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 فصلنامه رسالت مديريت دولتي

 1395بهار / بيستم و يک/ شماره هفتمسال 

 

  
 

هوشمند  يها ستمياطلاعات بر بهبود عملكرد سازماني در س رفناورييتاث

  (مطالعه موردي :بانك صادرات شعب تهران) يبانكدار
 

 2يجواد محراب -1رضا احتشام راثي
 

 چكيده

 يبانکدار يهاستميدر س ياطلاعات در بهبود عملکرد سازمان ينقش فناورر يپژوهش حاضر با هدف بررسيتاث 

-يوازنظرهدفازنوعکاربرديميشيمايپ– يفيق پژوهش حاضر از نوع توصيوش تحقر.ه استهوشمند صورت گرفت

شهر تهران  صادراتاطلاعات شعب بانک  يکارشناسان و کارکنان بخش فناور ،راني،جامعه آماري شامل کليه مددباش

عنوان  نفر به 108 يخوشه ا يريگو روش نمونه تفاده از فرمول کوکرانان آنها با اسيباشد که از م ينفر م150به تعداد 

د ييآن مورد تأ ييايو پا ييها از پرسشنامه استاندارد که روابراي جمع آوري داده نمونه در نظر گرفته شد.حجم 

ابعاد  يتمام يخ براکرونبا يپرسشنامه با استفاده از روش آلفا يياي. پاده استياستفاده گرد ،باشديمخبرگان بانک 

 يسازها با روش مدلمناسب ابزار پژوهش داشت.داده ييايبدست آمد که نشان از پا 0.7ش از يپرسشنامه استاندارد ب

از  يج پژوهش حاکيده است.نتايارائه گرد ييل و مدل نهايتحل SmartPLSو استفاده از نرم افزار  يمعادلات ساختار

انس ي، واريعامل ير، بارهايب مسير قابل قبول و معنادار ضرايمقاد يهاشاخص يبر مبنايبرازش مناسب مدل مفهوم

اثربخشي در هزينه،  ،اتيعمل ييکارا؛يهارمعنادار و مثبتشاخصهيبود. نتايجنشاندهندهتاث GOFن شده و شاخصييتب

ان، ي، مشتريبُعد مالدر چهار  يبهبود عملکرد سازمانبر و دقت  (تنوع) قابليت انتخاب (،پايايي) قابليت اطمينان

 هوشمند است.يبانکدار يهاستميدر س يريادگيو رشد و  يداخل يندهايفرا

 هوشمند يبانکدار، يعملکرد سازمان، اطلاعات يفناور واژگان كليدي:
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 مقدمه

هزاره سوم پس از  (،IT) اطلاعات يصنعت فناور

توان يمواجه کرده که م يميلاد را با چنان تحول عظيم

 ين دگرگونينام برد. ا يتاليجيه عنوان انقلاب داز آن ب

ش رفته که يپ يبشر تا جاي يزندگ يهاوهيدر ش

امور  يکيدولتمردان جوامع را به فکر اداره الکترون

اطلاعات به عنوان محور  يکشور وا داشته است. فناور

 يجهان يتوسعه و به منظور استقرار نظام اطلاع رسان

باشد. نگرش به يدر حال گسترش و مطرح شدن م

ا يشرفته دنيپ ياطلاعات و روند آن در کشورها يفناور

 ين فناوريرات اييدلالت بر سرعت و وسعت روند تغ

 يدر ساختارها يکه به تحولات شگرف ياگونه به ،دارد

جوامع منجر خواهد شد و عدم توجه  ين ارتباطياديبن

 يرشد و شکوفاي يو بسترها ين حرکت جهانيبه ا

حذف و وادار  يما را از ارتباط جهان ،اطلاعات يفناور

 آن خواهد کرد. يريد کورکورانه در بکارگيبه تقل

ان ياطلاعات در م ياستفاده از فناور( 1382 ي،ميابراه)

گر يبه عبارت د ؛باشديز در حال گسترش ميبانکها ن

رد و يپذيتوسط شبکه صورت م يارائه خدمات بانک

ان بانکها يرقابت را م از يديجد يهاده شکلين پديا

ن صورت بانکها ناچار يجاد نموده است که در ايا

هستند جهت قرار گرفتن در خط توسعه خود را با 

 يکيالکترون يبا نام بانکدار ياز بانکدار يديشکل جد

 يفناور يريبه کارگ (1380،يکهزاد) همگام سازند.

موجب  يکيالکترون ياطلاعات در صنعت بانکدار

 ين بانک و مشتريب يو زمان ياييغرافکاهش فاصله ج

 يارائه خدمات بانک يهانهين کاهش هزيشده و همچن

ن بانکها و بالا يش رقابت بيو نقل و انتقال پول و افزا

ر ساختار ييت موجب تغيت خدمات و در نهايفيبردن ک

کشور  يصنعت بانکدار يسازنهيبانکها و به ينهيهز

-مناسب و فرهنگ جاد بستريگردد که به تبع آن ايم

ن عامل يمهمتر يکيالکترون ينه بانکداريدر زم يساز

فعال و ترک ) شبرد اهداف ذکر شده است.يپ

ران در يت ايبا مطرح شدن عضو ياز طرف( 1390،نژاد

به  يخارج يو ورود رقبا يسازمان تجارت جهان

ز ين يرانيا يها بانک ،44کشور و اصل  يمال يبازارها

رات ييتغ يخود در راستاازمند توسعه خدمات ين

ک نهاد يز به عنوان يها ن هستند. بانک يتکنولوژ

ک کشور نقش يدار يند توسعه پايدر فرا ي،تاخدم

تحقق اهداف  يکنند.برا يفا ميرا ا ياتيو ح ياساس

شرفته در يکارآمد و پ يپرداختن به نظام بانک ،فوق

بدون  ير است و تصور بانکدارياجتناب ناپذ يبانکدار

 يب فناورين ترتياطلاعات ناممکن است. به ا يفناور

 يستم بانکداريخلق ارزش در س ياطلاعات محور اصل

چنان است که علاوه  ين فناورير ايرود. تاثيبه شمار م

 ،اطلاعات يبر محور فناور ينظام بانک يريگبر شکل

ن به ينو يبانکدار يشران اصليپ ين فناوريهنوز ا

ن حضور ين هم به برکت ارايا يرود. بانکداريشمار م

گام  يجهان يهمسو با روندها ،فعال ينيو نقش آفر

در بخشها و ابزارهاي  يافتگيبرداشته و به رغم توسعه ن

صورت گرفته  يشگرف يهاشرفتين بخش پيدر ا يمال

 ين حال هنوز گامهايبا ا (1391،يکبوتر) است.

ش يش از پيران بيا يد برداشت تا بانکداريبا ياريبس

ت ياطلاعات و در نها ينه فناوريشرفت در زميپطعم 

ن يز در هميبهبود عملکرد را بچشد. پژوهش حاضر ن

اطلاعات در  ينقش فناور يراستا بوده و درصدد بررس

 يبانکدار يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان

 باشد.يهوشمند در بانک صادرات م

 ين مسائل برايتوان از مهمترير را ميعوامل ز

در لزوم کاربرد  ييهان پژوهشيانجام چن ضرورت

 دانست؛ ين در صنعت بانکدارينو يفناورها

هاي کيفيت  پيشرفت فناوري و تغيير مولفه -1

 نيخدمت در طول زمان و لزوم ارائه خدمات نو

هوشمند و  يبانکدار يهاستميلزوم توسعه س -2

تلفن بانک  ي،نترنتيا يمانند بانکدار) کيالکترون

 ( ...و

اطلاعات  يعوامل موثر بر فناور ياکاواز به وين -3

 کشور يدر صنعت بانکدار
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 ،اطلاعات يمانند فناور) نينو يرشد فناور -4

توسعه  ي،تيهاي امنو بالارفتن اهرم (...نترنت ويا

 ،محافظت از اطلاعات ،نرم افزار و سخت افزار

 و کاهش بروز خسارت  يتيهاي امنرواليفا

 ،کاري انوجد و تعهد نبود ،تکنولوژي شرفتيپ -5

 اطلاعات  يگشاي رمز اطلاعات و نمودن هک

سک در صنعت يع ريط بروز و توزير شراييتغ -6

 وهيش در ريتغ ،سکير يشناساي ؛مانند) يبانکدار

 بنديميتقس ،خطر يابيارز وهيش ،سکير تيريمد

 ي،اعتبارسنج وهيش ي،مال هايسکير تنوع ،سکير

 محج ي،بانک تعهدات زانيم ي،بانک نظام راتييتغ

 ( ...سپرده و زانيم و

و سنجش  يين پژوهش در شناسايج اين نتايهمچن

اطلاعات در بهبود عملکرد  ير فناوريعوامل موثر بر تاث

ر يغ يهار نهادها و سازمانيسا يتواند برايم يسازمان

 يب فناوريچرا که به هر ترت ،ز استفاده گرددين يمال

 ،ش دقتياافز ،ندهايفرا ،هااتيع عملياطلاعات با تسر

 ،کارکنان و سازمان يبهبود بهره ور ،هانهيکاهش هز

 ياي.. مزا.ان ويمشتر ،هات ارباب رجوعيش رضايافزا

 آورد.يها فراهم مسازمان يرا برا ياريبس

 

 پژوهشه يشنيات و پيادب

پژوهش خود  (1393) شريفي رناني و حاجي پور

 را با عنوان نقش فناوري اطلاعات در بهبود پاسخگويي

در  ،به مشتريان از ديدگاه مديران و كاركنان بانك

شامل كليه مديران و كاركنان شعب يك  يجامعه آمار

-انجام دادند.داده 269بانك در شهر اصفهان به تعداد 

-هاي حاصل از پرسشنامه پژوهش با استفاده از روش

تك  tاي آزمون هاي آمار توصيفي و برآورد فاصله

تحليل واريانس يك طرفه و  ،مستقل tآزمون  ،متغيره

آزمون توكي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. نتايج 

تلفن ) حاكي از آن بود كه استفاده از فناوري اطلاعات

 (رايانه و خدمات بانكداري الكترونيك ،و دورنگار

همچنين بين  دهد.پاسخگويي در بانك را افزايش مي

 مدرك ،ديدگاه كاركنان و مديران از لحاظ جنسيت

تحصيلي و سنوات خدمت پيرامون نقش فناوري 

اطلاعات در بهبود پاسخگويي تفاوت معناداري وجود 

ن نتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه يدارد.بنابرا

 ،فناوري اطلاعات با نظارت هدفمند و دقيق مديران

 ،ها در سلسله مراتبارائه به موقع و سريع گزارش

تخصيص  ،شتريانسرعت در پاسخگويي به شكايات م

بهينه منابع و دسترسي سريع مشتريان به اطلاعات 

شان موجب بهبود پاسخگويي و در نتيجه كاهش بانكي

 ( 1393،يفيشر) گردد.فساد اداري مي

در پژوهش خود با  (1393) باورصاد و همکاران

 ارتباطات اطلاعات و ير فناوريتاث يعنوان بررس

(ICT) با استفاده از  برعملكرد شركت پتروشيمي فجر

درجامعه آماري  (،BSC) الگوي كارت امتيازي متوازن

شامل كليه مديران و كاركنان شركت پتروشيمي فجر به 

با توجه  ،نفر بعنوان نمونه 202نفر و جامعه  624تعداد 

بندي متفاوت نمونه و استفاده از به ناهمگني و درجه

درصدد تعيين  ،تصادفي - ايگيري طبقهروش نمونه

تاثير بكارگيري فناوري اطلاعات بر بهبود فرآيندهاي 

ميزان افزايش رضايت  ،افزايش رشد و يادگيري ،داخلي

مشتريان و ميزان بهبود مالي در شركت مورد مطالعه 

-ها از آزمونجهت تحليل داده ،ن پژوهشيبرآمدند.در ا

مناسب  (،sample k-s-1) هاي نرمال بودن نمره عاملها

يكسان  (،One sample t test) لهابودن وضعيت عام

و تحليل  (K related sample) بودن اهميت عاملها

با استفاده از نرم افزار  (Anova) واريانس يكطرفه

SPSS هاي پژوهش نشان داد كه استفاده گرديد.يافته

بيشترين تاثير فناوري اطلاعات مربوط به فرآيندهاي 

باشد.در لي ميداخلي و كمترين تاثير مربوط به بهبود ما

مجموع اينگونه بدست آمد كه بهبود عملكرد سازماني 

بر اساس الگوي كارت امتيازي متوازن در حد زياد 

باورصاد و ) باشد.متاثر از فناوري اطلاعات مي

 ( 1393همکاران،
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در پژوهش خود با  (1392) و همکاران يفرهنگ

و  ين ارتباطينو يها ير فناوريتاث يعنوان بررس

 يها و عملکرد شرکت يبر ساختار سازمان ياطلاعات

ت موجود و مطلوب يوضع يبا هدف بررس ي،خدمات

ساختار  (،ICT) يو اطلاعات ين ارتباطينو يها يفناور

مهندسان مشاور انجام  يها و عملکرد شرکت يسازمان

بر عملکرد و ساختار  ICTر يتاث ،علاوه دادند. به 

ن مطالعه به يند.اقرار داد يآنها را مورد بررس يسازمان

ران ينفر از مد 252ان يدر م يشيمايـ پ يفيتوص روش 

 يبردار مهندسان مشاور نقشه يها و متخصصان شرکت

انجام  ياخوشه يريگ در شهر تهران و با روش نمونه

کرونباخ  يآلفا يق محاسبهيپرسشنامه از طر ييايشد.پا

 ،هک جامعين يانگيد.با استفاده از آزمون ميد گردييتا

ج ينتا ي،ساختار -و معادلات  يسه زوجيآزمون مقا

 د:يل حاصل گرديذ

ساختار و  ،ICTت موجود و مطلوب يوضع -1

مهندسان مشاور در  يها شرکت يعملکرد سازمان

 قرار دارد؛  يسطح قابل قبول

ساختار و  ،ICTت موجود و مطلوب ين وضعيب -2

مهندسان مشاور  يها شرکت يعملکرد سازمان

 وجود دارد؛ ياختلاف معنادار

3- ICT و  يبر ساختار سازمان ير مثبت و معناداريتاث

 مهندسان مشاور دارد. يها عملکرد شرکت

 ( 1392و همکاران، يفرهنگ)

در پژوهش خود با عنوان  (1392) يانياسدزاده و ک

فروش  يانهيپا ،خودپرداز يهادستگاه يرير بکارگيتاث

ن ران عنوايمنتخب ا يبانکها يو شعب بر سودآور

 ياز فناور يريگبهره ،رياخ ينمودند که در سالها

 يع خدماتيدر صنا يرياطلاعات به صورت چشمگ

افته است. با يش يافزا يژه در صنعت بانکداريران بويا

ط ياطلاعات و ارتباطات شرا ياستفاده از فناور

ت يامن ي،کيپرداخت الکترون ي،نترنتيا يبانکدار

کشور فراهم شده  و تبادل اطلاعات در يگذارهيسرما

 اطلاعات و ارتباطات ين پژوهش اثر فناورياست.در ا

 (انه شعب و دستگاه خودپردازيپا ،انه فروشيشامل پا)

ده يگرد يران بررسيمنتخب در ا يهابانک يبر سودآور

زده بانک يس ييتابلو يهااست.مدل با استفاده از داده

رفاه  ،تجارت ،انيپارس ،نياقتصاد نو) منتخب کشور

صنعت  ،صادرات ،نايس ،هيسرما ،سپه ،سامان ،کارگران

ک يدر قالب  ي(ملت و بانک مل ،نيکارآفر ،و معدن

-1388دوره  يثابت ط يبا اثرها يمدل اقتصاد سنج

انگر آن يج به دست آمده بيد. نتايبرآورد گرد 1381

ر مثبت بر ياطلاعات و ارتباطات تاث ياست که فناور

اسدزاده و ) ته است.ران داشيا يهاعملکرد بانک

 ( 1392همکاران،

در پژوهش خود با  (1392) ن زادهيو حس يميمق

اطلاعات  ير فناوريتاث يبررس يبرا يعنوان ارائه مدل

مطالعه در ) ندگرايکرد فرايبا رو يسازمان يور بر بهره

 يهاپژوهش يپس از بررس (،ع استان فارسيصنا

رات ياز مجموعه تاث ييه فهرست ابتدايته ،گذشته

در دستور کار  يسازمان يندهاياطلاعات بر فرا يفناور

قرار گرفت.در ادامه با استفاده از نظر متخصصان و 

استخراج و در قالب مدل  ييهشت مولفه نها ،خبرگان

 148از  يدانيم يها د.سپس دادهيگرد يمعرف يمفهوم

در استان فارس با استفاده از  يو صنعت يديشرکت تول

ها نشان ن دادهيل ايج تحليشد.نتا يپرسشنامه گردآور

 ،ارتباط ي،ريق رهگياطلاعات از طر يدهد که فناور يم

 ي،ريپذ انعطاف ي،خودکارساز ي،ريبهبودپذ

 ،ندهايفرا يريپذ شيو پا يساز هماهنگ ي،ريپذ ليتحل

 يان برايرگذار باشد.در پايتاث يور تواند بر بهره يم

 يورهاطلاعات بر بهر يفناور يرگذاريبهبود تاث

و  يميمق) ده است.يگردارائه  ييشنهادهايپ يسازمان

 ( 1392 ،ن زادهيحس

گر با عنوان يانامه ديدر پا (،1391) يکبوتر

-و رتبه يابيدر ارز ANPو E-S-Qual مدل يريبکارگ»

 يت خدمات بانکداريفيعوامل موثر بر ک يبند

ت خدمات يفيک يابيو ارز يبه بررس «کيالکترون

ن پژوهش ابعاد يز پرداخت.در اخودپردا يدستگاها
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 ييکارا ؛شامل ،E-S-Qualو  E-RecS-Qualمدل 

 (،سرعت و سهولت در استفاده از خدمات) اتيعمل

 (،خدمات و محصولات ممکن يارائه تمام) اجرا

ستم و حفاظت از يت سيزان امنيم) نانيت اطميقابل

ان از يبه مشتر يرسانيار)ي ارتباط (،انياطلاعات مشتر

 جبران خدمات (،1ان برخطيا متصديل يباق مويطر

 دسترس (،انيمشتر يجبران مشکلات بوجود آمده برا)

 (مکانها يتمام وقت و در تمام ،حيکارکرد صح) يريپذ

ق يحل موثر مشکلات و تقاضاها از طر) ييو پاسخگو

د در جهت سنجش يک ابزار مفيبه عنوان  (،ستميس

ن ييبه تع کهده يگرد يک معرفيت خدمات الکترونيفيک

ان خدمات يان انتظارات و ادراکات مشريشکاف م

ت يفيبه منظور سنجش ک ،خودپرداز يدستگاهها

ر يبانک ملت شهر بوشهر و تاث يخدمات خودپردازها

ان يمشتر يت و مقاصد رفتاريآن بر ابعاد رضا

ت خدمات يفيک يابيشان به منظور ارزيپرداخت.ا

  اي اهميت شبکه ابتدا به کمک فرايند تحليل ،کيالکترون

سنجش  ين کرده و براييهاي مدل را تع ابعاد و شاخص

-استفاده يادراک يهادگاهين ديل شکاف ما بيو تحل

کنندگان از وضع موجود و انتظارات آنها از وضع 

ج ياز ابزار پرسشنامه استفاده کرده است. نتا ،مطلوب

 ،ن پژوهش نشان داد که در ابعاد مدل پژوهشيا

بُعد  ،خصه از نظر پاسخ دهندگانن مشيترفيضع

-دسترس ،جبران خدمات ،ارتباط است. پس از ارتباط

در  ياجرا و محرمانگ يي،کارا يي،پاسخگو ي،ريپذ

 22ان ين در ميت قرار دارد. همچنياولو يبعد يهارتبه

ن يب يداريمورد تفاوت معن 18در  ،مولفه ابعاد

ر ن وجود داشته است.ديانتظارات و ادراکات مراجع

موس بکار ينرم افزار ا ،برازش مدل يز برايان نيپا

ن يا ياز برازش مدل مفهوم يج حاکيگرفته شد که نتا

ت خدمات يفير ابعاد کيبر تاث يمبن ،پژوهش

ان يمشتر يت و مقاصد رفتاريخودپردازها بر ابعاد رضا

 ( 1391 ي،کبوتر) داشت.

با  يدر پژوهش (1390) فعال قيومي و همکاران

سي تاثير فناوري اطلاعات بر كاهش هزينه عنوان برر

گيري ميزان آن در صنعت خدمات بانكي و اندازه

ميزان اين كاهش  ،بانكداري مطالعه موردي بانك دي

-هزينه را از طريق محاسبه هزينه هر تراكنش در كانال

هاي مختلف بانكي محاسبه نمود. به منظور بررسي 

از  ،لياتي بانكهاي عمتاثير فناوري اطلاعات بر هزينه

مدل تحليل سلسه مراتبي و آزمون مقايسه ميانگين دو 

 پژوهش يهاجهت آزمون فرضيه ،جامعه مستقل

ده است. نتايج پژوهش بيانگر تاثير مثبت ياستفاده گرد

هاي عملياتي بانك فناوري اطلاعات بر كاهش هزينه

 ( 1390،و ترک نژاد يوميفعال ق) باشد.مي

در پژوهش خود با  (2011) 2نهمكارا و بنينجاريان

 عملكرد بهبود در 3رايانامه كاربرد نقش عنوان ارزيابي

 كه دريافتند مالزيايي شركت يك و متخصصان كاركنان

در  رايانامه كارگيريبه با شركت اين متخصصان

 داخل در را بهتري عملكرد توانندمي ،خود ارتباطات

 كارگيريهبا ب آنها بگذارند. همچنين نمايش به سازمان

 در را خود روابط برقراري توانستند ارتباطي فناوري اين

 و بنينجاريان) بهبود بخشند. سازمان خارج و داخل

 ( 2011،همكاران

در پژوهش خود با عنوان ( 2010) 4همكاران و بلوم

 ،سازمان اثرات فناوري اطلاعات و ارتباطات بر ساختار

 از سطح هر بر هافناوريل يقب اين كه دادند نشان

 ،اطلاعات به بهتر دارند.دستيابي متفاوتي اثرات سازمان

-ها به سمت سطوح پايينگيريموجب هدايت تصميم

تر سازمان و در نتيجه باعث عدم تمركز و كاهش 

 ( 2010 ،همكاران و بلوم) شود.سلسله مراتب مي

در پژوهش خود با عنوان  (2010) 5بزويك وايگبو

ندها و ارتباطات يل فراير تسهاطلاعات د يآورر فنيتاث

نشان دادند اثرات فناوري  ي،بيل يدولت يدر سازمانها

 ،بر ارتباطات اطلاعات و ارتباطات اثر چشمگيري

مديريت و كارآيي سازماني  ،ساختارهاي سازماني

اطلاعات موجب تغييراتي در نسبت  يآوردارد.فن
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اختيارات سازماني شده و ممكن است روي تمركز يا 

گيري و كنترل سازماني هاي تصميمتمركز سيستمعدم 

گيري از ها موجب بهرهاثرگذار باشد.اين فناوري

ظرفيت كاركنان در سطح اجرايي براي انجام دامنه 

تغيير  ،نتيجه اين اثرات شوند.ها ميوسيعي از فعاليت

هاي سنتي نظارتي و كاهش نياز به سرپرست در فعاليت

اي به افراد اين امكان را نههاي راياو ناظر است.شبكه

دهند تا به سرعت با ساير افراد سازماني ارتباط مي

هاي خود را به اشتراك گذاشته و برقرار كرده و ايده

اطلاعات را بدون توجه به موقعيت فيزيكي خود رد و 

سرپرست قادر خواهد بود تا از  ،بدل كنند. بنابراين

هاي خود همجموع هاي افراد بيشتري از زيرفعاليت

بزويك ) بدون نياز به گزارش مستقيم اطلاع يابند.

 ( 2010،وايگبو

 ريعنوان تاث با يامقاله در (،2009) 6همکاران و اوو

 ؛نهيهز ييکارا يرو بر خودپرداز يهادستگاه کثرت

 را خودپرداز يهادستگاه وان و اثريتا در يتجرب يبررس

 اندکرده انيب و نموده مطالعه را هابانک نهيهز ييکارا بر

 ،است توانسته خودپرداز يهادستگاه يريبکارگ که

 نه بانکهايهز کاهش قيطر از و دهد کاهش ها رانهيهز

ابند.آنها ي دست يبالاتر عملکرد سطح به اندتوانسته

 باعث خودپرداز يهادستگاه يريکارگبه بودند معتقد

 اتيعمل ق حذفيطر از ياتيعمل يهانهيهز کاستن

 ( 2009همکاران، و اوو) شود.يم يدست

در پژوهش خود با  (2008) 7جين و همكاران

در کسب و  ياطلاعات و عملکرد سازمان يعنوان فناور

كنند كه ادعا مي ي،روابط تجار يبرا ين الملليکار ب

به طور مستقيم به بهبود  ،هاي فناوري اطلاعاتقابليت

اري در گذسرمايه ،نند هماهنگيافرآيندهاي سازماني م

و  8كنندگيظرفيت جذب ،اتيدقت عمل ،مبادلات

كند؛اين موارد نيز به نوبه نظارت و كنترل كمك مي

خود،پيامدهاي عملكرد راهبردي و عملياتي سازمان را 

  (2008 ،همکاران و اوو) بخشند.بهبود مي

 در اردن يهابانک يرو بر مطالعه با (2006) 9اميص

 خدمات که دارديم انيب (2004-1999) يدوره

 يهانهيهز ينوع مدتکوتاه در يکيالکترون يبانکدار

 بلندمدت يدوره يبرا يگذارهيسرما و يبسترساز

 يدارا خدمات نيا بلندمدت در که يصورت به ،است

 اردن يهابانک يسودآور يرو بر يمعنادار مثبت آثار

 است. داشته وجود يمنف اثر مدت کوتاه در يول بوده

 ( 2006ام،يص)

 يفناور عنوان با يامقاله در (2006) 10يبکال

صنعت  به توجه با ياقتصاد عملکرد و اطلاعات

( دوره يط يياروپا بانک 737 مطالعه با ،اروپا يبانکدار

 بر يگذارهيکه سرما دنديرس جهينت نيا به) 1994-2000

 نرم و يافزار سخت شکل به اطلاعات يفناور يرو

-هيسرما و بانکها يسودآور يرو بر يمنف ريتاث يافزار

 يسودآور يرو بر مثبت ياثر ،خدمات شکل به يگذار

 يفناور يکل حالت در و داشته است بانکها نيا

 ،يبکال) است. نموده جاديا ناهمگن ياثر اطلاعات

2006 ) 
 

 پژوهش يمدل مفهوم

 اتيادب يبررس و ياکتشاف و هياول يها مطالعه يبررس

 در نه موجوديشيو پ الگوها يبررس و يعلم منابع و

 ياطلاعات بر عملکرد سازمان ير فناورينه تاثيزم

 (،2008) جين و همكاران يهاها مانند پژوهش بانک

 (،1996) موني و همکاران (،2009) همکاران و اوو

 رضائيان و تقي زاده (،1392) و همکاران يفرهنگ

 ييکارا ؛ق عواملياطلاعات از طر ي.. فناور.و (1386)

قابليت  ،اثربخشي در هزينه (سرعت ،سهولت) اتيعمل

-يو دقت م (تنوع) قابليت انتخاب (،پايايي) اطمينان

و عملکرد سازمان را  ييتواند موجبات بهبود کارا

عملکرد سازمان  يابين به منظور ارزيفراهم آورد. همچن

 (BSC) متوازن يازياز مدل کارت امت يمورد بررس

 يندهاي، فرايمال بُعد 4 يکاپلان و نورتون که دارا

 باشد،استفاده يم يريادگيان و رشد و ي، مشتريداخل
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 ا      روانف

ت د

 
 پژوهش ي: مدل مفهوم1شکل

 

 يالگو ،ن چارچوبيدر مجموع در ا ده است.يگرد

در  ياطلاعات در بهبود عملکرد سازمان ير فناوريتاث

 شود.يش داده ميهوشمند نما يبانکدار يهاستميس

 
 پژوهش يوش شناسر

کاربردي و از لحاظ  ،اين پژوهش از نظر هدف

 12يشيمايو از نوع پ 11ها توصيفيروش گردآوري داده

ش يهاافتهيج يبه قصد کاربرد نتا يپژوهش ياست. وقت

 ،شوديک سازمان انجام ميحل مسئله خاص  يبرا

ران و يجامعه آماري شامل مد است. يکاربرد يپژوهش

اطلاعات شعب بانک  يخش فناورب ارشدکارشناسان 

 باشد. ينفر م 150صادرات شهر تهران به تعداد 

نه يها در زم گردآوري داده ين پژوهش برايدر ا

سوال  35اطلاعات توسط  يفناور يهاتيابعاد و قابل

 يهااز پرسشنامه محقق ساخته اقتباس شده از پژوهش

که با ( 1391ي )و کبوتر( 1392) و همکاران يفرهنگ

، 1کاملا مخالفم= ) کرتيل ياس پنج درجه ايمق

ً   4، موافقم= 3ندارم =  ي، نظر2مخالفم =  و کاملا

 ييشده، که به سنجش ابعاد؛ کارا يطراح( 5موافقم = 

 (،7تا 1سوالات ) هيگو 7با ( سهولت، سرعت) اتيعمل

قابليت (، 14تا 8سوالات ) هيگو 7اثربخشي در هزينه با 

قابليت (، 21تا  15سوالات ) هيوگ 7با ( پايايي) اطمينان

و دقت (، 29تا 22سوالات ) هيگو 8با ( تنوع) انتخاب

 پردازد. يم( 35تا  30سوالات ) هيگو 6با 

و  يين پژوهش بدنبال شناسايکه ا يياز آنجا

اطلاعات در بهبود عملکرد  ينقش فناور يابيارز

هوشمند در بانک  يبانکدار يهاستميدر س يسازمان

آن است لذا هدف  يهاافتهيج يربرد نتاصادرات و کا

 ي(شيمايپ) يدانيم ،و از نظر روش يآن از نوع کاربرد

و  يفين راستا به صورت توصيخواهد بود که در ا

ه يتجز يها بر اساس فنون متناسب آمارداده يليتحل

ن حجم ين پژوهش همچنيل خواهد شد.در ايوتحل

محدود به  نمونه با استفاده از فرمول کوکران در جوامع

 د:ير محاسبه گرديقرار ز

 

  (1) رابطه 

 

 

 ر آمده است:يمفروضات فرمول کوکران در ز

P=q=0/5 (بر اساس روش احتمال)؛ي Z  آماره

% 95نان يع نرمال است که در سطح اطمياستاندارد توز

باشد که يمجاز م يحداکثر خطا d ؛است 1.96برابر با 

(N-1)d2+Z2 
ά/2 pq 

Z2 
ά/2 pqN   

         n= 
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ز تعداد ين Nدر نظر گرفته شده است و  05/0برابر با 

 (n) ينمونه تصادفاست.حجم  (150) يجامعه آمار

با در نظر نفر محاسبه شد. 108کوکران براساس فرمول

مانند برگشت  ياز عوامل ياط ناشيگرفتن جوانب احت

 ،ر قابل استفادهيغ يهاا پرسشنامهيها ندادن پرسشنامه

-نمونهوه يت که به شنفر در نظر گرفته شده اس 120

ع ين آنها توزيساده پرسشنامه در ب يتصادف يريگ

 خواهد شد.

در  يهر عضو ،ساده يتصادف يريگدر طرح نمونه

از  يک آزمودنيانتخاب شدن به عنوان  يجامعه برا

که يبه طور ،ن برخوردار استيو مع يشانس مساو

موثر  يدر انتخاب عضو بعد يچ عضويانتخاب ه

به طور مستقل از  يگر هر آزمودنيت دنباشد. به عبار

شانس انتخاب شدن برابر دارد.از  ،هاير آزمودنيسا

ن است که از حداقل تورش يطرح ا يهاتيجمله مز

 يريپذمين قدرت و تعميشتريب يبرخوردار است و دارا

 است. 

-پرسشنامه يين رواييدر پژوهش حاضر به منظور تع

ن منظور يا يبرا د کهيمحتوا استفاده گرد ييها از روا

ن حوزه ين ايد و متخصصيد اساتييها به تاپرسشنامه

ان ذکر يرفت.شايد و اصلاحات لازم صورت پذيرس

-ها بر اساس پژوهشپرسشنامه ييايو پا يياست که روا

د قرار گرفته است.در مورد ييز مورد تاين نيشيپ يها

و  13يز از روش مدل معادلات ساختاريسازه ن ييروا

افزار نرم Smart PLS سازه به دو  ييد. رواياستفاده گرد 

 يشود. برايم ميواگرا تقس ييهمگرا و روا يينوع روا

ار يهمگرا از مع ييروا AVE (انس ين واريانگيم

 يار براين معيج اياستفاده شد که نتا (14شدهاستخراج 

.نشان داده شده است (1) پژوهش در جدول يرهايمتغ  

 يبرا( AVE) انس استخراج شدهين واريانگيم

 يکرونباخ برا يو آلفا( CR) 15ييايب پايضر ،ييروا

نشان داده شده است. به منظور ( 1) در جدول ييايپا

استفاده از  16فورنل و لارکر ،همگرا ييمحاسبه روا

حداقل برابر  AVEاند.در  شنهاد دادهيرا پ AVEار يمع

ن يدارند. به ا يمناسب يهمگرا ييها روا شاخص ،5/0با 

از  يميش از نيب ،ر پنهان قادر استيک متغيه ک ينعم

خود را به ( آشکار يرهايمتغي )ها انس شاخصيوار

ن ينکه در ايح دهد. با توجه به ايطور متوسط توض

پژوهش  يرهايمتغ يتمام يبرا AVEپژوهش شاخص 

مدل  يها سازه يهمگرا ييلذا روا ،است 5/0 يبالا

کرونباخ  يو آلفا( CRيي )ايب پايشود. ضر يد مييتا

 سنجند. يرا م يريگابزار اندازه يياياعتبار و پا

يس مين ماتريا يقطر اصل يرو ،لازم به ذکر است -

ر ين منظور که هر متغيبه ا ،ک واقع باشديست عدد يبا

  از يريجلوگ ياما برا ،کامل دارد يبا خودش همبستگ

 

 

 هاسازه واگرا و همگراي روايي ،: ضرايب همبستگي1جدول 
 AVE C R Cronbachs 

Alpha 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.8167 0.804 0.8566 0.6670 اطمينان

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.8297 0.7980 0.822 0.8682 0.6885 کارايي

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.8160 0.7383 0.6368 0.697 0.7948 0.6660 اثربخشي هزينه

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.7740 0.6882 0.7121 0.6625 0.779 0.8367 0.5991 انتخاب

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.7700 0.6246 0.6181 0.5665 0.5138 0.783 0.8475 0.5929 دقت

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.7858 0.7699 0.7700 0.8289 0.8099 0.8111 0.928 0.9359 0.6175 بهبود عملکرد

 0.00 0.00 0.00 0.7138 0.6794 0.6244 0.6311 0.5489 0.5833 0.4944 0.529 0.7451 0.5096 مالي

 0.00 0.00 0.7729 0.6906 0.7765 0.6643 0.6605 0.6516 0.7057 0.6123 0.829 0.8808 0.5975 مشتريان

 0.00 0.7864 0.7341 0.5894 0.6593 0.6132 0.6216 0.4733 0.5893 0.4941 0.867 0.9011 0.6185 فرآيندهاي داخلي

 0.7154 0.7754 0.7576 0.6535 0.7391 0.5917 0.6663 0.5952 0.6712 0.5896 0.740 0.8313 0.5119 رشد ويادگيري
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 پرسشنامه ييايج محاسبه پاي: نتا2جدول 
ونباخمقدار آلفاي كر مولفه عامل    سوالات در پرسشنامه تعدادسوال 

ابعاد فناوري 

 اطلاعات

7تا 1سوالات  7 0.838 کارايي عمليات  

14تا 8سوالات  7 0.848 اثربخشي هزينه ها  

21تا  15سوالات  7 0.721 اطمينان  

29تا 22سوالات  8 0.787 قابليت انتخاب  

35تا  30سوالات  6 0.856 دقت  

20تا  1سوالات  20 0.841 عملکرد سازماني  

 

ار فورنل و لارکر ينجا معيدر ا ،هاتکرار جدول

ر يشه دوم مقادين صورت که رياستفاده شده است.بد

AVE آن سازه  ير همبستگيبزرگتر از مقاد ،هر سازه

 ير موجود رويمقاد نيبنابراگر باشد. يد يهابا سازه

شه دوم ير ريبا مقاد ،باشديک ميکه عدد  يقطر اصل

د از ير باين مقاديم.ايينماين ميگزيجا AVEر يادمق

 ر موجود در ستون مربوطه بزرگتر باشد.يه مقاديکل

ک يدر پژوهش آن است که اگر  ييايمنظور از پا

ط يه مورد سنجش را با همان ابزار تحت شرايقض

 يج حاصله تا حدينتا ،ميکن يريگمشابه دوباره اندازه

نکه پرسشنامه ي. نظر به اق و قابل اعتماد باشديدق ،مشابه

شده و در واقع از نوع  يکرت طراحيف ليصورت طبه 

ن يترن جهت مناسبيهمبه  ،باشدينگرش سنج م

 17کرونباخ يب آلفايضر ،محاسبه اعتبار يروش برا

 يبررس يبرا (1389فرد و همکاران، ييدانا) است.

د يع گرديپرسشنامه توز 30تعداد  ،ن پرسشنامهيا ييايپا

 0.7از  ابعاد بالاتر يبدست آمده در تمام يد آلفاکه عد

 ن پرسشنامه است. يمناسب ا يياياز پا يباشد و حاکيم

 

 هال دادهيه و تحليتجز

با نرم افزار  يدر هنگام برازش مدل مفهوم

SmartPLS، ن نرم افزاريا يخروج يدر نمودارها، 

 ي شوند.دسته يم ميب به دو دسته تقسيا ضراياعداد و 

هستند که روابط  يريگ تحت عنوان معادلات اندازهاول 

 آشکار يرهايو متغ (رهيدا) پنهان يرهاين متغيب

 ين معادلات را اصطلاحاً بارهايباشند.ا يم (ليمستط)

هستند  يدوم معادلات ساختار ي ند.دستهيگو 18يعامل

 آزمون يباشند و برا يپنهان م يرهاين متغيکه روابط ب

ر يب مسيبه آن اصطلاحاً ضرا ،شونديه استفاده ميفرض

ن يبا توجه به مدل در حالت تخم شود.يگفته م

ر را يب مسيو ضرا يعامل يتوان بارها يب ميضرا

که  يشاخص ي،عامل يبرآورد کرد. بر اساس بارها

ر يمتغ يريگ در اندازه ،را داشته باشد ين بار عامليشتريب

ب يکه ضرا يدارد و شاخص يشتريمربوطه سهم ب

را در اندازه  يسهم کمتر ،داشته باشد يتر کوچک

 يمدل مفهوم (2) کند. شکل يفا ميسازه مربوطه ا يريگ

ها را ب استاندارد سازهين ضرايپژوهش در حالت تخم

 .دهدينشان م

توان يب استاندارد ميو ضرا (2) با توجه شکل

بر بهبود عملکرد  يرگذاريزان تاثين ميشتريگفت که ب

 ييبُعد کارا ،هوشمند يبانکدار يهاستميدر س يسازمان

 ر را داشته استيب مسين ضريرا بالاترياست ز

 (،0.381) ب ابعاد دقتيپس از آن به ترت .(0.404)

و در  (0.349) نانيت اطميقابل (،0.358) ت انتخابيقابل

ر را ين تاثيشتريب (0.226) نهيهز يت اثربخشينها

  داشتند.
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ب استانداردين ضرايتخم پژوهش در حالت يمدل مفهوم :2شکل   

 

ابعاد  براي گيري اندازه مدل ،pls افزار نرم كمك به

در  ياطلاعات در بهبود عملکرد سازمان يفناور

 قابل يعامل يبارها ،هوشمند يبانکدار يهاستميس

 از هاي حاصل خروجي شد. بر اساس استخراج قبول

 يشده مشاهده متغيرهاي از دسته آن ،افزار نرم اين

 را خود نهاني متغير اي طور شايسته به هايي که شاخص

 حذف خواهند نهايي تحليل از کردند نمي گيري اندازه

 کليه ،شده مشاهده متغيرهاي اين شد. با حذف

 گيري بهبود اندازه مدل يک  در مدل تناسب هاي شاخص

 اصلاح يرسند. نحوهيم قبول قابل اندازه به و کرده پيدا

که  يموارد در پيشنهاد طبق شكل است كه بدين مدل

شده کمتر  متغير مشاهده با مکنون متغير بين يبار عامل

 مجموعه از را شده مشاهده متغير آن ،باشد 5/0از 

حذف  يبرا ينجا مورديم. در ايکنيم حذف تحليل

 5/0موارد بالاتر از  يشدن وجود نداشته و تمام

 اند. بوده

 يادارپژوهش را در حالت معن يها مدل (،3) شکل

ن مدل در واقع يدهد.ا ينشان م (t-value) بيضرا

و معادلات  ي(عامل يبارها) يريگمعادلات اندازه يتمام

 ،t يرا با استفاده از آماره (ريب مسيضرا) يساختار

ر و بار يب مسين مدل ضريکند.بر طبق ا يآزمون م

اگر  ،باشد ي% معنادار م95نان يدر سطح اطم يعامل

قرار  (+96/1تا  -96/1) ي خارج بازه t ي مقدار آماره

 ،ردين بازه قرار گيدرون ا t ي رد و اگر مقدار آمارهيگ

ست. يمعنادار ن ،ريب مسيا ضري يجه بار عامليدر نت

% 99نان يدر سطح اطم ير و بار عامليب مسيضر

 ي خارج بازه t ي باشد اگر مقدار آماره يمعنادار م

 رد.يقرار گ (+58/2تا  -58/2)
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ابعاد در مدل يب معناداري: ضرا3کل ش  

 
 يتمام tج به دست آمده از آزمون يبر طبق نتا

اند و  % معنادار شده99نان يدر سطح اطم يعامل يبارها

فا يرا ا يخود سهم معنادار يها سازه يريگ در اندازه

 ييروا يعامل يج حاصله از بارهاين نتاياند.بنابرا کرده

 کند. يد مييمدل را تا يبالا

 
 هارشاخصيز يبندسازه و رتبه ييل روايتحل

ل يبه منظور ساختار پرسشنامه و کشف عوامل تشک

استفاده شده  يدييتا يل عامليدهنده هر سازه از تحل

-تعيين پايايي هر يك از سنجه در ،گرياست. به زبان د

شود.اين معيار ها استفاده ميها از بار عاملي آن سنجه

ي تگي سنجه در سازهي ميزان همبسنشان دهنده

 يدييتا يعامل يليج تحليباشد.با توجه به نتامربوطه مي

-سازه يريگتوان گفت که کدام شاخص در اندازه يم

دارد و کدام شاخص  يپژوهش سهم معنادار يها

بايست بيش از ها ميبار عاملي هر يك از سنجه ندارد.

 آزمون شوند. در غير اين صورت بايد باز ،باشد 5/0

-ل دادهيو تحل  هيان تجزين در پايهمچن( 1389،منهو)

ک ير هر يزان شدت تاثيم ؛يعامل يبا توجه به بارها ،ها

 يهاستميدر س ياز عوامل موثر بهبود عملکرد سازمان

 يق فناوريهوشمند در بانک صادرات از طر يبانکدار

ده يخلاصه گرد (3) و در جدول يبند اطلاعات رتبه

 است.

 

ن توان يپژوهش به روش كمتر ياههيپاسخ به فرض

 ( PLSيي )دوم جز

ن متغيرهاي پنهان در مدل يگر از روابط بينوع د

باشد.اثر  يم 19معادلات ساختاري از نوع اثر مستقيم

  يها سازنده مدل يمستقيم كه در واقع يكي از اجزا
 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 يجواد محراب -رضا احتشام راثي /  66

ل 
سا

هفت
ره 
ما
 ش
م/

ک
و ي
ت 
يس
ب

/ 
ار
به

 
13
95

 

 پژوهش يجه سوال هايو نت tم، آماره ي: اثرات مستق3جدول 

 ابعاد
ضريب 

 (βمسير )
 tآماره 

سطح 

 معناداري
 نتيجه

 تاثير معنادار <01/0 12.46** 0.404 بهبود عملکرد سازماني در سيستم هاي بانکداري ←کارايي عمليات

 تاثير معنادار <01/0 5.45** 0.226 بهبود عملکرد سازماني در سيستم هاي بانکداري  ←اثربخشي هزينه ها

 تاثير معنادار <01/0 9.54** 0.349 در سيستم هاي بانکداري بهبود عملکرد سازماني  ←قابليت اطمينان

 تاثير معنادار <01/0 10.11** 0.358 بهبود عملکرد سازماني در سيستم هاي بانکداري ←قابليت انتخاب 

 تاثير معنادار <01/0 10.58** 0.381 بهبود عملکرد سازماني در سيستم هاي بانکداري ←دقت

 درصد 99نان يدر سطح اطم ي** معنادار

 

را  20داريجهت يمعادلات ساختاري است و رابطه

دهد.اين نوع روابط عمدتاً به  يميان دو متغير نشان م

مورد ارزيابي قرار  21ک طرفهيوسيله آناليز واريانس 

ر خطي علي يرد.اين نوع اثر در واقع بيانگر تاثيگ يم

فرض شده يك متغير بر متغير ديگر است.در درون يك 

اي را ميان يك متغير وابسته  رابطه ،ر اثر مستقيممدل ه

کند. اگرچه يك  يو متغير مستقل مشخص و بيان م

تواند متغير  يمتغير وابسته در يك اثر مستقيم ديگر م

مستقل باشد و برعكس.علاوه بر اين در يك مدل 

تواند با  ييك متغير وابسته م ،رگرسيون چندگانه

و همچنين در تحليل چندين متغير وابسته مرتبط شود 

يك متغير مستقل  22واريانس چندگانه / چند متغيره

 تواند با چندين متغير وابسته مرتبط شود. يم

 ي% بر رو99نان يات در سطح اطميعمل ييکارا

 يبانکدار يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان

آماره ) دارد. ير معناداريهوشمند در بانک صادرات تاث

t  58/2تا مثبت  58/2 يمنف يبازه خارج 12.46برابر 

 (+0.404) ريب مسيبا توجه به ضر .(قرار گرفته است

بهبود  يات بر رويعمل يير بُعد کارايتوان گفت تاث يم

هوشمند در  يبانکدار يهاستميدر س يعملکرد سازمان

ن با بهبود يباشد.بنابرايبانک صادرات مثبت و معنادار م

 يفناور يهاتيقابل يريق بکارگيات از طريعمل ييکارا

 يبانکدار يهاستميدر س يعملکرد سازمان ،اطلاعات

 رود و بالعکس. يهوشمند در بانک صادرات بالا م

 ي% بر رو99نان يها در سطح اطمنهيهز ياثربخش

 يبانکدار يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان

آماره ) دارد. ير معناداريهوشمند در بانک صادرات تاث

t  قرار  58/2تا مثبت  58/2 يخارج بازه منف 5.45برابر

 (+0.226) ريب مسيبا توجه به ضر.(گرفته است

بهبود  يبر رو ،هانهيهز ير اثربخشيتوان گفت تاث يم

هوشمند در  يبانکدار يهاستميدر س يعملکرد سازمان

ن با بهبود يباشد.بنابرايبانک صادرات مثبت و معنادار م

 يهاستميدر س يسازمان عملکرد ،هانهيهز ياثربخش

ابد و ييهوشمند در بانک صادرات بهبود م يبانکدار

 بالعکس.

 ي% بر رو99نان ينان در سطح اطميت اطميقابل

 يبانکدار يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان

آماره ) دارد. ير معناداريهوشمند در بانک صادرات تاث

t  58/2تا مثبت  58/2 يخارج از بازه منف 9.54برابر 

 (+0.349) ريب مسيبا توجه به ضر (قرار گرفته است

بهبود  يبر رو ،نانيت اطمير قابليتوان گفت تاث يم

هوشمند در  يبانکدار يهاستميدر س يعملکرد سازمان

ن با يباشد.بنابرايبانک صادرات مثبت و معنادار م

 يفناور يهاتيق قابلينان از طريت اطميش قابليافزا

 يبانکدار يهاستميدر س يازمانعملکرد س ،اطلاعات

ابد و ي يز بهبود ميهوشمند در بانک صادرات ن

 بالعکس.
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 ي% بر رو99نان يت انتخاب در سطح اطميقابل

 يبانکدار يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان

آماره ) دارد. ير معناداريهوشمند در بانک صادرات تاث

t  58/2تا مثبت  58/2 يخارج بازه منف 10.11برابر 

 (+0.358) ريب مسيبا توجه به ضر (قرار گرفته است

بهبود  يبر رو ،ت انتخابير قابليتوان گفت تاث يم

هوشمند در  يبانکدار يهاستميدر س يعملکرد سازمان

ن با بهبود يباشد.بنابرايبانک صادرات مثبت و معنادار م

 يفناور يهاتيقابل يريق بکارگيت انتخاب از طريقابل

 يبانکدار يهاستميدر س يلکرد سازمانعم ،اطلاعات

 رود و بالعکس. يز بالا ميهوشمند ن

بهبود عملکرد  ي% بر رو99نان يدقت در سطح اطم

هوشمند در بانک  يبانکدار يهاستميدر س يسازمان

 10.58برابر  tآماره ) دارد. ير معناداريصادرات تاث

 (قرار گرفته است 58/2تا مثبت  58/2 يخارج بازه منف

ر يتوان گفت تاث يم (+0.381) ريب مسيتوجه به ضر با

 يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان يدقت بر رو

هوشمند در بانک صادرات مثبت و معنادار  يبانکدار

 يريق بکارگين با بهبود دقت از طريباشد.بنابرايم

در  يعملکرد سازمان ،اطلاعات يفناور يهاتيقابل

 ابد و بالعکس.ييهبود مهوشمند ب يبانکدار يهاستميس

 

 برازش مدل 

ها و هيگو يبارها ،PLSيريدر سطح مدل اندازه گ

 يکند.در سطح ساختاريها را برآورد مانس ماندهيکوار

 ،مکنون يرهايان متغيم يهمبستگ ،ريب مسيز ضراين

-انس استخراج شدهين واريانگين شده و مييانس تبيوار

 يکند.آمارهيرا برآورد م (AVE) مکنون يرهايمتغ ي

Tبا استفاده از  يعامل يرها و بارهايک از مسيهر  يبرا

-يمحاسبه م يسازا خودگردانيروش برش متقاطع 

شود که يمحقق م يشود. برازش مناسب مدل زمان

ن شده قابل ييانس تبيوار ور معنادار بوده يب مسيضر

ک يهر يبرا 0.05 يبالا يدرون يقبول باشد و همسان

 يعامل ير قابل قبول بارهايقرار باشد.مقادها براز سازه

باشند.علاوه بر يم  ز نشان دهنده برازش مناسب مدلين

برازش  يبررس يبرا يز شاخصين GOFشاخص ،نيا

باشد.سه يدرونزا م يرهايمتغ ينيبشيمدل جهت پ

ر يب به عنوان مقاديبه ترت 0.36و  0.25 ،0.01مقدار 

 اند.شده يمعرف GOF يبرا يمتوسط و قو ،فيضع

 ( 2011ان و همکاران،يجاريبن)

بزرگتر از  GOFر محاسبه شده يکه مقاديياز آنجا

برازش مناسب مدل  نشان از ،بدست آمده 0.36

رها معنادار يب مسيه ضراين کليهمچن ،پژوهش دارد

 ين شده قابل قبول و همسانييانس تبيبوده و وار

 ( 4جدول ) .باشديم 0.05 يها بالاسازه يدرون

 

 : جدول اشتراکات 4جدول 

 اشتراكات ابعاد

 0.6670 نانياطم

 0.6885 ييکارا

 0.6660 نهيهز ياثربخش

 0.5991 انتخاب

 0.5929 دقت

 0.6175 بهبود عملکرد

 0.5096 يمال

 0.5975 انيمشتر

 0.6185 يداخل يندهايفرآ

 0.5119 يريادگيرشد و

 0.606 ن اشتراکاتيانگيم

 R2 0.644ن يانگيم

 
 

  

=0.625 

 
 شنهادهايو پ يريگجهينت

ب ير ضريمقاد ،هال دادهيه و تحليج تجزياز نتا

نرم افزار  يمحصل از خروج ير و مقدار معناداريمس
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PLS د که يده گردپاسخ به سوالات پژوهش استفا يبرا

ارائه شده  (3) گونه خلاصه در جدول نتايج پژوهش به 

-شاخصه معنادار و مثبت ريتاث دهنده است.نتايج، نشان

سهولت و ) اتيعمل ييکارا ؛يعنيشده  ييشناسا يها

 (،پايايي) قابليت اطمينان ،اثربخشي در هزينه (،سرعت

و دقت بر بهبود عملکرد  (تنوع) قابليت انتخاب

و  يداخل يندهايفرا ،انيمشتر ،يبُعد مال 4در  يسازمان

بدين  ،است يبانکدار يهاستميدر س يريادگيرشد و 

شده  ييشناسا يهاک از شاخصهيت هر يمعنا که تقو

 يهاستميدر س يموجب بهبود عملکرد سازمان

-يهوشمند در بانک صادرات را فراهم م يبانکدار

-نيج را ايتوان نتامي پژوهش هاييافته اساس کند.بر

 ان نمود؛يگونه ب

 ير و مقدار معناداريب مسيج حاصل از ضرينتا-

نان يات در سطح اطميعمل يير کارايمتغ ،دهدينشان م

-ستميدر س ير بهبود عملکرد سازمانيدرصد بر متغ 99

ر مثبت و يهوشمند در بانک صادرات تاث يبانکدار يها

 يق نقش فناوريات از طريعمل ييمعنادار دارد.کارا

ش يهوشمند با افزا يبانکدار يهاستمياطلاعات در س

سرعت استخراج و بازيابي اطلاعات مورد نياز در 

 ،ش سرعت پردازش و انتقال اطلاعاتيافزا ،بانک

بهبود ساختار  ،سازي اطلاعات در بانک سهولت ذخيره

 (،...و ييتمرکز زدا ،مانند ارائه استاندارد) يسازمان

هنگام بودن  به موقع و به ،ش سرعت تهيه گزارشيافزا

روش بازيابي  يسازاز و سادهياطلاعات عملكرد مورد ن

در  يموجب بهبود عملکرد سازمان ،اطلاعات مورد نياز

-ن پژوهش با پژوهشيج اين نتايشود. بنابرايبانک م

بزويك  (،2010) همكاران و مانند بلوم يمحققان يها

ي و حاجي شريفي رنان (،2000) رابرتز (،2010) وايگبو

 يکبوتر (،1392) و همکاران يفرهنگ (،1393) پور

 يياطلاعات در کارا ينقش فناور بر ي.. مبن.و (1391)

-ستميدر س يجه بهبود عملکرد سازمانيات و در نتيعمل

هوشمند در بانک صادرات شعب تهران  يبانکدار يها

 دارد. يهمخوان

ت يگاه و اهميکشور با درک جا يشبکه بانک

 يها يگذار هير سرماياخ يها اطلاعات در سال يفناور

 يافزار و بسترها  نرم ،افزار  را در بخش سخت يهنگفت

توان  يجمله م انجام داده که از آن  يو مخابرات يارتباط

 يها دستگاه ،يستم بانکيس يطرح جامع خودکارساز

 تلفن ،ليبا موبا يبانکدار ،ينترنتيا يبانکدار ،پرداز خود

 ياعتبار ،ينقد يها انواع کارت ،شعب يها انهيپا ،بانک

نقطه  يها انهيخوان و پا کارت يها دستگاه ،و بن کارت

 يهان پژوهش با پژوهشيج ايفروش را نام برد. نتا

 همکاران و اوو (،2013) يمانند؛ رچت يمحققان

 (،2000) گرونروس (،2003) مور و همکاران (،2009)

 ارانو همک يفرهنگ (،2001) سول و ست هنگ

بر  ي.. مبن.و (1390) فعال قيومي و همکاران (،1392)

ها و در نهيهز ياطلاعات در اثربخش ينقش فناور

 يبانکدار يستم هايدر س يجه بهبود عملکرد سازمانينت

 دارد. يهوشمند در بانک صادرات شعب تهران همخوان

از  يات بانکيقابليت اطمينان در خدمات و عمل

 يبانکدار يستمهايعات در ساطلا يق نقش فناوريطر

هوشمند با بهبود ارائه بازخورد به كاربر در مورد كار 

 ؛در بانک (جهت رفع نواقص احتمالي) انجام شده

 يبرا يش حفاظت اطلاعات و کنترل دسترسيافزا

 ؛در بانک يکاربرد يهاستميبه اطلاعات و س يدسترس

 ؛در بانک (DRP) دهيب ديموارد آس يابيحاد طرح بازيا

زات پردازش يتجه يکيزيو ف يت پرسنليبهبود امن

حاد طرح يا ؛هااطلاعات و محل استقرار مراکز داده

ا يو  ينان از نگهدارياطم يبرا (BCP) تيتداوم فعال

و  يات هنگام مواجه شدن با عوارض جانبيعمل يابيباز

نان از ارائه و انجام خدمت ياطم ؛ر مترقبهيا حوادث غي

 (هايكدگذاري) بندي بهبود طبقه ن داده ويدر زمان مع

سبب بهبود  ،...لازم براي دسترسي به اطلاعات و

ن يج اين نتايشود. بنابرايدر بانک م يعملکرد سازمان

جين و  ؛مانند يمحققان يهاپژوهش با پژوهش

 (،1392) و همکاران يفرهنگ (،2008) همكاران

اطلاعات در  يبر نقش فناور ي.. مبن.و (1391) يکبوتر
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در  يجه بهبود عملکرد سازمانيقابليت اطمينان و در نت

هوشمند در بانک صادرات شعب  يبانکدار يهاستميس

 دارد. يتهران همخوان

 ،تغيير ظرفيتهاي ايجاد طريق از اطلاعات فناوري

 بهبود سازماني به فرايندهاي سازيساده و اصلاح

 و كندمي كمك هوشمند يات بانکداريفرايندها و عمل

 متغيرهايي در بهبود به در نهايت ،فرايندها د پذيريبهبو

 توليدي محصول تحويل زمان و كيفيت ،مانند هزينه

 يهابا پژوهش ن پژوهشيج ايشود. نتامي منجر

دانزيگر و  (،2010) بزويك وايگبو ؛مانند يمحققان

و  يميمق (،1392) و همکاران يفرهنگ( 2002) ويبور

و...، ( 1386) قي زادهرضائيان و ت (،1392) حسن زاده

اطلاعات در قابليت انتخاب و  يبر نقش فناور يمبن

جه بهبود عملکرد يات و در نتيندها و عمليتنوع فرآ

هوشمند در بانک  يبانکدار يهاستميدر س يسازمان

 دارد. يصادرات شعب تهران همخوان

اطلاعات در  يق نقش فناوريات از طريدقت عمل

سازي دقيق  د با ذخيرههوشمن يبانکدار يهاستميس

 امكان مديريت فايلهاي ذخيره شده ،اطلاعات در بانک

 ييق حجم کار و شناسايدق ينيش بيامکان پ (،بايگاني)

اطلاعات در بانک  يفناور ،انجام کارها يرهايمس

ات يعمل ياجرا ،ها در بانک موجب پردازش دقيق داده

ح تصحي ،رات انجام شدهييت تغيفيد کييتا يبرا يبازرس

.. .و يات بانکيش دقت عملياشتباهات احتمالي و افزا

ج يشود.لذا نتايدر بانک م يسبب بهبود عملکرد سازمان

جين و  ؛مانند يمحققان يهان پژوهش با پژوهشيا

و  يفرهنگ (،2007) بزويك و ايگبو (،2008) همكاران

اطلاعات در يبر نقش فناور ي.. مبن.و (1392) همکاران

در  يجه بهبود عملکرد سازمانينت ات و دريدقت عمل

هوشمند در بانک صادرات شعب  يبانکدار يهاستميس

 دارد. يتهران همخوان

 ،اتيعمل ييج پژوهش نشان داد که کاراينتا

ت انتخاب و يقابل ،نانيت اطميقابل ،هانهيهز ياثربخش

 يهاستميدر س يبهبود عملکرد سازمان دقت بر

ن ين به هميدارد.بنابرا ير معناداريهوشمند تاث يبانکدار

 گردد:يشنهاد ميمنظور پ

 در  يعوامل مختلف موثر بر بهبود عملکرد سازمان

گردد تا از  ييهوشمند شناسا يبانکدار يهاستميس

 يبه بررس يشتريق بتوان با اطلاعات بين طريا

اطلاعات در بهبود  يرگذار نقش فن آوريعوامل تاث

ون کمک گوناگ يهادر سازمان يعملکرد سازمان

 نمود.

 مستمر عملکرد سازمان از  يهايابيق ارزياز طر

سنجش عملکرد  يهاپرسشنامه يق اجرايطر

 اطلاعات در ير فن آوريزان تاثيتوان ميم يسازمان

 بهبود را مورد سنجش قرار داد.

 که در رابطه با موضوع پژوهش  يپژوهشگران

 ،گردديشنهاد ميپ ،حاضر قصد انجام پژوهش دارند

جامع به منظور  يخود را در قالب ارائه مدل پژوهش

اطلاعات در بهبود عملکرد  يآورنفش فن ريتاث

   ند.ينما يرا بررس يسازمان

 يهااز روش يقات آتيگردد که تحقيشنهاد ميپ 

 يم را بررسين مفاهيخته ايژه آميو به و يفيک

 ند.ينما

 سه يق و مقايگردد که مطالعات تطبيشنهاد ميپ

 يو دولت يخصوص يدر بانک هاموضوع پژوهش 

 رد.يصورت پذ

 گردد با استفاده از فنون يشنهاد ميپ به پژوهشگران

اره عوامل موثر در بهبود يچند مع يريم گيتصم

 ند.ينما يت بنديرا اولو يعملکرد سازمان

 يطيگر مانند عوامل محليا تعدي يانجيم يرهايمتغ، 

ج را يز بر مدل پژوهش افزوده و نتاي.. ن.و ياقتصاد

 ند.يسه نمايمقا يبا پژوهش فعل

 ها ر پژوهشيز مانند ساين پژوهش نيدر ا

با در  يستير بايوجود دارد که ناگز ييهاتيمحدود

ج دقت نمود.از يم نتاينظر گرفتن آنها در در تعم

 موجود عبارتست از: يهاتيمحدود جمله

 از کارکنان.  يمناسب برخ ييعدم پاسخگو 
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 د مرتبط با موضوع يفبه منابع م يعدم دسترس

 پژوهش.

 ين احتمال وجود دارد که آزمودنيدر پرسشنامه ا 

نه آن  ،د باشنديند تا آن گونه که باينما يها سع

به سوالات  ييگونه که هستند را در پاسخ گو

ج پژوهش را ين امر نتايمدنظر داشته باشند و ا

 ر قرار دهد.يممکن است تحت تاث

 ژوهش محدود به ن پيا ياز آنجا که جامعه آمار

م يتعم ،کارکنان بانک صادرات شعب تهران بود

ر ادارات و ين پژوهش به کارکنان سايج اينتا

اط يد به احتيست و باير نيشهرستان ها امکان پذ

 رد.يصورت پذ

 يهاتيبودن پژوهش از محدود يت مقطعيدر نها 

 ن پژوهش است.يگر ايد
 

 منابع و ماخذ

ك ي  الكترون يبانكدار موانع .(1382) ، شاهد.يميابراه

ــر ران.ي  در ا ــد ينش ــش م ــابداريريه دان  يت و حس

 .48-25، ييدانشکده علامه طباطبا

در  يك  يالكترون يبانك  دار“ .(1380) ، نــادريکهــزاد

ش تجـارت  ي، مجموعه مقـالات همـا  ”ران و جهانيا

 .191-180، صفحات يکيالکترون

 يبررس .(1390) ، افسانه؛ ترک نژاد، احمد.يوميفعال ق

ن ه خ دمات   ياطلاعات بر ك اهش هز  ير فناوريتأث

 يزان آن در صنعت بانكداريم يريواندازه گ يبانك

ارشـد   يانامه کارشناس ـي. پاي: بانك ديمطالعه مورد

 دانشگاه علم و فرهنگ تهران.

-E-Sم دل   يريبكارگ .(1391) ن.ي، جمال الديکبوتر

Qual  وANP عوامل موثر  يو رتبه بند يابيدر ارز

 يانامـه کارشناس ـ يپا ك.ي  دمات الكترونت خيفيبر ك

 ج فارس بوشهر.يارشد دانشگاه خل

 .(1393) ه.يپـور، مرض ـ  يحـاج  ؛ني، حسيرنان يفيشر

ب ه   يياطلاعات در بهب ود پاس و و   ينقش فناور

. ران و كاركن  ان بان  كيدگاه م  دي  ان از ديمش  تر

 تهران. ،فصلنامه اخلاق در علوم و فناوري

 .ي، مهـد يطـاهر  ؛، احسـان يشـجاع  ؛سيباورصاد، بلق

 اطلاعات وارتباطات ير فناوريتاث يبررس .(1393)

(ICT) فجر با استفاده  يميبرعملكرد شركت پتروش

ان نامـه  يپا .(BSC) متوازن يازيكارت امت ياز ال و

 د چمران.يارشد دانشگاه شه يکارشناس

، يان قاسمياکبر؛ عباس پور، عباس؛ عباچ ي، عليفرهنگ

ن ين و  يه ا  ير فن اور يت أث  يبررس .(1392) رضا.

و عملكرد  يبر ساختار سازمان يو اطلاعات يارتباط

ــه مــد .يخ  دمات يش  ركت ه  ا ــاوريمجل  يرت فن

 .146-123، 3، شماره 5اطلاعات، دوره 

ــد ــدزاده، احم ــک ؛اس ــ، هياني ر ب  ه يت  أث .(1392) وا.ي

ف روش و   ان ه يخودپرداز، پا يدست اه ها يريكارگ

فصـلنامه   ن.رايمنتوب ا يبانكها يشعب بر سودآور

ــو  ــارت ن ــاد و تج ــاياقتص ــماره ه ، 30و  29 ين، ش

 .206-181صفحات 

ارائ ه   .(1392) ن زاده ماشااله.يدمحمد؛ حسيس ،يميمق

اطلاعات بر به ره   ير فناوريتاث يبررس يبرا يمدل

مطالع ه در  ) ن دگرا يك رد فرا يبا رو يسازمان يور

اطلاعـات؛   يت فنـاور يريمـد .(ع استان ف ار  يصنا
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ت: يريدر م د  يپژوهش كم يروش شناس .(1389)

 تهران: انتشارات صفار. جامع. يكرديرو

 يمعادلات فرهن  يابي مدل .(1389) .يدرعليهومن، ح

 تهران: نشر سمت. زرل.يبا كاربرد نرم افزار ل

ر يتأث يبررس.(1386) م.يابراه ،زاده يتق ؛يان، عليرضائ

اطلاعات بر ارائه خدمات مطل و    يستم فناوريس

ها و مرکـز اسـناد آسـتان     . موزهها درسازمان كتابوانه

دوره دهـم   يو اطـلاع رسـان   ي؛ کتابداريقدس رضو
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