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   سرآغاز

گير اكثـر  گريبـان اي نامطلوب است كه همواره  پديده 1فساد اداري

باشد و وجود آن بـا   جوامع اعم از توسعه يافته و در حال رشد مي

هر درجه و ميزاني، آسـيبهاي جبـران ناپـذيري بـه جوامـع وارد      

و عقـب مانـدگي    2سازد و سـبب تنـزل كـارايي و اثربخشـي     مي

و توسعه جامعه را بـا موانـع جـدي     شود و مسير رشد كشورها مي

اين موضوع هم در سطح ملي و هم در  ،بنابراين. سازد مواجه مي

با توجه بـه  . المللي همواره مورد توجه قرار گرفته است سطح بين

  به مشتريان  پاسخگويينقش فناوري اطلاعات در بهبود 

  از ديدگاه مديران و كاركنان بانك

 
  ، مرضيه حاجي پور *رناني شريفي دكتر حسين

 ) ا����ن( دانشكده علوم انساني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد خوراسگان گروه مديريت دولتي،

  

  چكيده

تواند به مشاركت مؤثرتر و شفافتر شهروندان كمك  آيد كه مي زار راهبردي صحيح جوامع امروزي به شمار مياب مهمترينفناوري اطلاعات  :زمينه

  . به مشتريان مورد بررسي قرار گرفت پاسخگوييبر همين اساس طي اين پژوهش، نقش فناوري اطلاعات در بهبود . كند
  

اري پژوهش را كليه مديران و كاركنان شعب يـك بانـك در شـهر اصـفهان     پيمايشي بود و جامعه آم -روش پژوهش از نوع توصيفي :روش كار

بنـدي تصـادفي بـراي     آمد و با اسـتفاده از روش طبقـه   دست بهنفر با استفاده از جدول مورگان  269از جامعه آماري مذكور تعداد . دادند تشكيل مي

هـاي   داده. بـود % 88سؤال و ضـريب اعتبـار    27اي محقق ساخته با ابزار پژوهش پرسشنامه . هاي پژوهش انتخاب شدند به پرسشنامه پاسخگويي

مستقل، تحليـل واريـانس يـك     tتك متغيره، آزمون  t  اي آزمون هاي آمار توصيفي و برآورد فاصله حاصل از پرسشنامه پژوهش با استفاده از روش

  . طرفه و آزمون توكي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت
  

در بانـك را   پاسـخگويي ) و خـدمات بانكـداري الكترونيـك    دورنگار، رايانه تلفن و(ز آن بود كه استفاده از فناوري اطلاعات نتايج حاكي ا :ها يافته

همچنين بين ديدگاه كاركنان و مديران از لحاظ جنسيت، مدرك تحصيلي و سنوات خدمت پيرامون نقـش فنـاوري اطلاعـات در    . دهد افزايش مي

  . اري وجود داردتفاوت معناد پاسخگوييبهبود 
  

در  هانتايج حاصل از اين پژوهش نشان داد كه فناوري اطلاعات با نظارت هدفمند و دقيق مديران ارائـه بـه موقـع و سـريع گزارش ـ    : گيري نتيجه

هبـود  به شكايات مشتريان، تخصيص بهينه منابع، دسترسي سريع مشتريان به اطلاعات بانكيشـان موجـب ب   پاسخگوييسلسله مراتب، سرعت در 

 . گردد و در نتيجه كاهش فساد اداري مي پاسخگويي
  

 پاسخگويي، فساد اداري، فناوري اطلاعات :ها كليد واژه

________________________________________________________________________________  

 h.sharifi@khuisf.ac.ir: نشاني الكترونيكي: نويسنده مسؤول* 
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و  5پاسخگويي، 4كه افزايش در شفافيت 3برنامه توسعه ملل متحد

و دانـد   را به عنوان عواملي مـؤثر در كـاهش فسـاد مـي     6درستي

در  7همچنين توجه به نقش اساسي فناوري اطلاعات و ارتباطات

توسعه و رشد اقتصادي كشورها و بـه عنـوان عـاملي در جهـت     

ارتقاء و اصلاح نظام اداري، ضرورت مبارزه با فساد بـا توجـه بـه    

بر همين اساس . باشد ي نوين اطلاعاتي حائز اهميت ميفناوريها

نقش ابعاد مختلـف فنـاوري   نيز در اين پژوهش، تمركز اصلي بر 

در راسـتاي كـاهش فسـاد     پاسـخگويي اطلاعات بر روي بهبـود  

 ،چـه ميـزان   مـه اداري در بانك قرار گرفت تـا مشـخص گـردد    

با توجه به آمار . تأثير دارد پاسخگوييبر بهبود  8فناوري اطلاعات

دهد ايران  كه نشان مي 9منتشره از طرف سازمان جهاني شفافيت

كشور جهان در  180از كل  2008اري در سال از نظر سلامت اد

كشـور جهـان رتبـه     180نيز از بـين   2009و در سال  141رتبه 

 ـ) 2و1(را به خود اختصاص داده است  168 كـارگيري   هضرورت ب

. لازم اســت پاســخگوييفنــاوري اطلاعــات در راســتاي بهبــود 

كراتيـك و محـور اساسـي مفهـوم     مبناي دولـت دمو  پاسخگويي

 ،بر حسـب ادبيـات موجـود   . شود ب محسوب ميداري خوحكومت

هايي از قبيل كارايي و  بايد پيامد پاسخگوييكاركرد مطلوب نظام 

بهبود عملكرد، شفافيت و مشـروعيت تصـميمات، حساسـيت در    

قبال مسائل شهروندي، جلوگيري از فساد و جلب اعتماد عمومي 

   ).3(دنبال داشته باشد  را به

كشورها و بـا  عنايت به اهداف توسعه برنامه توسعه ملل متحد با 

پاسـخگويي  و  مهـار ها در افـزايش تـوان   توجه به مشكلات دولت

هاي دولتي و خدمات عمومي، ضمن معرفـي فسـاد اداري   سازمان

ريزي و  عنوان مانع عمده و بنيادين توسعه ملي كشورها، برنامه به

عـاد  ويژه در اب ها در راستاي شفافيت بيشتر مديريت به اقدام دولت

هـاي كـاري، سـاختار و روابـط      و رويـه  نظامهـا نيروي انسـاني،  

را مقدمه نظارت عمومي بـر   سازمانهاسازماني و ارزيابي عملكرد 

ي دولتـي، مبـارزه مـؤثر بـا فسـاد اداري و تحقـق       سـازمانها كار 

طـوركلي   پيشرفت فرهنگـي، اقتصـادي، اداري و اجتمـاعي و بـه    

فسـاد را  T ملـل متحـد   برنامـه توسـعه  . )4(دانـد   توسعه ملي مي

عنـوان سـوء اسـتفاده از قـدرت دولتـي و اداري بـراي منـافع         به

، 12، خويشـاوندگرايي 11، اخـاذي 10خـواري  شخصي از طريق رشوه

افـزايش  "كند و فساد را مساوي با  تعريف مي 13تقلّب و اختلاس

و كــاهش در  15ديد شخصــيو صــلاح 14در انحصــار قــدرت 

  ).5(داند  مي "افيت، اعتماد و درستي و شفپاسخگويي

  

  پاسخگويي

 كـه  هاي توليـدي شـركت  و سـازمانها  بلكه ،بانكها تنها نه امروزه

 انـد  دريافته به وضوح ارتباطند، در مردم با غيرمستقيم يا مستقيم

 لـزوم  كـه  اسـت  عامـل مهمـي   ،نظام به مردم رويكرد و نگرش

 محصـول  كه خدماتي يشركتها در .كند مي اثبات را پاسخگويي

 دست در توليد يندافر در نتيجه كالايي و شود نمي رضهع خاصي

 آن تبـع  بـه  و كنـد  مـي  كار فـرق  شكل گيرد، نمي قرار مشتريان

، بـه  پاسخگويي). 6(گردد  تلقي مي جديتر و تر پررنگ پاسخگويي

ول در برابر عملكرد اشـاره دارد و شـامل   ؤي مسسازمانهاافراد و 

و  18سياسي سخگوييپا، 17اداري پاسخگويي، 16مالي پاسخگويي

شفافيت شـامل تسـهيل دسـتيابي    . است 19اجتماعي پاسخگويي

گيـري   هاي تصميم راهكارشهروندان به اطلاعات و درك آنها از 

واضـح و   معيارهـاي شفافيت بخش دولتـي بـا اسـتفاده از    . است

عنـوان   درستي و راستي بـه . شود دستيابي به اطلاعات شروع مي

باشد  معنا با صداقت مي و هم ،سالم بري بودن از ارتشاء و شرايط

 پاسـخگويي اين  ،سازماني پاسخگويينيز با معرفي  رومزك ).7(

مـديران  نظارت كه مبتني بر روابط فرادست و فرودست است، را 

وي . داند ميبر عملكرد كاركناني كه اغلب اختيارات اندكي دارند 

 رد رانظارتهــاي مســتقيم و بازبينيهــاي ادواري عملكــهمچنــين 

   .)8(به شمار مي آورد سازماني  پاسخگوييمصاديق روشني از 

كه ابزاري جهت  نخست آن .داي دار گانه ي سهها، هدفپاسخگويي

نظـارت بــر قــدرت و پيشــگيري از ســوء اســتفاده از اختيارهــاي  

تضميني بر كاربرد صحيح منابع ملي، تبعيـت  ، دوم. است عمومي

ابزار  ،مي است و سومي خدمات عموارزشهااز قانون و صيانت از 

 مؤثري براي ارتقاء و بهبود زمامداري و مديريت خدمات عمـومي 

 عملكـرد  از اهـدافي همچـون اطمينـان    پاسـخگويي، ). 9(اسـت  

 هـا  ضـعف  اشـتباهات، تعيـين   برنامه، تصحيح با مطابق و درست

 رفتارهـا، حفـظ   بـر  گذاشـتن  آنها، تـأثير  تكرار از جلوگيري براي

 بـه  و انـد  مطلع آنان زحمات از كه اين به لمع با كارگزاران روحيه

 فيزيكي، منابع مؤثر نهند، كاربرد مي ارج ايشان خدمات و زحمات

 دست بهكارايي،  بيشترين آوردن دست به و انساني نيروي و مالي
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 اقتصادي، جلوگيري هاي صرفه بهترين با منابع و امكانات آوردن

و  موقـع  به ، ارائهسهوي يا عمدي صورت به منابع كاربرد سوء از

 و حقـوق  موقـع  به اداري، ارائه مراتب سلسله در هاگزارش صحيح

 اربـاب  رضـايت  اقدامات، كسب اثربخشي دولتي، افزايش مزاياي

 مقـررات و احقـاق   و قـوانين  صـحيح  دستگاه، اجـراي  هر رجوع

   ).10(گيرد  را دربر مي رجوع ارباب حقوق

  

   پاسخگوييفناوري اطلاعات و افزايش 

و  پاسـخگويي رويكرد جديـدي را در افـزايش   وري اطلاعات فنا

رلـي و  . دهـد  هـا پيشـنهاد مـي   راهكار ضد فسـاد بـه دولت  ترويج 

سابهارول نقش دولت الكترونيك را در اجـراي قـوانين شـفاف و    

شيم و اوم نيز معتقدند كه ). 11(دانند  مؤثر مي پاسخگوييبهبود 

حكومـت   يـق ارتقـاء  تواند از طر مي فناوري اطلاعات و ارتباطات

گرا، كاهش بالقوه رفتارهاي فاسد، خوب، تقويت طرحهاي اصلاح

 پاسخگوييبهبود روابط بين كاركنان دولت و شهروندان، افزايش 

هـاي  پيگيري شهروندان نسـبت بـه فعاليت   مقامات دولتي، امكان

بهتر رفتار كاركنان، فسـاد اداري   مهاردولت و همچنين نظارت و 

آميـز فسـاد    بهاتنگار براي كـاهش موفقيـت   .)12(را كاهش دهد 

 فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات   كند كه دستاوردهاي  پيشنهاد مي

بايد از سمت افزايش دستيابي بـه اطلاعـات بـه سـمت قـوانين      

توانـايي پيگيـري   حركـت كننـد و    پاسخگوييشفاف و بهبود در 

). 13(هــاي كاركنــان دولتــي را ايجــاد كننــد تصــميمات و فعاليت

 ـ فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات   ها  ي از كشوربسيار عنـوان   هرا ب

ابزاري هم در جهت ارتقـاء اثربخشـي و هـم در جهـت افـزايش      

هـاي مـوردي و    طالعـه م. داننـد  شفافيت و بهبود پاسخگويي مـي 

فناوري اطلاعـات و  دهد كه  هاي آماري نشان ميتجزيه و تحليل

در كـاهش   داراي توانايي بـالقوه و مزايـاي سـودمندي    ارتباطات

 ـتواند با ارتقاء اثربخشي  باشد و همچنين مي فساد مي ت نظـار ر ب

و شـفافيت   پاسـخگويي داخلي و مديريتي رفتارهاي فاسد، بهبود 

در ايالات متحـده آمريكـا بـراي    ). 12(در اطلاعات را ايجاد كند 

هايي پاسخگويي، سـايت افزايش شفافيت در انجام امور و بهبود در 

دسترسي به اطلاعـات مربـوط بـه مخـارج      ايجاد شده كه اجازه

ها به منظـور افـزايش نظـارت    اين سايت. آورند دولت را فراهم مي

 طرحهـاي هاي دولت و شناسايي و حذف سريعتر طرحعمومي بر 

ايـالتي در ايـالات   هاي بسياري از دولت. اند بدون فايده ايجاد شده

 ـمتحده نيز سايت ت هاي مشابهي براي نظارت مردم بر مخارج دول

چادويك و مي بـه  ). 14(اند  و افشاي ضايعات و تقلب ايجاد كرده

بـا كـاهش    فناوري اطلاعات و ارتباطـات اين نتيجه رسيدند كه 

اسـتفاده از قـدرت    مداخلات غير ضروري كاركنـان دولـت، سـوء   

دهـد و همچنـين بـه نظـارت بـر رفتـار        اداري آنها را كاهش مي

و در دسترسي مـردم بـه   پردازد  كاركنان دولت با هزينه اندك مي

كند و بـا افـزايش تعـاملات متقابـل      اطلاعاتي شفاف كمك مي

سازد و همچنين بـا   ميان افراد، سرمايه اجتماعي را نيز فراهم مي

گـذاري دولتـي و    مشـي  ايجاد اطلاعاتي شفاف درباره فرايند خـط 

فرايند ارائه خدمات به مردم سبب جلـوگيري از رفتارهـاي فسـاد    

آنان نسبت به عمـوم   پاسخگوييان دولت و بهبود برانگيز كاركن

لاعـات و  طفنـاوري ا  دولتهاي بسـياري از طريـق  ). 15(شود  مي

اند، عموم مـردم   را فراهم كرده پاسخگوييزمينه بهبود  ارتباطات

توانند اطلاعات مورد نياز را  هاي دولتي ميسايت با دسترسي به وب

هاي دولتي را پيگيري ود كنند و از طريق اينترنت سياستگذاريدانل

تواند با كاهش  مي فناوري اطلاعات و ارتباطات كنند و همچنين 

هاي مبتنـي بـر فسـاد     رفتار دلخواهانه كاركنان، از رفتارمند  نظام

تـوان حتـي زمـاني     ي اطلاعاتي را مينظامها. آنها جلوگيري كند

) 16(شوند انسجام بخشيد  زدايي مي ي دولتي تمركزسازمانهاكه 

توان با سهولت  ي مختلف را ميسازمانهاهاي افقي ميان  كهو شب

در نتيجه هم ارائه خدمات دولتي و هم دستيابي . بيشتري ساخت

، پاسـخگويي شود و علاوه بر بهبـود در   تر مي عموم به آنها راحت

كاركنان دولتي احساس خواهند كرد كه در صورتي كه رفتارهاي 

در معرض ديد قـرار خواهنـد   مبتني بر فساد را دنبال كنند بيشتر 

نقـش مهمـي را در اصـلاح     تفنـاوري اطلاعـا  بنابراين . گرفت

كند و  سبب دسترسـي   هاي اداري ايفا مي مديريت دولتي و رويه

تـر و دسـتيابي بـه خـدمات بهتـر بـا        به اطلاعات بيشتر و شفاف

شود و نيـز الكترونيكـي    كمترين زمان ممكن و حداقل هزينه مي

سازي تعهدات دولت، توسعه جوامع، افزايش  لشدن امور در تسهي

و ارتقاء اعتماد به دولت نقش  پاسخگوييوري دولت، بهبود  بهره

  ). 17(دارد 

جهانبخش در تحقيق خود به اين نتيجه دسـت يافـت كـه بـين     

، پاسـخگويي هـاي بهبـود    فناوري اطلاعات و ارتباطات و مؤلفـه 
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اربـاب رجـوع و   شفافيت اطلاعات، بهبود ارتباط بـين كارمنـد و   

ارتقاء آگاهي ارباب رجوع نسبت به قوانين و مقررات در سـازمان  

مركزي بانك رفاه رابطه معناداري وجود دارد و در نهايت استفاده 

شود  از فناوري اطلاعات و ارتباطات سبب كاهش فساد اداري مي

دانايي فـرد تـأثير فنـاوري اطلاعـات را بـر مؤلفـه بهبـود        ). 18(

ي دولتــي كــاملا تركيبــي و غيرخطــي ازمانهاســدر  پاســخگويي

برتـوت و همكـارانش نشـان داد كـه     نتايج تحقيق ). 19(دانست 

فناوري اطلاعـات و ارتباطـات سـبب ايجـاد جـوي بـاز و قطـع        

چي ليو و همكـارانش بـه بررسـي     ).20(شود  رفتارهاي فاسد مي

هـا   اثر اينترنت در كاهش فساد پرداختند و تجزيـه و تحليـل داده  

كـه بـين اسـتفاده از اينترنـت و كـاهش فسـاد رابطـه         داد نشان

بررسـي اثـر فنـاوري     بـا شـيم و اوم  ). 21(معناداري وجـود دارد  

دريافتند اطلاعات و ارتباطات و سرمايه اجتماعي در كاهش فساد 

ابـزار مـؤثر بـراي كـاهش      فناوري اطلاعات و ارتباطات يك كه

اما  .ش فساد داردسرمايه اجتماعي اثر مثبت بر كاهفساد است و 

تواند داراي اثرات متفـاوتي   ابعاد گوناگون از سرمايه اجتماعي مي

 فناوري اطلاعات و ارتباطات رابطه بين سرمايه اجتماعي و. باشد

اندرسن در مقاله پژوهشي خود به نقش دولـت  ). 17(مبهم است 

ضد فساد اشاره كـرده و نتـايج    راهكارالكترونيك به عنوان يك 

جزيه و تحليلهاي تجربي تـأثير دولـت الكترونيـك در    آماري و ت

 بـا اي  در مقالـه  نيـز  آرمسـترانگ ). 22(كاهش فساد را نشان داد 

 پاسخگويي در مديريت دولتـي بررسي نقش صداقت، شفافيت و 

اين سه عامل علاوه بـر كـاهش فسـاد اداري سـبب     دريافت كه 

   ).23(د نشو مي نيز اصلاحات اداري
  

  روش كار

آمـاري    جامعـه . پيمايشي اسـت  –ضر از نوع توصيفيپژوهش حا

 در شـهر بانك  و مديران شعب يك كليه كاركنانپژوهش شامل 

بـا اسـتفاده از جـدول     اسـت كـه  ) نفـر  900در مجموع( اصفهان

نفر به دست آمد و به شـكل تصـادفي    269مورگان، تعداد نمونه 

ر ابـزا . بندي شده از بين شعب مختلف بانك انتخاب گرديـد  طبقه

سؤال  27اي محقق ساخته شامل  پرسشنامهگردآوري اطلاعات، 

 پاسـخگويي مربوط به تأثير استفاده از فناوري اطلاعات بر بهبود 

اي ليكرت بـراي آن اسـتفاده شـده     گزينه 5باشد كه از طيف  مي

اعتبار پرسشنامه از طريـق ضـريب آلفـاي كرونبـاخ برابـر      . است

پرسشنامه، ضـمن رعايـت   ي محتوايي يروا. محاسبه گرديد 88/0

اصـول تنظــيم پرسشــنامه در اختيـار چنــد تــن از كارشناســان و   

نظران رشته مديريت، فناوري اطلاعات و امور بانكي قرار  صاحب

. داده شد و پس از انجام اصلاحات، مورد تأييد آنان قـرار گرفـت  

تك متغيره، آزمون  t  اي آزمون ها، برآورد فاصله براي تحليل داده

t طرفه و آزمون توكي انجام گرفت ، تحليل واريانس يكمستقل .

تلفـن و   ،در اين پژوهش نيز منظور از فناوري اطلاعات در بانك

اينترنـت بانـك،   (و خدمات بانكداري الكترونيـك   دورنكار، رايانه

هـاي اعتبـاري و    هاي فروش، كارت هاي خودپرداز، پايانه دستگاه

  . باشد مي) موبايل بانك

  

  ژوهشپ هاي يافته

از آنجايي كه تفـاوت زيـادي بـين تعـداد زن و مـرد وجـود دارد       

اي مربـوط بـه    تـك نمونـه   tبرآورد فاصله اي آزمـون  ) 1(جدول

و خدمات بانكداري الكترونيـك   دورنگار، رايانهاستفاده از تلفن و 

محاسبه شده بـراي هـر    t. دهد نشان مي پاسخگوييرا در بهبود 

 دورنگار، رايانـه ات، يعني تلفن و هاي فناوري اطلاع يك از مؤلفه

) ≥05/0p(جـدول در سـطح    tو خدمات بانكداري الكترونيك از 

از طرفي چون هـر دو حـد اطمينـان بـالا و پـايين      . بزرگتر است

الـذكر در بهبـود    هاي فـوق  مثبت مي باشند پس هر يك از مؤلفه

همچنين . در بانك بيش از سطح متوسط نقش دارند پاسخگويي

  و خدمات بانكداري الكترونيكدورنگار، رايانه تك نمونه اي مربوط به استفاده از تلفن و  tبرآورد فاصله اي آزمون ) 1(جدول

  ميانگين  3، 2، 1سؤالات 
انحراف 

  معيار
 حد پايين  حد بالا t df p  خطاي معيار

  22/1  08/1  00/0  250  07/20  03/0  54/0  77/3  دورنگار استفاده از تلفن و

  89/0  69/0  00/0  247  25/28  05/0  78/0  94/3  رايانهاستفاده از 

ــدمات  ــتفاده از خـ ــداري اسـ  بانكـ

  الكترونيك
03/4  74/0  04/0  

29/30  241  00/0  
66/0  85/0  
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  1390 پاييز ،3ششم، شماره  فصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوري، سال
 

 

ميانگين مشـاهده شـده بيشـترين نقـش مربـوط بـه        با توجه به

  . استفاده از خدمات بانكداري الكترونيك مي باشد

 tجهت تجزيه و تحليل متغيرهاي جمعيت شناختي از آزمون 

مستقل براي متغير جنسيت و آزمون تحليل واريانس يك طرفـه  

 ســمتبــراي متغيرهــاي مــدرك تحصــيلي، ســنوات خــدمت و 

 pچون مقـدار  ) 2(با توجه به جدول . ستسازماني استفاده شده ا

 نظـر  مـورد  خطـاي  بيشتر از سطح مشاهده شده در آزمون لوين

ها با هم برابر بوده و به سطر بنابراين واريانس باشد مي 05/0 يعني

 p شـود كـه در آن   ها مراجعه ميريانساول جدول يعني برابري وا

 ـ) دورنگـار  تلفـن و (مشاهده شده در فنـاوري اطلاعـات    ر از كمت

از لحـاظ   ،بنـابراين  ؛باشـد  مي 05/0سطح خطاي مورد نظر يعني 

، بـين زنـان و   دورنگـار  تلفـن و  از ناشي پاسخگوييميزان بهبود 

شـود و ميـانگين كاركنـان مـرد      مردان تفاوت معناداري ديده مي

مشـاهده شـده در فنـاوري     pولـي  . بيشتر از كاركنان زن اسـت 

بيشتر از سـطح خطـاي   ) نيكو بانكداري الكترو رايانه(اطلاعات 

از لحـاظ ميـزان بهبـود     ،بنابراين ؛باشد مي 05/0مورد نظر يعني 

بـين زنـان و    رايانه و بانكـداري الكترونيـك   از ناشي پاسخگويي

  . شود مردان تفاوت معناداري ديده نمي

، در مدرك تحصيلي و سنوات خـدمت  )3( با توجه به جدول  

رايانه ، دورنگار تلفن و(ي هافناوريمشاهده شده در p  چون مقدار

كمتر از سطح خطـاي مـورد نظـر يعنـي      )و بانكداري الكترونيك

ناشـي   پاسخگويياز لحاظ ميزان بهبود  ،بنابراين ؛باشد مي 05/0

و بانكـداري الكترونيـك بـين افـراد بـا       رايانه، دورنگار از تلفن و

مدرك تحصيلي مختلف و نيز سـنوات خـدمت مختلـف تفـاوت     

 pت سازماني مختلف چون مقـدار  مدر س. شود يده ميمعناداري د

بيشـتر از  ) رايانـه و  دورنگـار  ،تلفـن (ي فناوريهامشاهده شده در 

از لحـاظ   ،بنـابراين  ؛باشـد  مي 05/0سطح خطاي مورد نظر يعني 

 تلفـن و ( ي اطلاعـات فناوريهـا ناشي از  پاسخگوييميزان بهبود 

مختلـف تفـاوت   ت سـازماني  مبين افراد بـا س ـ ) رايانهو  دورنگار

مشـاهده شـده در    pولـي چـون مقـدار    . شود معناداري ديده نمي

، كمتر از سطح خطاي مـورد نظـر   )بانكداري الكترونيك(فناوري 

 پاسـخگويي از لحاظ ميزان بهبـود   ،باشد، بنابراين مي 05/0يعني 

بـين افـراد بـا    ) بانكداري الكترونيـك (ناشي از فناوري اطلاعات 

   .شود وت معناداري ديده ميت سازماني مختلف تفامس

، آزمون تـوكي نشـان   شناختي ي جمعيتدرخصوص ويژگيها  

و  كارشـناس (داد كه بين ديدگاه كاركنـان بـا مـدرك تحصـيلي     

 ي تلفن وفناوريهاناشي از  پاسخگوييدر ميزان بهبود ) ديپلم فوق

در ) ديـپلم  ديـپلم و فـوق  (و بانكداري الكترونيـك   رايانه، دورنگار

تفـاوت  % 95در سـطح اطمينـان   داري الكترونيـك،  فناوري بانك

آزمـون تـوكي نشـان داد كـه بـين ديـدگاه        همچنين. وجود دارد

در ) سـال  15سال و بـالاتر از   5تا  0(كاركنان با سنوات خدمت 

 رايانـه ي تلفن وفكس، فناوريهاناشي از  پاسخگوييميزان بهبود 

. د داردتفاوت وجو% 95در سطح اطمينان و بانكداري الكترونيك 

سـال و  15  تا 5(همچنين بين ديدگاه كاركنان با سنوات خدمت 

ناشـي از فنـاوري    پاسخگوييدر ميزان بهبود  )سال 15بالاتر از 

. تفـاوت وجـود دارد  % 95در سطح اطمينان بانكداري الكترونيك 

ت منشان داد كـه بـين ديـدگاه كاركنـان بـا س ـ      نيز آزمون اين 

 پاسـخگويي در ميـزان بهبـود    )كارمنـد  رئيس شـعبه و (سازماني 

در سطح اطمينـان  ناشي از فناوري خدمات بانكداري الكترونيك 

  .تفاوت وجود دارد% 95

  

  

  ناشي از فناوري اطلاعات پاسخگويي بهبود مستقل براي مقايسه ميانگين نمرات افراد زن و مرد پيرامون tآزمون ) 2(جدول

فناوري 

  اطلاعات
 ميانگين  تعداد  جنسيـت

انحراف 

  معيار
  فرض

  آزمون لوين
df t p 

F p 

  تلفن و دورنگار
  37  زن

214  

52/3  

80/3  

68/0  

58/0  

  برابري واريانسها

  نابرابري واريانسها
41/1  30/0  

249  

54/45  

41/2-  

26/2-  

01/0  

  مرد  03/0

  رايانه
  38  زن

210  

80/3  

96/3  

56/0  

51/0  

  برابري واريانسها

  نابرابري واريانسها
32/0  32/0  

246  

82/48  

92/1-  

48/1-  

08/0  

  مرد  13/0

بانكداري 

  الكترونيك

  38  زن

204  

97/3  

03/4  

51/0  

53/0  

  برابري واريانسها

  نابرابري واريانسها
21/0  62/0  

240  

10/53  

80/0-  

64/0-  

38/0  

  مرد  58/0
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  بحث

 از ديدگاه كاركنان و مـديران شـعب بانـك، اسـتفاده از تلفـن و      

افزارها و كليـه تجهيـزات    ها، سخت افزار شامل نرم رايانه، دورنگار

يـك شـامل اينترنـت بانـك،     جانبي و خدمات بانكـداري الكترون 

هـاي اعتبـاري و    هاي فروش، كارت هاي خودپرداز، پايانه دستگاه

در بانـك كـه شـامل كـاهش      پاسخگوييموبايل بانك در بهبود 

ح موقـع و صـحي   حضور فيزيكـي مشـتريان در بانـك، ارائـه بـه     

 پاسخگوييها در سلسله مراتب اداري در بانك، سرعت در گزارش

ا و انتقـادات، احقـاق حقـوق    هپيشنهاد به شكايات و رسيدگي به

جـويي در زمـان ارائـه خـدمات بـه       رجوع در بانك، صـرفه  ارباب

مشتريان، افزايش ميزان دسترسي به موقع و دقيق مشتريان بـه  

رجوع، افزايش  اطلاعات و خدمات بانكي، كاهش نارضايتي ارباب

كاربرد مؤثر منابع مـالي، فيزيكـي و انسـاني و نظـارت دقيـق و      

  . مند مديران مؤثرندهدف

 و تلفــن از اســتفادهمشـاهده شــد  ) 1(همانگونـه كــه در جــدول  

كاركنـان و  . در بانـك مـؤثر اسـت    پاسخگوييدر بهبود  دورنگار

مديران بانك معتقدند كه اسـتفاده از ايـن تجهيـزات عـلاوه بـر      

جـويي   كاهش حضور فيزيكي مشـتريان در بانـك سـبب صـرفه    

عنوان يك فناوري زمينه تسريع  هزماني در وقت آنان گرديده و ب

بانـك را   در اداري مراتـب  سلسـله  شـفاهي در  هاگزارش ـ در ارائه

عنوان يـك وسـيله ارتبـاطي مـؤثر سـبب       فراهم ساخته و نيز به

 فصـل  و هاي مشـتريان، حـل  رسشبهتر كاركنان به پ پاسخگويي

ت سازماني متفاوتمسنوات خدمت و س ،آزمون تحليل واريانس براي مدرك تحصيلي) 3(جدول  

F )p(  df MS SS عاتفناوري اطلا    منبع تغييرات  

96/3 )01/0( ∗∗  
مدرك   بين گروهي  20/4  40/1  3

  تحصيلي
  دورنگار تلفن و

  درون گروهي  33/87  35/0  247

25/3 )04/0( ∗  
  بين گروهي  23/2  17/1  2

    سنوات خدمت
  درون گروهي  20/89  36/0  248

09/1 )34/0(  
  بين گروهي  80/0  40/0  2

    ت سازمانيمس
  درون گروهي  74/90  37/0  248

20/4 )01/0( ∗ ∗ 
مدرك   بين گروهي  30/3  11/1  3

  تحصيلي
  رايانه

  درون گروهي  99/63  26/0  244

40/4 )01/0( ∗  
  بين گروهي  34/2  17/1  2

    سنوات خدمت
  درون گروهي  96/64  27/0  245

77/0 )46/0(  
  بين گروهي  42/0  21/0  2

    ت سازمانيمس
  درون گروهي  87/66  27/0  245

20/6 )00/0( ∗∗ 
مدرك   بين گروهي  87/4  62/1  3

  تحصيلي

خدمات بانكداري 

  درون گروهي  10/62  26/0  238  الكترونيك

23/11)00/0( ∗∗  
  بين گروهي  75/5  88/2  2

    سنوات خدمت
  درون گروهي  21/61  26/0  239

00/4 )02/0( ∗  
  بين گروهي  17/2  09/1  2

    ت سازمانيمس
  درون گروهي  79/64  27/0  239

  

-  
∗

 ٠٥/٠<P ٠١/٠ ∗∗   و<P 
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اسـتفاده از  . گـردد  انتقادات آنان مـي  شكايات و رسيدگي به مؤثر

ا و انتقـادات مشـتريان ايـن    هدر شنيدن پيشنهاد رنگاردو تلفن و

اشـتباهات   سازد كه با تصحيح امكان را براي كاركنان فراهم مي

آنهـا، زمينـه بهبـود     تكرار از جلوگيري در هاضعف خويش و تعيين

 از. مندي مشتريان را فـراهم كننـد  يتو در نتيجه رضا پاسخگويي

 پاسـخگويي نيز بهبود  انهراي از استفاده كاركنان و مديران ديدگاه

آنان معتقدند كه استفاده از تجهيزات . دهد در بانك را افزايش مي

 بـه  مشـتريان  سـريع  و موقـع  بـه  در بانك در دسترسـي  اي رايانه

بانكي و حسابهايشان مـؤثر اسـت و    خدمات به مربوط اطلاعات

مشـتريان،   حقـوق  نيز استفاده از اين تجهيزات علاوه بر احقـاق 

رت دقيق و هدفمند مديران نسبت به كـار كاركنـان را   زمينه نظا

سـازي اثربخشـي اقـدامات در بانـك،      فراهم مي آورد و با فراهم

 پاسـخگويي نارضايتي مشتري كاهش يافتـه و در نتيجـه بهبـود    

 خدمات از كاركنان و مديران استفاده ديدگاهاز . حاصل مي گردد

الكترونيك باعث ايجاد سرعت در ارائه خدمات بـانكي   بانكداري

عـلاوه   نويني فناوريهابه مشتريان گرديده و نيز استفاده از اين 

بر كاهش در ميزان زمـان دريافـت خـدمات، باعـث كـاهش در      

هاي مشتريان گرديده و تا حـد زيـادي از حضـور فيزيكـي      هزينه

عنوان  يك بهخدمات بانكداري الكترون. آنان در بانك كاسته است

 و مـالي،  فيزيكـي،  منـابع  مؤثر ي نوين بانكي در كاربردفناوريها

كارايي  بيشترين آوردن دست بهسبب  نقش دارد و انساني نيروي

 هـاي  صرفه بهترين با منابع و امكانات آوردن دست بهو همچنين 

 منابع كاربرد سوء از اقتصادي براي بانك شده و باعث جلوگيري

نتايج تحقيق فـوق  . شود سهوي در بانك مي يا عمدي صورت به

با بخشي از نتايج جهانبخش، دانايي فرد، برتـوت و همكـارانش،   

ــترانگ    ــن و آرمس ــيم و اوم، اندرس ــارانش، ش ــو و همك ــي لي چ

رسد دليل همخواني ايـن پـژوهش بـا     به نظر مي .همخواني دارد

 شـرايط  يكسـان،  محيطـي  بخشي از تحقيق جهانبخش شـرايط 

باشـد و   مشـابه  الكترونيكـي  خـدمات  از اسـتفاده  مشابه و كاري

مشابهت با ساير تحقيقات به دليل اثر مشترك فناوري اطلاعات 

سـازي و در نتيجـه بهبـود     و ارتباطات اسـت كـه باعـث شـفاف    

  . شود و در نهايت كاهش فساد اداري مي پاسخگويي

) 2(همانگونـه كـه در جـدول    مستقل  tهمچنين براساس آزمون 

 فنـاوري  از ناشـي  پاسخگوييز لحاظ ميزان بهبود ا مشاهده شد،

بـين زنـان و مـردان    ) و بانكـداري الكترونيـك   رايانه(اطلاعات 

، دورنگـار  ولي در فناوري تلفن و. شود تفاوت معناداري ديده نمي

توانـد   ميانگين نمره مردان بيشتر از زنان است كه ايـن امـر مـي   

در  دورنگـار  ناشي از نگرش مثبت مردان نسبت به نقش تلفـن و 

از لحـاظ   در آزمون تحليـل واريـانس،  . دانست پاسخگوييبهبود 

، تلفـن (اطلاعـات   يفناوريهـا  از ناشـي  پاسخگوييميزان بهبود 

ت سـازماني مختلـف تفـاوت    مبين افراد بـا س ـ ) رايانهو  دورنگار

توانـد ناشـي از نگـاه     شود كـه ايـن امـر مـي     معناداري ديده نمي

مختلـف پيرامـون نقـش ايـن      ت سـازماني ممشترك افراد با س ـ

بين ديدگاه كاركنان با مدرك  .باشد پاسخگوييدر بهبود  فناوريها

و ديـدگاه كاركنـان بـا مـدرك      كارشناس تحصيلي فوق ديپلم و

ي فناوريهـا از  ناشـي  پاسخگوييتحصيلي ديپلم، در ميزان بهبود 

ــن و ــار تلف ــه، دورنگ ــاوري   رايان ــك در فن ــداري الكتروني و بانك

شايد يكي از دلايل ايـن  . كترونيك تفاوت وجود داردبانكداري ال

تفاوتها ناشي از ميزان تحصيلات افراد و آشنايي و نـوع اسـتفاده   

 رايانه، دورنگار متفاوت افراد با مدرك تحصيلي مختلف از تلفن و

همچنـين بـين ديـدگاه    . و خدمات بانكـداري الكترونيكـي باشـد   

در ) سـال  15لاتر از سال و بـا  5تا  0(كاركنان با سنوات خدمت 

، دورنگـار  ي تلفـن و فناوريهـا از  ناشـي  پاسخگويي ميزان بهبود

و بانكداري الكترونيك تفـاوت وجـود دارد و بـين ديـدگاه      رايانه

در ) سـال  15سال و بـالاتر از  15تا  5(كاركنان با سنوات خدمت 

از فنـاوري بانكـداري الكترونيـك     ناشي پاسخگويي ميزان بهبود

هـا ناشـي از    شايد يكي از دلايل ايـن تفـاوت  . رداتفاوت وجود د

ميزان سنوات خدمت افراد و آشنايي و نوع استفاده متفاوت افـراد  

 رايانه، دورنگار با سنوات خدمت و تجربه كاري مختلف از تلفن و

بـين ديـدگاه كاركنـان بـا     . و خدمات بانكداري الكترونيكي باشد

ــ ــازماني مس ــد (ت س ــعبه و كارمن ــيس ش ــز) رئ ــوددر مي  ان بهب

از فناوري خدمات بانكداري الكترونيك تفـاوت   ناشي پاسخگويي

از موقعيـت شـغلي و نيـز     توانـد ناشـي   وجود دارد كه اين امر مي

   .باشد تجربيات آنها

  

  گيري پاياني نتيجه

نتايج تحقيق نشان داد كه از ديـدگاه كاركنـان و مـديران بانـك     

و خـدمات بانكـداري    نهرايا، دورنگار مورد نظر، استفاده از تلفن و
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از ديـدگاه  . در بانك مؤثر بودنـد  پاسخگوييالكترونيك در بهبود 

آنها خدمات بانكـداري الكترونيـك بيشـترين تـأثير را در بهبـود      

 و تلفـن  از استفاده نتايج تحقيق نشان داد كه. داشت پاسخگويي

 حضـور  كـاهش  بانك را از طريـق  در پاسخگوييبهبود  دورنگار

 ،هاگزارش ـ صـحيح  و موقـع  بـه  ارائه بانك، در نمشتريا فيزيكي

 و هاپيشـنهاد  بـه  رسـيدگي  و شـكايات  به پاسخگويي در سرعت

 بر نيز علاوه رايانه از همچنين استفاده .دهد افزايش مي انتقادات

 آنـان،  حقـوق  احقـاق  سـبب  مشـتريان  به پاسخگويي در سرعت

 يدسترس ـ مشـتريان،  به بانكي خدمات ارائه زمان در جويي صرفه

 بـانكي،  خدمات به مربوط اطلاعات به مشتريان سريع و موقع به

 نظـارت  و بانـك  در مـالي  و انسـاني  فيزيكي، منابع مؤثر كاربرد

درخصـوص  . شـود  مي كاركنان به نسبت مديران هدفمند و دقيق

الكترونيك نتايج نشان مي دهد كـه   بانكداري خدمات از استفاده

 فيزيكـي  حضـور  ميـزان  شبر كاه استفاده از اين خدمات علاوه

 نارضايتي كاهش ميزان و حقوق احقاق بانك، سبب در مشتريان

 در جـويي  صـرفه  مـديران،  هدفمنـد  و دقيق نظارت رجوع، ارباب

 بـه  پاسـخگويي  در مشـتريان، سـرعت   بـه  خـدمات  ارائـه  زمان

شكايات، كاربرد مؤثر منابع، دسترسي به موقع و دقيق مشـتريان  

ا در هي و ارائه به موقع و سريع گزارشبه اطلاعات و خدمات بانك

  . شود بانك مي

 

  پيشنهادها 

به مـديران   پاسخگوييبهبود  خصوصبا توجه به نتايج حاصل در

جويي از آخرين  شود كه با بهره ولين ارشد بانك توصيه ميؤو مس

فناوري روز در جهت افزايش هر چه بيشتر مبادلات الكترونيكـي  

ر بانكي را به صورت الكترونيكـي  سعي كرده و همچنين كليه امو

هـاي مخـابراتي،    انجام دهند و با ايجاد، گسترش و ارتقاء شـبكه 

بستري مناسب براي تبادل سـريعتر و دقيقتـر اطلاعـات فـراهم     

ولين بانك مي توانند با تخصيص بودجه كـافي بـراي   ؤمس .كنند

و پيشـرفته و   فناوريهاي نوينآشنايي، خريد و استفاده مناسب از 

بق با فناوري روز بانكداري الكترونيك و همچنين استفاده از مطا

كاركنان فعال، متخصص و كارآمد، سـرعت و سـهولت مبادلـه و    

رضايت مشتريان از خدمات و در نتيجـه بهبـود پاسـخ گـويي را     

كليـه   ي،بـانك  نظامدر راستاي مكانيزه كردن افزايش دهند و نيز 

بانك در شبكه اينترنت سايت  اطلاعات مورد نياز مشتريان در وب

گذاشته شود تا به سهولت اطلاعات در دسترس مشـتريان قـرار   

، ارائه گـزارش  پاسخگوييهمچنين كليه شعب بانك را به  .گيرد

عملكرد ساليانه به افكار عمومي و شفاف ساختن فعاليتهاي خـود  

ي اعتبـاري بـه   ان به استفاده از كارتهاتشويق مشتري. ملزم كنند

يكي در بانك و نيز استفاده از اينترنـت از طريـق   جاي حضور فيز

حـائز اهميـت    پاسـخگويي اتصال به وب سايت بانك در بهبـود  

به  پاسخگوييروزي براي  توانند از امداد شبانه همچنين مي. است

مشكلات و مسائل مشتريان بانك به صـورت عمليـاتي اسـتفاده    

كـي  ظف بـه ايجـاد منشـوري الكتروني   ؤولين بانك مؤكنند و مس

شـفافيت بيشـتري بـراي    منشـور   براي مشتريان باشند كه ايـن 

را نسبت  بانكه شده فراهم كند و در نتيجه كاركنان ئخدمات ارا

پيگيري رفتـار   و در نهايت  امكان نمايد پاسخگوبه عملكردشان 

هـاي   ، معيـار با استفاده از اينترنت. كاركنان خاطي را ايجاد نمايد

كنندگان خدمات برسد  لاع دريافتكميت و كيفيت خدمات به اط

 ـ  معيارهمزمان بـا ارسـال   و  ي خـدمت، نتـايج   هـاي كيفـي و كم

 .عملكرد سازماني بايد منتشـر شـده و بـه اطـلاع عمـوم برسـد      

ه خدمات، هزينه آنها و افـرادي  ائاطلاعات صحيح از چگونگي ار

در صورتي كه بـه  و  منتشر شودنيز  ه كنندئكه بايد خدمات را ارا

ن شـده مطابقـت نداشـته    ييهاي تعمعياررفتار اداري با  هر دليل،

يي هاروش نظامباشد و در اين  ظف به عذرخواهيؤباشد، كارمند م

 و شـود  بينـي  براي شكايت نسـبت بـه سـوء رفتـار اداري پـيش     

اي مناسب  كنندگان خدمات بايد به گونه خسارت وارده به دريافت

  . جبران گردد

  

  واژه نامه

   فساد اداري

1. Administrative Corruption  

   كارايي و اثر بخشي

2. Efficiency and Effectiveness  

  برنامه توسعه ملل متحد

3. United Nations Development Program  

  Transparency .4  شفافيت

  Accountability .5  پاسخگويي
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  Integrity .6  درستي

  فناوري اطلاعات و ارتباطات 

7. Information and Communication Technology  

  Information Technology .8   فناوري اطلاعات

   شفافيت سازمان جهاني

9. International Transparency Organization  

  Bribery .10   خواري رشوه

  Extortion .11  اخاذي 

  Nepotism .12   خويشاوندگرايي

  Fraud .13   بتقلّ

  Monopoly .14   انحصار

  Discretion .15   صلاحديد

   مالي پاسخگويي

16. Financial Accountability  

  اداري  پاسخگويي

17. Administrative Accountability  

   سياسي پاسخگويي

18. Political Accountability  

  Social Accountability .19  اجتماعي  پاسخگويي
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