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 چکیده 

های ه استفاده از سامانهها را ناگزیر بها سروکار داشته که آنها با حجم انبوهی از دادهدر دنیای امروزه، سازمان
ها طبقهادهداتوماسیون اداری کرده است. در این راستا استفاده از داشبورد مدیریتی جهت دسترسی سریع به 

حقیق حاضر تها قرار گرفته است. هدف از نگارش ها مورد بسیاری از سازمانبندی شده و تجزیه و تحلیل ان
یق حاضر به باشد. تحقارائه مدلی برای سنجش داشبورد مدیریتی در سامانه اتوماسیون اداری بانک تجارت می

ن تحقیق در اینفر( بودند.  10گان بانک تجارت )روش کیفی انجام شد. جامعه آماری تحقیق حاضر شامل خبر
ها ی دادههای موجود در سطح جهان استفاده شد. روش گردآورآوری مدلای برای جمعاز مطالعات کتابخانه

ر این پژوهش، ها، کدگذاری است. دروش تجزیه و تحلیل دادهشامل مصاحبه نیمه ساختاریافته از خبرگان بود. 
عد اصلی بات خبرگان این سازمان و طی فرایند کدگذاری، مدل اولیه تحقیق شامل سه گیری از نظربا بهره

حتوای سازی اطلاعات مشتری و مهای عملیاتی، شخصیهای ویژگیعوامل مربوط به مشتریان )شامل مؤلفه
ی عوامل هافههای عینی و سهولت( و عوامل سازمانی )شامل مؤلهای ویژگیداشبورد(، عوامل فنی )شامل مؤلفه
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 مقدمه 

ایجاد، گردآوری، ذخیره و افزارهای متنوعی را برای نرم "1اتوماسیون اداری "در حوزه مدیریت؛ واژه

شود، که برای انجام کارهای اصلی سازمان به صورت تغییر اطلاعات اداری مورد نیاز شامل می

های خام، انتقال الکترونیک و مدیریت سازی دادهگیرند. ذخیرهگیری قرار میالکترونیک مورد بهره

دهند. وماسیون اداری را تشکیل میهای اصلی یک سامانه اتاطلاعات سازمان الکترونیک، فعالیت

)لیو و نمایدها کمک میهای جاری سازمانسازی رویهسازی و بهینهاتوماسیون اداری به خودکار

 (.3: 2020، 2همکاران

کنند تا با سرعت و به صورت هوشمند های متفاوتی استفاده میهای بزرگ معمولا از سامانهسازمان

(. به دلیل وجود 1398زاده و دیگران حوزه تحت مدیریتی اقدام کنند )کرجیبه برطرف نمودن مسائل 

های عملکردی سازمان با چالش روبه رو گیری و محاسبه شاخصمنابع اطلاعات متعدد در گزارش

هستند. از منظر مدیریت دانش و در مسیر رسیدن به هدف سازمان، وجود انباره داده یکی از 

گردد)شولز، ها تلقی میورد نیاز مدیریت هوشمند و یکپارچه اطلاعات سازمانهای مترین گاماساسی

 (.1080: 2020، 3فیلیپس و واتربرایت

گیری ارشگردد که امکان گزگیری میهای مختلفی بهرهدر واحد منابع انسانی سازمان، از سامانه

و دیگران  زادهروبرو است )کرجی های واقعی با چالشگیری مدیران براساس دادهسریع و امکان تصمیم

ارند. دگیری مدیران منابع انسانی نقش اساسی (. داشبورد مدیریت منابع انسانی در تصمیم1398

های ان و بخشتوانند مشکلات سازمگیری از اطلاعات داشبورد مدیریت منابع انسانی میمدیران با بهره

نتایج تصمیم  ت، اقدامات جهت اصلاح انجام دهند وهزینه بر سازمان را شناسایی و با توجه به مشکلا

 (. 148، 1395خود را از طریق داشبورد مدیریت منابع انسانی پایش کنند )برخورداری و برخورداری 

های سازی داشبورد مدیریتی در سازماندر محیط پویای سازمان کنونی، نیازهای متفاوتی برای پیاده

سازی داشبورد مدیریتی درون خود های زیادی اقدام به پیادهستا سازماندر این را. مختلف، وجود دارد

های هوشمندی داشبوردهای مدیریتی که جزئی از سامانه(. 7، 1398محمدی و عسگری )اند کرده

ها در جهت افزاری نوینی هستند که به سازمانهای نرمباشند، در حقیقت سامانهمی 4وکارکسب

نماید. عصر اطلاعات و ها کمک میگیری از اطلاعات وتجزیه و تحلیل آنسازی اهداف با بهرهغنی

                                                                                                                   
1 Office Automation 

2 Liu et al 

3 Schulz, Phillips & Waterbright  

4 Business Intelligence  
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ختلف های مهای همه جانبه در ابعاد و عرصهای، سرآغاز دگرگونیارتباطات و ظهور جامعه شبکه

 (. 13، 1398حیات امروزی بشر است )آهنگرپور و دیگران 

ها و مؤسسات اقتصادی، به دلیل گسترش و توسعه های اداری در سازمانامروزه ارتباطات و مکاتبه

روز افزون تغییرات فناوری در جهان و نیز افزایش سریع تغییرات محیطی و لزوم پاسخگویی سریع و 

(. بدین منظور 9، 1398ت کاملا متحول شده است )نوری نوروزی مناسب سازمان به این تحولا

بخشد و گیری از سامانه اتوماسیون اداری بعنوان روشی نوین، از سویی به جریان کار سرعت میبهره

ها، بستر مناسبی بندی آنهای سازمان و طبقهاز سویی دیگر، با گردآوری اطلاعات مجموعه فعالیت

 (.4: 2020، 1)براون و همکارانسازدبخشیدن به امور روزمره فراهم میرا برای سرعت 

ها، یکی از اهداف هر سازمان که همانا رضایت ارباب رجوع و مسلما با تسهیل فرآیند انجام کار

ها و گردد. به علت افزایش روزافزون پیچیدگی کاروری منابع انسانی است حاصل میافزایش بهره

های اخیر توجه زیادی به فناوری نموده اند. در همین یران و مسئولان جوامع در سالها، مدفعالیت

باشد تا به گیری اتوماسیون اداری میهای کشور بکارهای تحول اداری در سازمانراستا یکی از برنامه

واند تیکی از عواملی که می(. 11، 1398معدنی ) ها کمک گردداین صورت به اثربخشی عملیات آن

گیری بهینه از کاربرد فناوری اطلاعات است که در این وری نقش مهمی ایفا کند، بهرهدر افزایش بهره

 های کامپیوتری اتوماسیون اداری نقش بسزایی دارندها، سامانهها و سازمانزمینه امروزه در سازمان

 (.3: 2020 ،2)کومبزو همکاران

ست که گیری مدیران ا( دارای مزایایی برای تصمیمOAS) سازی سامانه اتوماسیون اداریپیاده

بودن، دقیق و  گیری بودن، ایمن( : اقتصادی بودن، قابل بهره5عبارتند از )براون و همکاران، همان: 

ابازاده مقدسی و ب)صحیح بودن، سریع بودن و مرتبط بودن اطلاعات دریافتی توسط مدیران سازمان 

گیران و توان پیچیدگی، ابهام و خستگی تصمیمائل این تحقیق را میدر واقع، مس(.  18، 1398

 های مختلف مدیریت نمودن متغیرهای دقت و صحتکشور، بر اثر ترکیب روش ITمدیران صنعت 

گیری مدیران، کاهش اطلاعات موازی و های سازمانی، سرعت و بهنگام بودن تصمیمتصمیم

انسانی،  عملیاتی سازمان، افزایش اثربخشی عملکردی نیرویهای غیرضروری در سازمان، کاهش هزینه

 . بیان نمود

 

 ادبیات و پیشینه تحقیق -1

                                                                                                                   
1 Brown et al 

2 Coombs et al 
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موضوعی است که اخیرا در حوزه فناوری اطلاعات مورد توجه زیادی قرار گرفته  "اتوماسیون اداری"

برای رسیدن به (. با توجه به این که اتوماسیون اداری، بهترین ابزار 1399است )طاهری و دیگران 

باشد. گیری بهینه از امکانات موجود در سازمان میراهکارهای مفید، جهت صرفه جویی در زمان و بهره

های مکانیزه به گردش مکاتبات سازمان سرعت بخشیده و همچنین از همین رو است که راه حل

ند، مکاتبات کاغذی، صرفه (. در این فرآی219، 1396سازد )عباد ها را میسر میمدیریت بر گردش کار

گیری از سامانه گردد. اطلاعات با بهرهوری عملی میگیری بهینه از زمان و افزایش بهرهجویی و بهره

گیرد )طاهری و اتوماسیون اداری ایمن، با صرفه و به صورت کارا و مؤثر در دسترس مدیران قرار می

ها در داخل دفتر و بین دفاتر و محیط آن (. همچنین تبادل، سرعت و صحت اطلاعات1399دیگران 

گیری مدیران توسط سامانه اتوماسیون اداری باعث ایجاد اطلاعات مفید و سودمند برای تصمیم

 (.1گردد )لیو و همکاران، همان: می

های جدید در حوزه ارتباطات سبب افزایش سیر تبادل امروزه جهش در تولید علم و ایجاد نوآوری

(. یکی از 115، 1396پور و ریاحی. وری در این زمینه شده است )همتیز افزایش بهرهاطلاعات و ن

(. گسترش 8، 1399های نوین و مطرح در این زمینه اتوماسیون اداری است )فیروزه، ترین فناوریمهم

رن ترین تغییر را در نظام دانایی از اختراع چاپ در قهای اخیر، مهمهسیل آسای کامپیوتر در ده

پانزدهم یا حتی از اختراع خط به این سو پدید آورده است. به موازات این تغییر خارق العاده، گسترش 

انگیز است و کارش، جابجا کردن های جدید آمده است که به همان اندازه شگفتها و رسانهشبکه

طوح مختلف دانایی و عناصر تشکیل دهنده آن یعنی داده و اطلاعات است. آنچه که مدیران در س

(. برقراری یک 16، 1396نمایند )رئیسی دهند و همواره در فضای آن حرکت میسازمان انجام می

نماید و در ها، مدیریت سرمایه اطلاعاتی را تسهیل و تقویت میساختار ارتباطی مطلوب در سازمان

مناسب مدیریت اطلاعات  این راستا، فناوری و ابزار نوین برقراری ارتباطات در سازمان، در تأمین بستر

گیری فناوری اطلاعاتی در محیط اداری، گذار است. از دلایل عمده بکارو ارتباطات سازمانی بسیار تأثیر

نمایند. دفتر به معنای محلی است که وری کسانی است که در ادارات و دفاتر کار میافزایش بهره

ار مانند پردازش اطلاعات را انجام دهند. اداره و آیند تا نوع خاصی از کای از کارکنان گرد هم میعده

گیرد، به میزان قابل توجهی تحت محل کار، تابع پیشرفت فناوری و عملیاتی است که در آن انجام می

های اتوماسیون تعاریف متعددی از سامانه(. 5)کومبز و همکاران، همان: تأثیر فناوری در آن است

(: 14، 1399ن تعاریف به شرح زیر است )طاهری و دیگران اداری ارائه شده است. برخی از ای

عبارت است از متصل کردن اطلاعات کامپیوترهای موجود در یک سازمان به  "اتوماسیون اداری"

ها و ها، نامهافزاری مشترک، تا انتقال اطلاعات، آمارگیری از یک برنامه نرمکمک شبکه و با بهره

، 1396پور و ریاحی. ها به صورت کاملا یکپارچه و آسان انجام پذیرد )همتمکاتبات و نیز دستورالعمل
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تر است که وظیفه گردآوری، سامانه اتوماسیون اداری یک سامانه اطلاعاتی مبتنی بر کامپیو .(13

های های ارتباطات اداری را بین افراد، گروههای الکترونیک و سایر فرمذخیره و توزیع مستندات، پیام

افزارهای پردازش کلمه، ها عموما شامل نرمهایی از این سامانهها بر عهده دارد. بخشو سازمان کاری

 (.3تصویر برداری مستندات، تقویم و غیره است )لیو و همکاران، همان: 

های اتوماسیون اداری کشور ما را فرا گرفته گیری از سامانهگیری و بهرهطی سالیان اخیر موج بهره

دهند و ها از خود نشان میگیری از این سامانهها، تمایل زیادی برای بهرهو بسیاری از سازماناست 

(. اما 7، 1399ها صرف نمایند )فیروزه گیری این سامانهحاضرند مبالغ کلانی را جهت استقرار و بکار

ها در بهبود ران سازمانهای اطلاعاتی تا چه اندازه توانسته به مدیباید بررسی نمود که چنین سامانه

ها گیریهایی انتظارات مدیران را در تصمیمگیری کمک نماید و آیا توانسته چنین سامانهتصمیم

(: 11، 1396پور و ریاحی هایی مانند )همتبراورده نماید. سامانه اتوماسیون اداری که با مشخصه

گیری بعنوان متغیرمستقل و بهبود عات بهرههای وارده، ادراک، ساهای صادره، تعداد نامهتعدادنامه

هایی مانند صحت، دقت، اقتصادی بودن، به هنگام بودن بعنوان متغیر گیری مدیران با مشخصهتصمیم

ها (. عبارت اتوماسیون اداری در خارج از ایران به تمامی ابزار9، 1399باشد )فیروزه وابسته مطرح می

گردد که امکان پردازش شود اطلاق میی دفتری به کار برده میهاهایی که برای فعالیتو روش

سازند. اتوماسیون پذیر میتر امکانگیری از کامپیوهای نوشتاری، دیداری و شنیداری را با بهرهداده

های سازمان از سازی فعالیتسازی، بهبود و خودکاراداری بمنظور فراهم آوردن ابزاهایی جهت ساده

های های اداری، هماهنگی جلسات و غیره بوجود آمده است. امروزه سامانهت دادهجمله مدیری

های دستی نیستند بلکه امکاناتی نظیر تبادل اتوماسیون اداری محدود به نگهداری تصویر نوشته

های ریزی جلسات و مدیریت برنامههای عددی، برنامهاطلاعات، مدیریت مستندات اداری، کنترل داده

سامانه اتوماسیون اداری تحت وب با ایجاد بستری  (.5، 1396دهند)رئیسیرا نیز پوشش میکاری 

گیری دقیق، گزارش اقدامات لازم و های سازمانی، پیمناسب برای ثبت و گردش نامه و انواع فرم

ی جلسات، ضمن سرعت بخشیدن به روند مکاتبات درون سازمانی، امکان تعامل مدیریت بهینه

ترین گیری از برنماید. مجموعه این امکانات با بهرهک برون سازمانی را نیز فراهم میالکترونی

، 1396پور و ریاحی افزار، با کاربری ساده و امنیت بالا ساخته شده است )همتهای تولید نرمفناوری

سازی؛ یت متناسبپذیری؛ امن؛ قابلهای اتوماسیون اداری عبارتند از: بر بستر وب؛ مقیاس(. ویژگی12

های فنی. سامانه اتوماسیون اداری، حلقه ارتباط فناوری اطلاعات با ارتباطات سازمانی بوده و ویژگی

های دفتری، بمنظور افزایش کارایی و اثربخشی در سازمان است. کاربرد وسایل الکترونیک در فعالیت

گذاری اطلاعات سازمان و نیز اشتراکاتوماسیون اداری توانسته ضمن ارتباط تنگاتنگ بین کارکنان 

های مراکز گیری همزمان گروه وسیعی از کاربران از دادهها، ایجاد کننده یک بستر برای بهرهو داده
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ها، های کار، بروکراسی اداری، درخواست(.در این شرایط، فرآیند4گردد )براون و همکاران، همان: می

توانند در هر لحظه و با بندی شده و کاربران میبه شکل منظم دستهها و... در یک قالب و گیریپی

 (. 17، 1396)عباد  های خود در سازمان اقدام نمایندترین دقت به فعالیتترین زمان اتلاف با بیشکم
ها در گیران سازمانها و تصمیمتواند به مدیران شرکتترین عواملی که میاز سویی دیگر، یکی از مهم

(. امروزه 19، 1399وکار است )خدابنده لو و دیگران خ به تغییرات کمک کند، هوشمندی کسبپاس

های مختلف شنیده سازی آن در سازمانهای زیادی در خصوص داشبورد مدیریتی و پیادهصحبت

های بایست اقدام نمایند، سازمانهایی که در خصوص داشبورد مدیریتی میشود. یکی از سازمانمی

های اطلاعات (. در سامانه5، 1398باشند )محمدی ها میباشند که درگیر اجرای پروژهه محور میپروژ

ترین اطلاعات مورد نیاز برای رسیدن به یک یا چند هدف مدیریت، داشبورد ارائه گرافیکی مهم

عیت مشخص است؛ که در یک صفحه با دقت و نظم چیده شده اند، تا مدیران بتوانند با یک نگاه وض

(. داشبورد معمولا از مجموعه ای از عناصر 119، 1396موجود را نظارت کنند )بیکانی و جمشیدی 

های باشد، یعنی اطلاعات را از بانکگرافیکی تشکیل شده است و قادر به پیوستن به منابع متنوع می

. داشبورد دهداطلاعاتی موجود در سازمان استخراج و به صورت یکپارچه در یک صفحه، نمایش می

: 2020های سازمان در نظر گرفته شود )شولز، فیلیپس و واتربرایت، تواند برای تمامی بخشمی

1082.) 

منابع انسانی، استخدام، فروش، عملیات، امنیت، فناوری اطلاعات، مدیریت پروژه، مدیریت ارتباط 

د مجموعه ای از عناصر در واقع، داشبور. (142، 1395با مشتری و غیره )برخورداری و برخورداری 

گرافیکی است و هنگامی که درست طراحی شده باشد، ابزاری قدرتمند و منحصر به فرد برای نظارت 

(. براساس اطلاعات 143باشد )برخورداری و برخورداری همان، بر عملکرد سازمان در یک نگاه، می

مورد نیاز مدیران را در اختیار سازد و اطلاعات بینی آینده را فراهم میگذشته و حال، امکان پیش

ها و ارائه اطلاعات جهت رسیدن به اهداف ها در تجزیه و تحلیل دادهدهد. داشبوردها قرار میآن

توان نظارت کرد ترین زمان میسازمان، بسیار کارمد هستند. با داشبورد رخدادهای سازمان را در کم

گیری های پشتیبان تصمیمبورد نوع خاصی از سامانهداشهای مؤثری اتخاذ کرد. و بر اساس آن تصمیم

ها بر روی یک تواند بعنوان یک ابزار مدیریت عملکرد دیداری و تعاملی تعریف شود که تناست و می

ترین اطلاعات مورد نیاز برای رسیدن به یک هدف یا چندین هدف فردی یا صفحه نمایش مهم

)بیکانی و جمشیدی دهد کشف و حل مشکل را به کاربر میسازمانی را نشان دهد و امکان شناسایی، 

گردد که به صورت خیلی ساده های اطلاعات، داشبورد به صفحه ای اطلاق میدر سامانه (. 89، 1396

دهد های کلیدی و وضعیت کنونی سازمان را نشان میگیری از اعداد و نمودار گرافیکی، شاخصبا بهره

های چند صفحه ای را بایستی گزارش(. بدون این صفحه مدیر می6، 1399)خدابنده لو و دیگران 
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بخواند که معمولا وقتی برای آن ندارد و یا اینکه به اطلاعات غیر مستند همکاران خود اکتفا کند 

هایی ساده برای دستیابی به اطلاعات کلیدی از میان حجم انبوهی از ها در جستجوی روشسازمان

های مناسب و به موقع گیری نمایند، تصمیمها، عملکرد سازمان را اندازهحلیل آناطلاعات بوده تا با ت

 . (96ها را کاهش دهند )برخورداری و برخورداری، همان، را اتخاذ و در نهایت هزینه

، 1های عملکردیهای آماری از ابزارهای سازمان بوده و شامل مجموعه ای از شاخصداشبورد

های کلیدی ها هستند. شاخصو سایر اطلاعات مرتبط با سازمان 2عملکردیهای کلیدی شاخص

عملکرد، اساسأ نشان دهنده میزان موفقیت سازمان در دستیابی به اهداف راهبردی سازمان هستند 

گیری از کلیه و از این جهت در معرض توجه و بررسی قرار دارند، هدف یک داشبورد، بررسی و بهره

باشد، به نحوی ست، بلکه حصول بینشی جامع از سازمان و اتفاقات درون آن میاطلاعات موجود نی

های آتی ممکن گردد )بیکانی و جمشیدی بینی روالهای بهینه مدیریتی و پیشگیریکه تصمیم

گردد و ها با توجه به نیاز هر سازمان فراهم می(. با ابزار داشبورد، امکان تعریف شاخص117همان، 

های داده به صورت های تعریف شده، اطلاعات از پایگاه داده و سایر انبارهوع و ماهیت شاخصبسته به ن

آید. ابزار ها و نمودارهای از پیش تعریف شده به نمایش در میلحظه ای یا دوره ای، بازیابی و در قالب

گیری ، امکان اندازهبندی اطلاعاتداشبورد، با ملموس تر نمودن اطلاعات، تسهیل در مشاهده و گروه

: 2020و همکران،  3)نجنمایدریزی شده را فراهم میعملکرد سازمان و مقایسه آن با وضعیت برنامه

3.) 

سامانه نظام آماری و داشبورد مدیران، یکی از ابزارهای مفید و کارآمدی است که امکان دسترسی  

نماید. برای سطوح مختلف مدیران فراهم میبه کلیه اطلاعات مناسب در کنار هم و بطور متمرکز را 

ترین زمان، اطلاعات تحلیلی مورد سازد تا در کوتاهیک داشبورد مدیریتی، مدیران سازمان را قادر می

گیری و آگاهی از هر نوع تغییر، با ساختاری شکیل، جذاب و بطور متمرکز نیاز خود را جهت تصمیم

افزاری است افزاری سامانه نظام آماری و داشبورد مدیران، نرمبسته نرم . در اختیار داشته باشند

کاربردی که امکان دسترسی به منابع دادهای مختلف را در محیط وب، با شرایط و امکانات خاص 

ها و کاربران طراحی شده نمایند. این برنامه بر اساس مدل امنیتی حقوق دسترسی نقشفراهم می

دهد که . داشبورد مدیریت این امکان را به مدیران شرکت می(131ن، )بیکانی و جمشیدی همااست 

در هر لحظه عملکرد سازمان خود را مشاهده کرده و وضعیت آنرا نسبت به هدف نهایی شرکت پایش 

ها تعریف شود تا بتوان های کلیدی عملکرد سازمان و واحدبایست شاخصکنند، برای این منظور می

                                                                                                                   
1 Performance Indicators(PI) 

2 Key Performance Indicators(KPI) 

3 Nadj, Maedche & Schieder 
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گیری از این سامانه ها واحدهای سازمانی مطلع شد. با بهرهشرکت و عملکرددر هر لحظه از وضعیت 

های عملکرد توانند به سادگی در یک محیط زیبا و غیرپیچیده و بر شاخصمدیران ارشد سازمان می

گیری کنندگان اصلی سازمان، بخش و یا واحد خود نظارت کامل و به روز داشته باشند. همچنین بهره

باشند، داشبورد این امکان را برایشان مهیا زمان زیادی از روز را خارج از محل کارشان میداشبورد 

)برخورداری و برخورداری نماید که از راه دور به اطلاعات مور نظر شان دسترسی داشته باشند می

 .(145همان، 

وری ری بر بهرهگیری اتوماسیون ادا(، با هدف بررسی تأثیر بکار1399عباسی و پیروز )، طاهری

کارکنان در پالایشگاه فجر جم، تحقیقی انجام دادند. در این تحقیق برای سنجش اتوماسیون اداری، 

بودن، کارایی، اثربخشی، تبادل، سرعت و صحت اطلاعات در داخل دفتر و بین از ابعاد ایمنی، باصرفه

(، با هدف 1399. فیروزه )(15، 1396عباسی و پیروز ، ها استفاده شد )طاهریدفاتر و محیط آن

گیری مدیران، تحقیقی انجام دادند. در این بررسی اثرات سامانه اتوماسیون اداری بر بهبود تصمیم

رسانی به مدیران، بررسی و تجزیه و تحلیل آثار تحقیق، برای سنجش اتوماسیون اداری از ابعاد اطلاع

(، 1399لو و دیگران )(. خدابنده13، 1399و نتایج حاصله و موفقیت سیستم استفاده شد )فیروزه 

های مدیریتی بر عملکرد مدیران و گیری از داشبوردوکار بر نوآوری و بهرهتأثیر هوشمندی کسب

ها در مدیریت بازار پخش مواد غذایی ایران را مورد بررسی قرار دادند. در این سازی شرکتچابک

نی بر هوش تجاری از ابعاد پردازش اطلاعات تجاری، تحقیق، برای سنجش داشبوردهای مدیریتی مبت

زاده (. کرجی17، 1399لو و دیگران پذیری تجاری استفاده شد )خدابندههای تجاری و انعطافمهارت

(، داشبورد مدیریت منابع انسانی در دانشگاه علوم پزشکی شیراز را طراحی و پیاده1398و دیگران )

رای سنجش داشبورد مدیریت منابع انسانی از ابعاد ماموریت، آموزش سازی نمودند. در این تحقیق، ب

وری ( بهره1398نیروی انسانی، مرخصی و پرداختی به پرسنل استفاده شد. آهنگرپور و دیگران )

اجرای اتوماسیون اداری در شرکت ملی حفاری ایران را مورد بررسی قرار دادند. در این تحقیق، برای 

ی از ابعاد افزایش رضایت مشتریان، کاهش زمان انجام امور و هزینه های آن سنجش اتوماسیون ادار

( به بررسی تأثیر 1398(. محمدی و عسگری )15، 1398فرد نفری و حسینی، استفاده شد )آهنگرپور

سامانه داشبورد مدیریتی در مدیریت درمان سازمان تأمین اجتماعی استان اصفهان بعنوان نمونه ای 

سازی کرده اند پرداخته شده است. در این یی که سامانه داشبورد را در درون خود پیادههااز سازمان

پذیری در تصمیمات تحقیق، برای سنجش کارایی اتوماسیون ادارای از ابعاد سرعت، صحت و تفکیک

( بررسی نقش اتوماسیون اداری 1398(. معدنی )12، 1398مدیران استفاده شد )محمدی و عسگری 

باشد. در این تحقیق، برای سنجش اتوماسیون در افزایش توان رقابتی مؤسسات مالی و اعتباری می

(. 16، 1398ی اداری از ابعاد افزایش سرعت، دقت، امنیت، دسترسی مناسب استفاده شد )معدن
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سازی سامانه اتوماسیون اداری در ستاد ( درباره بررسی میزان اثربخشی پیاده1398مقدسی و بابازاده )

باشد. در این تحقیق، برای سنجش اتوماسیون اداری از ابعاد اقتصادی استانداری خراسان رضوی می

یع بودن و مرتبط بودن اطلاعات گیری بودن، ایمن بودن، دقیق و صحیح بودن، سربودن، قابل بهره

( تأثیر 1398(. حبیبی و دیگران )16، 1398دریافتی توسط مدیران استفاده شد )مقدسی و بابازاده 

وری و سطح عملکرد و کارایی کارکنان شهرداری دوگنبدان را مورد بررسی اتوماسیون اداری بر بهره

های مدیریت اسناد، جابجایی اسناد، ل سیستمقرار دادند. ابعاد اتوماسیون اداری در این تحقیق شام

 (. 15، 1398فرد نفری و حسینی، ارتباطات راه دور و پشتیبانی اداری بودند )آهنگرپور

 2در کارگاه هوشمند 1سامانه اتوماسیون اداریشناسایی و بررسی نقش "(، 2020لیو و همکاران )

. ابعاد اتوماسیون اداری در این "3ازمانمبتنی بر کنترل دسترسی مبتنی بر موتور گردش کارهای س

صورت الکترونیک ساماندهی فرآیندهای سازمانی، امکان انجام مکاتبات اداری بهتحقیق عبارت است از: 

ناج (. 2020)لیو و همکاران،  از هر نقطه جغرافیایی،  سرعت بالا، سهولت کاربری و محیط کاری امن

بر  4های داشبورد تحلیلی تعاملیتأثیر ویژگیجهت ارزیابی  ، به ارائه مدلی2020و همکاران در سال 

مدیران اقدام نمودند. ابعاد داشبورد مدیریت در این و عملکرد  5آگاهی از وضعیت وظایف سازمانی

های ها نیز شامل استفاده از رنگهای عینی و عملیاتی. ضمن اینکه مؤلفهتحقیق عبارتند از: ویژگی

بعدی، جمعهای دوبعدی و سهبالا، استفاده از خطوط مشبک برای گراف مقرون بصرفه، نسبت جوهر

 (2020رسانی بودند) نج و همکاران، همان(. رینکینگ و همکاران )ها، فیلترکردن و اطلاعآوری داده

سازمان باهدف  برای تراز راهبردی عملکرد 7از طریق داشبورد دیجیتال 6های سازمانتلفیق دادهبه 

اقدام نمودند. در این تحقیق، برای سنجش از داشبوردهای سازمانی  8دیران عملیاتیم گیریبهره

های مورد نظر و نمایش های حیاتی، طراحی انبار دادهنحوه گردآوری دادهداشبورد دیجیتال از ابعاد 

 اتوماسیونتأثیرات راهبردی ( به بررسی 2020کومبز و همکاران )های مورد نظر استفاده شد. گزارش

اقدام نمودند. ابعاد اتوماسیون  ایهوشمند برای دانش و کارهای خدماتی با رویکرد مروری بین رشته

پاسخگویی سریع و به موقع به مراجعان، حذف کاغذ از چرخه هوشمند در این تحقیق عبارتند از: 

                                                                                                                   
1 Integrated Automation System 

2 Intelligent Workshop 

3 Workflow Engine 

4 Interactive Analytical Dashboard 

5 Situation Awareness 

6 Synthesizing Enterprise Data 

7 Digital Dashboards 

8 Operational Managers 
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)کومبزو همکاران ،  مکاتبات اداری، اعمال کنترل مناسب بر کاربران، ثبت و نگهداری بهینه اطلاعات

برای ارزیابی فرآیندهای  2داشبوردهای چندبعدی( به تحلیل نقش 2016) 1ارکولار و اوبررهمان(. 

مختلف اقدام نمودند. ابعاد داشبوردهای  های با برندهایبرای سازمان 3مدیریت راهبردی برند تجاری

سازی خروجیها و بهینهتحلیل دادههای مورد نیاز، گزارش چندبعدی عبارت بودند از: تسهیل در ایجاد

وکار هوشمند ( به ارائه چارچوب مدیریت کسب2020و همکاران ) 4نینو(.  2016ها)ارکولار و اوبرر، 

 سازییکپارچهشه آنان شامل مدیریت داده، کسب اطلاعات، در دانشگاه اقدام نمودند. ابعاد شناخته

( به 2020و همکاران ) 5الهوسنی .اطلاعات بود اطلاعات، کیفیت خدمات، تحویل اطلاعات و تحلیل

وکار هوشمند باهدف بهبود عملکرد های کسبهای کلان شناختی برای برنامهتجزیه و تحلیل داده

اداری در این تحقیق عبارتند از: در دسترس قراردادن اطلاعات  اتوماسیونسازمان اقدام نمودند. ابعاد 

به تحلیل تأثیر  (2019) 6کازیرو و کولهو .ظه و با کیفیت بالامورد نیاز مدیران در هر سطح، در لح

ها اقدام نمودند. ابعاد گیری شبکه و ابتکاری در عملکرد استارتاپوکار هوشمند، یادظرفیت کسب

سازی فرآیندهای گیری، بهینهدهی و بهبود تصمیماتوماسیون اداری در این تحقیق عبارتند از: شتاب

های درآمدزایی جدید و کسب مزایای رقابتی جدید در مقایسه با رقبای اندازی راهمان، راهداخلی ساز

هوشمند و تجزیه  وکارکسب( نقش ظرفیت جذب در 2019) 7بوزیک و دیموسکی.  تجاری اشاره کرد

در تحقیق آنان، برای سنجش کسب و کار و تحلیل برای خلق ارزش را مورد بررسی قرار دادند. 

آمواه سازی اطلاعات، تجزیه و تحلیل اطلاعات و صحت اطلاعات استفاده شد از ابعاد شخصیهوشمند 

وکار هوشمند در های کسبهای کلان و شکست( باهدف تجزیه و تحلیل داده2019) 8و آدوماکو

گیری غنی: چارچوبی برای ساماندهی، بررسی گردید. ابعاد اتوماسیون شامل بهره -های داده محیط

های مفید تعدادی از راه بندیکننده در شکست سازمان، خوشههای کلان بعنوان عوامل کمکادهاز د

( بررسی گردید که گردآوری و ارزیابی اطلاعات مربوط 2018) 9لیانگ و لیوو تحلیل خروجی بودند. 

ری در این وکار هوشمند، نقشی حیاتی دارد. ابعاد اتوماسیون اداهای رقیب در امر کسببه سازمان

                                                                                                                   
1 Erkollar & Oberer 

2 Multidimensional Dashboards 

3 Strategic Brand Management 

4 Niño, Niño & Ortega 

5 Elhoseny, Hassan & Singh 

6 Caseiro & Coelho 

7 Božič & Dimovski 

8 Amoah & Adomako 

9 Liang & Liu 
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وکار هوشمند تدوین و آمیزتر در کسبتر و موفقیتهای اثربخشتحقیق عبارت بودند از: راهبرد

 تسهیل نبادل اطلاعات با کارکنانها و ها، اجرای دادهگردآوری داده

 

 ابزار و روش -2

برای  تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردی است؛ زیرا الگوی طراحی شده در نهایت منجر به مبنایی

ارائه راهکار علمی جهت افزایش کارایی داشبورد مدیریتی خواهد شد و از آنجا که هدف این تحقیق 

شود. از سویی دیگر، ای نیز محسوب میارائه مدل داشبورد مدیریتی در اتوماسیون اداری است، توسعه

ناسایی عوامل، ارائه رویکرد تحقیق حاضر اکتشافی است. زیرا در رویکرد اکتشافی، محقق به دنبال، ش

ها با استفاده از باشد. این تحقیق از آنجا که به صورت کیفی انجام شده است، دادهمدل، چارچوب می

اند. ابزارهای پژوهش کیفی )مصاحبه خبرگان( و اجرای آن آوری شدهمصاحبه نیمه ساختاریافته جمع

ین می توان گفت که در این تحقیق، در نمونه منتخب از جامعه موردنظر استفاده شده است. بنابرا

ها آوری شدند. فرایند گردآوری دادهساختاریافته جمعهای بخش کیفی را از طریق مصاحبة نیمهداده

آوری، کدگذاری و ها را جمعکه دادهای است که تحلیل گر همچنانگونهمنظور تولید نظریه، بهبه

دست آورد تا نظریة هایی را از کجا به، چه دادهگیرد که در مرحلة بعدکند، تصمیم میتحلیل می

 درحال ظهور توسعه یابد. 

 

 تجزیه و تحلیل داده هاي پژوهشي-3

ها  از نرم افزار مکس کیودا استفاده شد.  در قدم اول، در پژوهش حاضر به منظور تجزیه و تحلیل داده

و   MAXQDAازی آن در نرم افزارسبا خبرگان و پیاده ای و مصاحبهبا استفاده از روش کتابخانه

ها و مولفه ها شناسایی و تلخیص گردید.  مراحل تحلیل کیفی انجام کدگذاری باز و محوری شاخص

 به شرح زیر است : 

 

 کدگذاري باز -3-1

شود. خروجی مرحلة کدگذاری باز،کدهای پس از اتمام اولین مصاحبه، فرایند کدگذاری باز آغاز می

شده از خبرگان با دقت ها( است. در این مرحله، موارد شنیده های مقولهوویژگیها بنیادی )مقوله

ها )که ممکن است در حد کلمه، خط و یا پاراگراف باشند( یک بررسی شده و به هر قسمت از داده

توان یک شاخص درنظر گرفت. چندین شاخص، ها را میشود. این تکه از دادهکد اختصاص داده می

شود. ها، نشانگر گفته میدهند. پس از تشکیل کدهای بنیادی، به این شاخصشکل می یک مفهوم را

ای را نشان ها را مطرح کنیم: این شاخص، چه مقولهها باید همواره این پرسشهنگام بررسی شاخص
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نگرانی و دغدغة اصلی دهد؟ و درنهایت، دلدهد؟ یا این شاخص، کدام ویژگی مقوله را نشان میمی

شوند، تحلیل روش آوری میها جمع(. همچنان که داده1998کنندگان چیست؟ )گلیزر، شرکت

شود. البته باید توجه داشت که فرایند مقایسة مستمر باید در تمام طول مقایسة مستمر نیز اجرا می

 شود. پژوهش اجرا گشته و صرفاً در کدگذاری باز انجام نمی

نگرانی و دغدغة اصلی یابد. مقولة اصلی، دلاصلی ادامه میکدگذاری باز تا زمان شناسایی مقولة 

عنوان مقولة اصلی وجود دارد که مهمترین کنندگان است. چند معیار برای انتخاب یک مقوله بهشرکت

ها و صرف افتادن مکرر در دادهها، اتفاق بودن به سایر مقولهبودن، مرتبط آنها عبارتند از: مرکزی 

 شدن. اشباع  زمان بیشتر برای

 باشد: شده توسط خبرگان از طریق کدگذاری باز به شرح زیر میهای شناساییشاخص

 

 شده از مرحله کدگذاري بازهاي شناسایيشاخص -1جدول 

 کد شاخص

 های الکترونیک بارگذاری فرم .1
R1S1, R2S5, R3S9, R4S5, 

R5S11, R6S3, R7S4, R8S7, 

R9S2, R10S8 
 R2S3, R5S1, R7S11 ساعته24خدمات الکترونیک  .2

صورت پیگیری مراحل دریافت وام به .3

 اینترنتی 

R1S4, R2S1, R3S7, R4S2, 

R5S6, R6S4, R7S1, R8S2, 

R9S8, R10S4 

معرفی ضامنین بصورت غیرحضوری از  .4

 طریق کارتابل 

R1S3, R2S2, R3S8, R4S6, 

R5S10, R6S5, R7S5, R8S8, 

R9S3, R10S7 

 

 R6S18 در وب سایت بانک به لحاظ محتوا. بازنگری جدی 50
. انسجام در عوامل ساختاریی بازاریابی در ساختار 51

 معاونت راهبردی بازار
R6S19 

. عکس العمل سریع جهت استفاده از فناوری 52

 ممکن
R8S20 

 منبع: نتایج تحقیق
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 کدگذاري محوري -3-2

شود و سایر کدهای بنیادی ممکن است انتخاب میعنوان مقولة اصلی در نهایت، یکی از کدهای باز به

ویژگی آن مقولة اصلی باشند یا با آن مرتبط باشند. در این مرحله، کدگذاری صرفا برای مقولة اصلی 

شوند. کدگذاری های نامرتبط درنظر گرفته نمیگیرد و دیگر دادههای مرتبط صورت میو مقوله

اصلی تحقیق )داشبورد مدیریتی در سامانه اتوماسیون اداری(  یابد که متغیرمحوری تا زمانی ادامه می

های بیشتر و جدیدتری افتد که ویژگیشده اشباع شوند. اشباع زمانی اتفاق میهای شناسایی و شاخص

های موجود ارائه دهند. درواقع ندرت نشانگرهای جدیدی برای ویژگیها حاصل نشود و وقایع بهاز داده

ه و خبرگان های جدید نبودیابد که پژوهشگر قادر به شناسایی شاخصمانی ادامه میکدگذاری باز تا ز

شده خبرگان قبلی را تکرار نمایند. در این مرحله، برخی از متغیرها های شناساییجدید صرفاً شاخص

 32تلفیق و برخی دیگر که صرفاً نظر یک یا حداکثر دو خبره بودند، حذف شدند. بدین ترتیب، 

ناسایی و برای بخش کدگذاری انتخابی مورد بررسی قرار گرفتند. بنابراین با تلفیق برخی شاخص ش

آمده از قدرت بیشتری برای طراحی مدل نظری برخوردار دستهای بهها با یکدیگر، شاخصشاخص

 شدند. 

 باشد: های نهایی میخروجی مرحله کدگذاری محوری، شاخص
 

 شدههاي شناسایيشاخص -2جدول 

 هاخصشا

 های الکترونیک بارگذاری فرم .1

 ساعته24خدمات الکترونیک  .2

 صورت اینترنتی پیگیری مراحل دریافت وام به .3

 معرفی ضامنین بصورت غیرحضوری از طریق کارتابل  .4

 بررسی گردش حساب آنلاین .5

 بررسی نمودار وضعیت مالی  .6

 ارائه خدمات غیرحضوری چک .7

 اخذ تائیدیه از ضامنین  .8

 وضوح مطالب  .9

 ساماندهی مطالب  .10

 کیفیت محتوا  .11
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 رسانی به مشتریان درخصوص خدمات جدیداطلاع .12

 جالب و زیبابودن صفحه  .13

 بندی مناسب رنگ .14

 نسبت جوهر بالا  .15

 سایت مطابق سلایق مشتریان طراحی وب .16

 بودن زمان بارگذاری صفحات کوتاه .17

 بندی اطلاعات فیلتر/ طبقه .18

 تجزیه و تحلیل اطلاعات  .19

 هاگیری درخصوص میانگین زمان پاسخ به نامهگزارش .20

 های دریافتی بدون پاسخ امکان بررسی تعداد نامه .21

 میانگین مدت زمان خاتمه کار ارجاعات  .22

 عرضه اطلاعات بهنگام  .23

 توسعه فرهنگ فناوری اطلاعات  .24

 تسهیم تجربیات با سایر تصمیم گیری مدیران .25

 صورت اینترنتی مجدد عوامل ساختاری بهمهندسی  .26

 ها در حین محاورات ردوبدل کردن ایده .27

 استفاده از تفکر استقرایی و قیاسی  .28

 تعاملات خلاقانه و اساسی  .29

 ها واحدی از طریق ایجاد تیمبهبود روابط میان .30

 کاوی بهینه .31

 های جدید تسهیم افکار و ارزش .32

 های عملی نمونهتغییر ذهنیت مدیریت با ارائه  .33

 کنترل عوامل ساختاریی سازمانی  .34

 های خالی امانات مشاهده تعداد صندوق .35

 مشاهده میزان درآمد کل شعب تحت نظارت  .36
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 های امانات خالی به شعب پرکار تخصیص صندوق .37

 امکان مشاهده مشتریان برتر بانک .38

 امکان مشاهده آنلاین تخلفات و شکایات شعب .39

 منبع: نتایج تحقیق

 

 

 کدگذاري انتخابي -3-3

کنند. کدگذاری نظری معمولاً سازی میها با یکدیگر را مفهومکدهای انتخابی، چگونگی ارتباط مقوله

افتد. کدگذاری باز و محوری، به دستهها اتفاق میکردن یادداشتسازی و یکپارچهدر زمان مرتب

اما در این مرحله و از طریق کدهای نظری،  پردازد،ها میبندی و در واقع جداسازی دادهبندی، طبقه

ها، با کدهای ها و یادداشتها، تحلیلکنند. با مقایسة دادهها با یکدیگر ارتباط پیدا میشاخص

پیشنهادی گلیزر مشخص شد که درنهایت متغیر اصلی تحقیق )داشبورد مدیریتی در سامانه 

های های ویژگیمشتریان )شامل مؤلفه اتوماسیون اداری( شامل سه بعد اصلی عوامل مربوط به

سازی اطلاعات مشتری و محتوای داشبورد(، عوامل فنی )شامل عملیاتی )خدمات الکترونیک(، شخصی

گیری های عینی )شامل عوامل ساختاری، تصمیمهای عینی و سهولت( و ویژگیهای ویژگیمؤلفه

 باشد. شاخص می 39مدیران و پایش و کنترل( و شامل 
 

گیري داشبورد مدیریتي شده براي اندازههاي شناسایيها و شاخصابعاد، مؤلفه -3ل جدو

 در سامانه اتوماسیون اداري

 هاشاخص هامؤلفه ابعاد متغیر اصلي

داشبورد 

مدیریتی در 

سامانه 

اتوماسیون 

 اداری

عوامل مربوط 

 به مشتریان 

های ویژگی

عملیاتی 

)خدمات 

 الکترونیک( 

 های الکترونیکبارگذاری فرم .1

 ساعته24خدمات الکترونیک  .2

پیگیری مراحل دریافت وام به .3

 صورت اینترنتی 

معرفی ضامنین بصورت  .4

 غیرحضوری از طریق کارتابل 

 بررسی گردش حساب آنلاین .5

 بررسی نمودار وضعیت مالی  .6
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سازی شخصی

اطلاعات 

 مشتری

 ارائه خدمات غیرحضوری چک .7

 اخذ تائیدیه از ضامنین  .8

محتوای 

 داشبورد 

 وضوح مطالب  .9

 ساماندهی مطالب  .10

 کیفیت محتوا  .11

رسانی به مشتریان اطلاع .12

 درخصوص خدمات جدید

 عوامل فنی 

 

 

 

 

 

های ویژگی

 عینی 

 جالب و زیبابودن صفحه  .13

 بندی مناسب رنگ .14

 نسبت جوهر بالا  .15

سایت مطابق سلایق طراحی وب .16

 مشتریان 

بودن زمان بارگذاری کوتاه .17

 صفحات 

 سهولت 

 بندی اطلاعات فیلتر/ طبقه .18

 تجزیه و تحلیل اطلاعات  .19

گیری درخصوص گزارش .20

 هامیانگین زمان پاسخ به نامه

های امکان بررسی تعداد نامه .21

 دریافتی بدون پاسخ 

میانگین مدت زمان خاتمه کار  .22

 ارجاعات 

 عرضه اطلاعات بهنگام  .23

های ویژگی

 عینی 

عوامل 

 ساختاری 

 توسعه فرهنگ فناوری اطلاعات  .24

تسهیم تجربیات با سایر تصمیم  .25

 گیری مدیران
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مهندسی مجدد عوامل ساختاری  .26

 صورت اینترنتی به

گیری تصمیم

 مدیران 

ها در حین ردوبدل کردن ایده .27

 محاورات 

استفاده از تفکر استقرایی و  .28

 قیاسی 

 تعاملات خلاقانه و اساسی  .29

واحدی از بهبود روابط میان .30

 ها طریق ایجاد تیم

 کاوی بهینه .31

 های جدید تسهیم افکار و ارزش .32

تغییر ذهنیت مدیریت با ارائه  .33

 های عملی نمونه

 پایش و کنترل 

کنترل عوامل ساختاریی  .34

 سازمانی 

های خالی مشاهده تعداد صندوق .35

 امانات 

مشاهده میزان درآمد کل شعب  .36

 تحت نظارت 

های امانات تخصیص صندوق .37

 خالی به شعب پرکار 

امکان مشاهده مشتریان برتر  .38

 بانک

امکان مشاهده آنلاین تخلفات و  .39

 شکایات شعب

 منبع: نتایج تحقیق
 

در ادامه با استفاده از عوامل اصلی مستخرجه سؤالات پرسشنامه طرح گردید. تا بتوان با توجه به 

های بخش کیفی پژوهش را به جامعه اجرای پرسشنامه و پژوهش بر روی جامعه بزرگتر، نتایج و یافته
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متفاوت با  هایهایی که چند نوبت و در زمانمورد پژوهش تعمیم داد؛ لذا در این مرحله با بررسی

پرسش و در  39اساتید انجام شد اصلاحات در چندین نوبت صورت گرفت و درنهایت پرسشنامه با 

طیف پنج سطحی لیکرت تهیه گردید. سپس به صورت کلی در نوبت نهایی به اساتید و خبرگان 

 تقدیم شد که مورد تأیید محتوایی قرار گرفت و روایی آن نیز مورد تأیید قرار گرفت. 

 

 روایي و پایایي پرسشنامه -3-4

متخصص و خبره بهره گرفته شد. از آنجا که تعداد ارزیابان  11برای تعیین روایی محتوا نیز از نظرات 

موردقبول با توجه به این تعداد  CVRباشند، بنابراین حداقل نفر می 11ها، برای سنجش روایی گویه

 جش روایی پرسشنامه از روایی محتوا استفاده شد. باشد. در این تحقیق، برای سنمی 0.59ارزیاب، 
 

    
مقدار 

شاخص 
CVR 

 های داشبورد مدیریتی شاخص
مقدار 

شاخص 
CVR های دریافتی امکان بررسی تعداد نامه 1 های الکترونیک بارگذاری فرم

 بدون پاسخ 

1 
میانگین مدت زمان خاتمه کار  1 ساعته24خدمات الکترونیک 

 ارجاعات 

0.64 
پیگیری مراحل دریافت وام به

 صورت اینترنتی 

 1 عرضه اطلاعات بهنگام  1
معرفی ضامنین بصورت 

 غیرحضوری از طریق کارتابل 
 0.64 توسعه فرهنگ فناوری اطلاعات   0.82

 0.82 تسهیم تجربیات با سایر کارکنان 0.82 بررسی گردش حساب آنلاین
صورت مجدد فرآیندها بهمهندسی  0.82 بررسی نمودار وضعیت مالی 

 اینترنتی 

1 
ها در حین ردوبدل کردن ایده 0.82 ارائه خدمات غیرحضوری چک

 محاورات 

0.82 
  0.82 استفاده از تفکر استقرایی و قیاسی  1 اخذ تائیدیه از ضامنین 

 0.64 تعاملات خلاقانه و اساسی  0.64 وضوح مطالب 
واحدی از طریق میانبهبود روابط  0.64 ساماندهی مطالب 

 ها ایجاد تیم

0.82  
 0.82 کاوی بهینه 0.82 کیفیت محتوا 

رسانی به مشتریان درخصوص اطلاع

 خدمات جدید
 1 های جدید تسهیم افکار و ارزش 0.64

تغییر ذهنیت مدیریت با ارائه نمونه 0.64 جالب و زیبابودن صفحه 

 های عملی 

0.82 
 0.82 کنترل فرآیندهای سازمانی  1 بندی مناسب رنگ

های خالی مشاهده تعداد صندوق 1 نسبت جوهر بالا 

 امانات 

0.64 
سایت مطابق سلایق طراحی وب

 مشتریان 

مشاهده میزان درآمد کل شعب تحت  0.64

 نظارت 

1 
های امانات خالی به تخصیص صندوق 0.82 بودن زمان بارگذاری صفحات کوتاه

 شعب پرکار 

1 
 0.82 امکان مشاهده مشتریان برتر بانک 1 بندی اطلاعات فیلتر/ طبقه

امکان مشاهده آنلاین تخلفات و  0.82 تجزیه و تحلیل اطلاعات 

 شکایات شعب

0.64 
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گیری درخصوص میانگین گزارش

 هازمان پاسخ به نامه
0.64   

 هاي داشبورد مدیریتيبراي شاخص CVRمقدار  -1شکل 

 تحقیقمنبع: نتایج 
 

)مقدار  0.59ها از دست آمده برای تمامی شاخصبه CVRشود مقدار همانطور که مشاهده می

 شود. خبره( بیشتر بوده و بنابراین روایی محتوای پرسشنامه تائید می 11استاندارد برای 

 

 گیري بحث و نتیجه-4

شد.  انجام« اتوماسیون اداری ارائه مدل سنجش داشبورد مدیریتی در سامانه» هدف با پژوهش این

افراد  آندر  که استانجام شده از کارشناسان و مدیران بانک تجارت  نفر 316پژوهش حاضر بر روی 

گیری اند. در ادامه به بررسی تحلیل عاملی تاییدی برای اندازهانتخاب شدهای تصادفی طبقهصورت به 

ت و پس از انجام مدلسازی معادلات ساختاری سه بعد اصلی داشبورد مدیریتی پرداخته شد. درنهای

های عملیاتی، های ویژگیبرای داشبورد مدیریتی شامل عوامل مربوط به مشتریان )شامل مؤلفه

های عینی های ویژگیسازی اطلاعات مشتری و محتوای داشبورد(، عوامل فنی )شامل مؤلفهشخصی

گیری مدیران و پایش و های عوامل ساختاری، تصمیمو سهولت( و عوامل سازمانی )شامل مؤلفه

 عامل بودند.  39کنترل( انتخاب شدند که دربرگیرنده 
اولین بعد داشبورد مدیریتی در سامانه اتوماسیون اداری بانک تجارت، عوامل مربوط به مشتریان 

شتری و سازی اطلاعات مهای عملیاتی )خدمات الکترونیک(، شخصیهای ویژگیو شامل مولفه

های موفق بانکباشد. مشتریان، منبع اصلی درآمدهای سازمان هستند و بانکمحتوای داشبورد می

 هایی هستند که دارای طیفی از مشتریان وفادار هستند. 

توان پیشنهاد کرد که در داشبورد مدیریتی این بانک، اطلاعات مربوط به مشتریان در این راستا می

های مشتریان، نسبت مانند سهم شرکت از بازار، میزان تحقق خواستههای کلان بر اساس شاخص

میزان مشتریان جذب شده به میزان مشتریان وفادار، میزان رضایتمندی مشتریان، میزان تکرار خرید 

های از دست رفته برای فروش به مشتریان، میزان شکایات مشتریان از سوی مشتریان، میزان فرصت

شود در سامانه این بانک، مشتریان بر اساس میزان د.  همچنین پیشنهاد میو غیره به نمایش درآی

گذاری شده و مدیران قادر باشند با کلیک بر روی یک گزینه، میزان وام دریافتی، اعتبارشان، ارزش

 ها و اعتبار مشتری در خارج بانک را نیز به دست اورند. منابع مالی، وضعیت چک
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صورت کاملا مجزا بانک تجارت در سامانه به 1شتریان بسیار مهمشود مضمن اینکه توصیه می

در کنار نام مشتری(  2تعریف شده و با ثبت کد ملی این مشتریان، هشداری )مانند ایجاد یک پرچم

 بودن این مشتریان به کاربران داده شود. مبنی بر مهم

 دسترسی به اطلاعات این مشتریان نداشته باشند. 

 ب( عوامل فنی 

ی ویژگیهاعوامل فنی دومین بعد داشبورهای مدیریتی در سامانه اتوماسیون اداری و شامل مولفه

له اول به شود داشبوردهای مدیریتی در وهباشد. در این راستا پیشنهاد میهای عینی و سهولت می

سمت فرایندی محوری سوق داده شده و در وهله دوم، فرایندهای سازمانی به سمت و سوی 

در به اربری حرکت کند. بدین معنی که مشتریان این بانک بدون مراجعه حضوری به شعب، قاخودک

ود در احراز هویت شخصی و درنتیجه افتتاح حساب باشد. بدین ترتیب بانک تجارت قادر خواهد ب

 جویی به عمل آورد. زمان، هزینه و نیروی انسانی صرفه

، اطلاعات هااستفاده از هوش مصنوعی و کلیدواژه شود در این داشبورها، باهمچنین پیشنهاد می

زوم، قادر به استفاده ها استخراج شده و در یک پایگاه داده ثبت گردد تا کاربران در مواقع للازم از نامه

ز قابل انتقال از این اطلاعات باشند. در واقع، بدین ترتیب دانش سازمانی صرفا از طریق مکاتبات نی

 خواهد بود. 

گیری میمهای عوامل ساختاری، تصشده عوامل سازمانی بوده که شامل مولفهعد شناساییآخرین ب

جارت تتوان به مدیران بانک باشد. جهت بهبود عوامل سازمانی میمدیران و پایش و کنترل می

تسری از  های مهم بانک که قابلیتپیشنهاد کرد که در سامانه این بانک، اطلاعاتی حیاتی و شاخص

ری سرفصل عالی بانک تا سطح شعب را داشته باشد، با جزئیاتی نظیر گزارش مطالبات غیرجا مدیریت

ورد نیاز مشده بانک، ارزیابی عملکرد شعب، منابع و مصارف، جاری بانک مرکزی و اقلام اطلاعاتی 

بل ارائه ادارات کل و امور شعب در تمامی واحدهای بانک اعم از ستاد و صف از چندین سال سال ق

مانه دریافت طور جامع و کامل از ساشده تا مدیران قادر باشند در هر لحظه، چنین اطلاعاتی را به

 کنند. 

ئولان شود در سامانه این بانک، گزارش ارزیابی عملکرد کلیه شعب و مسهمچنین پیشنهاد می

مانه و ساای و مشارکتی ، شناسنامه شعب، سامانه عقود مبادلهشعب از دیدگاه مالی و اعتباری

ترل دقیقی و کنندگان، لحاظ شده تا بدین ترتیب، مدیران این بانک توانایی کنمانیتورینگ استفاده

 د. فوری را داشته باشند و درنتیجه بتوانند در مواقع لزوم، تصمیماتی دقیق اتخاذ نماین

                                                                                                                   
1 . VIP  

2 . Flag  
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 منابع 

وری اجرای بهرهبررسی . 1398آهنگرپور، عادل، رضا نفری، رضا و سید مجتبی حسینی فرد.  .1

های اتوماسیون اداری )مطالعه موردی: شرکت ملی حفاری ایران(، سومین همایش ملی تحقیق

سازمان همیاری  -نوین حسابداری و مدیریت در هزاره سوم، کرج، دانشگاه جامع علمی کاربردی 

 ها و مرکز توسعه خلاقیت و نوآوری علوم نوینشهرداری

(. شناسایی و 1402یعقوب، خوش فطرت سحر و رفاقت حسن) ابراهیمی یوسف، علوی متین .2

نشریه ها )مطالعه موردی، بانک تجارت استان زنجان(، بندی عوامل مؤثر بر تجهیز منابع بانکرتبه
 155-184(، 44)12، اقتصاد و بانکداری اسلامی

 Crystal . کتاب ایجاد داشبورد مدیریتی با1395برخورداری، مریم و محمدرضا برخورداری.  .3

Xcelsius تهران: انتشارات صفحه سفید . 

مباحث کلان مدیریتی  -. کتاب اصول طراحی داشبورد 1396بیکانی، امید و نیروانا جمشیدی.  .4

 گیری کلان. تهران:  ناشر مؤسسه فرهنگی هنری دیباگران تهران و تصمیم

آباد و افسانه حبیبی، داود، حسین کاظمی، سیدهدایت محمدی، سیدجمشید افتخاری یوسف .5

. تأثیر اتوماسیون اداری بر بهره وری و سطح عملکرد و کارایی کارکنان )مطالعه 1398کسالایی. 

(: 20)پیاپی  6، شماره مطالعات کاربردی در علوم مدیریت و توسعهموردی: شهرداری دوگنبدان(، 

29-38. 

بررسی اثر هوشمندی . 1399خدابنده لو، رضا، مجتبی یزدی، مجید نوروزی، علیرضا دهقان.  .6

های مدیریتی بر عملکرد مدیران و نوآوری در مدیریت بازار و گیری از داشبوردوکار و بهرهکسب

های نوین علوم و فناوری با المللی یافتههفتمین همایش بینهای پخش، سازی شرکتچابک
 ، تهرانمحوریت علم در خدمت توسعه

ای. حرفه و اتوماسیون اداری بر عملکرد آموزش فنی. کتاب اثربخشی 1396رئیسی، حمیدرضا.  .7

 تهران: انتشارات قانون یار 

گیری اتوماسیون اداری . بررسی تأثیر بکار1399طاهری، علی، حمیدرضا عباسی، پیمان پیروز.  .8

المللی ترفندهای مدرن چهارمین همایش بینوری کارکنان در پالایشگاه فجر جم، بر بهره
 ها ی، اقتصاد و بانکداری با رویکرد رشد سازمانمدیریت، حسابدار

 های لازم و سامانه اتوماسیون اداری. تهران: نشر ویهان . زیرساخت1396عباد، پیمان.  .9

گیری مدیران در . بررسی تأثیر اتوماسیون اداری برعملکرد و بهبود تصمیم1399فیروزه، احمد.  .10

ترفندهای مدرن مدیریت، حسابداری، اقتصاد و بانکداری المللی چهارمین همایش بینها، سازمان
 هابا رویکرد رشد سازمان
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سازی داشبورد مدیریت منابع انسانی در دانشگاه علوم پزشکی . طراحی و پیاده1398حبیبی. 
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 .287-309(، 48)13، اقتصاد و بانکداری اسلامی
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