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بکار گیری فناوری اطلاعات و ارتباطات بر عملکرد سازمان با استفاده از الگوی  تأثیر

 الحجج ثامنمنظر( مطالعه موردی شعب موسسه مالی و اعتباری  6کارت امتیازی متوازن )

 )ع( شهرستان مشهد
 

گاه آزاد اسلامی، واحد نیشابور، دانشکده علوم دانشجوی کارشناسی ارشد، دانش ،فرهاد عسکری زاده

 askari62.fa@gmail.com انسانی، گروه مدیریت

، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد نیشابور، دانشکده علوم انسانی، گروه علمی هیئتعضو  ،احمد ناطق گلستان

 a.nateq@gmail.comمدیریت، ایران 

 

و  ها ظرفیتو استفاده بهینه از  وری بهرهبرای افزایش  مؤثرفناوری اطلاعات و ارتباطات یکی از ابزارهای  کیده:چ

. پژوهش حاضر به دنبال باشد می ها سازمانمنابع انسانی جهت دستیابی به اهداف سازمانی و عملکرد بهتر  های توانایی

. باشد می( منظر 6متوازن )مان با استفاده از الگوی کارت امتیازی فناوری اطلاعات و ارتباطات بر عملکرد ساز تأثیر

. جامعه آماری تحقیق را کارمندان موسسه مالی و اعتباری باشد میتوصیفی  هدف کاربردی ازلحاظپژوهش حاضر 

نه نمو عنوان بهنفر  150که از این میان تعداد  دادند( تشکیل میN=500مقدس )ع( شهرستان مشهد ) الحجج ثامن

متخصصان  لهیوس به آنو روایی  شده هیتهپژوهش  یها نگاشته. ابزار تحقیق پرسشنامه که بر اساس پیش اند شده انتخاب

مختلف از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد.  های بخشاست و برای تعیین میزان پایایی  قرارگرفته تأییدمورد 

تحقیق بر اساس تحلیل عاملی  یها افتهیگردید.  وتحلیل  جزیهت SPSSو   Lisrel افزار نرم ازبا استفاده  ها داده

( اثر میبت و منظر 6متوازن )با استفاده از الگوی کارت امتیازی  تأییدی نشان داد فناوری اطلاعات و ارتباطات

 داشته است. موردمطالعهمعناداری بر عملکرد سازمان 

 و مالی موسسه متوازن، امتیازی کارت زمانی،سا عملکرد ارتباطات، و اطلاعات آوری فن :کلیدی کلمات

 )ع (الحجج ثامن اعتباری

 

 مقدمه

 جهیافکنده است که نت هیبشر سا یابعاد زندگ یاطلاعات و ارتباطات در عصر حاضر، بر تمام یآور فن

 تیاست. اهم یتا آموزش، مبادلات و روابط انسان عیو توز دیتول یها وهیشدر تمام  ی، دگرگونآن

تا به آنجا است که  ها اندیشهو  ها فرهن تعامل  ساز هزمانو  یجوامع انسان یسن  بنا عنوان به ارتباطات

که  اند دریافته خوبی به یامروز های سازمانکشورها را دچار تحول ساخته است.  یتیامن های مرزبندی یحت

mailto:a.nateq@gmail.com-
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)دانش و  یانسان های سرمایهنامشهودشان شامل  های دارایی قیاز طر ها آن ییدرصد ارزش افزا 80

 های سرمایه( و آنحاکم بر  های ارزش)فرهن  سازمان و  یسازمان های سرمایهکارکنان(،  های مهارت

 های داراییبه  اتکابا  صرفا  توانند مین گریو د شود می جادی( ایآمار یها دادهو  ی)منابع اطلاعات یاطلاعات

 (.2008، 1کاپلان و نورتونانجام دهند ) یععملکرد جام تیریمد آن یعملکرد و در پ یابیمشهود، ارز

داری، بانک ی حوزهدر  ویژه بهمختلف  های حوزهتوسعه و کاربری فناوری اطلاعات و ارتباطات در 

شده  رو روبهفراوان  استقبال با وکار  کسب اییی فناوری اطلاعات است که امروزه در دنها قابلیتحاصل 

و کاربری فناوری اطلاعات در  توسعه با شتاب دادن به روندسوم در تلاش است  ی هزارهاست. انسان 

متناسب با الزامات عصر  د،یجد ییو الگو ردیبگ فاصله یاز الگوی سنت یمختلف نظام اجتماع های بخش

 ریاخ های دهه یط یخدمات، نظام بانک کنندگان تأمین و همانند اکیر هزمان نیکند. در ا جادیاطلاعات ا

، جذب ها هزینهبرای کنترل  یراه عنوان به ن،ینو های فناوری روی بر گذاری ایهسرمبه سمت  سرعت به

 کی عنوان بهرا  ها فناوری نیروی آورده است و استفاده از ا انیمشتر انتظارات تحقق و دیجد انیمشتر

 یکاربردهااز  یکی عنوان به یکیبانکداری الکترون است. قرار دادهدر دستور کار خود  راهبردی ضرورت

 ای ملاحظه قابل صورت بهجهان،  شرفتهیکشورهای پ یبانک صنعت فناوری اطلاعات و ارتباطات در

 نیا رییبه کارگ منظور به ریاخ های سالدر  زیداری کشور ن. صنعت بانکاست قرارگرفته موردتوجه

 فروش، انهیاپ های دستگاه، خودپرداز های دستگاهبر روی  گذاری سرمایهافتاده است.  تکاپو نوآوری به

و ارتباطات  اطلاعات از فناوری یجزئ یکه همگ یشبکه بانک های سیستمو  یکیشعب، ابزار الکترون انهیپا

و در راستای عملکرد بهتر  دهد شیرا افزا ها بانکخواهد بود که بتواند سود  پذیر توجیه یهستند زمان

 باشد. ها بانک

و بسیاری از  فراگرفتهسالیان اخیر کشور ما را  اطلاعات طی آوری فناز  گیری بهرهموج فزاینده 

و با در نظر گرفتن این امر که  دهند مینشان  آوری فنو استفاده از  کارگیری بهتمایل زیادی برای  ها سازمان

 تأثیردر آینده  ها سازماندر فناوری هستیم بر عملکرد  آنانقلابی که شاهد رخ دادن  شدت بههیچ عاملی 

در این تحقیق به بررسی ارتباط میان  درنتیجهه حیاتی خواهد بود. زمانجام پژوهش در این نخواهد داشت، ان

این  باشیم می آناساسی که در پی رسیدن به جواب  سؤالفناوری اطلاعات و عملکرد سازمان پرداخته و 

                                                           

1
 Kaplan & Norton 2008; Kaplan & Norton 2004 



 

 

 

 

 

 

 

 1393ماه اسفند ، نهمشماره                                                    های مدیریت و حسابداریپژوهشماهنامه 

56 

 

شده  هموردمطالعاطلاعات و ارتباطات موجب بهبود عملکرد سازمان  آوری فنآیا به کارگیری  کهاست 

 است 

که توسط کاپلان و  1ارزیابی عملکرد سازمان از مدل کارت امتیازی متوازن منظور بهدر این تحقیق 

 وجهی ششیک منشور  مانند بهارائه گردید، استفاده خواهد شد. در این مدل سازمان  1996نورتون در سال 

تریان، رضایت کارکنان، محیط و از: مالی، فرآیندهای داخلی، مش اند عبارت آنکه وجوه  شود میدیده 

کافی در  صورت بهکه بتوانیم اطلاعاتی را  دهد میجامعه و رشد و یادگیری. این مدل به ما این امکان را 

بر عملکرد شعب  2فناوری اطلاعات و ارتباطات تأثیرتحقیق حاضر،  خصو  شش وجه فوق داشته باشیم.

 .نماید میبررسی  متوازن را امتیازدهید بر اساس کارت شهرستان مشه الحجج ثامنموسسه مالی و اعتباری 

اطلاعات و ارتباطات بر بهبود عملکرد شعب موسسه  آوری فن کارگیری به تأثیرهدف از این مقاله تعیین 

تحقیق در  این .باشد میشهرستان مشهد بر اساس الگوی کارت امتیازی متوازن  الحجج ثامنمالی و اعتباری 

اطلاعات و ارتباطات موجب بهبود عملکرد  آوری فن کارگیری بهکه  هاست فرضیهن پی اثبات یا رد ای

 موسسه مذکور بر اساس الگوی کارت امتیازی متوازن شده است یا خیر.
 

 3مدل آزمون فرضیه

 
 مدل مفهومی تحقیق :1شکل شماره 

 

                                                           

1
 BSC 

2
 ICT 

3
 Model Specification 
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 پیشینه داخلی

 تأثیرارزیابی له خود با عنوان ، در مقا1392، سیدعلی اکبر محسن ،احمدی محسن ،والمحمدی چنگیز

هدف این تحقیق ارائه  ،اجرای مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی با رویکرد کارت امتیازی متوازن

رویکردی جامع برای ارزیابی اثرات مجموعه اقدامات مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی سه شرکت از 

 اند نمودهقدام به اجرای مدیریت دانش ا که آنتحت پوشش شرکت پتروشیمی ملی ایر های زیرمجموعه

 تأثیرتحقیق بر مبنای  های فرضیه. برای تحقق این امر از رویکرد کارت امتیازی متوازن استفاده و باشد می

اقدامات مدیریت دانش بر چهار دیدگاه این رویکرد یعنی یادگیری و رشد، فرآیندهای داخلی، مشتری و 

 شده است. بنانهادهمالی 

ارزیابی جامع عملکرد گمرک با استفاده از کارت  ، در تحقیق خود با عنوان1392، محمد نظری پور

هدف پژوهش حاضر ، آ ربایجان غربی، کرمانشاه و کردستان( های استانامتیازی متوازن )مطالعه موردی: 

 BSCوب آ ربایجان غربی، کرمانشاه و کردستان با استفاده از چارچ های استانارزیابی عملکرد گمرکات 

عملکرد یک سازمان بر اساس چهار جنبه مالی، رضایتمندی مشتریان، فرآیند  BSC. در روش باشد می

 .گیرد میداخلی و رشد و یادگیری مورد ارزیابی قرار 

 پیشینه خارجی

بر فناوری اطلاعات و غیر اطلاعاتی، به  BSC مؤثر، در تحقیق خود با عنوان عوامل 2011کامهووی، 

، به کاربردی بودن و استفاده آسان از کارت امتیازی ITهمیت در مقایسه با شرایط غیر ا بررسی سطح

مکمل در بالای لیست انتظارات مدیران خواهند رسید، این  های دستورالعمل ها برنامهمتوازن در استفاده از 

روش  مؤثر ربردکابه  آنو در  شده گذاشتهبحرین به اجرا  های بیمارستان از دریکی تحقیق به روش دلفی

  است. شده بررسی IT و غیر IT های سیستمکارت امتیازی متوازن در 

شیوه گردآوری اطلاعات یک تحقیق توصیفی از نوع  ازنظرهدف کاربردی و  ازنظرپژوهش حاضر 

 .شود میماتریس کوواریانس تحلیل  بر اساسهمبستگی است که 
 

بر عملکرد  اطلاعات و ارتباطات یفناور تأثیر یسبرردر این پژوهش، محقق به دنبال : قلمرو موضوعی

 یو اعتبار یشعب موسسه مال ی)مطالعه مورد (BSCمتوازن ) یازیکارت امت یسازمان با استفاده از الگو

 .باشد می )ع( شهرستان مشهد( الحجج ثامن
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 گردآوریر پرسشنامه )ابزا آوری جمعزمان یا دوره زمانی آغاز تا پایان کار توزیع و : قلمرو زمانی

آغاز  1/8/1393که از کند می بینی پیشماهه را  6که این روند یک دوره زمانی  گیرد برمیاطلاعات( را در 

 .رسد میبه پایان 1/1/1394و در 
 

قلمرو مکانی این تحقیق کارکنان منتخب شعب موسسه مالی و اعتباری : قلمرو مکانی )جامعه آماری(

 .اشندب می)ع( در شهر مشهد  الحجج ثامن
 

 و برآورد حجم نمونه گیری نمونهروش 

 .باشد مینمونه  150برای این پژوهش، شده گرفتهتعداد نمونه در نظر 

 .گردد میپرسشنامه توزیع  200 برای پژوهش حاضر، با اکتساب  خیره احتیاطی تعداد

 است. شده گرفته% در نظر 95در این پژوهش سطح اطمینان 

و فرض نرمال بودن جامعه  شود میاز جامعه آماری استفاده  گیری نمونهتخاب در تمامی روابطی که برای ان

 آماری یک فرض اساسی است.
 

 یا کتابخانهپرسشنامه، اسناد و مدارک  ابزاردر این پژوهش از  اطلاعات: آوری جمعروش 

 است. شده استفاده
 

 اطلاعات آوری جمعابزار 

 سؤالاتاز  یکه تعداد است سؤال 39شامل  یا نامهپرسشاطلاعات در پژوهش حاضر  آوری جمعابزار 

مشاور و  دیاستاد راهنما و اسات ییباراهنما سؤالات یاستاندارد در رابطه با موضوع و مابق یها پرسشنامهاز 

 دیگرد آوری جمعو  عیتوز امهپرسشن 30تعداد  آزمون شیپجهت  است. شده یطراح یابیبازار دیاسات گرید

 عیتوز جامعه آماریدر سطح  پرسشنامه 200و سپس  تأییدکورنباخ  یرمول آلفاتوسط ف آن ییایکه پا

ه زماندر  یسؤالاتبه  آنکه در بخش اول  پرسشنامه پژوهش حاضر در دو بخش طرا  شده است .دیگرد

، تحصیلات گروه نمونه، سن ،تأهل تیوضع جنسیت، مانند دهندگان پاسخمشخصات جمعیت شناختی 

خیلی زیاد ) یا درجه 5بسته است که با استفاده از طیف لیکرت  سؤال 39ش دوم شامل . بخشود میپرداخته 

 .پردازد میتحقیق  یرهایمتغکه به بررسی  است شده یطراحتا خیلی کم( 
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 روایی ابزار سنجش

 آنو طی  شده استفادهدر این پژوهش نیز برای سنجش روایی پرسشنامه از روش روایی محتوایی 

 قرارگرفته تأییدد راهنما و برخی از اساتید و متخصصین بازاریابی روایی پرسشنامه مورد استا ییباراهنما

 است.
 

 پایایی )قابلیت اعتماد(

. در این شود می کاربرده بهمختلفی  یها وهیش یریگ اندازهبرای محاسبه ضریب قابلیت اعتماد ابزار 

 .میا کردهاستفاده  آوردن پایایی از روش آلفای کرونباخ به دستتحقیق ما برای 
 

 2کرونباخ روش ضریب آلفای 

عدد پرسشنامه بین افراد جامعه آماری توزیع  30 تعداد، آزمون شیپدر پژوهش حاضر، جهت اجرای 

برای کل پرسشنامه محاسبه گردید،  22، نسخه SPSS افزار نرمشد و مقدار آلفای کرونباخ با استفاده از 

پایایی در حد بالا  دهنده نشانکه  درصد است 0.942عدد پرسشنامه(، 30برای ) آمده دست بهمیزان ضرایب 

 یریگ اندازهمختلف پرسشنامه نیز  های بخش. همچنین ضریب آلفای کرونباخ، برای باشد میبرای پرسشنامه 

 شد.
 

 متغیرهای تحقیق

، متوازن یازیکارت امت اطلاعات و ارتباطات آوری فن در این تحقیق، متغیر مستقل عبارت است از:

 .باشد میمتغیر وابسته این تحقیق 
 

 جمعیت شناختی گروه نمونه های ویژگی 

 های ویژگیتوصیف این  به عمومی گروه نمونه در مطالعات پیمایشی، های ویژگیبا توجه به اهمیت 

 مورداستفاده اشاره، میزان تحصیلات و نوع وسیله تأهلشده در مورد سن، جنسیت، وضعیت  یریگ اندازه

را مردان تشکیل  مانده یباق% 61زنان و  دهندگان پاسخ% 39از  توزیع فراوانی جنسیت عبارت است .کنیم می

توزیع آماری  .باشد میمرد  دهندگان پاسخ. بر اساس این نتایج تقریبا  بیشتر فراوانی مربوط به دهند می

هستند، بر اساس این نتایج  متأهل% دیگر 69% پاسخگویان مجرد و 31وضعیت تأهل بدین گونه است که 

% دارای 70که  باشد میاین  کننده بیانتوزیع آماری سن  .باشد می متأهلبیشتر فراوانی مربوط به پاسخگویان 
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 50سال و بالاتر از  50تا  40% دارای سن بین 3سال،  40تا  30% دارای سنی بین 24سال،  30تا  20سنی بین 

سال است و کمترین  30تا  20فراوانی مربوط به سنین بین  شتریب آمده دست به. بر اساس نتایج باشند میسال 

 سال است. 50فراوانی مربوط به سنین بالاتر از 

% دارای 19دارای مدرک دیپلم،  گویان پاسخ% از 5 دهنده دهندگان نشان پاسختوزیع آماری تحصیلات 

. بر اساس نتایج باشند می یسانسل فوق% دارای مدرک 13% دارای مدرک لیسانس، 63، دیپلم فوقمدرک 

 .باشند میمربوط به افرادی دارای تحصیلات مقطع لیسانس  گویان پاسخبیشترین در صد  آمده دست به

دارای سابقه کار کمتر  گویان پاسخ% از 61که  کند میعنوان  دهندگان پاسختوزیع آماری سابقه کاری 

 20تا  15% دارای سابقه بین 1سال،  15تا  10% سابقه بین 10سال سابقه،  10تا  5% بین 25، باشند میسال  5از 

مربوط  گویان پاسخبیشترین در صد  آمده دست به. بر اساس نتایج باشند میسال  20بالای سابقه  %3 نهایتا و 

 .باشند میسال  5به افرادی دارای سابقه کاری کمتر از 
 

 دادها وتحلیل تجزیه

است. مدل یابی  شده استفادهبه روش مدل معادلات ساختاری  ها ادهدبرای آزمودن مدل این تحقیق از 

مکنون )مشاهده نشده( و  یرهایمتغمعادلات ساختاری، مدلی آماری برای بررسی روابط خطی بین 

مدل یابی معادلات ساختاری، تکنیک آماری  دیگر عبارت به  ( استشده مشاهدهآشکار ) یرهایمتغ

( و مدل ساختاری )رگرسیون یا تحلیل مسیر( یدییتأ)تحلیل عاملی  یریگ اندازهقدرتمندی است که مدل 

 .کند میرا با یک آزمون آماری همزمان ترکیب 
 

 ماتریس همبستگی متغیرها

. اساس تحلیل در برنامه ستا شده هماتریس همبستگی بین متغیرها در مدل در جدول زیر نشان داد

 .باشد می زا برونو  زا درونهای لیزرل، بر مبنای ماتریس همبستگی بین متغیر
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 ماتریس همبستگی متغیر فناوری اطلاعات و ارتباطات: 1جدول 

 یندهایفرا 

 یداخل

رشد و 

 یریادگی

 تیرضا

 یمشتر

بهبود 

 یمال

 تیرضا

 کارکنان

و  طیمح

 جامعه

اطلاعات و  یفناور

 ارتباطات

       000/1 یداخل یندهایفرا

      000/1 802/0 یریادگیو  رشد

     000/1 887/0 833/0 یمشتر تیرضا

    000/1 758/0 729/0 685/0 یمال بهبود

   000/1 685/0 834/0 803/0 753/0 کارکنان تیرضا

  000/1 828/0 753/0 915/0 881/0 827/0 و جامعه طیمح

اطلاعات و  یفناور

 ارتباطات

868/0 924/0 960/0 789/0 868/0 953/0 000/1 

 

، رقطریزی قطر ماتریس، کوواریانس و ها داده، دهد میمبستگی متغیر ایمیل را نشان جدول، ماتریس ه

. همچنین اطلاعات دهند می( تحقیق را نشان زای برونو  زا درونماتریس همبستگی بین متغیرهای )

که روابط میان متغیرهای  دهد میماتریس(، نشان  زیرقطری ها دادهاز ماتریس همبستگی ) آمده دست به

 .باشند میمعنادار و میبت  زا برونو  زا وندر
 

 نمودار ضریب مسیر

 .دهد میاین نمودار ارتباط کلی بین متغیرهای مکنون و غیر مکنون را با یکدیگر در یک مدل نشان 

 باشد میضرایب مسیر مربوطه بین متغیرها و عوامل  دهنده نشان ،ها فلشدر نمودارهای زیر اعداد روی 

و  سؤالات دهنده نشان ها مستطیلنشانگر عوامل و  ها دایرهاست.  آمده دست بهلیزرل  افزار نرم که با استفاده از

 .باشند میمتغیرهای مربوط به این عوامل 
 

 نمودار مقادیر آماره

. در اینجا، برای هر پارامتر در مدل دهد میمدل برای متغیرهای مدل را نشان  Tنمودار، مقادیر آماره 

که مقدار  شده مشاهدههای  tتفسیر کرد که:  گونه این توان میو  آید می به دست شده دهمشاه tیک مقدار 

 است. دار معنی آمده دست بهرابطه  آندرصد اطمینان،  95با بیش از  باشد می 96/1بیشتر از  ها آن
 



 

 

 

 

 

 

 

 1393ماه اسفند ، نهمشماره                                                    های مدیریت و حسابداریپژوهشماهنامه 

62 

 

 بررسی فرضیات تحقیق

و  یرد موسسه مالآوری اطلاعات و ارتباطات موجب بهبود عملک کارگیری فن به»بررسی فرضیه 

 «متوازن شده است. یازیکارت امت یالحجج شهرستان مشهد بر اساس الگو ثامن یاعتبار

 شود: این فرضیه به شش فرضیه فرعی به شر  زیر تقسیم می

و  یموسسه مال یداخل یندهایآوری اطلاعات و ارتباطات موجب بهبود فرا کارگیری فن به: 1-1

 شده است. یاعتبار

 ازلحاظ آماری داریم: دیگر بیان به

H0 :شده است. یو اعتبار یموسسه مال یداخل یندهایآوری اطلاعات و ارتباطات موجب بهبود فرا فن 

H1: نشده است. یو اعتبار یموسسه مال یداخل یندهایآوری اطلاعات و ارتباطات موجب بهبود فرا فن 
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ict1.00

dakheli

roshd

rez_mosh

behbood

rez_kark

mohit

Q1 0.24

Q2 0.26

Q3 0.37

Q4 0.32

Q5 0.29

Q6 0.26

Q7 0.30

Q8 0.18

Q9 0.25

Q10 0.28

Q11 0.17

Q12 0.29

Q13 0.20

Q14 0.36

Q15 0.38

Q16 0.23

Q17 0.22

Q18 0.27

Q19 0.28

Q20 0.19

Q21 0.35

Q22 0.24

Q23 0.27

Q24 0.24

Q25 0.20

Q26 0.23

Q27 0.16

Q28 0.21

Q29 0.36

Q30 0.21

Q31 0.32

Q32 0.31

Q33 0.29

Q34 0.25

Q35 0.28

Q36 0.23

Q37 0.37

Q38 0.33

Q39 0.19

Chi-Square=1254.90, df=696, P-value=0.00000, RMSEA=0.073

0.15

0.32

0.28

0.28

0.33

0.29

0.25

0.34

0.32

0.38

0.41

0.39

0.29

0.44

0.44

0.30

0.43

0.22

0.25

0.31

0.32

0.28

0.34

0.26

0.40

0.26

0.40

0.27

0.35

0.34

0.32

0.36

0.32

0.43

0.51

0.47

0.48

0.23

0.17

0.87

0.92

0.96

0.79

0.87

0.95

 

 نمودار ضرایب مسیر: 1شکل 
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 مارهمقادیر آنمودار : 2شکل 
 

  

ict0.00

dakheli

roshd

rez_mosh

behbood

rez_kark

mohit

Q1 8.47

Q2 7.98

Q3 8.28

Q4 8.24

Q5 8.02

Q6 8.10

Q7 8.30

Q8 7.60

Q9 7.98

Q10 7.79

Q11 7.36

Q12 7.98

Q13 8.12

Q14 7.96

Q15 8.01

Q16 8.14

Q17 7.59

Q18 8.41

Q19 8.36

Q20 7.98

Q21 8.27

Q22 8.21

Q23 8.09

Q24 8.25

Q25 7.54

Q26 8.01

Q27 6.39

Q28 7.87

Q29 7.92

Q30 7.49

Q31 7.96

Q32 7.95

Q33 8.06

Q34 7.40

Q35 7.10

Q36 7.04

Q37 5.90

Q38 8.22

Q39 8.24

Chi-Square=1254.90, df=696, P-value=0.00000, RMSEA=0.073

3.14

2.91

2.96

3.12

3.07

2.88

3.26

3.14

3.21

6.64

6.13

6.70

6.53

6.05

7.56

3.54

4.11

3.76

3.86

4.01

3.79

4.32

5.05

4.31

4.25

4.65

4.19

4.83

5.69

5.87

5.91

3.94

3.88

3.38

8.80

4.57

5.07

6.18

7.56
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 اطلاعات بر متغیر وابسته فرایندهای داخلی آوری فنضریب مسیر اثر متغیر مستقل : 2جدول 

 پاسخ tمقدار آماره  ضریب همبستگی متغیر

 بلی 3/377 868/0 فرایندهای داخلی

است. ضریب مسیر  قرارگرفته موردبررسی 1-1فرضیه شماره  با توجه به اطلاعات مندرج در جدول

در سطح خطای  T= 3/377ارزش اطلاعات بر متغیر وابسته فرایندهای داخلی با  آوری فنمتغیر مستقل 

. از طرفی چون ضریب شود میو ادعا پذیرفته  شود میفرض صفر قبول  درنتیجه باشد می دار معنی 05/0

 میبت است. تأثیرهمبستگی میبت شده است، بنابراین 
 

و  یدر موسسه مال یریادگیرشد و  شیت موجب افزااطلاعات و ارتباطا آوری فن کارگیری به: 2-1

 آماری داریم: ازلحاظ دیگر بیان به شده است. یاعتبار

H0 :شده است. یو اعتبار یدر موسسه مال یریادگیرشد و  شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزا آوری فن 

H1 :نشده است یاعتبار و یدر موسسه مال یریادگیرشد و  شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزا آوری فن. 
 

 اطلاعات بر متغیر وابسته رشد و یادگیری آوری فنضریب مسیر اثر متغیر مستقل : 3جدول 

 پاسخ tمقدار آماره  ضریب همبستگی متغیر مستقل

 بلی 797/8 924/0 رشد و یادگیری
 

 ریمس بیاست. ضر قرارگرفته موردبررسی 1-2شماره  هیفرض ،با توجه به اطلاعات مندرج در جدول

 05/0 یدر سطح خطا T=797/8 با ارزش رشد و یادگیریوابسته  ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل  ریمتغ

از طرفی چون ضریب . شود میپذیرفته  و ادعا شود می پذیرفته فرض صفر درنتیجه باشد می دار معنی

 میبت است. تأثیرهمبستگی میبت شده است، بنابراین 
 

و  یدر موسسه مال انیمشتر تیرضا شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزا آوری فن کارگیری به: 3-1

 آماری داریم: ازلحاظ دیگر بیان به شده است. یاعتبار

H0 :شده است. یو اعتبار یدر موسسه مال انیمشتر تیرضا شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزا آوری فن 

H1 :نشده  یو اعتبار یدر موسسه مال انیمشتر تیرضا شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزا آوری فن

 است.
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 اطلاعات بر متغیر وابسته رضایت مشتری آوری فنضریب مسیر اثر متغیر مستقل : 4جدول 

 پاسخ tمقدار آماره  ضریب همبستگی متغیر مستقل

 بلی 568/4 960/0 رضایت مشتری
 

است. ضریب مسیر  رفتهقرارگ موردبررسی 1-3با توجه به اطلاعات مندرج در جدول، فرضیه شماره 

 05/0در سطح خطای  T=568/4اطلاعات بر متغیر وابسته رضایت مشتری با ارزش  آوری فنمتغیر مستقل 

. از طرفی چون ضریب همبستگی شود میو ادعا پذیرفته  شود میفرض صفر قبول  درنتیجه باشد می دار معنی

 میبت است. تأثیرمیبت شده است، بنابراین 

شده  یو اعتبار یدر موسسه مال یاطلاعات و ارتباطات موجب بهبود مال آوری فن کارگیری به: 4-1

 آماری داریم: ازلحاظ دیگر بیان به است.

H0 :اطلاعات و ارتباطات موجب بهبود مالی در موسسه مالی و اعتباری شده است. آوری فن 

H1 :نشده است. یبارو اعت یدر موسسه مال یاطلاعات و ارتباطات موجب بهبود مال آوری فن 
 

 بهبود مالیوابسته  ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل  ریاثر متغ ریمس بیضر :5جدول 

 پاسخ tمقدار آماره  ضریب همبستگی متغیر مستقل

 بلی 066/5 789/0 بهبود مالی
 

است. ضریب مسیر  قرارگرفته موردبررسی 1-4با توجه به اطلاعات مندرج در جدول، فرضیه شماره 

 05/0در سطح خطای  =066/5Tی با ارزش وابسته بهبود مال ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل ر متغی

. از طرفی چون ضریب همبستگی شود میو ادعا پذیرفته  شود میفرض صفر قبول  درنتیجهنیست  دار معنی

 میبت است. تأثیرمیبت شده است، بنابراین 

و  یکارکنان در موسسه مال تیرضا شیموجب افزااطلاعات و ارتباطات  آوری فن کارگیری به: 5-1

 آماری داریم: ازلحاظ دیگر بیان به شده است. یاعتبار

H0:شده است. یو اعتبار یکارکنان در موسسه مال تیرضا شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزا آوری فن 

H1:نشده است. یبارو اعت یکارکنان در موسسه مال تیرضا شیاطلاعات و ارتباطات موجب افزاآوری فن 
 رضایت کارکنانوابسته  ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل  ریاثر متغ ریمس بیضر :6جدول 

 پاسخ tمقدار آماره  ضریب همبستگی متغیر مستقل

 بلی 181/6 868/0 رضایت کارکنان
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 است. ضریب مسیر قرارگرفته موردبررسی 1-5با توجه به اطلاعات مندرج در جدول، فرضیه شماره 

 05/0در سطح خطای  =181/6Tبا ارزش  کارکنان تیوابسته رضا ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل متغیر 

. از طرفی چون ضریب همبستگی شود میو ادعا پذیرفته  شود میفرض صفر قبول  درنتیجه باشد می دار معنی

 میبت است. تأثیرمیبت شده است، بنابراین 
 

و  یو جامعه موسسه مال طیمیبت در مح تأثیرو ارتباطات موجب  اطلاعات آوری فن کارگیری به: 6-1

 شده است. یاعتبار

 آماری داریم: ازلحاظ دیگر بیان به

H0 :شده  یو اعتبار یو جامعه موسسه مال طیمیبت در مح تأثیراطلاعات و ارتباطات موجب  آوری فن

 است.

H1 :نشده  یو اعتبار یجامعه موسسه مال و طیمیبت در مح تأثیراطلاعات و ارتباطات موجب  آوری فن

 است.
 محیط و جامعهوابسته  ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل  ریاثر متغ ریمس بیضر: 7جدول 

 پاسخ tمقدار آماره  ضریب همبستگی متغیر مستقل

 بلی 559/7 953/0 محیط و جامعه

 

 ریمس بیاست. ضر رگرفتهقرا موردبررسی 1-6شماره  هیبا توجه به اطلاعات مندرج در جدول، فرض

 05/0 یدر سطح خطا T=559/7 و جامعه با ارزش طیوابسته مح ریاطلاعات بر متغ آوری فنمستقل  ریمتغ

 یستگهمب بیچون ضر ی. از طرفشود می رفتهیو ادعا پذ شود میفرض صفر قبول  درنتیجه ستا دار معنی

 .میبت است تأثیر نیمیبت شده است، بنابرا

 

 گیری نتیجه

میبتی  تأثیرکه تمامی مسیرها دارای  قرار گرفت موردبررسیتحقیق شش مسیر  سؤالاتررسی در ب

و مدل  اند تأییدشدهدر تحقیق حاضر روابط بین متغیرها در مدل  آمده دست بهبودند و با توجه به نتایج 

 .باشد میدارای برازش  طورکلی بهحاضر 
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در شرایط  ها آنو بررسی  نمودارها از تحلیل روی مسیرها در آمده دست به بر اساس نتایج درنهایت

که در نتایج  طور همان. گردد میهمان صورت مفهومی تدوین و ارائه  انجام این پژوهش مدل نهایی به

اطلاعات و ارتباطات بر روی متغیرهای وابسته: فرایندهای  آوری فنمشاهده شد متغیر مستقل  آمده دست به

بوده  تأثیرگذارمشتری، بهبود مالی، رضایت کارکنان و محیط و جامعه  رضایتو یادگیری، داخلی، رشد 

 است.

 

 تحقیق های یافته ترین مهمو  گیری نتیجه

نتیجه گرفت که عامل  گونه این توان می موردسنجشبا توجه به ضریب اهمیت هر یک از عوامل 

فناوری اطلاعات و  کارگیری بهترین عامل در تأثیرگذارو  ترین بااهمیت عنوان بهمشتری  مندی رضایت

و سپس عوامل محیط و جامعه، رشد و یادگیری، رضایت کارکنان،  باشد میارتباطات در سازمان 

 بهبود مالی مورد اهمیت واقع خواهند شد. درنهایتفرایندهای داخلی و 

 آوری فنفته صورت گر های تحلیلو فرضیه اول بنا به اطلاعات و  پژوهش فرضیات بررسی در

میبت بر فرایندهای داخلی موسسه باشد و از  تأثیرگذاریعاملی با  عنوان به تواند میاطلاعات و ارتباطات 
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سودآوری  درنهایتعاملی قدرتمند در فرایند جذب مشتریان و  عنوان بهدر جهت بهبود این فرایندها  آن

 موسسه بهره جست.

مستقیم و میبتی بر رشد  تأثیرعات و ارتباطات دارای اطلا آوری فندر بررسی فرضیه دوم مشخص شد 

 های کلاسو  ها کارگاهو بجا و برپایی  مؤثر گیری بهرهبا  درنتیجه، باشد میو یادگیری کارکنان موسسه 

 مندی رضایت درنتیجهنیروی انسانی و  وری بهرهمستقیم بر  طور به توان میآموزشی مناسب کارکنان 

 مندی رضایتبه  نهایتا بررسی فرضیه سوم نیز نتایج دو فرضیه قبلی را که  ت.مشتریان موسسه قدم برداش

 .کند می تأیید شد میمشتریان منجرب 

میبت و  تأثیر دهنده نشانمالی در چند سال منتهی به بررسی  های صورتنتایج فرضیه چهارم با بررسی 

 .باشد میلی موسسه ما فرایندهایاطلاعات و ارتباطات بر  آوری فنکارآمد استفاده از 

رضایت  برافزایشاطلاعات و ارتباطات را  آوری فنمستقیم و میبت  تأثیرگذاریبررسی فرضیه پنجم 

 .باشد میهمراه  وری بهرهبه افزایش رضایت شغلی کارکنان و  درنهایتکه  کند می تأییدکارکنان موسسه 

 مشتریان جذب آن تبع به موجود و مشتریان رضایت سازمان افزایش در وجه رضایت مشتری هدف

 رضایت حصول تا زمان انجام امور شاخص از اند عبارت مشتری وجه های شاخص درنتیجه بوده جدید

 مورد و شده استفاده شده جذب تعداد مشتریان شاخص و مشتریان های شکایت تعداد مشتری، شاخص

 خود، با مشتریان بیشتر ارتباط ادایج برای تواند میسازمان  نظر محقق به .است قرارگرفته وتحلیل یهتجز

به  بتوان چنانچه .نماید تعریف ها آن برای را اساسا  کیفیت و ایجاد ها آن خدمات با کیفیت فرهن  نوعی

 جذب موسسه سمت به دهد کاهش را ها آنی ها هزینه تواند می چگونه سازمان که داد نشان مشتریان

 رسانی اطلاع منابع از استفاده شود، جدید مشتریان ذبج باعث تواند می که دیگر ی نکته شد. خواهند

 .باشد می کشور خارج و داخل در معرفی خدمات موسسه برای اینترنت مانند

 و انگیزش افزایش کار، نیروی های قابلیتافزایش  موسسه هدف که یادگیری و رشد وجه در

آموزشی(،  ی سرانهرکنان )کا مهارت های شاخص از بوده، موسسه اهداف با اهداف افراد جهتی هم

 وجه در درمجموع .است شده استفاده کارکنان شغلی رضایت و شاخص انسانی نیروی وری بهره شاخص

 عملکرد نقاط قوت عنوان به انسانی نیروی وری بهره شاخص و مهارت کارکنان شاخص یادگیری، و رشد

 است. بوده قبولی قابل دح در رضایت نیز کارکنان شاخص رضایت در و شوند می شناخته موسسه
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 ،بلندمدت و مدت کوتاه های بدهی پرداخت درباز موسسه توان بردن بالا موسسه مالی هدف وجه در

 عملکرد ارزیابی برای مالی های نسبتبنابراین،  است، بوده سودآوری افزایش و عملیات کاراییافزایش 

آنی سریع، ج(  ب( نسبت الف( نسبت جاری، :از اند عبارت شده تعیین های نسبت ترین مهمکه  شده استفاده

 ( نسبتو مطالبات وصول ی دوره  ( نسبت کالا، موجودی گردش د( نسبت ،ها داراییکل  گردش نسبت

 مالی وجه در .دارایی بازده ی( نسبت سهام، صاحبان حقوق بازده ( نسبتط فروش، بازده ز( نسبت بدهی،

 و قوت نقاط بردن به پی برای مالی های نسبت از عملکرد بیبرای ارزیا موسسه مدیریت گردد می پیشنهاد

 مشتریان برای مدیران، مالی های نسبت اهمیت جهت به کند بالقوه استفاده خطرات تعیین و موسسه ضعف

 این بهبود برای را تصمیمات لازم ها نسبت این ارزیابی و کنترل جهت در شرکت بایستی مدیران موسسه،

 .دنماین اتخا  ها نسبت

عـاملی   عنـوان  بـه  توانـد  مـی اطلاعـات و ارتباطـات    آوری فـن به این نتیجه رسید که  توان می طورکلی به

قدرتمند بر عملکرد سازمان با استفاده از الگوی کارت امتیازی متوازن ایفای نقش کند. در این پژوهش بـه  

به بررسی این عامل بر ابعاد کارت  و ارتباطات بر ابعاد کارت امتیازی متوازن اطلاعات آوری فن تأثیردنبال 

امتیازی پرداختیم که شامل فرایندهای داخلی، رشد و یادگیری، رضـایت مشـتریان، بهبـود مـالی، رضـایت      

و با توجـه بـه نتـایج تحقیـق در شـرایط انجـام پـژوهش ایـن عوامـل در           باشد میکارکنان و محیط و جامعه 

ایفـای نقـش    مـؤثری عوامل میبت و  عنوان به وردپژوهشممزیت رقابتی برای موسسه  عنوان بهو  سودآوری

 متمایزکنندهعواملی سودآور و  عنوان به ها آناز  توان میخواهند کرد و موسسه با در نظر گرفتن این عوامل 

 سرمایه و جذب مشتریان استفاده نماید. در بازار
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