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اطلاعات و ارتباطات بر بهبود  یفناور ریتاث یبررس

 سروکوال یبر الگو یبانکها  مبتن ییعملکرد و کارا

 18-1شماره صفحه مقاله:
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 مبتنی بر الگوی سروکوال  هابانکفناوری اطلاعات و ارتباطات بر بهبود عملکرد و کارایی  تأثیربررسی 

 )مورد مطالعه بانک ملی شهر تهران(

 

 1مریم دردخوار

 

 چکیده

 ملی شهر تهران بوده است. فناوری اطلاعات و ارتباطات بر بهبود عملکرد و کارایی بانک تأثیرهدف از پژوهش حاضر بررسی    

مناسبی برای گسترش فرآیندهای اقتصادی است بر این اساس پیوند میان فناوری  یهارساختیزتجارت نوین نیازمند ابزارها و 

با توجه به موضوع  شودیماتی است که به ذهن متبادر نک نیتریهیبدو  نیترملموساطلاعات و ارتباطات و بانکداری یکی از 

ابزار  نوع پیمایشی بوده است. و ازگردآوری اطلاعات همبستگی  نظر نحوه و ازاین تحقیق از نظر هدف کاربردی پژوهش، 

وده که با الگوی سروکوال ب بر اساسنیز در این پژوهش پرسشنامه برگرفته از مقیاس سنجش کیفیت خدمات  هاداده یآورجمع

بخش  3پرسش نامه مذکور شامل  بانکی تهیه گردید. و کارشناساناز تحقیقات صورت گرفته و دریافت نظرات اساتید  یریگبهره

جنسیت،  لیاز قبجمعیت شناختی  سؤالاتپرسش نامه شامل توضیح مختصری از پرسشنامه بوده و سپس -بخش اول :باشدیم

با طیف لیکرت مربوط به  سؤال 5گنجانده شده است و سپس ICT یهامؤلفهآشنایی با  زانیو مسن، میزان تحصیلات، شغل 

با طیف لیکرت  سؤال 30در شعب بانکی طراحی گردیده است و در ادامه  و ارتباطاتاز فناوری اطلاعات  یریگبهرهمیزان 

 الگوی سروکوال ارائه شده است. اساسبر بکارگیری فناوری اطلاعات بر کیفیت خدمات بانکی  تأثیرمربوط به سنجش میزان 

خود اختصاص  را بهابعاد سروکوال بعد همدلی بالاترین رتبه  نیدر ببدین صورت است که  یآمار استنباطنتایج به دست آمده از 

 یانهیپاخودپرداز در بعد پاسخگویی،  و کامپیوتر مؤلفه و ارتباطاتفناوری اطلاعات  یهامؤلفه یسهیمقا یدر بررسداده است. 
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