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 چکيده
هدف اصلی تحقیق حاضر مقایسه میزان موفقیت در پیاده سازی سیستم های اطلاعاتی 

 ینامدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری است. 

جامعه . است مقایسه ای-تحلیلی از حیث روش انجام کار ظ  هدف کاربردی واز لحا یقتحق

بقه تصادفی طروش نمونه گیری آماری این تحقیق شامل کارکنان بانک ملی و ملت تبریز و 

نفر میباشد.برای  013نمونه انتخابی با استفاده از جدول مورگان  بندی شده میباشد.حجم

گردآوری و تدوین ادبیات مربوط به موضوع تحقیق و بررسی سوابق تحقیق، از روش کتابخانه 

شده است. و به منظور جمع آوری اطلاعات در بخش اصلی تحقیق و سنجش  ای استفاده

 ها از آزمونمتغیرهای پژوهش، از پرسشنامه استاندارد استفاده شده است. برای آزمون فرضیه

تی جفت شده)مقایسه متغیرهای تحقیق در دو حالت برون سپاری و عدم برون سپاری( و تی 

دو بانک ملی و ملت تبریز(استفاده شده است. نتایج مستقل)مقایسه متغیرهای تحقیق در 

حاصل از تجزیه و تحلیل اطلاعات، حاکی از آن است که ما بین کیفیت خدمات سیستم 

اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری 

طلاعاتی مدیریت در بانک ملی تفاوت  وجود دارد.و ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم ا

و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت  وجود ندارد.ما بین مزیت 

خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون 

یت تم اطلاعاتی مدیرسپاری و عدم برون سپاری تفاوت  وجود دارد.ما بین رضایت کاربر از سیس

 .عدم برون سپاری تفاوت  وجود دارددر بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و 

رضایت  کیفیت خدمات، های اطلاعاتی، برون سپاری، سیستم :يديکل واژگان

 .مزیت خدمات درک شده سودمندی ادراک شده، مشتری،
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 2 سيد محمد طباطبایی،  1 شقایق حسين پور پناهی

 .کارشناس ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز 1
 .عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران جنوب دکتری تخصصی مدیریت فناوری اطلاعات، 2
 

 نام نویسنده مسئول:
 سيد محمد طباطبایی

بررسی مقایسه اي موفقيت در پياده سازي سيستم هاي اطلاعاتی مدیریتی 

 در سازمان هاي خدماتی در حالت برون سپاري و عدم برون سپاري

 (بانک ملی تبریز و بانک ملت تبریز :ي)مطالعه مورد
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 مقدمه
تدریجی در طول پنج دهه اخیر دیگر دارای تعریف، مفهوم، شكل و قالب تقریباً مشخص و سیستم اطلاعات مدیریت پس از تكامل 

های پشتیبان گیری و سیستمهای تصمیمسازی، مدلای است و آنچه در حال توسعه است بیشتر شامل فناوری پیادهپذیرفته شده

ائه های اطلاعات نیست بلكه چارچوبی کلی اراز دیگر سیستمسیستم اطلاعات مدیریت سازمان یک چیز متمایز و جدا  .گیری هستندتصمیم

سازی یک پیاده مفهوم که شد مشخص زمان طول در  شوند.های اطلاعات بر مبنای آن با یكدیگر همخوان میکند که دیگر سیستممی

ت بلكه ک ساختار واحد و همگن نیسسیستم کاملاً یكپارچه واحد بسیار مشكل است. واقعیت این است که یک سیستم یكپارچه، به معنی ی

ها در بدین معنی است که اجزاء آن منطبق بر یک طرح کلی هستند. اکنون سیستم اطلاعات مدیریت به منزله فدراسیونی از زیرسیستم

 لاعات مدیریتهای سیستم اطشوند اما منطبق بر طرح کلی، استانداردها و رویهشوند که در صورت نیاز طراحی و اجرا مینظر گرفته می

تواند تعداد زیادی سیستم اطلاعات مرتبط داشته باشد که هستند. بنابراین به جای یک سیستم اطلاعات مدیریت واحد و کلی، سازمان می

دهد که یک سیستم کاملاً یكپارچه غیر ممكن کنند. تجربه نشان میهای مختلف تأمین مینیازهای مدیریتی را در سطوح مختلف به شكل

دیویس و اولسون  ). عوامل زیادی وجود دارند که باید همزمان و توأم در نظر گرفته شوند و نگهداری چنین سیستمی مشكل استاست

2332 .) 

 استراتژیک طرح وینو تد انسانی منابع مدیریت فعالیتهای کلیه استراتژیک با تحلیل کارا و اثربخش انسانی منابع اطلاعات سیستم یک

 یبانیپشت برای سازمان اطلاعاتی سازمان، نیازمندیهای اطلاعاتی هایسیستم استراتژیک آید. در طرحمی دست به اطلاعاتی هایسیستم

رتیب، ت. بدینکندمی یكپارچه وکار آنرا با کسب سازمان اطلاعات هایطرح، سیستم این است. اجرای آمده سازمانی هایو استراتژی عملیات

شود. یدر کامپیوتر م کارکنان هایداده فراتر از ثبت سازمان، چیزی اطلاعات هایاز سیستم بخشی عنوانانسانی، به منابع اطلاعات سیستم

از  شتیبانیمنظور پبه سر سازماندرسرا انسانی منابع اطلاعات جریان و کنترل گردآوری، ذخیره، تحلیل به یكپارچه با رویكردی سیستم این

 نآ اصلی آورد و مزیتمی فراهم انسانی منابع ریزیبرنامه فعالیتهای را برای لازم هایداده سیستمی پردازد. چنینو ماموریتها می اهداف

 (.    2312)کلاور و همكاران،است انسانی منابع پراکنده تاطلاعا به ارشد سازمان و مدیریت انسانی منابع مدیریت و دقیق موقع به دسترسی

 نیبه ا دنیرس یها یاز استراتژ یكی یحرکت به سمت کوچک شدن است و برون سپار ،یکنون یایاز اهداف سازمان ها در دن یكی

خود را  اطلاعات یمربوط به فناور یهادارند که پروژه  لیگوناگون تما لیاز سازمان ها به دلا یاریموضوع بس نیهدف است. با توجه به ا

موجب شده است که سازمان  اطلاعات یفناور یبرون سپار یشكست پروژه ها ینرخ بالا گرید ی. از سو(1022)سیفی،کنند یبرون سپار

 (.1020)غیاثی،کنند دیترد یخود جهت انجام برون سپار میها در تصم

ا اطلاعات خود را ب یفناور یها اتیعمل یاست. شرکت ها برون سپار اریبس آن رامونیاست که بحث پ یاز مباحث یكی یسپار رونب

دلار در سال  ونیلیب 1٨3از  یصورت گرفته توسط گارتنر نشان دهنده رشد قاتیداده اند. تحق شیافزا ریاخ یدر سال ها یشینرخ افزا کی

 نكهیوجود ا با (.12: 2314رصد است )کالدول و همكاران، د 2.2سالانه  یبی، با نرخ رشد ترک 2310در سال  ردلا ونیلیب 630به  2312

 یاربرون سپ اتیتجرب گریکند، اما از طرف د یکمک م نهیدر هز ییمانند صرفه جو یبه منافع دنیبه سازمان ها در جهت رس یبرون سپار

سازمان ها همچنان به دنبال منفعت از مشكلات،  نیوجود دارد. با وجود ا زیمورد انتظار ن سیبه سطح سرو یهمچون عدم دسترس یناموفق

 .                                       (100: 2332و همكاران،  یتیاطلاعات خود هستند )لاس یفناور یسپار نبرو

در این مطالعه به مقایسه پیاده سازی موفق سیستم های اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری 

 عدم برون سپاری می پردازیم.                                              و

میزان موفقیت پیاده سازی سیستمهای اطلاعاتی مدیریت در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری در مطالعه حاضر تلاش دارد تا 

عات پیشین )نبود مطالعات مشابه در سازمانهای خدماتی را و از این طریق کاستی های مطال دینما بانک ملی و بانک ملت تبریز را مقایسه

در استفاده از سیستمهای اطلاعاتی مدیریت برون سپاری شده( در این حوزه را جبران نماید.در این میان سوال اصلی این تحقیق اینست 

برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت   که ما بین پیاده سازی سیستم های اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت

 وجود دارد؟

است.  یبرون سپار یبرا میدرباره تصم لیو تحل یبررس ازمندین فناوری اطلاعات و سیستم اطلاعاتی مدیریت سازمانها یرون سپارب

است  ییارهایمع نییتع ینابه مع نیا یاست. در ملاحظات برون سپار میآن تصم یمهم برا یارهایو انتخاب مع نییشامل تع یریگ میتصم

 ردیگ یمورد توجه قرار م یراهبرد برون سپار نییتع یکه برا ییارهایمع ن،یدهد. علاوه بر ا یقرار م ریکه منافع سازمان مربوط را تحت تاث

 یفناور یاربرون سپ یبرا یرانیا رانیکه مد یمشكلات نیبا هم متفاوت است. از جمله مهم تر و صنایع گوناگون مختلف یدر کشورها

: 1020)غیاثی،  است رانیاطلاعات ا یفناور یبازار داخل یبا آن مواجه هستند، عدم بلوغ و توانمند و و سیستم اطلاعاتی مدیریت اطلاعات
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. از دروبه رو هستن ییبا کمبودها ایخدمات مناسب را ندارند  هیارا تیهنوز قابل رانیاطلاعات در ا یفناور یکنندگان کارکردها نیتام. (42

 یت فناورمحصولا هیامكان ته یغرب یکشورها ژهیاز کشورها، به و یاریو نبود ارتباط مناسب با بس یاسیخاص س طیشرا لیبه دل گرید یسو

 .(02: 1021)مدهوشی و کوه کن،  آورد یبه وجود م رانیمد یرا برا یادیز یها تیمحدود جهیاطلاعات از آن ها وجود ندارد که در نت

صورت  حوزه نیدر ا یشتریمطالعات ب دیمشكلات با نیحل ا یبرا محدودیت ها بر سطح رضایت مشتریان تاثیر خواهد داشت. همچنین، این

 .ردیگ

بنابراین، هدف اصلی و علت انجام تحقیق بررسی مقایسه ای موفقیت در پیاده سازی سیستم های اطلاعاتی مدیریتی در بانک ملی 

 سپاری و عدم برون سپاری میباشد.            و بانک ملت تبریز در حالت برون 

 در این قسمت مقاله به تعاریف متغیرهای تحقیق پرداخته می شود:

برون سپاری : برون سپاری عبارت است از واگذاری برخی فعالیتهای داخلی یک سازمان به تامین کننده آن در بیرون از سازمان و 

نی بر اساس قرارداد. در واقع در برونسپاری علاوه بر واگذاری فعالیتها، عوامل تولید )کارکنان، واگذاری حق تصمیمگیری به تامینكننده بیرو

تسهیلات، تجهیزات، فناوری و سایر داراییها( و اختیار تصمیم گیری )مسئولیت و حق تصمیمگیری در مورد فعالیتها( نیز در اغلب موارد 

 (.2: 2313واگذار میگردد)روس ، 

ت: فناوری اطلاعات یعنی روشهای تولید و جمعآوری اطلاعات و استفاده از آن در جامعه و سازمان فنآوری اطلاعات فناوری اطلاعا 

با کوچک کردن، ارزان کردن و کاربری ساده برنامه های کامپیوتری باعث شده دسترسی به اطلاعات از هرجا و توسط هر شخص به راحتی 

ته از مفهوم فنآوری اطلاعات فرآیندهای پیچیده درون سازمانی را تسهیل کرده و بااتصال سازمانها صورت گیرد. پایگاههای اطلاعاتی برگرف

: 10٨2به همدیگر، شبكههای سازمانی را بنا نهاده است و دیدگاههای میان مدت مدیران به دیدگاههای بلندمدت بدل شده است)سلطانی،

2 .) 

و مبتنی بر رایانه است که اطلاعات لازم برای حمایت از عملیات و تصمیم گیری سیستم های اطلاعاتی مدیریت : سیستمی یكپارچه 

م پشتیبانی تصمیم سیست-سیستم پشتیبان تصمیم گیری-را فراهم میكند . عناصر اصلی این سیستم عبارتند از : سیستم اطلاعاتی مدیریت

 سیستم پشتیبان مدیران ارشد و ... )همان منبع(.-تسیستم پردازش عملیا–سیستم گزارش دهی مدیریت -سیستم خبره-گیری گروهی 

رضایت مشتری: امروزه سازمانهای تولیدی یا خدماتی، میزان رضایت مشتری را به عنوان معیاری مهم برای سنجش کیفیت کار  

در سطح جهانی  خود قلمداد می کنند واین روند همچنان درحال افزایش است. اهمیت مشتری و رضایت او چیــزی است که به رقابت

درصد از کل امتیازها را میزان رضایت مشتریان تعیین می کند.  03برمی گردد. چنانكه در جایزه ملی کیفیت مالكم بالدریج چیزی حدود 

نیز از این مهم غافل نبوده، در بطن خود نوعی نگرانی را در برآوردن هرچه بیشتر نیازها  (TQM) دراین میان مدیریت کیفیت فراگیر

 ( . 043: 2334نتظارات مشتریان تا سرحد رضایت کامل آنها به همراه دارد)لیم و یون ، وا

کیفیت: کیفیت یک محصول یا خدمت همان چیزی است که مشتری طلب می کند. اگر محصول یا خدمت ارائه شده در جنبه هایی 

نها هزینه ای است که پرداخته شده ولی ارزش افزوده ای ایجاد خاص، کیفیت بسیار بالایی داشته باشد، اما مشتری بدان نیاز نداشته باشد، ت

نكرده است. در نگاه نوین به کیفیت می توان گفت: کیفیت ضرری است که از لحظه ورود محصول به بازار به وجود می آید. این تعریف در 

ماید که خواسته های مشتریان را برآورده سازد)گرونروس نگاه اول نامفهوم به نظر می آید اما یک محصول زمانی می تواند ارزش افزوده ایجاد ن

 ،122٨ .) 

اش را ارتقا ای که یک شخص معتقد است استفاده از یک نظام مشخص، عملكرد شغلیسودمندی درک شده :عبارت است از اندازه

 (. 33: 2331؛ مثویک و مالهوترا ، 023: 12٨2خواهد بخشید )دیویس ، 

درک مزیت  ت.ارت از میزان فزونی جذابیت پیشنهادهای شرکت در مقایسه با رقبا از نظر مشتریان اسعب خدمات درک شده: مزیت 

و  خداوردیتمایز در ویژگیها یا ابعاد هر شرکتی است که آن را قادر به ارائه خدمات بهتر از رقبا)ارزش بهتر( به مشتریان می کند. ) شده

     (.10٨2، بجنوردی،

 ی مشابه انجام شده در ارتباط با تحقیق حاضر عبارتند از :تحقیقات داخلی و خارج

تان بانک ملت اس رضایت مشتریانسطح بر سامانه های فناوری اطلاعات تاثیر برون سپاری » ( در پژوهشی که با عنوان1023انصاری)

طح سبر فناوری اطلاعات ون سپاری برانجام داده بدین نتیجه رسیده که  «تهران با در نظر گرفتن نقش میانجی سودمندی ادراک شده 

 و کیفیت ارائه خدمات و سودمندی ادراک شده در بانک ملت استان تهران تاثیر معنی داری دارد. رضایت مشتریان
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ن سطح رضایتمندی مشتریابر  تاثیر برون سپاری سیستمهای اطلاعاتیبررسی »با عنوان ی که ( در پژوهش1024و همكاران ) ایمانی

ن بانک سطح رضایتمندی مشتریابر  انجام داده اند بدین نتیجه رسیده اند که برون سپاری سیستمهای اطلاعاتی« ان اصفهانبانک ملی است

 ملی استان اصفهان تاثیر ندارد.

ه به بررسی رابط« بر رضایت مشتریانفناوری اطلاعات  تاثیر برون سپاری استراتژیک» ( در مطالعه خود تحت عنوان 1020غیاثی )

و پنج شاخص از رضایت مشتریان را از فناوری اطلاعات دو متغیر در پژوهش خود پرداخت. وی پنج شاخص از برون سپاری استراتژیک  این

طریق بررسی ادبیات موضوع، در قالب یک مدل تهیه نموده و  روابط موجود میان عناصر مذکور را مطالعه کرد. در این تحقیق گردآوری 

و  یابی معادلات ساختاریامه بدست آمده، پایایی پرسشنامه بر مبنای آلفای کرونباخ است. فرضیه ها به روش مدلداده ها از طریق پرسشن

اند. آمار بدست آمده نشان داد که می توان از طریق مولفه های اثرگذار و الویت بندی آنها، در جهت به کمک نرم افزار آموس آزمون شده

 هدف گام برداشت.کمال و بقا سازمان و حفظ جامعه 

آوری اطلاعات )مطالعه موردی: سیستم اطلاعات باشگاه های فنای پروژهسپاری پیمانه( در مطالعه خود به بررسی برون1022سیفی )

 دینامیک مشتریان بانک تجارت( می پردازد. هدف از این تحقیق به کار گیری روش برون سپاری پیمانه ای سیستم اطلاعاتی باشگاه مشتریان

بانک تجارت و متخصصین سیستمهای اطلاعاتی مدیریت ITبانک تجارت می باشد. جامعه آماری در این تحقیق مدیران و کارشناسان 

هستند . طی این تحقیق در مرحله نخست برون سپاری، سیستمهای اطلاعات باشگاه مشتریان بانک تجارت به پیمانكاران داخلی به عنوان 

گروهی انتخاب گردیده است. سپس برای برون سپاری پروژه فوق انتخاب پیمانه ها و معیارهای AHPاده از جهت گیری راهبردی با استف

ارزیابی آنها توسط تكنیک دلفی صورت گرفته و در آخر با استفاده از درخت تصمیم گیری، پیمانه ها جهت برون سپاری اولویت بندی و فاز 

ت خدمات و سودمندی ادراک شده دارای بالاترین اولویت در برون سپاری سیستمهای اطلاعات بندی شدند. بر اساس نتایج این تحقیق، کیفی

 باشگاه مشتریان بانک تجارت می باشد.

ورزی سپاری در حوزه فناوری اطلاعات )موردمطالعه: شرکت دادهبررسی اثربخشی برون» ( در پژوهشی تحت عنوان 1021براتلو )

ت. سپاری فناوری اطلاعات پرداخهای هزینه، کیفیت خدمات و رضایت مشتری در زمینه برونبررسی شاخص به« سداد وابسته به بانک ملی(

ورزی سداد و اداره انفورماتیک نظر در حوزه فناوری اطلاعات در شرکت دادهنفر از کارشناسان و مدیران صاحب 42وی در پژوهش خود تعداد 

ها توزیع گردید انتخاب و پرسشنامه محقق ساخته در خصوص هر یک از عوامل مذکور در بین آن بانک ملی ایران  را به عنوان نمونه آماری

سپاری در حوزه فناوری اطلاعات و جهت تجزیه و تحلیل اطلاعات گرداوری شده از آزمون مقایسات زوجی استفاده شد. نتایج نشان داد برون

نظام کنترل را در پی داشت. همچنین کیفیت خدمات و رضایت کارفرما نیز بعد از از نظر هزینه اثربخش بوده و شفافیت در هزینه و وجد 

وده سپاری اثربخش بت ولی در مقایسه با قبل از برونسسپاری سیر صعودی طی کرد و اگرچه با سطح موردنظر بانک دارای فاصله ابرون

 است.

 «وری سازمانبر بهره فناوری اطلاعات سپاریستراتژی برونتبیین نقش ا» ( در پژوهشی با عنوان 1021کن موخر )مدهوشی و کوه

وری در سطح شعب بانک اقتصاد نوین استان مازندران های بهرهبر مولفه فناوری اطلاعات سپاریبه بررسی میزان تاثیر استراتژی برون

نفر از مدیران و سرپرستان آن، به عنوان  132د پرداختند. قلمرو آماری این تحقیق، شعب بانک اقتصاد نوین استان مازندران بوده که تعدا

ای و نیز ساختار عوامل وری شناسایی شد و به منظور بررسی روایی سازههای بهرهاند. در این زمینه ابتدا شاخصنمونه آماری انتخاب شده

و آزمون اسكری استفاده گردید. در  های اصلی توام با چرخش واریماکسمتغیرهای تحقیق، از شیوه تحلیل عاملی اکتشافی و روش مولفه

تاثیر  بر هیچ یک از اجزای فناوری اطلاعات سپاری افزار لیزرل مشخص شد که بروننهایت بر اساس روش معادلات ساختاری تحت نرم

 وری ندارد. بهره

ده تكنولوژی اطلاعات ارزیابی رضایت مشتریان در طرح های برون سپاری ش» ( در مطالعه خود با عنوان 1023سدیری جوادی )

(ITدر شهرداری مشهد ) » به ارزیابی رضایت مشتریان در سه حوزه رضایت از عملكرد سیستم، رضایت از ارائه خدمات پشتیبانی

 دهی وکنندگان پرداخت. روش تحقیق این پژوهش از نوع پیمایشی بوده و وزنی تامینکنندگان و رضایت از ارائه خدمات مشاورهتامین

، که AHPای به سبک ؛ با استفاده از پرسشنامهITسپاری اولویت هر کدام از عوامل موثر در رضایت سازمان سپارنده خدمت از برون تعیین

تكمیل شده بود، تعیین گردید.  ITبر اساس نتایج پژوهش، از نظر کارشناسان و متخصصان  ITنفر از متخصصان و کارشناسان  04توسط 

و تحلیل نهایی با استفاده از نرم افزار  Expert Choiceافزار آوری شده با استفاده از نرمهای جمعتحلیل داده نتایج حاصل از تجزیه و

Excel   نشان داد که از نظر کارشناسان و متخصصانITت کیفی–سپاری شده نسبت به دو حوزه دیگر های برون، کیفیت عملكرد سیستم

باشد. همچنین رضایت کاربران نهایی هر از اهمیت بیشتری برخوردار می -کنندگانی تامینمشاورهارائه خدمات پشتیبانی و ارائه خدمات 
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ترین سطح نسبت به دو حوزه دیگر مورد بررسی سه سیستم اتوماسیون اداری، مالی و جامع شهرسازی، از ارائه خدمات پشتیبانی، در پایین

 قرار دارد.

سپاری شده در دانشگاه برون ITتعیین عوامل تاثیرگذار بر رضایت کاربران از خدمات »  ( در پژوهش خود با عنوان1023فرقانی )

رش کننده، کیفیت ارتباطات، نگدهی، قابلیت اعتماد تامینبه بررسی عوامل تاثیرگذار بر رضایت مشتری مانند کیفیت پاسخ« اصفهان

کننده خدمات پرداختند. این پژوهش از نوع همبستگی و روش قیات تامینکننده، کیفیت اطلاعات و اخلاکننده خدمات، همدلی تامینتامین

نفری از واحدهای مختلف اداری  232ها از یک نمونه آوری اطلاعات، دادهآن پیمایشی است. با استفاده از پرسشنامه به عنوان ابزار جمع

 نتایج حاکی از آن بود که متغیره تجزیه و تحلیل شد. آوری گردید و به وسیله آزمون همبستگی و رگرسیون چنددانشگاه اصفهان جمع

 شتمامی ابعاد کیفیت خدمات بر رضایتمندی مشتریان تاثیرگذار است و با افزایش هر یک از ابعاد مورد بررسی، رضایتمندی کاربران نیز افزای

 یابد. می

وری صنعت بانكداری، سپاری بر بهرهتراتژی برونبررسی اثر استفاده از اس»( در پژوهش خود با عنوان 10٨2میمند و همكاران )

ر سپاری بوجود اثر استفاده از استراتزی برونبه بررسی و اثبات وجود یا عدم« مطالعه موردی شعب بانک اقتصاد نوین استان مازندران

افزار لی و روابط خطی ساختاری و نرمهای اصها، از روش تحلیل مولفهها و بسط گویهها به منظور اکتشاف سازهوری پرداختند. آنبهره

LISREL سپاری و اجزای داری میان برونها حاکی از آن بود که هیچ رابطه معنیاستفاده کردند. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده

این  کیفیت خدمات( درها، افزایش سرعت فرایندها، تخصیص بهینه منابع، افزایش رضایت ذینفعان و افزایش وری )یعنی کاهش هزینهبهره

وری سپاری در شعب بانک اقتصاد نوین استان مازندران موجب افزایش در بهرهتحقیق وجود نداشته و بنابراین استفاده از استراتژی برون

 نشده است. 

انكهای ب یابیازارب یاطلاعات یستمهایس تیاطلاعات بر موفق یفناور یبرون سپار ریتاث» ( پژوهشی با عنوان 2313رمئو و همكاران)  

بازاریابی  یهای اطلاعاتسپاری فناوری اطلاعات بر موفقیت سیستمبرونانجام داده اند نتایج پژوهش حاکی از انست که  «دولتی کشور سوئد

 بانكهای دولتی کشور سوئد تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

به ارزیابی « های اطلاعاتوری اطلاعات بر روی موفقیت سیستمسپاری فنااثر برون» ( در پژوهشی با عنوان 2314) 1گلورا و سومرز

ده از مروری بر ادبیات پژوهش در این حوزه روابط میان حدی از اهای اطلاعات پرداختند. آنها با استفبر سیستم ITسپاری تاثیر برون

 اوری شده ازهای جمعاز تجزیه و تحلیل داده سپاری فناوری اطلاعات و موفقیت سیستم اطلاعاتی را مدلسازی کردند. نتایج حاصلبرون

ناوری سپاری فمدیران ارشد اجرایی کامپیوتر در شرکتی در آمریكا و آزمون مدل با استفاده از مدلسازی معادلات ساختاری نشان داد که برون

ادراک شده سیستم اطلاعاتی و رضایت اطلاعات دارای اثرات قابل توجه مستقیم و غیرمستقیم )از طریق کیفیت خدمات( بر روی سودمندی 

 کاربران است.

از دد جدرک پیامدهای کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی بر روی استفاده م» ( در پژوهشی با عنوان 2332) 2کتینجر و همكاران

های نارضایتی و مدلاست، با بررسی جامع رضایت مشتری  ISبا بیان اینكه رضایت عاملی کلیدی در استفاده مجدد از خدمات « ISخدمات 

 .های اطلاعاتی پرداختندموجود در ادبیات به ارائه مدلی جامع در خصوص گرایشات رفتاری مشتریان در استفاده مجدد از خدمات سیستم

ل ایج حاصکاربر از بخش خدمات در دانشگاه مدیریت بازرگانی دانشگاه ایالات متحده امریكا بوده است. نت 260ها متشكل از نمونه آماری آن

نشان داد که کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی در یک شبكه علت و معلولی با  LISRELافزار ها با استفاده از نرماز تجزیه و تحلیل داده

 کند.بینی تمایلات رفتاری در استفاده مجدد از خدمات ایفا میاستفاده مجدد از خدمات سیستم اطلاعاتی قرار دارد و نقش مهمی را در پیش

همه فرضیات این پژوهش و از جمله تاثیر مثبت کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی بر روی رضایت مشتری که با پژوهش حاضر مرتبط است، 

     مورد تایید قرار گرفت.

« های کیفیبندی از ویژگی: یک طبقهITسپاری درک رضایت مشتری در محیط برون»( در پژوهشی با عنوان 2332سانگ و وانگ )

سپاری مهم است. بنا براین در این مقاله به شناسایی عوامل اثرگذار بر رضایت مشتری در ن کردند که رضایت مشتری در موفقیت برونبیا

بندی کیفیت، با توجه به ادبیات موجود بیان شد که کیفیت بر روی رضایت مشتریان این محیط پرداخته شد. در این پژوهش بعد از طبقه

 باشد.اثرگذار می

به مطالعه تاثیر « فناوری اطلاعات، رضایت مشتری و سود: تئوری و شواهد» ( در پژوهشی با عنوان 2336میتاس و همكاران )

آوری شده از های جمعها با استفاده از دادهگذاری فناوری اطلاعات بر روی رضایت مشتری و سود در سطح شرکت پرداختند. آنسرمایه

                                                           
1 Gorla & Somers 
2 Kettinger et al 
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گذاری فناوری اطلاعات دارای ارتباط ، کشف کردند که سرمایه2336-1222و  1226-1224ه زمانی سال شرکت آمریكایی برای دور 132

ها نشان باشد.همچنین نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل دادهمثبتی با رضایت مشتری است. با این حال روابط در طی این دو دوره متفاوت می

 باشد. یت درک شده میدارای اثر قوی بر کیف ITگذاری داد که سرمایه

پرداختند. ابعاد « سپاریبر روی موفقیت برون ITسپاری اثرات استراتژیهای برون» عنوان  پژوهشی که با( در 2334لی و همكاران )

ای از یكپارچگی، تخصیص کنترل و طول مدت در این پژوهش که مورد بررسی قرار گرفت عبارت بود از: درجه ITسپاری استراتژی برون

 011عملكرد و ابعاد موفقیت برون سپاری کاهش هزینه، فناوری و قابلیت های راهبردی بوده است. در این مطالعه مدل بر مبنای داده های 

 شرکت در کره جنوبی ارتباطات بین راهبردها و موفقیت پیشنهاد شده است.

به بررسی « ی اطلاعات: دلایل،ملاحظات و عوامل موفقیتهاسپاری سیستمبرون» ( در مطالعه خود با عنوان 2332کلاور و همكاران )

های اطلاعاتی پرداختند. در این تحقیق دلایل برون سپاری سیستم های اطلاعاتی مواردی مانند صرفه سپاری سیستمدلایل مختلف برون

ت روزانه، صرفه جویی در هزینه، جویی در هزینه، افزایش انعطاف پذیری فناوری اطلاعات، تمرکز بر روی مباحث راهبردی، حذف مشكلا

ری فناوری سپابهبود کیفیت فناوری اطلاعات، افزایش دسترسی به فناوری های جدید و کاهش ریسک ذکر شده است. بنابراین پژوهش برون

 باشد.اطلاعات در بهبود کیفیت موثر می
 

 ابزار و روش تحقيق                                               
کلیه مدیران،  ق،یتحق نیا یجامعه آمار. است مقایسه ای -تحلیلی از حیث روش انجام کار ظ  هدف کاربردی واز لحا یقتحق ینا

نفر و تعداد جامعه  273در این تحقیق تعداد جامعه آماری بانک ملی تبریز باشد.  یمکارشناسان و کارکنان بانک ملی و بانک ملت تبریز 

تصادفی طبقه بندی  یرینمونه گاز آنجایی که جامعه محدود می باشد از روش  ،قیتحق نیدر ا نفر می باشند. 223آماری بانک ملت تبریز 

تعدادی از مدیران و کارکنانی که دارای مدرک  ی و با استفاده از جدول مورگانصورت تصادفبدین صورت که به  .میشوداستفاده  شده

وری اطلاعات و با سیستم اطلاعاتی مدیریت آشنا میباشند به عنوان نمونه انتخاب می شوند تحصیلی مدیریت ، حسابداری ، کامپیوتر و فنا

نفر بعنوان نمونه انتخاب میشوند و  132نفر که با استفاده از جدول مورگان تعداد  273.در این تحقیق تعداد جامعه آماری بانک ملی تبریز 

نفر بعنوان نمونه انتخاب میشوند.بدلیل مقایسه دو  163استفاده از جدول مورگان تعداد نفر که با  223تعداد جامعه آماری بانک ملت تبریز 

 نفر انتخاب کرده ایم. 133گروه بصورت مساوی از هر بانک تعداد 

در پژوهش حاضر نیز برای گردآوری و تدوین ادبیات مربوط به موضوع تحقیق و بررسی سوابق تحقیق، از روش کتابخانه ای استفاده 

های فارسی انجام شده در ها و مقالات موجود در اینترنت و همچنین پایان نامهه است. بدین منظور از کتب و مقالات موجود در کتابخانهشد

زمینه موضوع پژوهش استفاده شده است. به منظور جمع آوری اطلاعات در بخش اصلی تحقیق و سنجش متغیرهای پژوهش، از پرسشنامه 

اخص های مورد سنجش در پژوهش، پیش از آنكه در قالب پرسشنامه به نظرسنجی گذاشته شود، در معرض قضاوت استفاده شده است. ش

( به عنوان ابزار جمع آوری داده ها استفاده 2314چندتن از خبرگان و کارشناسان قرارگرفت، و نهایتاً از پرسشنامه استاندارد گورلا و سامر)

شامل دو بخش است. بخش اول درمورد ویژگی های جمعیت  )برون سپاری و عدم برون سپاری( وبصورت دو موقعیتی این پرسشنامهشد. 

 پرسشنامه. سوال بسته با طیف پنجگانه لیكرت است 24شناختی و بخش دوم پرسشنامه به بررسی متغیر های تحقیق پرداخته و مشتمل بر 

انجام خواهد شد که  عدم برون سپاری( -رت دو موقعیتی )برون سپاریگزینه ای لیكرت که بصو 3محقق ساخته از نوع  این تحقیق از نوع

 یکرونباخ مورد بررس یآلفا یبپرسشنامه با استفاده از ضرا یاییحال پا ینبا ا یولتهیه شده است. (2314) زرلا و سامروگبا استناد به مقاله 

فقره پرسشنامه در میان  043ف کارکنان هر دو بانک تعداد بدلیل احتمال عدم بازگشت و ناقص پر کردن پرسشنامه ها از طرقرار گرفت.

عدد از  10عدد از پرسشنامه ها برگشت داده نشده و تعداد  17عدد پرسشنامه تعداد  043کارکنان هر دو بانک توزیع شده است.که از بین 

 پرسشنامه ها بدلیل ناقص بودن کنار گذاشته شده اند.  

سوالی استاندارد به صورت دو موقعیتی )برون سپاری و عدم برون  24رهای تحقیق از پرسشنامه در این تحقیق برای ارزیابی متغی

 سپاری( استفاده شده است.

 -خدمات کیفیت -متغیر مستقل: برون سپاری و عدم برون سپاری متغیر وابسته : موفقیت پیاده سازی سیستم اطلاعاتی مدیریت

 رضایت کاربر  -مزیت خدمات درک شده-سودمندی ادراک شده 
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 (2014) سامرزو  (: مدل مفهومی پژوهش برگرفته از مقاله گورلا1شکل )
 

با کارشناسان خبره و اساتید دانشگاه مشورت استفاده شده که  جهت سنجش اعتبار پرسشنامهاز روایی محتوایی در این تحقیق، 

گیری پرسشنامه یا قابلیت اعتماد آن با استفاده از روش اندازه همچنین پایاییشده است که نتیجه تایید اعتبار پرسشنامه بوده است. 

نفر از اعضای نمونه آماری  23کرونباخ محاسبه میشود. برای محاسبه پایایی ابزار اندازه گیری ابتدا پرسشنامه بصورت آزمایشی در بین آلفای

نمائیم.همانطور که مشخص است پایایی تمامی متغیرهای میspss توزیع شده است.سپس داده های پرسشنامه را وارد نرم افزار آماری 

 میباشد.که نشانگر مطلوب بودن پایایی سوالات پرسشنامه میباشد. 7/3تحقیق بالای 
 

 (: پایایی پرسشنامه1جدول)

 

 آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیرهای مورد بررسی

 ٨36/3 1-7 کیفیت خدمات

 232/3 ٨-12 سودمندی ادراک شده

 ٨27/3 10-1٨ ت مشتریانرضای

 ٨32/3 12-24 مزیت خدمات درک شده

 220/3 24 پایایی پرسشنامه

 

 تجزیه و تحليل داده ها
 .تده شده اساستفا وگروف، تی جفت شده و تی مستقلبرای تجزیه و تحلیل داده های پرسشنامه از آزمون های آماری اسمرنف کولم

 

 آزمون اسمرنف کولموگروف 
( همه داده 2ال یا غیر نرمال بودن داده ها از ازمون ناپارامتری اسمیرنف کولموگروف استفاده شده با توجه به جدول)برای تعیین نرم

های مربوط به متغیرهای تحقیق نرمال می باشد .در نتیجه برای تائید یا رد فرضیه ها از آزمون های پارامتری تی جفت شده)مقایسه 

سپاری و عدم برون سپاری( و تی مستقل)مقایسه متغیرهای تحقیق در دو بانک ملی و ملت تبریز(  متغیرهای تحقیق در دو حالت برون 

 استفاده کرده است. 
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 ( ازمون اسميرنف کولموگروف2جدول )

 

 هاآزمون فرضيه 
 آزمون  فرضيه اول 

 (H1و  H0 الف ( عنوان فرضیه اول تعیین فرضیه های آماری ) 

 ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود دارد. -

: H0 ریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود ندارد.ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تب 

:H1 .ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود دارد 

 ب( محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری  

تبریز از آزمون تی جفت شده استفاده شده است.  بمنظور مقایسه کیفیت در حالت  برون سپاری و عدم برون سپاری در بانک ملی

( می باشد و چون مقدار آماره آزمون برای بانک ملی از مقدار 2.747-(مقدار تی محاسبه شده برای بانک ملی تبریز)0با توجه به جدول )

رد می شود و می H 3ا فرضیهدرصد کمتر است ، لذ 3(از sig سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64جدول )

توان اذعان داشت که ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت 

 وجود دارد. 

 (:آزمون تی جفت شده فرضيه اول3جدول)

 ملی و بانک ملت بانک

 تفاوت زوج

t 

ی
زاد

ه آ
رج

د
ی 
دار

ی 
عن

ح م
سط

 
 انحراف معیار ینمیانگ

انحراف 

معیار  از 

 میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

 (برون سپاری )کیفیت

 (برون سپاری )کیفیتعدم 
-.276613 1.253484 .10068 -.47551 -.077716 -2.747 154 .007 

 

از آزمون تی مستقل استفاده می شود. با توجه به جدول  برای مقایسه کیفیت در دو بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون سپاری

( می باشد. و چون مقدار آماره آزمون در حالت برون سپاری 2.009برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت برون سپاری با درجه آزادی 4)

درصد کمتر است ، لذا  3(از sig ی داری)سطح معن ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64برای هر دو بانک از مقدار جدول )

رد می شود و میتوان گفت که ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون H 3فرضیه

 سپاری تفاوت وجود دارد.
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ر

ی
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م 
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در 
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ت
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ر

ی
پار

 س
ون

بر
 

 1.029 2.322 1.235 1.508 1.248 1.702 1.336 1.160 کولموگروف اسمیرنف

 240. 058. 095. 071. 089. 066. 056. 135. سطح معنی داری
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 (:آزمون تی مستقل فرضيه اول4جدول)
 

 

 ن فرضيه دوم آزمو
 (H1و  H0 الف ( عنوان فرضیه دوم تعیین فرضیه های آماری ) 

 ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود دارد. -

: H0  در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز

 ندارد.

:H1  ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود

 دارد.

 ب( محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری 

لت تبریز از آزمون تی جفت شده استفاده شده است. با بمنظور مقایسه کیفیت در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری در بانک م

( می باشد و چون مقدار آماره آزمون برای بانک ملت از مقدار 4.766(مقدار تی محاسبه شده برای بانک ملت تبریز )3توجه به جدول )

رد می شود و می H 3لذا فرضیهدرصد کمتر است ،  3(از sig سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64جدول )

توان اذعان داشت که ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت 

 وجود دارد. 

 (:آزمون تی جفت شده فرضيه دوم5جدول)

 

 ملی و بانک ملت بانک

 تفاوت زوج

t 
درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری
 انحراف معیار انگینمی

انحراف 

معیار  از 

 میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

 (برون سپاری )کیفیت

 عدم برون سپاری)کیفیت(
.435484 1.137499 .091366 .254991 .615976 4.766 154 .000 

 

( می باشد. و چون مقدار آماره 7.580برابر ) 03٨ه آزادی ( مقدار آماره آزمون در حالت عدم برون سپاری با درج6با توجه جدول)

 سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64آزمون در حالت عدم برون سپاری برای هر دو بانک از مقدار جدول )

sig 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از Hم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی رد می شود و میتوان گفت که ما بین کیفیت خدمات سیست

 و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود دارد.
 

 

 

 

 

 

بانک ملی و بانک ملت 

 تبریز

قل آزمون تی مست

 برای برابری واریانس
 

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 (داری

 میانگین

 تفاوت

تفاوت  از

انحراف 

 معیار

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

برون سپاری 

 ()کیفیت

فرض 

برابری 

 واریانس

1,213 .033 2.009 308 .003 -.000806 .090999 -.1798 .178251 
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 (:آزمون تی مستقل فرضيه دوم6جدول)
 

 

 آزمون فرضيه سوم 
 (H1و  H0 الف( عنوان فرضیه سوم و تعیین فرضیه های آماری ) 

ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود  ما بین سودمندی -

 دارد.

H0 :-  ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت

 وجود ندارد.

 :H1 - ز سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت ما بین سودمندی ادراک شده ا

 وجود دارد.

 ب(محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری 

(مقدار 7بمنظور آزمون فرضیه سوم از آزمون آماری تی جفت شده جهت تائید یا رد فرضیه سوم استفاده مینمائیم. با توجه به جدول )

( کمتر است و همچنین بعلت اینكه 1.64( می باشد که چون مقدار آماره آزمون از مقدار جدول )680.-برای بانک ملی )تی محاسبه شده 

می شود. پس بنابراین میتوان گفت که مابین سودمندی ادراک  ردH 1درصد بیشتر است ، لذا فرضیه 3(از sig سطح معنی داری) مقدار

 شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت وجود ندارد.
 

 (:آزمون تی جفت شده فرضيه سوم7جدول)

 

 بانک ملی و بانک ملت

 تفاوت زوج

t درجه آزادی 
سطح معنی 

 انحراف معیار گینمیان داری
انحراف معیار  

 از میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

 سودمندی(برون سپاری )

 سودمندی(برون سپاری )عدم 
-.3084 1.4329 .1151 -.5357 -.0810 -.680 154 .068 

 

سپاری از آزمون تی مستقل استفاده می شود. با توجه برای مقایسه سودمندی ادراک شده در بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون 

( می باشد. و چون مقدار آماره آزمون در حالت 1.299برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت برون سپاری با درجه آزادی ٨به جدول )

درصد بیشتر  3(از sig معنی داری) سطح ( کمتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64برون سپاری برای هر دو بانک از مقدار جدول )

رد می شود و میتوان گفت که ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت H 1است ، لذا فرضیه

 تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود ندارد.
 

 

 

بانک ملی و بانک ملت 

 تبریز

آزمون تی مستقل 

 برای برابری واریانس
 

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

 میانگین

 تفاوت

 تفاوت از

 انحراف معیار

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

برون عدم 

سپاری 

 ()کیفیت

فرض 

نابرابری 

 واریانس
3.810 .042 7.580 308 .000 .711290 .093833 .526656 .895924 
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 (:آزمون تی مستقل فرضيه سوم8جدول)

 

 بانک ملی و بانک ملت تبریز

 زمون تی مستقل برای برابری واریانسآ

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معنی داری

 میانگین

 تفاوت

 تفاوت از

 انحراف معیار

فاصله اطمینان 

 تفاوت از 23٪

 بالا پایین

برون 

 (سپاری)سودمندی

فرض برابری 

 واریانس
6.083 .014 1.299 308 .140 .574 .134 .311 .837 

 

 فرضيه چهارمآزمون 
 (H1و  H0 الف( عنوان فرضیه چهارم و تعیین فرضیه های آماری ) 

ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت  -

 وجود دارد.

H0 :-  ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک

 وجود ندارد.

 :H1 -  ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری

 تفاوت وجود دارد.

 ب(محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری 

( می باشد که چون مقدار آماره آزمون از مقدار جدول 1.242به شده برای بانک ملت تبریز )( مقدار تی محاس2با توجه به جدول )

رد می شود.پس بنابراین H 1درصد بیشتر است ، لذا فرضیه 3(از sig سطح معنی داری) ( کمتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64)

دیریت در بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری میتوان گفت که مابین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی م

 تفاوت وجود ندارد.
 (:آزمون تی جفت شده فرضيه چهارم9جدول)

 بانک ملی و بانک ملت

 تفاوت زوج

t 
درجه 

 آزادی
 سطح معنی داری

 میانگین
انحراف 

 معیار

انحراف معیار  

 از میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا ایینپ

 سودمندی(برون سپاری )

 سودمندی(برون سپاری )عدم 
.1381 1.3841 .1112 -.0816 .3577 1.242 154 .216 

 

( می باشد. و چون مقدار 1.395برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت عدم برون سپاری با درجه آزادی 13با توجه به جدول)

سطح معنی  ( کمتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64ی برای هر دو بانک از مقدار جدول )آماره آزمون در حالت عدم برون سپار

رد می شود و میتوان گفت که ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت H 1درصد بیشتر است ، لذا فرضیه 3(از sig داری)

 فاوت وجود ندارد.در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری ت
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 (:آزمون تی مستقل فرضيه چهارم10جدول)

 

 بانک ملی و بانک ملت تبریز

 آزمون تی مستقل برای برابری واریانس

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

 میانگین

 تفاوت

 تفاوت از

 انحراف معیار

فاصله اطمینان 

 تفاوت از 23٪

 بالا پایین

 برونعدم 

 (سپاری)سودمندی

فرض نابرابری 

 واریانس
4.354 .038 1.395 308 .117 .335 .140 .060 .611 

 

 آزمون فرضيه پنجم
 (H1و  H0 الف(عنوان فرضیه پنجم و تعیین فرضیه های آماری ) 

د سپاری تفاوت وجوما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون  -

 دارد.

H0 ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت :

 وجود ندارد.

H1 ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت :

 د دارد.وجو

 ب( محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری 

بمنظور آزمون فرضیه پنجم از آزمون آماری تی جفت شده جهت تائید یا رد فرضیه پنجم استفاده مینمائیم. با توجه به جدول    

بانک ملی تبریز از مقدار  ( می باشد که چون مقدار آماره آزمون برای2.920-(مقدار تی محاسبه شده برای بانک ملی تبریز به ترتیب)11)

رد می شود و H 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از sig سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64جدول )

 میتوان اذعان داشت که ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون

 سپاری تفاوت وجود دارد.
 

 (:آزمون تی جفت شده فرضيه پنجم11جدول)

 

 ملی و بانک ملت بانک

 تفاوت زوج

t 
درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری
 انحراف معیار میانگین

انحراف معیار  

 از میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

برون عدم  (برون سپاری)مزیت

 (زیتسپاری)م
-.383871 1.6365652 .1314521 -.6435530 -.124189 -2.920 154 .004 

 

برای مقایسه مزیت خدمات درک شده در دو بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون سپاری از آزمون تی مستقل استفاده می شود. با 

( می باشد. و چون مقدار آماره آزمون در 3.269برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت برون سپاری با درجه آزادی 12توجه به جدول )

درصد  3(از sig سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64حالت برون سپاری برای هر دو بانک از مقدار جدول )

عاتی مدیریت در بانک ملی و رد می شود و میتوان گفت که ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاH 3کمتر است ، لذا فرضیه

 بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود دارد.
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 (:آزمون تی مستقل فرضيه پنجم12جدول)

 

 آزمون تی مستقل برای برابری واریانس

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح معنی 

 داری

 میانگین

 تفاوت

تفاوت انحراف  از

 معیار

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

 (برون سپاری)مزیت

 فرض برابری واریانس
6.855 .009 3.269 308 .001 .413 .126 .164 .661 

 

 آزمون فرضيه ششم
 (H1و  H0 الف(عنوان فرضیه ششم و تعیین فرضیه های آماری ) 

ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت  ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک -

 وجود دارد.

H0 ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت :

 وجود ندارد.

H1ریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت : ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تب

 وجود دارد.

 ب( محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری 

بمنظور آزمون فرضیه ششم از آزمون آماری تی جفت شده جهت تائید یا رد فرضیه ششم استفاده مینمائیم. با توجه به جدول    

باشد که چون مقدار آماره آزمون برای بانک ملت تبریز از مقدار ( می 2.598-(مقدار تی محاسبه شده برای بانک ملت تبریز به ترتیب)10)

رد می شود و H 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از sig سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64جدول )

بریز در حالت برون سپاری و عدم میتوان اذعان داشت که ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملت ت

 برون سپاری تفاوت وجود دارد.
 

 (:آزمون تی جفت شده فرضيه ششم13جدول)

 ملی و بانک ملت بانک

 تفاوت زوج

t 
درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری
 انحراف معیار میانگین

انحراف معیار  

 از میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

عدم  (برون سپاری)مزیت

 (برون سپاری)مزیت
-.237634 1.1388059 .0914711 -.4183345 -.056934 -2.598 154 .010 

 

( می باشد. و چون مقدار آماره 3.٨47برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت عدم برون سپاری با درجه آزادی 14با توجه جدول)

 سطح معنی داری) ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64دو بانک از مقدار جدول ) آزمون در حالت عدم برون سپاری برای هر

sig 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از H رد می شود و میتوان گفت که ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در

 د دارد.بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجو
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 (:آزمون تی مستقل فرضيه ششم14جدول)
 

 

 آزمون تی مستقل برای برابری واریانس

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح معنی 

 داری

 میانگین

 تفاوت

تفاوت  از

 انحراف معیار

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

برون عدم 

 (سپاری)مزیت

فرض نابرابری 

 واریانس
4.464 .035 5.847 308 .000 .774 .132 .514 1.035 

 

  آزمون فرضيه هفتم

 (H1و  H0 الف (عنوان فرضیه هفتم و تعیین فرضیه های آماری ) 

 ما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود دارد.  -

 : H0 ربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود ندارد. ما بین رضایت کا 

 : H1  .ما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت وجود دارد 

 ب(محاسبه آماری آزمون و نتیجه گیری 

ور آزمون فرضیه هفتم از آزمون آماری تی جفت شده جهت تائید یا رد فرضیه هفتم استفاده مینمائیم. با توجه به جدول بمنظ 

( بیشتر است و همچنین 1.64( می باشد که چون مقدار آماره آزمون از مقدار جدول )3.529-(مقدار تی محاسبه شده برای بانک ملی )13)

رد می شود. پس بنابراین میتوان گفت که مابین رضایت H 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از sig ی)سطح معنی دار بعلت اینكه مقدار

 کاربر از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت وجود دارد. 
 

 (:آزمون فرضيه هفتم15جدول)
 

 بانک ملی و بانک ملت

 تفاوت زوج

t 
درجه 

 زادیآ

سطح 

معنی 

 داری
 انحراف معیار میانگین

انحراف معیار  

 از میانگین

 از ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت

 بالا پایین

عدم  – (برون سپاری)رضایت

 (برون سپاری)رضایت
-.3870967 1.36553849 .10968269 -.60377 -.170419 -3.529 154 .001 

 

ز سیستم اطلاعاتی مدیریت در دو بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون سپاری از آزمون تی مستقل برای مقایسه رضایت کاربران ا

( می باشد. و چون 5.383برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت برون سپاری با درجه آزادی 16استفاده می شود. با توجه به جدول )

سطح معنی  ( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه مقدار1.64بانک از مقدار جدول ) مقدار آماره آزمون در حالت برون سپاری برای هر دو

رد می شود و میتوان گفت که ما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در H 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از sig داری)

 الت برون سپاری تفاوت وجود دارد.بانک ملی و بانک ملت تبریز در ح
 

 (:آزمون تی مستقل فرضيه هفتم16جدول)
 

 

 آزمون تی مستقل برای برابری واریانس

F 

سطح 

معنی 

 داری

t 
درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

 میانگین

 تفاوت

انحراف 

 معیار  از

 تفاوت

فاصله اطمینان 

 تفاوت از 23٪

 بالا پایین

برون 

 (سپاری)رضایت

فرض برابری 

 واریانس
6.322 .012 5.383 308 .000 .703 .131 .446 .960 
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  آزمون فرضيه هشتم
 (H1و  H0 الف (عنوان فرضیه هشتم و تعیین فرضیه های آماری ) 

ما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود  -

 دارد.

 : H0 ایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود ما بین رض

 ندارد.

 : H1  ما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت وجود

 دارد.

 گیری  ب(محاسبه آماری آزمون و نتیجه

بمنظور آزمون فرضیه هشتم از آزمون آماری تی جفت شده جهت تائید یا رد فرضیه هشتم استفاده مینمائیم. با توجه به جدول  

( بیشتر است و 1.64( می باشد که چون مقدار آماره آزمون از مقدار جدول )2.358( مقدار تی محاسبه شده برای بانک ملت تبریز )17)

رد می شود.پس بنابراین میتوان گفت که مابین  3Hدرصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از sig سطح معنی داری) مقدارهمچنین بعلت اینكه 

 رضایت کاربر از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری و عدم برون سپاری تفاوت وجود دارد.
 

 (:آزمون فرضيه هشتم17جدول)
 

 تبانک ملی و بانک مل

 تفاوت زوج

t 
درجه 

 آزادی

سطح 

 انحراف معیار میانگین معنی داری
انحراف معیار  

 از میانگین

 ٪23فاصله اطمینان 

 تفاوت از

 بالا پایین

 بانک ملت

  (برون سپاری)رضایت

برون عدم 

 (سپاری)رضایت

.141935 1.30140250 .10453116 -.06456 .348435 2.358 154 .004 

 

مقایسه رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در دو بانک ملی و ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری از آزمون تی  برای

( می 4.299برابر ) 03٨( مقدار آماره آزمون در حالت عدم برون سپاری با درجه آزادی 1٨مستقل استفاده می شود. با توجه به جدول )

( بیشتر است و همچنین بعلت اینكه 1.64ن در حالت عدم برون سپاری برای هر دو بانک از مقدار جدول )باشد. و چون مقدار آماره آزمو

رد می شود و میتوان گفت که ما بین رضایت کاربران از سیستم H 3درصد کمتر است ، لذا فرضیه 3(از sig سطح معنی داری) مقدار

 لت عدم برون سپاری تفاوت وجود دارد.اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حا
 

 (:آزمون تی مستقل فرضيه هشتم18جدول)
 

 

آزمون تی مستقل برای 

 برابری واریانس
 

F 
سطح معنی 

 داری
t 

درجه 

 آزادی

سطح 

معنی 

 داری

 میانگین

 تفاوت

انحراف معیار  

 تفاوت از

فاصله اطمینان 

 تفاوت از 23٪

 بالا پایین

عدم برون 

 (رضایتسپاری)

فرض نابرابری 

 واریانس
6.083 .014 4.299 308 .000 .574 .134 .311 .837 

 

 یافته هاي تحقيق
 ( نشان داده شده است.     12در این تحقیق هشت فرضیه مورد آزمون قرار گرفت که نتایج حاصل از آزمون فرضیه ها در جدول)
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 ( خلاصه نتایج فرضيه هاي پژوهش19جدول شماره )

 

 (  خلاصه اي از مقایسه یافته هاي این پژوهش با نتایج مطالعات پيشين20جدول ) 
 

 نتیجه فرضیه مقایسه با مطالعات پیشین

(، کتینجر و همكاران 2313( ،رمئو و همكاران)1023این نتیجه با یافته های فرقانی )

(همخوانی ندارد و با نتایج تحقیق 1224(، کتینجر و لی )2332گ و وانگ )(، سان2332)

( مدهوشی و کوه کن 2314(، گورلا و سامرز )1024ی ایمانی و همكاران)حاضر با یافته

 (  همسو است.10٨2(،میمند و همكاران)1021موخر)

ما بین کیفیت خدمات سیستم  -

اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت 

حالت برون سپاری تفاوت  تبریز در

 وجود دارد.

(، کتینجر و همكاران 2313( ،رمئو و همكاران)1023این نتیجه با یافته های فرقانی )

(همخوانی ندارد و با نتایج تحقیق 1224(، کتینجر و لی )2332(، سانگ و وانگ )2332)

و کوه کن  ( مدهوشی2314(، گورلا و سامرز )1024ی ایمانی و همكاران)حاضر با یافته

 (  همسو است.10٨2(،میمند و همكاران)1021موخر)

ما بین کیفیت خدمات سیستم  -

اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت 

تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت 

 وجود دارد.

( ،رمئو و 1023(، فرقانی )1023این نتیجه با یافته های سدیری جوادی )

(، کتینجر و لی 2332(، سانگ و وانگ )2332ان )(، کتینجر و همكار2313همكاران)

( ، کلاور و 233٨(، پیتر و همكاران )1023( انصاری)2314( و گورلا و سامرز )1224)

( همخوانی ندارد. و با 2313( و رمئو و همكاران)2332( و سانگ وانگ)2334همكاران)

 ( مطابفت دارد.2337( و چاکرابارتی و همكاران )1024نتایج تحقیقات ایمانی و همكاران)

ما بین سودمندی ادراک شده از  -

سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی 

و ملت تبریز در حالت برون سپاری 

 تفاوت وجود ندارد.

( ،رمئو و 1023(، فرقانی )1023این نتیجه با یافته های سدیری جوادی )

، کتینجر و لی (2332(، سانگ و وانگ )2332(، کتینجر و همكاران )2313همكاران)

( ، کلاور و 233٨(، پیتر و همكاران )1023( انصاری)2314( و گورلا و سامرز )1224)

( همخوانی ندارد. و با 2313( و رمئو و همكاران)2332( و سانگ وانگ)2334همكاران)

 ( مطابفت دارد.2337( و چاکرابارتی و همكاران )1024نتایج تحقیقات ایمانی و همكاران)

دمندی ادراک شده از ما بین سو -

سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی 

و ملت تبریز در حالت عدم برون 

 سپاری تفاوت وجود ندارد.

 نتیجه نهایی ان فرضیهعنو

ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون سپاری تفاوت  -

 وجود دارد.
 فرضیه تائید شده است

ما بین کیفیت خدمات سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت تبریز در حالت عدم برون سپاری  -

 تفاوت وجود دارد.
 ضیه تائید شده استفر

ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون  -

 سپاری تفاوت وجود دارد.
 فرضیه رد شده است

ما بین سودمندی ادراک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت تبریز در حالت عدم برون  -

 ود دارد.سپاری تفاوت وج
 فرضیه رد شده است

ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت تبریز در حالت برون  -

 سپاری تفاوت وجود دارد.
 فرضیه تائید شده است

ما بین مزیت خدمات درک شده از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت تبریز در حالت عدم  -

 پاری تفاوت وجود دارد.برون س
 فرضیه تائید شده است

ما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در حالت برون سپاری -

 تفاوت وجود دارد.
 فرضیه تائید شده است

رون الت عدم بما بین رضایت کاربران از سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و بانک ملت تبریز در ح-

 سپاری تفاوت وجود دارد.

فرضیه تایید شده 

 است
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( 1023(، فرقانی )1023(،سدیری جوادی )1023های انصاری)این نتیجه در توافق با یافته

تینجر و (، ک2332(، سانگ و وانگ )2332(، کتینجر و همكاران )2313،رمئو و همكاران)

( 1024( است. و با نتایج تحقیقات ایمانی و همكاران)2314( و گورلا و سامرز )1224لی )

 ( مطابفت ندارد.2337و چاکرابارتی و همكاران )

ما بین مزیت خدمات درک شده از  -

سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی 

و ملت تبریز در حالت برون سپاری 

 تفاوت وجود دارد.

( 1023(، فرقانی )1023(،سدیری جوادی )1023های انصاری)در توافق با یافته این نتیجه

(، کتینجر و 2332(، سانگ و وانگ )2332(، کتینجر و همكاران )2313،رمئو و همكاران)

( 1024( است. و با نتایج تحقیقات ایمانی و همكاران)2314( و گورلا و سامرز )1224لی )

 ( مطابفت ندارد2337و چاکرابارتی و همكاران )

ما بین مزیت خدمات درک شده از  -

سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی 

و ملت تبریز در حالت عدم برون 

 سپاری تفاوت  وجود دارد.

( همراستا است. اما در تضاد با 233٨های پژوهش پیتر و همكاران )این نتیجه با یافته

( و چاکرابارتی و همكاران 2314ز )(،  گورلا و سامر1024پژوهش ایمانی و همكاران)

 باشد.(  می10٨2( و میمند و همكاران)1021(، مدهوشی و کوه کن موخر)2337)

ما بین رضایت کاربر از سیستم 

اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی و ملت 

تبریز در حالت برون سپاری تفاوت 

 وجود دارد.

( همراستا است. اما در تضاد با 233٨پژوهش پیتر و همكاران )های این نتیجه با یافته

( و چاکرابارتی و همكاران 2314(، گورلا و سامرز )1024پژوهش ایمانی و همكاران)

 باشد.(  می10٨2( و میمند و همكاران)1021(، مدهوشی و کوه کن موخر)2337)

ما بین رضایت کاربر از سیستم 

و ملت  اطلاعاتی مدیریت در بانک ملی

تبریز در حالت عدم برون سپاری تفاوت 

 وجود دارد.

 

 پيشنهادات مبتنی بر فرضيه هاي تحقيق

 پيشنهادات براي برون سپاري سيستم اطلاعاتی مدیریت 
سیستم اطلاعاتی مدیریت توسط بانک با در نظر گرفتن کیفیت  به مزایده گذاشتن برون سپاری سامانه های فناوری اطلاعات و -

 خدمات

معرفی شرکتی که برون سپاری سامانه های فناوری اطلاعات و سیستم اطلاعاتی مدیریت بانک به آن شرکت واگذار شده به  -

 مشتریان بانک 

برای مشتریان  در جهت توسعه و دهد شرکتی که قرار است کارهای خدماتی بانک را انجام رسالت و ماموریت مشخص کردن -

 فناوری اطلاعات و بانكداری الكترونیک پیشرفت 

 خدمات رسانی به مشتریان در زمینه تسریع در  عب بانک در سطح استانشتمامی  و نظارت مدیریت بانک بر سازماندهی -

ه های خواستسریع در روند رسیدگی به در جهت  تشعب بانک سازماندهی و مدیریت بهینه و سیستماتیک شبكه و اتوماسیون  -

 مشتریان

 برون سپاری سامانه های فناوری اطلاعات به شرکتهایی که دارای متخصصین نوآور و صاحب ایده باشند. -

 مشكل کندی)حذفجهت حل بكارگیری نیروهای نواور و متخصص برون سپاری سامانه های فناوری اطلاعات به شرکتهایی که با  -

 بانک سریعتر وارد عمل میشوند. های سخت افزار و نرم افزار خطاها( سیستم

از طرف مدیریت انواع تكنولوژیهای مدرن استفاده از متنوع از جمله دوره های کسب مهارت  برگزاری دوره های اموزشی گوناگون و -

 آنها واگذار گردد. بانک برای کارکنان شرکتهایی که قرار است برون سپاری سامانه های فناوری اطلاعات بانک به

، تسهیلات و ... به شرکتهایی که به نحو احسن در ارائه از جمله ارائه پاداش  از طرف مدیریت بانک بكارگیری سیاستهای تشویقی -

 خدمات با کیفیت به مشتریان بانک موفق بوده اند. 

 

 پيشنهادات براي ارتقا کيفيت خدمات 
و سیستم اطلاعاتی مدیریت بانک به آنان واگذار شده با ارتقا امنیت شبكه بانكی و هایی که سامانه های فناوری اطلاعات  شرکت -

با حذف و کاهش خطاهای ابزارهای نوین بانكداری الكترونیک از جمله)دستگاه های خودپرداز، انواع دستگاههای  کارت خوان از جمله پوز 

 رگذار باشند.و ....(میتوانند در ارتقا کیفیت ارائه خدمات به مشتریان تاثی
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شرکتهایی که سامانه های فناوری اطلاعات و سیستم اطلاعاتی مدیریت بانک به آنان واگذار شده با ارائه خدمات آنلاین و سریع  -

 به مشتریان در کوتاهترین زمان ممكن میتوانند در ارتقا و بهبود کیفیت خدمات بانک تاثیرگذار باشند.

ارکنان بانک به طور روزانه با عموم مردم تماس دارند و ذهنیتی که مشتریان ک که اشتد توجه باید کیفیت خدمات ، بررسی در -

از آنها دارند، برذهنیتشان از کیفیت خدمات بانک تأثیرگذاراست. موضوع دیگر اهمیت توجه به خواسته ها و شكایتهای مشتریان در افزایش 

به طور مرتب مشكلات را از مشتریانشان جویا شوند، کیفیت به شكل چشم  عهو شرکتهای تاب تلقی مثبت از کیفیت خدمات است. اگر بانكها

 گیری ارتقا خواهد یافت. 

تنوع و نوآوری در ارائه خدمات بانكی از طرف بانک و شرکتهای تابعه به مشتریان با استفاده از ابزارهای نوین بانكداری الكترونیكی   -

 د.میتواند در ارتقا کیفیت خدمات موثر واقع گرد

شرکتهایی که سامانه های فناوری اطلاعات و سیستم اطلاعاتی مدیریت به آنان واگذار شده میتوانند با اخذ اطلاعات حساب  -

 یمشتریان از بانک  و با نظرسنجی از آنان در مورد خدمات نوین بانكداری در بهبود و ارتقا کیفیت ارائه خدمات به مشتریان تلاشهای مضاعف

 بردارند.

 

 ات براي افزایش رضایت مشتریانپيشنهاد

امروزه اکثر بانک ها با محیطی کاملا پویا روبه رو هستند، همه بانک ها چه بزرگ و چه کوچک با توجه به تغییرات برق آسا در   -

عوامل مهم موقعیت های رقابتی و شرایط حاکم بر بازار جذب و حفظ مشتریان تجاری را سرلوحه برنامه های خویش قرار داده اند و از 

موفقیت بانک ها ارائه خدمات و سرویس سریع و صحیح و ایجاد این احساس در مشتری است که مشتری احساس کند رضایت وی از 

 خدمات دریافتی برای بانک بسیار مهم است. بانكداری امروز شیوه های نو، بازاریابی و مشتری مداری موثر، ارائه تكنولوژی های نو، سرویس

موردنظر مشتری را می طلبد که هر بانكی در این امور موفق تر عمل کند در بازار رقابتی موجب جذب منابع بالا و ماندگاری  دهی و خدمات

                 .                                                                          منابع و در نتیجه دوام و بقای دائمی آن بانک با بهره وری بالا خواهد شد

ارائه مشاوره های مفید، کارکنان، ارائه خدمات مكمل، شهرت عوامل دیگر جهت جلب اعتماد مشتریان بانک میتوان پیشنهاد داد :  -

 ان، آمادگی جهت پاسخگویی به مشتریان، فن آوریها و فرایند های سازمان، تجارب قبلی مشتریان، برقرارییو اعتبار سازمان در ذهن مشتر

. احترام به مشتریان، ارتقا کیفیت ارائه خدمات،ارائه خدمات در حداقل زمان خدمات ارتباط صمیمانه با مشتریان، انعطاف پذیری در ارائه

 ممكن با حداکثر سرعت.   

توزیع در تحقیق حاضر محقق با محدودیتهای زیر روبرو بوده است: عدم هماهنگی واحد آموزش بانک ها  با شعب بانک در زمینه 

عدم دقت و پاسخگویی کارکنان به سوالات  -عدم همكاری برخی از پرسنل بانک در پاسخگویی به سوالات پرسشنامه -پرسشنامه ها

 عدم بازگشت برخی از پرسشنامه ها -پرسشنامه 

 

 براي تحقيقات آتی پيشنهاد ميگردد : 

تجزیه و تحلیل میزان نتایج حاصل از برون سپاری سیستم - تاثیر برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت بر بهره وری بانک ها  -

بررسی  -آسیب شناسی عوامل موثر بر برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت -اطلاعاتی مدیریت و تاثیر آن بر جذب و رضایت مشتریان

تنگناهای  بررسی موانع و -ارکنان سازمان تاثیر ارزیابی عوامل موثر بر پذیرش برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت بر عملكرد مدیران و ک

مقایسه و ارزیابی برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت در بانک های دولتی با برون  -اجرایی برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت

بررسی  -انی لی سازمتبیین رابطه بین برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت با تعا -سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت در سایر بانک ها

بررسی اثرات  مثبت و منفی ارزیابی عوامل موثر بر برون سپاری سیستم  -تاثیر برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت بر جذب مشتریان   

رسی بر SWOTتجزیه و تحلیل عوامل موثر بر برون سپاری سیستم اطلاعاتی مدیریت با استفاده از سیستم -اطلاعاتی مدیریت در بانكها 

 گردند.
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 منابع و مراجع
بانک ملت استان  رضایت مشتریانسطح بر سامانه های فناوری اطلاعات تاثیر برون سپاری  ( ،1023انصاری، زهرا) [1]

نامه کارشناسی ارشد، دانشكده مدیریت ، دانشگاه تهران با در نظر گرفتن نقش میانجی سودمندی ادراک شده ، پایا

 آزاد اسلامی واحد الكترونیكی، تهران.

سطح بر  تاثیر برون سپاری سیستمهای اطلاعاتیبررسی ، ( 1024) سید حسینی، سید محمد ؛ ایمانی، محمد [2]

نعت، دانشگاه علم و صرضایتمندی مشتریان بانک ملی استان اصفهان، پایانامه کارشناسی ارشد، دانشكده مدیریت ، 

 تهران.

ورزی سداد سپاری در حوزه فناوری اطلاعات )موردمطالعه: شرکت داده(، بررسی اثربخشی برون1021براتلو، سهیلا ) [0]

 نامه کارشناسی ارشد.وابسته به بانک ملی(، دانشكده علوم اجتماعی دانشگاه پیام نور تهران غرب، پایان

ها، فصلنامه تخصصی سپاری؛ فواید، مشكلات و چالش(، راهبرد برون10٨2احسان )بجنوردی،  اله،خداوردی، روح [4]

 .71-63، صص 23ها و مراکز رشد، سال هفتم، شماره پارک

( IT( ارزیابی رضایت مشتریان در طرح های برون سپاری شده تكنولوژی اطلاعات )1023) ،مهدیسدیری جوادی [3]
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