
  
  

  چکیده
ها با توجه به سرعت و حجم بالاي اطلاعـات  هاي امروزه سازمان یکی از چالش  

باشد؛ به عبـارت  بهینه از امکانات موجود می و همچنین ارتقاء فناوري، استفاده
هـا چگونـه قـادر خواهنـد بـود از منـابع       دیگر مساله اصلی آن است که سازمان 

وان عوامـل تاثیرگـذار در فرآینـد    انسانی و تجهیزات فنـاوري اطلاعـات، بـه عن ـ      
ها از دید فناوري    ارزیابی عملکرد سازمان  . توسعه، به بهترین نحو استفاده کنند     

گـذاري در   اطلاعات ضمن نیل به این اهـداف، امکـان نحـوه اثربخـشی سـرمایه              
  . سازدفناوري اطلاعات بر عملکرد سازمان را براي مدیران سازمان فراهم می

 بررسی نحوه تاثیرگذاري فناوري اطلاعات بـر عملکـرد یـک        این تحقیق با هدف   
ها از  ترین رویکردهاي ارزیابی عملکرد سازمان    سازمان، علاوه بر بررسی تازه    

پیشنهادي با استفاده از مدل رگرسیون هاي دید فناوري اطلاعات به معرفی مدل
ان متغیـر   در مدل اول دقت ارائه خدمات بانکی به عنو        . پردازدخطی چندگانه می  
هاي فناوري اطلاعات به عنوان متغیرهاي مـستقل و در مـدل        وابسته و شاخص  

هاي فنـاوري  دوم سرعت ارائه خدمات بانکی به عنوان متغیر وابسته و شاخص     
در مدل نهایی . گیرنداطلاعات به عنوان متغیرهاي مستقل مورد بررسی قرار می

ر وابـسته و دقـت و سـرعت     گیرندگان به عنوان متغی   پیشنهادي رضایت خدمات  
به . شوندارائه خدمات بانکی به عنوان متغیرهاي مستقل مورد بررسی واقع می           

هاي این تحقیق از خدمات گیرندگان شعبه مرکزي        منظور ارزیابی رویکرد، داده   
آوري گردیـده   ، جمـع  1389الحسنه مهر ایران در فروردین ماه سال        بانک قرض 

 مدلی بر اساس رگرسیون خطـی چندگانـه بـراي           نتایج این بررسی، ارائه   . است
    .باشدمشخص نمودن نحوه تاثیر فناوري اطلاعات بر عملکرد آن سازمان می

  
  کلید واژه

  ارزیابی عملکرد سازمان ، فناوري اطلاعات ، مدل رگرسیون چند خطی
  JEL:C10,C12  طبقه بندي 
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 جدید است کـه بـه       فناوري اطلاعات از جمله دستاوردهاي بشر در عصر       
تجهیزات فناوري اطلاعات اگـر  . شکل کنونی قدمتی کمتر از چند دهه دارد  

باشـد امـا در عـصر     هاي یـک سـازمان مـی     ترین هزینه  چه یکی از پرخرج   
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   ) IT(  فناوري اطلاعات مبتنی بر 

  
  
  محمد نصر اصفهانی

 ،کده علوم اقتصادي عضو هیات علمی دانش  
nasr@ses.ac.ir    

  
  حمیده ترابی

ــد  ــناس ارش ــارکارش ــه   آم ــشگاه علام  دان
  طباطبایی

torabi2280@ yahoo.com 
  

  سیدعبداله رضوي
اقتــصاد دانــشگاه علامــه کارشــناس ارشــد 

  طباطبایی
razavi_econ@yahoo.com 

 
  

mailto:nasr@ses.ac.ir
mailto:razavi_econ@yahoo.com


  
                                                            90بهار  / 26شماره/  سال دهم /    نشریه علمی پژوهشی مدیریت فردا           
  
  

  
  
 

34

هـاي نـو و    ایـن تجهیـزات فرصـت   . تغییرات و تحولات شتابنده محیطی نقش حیاتی در ادامه بقاي سـازمان بـر عهـده دارد    
افزاري، بسته پیشنهادي اجرایـی  افزاري یا نرمها، ساختارسازي، توسعه سخت   حله مشاوره، پیدا کردن راه    وسیع در زمین  

 .دهدها قرار میو پیشگویی سرعت را در اختیار سازمان

-که عصر حاضر را عصر انفجـار اطلاعـات مـی   ايگونهباشد بهنقش اطلاعات در دنیاي امروز بسیار شگرف و پیچیده می   

هاي مختلف انسانی و ملی بـه  گذاريهاي اخیر سرمایه دامنه اقتدار و حوزه نفوذ آن موجب گردیده است که در سال        .نامند
-المللی از وجود چنین روندي به ویـژه در کـشورهاي توسـعه     هاي رسمی نهادهاي بین   گزارش. سمت آن سوق داده شود    

فناوري اطلاعات به عنوان یک منبع و ابزار در کنار سایر منـابع    گیري مفید از    بهره. کندنیافته و در حال توسعه حکایت می      
 . کندها بر فناوري اطلاعات نقش مضاعف پیدا میگذاريو ابزارها، موضوع مهمی است که با گسترش حجم سرمایه

 کـارایی،  هـا، ارتقـاي سـطح   گذاري در فناوري اطلاعات از قبیل بهبـود اداره امـور سـازمان      با توجه به هدف عمده سرمایه     
وري و کـارایی،  گـذاري بیـشتر در فنـاوري اطلاعـات، بهـره     اثربخشی و مسائلی از این قبیل انتظار اینست کـه بـا سـرمایه         

محققان ، توانایی فنـاوري  . انعطاف و پویایی سازمانی و درك جامع از اهداف سازمانی، بهتر و بیشتر از قبل به وجود آید       
-العـاده در زمینـه  هاي فوقاند و برخی عقیده دارند که پیشرفت     مورد تردید قرار داده    اطلاعات را براي بهبود چنین اموري     

هاي مرتبط با امر فناوري اطلاعات در عمل به نحو مطلوب نتوانسته است کارکرد داشته باشد؛ لذا کاربرد فزاینده فنـاوري    
ن مساله بـراي کـشورهاي در حـال توسـعه بـه دلیـل       دهد که البته ایوري را نتیجه میاطلاعات، نیاز به ارزیابی اثرات بهره  

  . اي از اهمیت فوق العاده مهمی برخوردار استاي و حجم وسیع نیازهاي توسعههاي مختلف، کمبود منابع سرمایهاولویت

هـاي زیـادي را  از   ها و سـودآوري هاي اطلاعات، فرصتاز طرف دیگر شواهد بسیاري وجود دارد که عدم وجود فناوري  
هاي اقتصادي و به ویژه مزیت اطلاعـاتی، موقعیـت و سـهم      ها و صنایع گرفته و به دلیل ناتوانی آنها در کسب مزیت           هبنگا

 .اندبارز خود را از دست داده و یا به طور کلی از صحنه خارج شده

اطلاعات، به عنـوان دو  توانند از  منابع انسانی و تکنولوژي فناوري    ها می بنا بر این چالش اصلی آنست که چگونه سازمان        
عامل مهم سرمایه تاثیرگذار در فرآیند توسعه، از وضعیت موجود بهترین حالت را از لحاظ سودآوري و استفاده بهینه از          

  .امکانات بدست آورده و همچنین آینده بهتري براي خود ترسیم نمایند

 بـا اسـتفاده ازیـک رویکـرد پیـشنهادي جدیـد       هاي فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان     در این تحقیق ارتباط میان شاخص     
  . گیرندبوسیله روشهاي آماري مورد بررسی قرار می
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  پیشینه تحقیق. 1

و ) با در نظـر گـرفتن شـاخص هـاي کلـی     (بررسی هاي انجام شده نشان می دهد که تحقیقات مشابهی با دو رویکرد کلان     
. کرد سازمان ها از نظر فناوري اطلاعات انجام گرفته است   براي ارزیابی عمل  ) با در نظر گرفتن شاخص هاي جزئی      (جزئی  

ویلیــام و "و)1998("دفـت . ریچـارد ال "، )2004(" پیتـر اد لاو و زهیـر ایرانــی  "کـه از مهمتـرین آنهــا میتـوان بـه رویکــرد     
عنـوان  بـه  ) 2004(" انجـل آر مـارتینز ـ لرنتـه و همکـاران او     "به عنوان رویکرد هاي کـلان و از رویکـرد  ) 2003("شرشتا

  .رویکرد جزئی نام برد

  

  هاي کوچک و متوسطهاي ساخت با اندازه رویکرد پیتر اد لاو و زهیر ایرانی در سازمان.1. 1

گـذاري،  هاي کوچک و متوسط در استرالیا انجام شده است؛ سـرمایه  واحد تولیدي با اندازه126در این مطالعه که بر روي  
پس ازبکارگیري فناوري اطلاعات مورد بررسـی و تحلیـل قـرار گرفتـه     ) ر مستقیممستقیم و غی(سودو هزینه هاي اجرایی    

منظـوراز واحـد   . باشدروش تحلیل مورد استفاده در این مطالعه تحلیل نتایج پرسشنامه از طریق آنالیز واریانس می            . است
در حالیکـه،  . باشـند پرسنل مـی  250هاي ساخت با حداکثر هاي کوچک و متوسط در این رویکرد، سازمان    تولیدي با اندازه  

ها  نماینده بخش تجاري بزرگی در دنیاي صنعت هستند و نقش بسزایی در بهبود وضعیت اقتصادي یک         این قبیل سازمان  
  .گذاري در فناوري اطلاعات را بر سازمان خود ، مطلع نیستندکشور دارند، اغلب ازچگونگی تاثیر سرمایه

گـذاري  به طرز چشمگیري در میـزان سـرمایه  ) با توجه به نوع فعالیت(ها مختلف سازمان بر اساس نتایج این تحقیق، انواع       
گـذاري در  بر سـطوح سـرمایه  ) از نظر تعداد و میزان تغییر کارمندان    (در فناوري اطلاعات متفاوت هستند و اندازه شرکت         

هـا    از اتخاذ فناوري اطلاعـات سـازمان    همچنین علیرغم اینکه در سودهاي عملیاتی حاصل      . فناوري اطلاعات تاثیري ندارد     
ها از قبیل کاهش قیمت ارائـه شـده بـه    هایی در زمینه سودهاي استراتژیک سازمانتفاوت چشمگیري مشاهده نشد، تفاوت   

  .مشتري و فراهم آوردن رضایت مشتري یافت شد

  

  دفت . رویکرد ریچارد ال.2. 1

هزینـه، تمـایز و    بر سه شاخص کلیدي در سازمان، یعنی مدیریت کـم در این مطالعه چگونگی تاثیرگذاري فناوري اطلاعات  
آشکارترین اثر فناوري اطلاعات که هزینـه کمتـري را نیـز بـه دنبـال دارد، افـزایش       . کنترل مورد بررسی قرار گرفته است     
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بود نحـوه ارائـه   همچنین به. باشدهاي اطلاعات مدیران اجرایی میراندمان عملی است که یکی از عناصرآن توسعه سیستم        
  .هاي رقیب متمایز سازدتواند سازمانی را از دیگر سازمانسرویس به مشتري از طریق فناوري اطلاعات نیز می

ها، منابع مهمی را براي کنترل همه جانبه هاي کامپیوتري در داخل سازمان   از سوي دیگر فناوري اطلاعات و توسعه شبکه       
  . کندسازمان فراهم می

  

 د ویلیام و شرشتارویکر. 3. 1

هـاي موجـود در سـایر    هاي تجاري ژاپن را در مقایسه با بانـک وري بانکدر این تحقیق اثر فناوري اطلاعات بر روي بهره 
 بانـک از  44 بانـک ژاپنـی و   59جامعه آماري مورد مطالعه در این تحقیـق  .  اندکشورهاي آسیایی، مورد بررسی قرار داده   

  .آسیا بوده است

گرفتند و به آن هاي ژاپن، فناوري اطلاعات را به عنوان یک مزیت رقابتی در نظر نمی       ق نشان داده است که بانک     نتایج تحقی 
هـاي آسـیایی اساسـا    در حالیکه کاربرد فناوري اطلاعـات در بانـک    . نگریستندتنها به عنوان یک ابزار پشتیبانی عملیات می       

هـا، سـود خـالص و خروجـی خـدمات کـل و         هـا و مقـدار آن     دههاي عملیاتی همچـون تعـداد سـپر       موجب افزایش خروجی  
لـذا ارتبـاط مثبـت میـان کـاربرد فنـاوري       . هاي استراتژیک همچون ارزش افزوده و تعـداد مـشتریان شـده اسـت            خروجی

  .باشدهاي ژاپن میهاي آسیایی بیش از بانکوري در بانکاطلاعات و بهره

  

 مکاران او لرنته و ه–رویکرد انجل آر مارتینز . 4. 1

در این تحقیق تاثیر فناوري اطلاعات بر مدیریت کیفیت اطلاعات و عملکرد سازمان مورد بررسی قـرار گرفتـه اسـت؛ ایـن                    
هـاي   پرسـشنامه کـه توسـط مـدیران کنتـرل کیفیـت سـازمان       234هـاي   بررسی با استفاده از تحلیل آنالیز واریـانس داده        

  . اند، انجام گرفته استاسپانیایی تکمیل شده

نتیجه این تحقیق نشان میدهد که ضرایب همبستگی میـان معیارهـاي مختلـف بکـارگیري فنـاوري اطلاعـات و بکـارگیري                       
گیري فنـاوري اطلاعـات بـا سـود حجـم        هاي اندازه همچنین ،هیچ یک از مقیاس    . مدیریت کیفیت کل، مثبت و معنادار هستند      

  .معاملات فروش و سودسرانه هر کارمند ارتباط ندارد
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  فناوري اطلاعات. 2

 میلادي براي اشاره به استفاده از فناوري کامپیوتر براي کار با اطلاعات ابداع   1970واژه فناوري اطلاعات  در اواخر دهه        
تجهیـزات  (مندي خدمات از ابزارهـاي دیجیتـالی    فناوري اطلاعات به مفهوم ساده به معناي علم، توانایی و بهره         . شده است 

بـه عبـارت دیگـر    . باشـد به شکلی مطمئن و امن جهت بهبود در وضعیت عملکرد سـازمان مـی     ) افزاري  افزاري و نرم  سخت
هـاي   هـاي اطلاعـاتی مبتنـی بـر علـم رایانـه، خـصوصا برنامـه        سـازي و مـدیریت سیـستم     مطالعه، طراحی، توسعه، پیـاده    

مراه امور نشر  و انتقال دیتا و اطلاعات افزار با رعایت امور امنیتی بر روي بسترهاي زیرساختی به ه            افزاري و سخت    نرم
  .باشدهدف از بکارگیري فناوري اطلاعات، افزایش آگاهی، سرعت و نظم در اجرا می. گویندرا فناوري اطلاعات 

گیـرد و تنهـا    اي از فکرهـاي مفیـد تولیـد شـده، شـکل مـی         البته باید دانست فناوري اطلاعات از اتصال و ترکیب مجموعـه          
هـاي  در فناوري اطلاعات، فکـر انـسان  . مپیوتر، سوپرکامپیوترها، سیم، کابل و ابزارهایی از این قبیل ندارد   اختصاص به کا  

  .شود لذا بدون یک نظام فکري و فرهنگی مرتبط پایدار نیست خردمند منجر به تولید اطلاعات می

 

  رویکرد پیشنهاديمعرفی . 3

هاي موجوددر هر دو رویکـرد کـلان و جزئـی تحقیقـات     اهم شاخصگیري از در رویکرد پیشنهادي این تحقیق ضمن بهره  
ها از جملـه رضـایت مـشتري موردبررسـی     هاي داراي اهمیت در ارزیابی عملکرد سازمان    گذشته، برخی دیگر از شاخص    

. گیرندگان   دو عامل کلیدي دقت و سرعت ارائه خدمات،نقش بـسزایی دارنـد           جهت بررسی رضایت خدمات   . گیرندقرار می 
همچنین براي بررسی وضعیت فناوري اطلاعات سازمان، از سه شـاخص تجهیـزات فنـاوري اطلاعـات، کـاربرد فنـاوري                      

  ).1جدول(اطلاعات و فناوري اطلاعات در ارتباطات استفاده شده است 

  

  

  

  

  

  

  هاي رویکرد پیشنهادي تعاریف عملیاتی شاخص)1(جدول

 تعریف عملیاتی هاي رویکرد پیشنهاديشاخص

 تجهیزات
متوسط امکانات سازمان در زمینه فناوري اطلاعات از قبیل متوسط 

 کامپیوترهاي موجود و ابزارهاي دیجیتالی

 کاربرد
ري اطلاعات در انجام امور سازمان و استفاده و بکارگیري فناو

 میزان دسترسی آن براي کارکنان
 فناوري اطلاعات

 ارتباطات
هاي فناوري اطلاعات مرتبط با ارسال اطلاعات از قبیل شبکه

 سازمانی و تبلیغات سازمانی از طریق صفحات وب

 گیرندگاندقت و تسریع در ارائه خدمات به خدمات رضایت خدمات گیرندگان عملکرد سازمان
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یم  کـه آیـا میـان    در این رویکرد تلاش برآن است که با استفاده از تحلیل رگرسیونی این مساله را مورد بررسی قرار ده ـ          
  بکارگیري فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان ارتباط مثبت معناداري وجود دارد؟

 
  
  
  
  
 

    نمایش مدل ارتباط فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان)1(شکل 
 
 
 
A =  α +  β E + ¥ U + µ C                   )1 رابطه(     

V =  α‘ +  β‘ E + ¥‘ U + µ‘C               )2هرابط(       
 S =  α‘‘ +  β‘‘ A +  ¥‘‘ V                      ( )3رابطه      

 :که در آن

S  :گیرندگان رضایت خدمات        E : تجهیزات فناوري اطلاعات  

A  : دقت ارائه خدمات          V: سرعت ارائه خدمات  

U :کاربرد فناوري اطلاعات        C :  فناوري اطلاعات در ارتباطات  

روش مـورد  . سـازند هاي پیشنهادي چگونگی نحوه ارتبـاط میـان متغیرهـا را مـشخص مـی        در مدل  سایر ضرایب موجود  
  .باشدهاي پیشنهادي در این تحقیق، رگرسیون و استفاده از مدل رگرسیونی مرتبه اول میاستفاده جهت بررسی مدل

  

  پیاده سازي رویکرد پیشنهادي در یک مطالعه موردي. 4

الحسنه مهر ایران  انتخاب شـده اسـت و    عملکرد سازمان از دید فناوري اطلاعات بانک قرضدر این بررسی جهت ارزیابی    
اي کـاملا  این بررسی آماري از طریق انتخاب نمونه. آوري گردیده استهاي مورد نظر از شعبه مرکزي این بانک جمع     داده

  .  صورت گرفته است از شعبه مذکور1389گیرندگان در فروردین ماه سال تصادفی از کلیه خدمات

           تجهیزات فناوري اطلاعات

             کاربرد فناوري اطلاعات

           فناوري اطلاعات در ارتباطات  

  

  گیرندگانخدماترضایت 
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  اهداف کلی مطالعه موردي. 1. 4

  :باشداهداف کلی این مطالعه مشتمل بر موارد ذیل می
  عدم وجود وابستگی میان سرعت ارائه خدمات بانکی و فناوري اطلاعات و استخراج رابطه مورد نظر/ وجود •
  و استخراج رابطه مورد نظرعدم وجود وابستگی میان دقت ارائه خدمات بانکی و فناوري اطلاعات/ وجود •

گیرندگان و دقت و سرعت ارائه خدمات بانکی و استخراج عدم وجود وابستگی میان رضایت خدمات/ وجود •
  رابطه مورد نظر

  معرفی متغیرهاي مدل. 2. 4

رهـاي  با توجه به مدل انتخابی رگرسیون چندگانه خطی و فرضیات تحقیق، متغیرها به دو دسته متغیرهاي وابـسته و متغی  
  .شوندمستقل تقسیم می

-در مدل پیشنهادي این تحقیق، متغیرهاي وابسته دقت و سرعت ارائه خدمات بانکی و متغیرهاي مـستقل شـامل شـاخص              

رضایت خدمات گیرندگان متغیر وابسته و دقت و سرعت ارائـه خـدمت بـانکی متغیرهـاي     . باشندهاي فناوري اطلاعات می   
  .مستقل هستند

  گیري و اندازه نمونه  روش نمونه.3. 4

باشد بدین معنا که پس از  گیري تصادفی ساده بدون جایگذاري می     گیري انتخابی در این بررسی آماري نمونه      روش نمونه 
جهـت انتخـاب انـدازه نمونـه     . گرددانتخاب و مشاهده یک نمونه انتخابی، آن نمونه از لیست موارد انتخابی ممکن حذف می         

الحسنه مهـر   از شعبه مرکزي بانک قرض1389از لیست کلیه خدمات گیرندگان فروردین ماه سال    نمونه تصادفی    15ابتدا  
  .گردد نفر تکمیل می15آوري اطلاعات از این  با جمعسوالات موجود در پرسشنامه. نماییمایران انتخاب می

 و 0,05برابـر  ) تمـال خطـاي نـوع اول   اح (αبا جایگذاري میزان واریانس نمونه تصادفی انتخـابی اولیـه و در نظـر گـرفتن             
  .باشد می=n 78 و جایگذاري آنها در فرمول ذیل تعداد نمونه انتخابی نهایی، 0,15حداکثر خطا برابر 

   )4رابطه ( 
 ≥ n 
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  تحلیل پایایی. 4. 4

از آغاز به تجزیه و تحلیـل  گیرد، لذا پیش آوري اطلاعات توسط سوالات موجود در پرسشنامه صورت می      از آنجا که جمع   
این بدان معنا اسـت کـه پـس ازگذشـت فاصـله      . رسداطلاعات، اطمینان از پایایی سوالات طراحی شده ضروري به نظر می   

زمانی از زمان پاسخگویی اولیه به سوالات موجود در پرسشنامه، در صورت تکرار سـوال از متقاضـی معـین، در پاسـخ       
 محاسبه شده با استفاده از آزمـون پایـایی   Alphaهت بررسی این مطلب چنانچه میزان    ج. وي تغییر چندانی حاصل نشود    

،  Alphaباشند که در این مـورد مقـدار    باشد، سوالات پرسشنامه از پایایی برخوردار می0,7، بزرگتر از SPSSنرم افزار 
  : است0,7 بدست آمده که بیش از 0,8554

N of Cases =  78,0         N of QUESTIONS = 12 

 
Alpha = .8554 

    برآورد رگرسیون چندگانه مرتبه اول.5. 4

از آنجـا کـه در   . گیـرد در مدل رگرسیون چندگانه نحوه تاثیر چند متغیرکمکی بر یک متغیر وابسته مورد بررسی قرار می             
در محاسـبه بـرآورد   باشـد، لـذا     تحلیل رگرسیونی اولین گام بررسی وجود ارتباط میان متغیرهاي مستقل و وابـسته مـی              

رگرسیون چندگانه در هر سه مدل رگرسیونی پیشنهادي این تحقیق، در ابتدا میزان ضریب همبستگی مورد محاسبه قـرار     
  .گرفته است

  1  برآورد و تحلیل ضرایب رابطه .1. 5. 4

شـد، میـزان دقـت    بـا در مدل اولیه که هدف بررسی چگونگی تاثیرگذاري فناوري اطلاعات بر دقت ارائه خدمات بـانکی مـی     
هاي فنـاوري اطلاعـات شـامل تجهیـزات فنـاوري اطلاعـات، کـاربرد فنـاوري           ارائه خدمات بانکی متغیر وابسته و شاخص      

  ) 1رابطه .(باشنداطلاعات و فناوري اطلاعات در ارتباطات، متغیرهاي مستقل می
وجود ارتباط میان متغیرهـاي وابـسته و مـستقل    پیش از بررسی این مطلب همانطور که پیش از این هم عنوان شد ،باید از    

 : مورد بررسی قرار گرفته و به نمایش درآمده است2اطمینان حاصل شود؛ این مساله در جدول
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  هاي فناوري اطلاعات ضرایب همبستگی میان دقت ارائه خدمات بانکی و شاخص)2(جدول 

 دقت ارتباطات کاربرد تجهیزات    

Pearson Correlation 1 .316 .397 464. 
    تجهیزات

Sig. (2-tailed) . .005 .000 .000 

Pearson Correlation .316 1 .663 453. 
    کاربرد

Sig. (2-tailed) 
.005 . .000 .000 

Pearson Correlation .397 .663 1 320. 
    ارتباطات

Sig. (2-tailed) 
.000 .000 . .004 

Pearson Correlation .464 .453 .320 1 
    دقت

Sig. (2-tailed) 
000. 000. 004. . 

 
 از آنجا که کلیه مقادیر ضرایب همبـستگی میـان متغیـر وابـسته، دقـت ارائـه خـدمات بـانکی و          2با توجه به مقادیر جدول      

 فنـاوري  هاي فناوري اطلاعات شامل تجهیزات فناوري اطلاعـات، کـاربرد فنـاوري اطلاعـات و           متغیرهاي مستقل، شاخص  
و میان صفر و یک قـرار دارنـد، لـذا ارتبـاط     .)  مشخص شده است2این مقادیر در جدول(اطلاعات در ارتباطات مثبت بوده    

مقادیر بدست آمده حکایت از وجود ارتباط مثبـت    . مثبت معنادار خطی میان متغیر وابسته و متغیرهاي مستقل وجود دارد          
از سـوي دیگـر از آنجـا کـه      . کنـد ه خدمات بانکی و تجهیزات فناوري اطلاعات می       میان دقت ارائ  ) 0,464(تري  معنادار قوي 

 خـط کـشیده شـده    2زیر یـن مقـادیر در جـدول   (باشد  می0,05تر از  ، کوچک در آزمون    PVALUEمیزان  

  . شودغیرهاي مستقل رد می مبنی بر عدم وجود ارتباط معنادار خطی میان متغیر وابسته و مت، لذا فرض .)است
و متغیـر  ) هـاي فنـاوري اطلاعـات   شـاخص (پس از اطمینان از وجود ارتباط مثبت معنادار خطی میـان متغیرهـاي مـستقل              

و در قالـب مـدل    SPSSافـزار  ، چگـونگی نـوع ارتبـاط ایـن متغیرهـا بـا اسـتفاده از نـرم                 )دقت ارائه خدمات بانکی   (وابسته  
  ).3جدول( مورد بررسی قرار گرفته استرگرسیونی چندگانه مرتبه اول
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 هاي فناوري اطلاعات تحلیل رگرسیونی میان دقت ارائه خدمات بانکی و شاخص)3(جدول 

Model Coefficients  PVALUE 

(Constant) .312 405. 

 001. 452. تجهیزات

 003. 386. کاربرد

 .499 069.- ارتباطات

 
0,324 

 
در دو ردیف مربوط به عرض از مبدا و فنـاوري  ) 3قادیر موجود در ستون انتهایی جدول    م( PVALUEاز آنجا که میزان     

 تنهـا بـه   1باشد؛ لذا رابطه  می0,05، بزرگتر از  .)  مشخص شده است   3این مقادیر در جدول   (1اطلاعات در ارتباطات رابطه     
شود و چگـونگی ایـن ارتبـاط بـا     ه میوجود متغیرهاي کمکی تجهیزات فناوري اطلاعات و کاربرد فناوري اطلاعات خلاص          

  :گردد مربوط به این دو شاخص به صورت ذیل مشخص می3استفاده از ضرایب موجود در ستون دوم جدول
A = 0,452 E + 0,386 U               )5رابطه( 

، میـزان دقـت   ، بدان معنا است که به ازاي یک واحد افـزایش در تجهیـزات فنـاوري اطلاعـات     Eدر این معادله ضریب مثبت      
یابد؛ همچنین به ازاي یک واحد افزایش در کاربرد فناوري اطلاعـات میـزان        افزایش می  0,452ارایه خدمات بانکی به میزان      

 همچنین از وجود تاثیرگذاري بیشتر تجهیزات 5ضرایب رابطه   . یابد افزایش می  0,386دقت ارایه خدمات سازمان به میزان       
بـه عبـارت دیگـر هـر     . کنـد ه خدمات بانکی در مقایسه با کاربرد فناوري اطلاعات حکایت مـی      فناوري اطلاعات بر دقت ارائ    

گونه تغییر در تجهیزات فناوري اطلاعات در مقایسه با کاربرد فناوري اطلاعات، دقت ارائه خدمات بـانکی را بیـشتر تحـت             
   .دهدتاثیر قرار می

باشد؛ این مقـدار بیـانگر نـسبتی از     می0,324اده شده است برابر  نمایش د3مقدار ضریب تعیین نیز همانطور که در جدول       
است که توسط متغیرهاي کمکی و در قالب مدل رگرسیون خطی چندگانـه رابطـه   ) متغیر وابسته(تغییرات دقت ارائه بانکی   

  . شود توضیح داده می1
شود؛ چرا که از  مورد تایید واقع می4مناسب بودن مدل رگرسیون چندگانه پیشنهادي بر اساس مقادیر موجود در جدول             

  .باشد بیشتر میF(3 , 74) از مقدار Fباشد و همچنین مقدار  موید این مطلب می0,05 در سطح PVALUEیک سو مقدار 
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 1 جدول آنالیز واریانس مربوط به اطمینان از مناسب بودن رابطه )4(جدول 

Model 
 

Sum of Squares df Mean Square F PVALUE 

Regression 9,593 3 3,198 (MSR) 

Residual 20,061 74 .271(MSE) 
11,796 .000(a) 

Total 29,654 77    

a Predictors: (Constant), کاربرد ,تجهیزات ,ارتباطات 
b Dependent Variable: دقت 

 2 برآورد و تحلیل ضرایب رابطه .2. 5. 4

شـد،  بـا  تاثیرگذاري فناوري اطلاعات بر دقـت ارائـه خـدمات بـانکی مـی     که هدف بررسی چگونگی ) 2رابطه(در مدل ثانویه    
هاي فناوري اطلاعات شامل تجهیزات فناوري اطلاعات، کـاربرد  میزان سرعت ارائه خدمات بانکی متغیر وابسته و شاخص       

یش از هر چیـز از  جهت بررسی این مساله پ .باشندفناوري اطلاعات و فناوري اطلاعات در ارتباطات، متغیرهاي مستقل می         
-وجود ارتباط معنادار خطی میان متغیر وابسته و متغیرهاي مستقل با استفاده از ضرایب همبـستگی اطمینـان کـسب مـی          

 :نماییم
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  هاي فناوري اطلاعات ضرایب همبستگی میان سرعت ارائه خدمات بانکی و شاخص)5(جدول

 سرعت ارتباطات کاربرد تجهیزات    

Pearson Correlation 1 .316 .397 457. 
  تجهیزات

Sig. (2-tailed) . .005 .000 .000 

Pearson Correlation .316 1 .663 605. 
  کاربرد

Sig. (2-tailed) 
.005 . .000 .000 

Pearson Correlation .397 .663 1 448. 
  ارتباطات

Sig. (2-tailed) 
.000 .000 . .000 

Pearson Correlation .457 .605 .448 1 
  سرعت

Sig. (2-tailed) 
.000 .000 .000 . 

                 
 و از آنجا که کلیه مقادیر ضـرایب همبـستگی میـان متغیـر وابـسته، سـرعت ارائـه        5در اینجا نیز با توجه به مقادیر جدول  

این مقادیر در (ار دارند هاي فناوري اطلاعات مثبت بوده و میان صفر و یک قر       خدمات بانکی و متغیرهاي مستقل، شاخص     
بـا توجـه   . ، لذا ارتباط مثبت معنادار خطی میان متغیر وابسته و متغیرهاي مستقل وجود دارد .) مشخص شده است   5جدول

به مقادیر حاصل شده میزان ارتباط مثبت خطی میان سرعت ارائه خدمات بانکی با کاربرد فناوري اطلاعات در مقایسه بـا          
 در آزمـون ضـریب   PVALUE تـر بـودن میـزان     از سوي دیگر کوچـک    . اطلاعات، بیشتر است  هاي فناوري   سایر شاخص 

، نیز وجود ارتباط مثبت معنادار میان متغیر وابسته 0,05، از میزان    .) مشخص شده است   6این مقادیر در جدول   (همبستگی  
  . نماید را تایید می2و متغیرهاي مستقل موجود در رابطه 

و متغیـر  ) هـاي فنـاوري اطلاعـات   شـاخص (رتباط مثبت معنادار خطی میـان متغیرهـاي مـستقل         پس از اطمینان از وجود ا     
 و در قالـب مـدل   SPSSافـزار  ، چگونگی نوع ارتباط ایـن متغیرهـا بـا اسـتفاده از نـرم           )سرعت ارائه خدمات بانکی   (وابسته  

  :رگرسیونی چندگانه مرتبه اول مورد بررسی قرار گرفته است
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 هاي فناوري اطلاعاترسیونی میان سرعت ارائه خدمات بانکی و شاخص تحلیل رگ)6(جدول 

Coefficients PVALUE Model 
  

(Constant) -.255 507. 

 تجهیزات  
.409 .002 

 000. 580. کاربرد

 .892 014.- ارتباطات

  0,445 

  
دیف مربوط به عرض از مبدا و فنـاوري  در دو ر) 6مقادیر موجود در ستون انتهایی جدول      (PVALUEاز آنجا که میزان     

باشد؛ لذا این رابطه تنها به وجود متغیرهـاي کمکـی تجهیـزات فنـاوري      می0,05 ، بزرگتر از 2اطلاعات در ارتباطات رابطه   
شود و چگونگی این ارتباط با استفاده از ضـرایب موجـود در سـتون دوم     اطلاعات و کاربرد فناوري اطلاعات خلاصه می      

 :گرددبوط به این دو شاخص به صورت ذیل مشخص می مر6جدول 

 V = 0,409 E +0,58 U)  6رابطه              ( 

، حکایت از آن دارد که به ازاي یک واحـد افـزایش در میـزان تجهیـزات فنـاوري اطلاعـات،       E ضریب مثبت   6      در رابطه   
به ازاي یک واحد افزایش در میـزان کـاربرد فنـاوري     همچنین  . یابد افزایش می  0,409میزان سرعت ارایه خدمات سازمان،      

 از اثربخشی بیشتر کاربرد فنـاوري  6ضرایب رابطه .یابد افزایش می0,58اطلاعات، سرعت ارایه خدمات سازمان به میزان    
 بـه عبـارت دیگـر هـر گونـه     . دهـد اطلاعات بر سرعت ارائه خدمات بانکی در مقایسه با تجهیزات فناوري اطلاعات خبر مـی   

تغییر در کاربرد فناوري اطلاعات در مقایسه با تجهیزات فناوري اطلاعات، بـه میـزان بیـشتري در سـرعت ارائـه خـدمات             
  .بانکی تاثیرگذار است

 0,445شود، برابـر  هاي فناوري اطلاعات توضیح داده می نسبتی از تغییرات سرعت ارائه خدمات بانکی که توسط شاخص         
  . به نمایش درآمده است6جدول باشد که در ردیف انتهایی می

 شـود؛ مقـدار   مورد تاییـد واقـع مـی   7مناسب بودن مدل رگرسیون چندگانه پیشنهادي بر اساس مقادیر موجود در جدول           
PVALUE  و همچنین مقدار 0,05در سطح F و مقایسه آن با F(3 , 74)باشد موید این مطلب می.  
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  2نان از مناسب بودن رابطه آجدول آنالیز واریانس مربوط به اطمی)7(جدول
Model 

 
Sum of Squares df Mean Square F PVALUE 

Regression 17,001 3 5,667(MSR) 

Residual 21,217 74 .287(MSE) 

Total 38,218 77  

19,765 .000(a) 

a  Predictors: (Constant), کاربرد ,تجهیزات ,ارتباطات 
b  Dependent Variable: سرعت 

  3 برآورد وتحلیل ضرایب رابطه .3. 5. 4

در آخرین مدل پیشنهادي که هدف بررسی چگونگی تاثیرگذاري دقت و سرعت ارائه خـدمات بـانکی بـر رضـایت خـدمات          
باشد، میزان رضایت خدمات گیرندگان به عنوان متغیر وابسته، دقت و سرعت ارائه خدمات بانکی، بـه عنـوان   گیرندگان می 

جهت بررسی این مطلب در ابتـدا از وجـود ارتبـاط معنـادار خطـی میـان متغـر               . شوندظر گرفته می  متغیرهاي مستقل در ن   
 :نماییموابسته و متغیرهاي مستقل اطمینان کسب می

 گیرندگان و دقت و سرعت ارائه خدمات بانکی ضرایب همبستگی میان رضایت خدمات) 8(جدول

 رضایت دقت سرعت    

Pearson Correlation 1 .563 558. 
 سرعت

  Sig. (2-tailed) . .000 .000 

Pearson Correlation .563 1 661. 
 دقت

  Sig. (2-tailed) .000 . .000 

Pearson Correlation .558 .661 1 

 رضایت    

  Sig. (2-tailed) 000. 000. . 
 

ل مثبت بوده و میـان صـفر و یـک قـرار دارنـد      از آنجا که مقادیر ضرایب همبستگی میان متغیر وابسته و متغیرهاي مستق     
گیرندگان و دقت و سـرعت  ، لذا ارتباط مثبت معنادار خطی میان رضایت خدمات  .)اند مشخص شده  8این مقادیر در جدول     (

 در آزمون ضریب همبستگی با توجـه بـه مقـادیر جـدول     PVALUEاز سوي دیگر میزان     . ارائه خدمات بانکی وجود دارد    
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کـه ایـن مطلـب نیـز مویـد ارتبـاط مثبـت        .)  خط کشیده شـده اسـت  8زیراین مقادیر در جدول ( باشد  می0,05تر از   کوچک
تـوان ایـن چنـین عنـوان     با توجه به مقادیر ضرایب همبستگی مـی . باشدمعنادار میان متغر وابسته و متغیرهاي مستقل می     

گیرندگان در مقایسه با سرعت ارائـه خـدمات    خدماتکرد که ارتباط مثبت معنادار میان دقت ارائه خدمات بانکی و رضایت    
 . باشدتر میبانکی قوي

پس از بررسی و کسب اطمینان از وجود ارتباط معنادار میان متغیر وابسته و متغیرهاي مستقل، چگونگی نـوع ارتبـاط بـا       
  :گیرداستفاده از مدل رگرسیونی چندگانه مرتبه اول مورد بررسی قرار می

 گیرندگان و دقت و سرعت ارائه خدمات بانکیل رگرسیونی میان رضایت خدمات  تحلی)9(جدول 

Model Coefficients PVALUE 

(Constant) .208 .464 

 .000 668. دقت

 .008 316. سرعت

 
0,387 

 
ارائـه  تنها در دو ردیف مربوط به دقت و سرعت ) 9مقادیر موجود در ستون انتهایی جدول       (PVALUEاز آنجا که میزان     

 فاقد عـرض  3باشد؛ لذا رابطه می0,05تر از ، کوچک.) این مقادیر در جدول مشخص شده است(خدمات بانکی در ارتباطات  
 مربوط به دو شاخص دقت و 9باشد و چگونگی این ارتباط با استفاده از ضرایب موجود در ستون دوم جدول             از مبدا می  

 :گرددمیسرعت ارائه خدمات بانکی به صورت ذیل مشخص 

  S = 0,668 A +0,316 V                        )     7رابطه(

، دلالت بر این مطلب دارد که به ازاي یک واحد افزایش در دقت ارایه خدمات بانکی میزان رضـایت خـدمات        Aضریب مثبت   
 میـزان رضـایت خـدمات    همچنین به ازاي یک واحد افزایش سرعت ارایـه خـدمات بـانکی         . یابد افزایش می  0,668گیرندگان  
 میـزان تاثیرگـذاري بـیش از دو برابـر دقـت خـدمات بـانکی بـر            7همچنین ضرایب رابطه    .یابد افزایش می  0,316گیرندگان  

به عبارت دیگر هر گونه تغییر در دقت . دهدگیرندگان را در مقایسه با سرعت ارائه خدمات بانکی نشان می       رضایت خدمات 
  . گیرندگان موثر استه با سرعت ارائه خدمات، به میزان بیش از دو برابر در رضایت خدماتارائه خدمات بانکی در مقایس

گیرندگان که توسط دقـت و سـرعت خـدمات بـانکی و در قالـب مـدل رگرسـیون خطـی         نسبتی از تغییرات رضایت خدمات 
  .باشد می0,487 برابر 9شود، بر اساس جدول توضیح داده می) 7رابطه (چندگانه 
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شود؛ چرا کـه   بودن مدل رگرسیون چندگانه پیشنهادي بر اساس مقادیر موجود در جدول ذیل مورد تایید واقع می     مناسب
شود و از سـوي   تایید می7 فرضیه مربوط به مناسب بودن رابطه    PVALUE با توجه به مقدار      0,05از یک سو در سطح      

 .باشد بیشتر می F(2 , 75) در مقایسه باFدیگر مقدار 

  3  جدول آنالیز واریانس مربوط به اطمینان از مناسب بودن رابطه)10(جدول

Model Sum of Squares df Mean Square F PVALUE 

Regression 25,071 2 12,536(MSR) 

Residual 26,377 75 .352(MSE) 

Total 51,449 77  

35,644 .000(a) 

a  Predictors: (Constant), سرعت ,دقت 

b  Dependent Variable: رضایت 

  هاي عملکرد سازمان و فناوري اطلاعات آزمون بررسی وضعیت شاخص.6. 4

ها از طیف لیکرت داراي پنج گزینـه اسـتفاده شـده اسـت، لـذا میـانگین       از آنجا که براي بررسی وضعیت هر یک ازشاخص  
باشـد؛ لـذا بـه     مـی 3عـات، میـزان   هاي عملکرد سازمان و فناوري اطلا وضعیت متناسب و مطللوب براي هریک از شاخص       

هاي عملکرد سازمان شامل دقت ارایـه خـدمات بـانکی، سـرعت ارایـه خـدمات             منظور بررسی وضعیت هر یک از شاخص      
هاي فناوري اطلاعـات شـامل تجهیـزات فنـاوري اطلاعـات، کـاربرد فنـاوري              گیرندگان و شاخص  بانکی و رضایت خدمات   

  : مورد آزمون قرار گیرندSPSSافزار بایست توسط نرمطات، فرضیات ذیل میاطلاعات و فناوري اطلاعات در ارتبا
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  : نشان داده شده است11نتایج این آزمون در جدول 
 هاي عملکرد سازمان و فناوري اطلاعات  نتایج آزمون بررسی مطلوبیت وضعیت شاخص)11(جدول   

    
Category N 

Test 
Prop. 

PVALUE 

 .Group 1 <= 3 78 .50 000 دقت

 Total  78   

Group 1 <= 3 76 .50 000. 
 سرعت

Group 2 > 3 2   

 Total  78   
      

 .Group 1 <= 3 74 .50 000 رضایت

 
 

Group 2 

Total 
> 3 

 

4 

78 
 
 

 
 

 .Group 1 <= 3 60 .50 000 تجهیزات

 Group 2 > 3 18   

 Total  78   
      

 .Group 1 <= 3 64 .50 000 کاربرد

 Group 2 > 3 14   

 Total  78   
      

 .Group 1 <= 3 18 .50 000 ارتباطات

  Group 2 > 3 60   
  Total   78     

  
وق این مقـادیر در جـدول ف ـ  (باشد  می0,05، کوچکتر از 11 موجود در ستون انتهایی جدول    PVALUEاز آنجا که مقادیر     

 مبنـی بـر نـامطلوب بـودن وضـعیت هـر یـک از        فرض % 5توان نتیجه گرفت که در سطح     ، لذا می  .)اندبلد و رنگی شده   
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هـاي  شود و این بدان معنا اسـت کـه کلیـه شـاخص    هاي عملکرد سازمان و فناوري اطلاعات، مورد قبول واقع نمی شاخص
  . الحسنه مهر ایران در وضعیت مطلوبی قرار دارندرکزي بانک قرضعملکرد سازمان و فناوري اطلاعات در شعبه م

  ترین شاخص فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان آزمون تعیین مطلوب.7. 4

هاي فناوري اطلاعات، سازمان به کدام یک مجهزتـر  در این قسمت به بررسی این مساله پرداخته شده که از میان شاخص           
تـري نـسبت بـه سـایر ایـن      هاي فناوري اطلاعات سازمان، در وضعیت مطلوبک از شاخصاست یا به عبارت دیگر کدام ی   

- عملکرد سازمان نیز مورد بررسی قرار مـی    ترین شاخص این مطلب را همچنین براي تعیین مطلوب      . ها قرار دارد  شاخص

 3، .دهـیم زمون قرار میهاي فناوري اطلاعات را مورد آجهت بررسی این مساله آزمون برابري میانگین شاخص       . دهیم
هـاي تجهیـزات فنـاوري اطلاعـات، کـاربرد فنـاوري اطلاعـات و فنـاوري اطلاعـات در           به ترتیب بیانگر میانگینi = 1، 2و  

 .                  باشدارتباطات می

  

i j

H :
H :

µ = µ = µ
 µ ≠ µ

1 2 3

1

0  

  
  . خلاصه شده است12ري اطلاعات در جدول هاي فناونتایج آزمون مربوط به برابري میانگین شاخص

 هاي فناوري اطلاعات نتایج آزمون مربوط به برابري میانگین شاخص)12(جدول 

 78 تعداد

PVALUE 000. 

                                                                        
- مـی 0/05تر از هاي فناوري اطلاعات، کوچکهاي شاخصمربوط به آزمون برابري میانگین   PVALUEاز آنجا که مقدار     

  . شودها رد می مبنی بر برابري میانگینباشد؛ فرض
هـاي  باشـد، فرضـیه  هاي فناوري اطلاعات مجهزتـر مـی    لذا براي تعیین دقیق این مطلب که سازمان به کدام یک از شاخص            

 . منعکس شده است13فته است و نتایج در جدولهاي دوتایی مورد آزمون قرار گربرابري میانگین

 
 
 
 

  j و i به ازاي حداقل یک
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 هاي فناوري اطلاعاتهاي دوتایی شاخص نتایج آزمون مربوط به برابري میانگین)13(جدول 

 مبنـی بـر برابـري    ، لـذا فرضـیه   05/0تر بودن میزان هـر سـه از    و کوچک13 در جدول    PVALUEبر اساس مقادیر    
هـاي  رابري میانگین شـاخص مربوط به آزمون ب) PVALUE) 13/0به عنوان مثال میزان   . شودهاي دوتایی رد می   میانگین

بـر  .  بـا یکـدیگر برابـر نیـستند     این دو شـاخص تجهیزات فناوري اطلاعات و کاربرد آن، بیانگر این مساله است که میانگین   
هـاي فنـاوري   اي شـاخص همین اساس و به منظور تعیین مجهزترین شاخص فنـاوري اطلاعـات سـازمان، میـانگین رتبـه                 

  .نماییمها را با یکدیگر مقایسه میاطلاعات را محاسبه و مقدار آن
 . به نمایش درآمده است14هاي فناوري اطلاعات در جدولاي شاخصهاي رتبهمقادیر میانگین

  
 هاي فناوري اطلاعاتاي شاخصهاي رتبه میانگین)14(جدول 

 ايمیانگین رتبه هاي فناوري اطلاعاتشاخص 

 1,71 تجهیزات فناوري اطلاعات

 1,44 اطلاعاتکاربرد فناوري 

 2,85 فناوري اطلاعات در ارتباطات

اي نـشانگر مجهزتـر   بر اساس مقادیر حاصل در جدول فوق و با توجه به این مطلب که بالاتر بودن میـزان میـانگین رتبـه                  
تري نسبت به سـایر  باشد؛ لذا شاخص فناوري اطلاعات در ارتباطات در وضعیت مطلوب         بودن سازمان به آن شاخص می     

  . ها قرار داردشاخص
در گـام نخـست فرضـیه برابـري     . کنـیم ترین شاخص عملکرد سازمان نیز بـه همـین ترتیـب عمـل مـی        جهت تعیین مطلوب  

  :دهیمرا مورد بررسی قرار می) (و سرعت ارائه خدمات بانکی ) (هاي دقت ارائه خدمات بانکیمیانگین

 

  

 -کاربرد فناوري اطلاعات  
 تجهیزات فناوري اطلاعات

 - فناوري اطلاعات درارتباطات
 تجهیزات فناوري اطلاعات

فناوري اطلاعات در 
ربرد فناوري کا - ارتباطات
 اطلاعات

Z -2,482 -6,528 -7,345 

pvalue .013 .000 .000 
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 . منعکس شده است15 به انجام رسیده و نتایج موجود در جدول spss با استفاده از نرم افزار این آزمون

  
هاي عملکرد سازمان  نتایج آزمون مربوط به برابري میانگین شاخص)15(جدول   

 
  
  

باشـد؛   می05/0تر از عات، بزرگهاي فناوري اطلا  مربوط به آزمون برابري میانگین شاخصPVALUEاز آنجا که مقدار    

شود و این بدان معنا است که شـعبه مرکـزي   هاي عملکرد سازمان رد نمی   مبنی بر برابري میانگین شاخص     لذا فرض   
   . الحسنه مهر ایران از نظر دقت و سرعت ارائه خدمات در یک وضعیت قرار داردبانک قرض

   نتیجه گیري

این پایان نامه در سازمانی واقعی به نام بانک قرض الحسنه مهـر ایـران مـورد بررسـی و ارزیـابی         رویکرد پیشنهادي در    
نتایج حاصل از این بررسی، حاکی از آن بود که ارتبـاط مثبـت معنـاداري میـان فنـاوري اطلاعـات و عملکـرد             . قرار گرفت 

  .سازمان وجود دارد
ز دید فناوري اطلاعات، تلاش بر آن بوده است کـه ضـمن اسـتفاده از    ها ادر این تحقیق به منظور ارزیابی عملکرد سازمان 

-هاي داراي اهمیت در ارزیابی عملکرد سازمان هاي موجود در هر دو رویکرد کلان و جزئی، از دیگر شاخص اهم شاخص 

  . ا دارا باشدهاي گوناگون زندگی رعلاوه بر آن، رویکرد پیشنهادي قابلیت کاربرد در موقعیت. گیري شودها نیز بهره
در دو مدل اولیه پیشنهادي نحوه تاثیرگذاري فناوري اطلاعات بر عملکـرد سـازمان و در مـدل نهـایی نحـوه تاثیرگـذاري                      

هـا را در یـک    به منظور ارزیابی رویکرد پیشنهادي، مدل     . عملکرد سازمان بر رضایت خدمات گیرندگان ارائه گردیده است        
اي طراحـی و  دهیم؛ بدین صورت که پرسشنامه سنه مهر ایران مورد بررسی قرار می      الحسازمان واقعی به نام بانک قرض     

انـد، گـردآوري   گیرندگان این بانک که به صورت کـاملا تـصافی انتخـاب شـده      نفر از خدمات78اطلاعات آن را  را توسط  
هاي مورد نظـر صـورت گرفتـه    ل شده و تحلی SPSS افزارها وارد نرم  پس از آن اطلاعات موجود در پرسشنامه      . نماییممی

  .است
  
  
  
  

 78 تعداد

pvalue 564. 
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  :هاي رگرسیونی چندگانه پیشنهادي به صورت ذیل برآورد گردید ضرایب متغیرهاي کمکی در مدل
A = 0,452 E + 0,386 U 
V = 0,409 E  + 0,58 U 

S =  0,316 A +  0,0668 V 

  . ار گرفتهاي فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان مورد ارزیابی قرپس از آن وضعیت شاخص
  :نتایج مطالعات تجربی بدست آمده از این تحقیق مشتمل بر موارد ذیل است

وجود ارتباط مثبت معنادار میان فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان؛ این مطلب با بررسی تجربی دو مدل  -
هاي عملکرد سازمان هاي فناوري اطلاعات و شاخصرگرسیونی چندگانه و بررسی ارتباط میان شاخص

  . حاصل شده است
 وجود ارتباط مثبت معنادار میان رضایت خدمات گیرندگان و دقت و سرعت ارایه خدمات بانکی  -

 هاي فناوري اطلاعات و عملکرد سازمان مطلوبیت وضعیت هر یک ازشاخص -

هاي فناوري مجهزتر بودن سازمان به شاخص فناوري اطلاعات در ارتباطات در مقایسه با سایر شاخص -
 .اطلاعات
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