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کیفیت خدمات الکترونیک  هایمؤلفه بندیرتبهارزیابی و 
 بر رضایتمندی و قصد استفاده مشتریان مؤثر
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 چکيده

 اريازجمله عوامل بس کيالکترون يخدمات بانکدار تيفيو سپس بهبود ك شيپاامروزه 
 .است انيو قصد استفاده مشتر يتمنديرضادر  هابانک يبرا يرقابت تيمز جاديمهم در ا
ارتقاي كيفيت خدمات ابزارهاي  ،هابانکرقابت بي  به گسترش روزافزون  تيبا عنا

و قصد استفاده  يتمنديرضامهم در جذب،  رويکردي عنوانبه بانکداري الکترونيک
 هايپژوهشپژوهش بر پايه پرسشنامه . در راستاي اي  هدف، است يضرور انيمشتر
پاراسورامان و  E-RecS-QUALو  E-S-QUAL ( و مدل7106) کارايو نارس ريزه

خودپرداز  يهادستگاهپژوهش كاربران   يا يجامعه آمار طراحي شد. (7111) همکاران
 334تعداد  ياخوشه يريگنمونه وشرجامعه به   يبانک ملت شهر بوشهر بودند كه از ا

و   ييو تب ديييتأ يعامل لي، جهت تحلAmos افزارنرم. از نددينمونه انتخاب گرد نفر
 يبرا SPSS افزارنرمدر  tاز آزمون  استفاده شد. همیني پژوهش  يمدل مفهوم دييتأ

ها از و انتظارات آن (وضج موجود) مشتريان يهاي ادراكديدگاه  يشکاف ماب ليتحل
 هايافته اي استفاده شد.فرآيند تحليل شبکه لهيوسبه ، پس از وزن دهيوضج مطلوب
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ي بر مقاصد رفتار يتمنديو رضا يتمنديرضا بر کيخدمات الکترون تيفيك نشان داد كه
، پاسخگويي، پذيري دسترسخدمات،  عنادار دارد. ابعاد ارتباط، جبرانم تأثير مشتريان

كارايي، اجرا و محرمانگي به ترتيب بيشتري  شکاف ميان انتظارات و ادراكات مراجعي  
پول در دستگاه، انجام خدمات  يشگيوجود هم، نيز اه شاخص ريدر ميان ز را داشتند.

 هاي دستگاهراحت به  يدسترسو  ييايمناسب جغراف يگستردگ، وعده داد شده
 .بودند ها برخوردار خودپرداز از اهميت بيشتري نسبت به ساير شاخص

، خودپرداز هاي دستگاهكيفيت خدمات الکترونيک، ، E-S-QUALمدل   کليدواژگان:
 .اي فرايند تحليل شبکه
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 مقدمه

 درنهايت رديگ اقتصادي بنگاه هر مانندهستند كه  ي از اقتصاديا مجموعهنظام بانکي 
 و جذبدرگرو  سود كسب. كنند توسعه پيدا و بقا بتوانند تا كنند كسب سود بايد

 متنو( و جديد خدمات از استفاده لزوم ميان اي  . درشود مي حاصل مشتري نگهداري
 و آنان جذب در تواند مي بيشتر مشتريان نگهداري و رضايتمندي جذب، منظور به

، 0)زواره و همکارانباشد  مؤثر بانکي سيستم در مردم گذاري سرمايه افزايشمتعاقباً 
 به الکترونيکي صورت به بانکي خدماتارائه  و يريكارگ به ،ها راه اي  از يکي (.7107

اخير، رشد فناوري اطلاعات و ارتباطات تغييرات  هاي سالدر . چراكه است شهروندان
نهادهاي مالي نيز از اي  ايجاد كرده است. در اي  ميان،  وكار كسباساسي در دنياي 

و فرايندهاي مديريتي و  ها روشدر  يا عمدهنبوده و دستخوش تغييرات  مستثناقاعده 
 (.7102، 7)كاليا و كالياهاي سيستم محور و مبتني بر اطلاعات شده است وكار كسب

 بانکداري براي جديد يها كانال نمودن فراهم منظور به جديد يها يفنّاور به نياز 
 كه هايي ينوآور از يکي. شود مي محسوب ها بانک براي استراتژيک الزام يک ن،مشتريا

 را در تجارت توجهي قابل رشد اطلاعات و ارتباطات فناوري گسترده تحو ت سايه در
 از بسياري امروزه كه يطور بهالکترونيک داشته است، بانکداري الکترونيک بوده است. 

 از بخشي به الکترونيک تجارت يريكارگ به با ها بانک ازجمله تجاري يها سازمان
 الکترونيکي (. بانکداري7101، 3و تو )چون  اند داده پاس  خود تجاري يها ياستراتژ
 بانکداري ارائه خدمات با و است بانکي خدمات از مکان و زمان قيد دو حذف درواقج

با استفاده  رواقجد .شوند يم سپرده فراموشي دست به مرورزمان به عوامل اي  الکترونيک
پولي،  فيزيکي، عمليات پول يجا به الکترونيکيعلائم  كاربرد و ارتباطات فناوري از

به  الکترونيک بانکداري ارائه با ها بانک. دهد يم انجام را خود يگذار هيسرما و مالي
و ديگر ذينفعان اجازه تعامل با بانک، بدون واسطه و از طريق  ها بانکمشتريان 

خودپرداز و... را  يها  يماشمتنوّ( از قبيل اينترنت بانک، موبايل بانک،  يها كانال
 حال در ويتدر به الکترونيکي پرداخت يها سامانهاخير  دهه چند طي جهيدرنت. دهد يم
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 از (. استفاده7106، 0)آيو و همکاران باشند يم سنتي پرداخت هاي سامانه با جايگزيني
 دارد، پي در بسياري مزاياي درگير، يها گروه تمام ايبر در بانکداري، ها فنّاوري اي 

 توسط شده ارائه متنو( خدمات از يريگ بهره و افزايش مشتريان هزينه، كاهش ازجمله
 در بانکي امور انجام محدوديت از و رهايي بانکي عمليات انجام تسهيل ،ها بانک

 (.7106، 7)كايو و لي  ها بانک مشتريان براي اداري ساعات
 ايران اخير در كشور، در هاي سال در الکترونيک سابقه بانکداري يب جهشي رغم يعل

كه  است موضوعاتي ازجمله آن اعتبار و پول به نسبت متفاوت يها نگرش و ها فرهن 
 .بپردازند اطلاعات فنّاوري رشد مقوله به بيشتري احتياط با تا سازد يم وادار را ها بانک
 سنتي، بانکداري به تمايل و فرهن  بوروكراتيک دوجو ايران بانکداري صنعت در

 كمتر آن ما به كشور در كه يا نکتهاست.  ساخته مواجه محدوديت با را نوي  بانکداري

 كنار و مشتريان سوي از جديد فناوري يک با و انطباق همي  پذيرش است، شده توجه

ي خوب بهاز، خودپرد هاي دستگاهاست. اي  نقشي است كه  سنتي يها هيروگذاشت  
ي خوب بهاز بانکداري سنتي به بانکداري نوي  و پذيرش اي  انطباق  درگذرپلي  عنوان به

در حال حاضر بخش در حال (. 0336كوارويي،  اند )دهدشتي شاهرخ وبازي كرده
 يها سامانهخود را با استفاده از  يبانک اتيعمل دارند ليتما انيرشدي از مشتر

خدمات  تيفيپژوهش ك  ي. در ادهند عه به شعب انجامو بدون مراج يکيالکترون
و قصد استفاده  يتمنديبر رضاآن  تأثيرملت و بانک  خودپرداز هاي دستگاهترونيکي کال

 .قرار گرفته است يابيارز مورد انيمشتر

 مسئله پژوهش

يکي بارزتري  نمادهاي بانکداري  عنوان بهخودپرداز  هاي دستگاهكارگيري  به 
هايي با خدمات متنو(، كاربري و سهولت استفاده و در دسترس  با درگاهالکترونيک، 
 ترجيح  شلوغي بانک ليبه دل مشتريان و نباشد چني  شايد ايران در البته .كاربران است

 ليک  .كنند استفاده بانک شعب درون مراجعه به جايبه خدمات خودپرداز از تا دهند

 دهندمي ترجيح بانک كاركنان با تماس را به خودپرداز هايدستگاه خدمات زماني آنان
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 رسد يم. لذا به نظر (0332)بامداد و رفيعي، كنند  كار درستيبه هادستگاه اي  كه
 از نوي  فنّاوري اي  با انطباق و خودپرداز عامل و ابزار مهمي در پذيرش هاي دستگاه
 يها شرفتيپ است. چراكه با وجود سنتي يها هيرو گذاشت  كنار و كاربران سوي

درصد  61بيش از  ي  و اعتباري، بازهمآنلاپرداخت  يها وهيشو رواج انوا(  فنّاوري
دارا خودپرداز با  هاي دستگاهمراجعات فعلي مردم به بانک براي مبادله پول نقد است. 

يار قرار دادن پول نقد، اختبانکداري سنتي و نوي  چون در  يها نقشتلفيقي از  بودن
، سهولت و سادگي استفاده، امنيت، در دسترس بودن، ارائه انوا( متنوعي اطمينان بخشي

 يها نهيهز نقد(، كاهش پول جايگزي ) الکترونيکي پول از خدمات، موجب گسترش
 ييدرآمدزا بانکي، يها چک و فرسوده يها اسکناس امحاء و نگهداري چاپ، با ي

 كاهش ،ها بانک به مراجعه كاهش و وقت در ييجو صرفهبراي بانک )كارمزد خدمات(، 
ي نقش خود را خوب به كارت پذيرنده و دارنده مالي امنيت ي تأم هوا، آلودگي و ترافيک

در جهت افزايش رضايت و رفاه مشتريان از طريق خدمات بانکداري الکترونيک 
 (.7106، 0كارا بازي كردند )نارته يا گونه به

 يک در بانکي شعب هاي پايانه ير برابرچها و خودپردازها تعداد برابري 6/ 3 رشد با
 خودپردازهاي به نياز صورت در و يراحت به بتوانند بانکي مشتريان شده باعث اخير دهه

 جهان در فعال خودپردازهاي تعداد از جهاني بانک آمار .كنند پيدا دسترسي بانکي
 03 /44 حدودسال  بزرگ هزار 011 هر ازاي در 7114 سال در كه است آن از حاكي

 به دهه اخير طي دو برابر از بيش رشد با رقم اي  كه داشت وجود دنيا در خودپرداز
 رسيده 7106 سال درسال  بزرگ نفر هزار 011 هر ازاي در خودپرداز 11رقم حدودي 

 جديد خودپرداز 731 روزانه دهد، مي نشان 7بري  استيت توسط منتشرشده آمار. است
هاي بانکي طي  د تراكنش برداشت وجه نقد از حسابميليار 37 .شود مي نصب جهان در

 2در سراسر دنيا از طريق خودپردازها بوده كه نسبت به سال قبل از آن رشد  7104سال 
(. متناسب اي  رشد جهاني، در 7106، 3و همکاران ابراهيماست )درصدي را داشته 

 رغم يعلپرداز، خود هاي دستگاهنشان از رشد استفاده مردم از  آمارهاكشور ما نيز 
 توسعه ساير ابزارهاي بانکداري الکترونيک، مانند اينترنت بانک و موبايل بانک دارد.
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 يها ، رشد دستگاه0331تا  0333 هاي سالطي در  دهد مي نشان مركزي بانک آمار
 در كشور در خودپرداز دستگاه 47111)بيش از  درصد 33خودپرداز در كشور حدود 

 درصد بوده 703ها حدود  و رشد صدور تعداد كارت هستند( دممر به خدمت ارائه حال
 هاي دستگاه و گسترش استفاده از يبانک رانينگرش مد رييامر نشان از تغ  يا است.

نقد، بخصوص از  پول به دسترسي براي تقاضا ، چراكه در كشور مااستخودپرداز 
، 0و همکاران )پورمحمدماند  خواهد باقي اي فزاينده طور به طريق خودپردازها همینان

7106.) 
انجام  جهتخودپرداز  هاي سامانهشدن فرهن  استفاده از  نهينهاد بنابراي  با توجه به

 يجامعه و از سو ازين يلها به دل دستگاه  يروزافزون ا شيو افزا يمتنو( بانک اتيعمل
دستگاه  لياز پتانس دياستفاده مف يبرا، انيو قصد استفاده مشتر يمند تيرضالزوم  گريد

 كيفيت ارائه ي زم است كه راهبر شود، يم يتلق زيبانک ن هيسرما عنوان بهپرداز كه  خود
 مؤثركليدي  هاي مؤلفهاز طريق شناسايي و ارزيابي  ،يخدمات توسط آن در شبکه بانک

مورد بررسي در  مسئله رو  يازاهاي خودپرداز صورت گيرد. دستگاهخدمات  كيفيتبر 
 عنوان به، کيخدمات الکترون تيفيك هاي مؤلفه بندي رتبهو  يابيرزاپژوهش حاضر، 

 .است انيو قصد استفاده مشتر يتمنديرضاساز  ينهزم

 پيشينه پژوهش

ي  تحقيقات انجام گرفته شده در رابطه با موضو( تر مهمدر جدول زير برخي از  
 پژوهش بيان گرديده است:

 ای از نتایج تحقيقات پيشين. خلاصه6جدول 

 نتایج موضوع محققان

چ  و 
 7همکاران

(7102) 

گيري تغييرات كيفيت  اندازه
خدمات الکترونيک بر اساس 

 e-SERVARمدل 

هاي؛ ها سه مؤلفه كلي تغييرات اطلاعات )با زيرشاخصآن
بودن و سودمندي اطلاعات(، تغييرات  موقج بهدقت، مقدار، 

منيت هاي؛ قابليت اطمينان سيستم و اسيستم )با زيرشاخص
هاي؛ كيفيت، امنيت تحويل و سيستم(، اجرا )با زيرشاخص

 خدمات( را ارائه دادند. موقج بهتحويل 
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 ای از نتایج تحقيقات پيشين. خلاصه6جدول 

 نتایج موضوع محققان

نوني و 
 0همکاران

(7102) 

تأثير كيفيت خدمات 
الکترونيک بر رضايتمندي 
مشتريان بانک تجاري 
 جمهوري بوتسوانا

عنوان  دسترس بودن سيستم، اجرا و حريم خصوصي به در
 هاي خودپردازي كيفيت خدمات الکترونيک دستگاهها مؤلفه

بر رضايت مشتري بانکداري تجاري جمهوري بوتسوانا مؤثر 
 هستند.

آركاند و 
 7همکاران

(7102) 

بررسي كيفيت خدمات 
الکترونيک بانکداري موبايلي و 

 روابط مشتري

شناسي، امنيت/حريم ردن، طراحي/زيباييهاي لذت ب مؤلفه
خصوصي، اجتماعي بودن، شيوه عمل را بر كيفيت روابط 

 مشتري مانند تعهد/رضايت و اعتماد مشتري مؤثر دانستند.

كاليا و كاليا 
(7102) 

هاي كيفيت خدمات مقياس
 هافروشيالکترونيک در خرده

سايت، اطلاعات، قابليت  هاي امنيت، طراحي وب مؤلفه
طمينان، حريم خصوصي، پاسخگويي، دسترسي، سهولت ا

ي( ساز يسفارشي )ساز يشخصاستفاده، خدمات مشتري و 
ي آنلاي  فروش خردههاي كيفيت خدمات در عنوان مقياس به

 شوند.مطرح مي

زهير و 
 3نارسيکارا

(7106) 

-كوال و اياستأثير مدل اي
كوال بر كيفيت درک شده رس

 و وفاداري

كوال )كارايي، اجرا، در دسترس بودن و اسابعاد مدل اي
كوال )پاسخگويي، جبران خدمات و رسمحرمانگي( و اي

مقاصد رفتاري چون  تيدرنهاارتباط( بر كيفيت درک شده و 
 وفاداري مؤثر است.

آيو، آني، 
آديو، اويا 

(7106) 

تحليل رفتار كاربران خدمات 
 بانکداري الکترونيک

نگرش و رضايت مشتري و  كيفيت خدمات الکترونيک بر
 استفاده حقيقي مشتريان و كاربران مؤثر است. تيدرنها

 4امبايل
(7106) 

تأثير كيفيت خدمات 
هاي خودپرداز بر  دستگاه

 رضايت مشتريان

ي، امنيت و پاسخگويي كاربرپسندقابليت اطمينان، راحتي، 
 كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان تأثير دارد.

ابراهيم و 
 همکاران

(7106) 

بررسي رضايت مشتريان در 
مورد قابليت اطمينان و 

پاسخگويي فنّاوري خدمات 
هاي خودپرداز دستگاه
 هاي مالزي بانک

 

هماهنگى با ساير خدمات بانکي، قابليت اطمينان، مناسب و 
بودن براي به حداكثر رساندن رضايت مشتري اهميت  موقج به

 دارند.

                                                                                                                             
1. Nyoni et al. 
2. Arcand et al. 
3. Zehir & Narcıkara 
4. Embiale 
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 ت پيشينای از نتایج تحقيقا. خلاصه6جدول 

 نتایج موضوع محققان

و  رستمي
 همکاران

(7106) 

تأثير كيفيت خدمات بر بهبود 
سطح ارتباط با مشتريان بانک 

 ملي تهران

كارايي، در دسترس بودن سيستم، اجراي تعهدات، حفظ 
هاي كيفيت  عنوان مؤلفه حريم خصوصي و تماس يا ارتباط به

شتريان تأثير خدمات الکترونيک بر بهبود سطح ارتباط با م
 دارد.

 0زامبليت
(7101) 

ابزاري جهت ارزيابي كيفيت 
خدمات الکترونيک، با بررسي 

-رسكوال، اياسابعاد مدل اي
كوال و مدل مقياس كيفيت 

 سايت وب

ي از چهاربعدكيفيت از ديدگاه مشتري شامل يک ساختار 
سايت و قابليت  قبيل جبران، پاسخگويي، عملکرد وب

 اطمينان است.

لت و ب
 7همکاران

(7101) 

ي بر ادبيات كيفيت ليفرا تحل
 خدمات الکترونيک

در سايت، اجرا، خدمات به مشتريان و امنيت با  طراحي وب
گرفت  متغيرهاي كنترلي چون فرهن  و قواني  كشور،  نظر

مقاصد  تيدرنهاساختار صنعت، بر رضايت مشتريان و 
 رفتاري چون قصد استفاده يا خريد مؤثر است.

دادادحسيني خ
و همکاران 

(0336) 

بررسي تأثير كيفيت خدمات 
الکترونيکي بر وفاداري 
الکترونيکي با تبيي  نقش 
-رضايت الکترونيکي خرده

 فروشان تهران

مستقيم و غيرمستقيم بر  طور بهكيفيت خدمات الکترونيکي 
 است رگذاريتأثوفاداري مشتريان و رضايت الکترونيکي 

طاهرپور 
(0331) 

تأثير كيفيت خدمات بررسي 
الکترونيکي با استفاده از مدل 
سروكوال، بر رضايت و 
وفاداري مشتري و قصد 

استفاده مجدد مشتريان بانک 
  يزم رانيا

تأثير مثبت و معنادار كيفيت خدمات الکترونيک بر رضايت، 
 وفاداري و قصد استفاده مجدد مشتريان

فرجي مقدم و 
 (0337افسر )

ي هابندي شاخصاولويت
ارزيابي كيفيت خدمات 

و  AHPالکترونيک فازي 
QFDبا تکنيک تركيبي كانو ، 

 تياولوبا تري  اولويت نيازمندهاي مشتري بعد تضمي ؛ 
ها، قابليت اطمينان و در دسترس بودن دوم نيازمندي

 طراحي تيدرنهااستفاده، پاسخگويي؛  سايت، سهولت وب

 ي بعدي قرار گرفتند.ها تياولودر  يتسا وب

   

                                                                                                                             
1. Zemblyte 
2. Blut et al. 
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 ای از نتایج تحقيقات پيشين. خلاصه6جدول 

 نتایج موضوع محققان

كبوتري و 
 همکاران

(0337) 

ي سنج تياهمشناسايي و 
عوامل مؤثر بر كيفيت خدمات 

هاي خودپرداز با دستگاه
استفاده از فرايند تحليل 

 اي شبکه

پذيري، محرمانگي، پاسخگويي، ابعاد كارايي، اجرا، دسترس
هاي كيفيت  ، بيشتري  اهميت را ميان مؤلفهجبران خدمات
 خدمات داشتند.

 
 تيكه در ماه ينياديبن يها تفاوتدريافت  توان يمهاي مرتبط بندي از پژوهشدر جمج

و ابزارهاي  ها مدل يضرورت طراح وجود دارد، کيو الکترون يخدمات سنت تيفيو ك
 يها مدللذا  .سازد يم ريناپذ اجتناب را کيخدمات الکترون تيفيجهت سنجش ك ژهيو

سنجش كيفيت خدمات الکترونيک از سوي  يها مدلتوسعه  قصد بهمتعددي 
، مدل سركوال (7111) 0و همکاران پاراسورامان پژوهشگران اي  حوزه صورت گرفت.

  ،يتضم ،يدگيپوش نان،ياطم تيقابل ،ييكارا( را با ابعاد؛ E-ERVQUAL) کيالکترون
ي ساز يشخص ،يدسترس ،يمحتو ،يطراح ييبايانعطاف، ز ت،يهدا تيقابل ،ييپاسخگو

مدل  (7110) 3و دوسو و، يW-Quala، مدل (7111) 7و همکاران اكانويلوارائه دادند. 
SITEQUALمدل  (7117) 4، فرانسيس و وايتPIRQUAL ،1يليوگ بارگر  يوولف 

پايه بر  سنجش كيفيت خدمات الکترونيک خود را، مدل eTailQمدل  (7113و  7117)
همکاران  پاراسورامان وارائه دادند. در ادامه  (7111)و همکاران  پاراسورامانمدل 

 ياجرا، دسترس ،ييكارا؛ هاي مؤلفه E-S-QUAL & E-RecS-QUALمدل  (7111)
و  بائر؛ هاي پژوهشدادند. مدل  ارائهخدمات خود را جبران  ييپاسخگو يدگيپوش

و  ميك ،BSQبا مدل  (7116) 2همکاران و ، يان E-TransQualمدل  (7111) 6همکاران
 (7112) 3و همکاران ستوبليكر (؛A-S-QUAL) با مدل اصلاح شده (7116) 3همکاران

                                                                                                                             
1. Parasuraman et al. 
2. Loiacono  
3. Donthu & Yoo 
4. Francis & White 
5. Wolfinbarger & Gilly 
6. Bauer et al. 
7. Yang et al. 
8. Kim et al. 
9. Cristobal et al. 
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PeSQ(7113) 0، برسولز و نانتل NetQual(7113) 7، هو e-SQ  مدلSELFQUAL 
 ارائه شدند. كوال رس ياو  كوال اس ياو... نيز بر پايه مدل  (7100) 3و همکاران دين 

 ،ها پژوهشدر اي   شده مطرح يکيخدمات الکترون تيفيابعاد ك رسد يمبنابراي  به نظر 
ي ابعاد عنوان بهپاراسورامان مدل پژوهش ابعاد و  ندارند يتفاوت فاحش گريکدي با

. مورد استفاده قرار گرفته است شتريب قاتيدر تحق يريگ اندازه قابل مهم و جامج،
خدمات، مقدمه  تيفيك(، 7111) 4ردابهولکا ها واسطهو  ها مقدمهمدل همیني  مطابق 

در مقاصد  يا واسطه ينقش يدارا زين يمشتر تي، رضاحال  يدرع و يمشتر تيرضا
از ابعاد  زيپژوهش ن  يجهت در ا  يبه همدر نظر گرفته شد.  انيمشتر يرفتار

خدمات  تيفيك سنجش ( برايكوال ـ و اي رس كوالاس ـ پاراسورامان )اي 
زهير و مطابق پژوهش  انيو قصد استفاده مشتر يتمنديرضاآن بر  تأثيرو  کيونالکتر

 استفاده شده است.( 7106نارسيکارا )
خدمات  تيفيدر جهت سنجش ك نهيزمراستا، مدل مفهومي پژوهش حاضر، در   يدر ا

آورده  0در شکل  انيو قصد استفاده مشتر يتمنديبر رضا مؤثر خودپرداز هاي دستگاه
 .است شده

 
 پژوهشطرح مفهومي یا کلي مدل . 6شکل 

                                                                                                                             
1. Bressolles & Nantel 
2. Hu 
3. Ding et al. 
4. Dabholkar 
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 روش پژوهش

و از نظر ابزار گردآوري اطلاعات  روش پژوهش در اي  مقاله از نظر هدف كاربردي
 پژوهش  يدر ا .استپرسشنامه  نيز ها دادهروش گردآوري . استي شيمايپـ  يفتوصي

. از استفاده شد t و آزمون يدييتأ يعامل ليشامل تحل ها داده ليتحل هياز دو روش تجز
مفهومي پژوهش و از مدل  دييو تأ  ييتبو  ديييتأ يعامل ليتحل، جهت Amos افزار نرم

هاي  براي بررسي شکاف مابي  ديدگاه SPSS افزار نرمدر  داريو مقدار معني tآزمون 
 استفاده شد. از وضج مطلوب ها آنو انتظارات  ادراكي پاسخگويان از وضج موجود

فاصله ادراک شده و مطلوب دو پرسشنامه  لينظرات و تحل افتيدر يابرضم  اينکه 
مربوط به ادراک از وضج موجود،  است. در پرسشنامه شده منظور ها پاس  يمجزا برا
)وضج موجود( و در  خودپردازها  ياستنباط خود را از عملکرد ا ديبا دهندگان پاس 
)وضج  خودپرداز هاي دستگاه شده ارائهانتظار خود از خدمات  زانيانتظارات، م مورد

پژوهش پرسشنامه  هاي مؤلفهابعاد و  را در قالب طيف ليکرت بيان كنند.مطلوب( 
كوال -مدل اي اسكه از  ( استخراج گرديد7106زهير و نارسيکارا )حاضر از پژوهش 

( و رضايت و مقاصد رفتاري مشتري 7111) پاراسورامان و همکارانكوال ـ  و اي رس
 است. تشکيل شده

هاي خودپرداز بانک ملت شهر بوشهر بودند. با جامعه آماري پژوهش كاربران دستگاه
 ، از طريقموردنظرنمونه  آماري، حجم گستردگي جامعهو توجه به نامحدود بودن 

نفر در  411اطمينان بيشتر تعداد  كه براي آمده به دستنفر  334 فرمول آماري كوكران
شعبه استقرار  70، ابتدا از يا خوشه يريگ نمونهز روش نظر گرفته شد. با استفاده ا

ي انتخاب و تصادف صورت بهشعبه  01، دستگاه خودپرداز بانک ملت در شهر بوشهر
 411از  تيدرنهاپرسشنامه توزيج شد.  41سيستماتيک  صورت بهسپس در هر شعبه 

قرار  ليلوتح هيتجزبازگشت داده شد و مورد پرسشنامه  334پرسشنامه توزيج شده، 
 .گرفت

عوامل كيفيت خدمات الکترونيک از ديدگاه خبرگان نيز از  بندي رتبههمیني  جهت 
استفاده شده است. جامعه آماري براي پاسخگويي به پرسشنامه  0يا شبکهفرايند تحليل 

                                                                                                                             
1. Analytical Network Process (ANP)  
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نفر از اساتيد  1، خبرگان اي  حوزه شامل يا شبکهمقايسات زوجي فرايند تحليل 
 دادند.مديران شعب بانک ملت شهر بوشهر تشکيل مي نفر از 01دانشگاه و 

افزار گيري، از روش آلفاي كرونباخ در نرمبررسي ميزان پايايي ابزار اندازه منظور به
SPSS20  هستند،  1.2استفاده گرديد و با توجه به اينکه تمامي ضرايب با تر از

رخوردار است. علاوه بر گيري از پايايي قابل قبولي بشود كه ابزار اندازهمشخص مي
بررسي ميزان روايي پرسشنامه نيز از روايي محتوا استفاده شد كه براي اي   منظور بهاي ، 

ابعاد مدل  7يد خبرگان و اساتيد دانشگاه رسيد. در جدول تائمنظور پرسشنامه به 
 پژوهش، تعداد سؤا ت و پايايي هر بعد آورده شده است.

 (2061)زهير و نارسيکارا،  کوال رس یاو  کوال اس یا گانه هفت. ابعاد 2جدول 
 پایایي شرح ابعاد کيفي ابعاد کيفيت مدل

E-S-Qual 
 ابعاد اصلي

 

 20/1 سرعت و سهولت در استفاده از خدمات 0كارايي
 23/1 ارائه تمامي خدمات و محصو ت ممک  7اجرا

 27/1 ها وقت و در تمامي مکان كاركرد صحيح، تمام 3در دسترس بودن
 21/1 ميزان امنيت سيستم و حفاظت از اطلاعات مشتريان 4يمحرمانگ

 ابعاد بهبود
E-RecS-

Qual 

 26/1 حل مؤثر مشکلات و تقاضاهاي از طريق سيستم 1پاسخگويي
 37/1 جبران مشکلات به وجود آمده براي مشتريان 6جبران خدمات

 31/1 متصديانبه مشتريان از طريق موبايل يا  يرسان ياري 2ارتباط

 های پژوهشیافته
آن بر رضايت و مقاصد  تأثيرو  کيالکترون خدمات تيفيابعاد ك ايکه آينا يبررس يبرا

 Amos افزار نرمو  يدييتأ عامل ليروش تحل ز، اريخ اي گردد يم دييتأ رفتاري مشتريان
 آمد.به دست  ساختاري مدل استاندارد رگرسيوني ضرايب 7 کلشمطابق استفاده شد كه 

                                                                                                                             
1. Efficiency 
2. Fulfillment 
3. Availability 
4. Privacy 
5. Responsiveness 
6. Compensation 
7. Contact 
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 پژوهش پيشنهادی مدل استاندارد رگرسيوني ضرایب. 2شکل 

هاي برازندگي در تري  شاخصگيرد. مهمابتدا برازندگي مدل مورد بررسي قرار مي
كنيد  افزار مشاهده ميكه در شکل خروجي نرم گونه همانآورده شده است.  3جدول 

 يريگ اندازهدر  هستند كهر بيشت 1/1هاي مدل، از  تمامي مقادير بارهاي عاملي شاخص
برازندگي در  يها شاخصچني  كليه هم اند. كرده فايرا ا يخود سهم معنادار يها سازه

 حد مطلوب بوده كه نشان از برازش مناسب مدل مفهومي پژوهش دارند.

 برازندگي مدل مفهومي پژوهش یها شاخص. مقادیر 9جدول 

 حد مطلوب مقدار نام شاخص بندی دسته

اي برازش ه شاخص
 مطلق

 GFI > 31/1 370/1 شاخص نيکويي برازش

 AGFI > 31/1 310/1 شاخص نيکويي برازش اصلاح شده

هاي برازش  شاخص
 تطبيقي

 NFI > 31/1 372/1 شاخص برازش هنجار شده
 CFI > 31/1 307/1 شاخص برازش تطبيقي
 RFI > 31/1 31/1 شاخص برازش نسبي

 IFI > 31/1 36/1 شاخص برازش افزايشي

هاي برازش  شاخص
 مقتصد

 PNFI > 11/1 20/1 شاخص برازش مقتصد هنجار شده
 RMSEA < 13/1 106/1 ريشه ميانگي  مربعات خطاي برآورد

 CMIN/Df <3 > 1 76/7 كاي اسکور بهنجار شده به درجه آزادي
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اي، کهدر ادامه نتايو مربوط وزن دهي ابعاد و زيرمعيارهاي توسط فرايند تحليل شب
داري و آزمون معني ها جهت انجام اقدامات اصلاحيمحاسبه شکاف و تعيي  اولويت

 براي ابعاد كلي و زير معيارها آورده شده است.
عامل زير  77درخت سلسله مراتبي پژوهش داراي سطح هدف، معيارها و زيرمعيارها )

پس از بررسي  آمده دست به. نتيجه نهايي و وزن استخدمات خودپردازها(  تيفيك
از  ييايپاي، بررسي زوج يها سهيمقاانجام ، ارهايرمعيو ز ارهايمع يروابط درونمراحل؛ 

و  ناموزون يها سيماترابر ، تشکيل 0/1از  تر ( كوچکCR) 0يشاخص ناسازگار قيطر
و  يينها وينتا ،(7113، 7)لي  و همکارانمحدود شده  سيابر ماتر تيدرنهاموزون، 

. عامل ديآ يم به دست 3و زيرمعيارها مطابق شکل  ارهاياز مع وزن هر كدام  ييتع
وجود هميشگي پول در دستگاه خودپرداز بيشتري  وزن و عامل تشريح كاركردها و 

عامل  77خودپرداز توسط كاركنان، داراي كمتري  وزن را در بي   هاي دستگاهمزاياي 
 شناسايي شده دارند.

 
 یا شبکه ليتحل دنیحاصل از فرا تيدرجه اهم .9شکل 

ي، بايد توجه كرد جهت انجام اقدامات اصلاح ها تياولو يي محاسبه شکاف و تعبراي 

                                                                                                                             
1. Consistency Ratio 
2. Lin et al. 
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تواند راهگشا باشد، زيرا به علت ماهيت نمي ييتنها بهكه در نظر گرفت  شکاف كيفيت 
اهميت يکساني  كنندگان استفادهكيفيت خدمات خودپردازها از نظر  هاي مؤلفهخدمات، 

را در ارزيابي كيفيت خدمات وارد نمود  ها مؤلفهيد ميزان اهميت و وزن نداشته و با
 ANP( را از خروجي Wi) ها مؤلفه(. براي ميزان اهميت و وزن 7117)پاراسورامان، 

ميزان [، SQ = wi (Pij −Eij)]استفاده شده است. بر اساس معادله مدل تحليل شکاف 
ضرب شده تا نمره كيفيت هر  ؤلفهمدر ميزان شکاف كيفيت همان  مؤلفهاهميت هر 

دهنده بيشتر بودن د، نشانتر باشمنفي يا مؤلفهنمره كيفيت  هرچقدرآيد.  به دست مؤلفه
خودپرداز در آن  هاي دستگاهدهندگان، ياً بر اساس ادراک پاس ثانن بوده و اهميت آ

جهت انجام  ؤلفهمو بنابراي  آن  اند انتظارات مراجعي  را برآورده سازندنتوانسته مؤلفه
و اولويت  شکاف يلتحل يونتا، 4اقدامات اصلاحي اولويت بيشتري دارد. در جدول 

 جهت اقدامات اصلاحي آورده شده است. ها آن



 

 

 ابعاد و زیر ابعاد کيفيت خدمات الکترونيک t. خلاصه نتایج تحليل شکاف و همچنين آزمون 7جدول 

 

 ها مؤلفه
 ميانگين

 شکاف
 تياهم

 )وزن(
نمره 
 کيفيت

 اولویت

 tآزمون 

 نتيجه T sigآماره 
 انتظارات ادراکات

 كارايي

 173/1 -673/1 07 -1104/1 123/1 -17/1 43/4 40/4 سهولت استفاده
دار تفاوت معني
 نيست.

 313/1 -006/1 04 -1112/1 121/1 -10/1 76/4 71/4 ناچيز بودن مشکلات
دار تفاوت معني
 نيست.

 11/1 731/7 71 1073/1 130/1 +06/1 73/4 33/4 استفاده بودن رفهصبا 
دار تفاوت معني
 است.

 313/1 -023/1 03 -1103/1 036/1 -10/1 33/4 32/4 وجود هميشگي پول در دستگاه
دار تفاوت معني
 نيست.

 033/1 43/0 1 10076/1 361/1 +131/1 37/4 31/4 كارايي
دار تفاوت معني
 نيست.

 اجرا

در  هاي دستگاهمناسب  دقت و تصح
 هاتراكنش

47/4 30/4 00/1+ 120/1 11230/1 03 333/7 114/1 
دار تفاوت معني
 است.

 110/1 721/3 77 10336/1 133/1 +04/1 73/4 43/4 انجام خدمات وعده داد شده
دار تفاوت معني
 است.

دار تفاوت معني 102/1 337/7 02 1116/1 116/1 +01/1 73/4 33/4يا  پول يامکانپذير و مطلوب بودن حواله



 
 

 ها مؤلفه
 ميانگين

 شکاف
 تياهم

 )وزن(
نمره 
 کيفيت

 اولویت

 tآزمون 

 نتيجه T sigآماره 
 انتظارات ادراکات

 است. قبوض پرداخت

 11/1 3/4 6 1.137 776/1 +006/1 72/4 33/4 اجرا
دار تفاوت معني
 است.

 دسترسي

 و دستگاه گستردگي مناسب جغرافيايي
 راحت دسترسي

31/3 33/4 67/1- 137/1 1113/1- 0 462/4- 11/1 
دار تفاوت معني
 است.

 11/1 -64/00 00 -1132/1 101/1 -71/1 76/4 10/3 داز در درون شعبهنصب دستگاه خودپر
دار تفاوت معني
 است.

قابليت انجام امور مالي، در هر دستگاه 
 خودپرداز

33/3 70/4 62/1- 143/1 1370/1- 7 33/6- 11/1 
دار تفاوت معني
 است.

 11/1 16/07- 0 -1137/1 041/1 -31/1 76/4 23/3 پذيريدسترس
دار عنيشکاف م

 است.

 محرمانگي

حفاظت و غير قابل سوء استفاده بودن 
 اطلاعات شخصي كارت اعتباري

33/4 71/4 04/1+ 141/1 1163/1 03 063/3 117/1 
دار تفاوت معني
 است.

 11/1 317/4 06 1111/1 173/1 +74/1 77/4 46/4 امنيت فيزيکي كافي و مناسب
دار تفاوت معني
 است.

 11/1 036/4 70 1033/1 163/1 +71/1 01/4 31/4 ها تراكنشبه  و اعتمادي كمتر پذيرآسيب
دار تفاوت معني
 است.

دار تفاوت معني 11/1 13/2 2 1733/1 032/1 +037/1 333/3 716/4 محرمانگي



 
 

 ها مؤلفه
 ميانگين

 شکاف
 تياهم

 )وزن(
نمره 
 کيفيت

 اولویت

 tآزمون 

 نتيجه T sigآماره 
 انتظارات ادراکات

 است.

 جبران

 خدمات

بروز  در هنگاموجود تسهيلات و كمک 
 مشکلات

33/3 31/4 47/1- 102/1 1120/1 1 413/3- 11/1 
دار فاوت معنيت

 است.
ي ساده براي جايگزيني سريج ها روشوجود 

 ي مفقودي.ها كارت
60/3 76/4 61/1- 10/1 1161/1- 2 34/01- 11/1 

دار تفاوت معني
 است.

 يها كارت دارندگان براي جانبي خدمات
 خودپرداز

33/3 73/4 40/1- 100/1 1141/1- 3 137/2- 11/1 
دار تفاوت معني
 است.

 11/1 -3/00 7 -1336/1 133/1 -431/1 31/4 31/3 دماتجبران خ
دار تفاوت معني
 است.

 ارتباط

امکان ارتباط با نمايندگان بانک و وجود 
ي كافيها كمک  

22/3  41/4  63/1-  112/1  1144/1-  01 31/01-  11/1  
دار تفاوت معني
 است.

ي در صورت ايجاد تغييراتي در رسان اطلا(
 سيستم

33/3 73/4 34/1- 113/1 1162/1- 6 30/03- 11/1 
دار تفاوت معني
 است.

 خودپردازهاتشريح كاركردها و مزاياي 
 توسط كاركنان

31/3 73/4 33/1- 116/1 1117/1- 3 33/04- 11/1 
دار تفاوت معني
 است.

 11/1 -71/01 3 -133/1 170/1 -231/1 736/4 11/3 ارتباط
دار تفاوت معني
 است.

مناسب برخورد پاسخگويي رفجدر  بانک كاركنان   36/3  73/4  43/1-  131/1  1011/1-  3 143/3-  11/1 دار تفاوت معني 



 
 

 ها مؤلفه
 ميانگين

 شکاف
 تياهم

 )وزن(
نمره 
 کيفيت

 اولویت

 tآزمون 

 نتيجه T sigآماره 
 انتظارات ادراکات

 است. مشکلات
 مشکل حل در مطلوب كاركنان ييگو پاس 

 پول نبودن
61/3 30/4 66/1- 107/1 1123/1- 4 23/01- 11/1 

دار تفاوت معني
 است.

در  ها درخواستي مناسبي براي ها نهيگز
 خودپرداز

33/4 72/4 16/1+ 170/1 11076/1 01 760/0 713/1 
دار تفاوت معني
 نيست.

 11/1 -20/01 4 -1013/1 163/1 -344/1 73/4 34/3 پاسخگويي
دار تفاوت معني
 است.
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(، نمره كيفيت خدمات است ANPبا در نظر گرفت  وزن و اهميت هر بعد )كه خروجي 
شود، بدي  ترتيب ت اصلاحي ميآيد كه مبناي اولويت اقدامامي به دستنيز  هر بعد

دهنده نشان كه تري  نمره كيفيت را داشته( منفي-1113/1پذيري با نمره )بعد دسترس
خودپرداز  هاي دستگاهدهندگان، ياً بر اساس ادراک پاس ثانن بوده و اهميت آبيشتر بودن 

پذيري، ترساند انتظارات مراجعي  را برآورده سازند. پس از دسنتوانسته مؤلفهدر آن 
از اولويت با تري جهت بهبود وضعيت و  ها مشخصهنسبت به ساير  جبران خدمات

كاست  از شکاف موجود قرار دارد. به همي  ترتيب، اقدامات متناظر براي ابعاد ارتباط، 
گيرند. قرار مي هاي بعدي اولويتيتاً محرمانگي در رتبهنهاپاسخگويي، اجرا، كارايي و 

كيفيت خدمت، تعداد چهارده  دهنده شکلدو مؤلفه وروش از بيستهمیني  با اي  
 بيترت  يا بهمؤلفه وضعيت ادراک شده و مورد انتظارشان داراي شکاف منفي هستند. 

خودپرداز  هاي دستگاه به راحت دسترسي و دستگاه مؤلفه گستردگي مناسب جغرافيايي
مالي، در هر دستگاه خودپرداز قابليت انجام امور  ( و-1113/1با نمره كيفيت خدمت )

ي هستند هاي مؤلفه( امتياز كيفيت خدمت، -1370/1ها( با ))خودپردازهاي ساير بانک
 نياز به بهبود و توسعه جدي دارد. ساير موارد در جدول با  آورده شده است.

بي  انتظارات و  داري تفاوت ميانگي تحليل آماري براي بررسي معنيونتايو تجزيه
 گانه كيفيت خدمات خودپرداز و زيركات مراجعي  در هريک از ابعاد هفتادرا

آمده  3هاي زوجي در جدول براي اختلاف ميانگي  tآن، با استفاده از آزمون  يها مؤلفه
بي  انتظارات و ادراكات  كارايي، تفاوت ميانگي  مؤلفهاست. مطابق اي  جدول تنها در 

پذيري، جبران خدمات، دسترس مؤلفه 4ارد. در داري وجود ندمراجعي  تفاوت معني
خودپرداز بانک  هاي دستگاهارتباط و پاسخگويي، شکاف ادراكات و انتظارت منفي و 

توانستند كه انتظارت مراجعي  را برآورده سازند و در  مؤلفه 3ملت شهر بوشهر در اي  
 77، در ميان بعد كارايي، اجرا و محرمانگي، اي  شکاف مثبت بوده است. همیني  3

بي  انتظارات و ادراكات مراجعي  تفاوت  مورد تفاوت ميانگي  03در ابعاد،  مؤلفه
 زيناچ، سهولت استفاده از دستگاه خودپرداز مؤلفهداري وجود دارد و تنها در چهار معني

وجود و  پول در دستگاه يشگيهم وجود، بودن مشکلات مربوط به خودپردازها
بي  انتظارات و  ، تفاوت ميانگي در خودپردازها ها درخواستي مناسبي برا يها نهيگز

انتظارات   يتفاوت ب اي  4 شکلداري وجود ندارد. در ادراكات مراجعي  تفاوت معني
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 ي نشان داده شده است.صورت نمودار رادار به  يو ادراكات مراجع

 

 دارینمودار را صورت به مشتریانبين انتظارات و ادراکات . تفاوت 7شکل 

 گيری و پيشنهادهانتيجه

مالي اعتباري و عرضه محصو ت و  مؤسساتو  ها بانک ندهيرقابت فزا شيبا افزا
و مداوم  وقفه يب رييتغ  يهمین، فنّاوريتغييرات  ،ها آنخدمات مشابه از سوي 

  يا كهي چالش ي تر ، بزرگها آنسطح انتظارات  با  رفت و  انيمشتر يها قهيسل
با كيفيت  است. خدمات يرقابت تيمز جاديآن مواجه هستند، حفظ و ا با ها سازمان

. تمام است قابتيمزيت رو كسب  يزسازيمتماي كارها راه، يکي از الکترونيکي بانکداري
به  يابيدست در جهت ،گردد يماطلاق  يکيالکترون يبانکدار ها آنكه امروزه به  يامور
دو مفهوم ارتباط  يبررس با اهداف  يه اب دنيرس .رديپذ يمخدمت بهتر انجام  تيفيك

دو   يكشف رابطه ب رسد يم . به نظرانيمشتر تيخدمات و رضا تيفيك ؛دارد يکينزد
در ارتقاء و بهبود سطح  تواند مي يمشتر تيو رضا الکترونيک خدمت تيفيمفهوم ك

و تکرار  شتريب يتمنديسو و كسب رضا کياز  ها بانک خدمات ارائه شده از جانب
به  توجهي قابل كمک املوع برسي اي باشد.  رگذاريتأث گريد ياز سو فاده مشترياناست

 برايخواهد كرد.  تر تيفيكبهتر و با  يرسان خدماتكردن  در فراهم يامور بانک  يمسئول
 خدمات، كيفيت از مشتريان و كاربران انتظارات به كافي است هدف اي  به دستيابي
 يکيخدمات الکترون رشيپذ .شود پيشي گرفته نآ از يا شده داده مناسبي پاس 

 .استبا كيفت ارائه اي  خدمات مرتبط  خاص طور به انيمشتر يخودپردازها از سو
كليدي  يها شاخص ريزو  ها مؤلفهيد بر تأكپژوهش حاضر نيز در همي  راستا و با 
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ي بارزتري  شکل بانکدار عنوان بهخودپرداز،  هاي دستگاهبر كيفيت خدمات  مؤثر
و  انيانتظارات و ادراكات مشتر انيشکاف مالکترونيک، اقدام به معرفي و تحليل 

 و انتظارات ها دگاهيددر شناخت ي را مديران بانک پرداخته تا ها آن يسنج تياهم
 خودپرداز ياري دهد. خدمات تيفيك يمؤثر جهت ارتقا يها يزير برنامهدر  كاربرانشان

 نقشي يدارايان در نتيجه كيفيت خدمات، مشتر ترضاي نتايو پژوهش حاضر نشان داد

و  نوني ؛هاي پژوهشبا نتايو  راستا هممشتريان بوده كه  يرفتار مقاصد در يا واسطه
(، 7106) و همکاران (، ابراهيم7106) (، امبايل7106همکاران )و  (، آيو7102همکاران )

 .است( و... 0337) ي و همکارانكبوتر
 گانه هفتابعاد  يردر سا يي،جز بعد كارا به ي ،دراكات مراجعانتظارات و ا ي بهمیني  
وجود  يدار يمعنبوشهر تفاوت  خودپرداز بانک ملت شهر هايخدمات دستگاه كيفيت
ابعاد مدل و سنجش كيفيت  يسنج تياهم منظور بهاي  . فرآيند تحليل شبکهدارد

اولويت  بيشتري  رايدا ييبعد كاراقرار گرفت است.  مورداستفادهخدمات خودپردازها 
جبران  ،ييگو پاس  پذيري،محرمانگي(، دسترس) يشخصاسرار  اجرا، حفظ و ابعاد
گرفتند. همیني  در ميان زير  بعدي قرار ترتيب در ارتباط(تماس ) و خدمات
انجام خدمات وعده ، پول در دستگاه يشگيوجود هم هاي نيز چهار شاخص؛ شاخص

مناسب  يگستردگ، خودپرداز يلهوس (، بهديور دادكه دست يزيداد شده )مثل انجام چ
سهولت استفاده از ، خودپرداز هاي دستگاهراحت به  يدستگاه و دسترس ييايجغراف

از اهميت بيشتري نسبت  بودن استفاده از دستگاه خودپرداز باصرفهو  دستگاه خودپرداز
 يها تياولو نوانع بهتقويت عوامل مذكور  ات درجهها برخوردارند. لذا  به ساير شاخص

وجه نقد در شعب بانک  جيتوز تيريمد نهيبه ستميس کي شود مياصلاحي پيشنهاد 
 داراي همواره دستگاه  ايمطلوب  يبانيكه با پشت يا گونه بهبرقرار باشد خودپرداز  يدارا

از  كننده استفادهمتوسط تعداد افراد   يتخمبا  تواند مياي  كار  وجه نقد باشند.
در نظر گرفته مذكور   يسقف برداشت وجه نقد با توجه به تخم  ييو تعخودپردازها 

خودپردازها جهت  هاي سامانه يمتصد عنوان بهاز كارمندان بانک  يکشود. همیني  ي
 گماشته شود.مداوم پول  قيتزر

 يها بخشمشخصي قرار گيرند و  يها مکانخودپرداز بايد در  هاي دستگاه
پيشنهادي را در  يها سيسروفي شوند. بانک بايد بيشتري بايد معر دهنده سيسرو
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 يها گاهيپاكند. اي  كار از طريق بروز رساني  يده آدرسخودپرداز  هاي دستگاهفهرست 
پول در  يگذار سپردهخودپرداز صورت گيرد تا مشتريان قادر به  هاي دستگاه
دمات خود، پرداخت پول و نيز انتقال به حساب ديگر باشند. بعلاوه خ يها حساب

ي مختلف ها بانکجنبه رقابتي نداشته و خودپردازهاي  ها بانکخودپردازها، توسط 
پنهان و انتظارات  يازهاين ييبا شناسا ديبا. بانک دهند يمخدمات يکساني ارائه 

رضايت مشتريان شوند.  ساز نهيزم، ها عابر بانکخدمات  ي دامنهو گسترش  انيمشتر
چون اثر انگشت براي مشتريان براي رمز بانکي، يا  ييها تيقابلنمونه، بايد  عنوان به

امکان ارسال و حواله پول طبق زمان و تاري  درخواستي مشتريان، امکان شارژ نمودن 
شهري، مانيتورهاي لمسي و با كيفيت، امکان اتصال  يها اتوبوسمترو و  يها كارت

ن و دستيار ، نصب فرمابدون كارت يها سيسروگوشي همراه به دستگاه، افزايش 
 براي خودپردازها در نظر گرفته شود. .صوتي فارسي و

اي   رييتغ عدمهزار تومان وجه نقد از خودپرداز و  711محدوديت دريافت روزانه 
كاهش شديد ارزش پول، افزايش تعداد  رغم يعلسقف برداشت براي ساليان متوالي، 

 كه ييازآنجاا شده است. موجب افزايش خرابي خودپردازه ها تراكنشو تعدد  ها كارت
، مديران بانک ملت استيباً اي  سقف برداشت براي تمامي خودپردازها نيز برابر تقر
افزايش  ها بانکرا نسبت به خودپردازهاي ديگر  ها دستگاهسقف برداشت از  توانند يم

 سيخارج از سروي رفج نقص فن و ت؛ تقوياستبه شرح ذيل  ها شنهاديپدهند. ساير 
 قيخودپرداز از طر هاي دستگاهبالقوه  انمشتري هدف بازار ، گسترشها دستگاه  يشدن ا
ي هاي خودپرداز در يک گسترههاي پرتابل دستگاهافزايش تعداد كيوسک يزير برنامه

 يالگوبا  ها انهيپا، ها فروشگاهمناسب جغرافيايي و مناطق پركاربرد و پرتردد مانند 
يي، ايجاد اطمينان از اياطلاعات جغراف ستميس به كمک ييايمناسب جغراف يپراكندگ

عابر در محل  يكاف تيامن نفوذ بودن اطلاعات كارت و برقراري رقابليغمحرمانگي و 
خدمت از  افتيدر ندفراي نمودن و ساده  يكاهش سرقت از مراجع منظور به بانک

 شينما صفحه يرو ظاهرشده يها غاميپ و اطلاعات كردن تر فهم قابلخودپردازها با 
دستگاه  يدهايهر كدام از كل يمناسب بر رو يها شکلنمادها و  يدستگاه و طراح

 . و... سواد يب اناًياحو  سواد كمكاربران  ژهيو بهارتباط كاربران  يبرقرار ليتسه منظور به
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