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Background and objective The lack of high-quality information systems that can help the organization 
in performing its duties at the time of crisis can be a problem for telecommunication networks. This 
research is an attempt to improve the two-dimensional model of the information system (system quality 
and information quality) for crisis management by adding a third dimension “knowledge of users and 
analysts” and presenting a three-dimensional model of information system for crisis management of 
telecommunication networks (fixed or mobile) in Iran.
Method This is a survey study. Participants were 49 managers and experts from Iran’s telecommunication 
networks (fixed and mobile), who were selected using a stratified random sampling method from a 
study population (n=980). A questionnaire was used to collect the information which had acceptable 
content validity (CVR=0.63) and reliability (Cronbach’s α=0.88). The collected data were analyzed using 
descriptive statistics in SPSS software, version 27.0.1.
Results Based on the findings, 26.3% of changes in crisis management in the telecommunication 
networks organization were explained by system quality, 17.4% by information quality and 14.4% by the 
knowledge of users and analysts, which showed the relatively moderate effect of system quality on crisis 
management. The three domains together explained 28.3% of the changes in crisis management, which 
was a relatively moderate effect.
Conclusion The relative weights of system quality, information quality, and knowledge of users and 
analysts indicates that Iran’s telecommunication network organizations (fixed and mobile) have 
information systems with relatively moderate quality that are not suitable for administrative levels.
Keywords Information systems, System quality, Information quality, User knowledge, Crisis management, 
Telecommunication networks
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Extended Abstract

Introduction

long with increased complexity of work-
ing conditions and service capabilities, 
telecommunication networks should in-
crease their ability to deal with crises 
and emergency situations, which can be 

achieved by carefully analyzing the various dimensions 
of crisis management. The importance of dealing with 
crisis management and its dimensions affected by acci-
dents in industries and telecommunication networks and 
natural disasters is such that optimal crisis management 
has become a challenge in these networks. If the problem 
of choosing a suitable model to deal with crisis manage-
ment in telecommunication networks is not addressed, we 
will continue to face problems such as the high amount of 
damages caused by work accidents, destruction of infra-
structures, network interruption, confusion in determining 
priorities and lack of coordination between different parts 
of telecommunication networks due to the occurrence of 
natural disasters.

The lack of high-quality information systems that can 
help the organizations in performing its duties at the time 
of crisis can be a problem in telecommunication networks. 
Considering the need to improve information systems at 
the time of crisis, this study aims to explore the impact of 
three dimensions of system quality, information quality, 
knowledge of users and analysts on crisis management in 
Iran’s telecommunication networks.

Methods

In this study, to extract the most important factors affect-
ing crisis management in telecommunication networks, 
a survey was conducted using a questionnaire with the 
participation of 49 managers and experts from Iran’s tele-
communication networks (fixed and mobile), who were 
selected using a stratified random sampling method from 

a study population (n=980) (Figure 1). The sample size 
was determined using the Cochran formula. To quantita-
tively evaluate the content validity of the questionnaire, 
the opinions of 20 experts about the degree of agreement 
between the items of the questionnaires and the purpose 
of the research were used. By calculating the content 
validity ration (CVR=0.63), the content validity of the 
questionnaire was confirmed. Its reliability was also con-
firmed with a Cronbach’s α coefficient of 0.88. Data were 
analyzed using descriptive method in SPSS software, ver-
sion 27.0.1.

Results

The findings showed a moderate correlation between 
the domains of system quality, information quality and 
knowledge of users and analysts in crisis management by 
the telecommunication networks organization. The three-
dimensional model was thus effective. It was reported 
that 26.3% of changes in crisis management in the tele-
communication networks organization were explained by 
system quality, 17.4% by information quality and 14.4% 
by the knowledge of users and analysts. It shows the rela-
tively moderate impact of system quality on crisis man-
agement. The three domains together explained 28.3% of 
the changes in crisis management, which is a moderate 
effect.

Conclusion

Upgrading the two-dimensional model of information 
systems to a three-dimensional model, revealed some 
hidden details of information systems, which can play a 
favorable role in crisis management with optimal control. 
Although the two-dimensional model has an undeniable 
effectiveness in the crisis management of telecommuni-
cation networks, it cannot be optimally effective, because 
it neglects the user knowledge or consider it partially in 
the quality of information. The relative weights of sys-
tem quality, information quality, and knowledge of users 
and analysts showed that Iran’s telecommunication net-
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work organizations (fixed and mobile) have information 
systems with relatively moderate quality that are not suit-
able for administrative levels. It is recommended to pay 
serious attention to the quality of these systems as well 
as the information input sources so that they can plan and 
organize services. Due to the importance of providing 
safe and accurate information by information systems in 
crisis management, it is recommended to review the two 
components of current information systems (system qual-
ity and information quality), so that they can provide safe 
and accurate information. In terms of information qual-
ity, data integrity should be maintained in information 
systems. Therefore, it is recommended that the received 
information should be constantly updated and informa-
tion systems should be improved to provide all recent in-
formation to the decision maker. Education for improving 
skills and knowledge of employees in telecommunication 
network organizations should be also provided to have 
optimal crisis management in this industry. Also, for the 
optimal management of the crisis, telecommunications 
network managers, by creating a suitable interactive envi-
ronment, should provide the possibility of easy exchange 
of knowledge between users, analysts and system devel-
opers who can help in a very tangible and partial role in 
improving the quality of information systems.
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زمینه و هدف این مطالعه تأثیر کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، دانش کاربران و تحلیل‌گران سیستم را بر مدیریت بحران در شبكه‌های 
مخابراتی ایران نشان می‌دهد. فقدان سیستم‌های اطلاعاتی با كیفیت بالا كه در مواقع بحرانی بتوانند سازمان را در انجام وظایف خود یاری 
دهند می‌تواند به‌عنوان یك معضل در شبكه‌های مخابراتی مطرح باشد. ضرورت این تحقیق از نیاز مبرم به بهبود سیستم‌های اطلاعاتی 
به‌کاررفته در زمان‌‌های بحران ناشی می‌شود. هدف اصلی تحقیق بهبود و توسعه مدل دوبعدی تأثیر کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات 
بر مدیریت بحران با افزودن بعد سوم »دانش كاربران و تحلیل‌گران« به مدل دوبعدی یادشده و ارائه مدل سه‌بعدی تأثیر كیفیت سیستم، 

كیفیت اطلاعات و دانش كاربران و تحلیل‌گران بر مدیریت بحران شبکه‌های مخابراتی ثابت و سیار است. 

روش روش تحقیق به‌صورت پیمایشی بوده و هدف، بهبود مدل دوبعدی تأثیر سیستم‌های اطلاعاتی )کیفیت سیستم وکیفیت اطلاعات( 
بر مدیریت بحران است. برای انجام تحقیق از پرسش‌نامه استفاده شد. با استفاده از فرمول کوکران، 49 نفر از خبرگان از جامعه 980 
نفری مدیران و كارشناسان شبكه‌های مخابراتی به‌صورت نمونه‌گیری تصادفی طبقه‌ای انتخاب شدند. داده‌ها با استفاده از روش توصیفی 
و نرم‌افزار تحلیل آماری SPSS نسخه 27.0.2 مورد تجزیه‌وتحلیل قرار گرفتند. روایی پرسش‌نامه به‌صورت محتوایی و با محاسبه ضریب 

نسبی روایی محتوا و همچنین پایایی آن با ضریب آلفای كرونباخ تأیید شد.

یافته ها یافته‌های تحقیق نشان داد 26/3 درصد از تغییرات در مدیریت بحران توسط کیفیت سیستم و 17/4 درصد و 14/4 درصد از 
تغییرات به‌ترتیب توسط کیفیت اطلاعات و دانش کاربران و تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی توضیح داده می‌شود كه نشان‌دهنده تأثیر 
نسبتاً متوسط کیفیت سیستم بر مدیریت بحران است. یافته‌ها همچنین نشان داد 28/3 درصد از تغییرات در مدیریت بحران توسط هر 

سه بعد توضیح داده می‌شوند که این درصد نسبتاًْ متوسطی است.

نتیجه گیری میانگین كل وزن‌‌های نسبی عناصر کیفی )کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و دانش کاربران و تحلیل‌گران( نشان داد 
شبکه‌های مخابراتی ثابت و سیار ایران دارای سیستم‌های اطلاعاتی با کیفیت نسبتاً متوسط هستند که برای سطوح اداری چندان مناسب 

نیستند.

کلیدواژه‌ها سیستم‌های اطلاعاتی، کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات، دانش کاربران و تحلیل‌گران، مدیریت بحران، شبكه‌های مخابراتی
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مقدمه

از نظر میستیلیس و شلتون )2006(، سیستم‌های اطلاعاتی1 
فرایند  از  و  کرده  کمک  عملیاتشان  انجام  در  سازمان‌ها  به 
تصمیم‌گیری خوب در زمانی که سازمان‌ها در یک محیط تجاری 
متلاطم با بحران مواجه می‌شوند، پشتیبانی می‌کنند. سازمان‌ها 
به‌منظور ارائه خدمات اطلاعاتی و نیز به جهت تغییرات سریع 
در ایفای نقش سیستم‌های اطلاعاتی، نیاز به ارائه سیستم‌های 
اطلاعاتی با کیفیت بالا دارند که خدمات و اطلاعات موردنیاز 

کاربران را ارائه می‌دهند.

از نظر دار و همکاران )2013(، سیستم‌های اطلاعاتی پیشرفته 
با فراهم کردن دسترسی به داده‌ها در زمان واقعی یا با كاركرد‌های 
هم‌زمان هوش تجاری‌شان، سبب افزایش تعداد حوزه‌های تجاری 
استفادهك‌ننده از سیستم اطلاعات پیشرفته می‌شوند. سیستم‌های 
سیستم‌های  الکترونیک،  تجارت  سیستم‌های  شامل  اطلاعاتی 
مدیریت دانش و سیستم‌های پشتیبانی تصمیم‌گیری هستند. در 
این زمینه آنچه حائز اهمیت است، اندازه‌گیری شاخص‌هایی است 
که كاركرد موفق سیستم‌های اطلاعاتی را تضمین می‌کنند. با این 
حال، در چگونگی سنجش موفقیت سیستم‌های اطلاعاتی در بین 
بخش صنعت و دانشگاه اتفاق نظر وجود ندارد. بنابراین بسیاری از 
مدل‌‌های موفقیت توسعه‌یافته سیستم‌های اطلاعاتی، اعتبارسنجی و 
مقایسه پیچیده‌ای از موفقیت سیستم‌های اطلاعاتی را ارائه می‌کنند. 
تحقیقات قبلی درمورد موفقیت سیستم‌های اطلاعاتی دو مدل غالب 
را نشان داده است: مدل موفقیت سیستم‌های اطلاعاتی ارائه‌شده 
توسط دلون ومك‌لین که پرکاربردترین و به‌روزترین مدل موفقیت 
سیستم‌های اطلاعاتی است و همچنین مدل پذیرش فناوری2 که 

عموماً در زمینه پذیرش سیستم‌های اطلاعاتی به کار می‌رفت. 

اصلی  به‌عنوان سیستم  اطلاعات  نویبائر )2007(،  از دیدگاه 
پشتیبانی فرایند تصمیم‌گیری برای سازمان‌‌های مختلف مطرح 
است. زمینه‌های توسعه سیستم‌های اطلاعاتی عبارت‌اند از: 1( 
روش‌‌های انتقال و گردش اطلاعات، 2( تنوع شكلی زیاد رایانه‌ها و 
ظهور برنامه‌های کاربردی جدید كه به پشتیبانی از بهترین فرایند 
تصمیم‌گیری به‌هنگام در زمان مقابله با بحران‌ها کمک می‌کند. 
از سوی دیگر، سیستم‌های اطلاعاتی برای مقابله با تغییرات عمده 
در محیط کار مورداستفاده قرار می‌گیرند و به سبب بحران‌هایی 
که چنین سازمان‌هایی با آن مواجه هستند، نیاز قابل‌توجهی به 
سیستم‌های اطلاعاتی در سازمان‌ها وجود دارد. عوامل موفقیت 
سیستم‌های اطلاعاتی در محیط‌‌های کاری كه توسط این مدل 
دوبعدی شناسایی شدند عبارت‌اند از: کیفیت سیستم و کیفیت 
اطلاعات. این مدل دوبعدی در تحقیقات متعددی استفاده شده 
در  سازمان  توانایی  بر  اطلاعاتی  سیستم‌های  کیفیت  تأثیر  و 

1. Information Systems (IS)
2. Technology Acceptance Model (TAM)

دست‌یابی به مزیت رقابتی و عملکرد بهتر را موردبررسی قرار 
داده است. علاوه بر این، سازمان‌ها با مشکلات زیادی در ارتباط 
با کیفیت پایین اطلاعاتی که توسط سیستم‌های اطلاعاتی ارائه 

می‌شود، مواجه هستند. 

کیفیت  داد  نشان   )2020( همكاران  و  العبادی  مطالعات 
سیستم‌های اطلاعاتی در بسیاری از موارد به‌اندازه کافی دارای 
شفافیت لازم به‌منظور رفع نیاز‌های اساسی اطلاعاتی نیست و 
کارآمدی لازم را ندارد. این امر به‌ویژه در مراحل مختلف مدیریت 
به  شدیدی  نیاز  تصمیم‌گیری  برای  سازمان  آن  در  که  بحران 

اطلاعات دقیق دارد، صادق است.

پیشینه

ریستوج و زاگروکی )2011( بر تغییرات سریع مدیریت شرایط 
و  کردند  تأکید  اطلاعات  فناوری  پیشرفت  به  توجه  با  بحران 
نشان دادند برای مراحل مختلف مدیریت بحران، انواع مختلف 
سناریو‌های  مانند  جنبه‌هایی  از  فارغ  اطلاعاتی  سیستم‌های 
استفاده، نیاز‌های کاربر، فناوری‌‌های حیاتی و غیره مناسب هستند.

اثر  دادند  نشان   )2016( و همکاران  مالک  و   )2010( امین 
موفقیت‌آمیز اطلاعات در عملکرد افراد و سازمان غیرقابل‌انكار 
است. طی مطالعه‌ای که خشعلی و همکاران )2007( انجام دادند، 
مشخص شد درصورت تغییر سیستم‌های اطلاعاتی، اثربخشی 
مدیریت در هر مرحله از مدیریت بحران و نحوه استفاده از تجارب 

حاصل از این بحران‌ها متأثر از خود شرکت‌هاست.

بحرانی  شرایط  در   ،)2008( همکاران  و  تراپلی  نظر  از 
)رخداد‌های طبیعی، حوادث صنعتی و غیره( چندین سازمان باید 
به‌طور هم‌زمان برای حل وضعیت اضطراری اقدام کنند. هماهنگی 
آن‌ها در چنین شرایطی، به‌ویژه در لحظات اولیه بحران، بسیار 
حائز اهمیت است. قابلیت همکاری آن‌ها یا به عبارت بهتر، قابلیت 
در  موفقیت  اصلی  رکن  آن‌ها  اطلاعاتی  سیستم‌های  همکاری 

چنین شرایطی است.

ایانلا و همکاران )2007( به تمایل ذی‌نفعان در مدیریت بحران 
جهت تعریف و بهره‌‌برداری بیشتر از فناوری اطلاعات و ارتباطات 
در حین مراحل اقدام و پیشگیری از حوادث بزرگ اشاره کردند؛ 
به‌طوری که این تلاش‌ها پس از وقوع تعدادی از بلایای طبیعی 
وحشتناک ازجمله سونامی‌‌های اخیر، طوفان کاترینا و طوفان لری 
شدت بیشتری گرفته است. تمرکز این ذی‌نفعان از حوزه بهبود 
فناوری‌‌های سطح شبکه داده‌های صوتی برای ارتباطات، به حوزه 
برای پوشش  فناوری‌‌های جدید در سطح اطلاعات  از  استفاده 
به‌نوبه‌خود  که  است  کرده  تغییر  بحران  مدیریت  مراحل  تمام 
شامل زیرساخت‌‌های اطلاعاتی جهت مسیریابی پیام‌‌های ارسالی 
انتقال معانی هشدار‌های  از حادثه و زبان‌‌های استاندارد جهت 

اضطراری و مدیریت منابع در زمان بحران است.
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مطالعه نارکویچ )2022( نیاز به ابزار‌های دیجیتال در ایجاد یک 
سیستم اطلاعاتی مؤثر برای مدیریت بحران را نشان داد. توسعه 
بازار محصولات و خدمات اطلاعاتی فرصت‌‌های زیادی را برای 
شرکت‌ها جهت حل مشکلاتشان در مسیر گذار به مدیریت بحران 

مبتنی بر فناوری‌‌های دیجیتال و خودکار فراهم می‌کند.

تحقیقات کامولویج )2006( نشان داد در شرایط بحرانی نیاز به 
سطح بالایی از فناوری و زیرساخت است. استفاده مؤثر از اطلاعات 
و سیستم‌های اطلاعاتی به سازمان‌ها کمک می‌کند تا اقدامات 
خود را به‌طور مؤثر در شرایط بحرانی هماهنگ‌کنند. همچنین 
نیاز زیادی به سیستم‌های ارتباطی و در دسترس بودن اطلاعات 
وجود دارد که امکان تبادل اطلاعات و تصمیم‌گیری صحیح را 
فراهم می‌کنند. فقدان اطلاعات یکی از مهم‌ترین مشکلات پیش 
روی برنامه اقدام در مواجهه با بحران است و اینکه یك سیستم 
کارآمد مستلزم دو عنصر مهم است: اول، توسعه شبکه‌ای واحد 
برای پاسخگویی به بحران‌ها که متشکل از شبکه‌های زیرساخت 
ارتباطی مدرن و ساختار‌های سازمانی است. دوم، عناصر مؤثری 
که قادر به یادگیری و سازگاری با محیط‌‌های متغیر و استفاده از 
تجهیزات و منابع در حین به‌اشتراک‌گذاری اطلاعات با مدیران 

محلی و جوامع باشند. 

سیستم‌های  کرد  مشخص   )2007( نویبائر  تحقیق  نتیجه 
اطلاعاتی به‌کار‌رفته در هنگام بحران که اطلاعات را پشتیبانی 
می‌کنند، به‌دلیل نقش استراتژیک فناوری اطلاعات در عملكرد 
سیستم‌های اطلاعاتی پیشرفته، تأثیر مثبتی بر پاسخ به بحران‌ها 
دارند. این امر سیستم‌های اطلاعاتی را قادر می‌سازد تا ضمن 
بهره‌گیری از بحران‌ها و پاسخگویی به آن‌ها، از طریق جمع‌آوری 
و ذخیره‌سازی اطلاعات لازم، سیستم‌ها را برای کاهش بحران 
تقویت کنند. ازآنجایی‌که اسناد و داده‌ها به‌صورت الکترونیکی 
ذخیره می‌شوند، تبادل اطلاعات به‌موقع در حل بسیاری از مسائل 
و بحران‌ها می‌تواند مؤثر باشد. سیستم‌های اطلاعاتی به روش زیر 

عمل می‌کنند: 

افزایش یکپارچگی داده‌ها، دادن فرصت بیشتر و بهتر برای 
تجزیه‌وتحلیل به‌موقع داده‌های اطلاعاتی، بهبود به‌موقع کیفیت 
دسترس  در  و  نگهداری  تحقیق،  فرایند‌های  بهبود  داده‌ها، 
فرایند‌های  سریع  بهبود  محققان،  برای  اطلاعات  دادن  قرار 
تصمیم‌گیری با در دسترس قرار دادن اطلاعات. علاوه بر این، 
استفاده از سیستم‌های اطلاعاتی باعث صرفه‌جویی در زمان و 
سرعت عملکرد در طول بحران می‌شود. این تحقیق ضمن تأیید 
مطالعه خشعلی و همکاران )2007(، نشان داد رابطه قوی بین 
سطح  افزایش  همچنین  و  ارتباطات  و  اطلاعات  سیستم‌های 
اثربخشی مدیریت بحران و اثربخشی سیستم‌های اطلاعاتی در 

عملکرد شرکت‌‌های صنعتی در هنگام وقوع بحران وجود دارد.

و  مهم‌ترین مشکلات  از   ،)2016( و سه‌گال  ورما  دیدگاه  از 
موانعی که کارایی را در مدیریت بحران‌ها محدود می‌کنند می‌توان 

به فقدان پایگاه‌های اطلاعاتی و وجود اطلاعات کافی در زمینه 
مدیریت بحران و بلایا، فقدان نرم‌افزار مناسب، کافی نبودن منابع 
و تجهیزات، عدم وجود راهکار‌های مناسب، عدم پیشگیری از بروز 
موانع در هنگام استفاده از سیستم‌های اطلاعاتی و فقدان سیستم 

یکپارچه خوب اشاره کرد. 

در  نیز  و  اطلاعاتی  سیستم‌های   ،)2018( غارب  ازنظر 
دسترس بودن زیرساخت برای استفاده از سیستم‌های اطلاعاتی، 
همچنین وجود الزامات اطلاعاتی جهت مدیریت بحران و ایجاد 
زیرساخت‌‌های مناسب که متضمن تأمین اطلاعات باشد، نقش 
مهمی در تصمیم‌گیری در زمان بحران و ارائه خدمات به‌شیوه 
سیستم‌های  موفقیت  اساس،  این  بر  می‌کنند.  ایفا‌  مناسب 
اطلاعاتی نشان از تأثیر مثبت سیستم‌های اطلاعاتی در بهبود 
عملکرد و کاهش هزینه‌های کلی در جهت ارائه خدمات اطلاعاتی 
زمان‌‌های  در  به‌ویژه  که  دارد  کاربران  به  بالا  کیفی  سطح  در 
نیاز به اطلاعات مؤثر خواهند بود. علاوه بر این، تغییر در نقش 
سیستم‌های اطلاعاتی، سازمان‌ها را ملزم به ارائه خدمات باکیفیت 
به کاربران کرده است. سیستم‌های اطلاعاتی باکیفیت باید قادر 
به ارائه خدمات و اطلاعات به کاربران در صورت نیاز به‌ویژه در 

زمان بحران باشند.

 بعد کیفیت سیستم

می‌تواند  سیستم  کیفیت   ،)2009( مک‌لین  و  پیتر  نظر  از 
به‌عنوان عملکرد سیستم‌های اطلاعاتی تعریف شود که شامل 
نرم‌افزار و اجزای داده‌ای بوده که قادر به اندازه‌گیری قابلیت فنی 

سیستم هستند. 

مهم‌ترین عوامل اندازه‌گیری‌کننده کیفیت یک سیستم از نظر 
یانگ و همکاران  بیلی و پیرسون )1983(،  محققانی همچون 
)2005(، کیم و همکاران )2009( و لی و اوكا )2004( به شرح 

زیر پیشنهاد شده‌اند:

قابلیت استفاده، در دسترس بودن، قابلیت اطمینان، سازگاری، 
  ISO-9126زمان پاسخ. با مقایسه ابعاد کیفیت سیستم مندرج در
و همچنین کیفیت سیستم در مدل IS-Impact نشان داده شد 
که هر دو گروه معتبر هستند. علی و همكاران )2012( نتیجه 
گرفتند که هر دو مدل دارای قدرت کافی برای استفاده در ارزیابی 

کیفیت سیستم هستند.

بعد کیفیت اطلاعات

از نظر محققینی همچون مالك و همكاران )2016( و گورلا 
یا  گزارشات  در  موجود  اطلاعات  کیفیت   ،)2010( همكاران  و 
خروجی‌ها، طرز خواندن گزارشات روی نمایشگر‌های الکترونیکی 
یا تجهیزات سمعی و بصری، همگی توسط یک سیستم اطلاعاتی 
تعریف می‌‌شود. آن‌ها ابعاد کیفیت اطلاعات را در 4 بعد طبقه‌بندی 

کردند: محتوایی، موضوعی، نمایشی و دسترسی.
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متداول  ابعاد  و  معیارها   ،)2006( همکاران  و  ویدما3  ـ  هررا 
کیفیت اطلاعات را به شرح زیر نشان دادند:

کامل بودن، قابل‌فهم بودن، دقیق بودن، به‌موقع بودن، امنیت 
اطلاعات تولیدشده توسط سیستم و سودمند بودن آن برای کاربر.

نتایج پژوهش الهنداوی و بهارالدین )2013( نشان داد بین 
عناصر کیفیت سیستم‌های اطلاعاتی و عملکرد کارکنان سازمان، 
همبستگی و رابطه قوی وجود دارد و هر گونه بهبود در کیفیت 
اطلاعات و خدمات بر عملکرد کارکنان تأثیر مثبت خواهد داشت. 

در مطالعات امین )2010( و گورلا و همکاران )2010( که 
با هدف ارزیابی موفقیت مدل سیستم‌های اطلاعاتی از طریق 
کیفیت  شد  مشخص  شد،  انجام  اطلاعات  و  سیستم  کیفیت 
اطلاعات، متغیر میانجی بین کیفیت سیستم و تأثیر آن بر سازمان 
است و بین کیفیت اطلاعات و تأثیر آن بر سازمان ارتباط قوی 

وجود دارد.

کیفیت  که  کرد  تأیید   )2013( همکاران  و  منعم  مطالعه   
اطلاعات و کیفیت کاربر بر کیفیت استفاده از سیستم تأثیرگذار 
است. از نظر دارکو و همکاران )2011( و نیز مالک و همکاران 
در  ابعاد  مهم‌ترین  از  یکی  به‌عنوان  سیستم  کیفیت   )2016(
در  سازمانی4  منابع  برنامه‌ریزی  موفقیت سیستم‌های  سنجش 
درنتیجه،  می‌شود.  گرفته‌  نظر  در  اطلاعات  کیفیت  با  مقایسه 
سیستم‌های اطلاعاتی بر بهبود عملکرد سازمان‌ها تأثیر می‌گذارند 

و می‌توانند عملکرد آن‌ها را تا حد زیادی بهبود بخشند. 

از این است که  تحقیقات تروف و همکاران )2004( حاکی 
نیاز‌های  بررسی  در  سازمان  تلاش  نتیجه  بهبود،  و  اثربخشی 
سیستم‌های  كیفیت  توسعه  و  اطلاعاتی  سیستم‌های  کاربران 

سازمانی در جهت برآورده كردن این نیازهاست. 

از نظر خانکه و حسینی )1396( اهمیت پرداختن به شناسایی 
ساختاری مدیریت بحران و متغیر‌های تأثیرگذار بر آن ناشی از 
حوادث صنایع و شبکه‌های مخابراتی و بلایای طبیعی با توجه 
پراکندگی  و  گستردگی  همچنین  و  مطرح‌شده  بحث‌‌های  به 
شبکه‌های مخابراتی و بروز این حوادث به حدی است که موضوع 
مدیریت بهینه بحران را تبدیل به چالشی در این شبکه‌ها اعم از 

ثابت و سیار کرده است.

مطالعات رحیمی و همکاران )1395( حاکی است که شبکه‌های 
مخابراتی مجبورند همراه با افزایش پیچیدگی شرایط کاری و توان 
خدماتی خود، توانایی مقابله و مواجهه با بحران و شرایط اضطراری 
مختلف را در خود افزایش دهند و این امر با تجزیه‌وتحلیل دقیق 

ابعاد گوناگون مدیریت بحران قابل‌دست‌یابی است. 

3. Herrera-Viedma
4. Enterprise Resource Planning (ERP)

اگر  نشان می‌دهد   )1395( و همکاران  رحیمی  بررسی‌‌های 
به مسئله انتخاب مدلی مناسب جهت مقابله با مدیریت بحران 
مشکلاتی  با  کماکان  نشود،  پرداخته  مخابراتی  شبکه‌های  در 
همچون بالا بودن میزان خسارات ناشی از حوادث کاری، تخریب 
زیرساخت‌ها، قطع شبکه، سردرگمی در تعیین اولویت‌ها و عدم 
هماهنگی بین بخش‌های مختلف شبکه‌های مخابراتی به‌علت 
بروز بلایای طبیعی در چرخه مدیریت بحران این شبکه‌ها مواجه 

خواهیم بود.

حوزه  محققین  به‌عنوان   ،)2009( همکاران  و  تش  نظر  از 
زمان  در  کاربران  دانش کسب‌شده  از  ترکیبی  دانش،  مدیریت 
توسعه IS و دانش اکتسابی تحلیل‌گران و توسعه‌دهندگان IS در 
حوزه‌های کاربردی، تأثیر قابل‌توجهی بر نتایج موفقیت‌آمیز پروژه 
دارد. بزرگی این موفقیت به‌واسطه فعالیت‌‌های گروهی توسط 
تیم‌‌های اجرای پروژه که به‌منظور حل مسئله انجام می‌گیرد، 
مضاعف می‌شود. در یک نقطه معین، هرچه تعامل گروهی حل 

مسئله بیشتر باشد، نتیجه پروژه موفق‌تر خواهد بود.

دانش  داد  نشان   )2012( همکاران  و  هسو  مطالعات  نتایج 
رایج تأثیر مثبتی بر تشخیص نیاز دارد که به عملکرد بهتر پروژه 
منجر خواهد شد. تأثیر این دانش مشروط بر تعیین نیاز کاربر 
سیستم‌های اطلاعاتی است. علاوه بر این، بررسی تعیین نیازهای 

دانشی کاربران، عملکرد پروژه را تعدیل می‌کند. 

جوشی و سارکر )2003( به‌عنوان محققان حوزه سیستم‌های 
احتمالی  دلایل  از  یکی  دارد  امکان  که  دادند  نشان  اطلاعاتی 
مربوطه  دانش  فقدان  اطلاعاتی،  سیستم‌های  توسعه  شکست 
منتقل‌شده از کاربران سیستم به توسعه‌دهندگان سیستم باشد. 

نتایج حاصل از مطالعه ترجی کارلسون و همکاران )2011( 
نشان می‌دهد مکانیسم‌های مختلفی برای تبادل دانش در پروژه‌ها 
به کار گرفته می‌شوند که این مکانیسم‌ها عبارتند از: مستندسازی 
ناب و پویا، تیم‌‌های متقابل، مشاوره و بازخورد مشتری، جلسات 

درون پروژه، کاربرد ابزارها و تکنیک‌‌های پروژه و مدیریت تغییر.

نتایج مطالعات اوجنیا هانگ و تراویس هانگ )2012( نشان 
می‌دهد تحلیل‌گران سیستم، سطوح بالاتری از مشارکت تعاملی 
را نسبت به کاربران نشان می‌دهند. علاوه بر این، فضای نوآورانه 
به‌طور مثبت و مستقیم بر هدف کاربران جهت به‌اشتراک‌گذاری 
کاربران  تعاملی  مشارکت  آن‌ها  نظر  از  می‌گذارد.  تأثیر  دانش 
جهت  آن‌ها  هدف  با  معکوس  به‌صورت  غیرمنتظره‌ای  به‌طور 

به‌اشتراک‌گذاری دانش مرتبط است.

دانش  ارائه  می‌دهد  نشان   )2010( بارکی  و  اسپیرز  مطالعه 
تجاری موردنیاز کاربران که به‌منظور اقدامات امنیتی مؤثر صورت 
سیستم‌های  امنیت  جهت  مهمی  منبع  دارد  امکان  می‌گیرد، 
اطلاعاتی باشد. همچنین مشارکت کاربر، به‌عنوان ابزاری جهت 
مشارکت او در حفاظت از اطلاعات حساس در فرایند‌های تجاری 
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محسوب می‌شود. 

داد کتاب‌داران  نشان  و همکاران )2018(  اوکایکه  مطالعات 
بایستی از مهارت‌‌های پیشرفته‌ای جهت اطمینان از ایمن بودن 

سیستم‌های اطلاعاتی برخوردار باشند. 

مطالعه اندیگه و همکاران )2012( عوامل مرتبط با کیفیت 
از: دانش ضعیف و  پایین سیستم را شناسایی‌کرد که عبارتند 
اطلاعاتی،  سیستم‌های  کاربران  و  مدیران  ناکافی  مهارت‌‌های 
مشارکت ضعیف کاربران در استقرار سیستم‌های اطلاعاتی در 
سیستم‌های  كاربران  اساسی  نیاز‌های  شناسایی  عدم  سازمان، 
خصوص  در  اداری  تصمیمات  ضعف  همچنین  و  اطلاعاتی 

سیستم‌های اطلاعاتی.

ارائه چارچوب دانش برای  با  میستیلیس و شلتون )2006( 
مدیریت بحران نشان دادند دانش منبعی قدرتمند برای کمک 
به سازمان‌ها و جوامع جهت جلوگیری از بحران‌ها، کاهش تبعات 

منفی، برنامه‌ریزی، پاسخگویی و بازسازی بعد از بحران است. 

مطالعه العبادی و همكاران )2020( تأثیر مدل دوبعدی کیفیت 
شبکه‌های  در  بحران  مدیریت  بر  اطلاعات  کیفیت  و  سیستم 

مخابرات سیار اردن را نشان داد )تصویر شماره 1(.

تحلیل شکاف موجود در ادبیات و نوآوری‌های پژوهش فعلی

مرور ادبیات تحقیق و بررسی نقش غیرقابل‌انكار دو بعد كیفیت 
سیستم و كیفیت اطلاعات، سیستم‌های اطلاعاتی در مدیریت 
بحران و نقش آن‌ها در فرایند تصمیم‌گیری بهینه و دست‌یابی 
به عملكرد مطلوب سازمان و همچنین بررسی ادبیات مربوط به 
دانش كاربران و توسعه‌دهندگان سیستم‌های اطلاعاتی، محققین 
این پژوهش را در كشف شكاف موجود در ادبیات و نوآوری‌های 
پژوهش فعلی یاری کرد. بنابراین محققین با افزودن بعد سوم 
عنوان  تحت  بحران،  مدیریت  در  اطلاعاتی  سیستم‌های  تأثیر 
»دانش كاربران و تحلیل‌گران« و ارائه مدل مفهومی تصویر شماره 

2 سعی کردند مدل دوبعدی فعلی العبادی و همكاران )2020( 
را بهسازی كنند.

روش 

روش انجام تحقیق توسط محققین در تصویر شماره 3 نشان 
داده شده است. این تحقیق کاربردی سعی در شناسایی تأثیر 
کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و دانش كاربران و تحلیل‌گران 
سیستم‌های اطلاعاتی در مدیریت بحران شبكه‌های مخابراتی 
آغاز شده  ادبیات  با مرور  این مطالعه  دارد.  ایران  ثابت و سیار 
و مطالعات قبلی را به‌منظور استخراج بیشترین عوامل مؤثر بر 
مدیریت بحران توسط شرکت‌‌های مختلف، با انجام نظرسنجی بر 
روی مدیران و كارشناسان خبره شبكه‌های مخابراتی ثابت و سیار 

ایران ارائه می‌کند. 

نمونه‌گیری به روش تصادفی طبقه‌ای انجام شد كه شامل کل 
جامعه موردمطالعه بود و برای محاسبه حجم نمونه‌گیری )n(، از 

فرمول کوکران استفاده شد )فرمول شماره 1(:

1.

2 2 2
/2 /2(1 ) / ( ( 1) (1 ))n NZ P P N Z P Pα αε= − − + −

N تعداد کل کارشناسان و مدیران مرتبط با مدیریت بحران در 
شبکه‌های مخابراتی ثابت و سیار و برابر 980 نفر بود که با ضریب 
موفقیت  نسبت  و   )ε=  0/136( و دقت   )Zα/2=‌1/96( اطمینان 

)P=0/5(، در نهایت تعداد افراد نمونه، 49 نفر محاسبه شد.

در  که  كارشناسانی  و  مدیران  از  نفر  بین 49  پرسش‌نامه‌ها 
سطوح اجرایی و میانی در شبكه‌های مخابراتی ثابت و سیار ایران 

فعالیت می‌کنند توزیع شد و 49 پرسش‌نامه برگشت داده شد. 

روایی پرسش‌نامه‌ها به‌صورت روایی محتوایی تعیین شد. برای 
ارزیابی روایی محتوایی به‌شکل کمی از نظر 20 نفر از خبرگان 

 
 

٧ 
 

هاي مخابرات سيار اردن ) تأثير مدل دو بعدي كيفيت سيستم و كيفيت اطلاعات بر مديريت بحران در شبكه٢٠٢٠مطالعه العبادي و همكاران (
  ).١را نشان داد (شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   

م كيفيت سيست  

 كيفيت اطلاعات

كاهش خسارات بحران و  مديريت بحران

هاهزينه  

 عملكرد بهينه سازمان

تصویر 1. تأثیر مدل دوبعدی کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات بر مدیریت بحران )العبادی و همكاران،2020(
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و متخصصان درمورد میزان هماهنگی محتوای پرسش‌نامه‌ها و 
هدف پژوهش استفاده شد. 

مطابق آنچه كه خاكی )1394( بیان داشته، برای این منظور 
 CVR از ضریب نسبی روایی محتوا5 استفاده شد. برای تعیین
تا هر سؤال پرسش‌نامه  از خبرگان و متخصصان خواسته شد 
را براساس طیف سه‌قسمتی»ضروری است«، »مفید است ولی 
ضرورتی ندارد« و»ضرورتی ندارد« بررسی کنند. سپس مقدار 
 2 شماره  فرمول  مطابق  داده‌شده  پاسخ‌‌های  براساس   CVR

محاسبه شد: 

2. 

2

2

Nn
CVR N

−
=

E

در این فرمول، nE تعداد متخصصانی است که با گزینه »ضروری 
است« موافق بوده‌اند و n تعداد کل متخصصان و خبرگان است. 
مقدار  نیز جدول شماره 1،  و  فوق  فرمول  از  استفاده  با  نهایتاً 
میانگین كل CVRها برابر 0/63 محاسبه شد. بنابراین با توجه به 
اینكه مقدار CVR به‌دست‌آمده بیشتر از مقدار 0/42 در جدول 
شماره 1 بود، روایی محتوای پرسش‌نامه‌ها موردتأیید قرار گرفت. 

برای بررسی پایایی پرسش‌نامه‌ها طبق توصیه خاكی )1394( از 
ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد و پایایی پرسش‌نامه‌ها با ضریب 

آلفای کرونباخ خیلی قوی )0/86( تأیید شد )جدول شماره 2(. 

5. Content Validity Ratio (CVR)

ویژگی‌های  که  اول  بخش  بود:  بخش   4 شامل  نظرسنجی 
نمونه را توضیح می‌دهد، بخش دوم شامل توضیحاتی مربوط 
به کیفیت سیستم بود، بخش سوم شامل توضیحاتی مربوط به 
کیفیت اطلاعات بود، بخش چهارم شامل توضیحاتی مربوط به 
مدیریت دانش كاربران و تحلیل‌گران بود و بخش پنجم شامل 

پاراگراف‌‌های مربوط به مدیریت بحران بود. 

پس از آن، از مقیاس لیکرت پنج‌درجه‌ای برای تفسیر پاسخ 
شرکت‌کنندگان به سؤالات نظرسنجی با تحلیل رگرسیون خطی 

چندگانه استفاده شد.

برای آزمون فرضیه‌های تحقیق از آزمون آماری استفاده شد. 
و  کاربران  دانش  و  اطلاعات  کیفیت  عوامل  »کیفیت سیستم، 
»مدیریت  برابر  در  مستقل  متغیر‌های  به‌عنوان  تحلیل‌گران« 

بحران« به‌عنوان متغیر وابسته موردبررسی قرار گرفتند.

جدول شماره 3 فرض معنی‌داری اهمیت سؤالات پرسش‌نامه‌ها 
تأیید  درصد  بالای 95  اطمینان  با  پرسش‌شوندگان  نظر  از  را 
می‌کند که نشان می‌دهد پرسش‌شوندگان اهمیت پرسش‌های 

تحقیق را یکسان فرض نکرده‌اند.

یافته‌ها

 اطلاعات جمعیت‌شناختی

درمورد ویژگی‌های جمعیت‌شناختی نمونه موردمطالعه، از نظر 
سطح تحصیلات، درصد شركتك‌نندگان كارشناس )30/6 درصد( 
كارشناسی‌ارشد  مدرك  با  شرکت‌کنندگان  درصد  نصف  تقریباً 
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تصویر 2. مدل مفهومی معرفی بعد سوم تأثیر سیستم‌های اطلاعاتی در مدیریت بحران
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)63/3 درصد( بود و میزان شركتك‌نندگان با مدرك دكتری 6/1 
درصد بود )جدول شماره 4(. همچنین از نظر رده شغلی، 55/1 

درصد كارشناس و 44/9 درصد، مدیر بودند )جدول شماره 5(.

 بعد کیفیت سیستم

میزان  و  استاندارد  انحرافات  و  میانگین‌ها   6 شماره  جدول 
اهمیت نسبی موارد کیفیت سیستم )قابلیت استفاده، در دسترس 
بودن، قابلیت اطمینان، سازگاری، زمان پاسخ( را نشان می‌دهد. 

مقادیر میانگین بین 2/69-3/67 قرار داشت. بند شماره 2 که 
بیان می‌کند: »استفاده از سیستم‌های اطلاعاتی آسان است.« با 
داشتن بالاترین میانگین )3/67( حائز رتبه اول بود، درحالی‌که 
فعلی  اطلاعاتی  یعنی »سیستم‌های  و 12  بند‌های شماره 10 
اطلاعات دقیق را ارائه می‌دهند.« و »سیستم‌های اطلاعاتی فعلی 
قابلیت برنامه‌ریزی و سازمان‌دهی کار در تمامی سطوح سازمان 
را دارند.« کمترین میانگین )2/69( و رتبه آخر را کسب کردند. 
کیفیت کلی سیستم با میانگین 3/12 ارزیابی شد كه این امر 

بین  روابط  در  انعطاف‌پذیری  بیشتر  هرچه  لزوم  و  اهمیت  بر 
بخش‌های سیستم و کل سیستم و جامعیت آن در بهك‌ارگیری 
مؤثرش در مدیریت بحران و همچنین بر اهمیت تعاملات بین 
سیستم‌های مدیریت بحران و محیط اطراف سیستم در داخل و 

خارج سازمان تأکید می‌کند.

 بعد کیفیت اطلاعات

جدول شماره 7 میانگین، انحراف‌معیار و میزان اهمیت نسبی 
قابل‌فهم  بودن،  )کامل  اطلاعات  کیفیت  به  مربوط  موارد  تمام 

بودن، دقت، به‌موقع بودن، ارتباط، امنیت( را نشان می‌دهد. 

مقادیر میانگین در محدوده 2/86-3/94 قرار گرفت. بند شماره 
10 که بیان می‌کند: »سطح دسترسی به اطلاعات سیستم‌های 
اطلاعاتی توسط سازمان قابل‌تعریف است.« با میانگین 3/94 حائز 
رتبه اول بود، درحالی‌که بند شماره 8 که می‌گوید: »یکپارچگی 
داده‌ها در سیستم‌های اطلاعاتی همواره وجود دارد.« با میانگین 
2/86 در رتبه آخر قرار گرفته بود. درجه کلی کیفیت اطلاعات با 
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تصویر 3. دیاگرام فرایند انجام پژوهش

جدول 1. چگونگی تصمیم‌گیری درمورد نسبت روایی محتوا 

حداقل مقدار روایی تعداد متخصصان و خبرگان

0/62 10

0/49 15

0/42 20

جدول 2. پایایی پرسش‌نامه‌های تحقیق

ضریب آلفای کرونباخ تعداد آیتم‌ها

0/865 44
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میانگین 3/38 ارزیابی شد كه بر لزوم نقش حیاتی اطلاعات در 
افزایش اثربخشی مدیریت بحران از نظر سازمان‌دهی و واكنش به 

رفتار‌های نامنظم و تصادفی درون سازمان تأکید می‌کند.

بعد دانش کاربران و تحلیل‌گران 

جدول شماره 8 میانگین، انحراف‌معیار و میزان اهمیت نسبی 
)یادگیری،  تحلیل‌گران  و  کاربران  دانش  به  مربوط  موارد  تمام 

انتقال و تبادل دانش، مهارت‌ها و نوآوری( را نشان می‌دهد. 

مقادیر میانگین در محدوده 3/02-4/51 قرار گرفت. بند شماره 
جهت  دوره‌ای  و  نظام‌مند  »آموزش‌های  می‌کند:  بیان  که   10
ارتقای مهارت‌‌های کاربران و تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی 
ضروری است.« با میانگین 4/51 حائز رتبه اول بود، درحالی‌که 
بند شماره 4 که می‌گوید: »در سازمان من در توسعه سیستم‌های 
اطلاعاتی به‌منظور تبادل دانش از مستند‌سازی به‌روزشده استفاده 
می‌شود.« با میانگین 3/02 در رتبه آخر قرار گرفته بود. درجه کلی 
دانش کاربران و تحلیل‌گران با میانگین 3/83 ارزیابی شد كه بر 
لزوم نقش یادگیری و انتقال دانش و مهارت‌ها در افزایش اثربخشی 
مدیریت بحران از نظر سازمان‌دهی و واكنش به رفتار‌های نامنظم 

و تصادفی درون سازمان و محیط اطراف سازمان تأکید می‌کند.

 مدیریت بحران

جدول شماره 9 میانگین و انحراف‌معیار و میزان اهمیت نسبی 
موارد مدیریت بحران را نشان می‌دهد. 

با بررسی ستون میانگین مشخص شد مقادیر میانگین بین 
2/27-3/49 قرار دارند. بند شماره 9 كه بیان ‌می‌دارد: »کارکنان از 

بحران‌ها و تجارب قبلی یادگیری می‌کنند.« با میانگین 3/49 رتبه 
اول را کسب کرد. بند شماره 1 كه بیان داشته است: »برنامه‌های 
مدیریت بحران، کافی و آماده ارائه هستند.« با میانگین 2/27 رتبه 
آخر را به خود اختصاص داد. این امر بر اهمیت تدوین برنامه‌های 
بحران و آماده بودن آن‌ها در مواقع بحرانی از طریق سیستم‌های 
اطلاعاتی برای پیشگیری از بحران‌‌های مشابه در آینده تأکید 
می‌کند و همچنین بر تمرکز بیشتر روی توسعه سیستم‌های 

تشخیص زودهنگام جهت مدیریت بحران‌ها اصرار دارد.

آزمون فرضیه‌ها

 فرضیه اصلی

H0

تأثیر  برای   P<‌0/05 سطح  در  معنی‌داری  آماری  اثر  هیچ   
»کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و دانش کاربران و تحلیل‌گران« 
بر مدیریت بحران در شبکه‌های مخابراتی )ثابت و سیار( ایران 
وجود ندارد. این فرضیه با استفاده از رگرسیون خطی چندگانه 
مورد آزمون قرار گرفت و نتایج آن در جدول شماره 10 آمده 

است.

از نظر  با مقدار احتمال مرتبط )0/002(   )5/899( F مقدار
آماری معنی‌دار بود )P<‌0/05(. آخرین ستون در جدول، مقادیر 
VIF را به‌عنوان آزمون شاخص برای رابطه خطی داشتن نشان 
می‌دهد. مقادیر ضریب VIF نشان‌دهنده مشکل چندخطی بودن 
نیست، زیرا این مقدار کمتر از 10 بود. مقدار R2 )مقدار تغییر در 
مقادیر متغیر وابسته که ممکن است به متغیر مستقل نسبت داده 
شود( 28/2 درصد بود. مقدار R )ضریب همبستگی( 0/531 بود 

جدول 3. بررسی معنی‌داری سؤالات پرسش‌نامه

مقدار آماره آزمون

49 تعداد

89/552 کای‌اسکوئر

3 درجه آزادی

0/000 سطح معنی‌داری

جدول 4. توزیع فراوانی سطح تحصیلات شركتك‌نندگان

درصد تجمعیتعداد )درصد( سطح تحصیلات

30/6)30/6(15کارشناسی

93/9)63/3(31کارشناسی‌ارشد

100)6/1(3دکتری

- )100(49مجموع
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که نشان‌دهنده رابطه خطی با شدت متوسط بین ابعاد کیفیت 
و  تحلیل‌گران  و  کاربران  دانش  و  اطلاعات  کیفیت  سیستم، 

مدیریت بحران است. 

)متغیر  پیش‌بینی‌کننده  متغیر  هر  تأثیر  مقدار   ،β ضرایب 
مستقل( را نشان می‌دهند. نتایج نشان می‌دهد کیفیت سیستم‌ها 
و  کاربران  دانش  و   )0/068( اطلاعات  کیفیت  از  بیشتر   )0/4(
تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی )0/129( بر مدیریت بحران 
تأثیرگذار است. آماره t جهت استنباط خطی بودن ضریب بتای 
متغیر مستقل محاسبه شد. بررسی نتایج احتمالات آماره t نشان 
داد احتمالات مشاهده‌شده به‌ترتیب 2/303، 0/36 و 0/79 بوده 

است. 

براساس احتمال آزمون F که 0/002 بود، فرضیه صفر رد و 
فرضیه جایگزین پذیرفته شد. این نتایج با نتایج مطالعات غارب 
)2018(، ورما و سه‌گال )2016(، کامولویج )2006(، خشعلی و 

همکاران )2007(، نویبائر )2007(، تروف و همکاران )2004(، 
امین )2010(، الهنداوی و بهارالدین )2013( و مالک و همکاران 
)2016( در خصوص دو بعد سیستم )کیفیت سیستم و کیفیت 
اطلاعات( تناقض ندارد. نتایج تأیید می‌کند که بین کیفیت سیستم، 
سیستم‌های  تحلیل‌گران  و  کاربران  دانش  و  اطلاعات  کیفیت 
اطلاعاتی در مدیریت بحران توسط کارکنان سازمان همبستگی 
متوسط وجود دارد و اشاره‌ میك‌ند که ابعاد مدل سه‌بعدی، هم 
برای کیفیت اطلاعات و هم کیفیت سیستم‌ها و هم دانش کاربران 
و تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی بر افراد، سازمان و بحران 

مدیریتی که با آن مواجه می‌شود، نسبتاً تأثیرگذار است.

فرضیه فرعی اول

H01

تأثیر  برای   P<‌0/05 سطح  در  معنی‌داری  آماری  اثر  هیچ   

جدول 5. توزیع فراوانی رده شغلی شركتك‌نندگان

درصد تجمعیتعداد )درصد( رده شغلی

55/1)55/1(27کارشناس

100)44/9(22مدیر

-)100(49 مجموع

)n=49( جدول 6. میانگین و انحراف‌معیار آیتم‌‌های کیفیت سیستم

حداکثرحداقلمیانگین±‌انحراف‌معیارآیتم‌‌هاشماره 

‌1/20715±‌2/96در اختیار قرار دادن اطلاعات کافی درمورد مشکلات1

‌0/74715±‌3/67آسان بودن کار2

‌0/93515±‌3/14همیشه پایدار است.3

‌1/12614±‌2/94رسیدن به بهترین راه حل4

‌1/09115±‌3/35 چند صفحه )شیت( و فایل دارد.5

‌0/83815±‌2/92راحتی تغییر و تعمیر و بهبود6

‌0/99115±‌3/35سرعت پاسخ7

‌0/91515±‌3/47تسهیل در درک مسائل پیچیده8

‌0/9914±‌2/76سازگاری با تمام سطوح اداری9

‌1/27814±‌2/69اطلاعات دقیق و ایمن10

‌0/91315±‌3/57محافظت از اطلاعات و کاهش خطا11

‌1/17615±‌2/69امکان برنامه‌ریزی و سازمان‌دهی برای تمام سطوح اداری12

‌0/460582/173/92±‌3/1259كیفیت سیستم-
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کیفیت سیستم بر مدیریت بحران در شبکه‌های مخابراتی )ثابت 
و سیار( ایران وجود ندارد. نتایج آزمون فرضیه در جدول شماره 

11 ارائه شده است. 

جدول شماره 11 نشان می‌دهد کیفیت سیستم‌ها بر مدیریت 
ضریب  می‌گذارد.  تأثیر  ایران  مخابراتی  شبکه‌های  در  بحران 
مثبت  رابطه  یک  نشان‌دهنده   0/513 مقدار  با   R همبستگی 
برای کیفیت سیستم به‌عنوان پیش‌بینی‌کننده مدیریت بحران 
ایران است. مقدار R2 )ضریب تعیین(  در شبکه‌های مخابراتی 

برابر 26/3 درصد بود. مقدار R نشان‌دهنده رابطه خطی با شدت 
متوسط بین بعد کیفیت سیستم و مدیریت بحران است. مقدار 
تأثیر کیفیت سیستم که با ضریب β بیان می‌شود 0/513 بود. 
این مقدار تأثیر از نظر آماری معنی‌دار در نظر گرفته می‌شود، زیرا 
احتمال مربوط به t )4/095( کمتر از 0/05 بود که نشان‌دهنده 
خطی بودن متغیر وابسته و اهمیت آن است. مقدار احتمال آزمون 
F که 0/0001 بود، نشان‌دهنده تأثیر نسبتاً قابل‌توجه کیفیت 
سیستم بر مدیریت بحران است. بنابراین فرض صفر رد می‌شود 

)n=49( جدول 7. میانگین و انحراف‌معیار آیتم‌‌های کیفیت اطلاعات

حداکثرحداقلمیانگین±‌انحراف‌معیارآیتم‌‌هاشماره 

‌0/88915±‌3/8به‌کارگیری اطلاعات در کار1

‌0/71515±‌3/78قابل‌درک بودن اطلاعات خروجی از سیستم2

‌1/25515±‌3/27قابل‌قبول بودن خطاها3

‌1/17915±‌3/16روشن بودن اطلاعات خروجی و راحتی قالب‌بندی آن‌ها4

‌0/8914±‌3/14اطلاعات در همه حال قابل‌استخراج است.5

‌1/0115±‌2/98جامعیت اطلاعات برای هر راه حل6

‌0/73915±‌3/51گزارش‌‌های ایجادشده از سیستم قابل‌فهم و روشن است.7

‌1/11815±‌2/86یکپارچگی اطلاعات سیستم‌های اطلاعاتی8

‌1/05215±‌3/35به‌روزرسانی اطلاعات خروجی از سیستم9

‌0/68925±‌3/94دسترسی‌ها به اطلاعات در سطح اداره تعریف شده است.10

‌0/490012/14/6±‌3/3776كیفیت اطلاعات-

)n=49( جدول 8. میانگین و انحراف‌معیار آیتم‌‌های دانش کاربران و تحلیل‌گران

حداکثرحداقلمیانگین±‌انحراف‌معیارآیتم‌‌هاشماره 

‌1/20515±‌3/92ترکیب دانش1

‌115±‌3/71تأثیر دانش در بهبود عملکرد سیستم2

‌0/86615±‌4/2فقدان دانش منتقل‌شده از کاربران به توسعه‌دهندگان3

‌1/05115±‌3/02مستندسازی به‌روزشده4

‌1/05715±‌3/39نقش غیرقابل‌انکار تیم‌ها5

‌1/13715±‌3/29استفاده از تکنیک‌ها و ابزارها6

‌0/91815±‌4/1تأثیر فضای نوآورانه در اشتراک دانش7

‌0/95715±‌4/0مشارکت در حفاظت از اطلاعات حساس8

‌1/04615±‌4/22مهارت‌‌های کاربران و تحلیل‌گران9

‌0/73915±‌4/51نقش آموزش‌‌های نظام‌مند در ارتقای مهارت‌ها10

‌0/536462/34/8±‌3/8367دانش کاربران و تحلیل‌گران-
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و نتیجه‌گیری می‌شود که متغیر مستقل بر متغیر وابسته تأثیر 
معنی‌داری دارد. این نتایج با نتایج مطالعات غارب )2018(، ورما 
و سه‌گال )2016(، دارکو و )2011(، گورلا و همکاران )2010(، 
اندیگه و همکاران )2012(، علی الربیعی و همکاران )2012( و 
مالك و همكاران )2016( مطابقت دارد. آن‌ها به اهمیت کیفیت 
سیستم در عملکرد سازمان‌ها و مدیریت بحران و بهبود عملکرد 

آن اشاره کردند.

فرضیه فرعی دوم

 H02

هیچ اثر آماری معنی‌داری در سطح P<‌0/05 برای تأثیر کیفیت 
اطلاعات بر مدیریت بحران در شبکه‌های مخابراتی ایران وجود 

ندارد. نتایج در جدول شماره 12 نشان داده شده است.

جدول شماره 12 نشان می‌دهد کیفیت اطلاعات بر مدیریت 
برابر   R می‌گذارد.  تأثیر  ایران  مخابراتی  شبکه‌های  در  بحران 
0/417 به دست آمد که یک رابطه مثبت را برای کیفیت اطلاعات 
به‌عنوان پیش‌بینی‌کننده مدیریت بحران در شبکه‌های مخابراتی 
مقدار  بود.  درصد   17/4 برابر   R2 مقدار  می‌دهد.  نشان  ایران 
R نشان‌دهنده رابطه خطی با شدت متوسط بین بعد کیفیت 

اطلاعات و مدیریت بحران است.

می‌شود  بیان   β با ضریب  که  اطلاعات  کیفیت  تأثیر  مقدار 
0/417 بود. این مقدار تأثیر از نظر آماری معنی‌دار در نظر گرفته 
می‌شود، زیرا احتمال مربوط به t )3/143( کمتر از 0/05 بود 
که نشان‌دهنده خطی بودن متغیر وابسته و اهمیت آن است. 

)n=49( جدول 9. میانگین و انحراف‌معیار آیتم‌‌های مدیریت بحران

حداکثرحداقلمیانگین±‌انحراف‌معیارآیتم‌‌هاشماره 

‌0/97414±‌2/27کافی بودن برنامه‌های بحران و آماده بودن آن‌ها1

‌1/10114±‌2/53بررسی جامع درمورد نشانه‌های بحران2

تمامی رویه‌ها و شیوه‌های مرتبط با3
‌0/88414±‌2/73 بحران بررسی شده است.

‌1/04314±‌2/49بررسی مستمر و تدوین برنامه‌های بحران4

‌1/06515±‌3/31کنترل بحران فقط در زمان‌‌های خاص و مناسب5

‌1/08814±‌3/06جلوگیری از بحران‌های فرعی ناشی از بحران اصلی6

شناسایی نیازهای )فنی یا مالی و غیره(7
‌1/19614±‌2/84 مکان‌‌های آسیب‌دیده از بحران

‌0/91315±‌3/14مدیریت از درس‌ها و تجارب گذشته یادگیری می‌کند.8

‌1/04315±‌3/49یادگیری کارکنان از درس‌ها و تجارب گذشته9

‌1/21115±‌2/31الگوگیری از مدیریت بحران سازمان‌‌های مشابه و موفق10

‌1/30715±‌3/2در دسترس بودن علائم تشخیص اولیه بحران11

تدوین برنامه‌های بحران براساس 12
115 ±‌3/2درس‌ها و تجارب قبلی از بحران

‌0/48741/834±‌2/881مدیریت بحران

جدول 10. نتایج رگرسیون خطی چندگانه برای بررسی تأثیر کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و دانش کاربران و تحلیل‌گران بر مدیریت بحران

شاخص‌های مدل ضرایب

R R2 F Sig. F پیش‌بین‌ها )متغیرهای مستقل( β t Sig. t VIF

0/531 0/282 5/899 0/002

کیفیت سیستم 0/4 2/303 0/026 1/08

کیفیت اطلاعات 0/068 0/36 0/721 1/729

دانش 0/129 0/79 0/434 1/626
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مقدار احتمال آزمون F که 0/003 بود، نشان‌دهنده تأثیر نسبتاً 
قابل‌توجه کیفیت اطلاعات بر مدیریت بحران است. بنابراین فرض 
صفر رد می‌شود و نتیجه‌گیری می‌شود که متغیر مستقل بر متغیر 
وابسته تأثیر معنی‌داری دارد. این یافته‌ها با نتایج مطالعات غارب 
)2018(، ورما و سه‌گال )2016(، دارکو و همکاران)2011(، گورلا 
و همکاران )2011(، اندیگه و همکاران )2012(، علی الربیعی 
و همکاران )2012( و مالك و همكاران )2018( مطابقت دارد. 
آن‌ها به اهمیت کیفیت اطلاعات در عملکرد سازمان‌ها و مدیریت 

بحران و بهبود عملکرد كاركنان اشاره کردند.

فرضیه فرعی سوم

 H03

هیچ اثر آماری معنی‌داری در سطح P<‌0/05 برای تأثیر دانش 
کاربران و تحلیل‌گران بر مدیریت بحران در شبکه‌های مخابراتی 
ایران وجود ندارد. نتایج در جدول شماره 13 نشان داده شده 

است.

جدول شماره 13 نشان می‌دهد کیفیت اطلاعات بر مدیریت 
بحران در شبکه‌های مخابراتی ایران تأثیر می‌گذارد. مقدار R برابر 
0/379 به دست آمد که یک رابطه مثبت را برای کیفیت اطلاعات 
به‌عنوان پیش‌بینی‌کننده مدیریت بحران در شبکه‌های مخابراتی 
 R برابر 14/4 درصد بود. مقدار  R2 ایران نشان می‌دهد. مقدار
نشان‌دهنده رابطه خطی با شدت ضعیف بین بعد دانش کاربران و 
تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی و مدیریت بحران است. مقدار 
تأثیر کیفیت اطلاعات )ضریب β( برابر 0/379 بود. این مقدار 
تأثیر از نظر آماری معنی‌دار در نظرگرفته می‌شود، زیرا احتمال 
مربوط به t )2/807( کمتر از 0/05 بود که نشان‌دهنده خطی 
 F بودن متغیر وابسته و اهمیت آن است. مقدار احتمال آزمون
که 0/007 بود، نشان‌دهنده تأثیر نسبتاً قابل‌توجه دانش کاربران 
و تحلیل‌گران بر مدیریت بحران است. بنابراین فرض صفر رد 
می‌شود و نتیجه‌گیری می‌شود که متغیر مستقل بر متغیر وابسته 

تأثیر معنی‌داری دارد. 

بحث 

میانگین كل وزن‌های نسبی عناصر کیفی )کیفیت سیستم، 
داد  نشان  تحلیل‌گران(  و  کاربران  دانش  و  اطلاعات  کیفیت 
سیستم‌های  دارای  ایران  سیار(  و  )ثابت  مخابراتی  شبکه‌های 
اطلاعاتی با کیفیت نسبتاً متوسط هستند که برای سطوح اداری 

چندان مناسب نیستند.

این نتیجه اهمیت جهانی و به‌موقع بودن اطلاعات ارائه‌شده 
امنیت  اهمیت  بر  نتیجه  این  تأیید‌ می‌کند.  را  توسط سیستم 
میزان  به  سازمان  اجزای  بقیه  و  سازمان  محل  در  اطلاعات 

محسوسی تأکید می‌کند. 

و  العبادی  اطلاعاتی  سیستم‌های  بعدی  دو  مدل  ارتقای 
همكاران )2020( به سه‌بعدی، سبب نمایان شدن برخی آیتم‌ها و 
جزئیات پنهان‌مانده سیستم‌های اطلاعاتی شد که با کنترل بهینه 

می‌توانند در مدیریت بحران نقش‌آفرینی مطلوبی ایفا کنند. 

همكاران  و  العبادی  دوبعدی  مدل  تأیید  مطالعه ضمن  این 
)2020( تأکید می‌کند که مدل دوبعدی سیستم‌های اطلاعاتی 
شبکه‌های  بحران  مدیریت  در  غیرقابل‌انکاری  کارایی  اگرچه 
مخابراتی دارد، اما به‌لحاظ اینکه مبانی دانشی کاربران را نادیده 
گرفته یا آن را به‌صورت جزئی و مستتر در کیفیت اطلاعات دیده 

است، نمی‌تواند در مدیریت بحران به‌طور بهینه اثربخش باشد. 

سیستم،  کیفیت  بعد  سه  بین  داد  نشان  تحقیق  این  نتایج 
توانایی  و  تحلیل‌گران  و  کاربران  دانش  و  اطلاعات  کیفیت 
شبکه‌های مخابراتی ایران برای مدیریت بحران‌ها از نظر آماری 
رابطه معنی‌داری وجود دارد. 28/2 درصد از تغییرات در مدیریت 
بحران توسط هر سه بعد کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و 
توضیح  اطلاعاتی  سیستم‌های  تحلیل‌گران  و  کاربران  دانش 
داده می‌شود كه با توجه به مقدار ضریب همبستگی )0/531(، 
در  بحران  در مدیریت  بعد  این سه  متوسط  تأثیر  نشان‌دهنده 

جدول 11. نتایج رگرسیون ساده برای بررسی تأثیر کیفیت سیستم بر مدیریت بحران

RR2FSig. FβtSig. tمتغیر مستقل

0/5130/26316/7710/00010/5134/0950/000کیفیت سیستم

جدول 12. نتایج رگرسیون ساده برای بررسی تأثیر کیفیت اطلاعات بر مدیریت بحران

RR2FSig. F βtSig. t متغیر مستقل

0/4170/1749/8780/0030/4173/1430/003کیفیت اطلاعات

جدول 13. نتایج رگرسیون ساده برای بررسی تأثیر دانش کاربران و تحلیل‌گران بر مدیریت بحران

RR2FSig. FβtSig. tمتغیر مستقل

0/3790/1447/8810/0070/3792/8070/007دانش
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شبکه‌های مخابراتی ایران است. با این حال، بین کیفیت سیستم 
و توانایی شبکه‌های مخابراتی ایران برای مدیریت بحران‌ها از نظر 

آماری رابطه معنی‌داری وجود دارد.

نتیجه‌گیری

این مطالعه به این نتیجه رسید که 26/3 درصد از تغییرات 
در مدیریت بحران توسط کیفیت سیستم توضیح داده می‌شود 
كه نشان‌دهنده تأثیر نسبتاً متوسط کیفیت سیستم بر مدیریت 
بحران بوده و لزوم توجه جدی و فوری به این بعد را در مدیریت 
بحران نشان می‌دهد. بین کیفیت اطلاعات و دانش کاربران و 
تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی و توانایی شبکه‌های مخابراتی 
ایران برای مدیریت بحران‌ها از نظر آماری رابطه معنی‌داری وجود 
دارد. این مطالعه نتیجه گرفت که به‌ترتیب 17/4 درصد و 14/4 
درصد از تغییرات در مدیریت بحران توسط کیفیت اطلاعات و 
دانش کاربران و تحلیل‌گران سیستم‌های اطلاعاتی توضیح داده 
می‌شود. این امر لزوم توجه جدی و فوری بر این دو بعد را در 

مدیریت بحران نشان می‌دهد.

توصیه‌های مدیریتی 

1. تأثیرگذارترین عنصر سیستم‌های اطلاعاتی فعلی در بعد 
کیفیت سیستم که همان ارائه اطلاعات دقیق توسط سیستم‌های 
اطلاعاتی به کارکنان در سطوح مختلف اداری است، به‌دلیل عدم 
ارائه اطلاعات دقیق توسط این سیستم‌ها و عدم‌کفایت اطلاعاتی 
تمامی سطوح  در  کار  سازمان‌دهی  و  برنامه‌ریزی  فعلی جهت 
این  کیفیت  می‌شود  توصیه  بنابراین  نیست.  مناسب  سازمان 
سیستم‌ها و همچنین مبادی ورودی اطلاعات به این سیستم‌ها 
و  برنامه‌ریزی  را  امور  بتوانند  تا  گیرند  قرار  جدی  توجه  مورد 

سازمان‌دهی کنند. 

توسط  دقیق  و  ایمن  اطلاعات  ارائه  اهمیت  به‌دلیل   .2
سیستم‌های اطلاعاتی در مدیریت بهینه بحران توصیه می‌شود 
در دو بعد کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات، اجزای سیستم‌های 
اطلاعاتی فعلی مورد بازنگری قرار گیرند تا بتوانند اطلاعات ایمن 

و دقیق را ارائه دهند. 

در  داده‌ها  یکپارچگی  بایستی  اطلاعات  کیفیت  بعد  در   .3
می‌شود  توصیه  بنابراین  شود.  حفظ  اطلاعاتی  سیستم‌های 
اطلاعات دریافت‌شده دائماً به‌روز شوند و سیستم‌های اطلاعاتی 
به‌راحتی تغییر و بهبود یابند تا همه تحولات جدید را در اختیار 

تصمیم‌گیرنده قرار دهند. 

4. تأثیرگذارترین عنصر در بعد دانش کاربران و تحلیل‌گران، 
مهارت‌های  ارتقای  جهت  دوره‌ای  و  نظام‌مند  آموزش‌‌های 
کاربران و تحلیل‌گران است. توصیه می‌شود آموزش‌های مرتبط 
با مهارت‌افزایی و ارتقای دانش کارکنان در شبکه‌های مخابراتی 

جهت مدیریت بهینه بحران جداً مورد توجه قرار گیرد. 

5. توصیه می‌شود مدیران شبکه‌های مخابراتی جهت مقابله 
تعاملی  فضای  ایجاد  با  بحران  بهینه  مدیریت  و  بحران‌ها  با 
تحلیل‌گران  و  کاربران  بین  دانش  آسان  تبادل  امکان  مناسب، 
و توسعه‌دهندگان سیستم را فراهم کنند تا بتوانند در افزایش 
کیفیت بسیار محسوس و جزئی سیستم‌های اطلاعاتی کمک 

کنند.

6. توصیه می‌شود به‌لحاظ اهمیت جامع بودن و مدرن شدن 
طرح‌ها و برنامه‌های مقابله با مدیریت بحران، به‌روزرسانی مستمر 
طرح‌ها و همچنین استفاده از سیستم‌های اطلاعاتی جهت ارائه 
آخرین اطلاعات به‌روزشده، مورد توجه جدی مدیران شبکه‌های 

مخابراتی قرار گیرد. 

پیشنهادات

پیشنهاد  زیر  شرح  به  را  توصیه‌ها  از  مجموعه‌ای  محققان 
می‌کنند:

1. افزایش علاقه به سیستم‌های اطلاعاتی، زیرا این سیستم‌ها 
که  هستند  اطلاعاتی  کیفیت  و  عملیات  اصلی  بنای  سنگ 
سازمان‌ها را قادر می‌سازند تا از بحران‌ها اجتناب کرده و اثرات 

منفی آن را در صورت وقوع کاهش دهند.

2. توجه بیشتر به بررسی عوامل مختلف سنجش کیفیت در 
سیستم‌های اطلاعاتی و تأثیر آن‌ها بر مدیریت بحران.

برای  ویژه  واحد‌های  ایجاد  برای  بیشتر  توجه  و  تمرکز   .3
جمع‌آوری، تجزیه‌وتحلیل و ذخیره اطلاعات بحران در پایگاه‌های 
اطلاعاتی سیستم‌های اطلاعاتی که راه‌حل‌های از پیش آماده‌شده 

را برای مقابله با بحران‌‌های مورد انتظار ارائه كنند.

4. هماهنگی و یکپارچه‌سازی سیستم‌ها بین بخش‌های دولتی 
از  بهره‌مندی  به‌منظور  مرتبط  بخش‌های  سایر  و  غیردولتی  و 
جریان اطلاعات از محل رخدادها به‌منظور تجزیه‌وتحلیل، ارزیابی 

و ارائه آن‌ها به تصمیم‌گیرندگان.

ملاحظات اخلاقی

پیروی از اصول اخلاق پژوهش

یا  حیوانی  انسانی،  داده‌های  از  استفاده  بدون  پژوهش  این 
سازمانی و با رعایت تمامی اصول اخلاق پژوهش انجام شده است.

حامی مالی

دولتی،  سازمانی‌های  از  مالی  کمک  هیچ‌گونه  پژوهش  این 
خصوصی و غیرانتفاعی دریافت نکرده است.
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مشارکت نویسندگان

تمام نویسندگان در آماده‌سازی این مقاله مشارکت داشتند.

تعارض منافع

بنابر اظهار نويسندگان، اين مقاله تعارض منافع ندارد.

تشکر و قدردانی

از همکاری صمیمانه متخصصان، مدیران و کارشناسان شرکت 
و  ارتباطات  وزارت  زیرمجموعه  سازمان‌های  و  ایران  مخابرات 

فناوری اطلاعات تشکر و قدردانی می‌شود.
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