبت كاربران  بيان كرد رضايت كاربران نهايي از سيستم برنامه

ج فاكتور محتوي، صحت ودقت، شكل و ترك زاده و دول پن. ]22[از آن سيستم دارد
عنوان عوامل تأثيرگذار بر رضايت  موقع بودن اطلاعات وسهولت استفاده از سيستم را به به

اين مدل كه ابزار ارزيابي رضايت . ]11[هاي اطلاعاتي شناسايي كردندكاربر نهايي سيستم
. ]26[قرار گرفت هاي بعدياست مبناي بسياري از پژوهش )(EUCSكاربر نهايي كامپيوتر

هاي اطلاعاتي براي ارزيابي رضايت كاربر، از سيستم EUCS از) 2002(اكزيوو داسكپتا 
براي  EUCS از) 2005(هلم وهمكاران -آبدينور. وب بيس در يك دانشگاه استفاده كردند

دول و . ارزيابي رضايت كاربران از يك وب سايت در ايالات متحده استفاده كردند
هاي در ارزيابي رضايت كاربران نهايي سيستمEUCS به سنجش اعتبار ) 2004(همكاران

يك تجزيه و تحليل EUCSمنظور تعيين اعتبار دنگ و همكاران به. ]26[اطلاعاتي پرداختند
را براي EUCS سوك ليم و همكاران اعتبار. ]12[بين فرهنگي روي اين ابزار انجام دادند

آزلين و همكاران  . ]28[ورد ارزيابي قرار دادندارزيابي رضايت كاربر در فرهنگ كره م
هاي بحث پذيرش سيستم. ]17[را در يك شركت برق ايراني سنجيدندEUCS اعتبار مدل

هاي اطلاعاتي و اطلاعاتي از سوي كاربران نهايي تأثير خيلي مهمي در موفقيت سيستم
ي كوهن و  لهوسي اين مسئله در پژوهش انجام شده به. ها دارددرنتيجه رضايت آن

ها تأثير عدالت و انصاف بر رضايت كاربر نهايي را اولشيرمورد توجه قرار گرفت، مدل آن
ي ي نظريهابعاد سه گانه كند و شاملهاي اطلاعاتي بررسي ميدر فرآيند توسعه سيستم

نرمن و همكاران سه  ].18[است) ايعدالت توزيعي، عدالت تعاملي، عدالت رويه(عدالت 
فاكتور  5نگيزش، نياز هاي آلدرفر و تئوري انتظار را باهم ادغام كردند و تأثير تئوري ا

ي خود شكوفايي، ي روابط، تحقق منصفانهي عملكرد كاري، تحقق منصفانهتحقق منصفانه
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هاي اطلاعاتي را بر رضايت هاي اطلاعاتي و انتظارات عملكرد سيستم عملكرد سيستم
نهايت متوجه شدند  بين دو فاكتور انتظارات از عملكرد كاربر نهايي بررسي كردند و در

ي خود شكوفايي و رضايت كاربر نهايي ارتباط معناداري و جود سيستم و تحقق منصفانه
اي در زمينه توان گفت ادبيات گستردهچه در مرور ادبيات بيان شد مي بنابر آن]. 5[ندارد

هاي فراواني وجود دارد و چارچوبهاي اطلاعاتي ارزيابي رضايت كاربر نهايي سيستم
دنبال شناسايي يك  پژوهش حاضر نيز به. براي رضايت كاربران نهايي ارايه شده است

هاي چارچوب يكپارچه از مجموعه عوامل تأثيرگذار بر رضايت كاربران نهايي سيستم
ي نرمن هاي گذشته مانند مطالعهبسياري از مطالعه. اطلاعاتي با رويكرد مبنايي عدالت است

آميزي تأثير درك كلي كاربر از  طور موفقيت ي عدالت، بهو همكاران بر مبناي نظريه
ها  ولي آن. ]5[هاي اطلاعاتي نشان دادندرعايت انصاف را در بهبود رضايت كاربر ازسيستم

هاي هاي اطلاعاتي كه يك  فاكتور مهم در موفقيت سيستمرضايت كاربر از بخش سيستم
اين در حالي است كه كوهن و اولشير درمدل پيشنهادي . در نظر نگرفتند اطلاعاتي است،

-هاي اطلاعاتي را بهخود كه در بالا به آن اشاره كرديم، رضايت كاربر از بخش سيستم
رضايت كاربر . ]18[هاي اطلاعاتي قلمداد كردندعنوان يك عامل مهم در موفقيت سيستم

هاي تر سيستمكه كاربران نهايي راحت شودهاي اطلاعاتي سبب مياز بخش سيستم
درنتيجه ميزان تمايل كاربران . ]3[اطلاعاتي را بپذيرند و مقاومت كمتري از خود نشان دهند

و اين سبب  ]18[يابدهاي اطلاعاتي افزايش ميبراي مشاركت و همكاري با بخش سيستم
موفقيت هرچه بيشتر  هاي اطلاعاتي و درنتيجهرضايت هرچه بيشتر كاربران از بخش سيستم

رضايت "و"رعايت انصاف"بنابراين باتوجه به اهميت. هاي اطلاعاتي مي شودسيستم
هاي اطلاعاتي،  در بهبود رضايت كاربر از سيستم "هاي اطلاعاتيبخش سيستم"از "كاربران

در اين مقاله از طريق ادغام اين دو مدل يك مدل مفهومي يكپارچه براي ارزيابي رضايت 
علت تلفيق اين دو  ).1نمودار (ن نهايي ازسيستم هاي اطلاعاتي پيشنهاد شده است كاربرا

ست اين زير بناي تئوريكي هاآنمدل زير بناي تئوريكي مشتركي است كه در بين 
است را ) برابري( عدالت ينظريهحاضر را كه همان  پژوهشمشترك، رويكرد محوري 

ي انتظار، برابري و يشنهادي را سه نظريهدهد مبناي تئوريكي مدل مفهومي پتشكيل مي
سطح مسرت مصرف كننده از اوليور بر مبناي تئوري انتظار، . دهندنيازها تشكيل مي
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تئوري برابري بر اساس . ]30[ كند مي رضايت تعريفعنوان  بهچگونگي تحقق نيازش را 
نظر گرفتن نرخ  بدون در ،بداند دست آورده ههايش را بيشتر از مزاياي ب ورودي يفرد اگر

مطابق تعريف آدام ورودي عبارت . كنداحساس نارضايتي مي ديگران،)هايورودي/ مزايا(
است از آن چيزي كه فردي طي مشاركتش در يك معامله بايد بپردازد تا چيز مورد 

از حالت  است رضايت عبارتبراساس اين نظريه،  ]6[دست آوردرابه) مزايا(انتظارش
چه كه فرد تسليم كرده مناسب يا نامناسب بودن پاداشي كه در ازاي آناز  ،كاربر شناختي

. تحقق نيازها ارتباط معناداري با رضايت دارد ي نيازها،نظريهاز ديدگاه . گيردبه او تعلق مي
بنابراين  .بخشدكه عملكرد محصول نياز دروني را تحقق مي عبارت است از حدي رضايت

رضايت  تواند به پيشگوييمي كيد داردأك از سطوح نيازها تتوجه به اين كه فرد بركدام ي
  .]6[كمك زيادي بكند

 
 چارچوب نظري پژوهش

در زير توضيحي مختصر براي هر كدام . ي حاضر استنمايش مدل مفهومي مقاله1نمودار 
  :هاي مدل فوق مطرح شده استاز سازه

  
  يت كاربرچارچوب مفهومي رضا.1نمودار

 رضايت كاربرنهايي از
 هاي اطلاعاتيسيستم 

 عملكرد كاري سيستم

انتظارات از عملكرد
 سيستم

 اي عدالت رويه

 عدالت مراوده اي

  عدالت توزيعي

ي تحقق منصفانه
  روابط

  يتحقق منصفانه
 عمكرد كاري

ي خود تحقق منصفانه
  شكوفايي
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هاي رسمي اي كه رويهاي عبارت است از ميزان و درجهعدالت رويه: ايعدالت رويه. 1
  .]15[ ]1[هاي اطلاعاتي منصفانه و عادلانه هستندي سيستممورد استفاده در فرآيند توسعه

اي كه ايجاد رفتار متقابل منصفانه عبارت است از ميزان و درجه: ايعدالت مراوده. 2
] 1[كنند هاي اطلاعاتي و طراحان با كاربران منصفانه و صادق رفتار ميسيستم كنندگان

]31[.  
طور منصفانه و با  اي كه به كاربران بهعبارت است از ميزان و درجه: عدالت توزيعي. 3

ها برمبناي قوانين مختلف انصاف در ستاده. شودهايشان پاداش داده ميتوجه به ورودي
، )هاها به ورودينسبت ستاده(برابري : ود، اين قوانين عبارتند ازشتوزيعي ارزيابي مي

دريافت منابع بر اساس ميزان و (و نيازها) ي طرفينوسيله دريافت مساوي به(تساوي 
با اين وجود قانون برابري در قضاوت در ). ها نياز دارد اي كه دريافت كننده به آناندازه

  .]9][1[تر استمورد انصاف عمومي
 صورت ستاده درك شده عملكرد سيستم اطلاعاتي به: هاي اطلاعاتيعملكلرد سيستم .4

عملكرد  عموماً. استه كارگيري سيستم اطلاعاتي تعريف شددر اثر به توسط كاربران
، كيفيت اطلاعات ،كيفيت سيستم يسه گانه هايهاي اطلاعاتي با توجه به ويژگيسيستم

هاي قبلي دريافتند كه بين شماري از مطالعه .]22[ودشمطرح مي كيفيت پشتيباني خدمات
هاي اطلاعاتي و رضايت ارتباط وجود عملكرد درك شده توسط كاربر سيستم

  .]32[دارد
هاي اطلاعاتي عبارت است از، انتظارازعملكرد سيستم: عملكرد سيستم اطلاعاتي ازانتظار. 5

در هاي اطلاعاتي واقعي سيستميك مجموعه از اعتقادات كاربر نهايي در مورد عملكرد 
 از انتظارات يگانهسه هايويژگي توجه بهبا  معمولاً .ها كارگيري اين سيستم  هنگام به

كيفيت خدمات پشتيباني  از انتظارات، كيفيت اطلاعات از انتظارات ،كيفيت سيستم
  .]5[شودمطرح مي

كارگيري بههايي كه از طريق ازاشاره دارد به ني: هاي عملكرد كاريي نيازتحقق منصفانه. 6
عبارتي  به .يابندتحقق مي در هنگام انجام وظايف در محيط كار، هاي اطلاعاتي وسيستم

هاي اطلاعاتي رود سيستماي است كه انتظار ميهاي اساسي وپايهاين نيازها همان نياز
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 بهبود كارايي شغلي، :عبارتند از) مزايا( هاهايي از اين نيازنمونه. ها را تحقق ببخشندآن
   ].20[وكيفيت خدمات اياثربخشي وظيفه

يعني تمايل به برقراري  همان نياز اجتماعي كاربر،: هاي روابطنياز يمنصفانه تحقق.7
 مقام و منصب، :از هايي از چنين نيازهايي عبارتندنمونه .استبا ديگران  ت متقابلتعاملا

  .قدرت و كنترل ،بهتر روابط اجتماعي
-هاي سطح بالاكه از طريق بهاشاره دارد به نياز :هاي خودشكوفاييي نيازتحقق منصفانه .8

هايي از اين  نمونه .شودمين ميأهاي اطلاعاتي در هنگام انجام وظيفه تكارگيري سيستم
، فرصت امنيت شغلي شغلي، يهاچالش ارتقاي شغلي، :از است عبارت)مزايا(ها نياز

  .]13[پيشرفت شغلي 
بنا به گفته دول و تركزاده رضايت : هاي اطلاعاتيرضايت كاربران نهايي از سيستم .9

عبارت است از، ارزيابي شناختي كاربرنهايي از سطح مسرت بار انجام  كاربر نهايي
  .]11[هاي اطلاعاتي كارها توسط سيستم

ه قطب كارگرفته شده در اين ارگان به س تجهيزات به :هاي اطلاعاتي ناجاسيستم. 10
هاي مخابراتي ثابت و  شبكه .2هاي مراقبت الكترونيكيسيستمتجهيزات و .1ازجمله

 .شودپردازش و مديريت اطلاعات تقسيم ميهاي  سيستمدرنهايت  .3سيار 
منظور پايش و  نيروهاي پليس از ابزارهاي الكترونيكي به يمراقبت الكترونيكي به استفاده

سيستم . شودن عملياتي يا تعقيب مجرمان گفته ميها و مياديكسب اطلاعات از صحنه
هاي مقرهاي مختلف ناجا را به يكديگر متصل ي است كه شبكهامخابراتي ناجا به گونه

است كه تمام افراد از  اي درواقع سيستم مخابراتي نيروي انتظامي مانند تلفن خانه. سازد مي
تكميلي سيستم  يعات حلقههاي پردازش و مديريت اطلاسيستم. كنندآن استفاده مي

دهند كه وظايف نگهداري، تسهيم و توزيع، توليد و بهمديريت دانش ناجا را شكل مي
صورت  هاي پژوهشي به؛ بنابراين فرضيهكارگيري، ارزيابي و توسعه دانش را برعهده دارند

  :زير است
 H1 :لاعاتي داردهاي اطاي تأثير مثبت بر رضايت كاربران نهايي سيستمعدالت رويه.  
 H2 :هاي اطلاعاتي دارداي تأثير مثبت بر رضايت كاربران نهايي سيستمعدالت مراوده.  

: H3 هاي اطلاعاتي داردتوزيعي تأثير مثبت بر رضايت كاربران نهايي سيستم عدالت.  
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 H4 : كاربران نهايي سطح بالاي عملكرد سيستم اطلاعاتي به سطح بالاي رضايت
  .شودمنجر مي تيهاي اطلاعا سيستم

 : H5هاي ان نهايي سيستمعملكرد به سطح بالاي رضايت كاربر ازسطح بالاي انتظار
  .شودمي منجراطلاعاتي 

 : H6 ان نهايي رضايت كاربر عملكرد كاري به سطح بالاي يتحقق منصفانهسطح بالاي
  .شود منجر مي هاي اطلاعاتي سيستم

 H7:  هاي  ان نهايي سيستمرضايت كاربر ي روابط به سطح بالايتحقق منصفانهسطح بالاي
  .دشو مي منجر اطلاعاتي

: H8  ان نهايي بالاي رضايت كاربر ي خود شكوفايي به سطحتحقق منصفانهسطح بالاي
  .ودش مي منجر هاي اطلاعاتيسيستم

  
  روش پژوهش

-رادايم اثباتها از نوع كمي و تحت تأثير پااين پژوهش از لحاظ روش، كاربردي، داده
ابزار . ها توصيفي ـ تحليلي واز نوع همبستگي استگرايي است و از لحاظ گردآوي داده

تايي ليكرت 7گزاره روي طيف 51اي باپرسشنامه حاضر پژوهشگردآوري اطلاعات در 
  . است

 
 روايي و پايايي پرسشنامه

شگاهي اقدامات بعد از سنجش روايي ظاهري مدل پيشنهادي توسط چند تن از خبرگان دان
مربوط به  هايگزاره پرسشنامهدر اين . نامه انجام شدي پرسشي تهيهلازم در زمينه

 يتحقق منصفانه روابط، يتحقق منصفانه هاي اطلاعاتي،هاي عملكرد سيستممتغير
 انتظارات از عملكردسيستم اطلاعاتي و خودشكوفايي،منصفانه تحقق عملكردكاري،

 هايگزاره .]5[ )نرمن و همكارانرد ااستاند پرسشنامهم اطلاعاتي ازسيست از رضايت كاربر
 يپرسشنامه اي ازعدالت توزيعي وعدالت مراوده اي،هاي عدالت رويهمتغيروط به بمر

گزاره بود كه  80در ابتدا پرسشنامه داراي  .]18[است شده  هكوهن و اولشير گرفترد ااستاند
نفر ازخبرگان دانشگاهي و متخصصان 30ه بين منظور سنجش روايي، اين پرسشنام به

تايي و  30اي روي اين نمونه نمونهتك tهاي ناجا توزيع شد، سپس با انجام آزمون  سيستم
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پرسش (براي محاسبه پايايي . گزاره مورد قبول واقع شد 51تشكيل جدول فراواني آن، 
اي  باخ با استفاده از نمونهآلفاي كرون. روش آْلفاي كرونباخ مورد استفاده قرارگرفت) نامه
هاي ضريب آلفاي سازه(محاسبه شد  SPSSي نرم افزار تايي درابتداي كار و به وسيله30

ي ها، تحقق منصفانهي نيازعملكرد سيستم و انتظارات از عملكرد سيستم، تحقق منصفانه
ت توزيعي اي، عدالاي، عدالت مراودهي روابط، عدالت رويهخودشكوفايي، تحقق منصفانه

، 95/0، 83/0، 89/0، 76/0، 85/0، 79/0: ها به ترتيب عبارت است ازو كل شاخص
  .ي پايايي اين ابعاد استاست كه نشان دهنده 70/0، مقادير بيشتر از )73/0،79/0

  ي آماريجامعه و نمونه
، بودههاي شهر كرمان كلانتري 110هاي اطلاعاتي آماري شامل كاربران سيستم يجامعه
هاي پليسي، اقدامات هايي مد نظراست كه اخبار مربوط به فوريتجا بيشتر سيستم در اين

تي سيستم اطلاعا .شودها ثبت و ضبط ميدر آن نتايج بررسي شكايات پليسي، شكايات و
ارسال و تبادلات اطلاعات جامع  برايسازي اطلاعات  جامع براي يكپارچه يافزار ، نرمناجا

 افزايش كيفيت، هبودب ،قدامات پليسي يندآمنظور تسريع فرهمراكز ب ها و سايربين بخش
 ي، براي خودكار نمودن اموري ناجااطلاعات هايسيستم. استها  وكاهش هزينه رضايتمندي

و غيره طراحي شده  هااين گزارش، وارد نمودن اقدامات پليسيدهي نتايج  ؛ گزارشنظير
ي افراد و متخصصان فناوري  وسيله عاتي ناجا بههاي اطلادر برخي ازموارد، سيستم .است

هاي اطلاعاتي باحساسيت كمتر، به سازمان يابد و سيستماطلاعات داخلي توسعه مي
، در وب سايت پژوهش حاضر پرسشنامه .شودسپاري مي پژوهش و توسعه ناجي برون

صورت هو اطلاع رساني ب استاني در اينترانت درون سازماني نصب و راه اندازي شد
هاي شهر در كلانتري 110هاي اطلاعاتي كاربران سيستم.حضوري و تلفني انجام گرفت

 پرسشنامهاقدام به تكميل  در وب سايت انتخابي از محل كلانتريصورت خود كرمان به
بوده  شده قابل استفادهپرسشنامه تكميل 97هاي دريافتي از مخاطبان كل پاسخ .نمودند
هاي ناجا گيري، به دليل محدوديتمونه و خودانتخابي بودن نمونهعلت كمي تعداد ن. است

صورت گسترده بر  در ارايه اطلاعات داخلي و عدم حمايت فاوا در قرار دادن پرسشنامه به
  .روي وب سايت كشوري بوده است
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  تجزيه و تحليل اطلاعات
استفاده هاي پژوهشي از فن آماري رگرسيون خطي جهت آزمون فرضيه پژوهشدر اين 

اما قبل از آن، براي اطمينان از نرمال . گرفته است انجام SPSSافزار شده كه اين كار با نر م 
نتايج اين . شده است استفادهاسميرنف  -پارچه آماري از آزمون كولموگروف بودن يك

هاي مورد نظر از سطح خطاي قابل آزمون نشان داد، سطح معناداري آزمون براي تمام متغير
براي بررسي وضعيت . بيشتر است بنابراين همه متغيرها نرمال هستند) 05/0(رش پذي

 .ي آماري استفاده شده است متغيرهاي مدل از آزمون ميانگين جامعه
 بنابراينتايي ليكرت استفاده شده است 7از طيف  پرسشنامههاي جا كه براي سوال از آن

معناداري و ميانگين  سطحكه مقادير در نظر گرفته شده  4ارزش تست در آزمون ميانگين 
است و  4درصد، ميزان ميانگين متغيرها بيشتر از 95بيانگر اين مطلب است كه با اطمينان 

اند و ميزان داده پرسشنامههاي را به گويه 4دهندگان روي طيف، مقادير بيشتر از  اكثر پاسخ
در . ها در وضعيت مناسبي هستندها زياد بوده؛ بنابراين متغير دهندگان با گويه موافقت پاسخ

خطي بودن  هاي مستقل بر متغير وابسته و كنترل مسئله هماين پژوهش براي بررسي اثر متغير
عدد مربوط به سطح معناداري آزمون تحليل .از آزمون تحليل واريانس استفاده شد

درصد  95كمتر است، بنابراين با احتمال 05/0واريانس صفر شد و اين عدد از سطح خطاي 
كيفيت اطلاعات،كيفيت خدمات پشتيباني (ي مجموع عوامل شود كه رابطهگيري مينتيجه

ي روابط، تحقق ي خود شكوفايي، تحقق منصفانهسيستم،كيفيت سيستم، تحقق منصفانه
و رضايت ) اياي، عدالت رويهي عملكرد كاري، عدالت توزيعي، عدالت مراودهمنصفانه

ي رگرسيون براي توان از معادله بنابراين مي. اطلاعاتي خطي است هايكابران نهايي سيستم
ترتيب مقدار ثابت و  به) 1(نتايج موجود در نگاره . برآورد وتحليل اين رابطه استفاده نمود

  .دهد  هاي مستقل را در معادله رگرسيون نشان ميضريب متغير
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  )05/0(سطح معناداري(ضرايب رگرسيون متغيرها. 1نگاره 

 مدل
 ضرايب غير استاندارد

ضرايب
آماره  استاندارد

  آزمون
سطح 
  معناداري

B خطاي استاندارد  Beta 

  943/0  072/0   375/1  099/0 مقدارثابت

  038/0  -105/2  -214/0 107/0  225/0  ي خود شكوفايي تحقق منصفانه

  026/0 27/2 228/0 126/0 287/0 ي روابط تحقق منصفانه
  0000/0 849/3 383/0 107/0 412/0 اي عدالت مراوده
  174/0 371/1 136/0 108/0 147/0  اي عدالت رويه

  334/0 -971/0 -93/0 098/0 -095/0 ي عملكرد كاري تحقق منصفانه
  929/0 09/0 008/0 098/0 009/0  عملكرد كاري

  01/0 622/2 244/0 1/0 262/0  انتظارات ازعملكرد كاري
 031/0  199/2  213/0  102/0 225/0  وزيعيعدالت ت

ي خود شكوفايي، هاي تحقق منصفانه، سطح معناداري تنها براي متغير)1(يمطابق نگاره
اي، انتظارات از عملكرد كاري و عدالت توزيعي از ي روابط، عدالت مراودهتحقق منصفانه
ا و رضايت كاربر هكمتر است و اين بدين معناست كه بين اين متغير)05/0(سطح خطاي

ي اي، تحقق منصفانههاي عدالت رويهنهايي ارتباط خطي وجود دارد، ولي براي متغير
بيشتر است و اين )  05/0( عملكرد كاري و عملكرد كاري سطح معناداري از سطح خطاي 

از . ها و رضايت كاربر نهايي ارتباط خطي وجود نداردبه اين معني است، بين اين متغير
-بيشتر است و اين نشان مي) 05/0(اي مقدار ثابت سطح معناداري از سطح خطاي طرفي بر

  .شوددهدكه معنادار نيست پس از معادله رگرسيون حذف مي
 Y=( 225/0 )X1+( 287/0 )X2+( 412/0 )X3+( 262/0 )X4+( 225/0 )X5 

است و اين ) ايعدالت مراوده(X3 بيشترين ضريب متعلق بهي رگرسيون فوق در معادله
اي بيشترين تأثير را بر رضايت كاربر از سيستم هاي ر اين است كه عدالت مراودهبيانگ

  . اطلاعاتي داشته است
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  گيري بحث و نتيجه
ترين موضوعات مديريت سيستم است؛ جا كه بحث رضايت كاربران نهايي از مهم از آن

ر نهايي بنابراين هدف از پژوهش حاضر، شناسايي فاكتورهاي تأثيرگذار بر رضايت كارب
منظور ارايه مدلي يكپارچه جهت ارزيابي رضايت كاربران هاي اطلاعاتي بوده و بهسيستم

اي، اي، عدالت مراودههاي عدالت رويهي بين متغيرهاي اطلاعاتي رابطهنهايي سيستم
ي ي عملكرد كاري، تحقق منصفانهي روابط، تحقق منصفانهعدالت توزيعي، تحقق منصفانه

ي با متغير رضايت كاربر نهايي مورد بررسي قرار گرفته است و از اين ميان خود شكوفاي
اي بيشترين تأثير را بر رضايت كاربر داشته و اين خود اهميت و تأثير عدالت عدالت مراوده

پژوهش  ترين نقطه قوت مدل پيشنهاديمهم .نمايد در روابط با كاربران را برجسته مي
تر  در سنجش جامع مهمگامي  و هاي قبلي است له مدجامعيت اين مدل نسبت ب حاضر

نيز اهتمام  رضايت كاربرهاي سنجش  برداشته و نسبت به توسعه شاخص رضايت كاربران
كه تفاوت در نوع ارگاني كه اين ابزار را در آن  شود به منظور اينتوصيه مي. ورزيده است

هاي آتي نداشته باشد، در پژوهش گيريم در نتايج مربوط به رضايت كاربر تأثيركار مي  به
هاي يكساني كه ثابت شود اين ابزار امكان ارزيابي خود ابزار مورد آزمون واقع شود تا جايي

كند و تفاوت در نتايج ارزيابي صرفاً به دليل تفاوت ها براي ما فراهم مي را در ساير ارگان
توان به موارد زير  آتي مي هايعنوان پيشنهادهايي براي پژوهش به. در نوع ارگان نيست

  :اشاره نمود
هاي گذاري يادگيرنده و پويا براي تدوين، اجرا و ارزيابي رويهطراحي سيستم خط مشي

اي، طراحي سيستم اطلاعاتي مناسب مبتني بر عدالت جهت توسعه و استقرار عدالت رويه
افراد جهت  اي، طراحي سيستم آموزشي مناسب برايبراي گسترش و بهبود عدالت رويه

تحقق بلوغ شخصيتي براي پذيرش عدل و عدم پذيرش ظلم، طراحي و شناسايي ابعاد اصلي 
هاي فرهنگ عدل مدار و چگونگي استقرارآن، بررسي تأثير متغير بلوغ و مشخصه

بندي ابعاد عدالت و ها به عدالت و تأثير آن بر اولويتشخصيتي افراد بر گرايش آن
  .دهي به ادراكات كلي عدالت در افراد املي عدالت براي شكلدرنهايت بررسي تأثير تع
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