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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. 

 .باشندیمفروش در بعد پاسخگویی،همدلی و اطمینان معنادار 
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بررسی تاثیر فناوری اطلاعات و ارتباطات بر بهبود 

سروکوال عملکرد و کارایی بانکها  مبتنی بر الگوی 

 18-1شماره صفحه مقاله:

 مقدمه

سیمای کنونی جهان حاکی از انفجار اطلاعات حاصل 

و است .رایانه  و ارتباطاتفناوری اطلاعات  یهاشرفتیپاز 

سریعی در زندگی  راه دور دگرگونی وسیع و ارتباطات

روزمره بشر ایجاد و نقاط مختلف دنیای امروز را به یکدیگر 

یک هزاره سوم  آغازین قرن بیست و یدههنزدیک نمودند .

واگذارشده است و فناوری  و ارتباطاتبه عصر اطلاعات 

سوم کسب مر یهاروشتوانست در  و ارتباطاتاطلاعات 

مثبت  راتیتأثو کار تغییرات و تحولاتی را به وجود آورد و 

و قابل توجهی نیز داشته باشد)باور صاد و همکاران، 

(. حرکت جوامع صنعتی به سوی جامعه اطلاعاتی 1393

به بعد شتابی فزاینده  90 یدههآغازشده است و از اوایل 

کمتر که سرعت این حرکت درکشورهای  یاگونهبهیافته و 

توسعه یافته از جمله ایران به خوبی نمایان است. اصطلاحاتی 

هم چون دولت الکترونیکی تجارت الکترونیکی آموزش 

الکترونیکی جامعه الکترونیکی و....به گوش عموم مردم 

 یریکارگبهلزوم استفاده و  یاندازچشمآشناست .چنین 

تا  کندیممختلف را بیشتر  یهانهیزم فناوری اطلاعات در

فناوری اطلاعات از ابزارهایی است  رسدیمآنجا که به نظر 

 توانیمآن  عیو سرصحیح دقیق  کارگیریبهکه با جذب و 

در عرصه پررقابت امروز پیروز شد)مقیمی و 

 (.1392،زادهحسن

مثبتی در  و تبعاتتوسعه فناوری اطلاعات آثار        

 نیاز ا برداربهرهمختلف اقتصادی و جوامع  یهاعرصه

گذاشته است .تجارت نوین نیازمند ابزارها و  هافناوری

مناسبی برای گسترش فرایندهای اقتصادی  یهارساختیز

میان فناوری اطلاعات و ارتباطات  وندیاز پ کهیهنگاماست .

پیوند میان فناوری اطلاعات  میکنیمبا امور مختلف صحبت 

 نیتریهیبد و نیترملموسو ارتباطات و بانکداری یکی از 

.بدون شک استفاده  شودیمنکاتی است که به ذهن متبادر 

از دستاوردهای فناوری اطلاعات در صنعت بانکداری راه 

برای پیشبرد فرایندهای مالی و تجاری  ییهمتایب یهاحل

                                                 
2 Gartner 

در جهان امروز که سرعت و رقابت فزاینده در آن حرف 

برای  هاسازمان.امروزه  گذاردیمدر اختیار ما  زندیماول را 

از  یریگبهرهدر عرصه رقابت با  و حضورحفظ بقا 

دستاوردهای علمی روز سعی در بهبود کیفیت خدمات 

نیز مستثنی نیستند)باورصاد و  هابانکخود دارند در این امر 

 (.1393همکاران،

در مراودات تجاری  هاشاخص نیترمهمیکی از 

اطات نزدیک با مردم با برقراری ارتب هابانکهستند.  هابانک

و به همین  کنندیمنقش کلیدی را در عرصه تجارت بازی 

دلیل همیشه در تلاش هستند برای پیشی گرفتن از رقیبان 

خدمات خود را در ابعاد کمی و کیفی گسترش دهند.  

پویا روبرو هستند و  کاملاًبا محیطی  هابانکامروزه اکثر 

به تغییرات  چه کوچک چه بزرگ با توجه هابانکهمه 

رقابتی و شرایط حاکم بازار جذب  یهاتیموقعدر  آسابرق

.از  انددادهو حفظ مشتری را سرلوحه برنامه خویش قرار 

بیشتری برای مقایسه  یهافرصتسویی دیگر مشتریان 

خدمات در اختیار دارند و قضاوت مشتری در مورد بانک 

میزان توانمندی بانک در کمک به حل معضلات  بر اساس

 (.2012، 2تجارت او استوارمی باشد)گارتر توسعهو 

درگذشته به دلایل متعددی نظیر فزونی تقاضا بر       

مختلف به  یهانهیزمعرضه و محدود بودن رقابت در 

و افراد  شدینمو نیازهای مشتریان توجه چندانی  هاخواسته

ا خدمات خود را با هر کیفیتی دریافت مجبور بودند کالا ی

اخیر به دلیل افزایش عرضه و رقابت  یهادر سالکنند .

تولیدی و خدماتی جهت بقا و افزایش  یهاسازمان

سودآوری و سهم بازار خویش مجبور به ارائه کالاها و 

 هاخواستهو متناسب با  ترتیفیباکو  ترمتنوعخدماتی 

 یهاسازمانشدند .بنابراین  مشتریان یهاقهیسلتمایلات و 

که هر  باشندیمامروزی اغلب به دنبال یافتن راهکارهایی 

چه بهتر بتوانند کیفیت کالاها و خدمات خود را بسنجند و 

 (.1392زاده،)مقیمی و حسنندیبرآدر جهت ارتقای آن 
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در طول دو دهه گذشته مسئله کیفیت خدمات       

ده و به عنوان عامل موضوعی مهم برای تحقیقات علمی بو

کلیدی در ایجاد تمایز خدمات و خلق مزیت رقابتی قلمداد 

به  شانییدارابه دلیل اتکای  هابانک گردیده است.

مردمی و نیز اهمیتی که افراد برای دارایی و پول  یهاسپرده

لازم است به مسئله کیفیت خدمات که نقش  اندقائلخود 

مهمی  در جلب مشتری و حفظ آن دارد بیشتر توجه نمایند 

به عرصه رقابت و  گرایمشتر یهاسازمان.و از طرفی ورود 

اهمیت توجه به مسئله کیفیت را بیش از پیش  هاآنموفقیت 

 .سازدیمبرای بانکداران متبادر 

به  یالمللنیبخلی و خدماتی دا یهاشرکتمدیران      

 سازنهیزمخوبی آگاهند که کیفیت خدمات  بانکی 

و ایجاد مزیت رقابتی است .به طور دقیقی برتری  یسودده

مهمی چون وفاداری مشتری پاسخگویی  یعملکردهاکیفی 

و کیفیت  زندیمرا رقم  یوربهرهبه تقاضا رشد سهم بازار و 

ای ارضای پیش شرط اساسی بر عنوان بهخدمات بانکی 

 .باشدیممشتری 

از آن جا که رضایت مشتریان به کیفیت خدمات      

احتمال داد که با افزایش کیفیت  توانیمو  باشدیموابسته 

خدمات رضایت مشتریان نیز افزوده شود .این نگرش به 

تعهد مشتری به تمایل او به بازگشت ثبات در خرید خدمات 

خدمت  دهندهارائهگسترش روابط تجاری میان مشتری و 

احتمالی  یهایکاستافزایش تحمل و صبر مشتری در برابر 

 گرددیمسازمان  یدربارهخدمات آینده تبلیغات مثبت او 

تغییرات به قدری سریع و  میبریمکه ما به سر  یدر عصر.

که هر سازمانی برای حفظ بقا و حضور خود  باشندیممتنوع 

تنها نتایج کار خود را در عرصه رقابت ناگزیر است که نه 

 نیترتازهبه کمک   دائماًمتحول و دگرگون کند بلکه باید 

دستاوردهای علمی روز خود را با محیط و تغییرات نیز 

عامل در  نیترمهم هاسازمان غالباًهماهنگ و سازگار نماید .

از فناوری اطلاعات و ارتباطات  یریگبهرهاین زمینه را 

                                                 
3 Yang, S. LU, Y., Gupta, Y., & Zhang, R 
4 Mattews, K 

در فناوری اطلاعات و  یگذارهیماسرو با انجام  دانندیم

ارتباطات قصد بهبود کیفیت کالا و خدمات خود را 

 (.2012، 3دارند)یانگ و همکاران

است اگر تصور کنیم که فناوری اطلاعات  یانگارساده

به سرعت و آشکارا بر بهبود کارایی و  ماً یمستقو ارتباطات 

است .در  رگذاریتأثو افزایش کیفیت خدمات  یوربهره

رابرت سالو به این حقیقت اشاره کرد که   1987سال 

توسط  ICTاز  یریگبهرهوسیع در زمینه  یگذارهیسرما

در سطح  یوربهرهبا رکود در  ییکایآمر یهاشرکت

اقتصاد کلان همراه بود .از آن زمان به بعد مطالعات  مربوط 

به ارتباط بین فناوری اطلاعات و ارتباطات و عملکرد 

عدم وضوح نتایج منفی از  هرحالبهقوت گرفت . هاازمانس

فناوری اطلاعات و ارتباطات نیز در  یریکارگبه تأثیر

 .(1392)عبدخدا،گزارش شده است هاسازمان

مختلفی  یهامدلکیفیت خدمات  یریگاندازهبرای 

است  ییهامدلمطرح شده است .مدل سروکوال یکی از 

که از طریق تحلیل شکاف بین انتظارات و ادراکات مشتری 

سعی در میزان کیفیت خدمات دارد .این مدل هم چنین به 

تحلیل شکاف نیز معروف است .مدل سروکوال توسط 

پاراسورامان و زیتمهل ابداع گردید .این مدل  کیفیت 

که  دهدیمبعد مورد ارزیابی قرار  5شده را از  ارائهخدمات 

 ییگوپاسخاز: عوامل محسوس قابلیت اعتبار  اندارتعب

اطمینان خاطر و همدلی .هدف نهایی این مدل رهنمون 

تعالی عملکرد  یسوبهساختن سازمان 

 (.4،2013)ماتیویزباشدیم

موضوع مورد نظر از این جهت دارای اهمیت و ضرورت      

نظام  و ارائه الگوی مناسب است که با تحقیق در این زمینه

فناوری اطلاعات و  تأثیرپیشنهادات به شناسایی و بررسی 

پرداخته و با توجه به  هابانکارتباطات بر بهبود عملکرد 

اینکه تاکنون این سیستم در میان کارکنان بانکی مورد توجه 
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، ضعیف آن یریکارگبهجدی قرار نگرفته است و یا به دلیل 

وزافزون از نظام کند و استقبال ربه کندی حرکت می

، تحقیق درباره این پیشنهادات در  اکثر کشورهای جهان

 دینمایم، ضروری نظام را برای کاربرد آن در سطح کشور

 هاسازمانو همچنین قابل ذکر است که کاربرد این نظام در 

-باعث پیشرفت و ارتقاء در سطح جهانی می هادانشگاهو 

 گردد. 

جهان  یهابانکتاکنون بسیاری از  1960 یاز دهه یدر حال

نوین  یهاروشبرای پیشبرد اهداف خود به طور وسیع از 

و . در این راستا تحقیقات اندکردهبانکی استفاده 

در مورد وضعیت مشتریان و میزان  ییهاینظرسنج

توسط  آنان یتمندیبر رضا مؤثر و عواملرضایتمندی آنان 

نجام گرفته که در ادامه به ا انیو دانشجومختلف  یهابانک

 :شودیمبرخی از این تحقیقات اشاره 

( پژوهش خود را با عنوان 1392پور )شریفی رنانی و حاجی

نقش فناوری اطلاعات در بهبود پاسخگویی به مشتریان از 

دیدگاه مدیران و کارکنان بانک، در جامعه آماری شامل 

ران به کلیه مدیران و کارکنان شعب یک بانک در شهر ته

انجام دادند. نتایج حاکی از آن بود که استفاده 269تعداد 

از فناوری اطلاعات)تلفن و دورخانه، رایانه و خدمات 

-بانکداری الکترونیک( پاسخگویی در بانک را افزایش می

دهد. همچنین بین دیدگاه کارکنان و مدیران از لحاظ 

جنسیت، مدرک تحصیلی و سنوات خدمت پیرامون نقش 

ری اطلاعات در بهبود پاسخگویی تفاوت معناداری فناو

وجود دارد. بنابراین نتایج حاصل از این پژوهش نشان داد 

که فناوری اطلاعات با نظارت هدفمند و دقیق مدیران، ارائه 

ها در سلسله مراتب، سرعت در به موقع و سریع گزارش

                                                 
5 Hsiao et al 

پاسخگویی به شکایت مشتریان، تخصیص بهینه منابع و 

شان موجب بهبود یع مشتریان به اطلاعات بانکیدسترسی سر

گردد. باور پاسخگویی و در نتیجه کاهش فساد اداری می

 تأثیر( در پژوهش خود با عنوان 1393صاد و همکاران)

فناوری اطلاعات و ارتباطات بر عملکرد شرکت پتروشیمی 

فجر با استفاده از الگوی کارت امتیازی متوازن در جامعه 

کلیه مدیران و کارکنان شرکت پتروشیمی آماری، شامل 

نفر به عنوان نمونه، با توجه  202و جامعه  624فجر به تعداد 

به ناهمگنی و درجه بندی متفاوت نمونه و استفاده از روش 

 تأثیرتصادفی، درصدد تعیین -ایطبقه یریگنمونه

فناوری اطلاعات بر بهبود فرایندهای داخلی،  یریکارگبه

یادگیری، میزان افزایش رضایت مشتریان و افزایش رشد و 

 هاافتهیمیزان بهبود مالی در شرکت مورد مطالعه برآمدند. 

فناوری اطلاعات مربوط به  تأثیردهند که بیشترین نشان می

-مربوط به بهبود مالی می تأثیرفرایندهای داخلی و کمترین 

بدست آمد که بهبود عملکرد  گونهنیاباشد . در مجموع 

نی بر اساس الگوی کارت امتیازی متوازن در حد زیاد سازما

 باشد.از فناوری اطلاعات می متأثر

( اثر تجدید ساختار مالی را بر 2010) 5هسایو و همکاران

ها های تجاری تایوان با روش تحلیل پوششی دادهبانک

دارای کارایی عملیاتی  هابانکموردبررسی قرار داده و 

( نسبت 2003-2000کمتری طی دوره اصلاح ساختاری )

به دوره پیش از این مدت بوده و کارایی بعد از اصلاح مالی 

( در پژوهش 2010) 6بهبود یافته است. بلوم و همکاران

خود با عنوان اثرات فناوری اطلاعات و ارتباطات بر ساختار 

بر هر سطح از  هافناوری سازمان، نشان دادند که این قبیل

سازمان اثرات متفاوتی دارند. دستیابی بهتر به اطلاعات، 

6 Bloom 
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تر ها به سمت سطوح پایینگیریموجب هدایت تصمیم

سازمان و در نتیجه باعث عدم تمرکز و کاهش سلسله مراتب 

( در پژوهش خود با عنوان 2010)7شود. بزویک وایگبومی

رایندها و ارتباطات در فناوری اطلاعات در تسهیل ف تأثیر

های دولتی لیبی، نشان دادند اثرات فناوری اطلاعات سازمان

گیری بر ارتباطات، ساختارهای چشم تأثیرو ارتباطات 

سازمانی، مدیریت و کارآیی سازمانی دارد. فناوری 

اطلاعات موجب تغییراتی در نسبت اختیارات سازمانی شده 

های سیستم و ممکن است روی تمرکز یا عدم تمرکز

 هافناوریگیری و کنترل سازمانی اثرگذار باشد. این تصمیم

گیری از ظرفیت کارکنان در سطح اجرایی برای موجب بهره

نتیجه این اثرات،  شوند.ها میانجام دامنه وسیعی از فعالیت

های سنتی نظارتی و کاهش نیاز به سرپرست تغییر در فعالیت

-به افراد این امکان را می یاانهیراهای شبکه و ناظر است.

دهند تا به سرعت با سایر افراد سازمانی ارتباط برقرار کرده 

های خود را به اشتراک گذاشته و اطلاعات را بدون و ایده

توجه به موقعیت فیزیکی خود رد و بدل کنند. بنابراین، 

های افراد بیشتری از سرپرست قادر خواهد بود تا از فعالیت

ای خود بدون نیاز به گزارش مستقیم اطلاع هزیر مجموعه

 یابند.

فناوری اطلاعات و  تأثیراین پژوهش با هدف بررسی       

مبتنی بر  هابانکارتباطات بر بهبود عملکرد و کارایی 

الگوی سروکوال مبتنی بر الگوی سروکوال انجام گرفته 

است، در این تحقیق منظور از فناوری اطلاعات و ارتباطات 

عملیات و دانش  هامهارت از فنونموعه و ترکیبی به مج

که  شودیمو نرم افزار (گفته  افزارسختمرتبط با ابزارها)

پردازش بازیابی و تبادل  یسازرهیذختهیه تولید  در جهت

                                                 
7 Bezweek 
8 Karatepe‚OYavas‚U.G. And Babakus. 

مورد استفاده  هاشبکهاطلاعاتی و  یهاستمیساطلاعات در 

رسالت فناوری اطلاعات  نیترمهمقرارمی گیرند .بنابراین 

لازم  یهارساختیزشناخت و امکانات و  ارائهو ارتباطات 

برای تولید و توزیع اطلاعات و دانش به صورت خودکار 

(.متغییر وابسته بهبود کیفیت 1386است)محمودی،

 در سازمانخدمات بوده که عبارت است از اقداماتی که 

به  ندهایفرآ و هاتیفعالبرای افزایش اثربخشی و راندمان 

 .ردیگیمانجام  انیمشترمنظور افزودن منافع سازمانی و 

ذهنی  یهامدلاز  یامجموعهالگوی سروکوال     زیر 

 ردیگیمکه ادراک و عقاید مشتریان را نیز در نظر  باشدیم

توسط پاراسورامان و  1980.این مدل در اواسط دهه 

ات همکارانش بری و زدهمل و برای سنجش کیفیت خدم

توسعه داده شد .این مدل سعی دارد کیفیت خدمات را در 

کند که کیفیت خدمات به عنوان  یریگاندازه ییهاطیمح

یک ضرورت برای درک مشتری احساس شود .شامل 

بعد: عوامل ملموس و فیزیکی، قابلیت اطمینان، 5

 (.8،2005پاسخگویی ،اعتماد و تضمین، همدلی)باباکوس

 

 . روش تحقیق2

بر این اساس پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و 

از نظر شیوه گردآوری اطلاعات تحقیق توصیفی از نوع 

همبستگی است. هدف تحقیق همبستگی عبارت است ، از 

درک الگوهای پیچیدة رفتاری از طریق مطالعة همبستگی 

 هاآنشود بین بین این الگوها و متغیرهایی که فرض می

الخصوص در شرایطی این روش علیرابطه وجود دارد . 

مفید است که هدف آن کشف رابطة متغیرهایی باشد که 

(. 1380تحقیقاتی انجام نشده است )دلاور، هاآندر مورد 

 یهاهینظراز آنجا که در این پژوهش به آزمودن کارایی 
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فناوری و اطلاعات و بهبود عملکرد و  یهاحوزهعلمی در 

انش کاربردی را در مورد پرداخته و د هابانککارایی 

کیفیت رابطه و تأثیرپذیری میان این دو متغیر را توسعه 

، از نظر هدف ، تحقیق کاربردی است و از نظر  دهدیم

شیوه گردآوری و تحلیل اطلاعات ، این تحقیق توصیفی و 

 . باشدیماز نوع همبستگی 

جامعه  یهایژگیوبه عبارت دیگر ، برای بررسی توزیع 

رود و ماهیت آماری روش تحقیق پیمایشی به کار می

وضعیت موجود  یدادهایروشرایط موجود، رابطه میان 

. در بخش تحقیق همبستگی نیز، رابطه میان شودیمبررسی 

 یهاروش. گرددیمبرای هدف تحقیق تحلیل  رهایمتغ

در این تحقیق به دو صورت خواهد  مورداستفادهآماری 

آماری  یهاروشآماری توصیفی و  هایبود. روش

 باشدیم؛ و هدف از آن تعمیم نتیجه به کل جامعه  استنباطی

بر آمار استنباطی است ، اما برای ارائه یک شمای  دیتأک. 

، خلاصه کردن آن از آمار توصیفی نیز هادادهکلی از 

عمده مورد استفاده در آمار  یهابخش. شودیماستفاده 

از جداول فراوانی و نمودارهای مختلف  توصیفی با استفاده

خواهد بود . در قسمت دوم یعنی آمار استنباطی با استفاده 

به کل جامعه تعمیم  یریگنمونهآماری نتایج  یهاروشاز 

 یهاروشداده خواهد شد. در این بخش با استفاده از 

آماری پارامتری و ناپارامتری به آمار استنباطی خواهیم 

 پرداخت .

ملی شهر تهران  یهابانکتحقیق  نیدر ا یآمار جامعه

استفاده  و ارتباطاتفناوری اطلاعات  از خدماتکه 

 یریگبهرهعلوم رفتاری  یهاپژوهش. در باشندیم کنندیم

 یریگنمونهتصادفی ساده،  یریگنمونه یهاروشاز 

 یریگنمونه، یاطبقه یریگنمونهتصادفی سیستماتیک، 

. در باشدیممرسوم  یامرحلهچند  یریگنمونهو  یاخوشه

تصادفی طبقاتی استفاده  یریگنمونهشیوه  از تحقیق حاضر

 تیدر قابلتعیین حجم نمونه اهمیت فراوانی  شده است.

زیادی جهت  یهاروشتعمیم نتایج آزمون به جامعه دارد.

 (.1381تعیین حجم وجود دارد)دلاور،

آورده حجم نمونه از فرمول جامعه محدود زیربدست 

 شده است:

 
 

بدست  160تعداد نمونه مشتریان  عدد  بر اساس

نفر 185تعداد نمونه به  قیاعتبار تحقآمد.برای افزایش 

پرسشنامه به نحو  160افزایش داده شد که درمجموع 

 احسن توسط مشتریان تکمیل گردید.

تحقیق استفاده  نیدر ااطلاعات  یآورجمعروش اصلی 

 با شتریب ییمنظور آشنامحقق به  ضمناً . باشدیم از پرسشنامه

و  هابانکمحیط و خدمات الکترونیکی ارائه شده توسط 

و لازم در مورد موضوع تحقیق  یهایآگاهدادن  نیهمچن

شرایط و به منظور فراهم نمودن شناخت هرچه بهتر  مشاهده

 حدودی بهره گرفته است. تا زیناز روش مشاهده 

نیز در این پژوهش پرسشنامه  هاداده یآورابزار جمع

الگوی  بر اساسبرگرفته از مقیاس سنجش کیفیت خدمات 

از تحقیقات صورت گرفته  یریگبهرهسروکوال بوده که با 

 و دریافت نظرات اساتید وکارشناسان بانکی تهیه گردید.

 :باشدیمبخش  3مذکور شامل  نامهپرسش

پرسش نامه شامل توضیح مختصری از -بخش اول

 شتریبپرسشنامه و نحوه تکمیل آن جهت ایجاد وضوح 

 سؤالاتاول  در بخش سپس باشدیم دهندگانپاسخ

جنسیت، سن، میزان تحصیلات،  لیاز قبجمعیت شناختی 

 گنجانده شده است.ICT یهامؤلفهآشنایی با  زانیو مشغل 

یکرت مربوط به با طیف ل سؤال 5شامل  -بخش دوم

در شعب  و ارتباطاتاز فناوری اطلاعات  یریگبهرهمیزان 

 طراحی گردیده است. رانیمهر ا الحسنهقرضبانک 

با طیف لیکرت  سؤال 30بخش سوم  -بخش سوم

فناوری اطلاعات  یریکارگبه تأثیرمربوط به سنجش میزان 

الگوی سروکوال ارائه  بر اساسبر کیفیت خدمات بانکی 

شده است طراحی پرسش نامه در بخش دوم و سوم 
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بسته طراحی گردید..همچنین پرسشنامه مورد  صورتبه

بدین صورت که  باشدیماستفاده دارای مقیاس لیکرت 

 .شودیمگزینه استفاده  5از  سؤالبرای هر 

 

  

 

 

برای سنجش رهبری اخلاقی از پرسش نامه براون و 

همکارانش و برای سنجش تعهد سازمانی از پرسشنامه 

با توجه به نوع و  استاندارد مییر و آلن استفاده خواهد شد.

روش پژوهش از آزمون همبستگی اسپیرمن جهت بررسی 

وجود رابطه بین دو متغیر و آزمون فریدمن جهت بررسی 

استفاده  هادادهو تجزیه و تحلیل  رهایمتغابعاد  یبندتیاولو

 یرهایمتغپژوهش و  یرهایمتغ ریتأثدر بررسی  .شده است

و  ANOVAجمعیت شناختی از آزمون تحلیل واریانس 

مستقل و نیز جهت بررسی سطح رهبری اخلاقی  tآزمون 

مدیران و تعهد سازمانی  کارکنان ستادی بانک ملی در شهر 

 استفاده خواهد شد . یاجملهتهران از آزمون دو 

روایی این پژوهش به روش روایی محتوایی و صوری 

 اندازه آن جهت است که از روایی تایید شده است. اهمیت

 علمی پژوهش هر تواندمی ناکافی و نامناسب هایگیری

(. پاراسورامان و 1382سازد)سلمانی، ناروا و ارزشرا بی

مختلف خود بر این نکته تأکید  یهاپژوهشهمکارانش در 

دارند که ابزار مقیاس کیفیت خدمات یک مقیاس پایا و 

 یهاتیمز. در واقع یکی از باشدیممعتبر از کیفیت خدمات 

بسیار مهم مدل کیفیت خدمات سروکوال آن است که 

 یهاحوزهاز  یاگستردهروایی و پایایی آن در طیف 

 هامارستانیببیمه  یهاشرکت هابانکخدماتی نظیر 

که برای  هرچندو ...  تأیید شده است.  هادانشگاه هافروشگاه

استفاده از این ابزار در برخی از خدمات باید تعدیلاتی در 

ابزار صورت پذیرد با این حال مقیاس کیفیت خدمات این 

هنوز بهترین گزینه برای تحقیقات مقطعی و الگوبرداری در 

. روایی و پایایی رودیممختلف خدماتی به شمار  یهابخش

ابزار فوق بارها در مطالعات قبلی تأیید شده است و در واقع 

تاندار بیان نمود که پرسشنامه سروکوال یک ابزار اس توانیم

 .  رودیمد به شمار 

مطالعه متعددی  در مذکور نامهپرسش کهنیاوجود  با

 بود گرفته قرار مورد استفاده ....... و آربونی نظیر مطالعه

 صورت آن به روایی مجددًا بیشتر اعتماد برای ولی

محاسبه  با نیز آن پایایی و شد تایید اساتید نظر با محتوایی

نفر  25با تکمیل پرسشنامه توسط  کرونباخ آلفای ضریب

)البته این تعداد جزء نمونه نهایی  هانمونهبا مشخصات 

 در کیفیت ابعاد تفکیک که به شد محسوب نشدند( تعیین

  .است شده آورده زیر جدول

 

 تضمین اطمینان همدلی ملموسات پاسخگویی 

 83/0 83/0 85/0 88/0 82/0 ضریب آلفای کرونباخ

 

آماری به منظور استخراج  یهادادهتجزیه و تحلیل 

 یآورجمعو بین مراحل  ردیگیمنتایج برای تحلیل صورت 

در این پژوهش ابتدا  گرددیمداده و تحلیل نتایج واقع 

اطلاعات خام بدست آمده از پرسشنامه جهت سهولت 

 بسیارکم کم متوسط زیاد ادیز اریبس هانهیگز

 5 4 3 2 1 امتیاز
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کدبندی شده  SPSSتعریف برای محاسبات نرم افراز 

است و در قسمت آمار توصیفی سن و جنس و شغل و 

پرسش شده   ICT یهامؤلفهتحصیلات و میزان آشنایی با 

که جدول و نمودار فراوانی آن در فصل بعدی آورده 

تحقیق از آزمون  سؤالاتخواهد شد و در ارتباط با آزمون 

برای میانگین یک جامعه آماری  tن تحقیق از آزمو سؤالات

و تمامی محاسبات آماری  یریگبهرهو آزمون دانکن 

نرم  لهیوسبهآماری و  و مشاورتحقیق توسط محقق 

 است. شدهانجام excellو SPSSافزار

 

 ها. یافته3

تحلیل  در این قسمت به تفسیر نتایج حاصل از تجزیه و   

های استخراج شده پرداخته و بر اساس و مبنای فرضیات داده

تحقیق و اهداف آن، راهکارهای مناسب و همچنین 

های پژوهش، ارائه گردید. در پیشنهاداتی مبتنی بر یافته

همبستگی، به منظور تحلیل  –های تحقیق توصیفی روش

گردد نیاز است از فرضیاتی که مطرح می بر اساسها داده

های ای فرض آماری و یا استفاده از تکنیکهطریق آزمون

تحقیق در عملیات تجزیه و تحلیل قابل استناد صورت 

است که با استفاده از  یسؤالاتپذیرد. این تحقیق دارای 

 اند.مورد بررسی قرار گرفته tهای آماری و آزمون روش

 

و . بررسی میزان بکار گیری فناوری اطلاعات 31.

از دیدگاه مشتریان ارتباطات

 

 اطلاعاتی و ارتباطی به کار گرفته شده برای ارائه خدمات بانکی  یهایفناور. میانگین و انحراف معیار 1 جدول

 

ICT تعداد ماکزیمم مینیمم انحراف معیار میانگین 

 160 5 1 35/1 63/3 کامپیوتر
 160 5 1 23/1 60/3 تلفن

 160 5 1 46/1 47/3 اینترنت
 160 5 1 97/0 02/4 خودپرداز یهادستگاه

 86/3 07/1 1 5 160 (posبانکی ) خوانکارت دستگاه ایپایانه فروش 
 

 اطلاعاتی و ارتباطی به کار گرفته شده برای ارائه خدمات بانکی  یهایفناور. توزیع فراوانی 2جدول 

ICT 
 کل بسیار زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد

 100 160 6/35 57 6/25 41 6/15 25 5/12 20 6/10 17 کامپیوتر

 100 160 25 40 1/38 61 4/19 31 9/6 11 6/10 17 تلفن

 100 160 25 56 6/20 33 5/17 28 6/10 17 2/16 26 اینترنت

 100 160 9/36 59 5/37 60 4/19 31 8/3 6 5/2 4 خودپرداز یهادستگاه

پایانه فروش یا دستگاه 

 بانکی  خوانکارت
4 5/2 14 8/8 38 8/23 48 30 56 35 160 100 
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و فناوری اطلاعات  یهامؤلفه.بررسی مقایسه 2.3

 با ابعاد سروکوال ارتباطات

یا آنالیز واریانس یک  anovaدر مطالعه حاضر از آزمون 

طرفه به منظور تعیین اختلاف نمره هر یک از ابعاد سروکوال 

 هافناوریگانه( در طبقات مورد استفاده هر کدام از  5)ابعاد 

و ...( صورت گرفت. بدین منظور آزمون فوق  وتریکامپ)

بعد خاص  از یمندتیرضانشان دهنده اختلاف بین میزان 

طبقه )بسیار زیاد تا بسیار کم( بود. در صورتی که  5در بین 

تأیید  05/0کمتر از  یداریمعننتیجه آزمون در سطح 

به منزله وجود اختلاف نمره بعد رضایتمندی  شدیم

سروکوال در طبقات مورد نظر بود. بدین منظور جهت نشان 

 یداریمعنتفاوت  هاگروهدادن اینکه کدام گروه با سایر 

استفاده گردد. به عبارتی  از آزمون تعقیبی دانکن اندداشته

آزمون تعقیبی  ANOVA شدن یداریمعندر صورت 

دانکن جهت نشان دادن گروه متفاوت به کار رفت. در این 

با توجه به  چراکهمطالعه از ضریب همبستگی استفاده نشد 

اهداف طراحی شده مطالعه، همبستگی مورد نظر نبوده و 

. لذا در دادیمتعیین اختلاف نمره اهداف مطالعه را تشکیل 

مطالعه حاضر از آزمون ضریب همبستگی پیرسون و نیز 

 .اسپیرمن استفاده نشد

 فناوری کامپیوتر در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد پاسخگویی یریکارگبه. مقایسه میانگین 3جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین یریکارگبهمیزان 

 92/5 17/20 بسیار کم

4 24/3 014/0=P 

 63/3 20/21 کم

 28/3 68/21 متوسط

 64/3 85/22 زیاد 

 74/3 47/23 خیلی زیاد

 

در  داریمعننشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  یهانمونهکامپیوتر در  یریکارگبه

(. آزمون تعقیبی دانکن در این خصوص P=014/0دارد )

نشان داد که افرادی که به طور بسیار کمی از کامپیوتر 

رضایت کمتری از سایر  یداریمعنبه طور  کنندیماستفاده 

 شده ارائهیگر در بعد پاسخگویی خدمات د یهاگروه

داشتند و نیز افرادی که به صورت خیلی زیاد از این فناوری 

دیگر  یهاگروهدر مقایسه با سایر  کردندیماستفاده 

 رضایت بیشتری در بعد پاسخگویی داشتند.
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بررسی تاثیر فناوری اطلاعات و ارتباطات بر بهبود 

سروکوال عملکرد و کارایی بانکها  مبتنی بر الگوی 

 18-1شماره صفحه مقاله:

 فناوری کامپیوتر در میزان رضایتمندی مشتریان یریکارگبه. مقایسه میانگین 4جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین یریکارگبهمیزان 

 28/2 64/11 بسیار کم

4 766/0 549/0=P 

 22/1 85/11 کم

 04/2 44/12 متوسط

 1/2 53/12 زیاد 

 75/2 96/11 خیلی زیاد

در  داریمعننشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد ملموسات با توجه به 

تحت پژوهش  یهانمونهکامپیوتر در  یریکارگبهوضعیت 

 (.P=549/0وجود ندارد )

 

 فناوری کامپیوتر در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد همدلی کارگیریبه. مقایسه میانگین 5جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 66/4 52/22 بسیار کم

4 387/0 817/0=P 

 08/4 95/23 کم

 67/3 84/22 متوسط

 83/3 90/22 زیاد 

 82/3 21/23 خیلی زیاد

 

در  داریمعننشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد همدلی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  یهانمونهکامپیوتر در  کارگیریبه

 (.P=817/0ندارد )

 

 فناوری کامپیوتر در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد اطمینان کارگیریبه. مقایسه میانگین 6جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 39/3 05/14 بسیار کم

4 693/0 598/0=P 

 52/4 15/15 کم

 40/3 96/13 متوسط

 88/2 92/14 زیاد 

 86/2 91/14 خیلی زیاد

 

در  داریمعننشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد اطمینان با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  هاینمونهکامپیوتر در  کارگیریبه

 (.P=598/0ندارد )
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 فناوری کامپیوتر در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد تضمین کارگیریبه. مقایسه میانگین 7جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 31/2 58/15 بسیار کم

4 206/0 935/0=P 

 20/3 20/15 کم

 48/2 08/15 متوسط

 42/2 92/14 زیاد 

 59/2 07/15 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد تضمین با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  هاینمونهکامپیوتر در  کارگیریبه

 (.P=935/0ندارد )

 

 فناوری تلفن در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد پاسخگویی کارگیریبه. مقایسه میانگین 8جدول

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 69/4 23/20 بسیار کم

4 554/1 189/0=P 

 00/4 00/22 کم

 58/4 45/22 متوسط

 66/3 65/22 زیاد 

 72/3 00/23 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به 

تحت پژوهش  هاینمونهتلفن در  کارگیریبهوضعیت 

(.P=189/0وجود ندارد )

 

 فناوری تلفن در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد ملموسات کارگیریبه.  مقایسه میانگین 9جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 71/1 94/10 بسیار کم

4 062/2 088/0=P 

 41/2 27/13 کم

 69/1 48/12 متوسط

 53/2 13/12 زیاد 

 37/2 07/12 خیلی زیاد
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بررسی تاثیر فناوری اطلاعات و ارتباطات بر بهبود 

سروکوال عملکرد و کارایی بانکها  مبتنی بر الگوی 

 18-1شماره صفحه مقاله:

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد ملموسات با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود ندارد  هاینمونهتلفن در  کارگیریبه

(088/0=P.) 

 

 فناوری اینترنت در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد پاسخگویی کارگیریبه.  مقایسه میانگین 10جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 98/4 11/21 بسیار کم

4 477/2 056/0=P 

 96/3 00/22 کم

 59/3 39/21 متوسط

 84/3 42/22 زیاد 

 67/3 60/23 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به 

تحت پژوهش  هاینمونهاینترنت در  کارگیریبهوضعیت 

 (.P=056/0وجود ندارد )

 

 فناوری اینترنت در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد ملموسات کارگیریبه. مقایسه میانگین 11جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 02/2 76/11 بسیار کم

4 262/2 792/0=P 

 24/2 82/11 کم

 57/1 10/12 متوسط

 90/1 45/12 زیاد 

 90/2 23/12 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد ملموسات با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  هاینمونهاینترنت در  کارگیریبه

 (.P=792/0ندارد )

 

 فناوری اینترنت در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد همدلی کارگیریبه. مقایسه میانگین 12جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 36/3 50/23 بسیار کم

4 499/0 737/0=P 

 82/3 58/23 کم

 73/3 39/22 متوسط

 55/3 69/22 زیاد 

 04/4 33/23 خیلی زیاد
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در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد همدلی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  هاینمونهاینترنت در  کارگیریبه

 (.P=737/0ندارد )

 

 فناوری اینترنت در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد اطمینان کارگیریبه. مقایسه میانگین 13جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 93/3 34/14 بسیار کم

4 309/0 872/0=P 

 43/3 23/14 کم

 06/3 67/14 متوسط

 98/2 69/14 زیاد 

 14/3 03/15 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد اطمینان با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  هاینمونهاینترنت در  کارگیریبه

(.P=872/0ندارد )

 

 فناوری دستگاه خودپرداز در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد پاسخگویی کارگیریبه. :مقایسه میانگین 14جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 99/4 25/14 بسیار کم

4 270/8 001/0>P 

 71/3 83/22 کم

 82/3 64/20 متوسط

 65/3 58/22 زیاد 

 62/3 64/23 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به 

تحت  هاینمونهدستگاه خودپرداز در  کارگیریبهوضعیت 

(. به طوری که آزمون P<001/0پژوهش وجود دارد )

تعقیبی دانکن نشان داد که افرادی که به میزان بسیار کم از 

فناوری دستگاه خودپرداز در ارائه خدمات بانکی بهره 

ی رضایتمندی کمتری در مقایسه دارمعنیبه طور  رندیگیم

 در بعد پاسخگویی دارند. هاگروهبا سایر 

 

 فناوری دستگاه خودپرداز در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد ملموسات کارگیریبه. مقایسه میانگین 15جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 82/1 00/12 بسیار کم

4 733/0 570/0=P 

 71/2 16/12 کم

 03/2 90/11 متوسط

 27/2 53/12 زیاد 

 44/2 86/11 خیلی زیاد
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سروکوال عملکرد و کارایی بانکها  مبتنی بر الگوی 

 18-1شماره صفحه مقاله:

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد ملموسات با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش  هاینمونهدستگاه خودپرداز در  کارگیریبه

 (.P=570/0وجود ندارد )

 

 فناوری دستگاه خودپرداز در میزان رضایتمندی مشتریان پژوهش در بعد همدلی کارگیریبه. مقایسه میانگین 16جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 82/2 00/19 بسیار کم

4 144/2 078/0=P 

 68/2 00/22 کم

 04/4 16/22 متوسط

 20/4 36/23 زیاد 

 47/3 69/23 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد همدلی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش  هاینمونهدستگاه خودپرداز در  کارگیریبه

 (.P=056/0وجود ندارد )

 

 فناوری دستگاه خودپرداز در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد اطمینان کارگیریبه. مقایسه میانگین 17جدول

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 91/1 50/10 بسیار کم

4 766/2 029/0=P 

 50/2 50/14 کم

 56/3 83/13 متوسط

 04/3 11/15 زیاد 

 18/3 05/15 خیلی زیاد

 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد اطمینان با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش  هاینمونهدستگاه خودپرداز در  کارگیریبه

(. به طوری که آزمون تعقیبی P=029/0وجود دارد )

نشان داد که افرادی که به میزان بسیار کم از فناوری دانکن 

به  رندیگیمدستگاه خودپرداز در ارائه خدمات بانکی بهره 

ی رضایتمندی کمتری در مقایسه با سایر دارمعنیطور 

 در بعد اطمینان دارند. هاگروه

 دستگاه خودپرداز در میزان رضایتمندی مشتریان در بعد تضمینفناوری  کارگیریبه. مقایسه میانگین 18جدول 

 ANOVAنتیجه آزمون  df F انحراف معیار میانگین کارگیریبهمیزان 

 91/1 50/14 بسیار کم

4 091/1 363/0=P 

 37/3 83/14 کم

 38/2 32/14 متوسط

 88/2 43/15 زیاد 

 56/2 25/15 خیلی زیاد
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در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد تضمین با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش  هاینمونهدستگاه خودپرداز در  کارگیریبه

 (.P=363/0وجود ندارد )

 

 گیرییجهنت. 5

فناوری اطلاعات و ارتباطات بر  تأثیراین تحقیق بررسی      

مبتنی بر الگوی  بهبود عملکرد و کارایی بانک ملی شهر تهران

 یآورجمع یهادادهسروکوال پرداخته شده است. با بررسی 

پرسشنامه در زمینه جنسیت افراد پاسخگو به این  160شده از 

نفر زن در این  45و  نفر مرد115که تعداد    میرسیمنتیجه 

بیان داشت که  توانیمترتیب  و بهپژوهش شرکت نموده 

را زنان  1/28از جامعه آماری این تحقیق را مردان و  9/71

حاکی از این موضوع است که اکثریت  که دهندیمتشکیل 

. دهندیمپرسشنامه را مردان تشکیل  سؤالاتپاسخگویان به 

دهد که به ق نشان مینتایج حاصل از آمار استنباطی تحقی

کیفیت خدمات  بربهبود مؤثرعوامل  یبندتیاولومنظور 

این پژوهش نتایج حاکی از این بود  بانکی )ابعاد سروکوال( در

بین  در بالاترین رتبه را 97/76همدلی با رتبه میانگین  که بعد

 53/75تضمین با  داد و خود اختصاصابعاد سروکوال به 

و بعد ملموسات  53/73نان با اطمی 66/74پاسخگویی با 

-100مبنای نمره  دوم تا پنجم بر یهارتبهبه ترتیب  68/60

و  یسازسادهدادند.همچنین شاخص  خود اختصاصرا به  0.

 نمودند. را کسب 79/79سازی خدمات نیز میانگین  روان

نشان  6-30پژوهش طبق دامنه اکتساب  یهاافتهی بر اساساما 

بالاترین رتبه  09/23ا رتبه میانگین که بعد همدلی ب دهدیم

  10/15تضمین با رتبه میانگین 40/22پاسخگویی با میانگین 

 13/12 نیانگیبا مو ملموسات  70/14اطمینان با رتبه میانگین 

 بعد را به خود اختصاص دادند. یهارتبه

-6 سؤالکه از  باشدیمبدین گونه  سؤالاتنحوه تقسیم بندی 

بعد  11-16بعد ملموسات 7-10ییگوپاسخمربوط به بعد  1

 بعد تضمین و 20-24اطمینان   تیبعد قابل 17-20همدلی

 و یسازساده یجداگانهمربوط به بعد  25-30و  اعتبار

 روانسازی خدمات شده است.

با ابعاد  و ارتباطاتفناوری اطلاعات  یهامؤلفهبررسی مقایسه 

داد که نشان  ANOVAدهد که آزمون سروکوال نشان می

در میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به  دارمعنیاختلاف 

تحت پژوهش  هاینمونهکامپیوتر در  کارگیریبهوضعیت 

(. آزمون تعقیبی دانکن در این P=014/0وجود دارد )

خصوص نشان داد که افرادی که به طور بسیار کمی از 

تری ی رضایت کمدارمعنیبه طور  کنندیمکامپیوتر استفاده 

دیگر در بعد پاسخگویی خدمات ارائه شده  یهاگروهاز سایر 

داشتند و نیز افرادی که به صورت خیلی زیاد از این فناوری 

دیگر رضایت  یهاگروهدر مقایسه با سایر  کردندیماستفاده 

بیشتری در بعد پاسخگویی داشتند.همچنین در بعد اینترنت 

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAآزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود ندارد  هاینمونهاینترنت در  کارگیریبه

(056/0=P در بعد دستگاه خودپرداز آزمون .)ANOVA 

در رضایتمندی میانگین نمره  دارمعنینشان داد که اختلاف 

دستگاه  ریکارگیبهبعد پاسخگویی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود دارد  هاینمونهخودپرداز در 

(001/0>P به طوری که آزمون تعقیبی دانکن نشان داد که .)

افرادی که به میزان بسیار کم از فناوری دستگاه خودپرداز در 

ی دارمعنیبه طور  رندیگیمارائه خدمات بانکی بهره 

بعد در  هاگروهرضایتمندی کمتری در مقایسه با سایر 

 ANOVAپاسخگویی دارند. در بعد پایانه فروش آزمون 
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ی در رضایتمندی میانگین نمره دارمعنینشان داد که اختلاف 

پایانه فروش یا  کارگیریبهبعد پاسخگویی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود  هاینمونهدستگاه کارت خوان بانکی در 

ون تعقیبی (. به طور که بر اساس نتایج آزمP<001/0دارد )

دانکن مشخص شد که افرادی که به میزان بسیار کم از این 

رضایتمندی کمی هم در بعد  رندیگیمفناوری بهره 

پاسخگویی دارند و میزان رضایتمندی در بعد پاسخگویی 

افرادی که به میزان بسیار زیاد و زیاد از این فناوری استفاده 

ست. در بعد استفاده بیشتر ا هاگروهدر مقایسه با سایر  کنندیم

در  دارمعنینشان داد که اختلاف  ANOVAاز تلفن آزمون 

رضایتمندی میانگین نمره بعد پاسخگویی با توجه به وضعیت 

تحت پژوهش وجود ندارد  هاینمونهتلفن در  کارگیریبه

(189/0=P.) 

دهد که همدلی در بعد پایانه فروش خلاصه نتایج نشان می

 مؤلفهدارای رابطه معناداری نسبت به سایر عوامل بوده است. 

در بعد پاسخگویی دارای اختلاف  ATMو posکامپیوتر،

هستند. در عوامل محسوس اختلاف معناداری میان  معنادار

اختلاف  posوجود ندارد.  اطمینان خاطر فقط در هامؤلفه

 هامؤلفهدارای اختلاف معناداری میان معناداراست. تضمین 

 ندارد.
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The effect of information and communication technology on improving the 

performance and efficiency of banks based on SERVQUAL model:(Case Study: Bank 

Meli of Tehran City) 

 

Maryam Dord Khar9 

 

Abstract 

 The aim of this study was to investigate the effect of information and communication 

technology on improving the performance and efficiency of Meli Bank in Tehran. Modern 

trade requires appropriate tools and infrastructures for the development of economic 

processes, so the link between information and communication technology and banking is 

one of the most tangible and obvious points that come to mind according to the subject of 

the research, this research has been applied in terms of purpose and in terms of how to collect 

information is correlation and survey type. The data collection tool in this study was a 

questionnaire derived from the service quality measurement scale based on the SERVQUAL 

model, which was carried out using researches and received the opinions of banking 

professors and experts. The questionnaire consists of 3 parts: the first part of the 

questionnaire includes a brief explanation of the questionnaire and then demographic 

questions such as gender, age, education level, occupation and familiarity with ICT 

components have been removed and then 5 questions with Likert spectrum related to the 

utilization of information and communication technology in bank branches have been 

designed and then 30 questions with Likert spectrum related to measuring the effect of using 

the effect of using. Information technology on the quality of banking services is presented 

based on the SERVQUAL model. The results obtained from inferential statistics are as 

follows: Among the dimensions of SERVQUAL, empathy has the highest rank. In 

comparing ICT components of computer and ATM components in accountability dimension, 

sales terminal in the dimension of responsiveness, empathy and reliability are significant. 

 

Keywords: Information Technology, Communication, Improving Banks Performance, 

Improving Service Quality, SERVQUAL Model 
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