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چكيده
در سطح استفاده  چه نقشي «شده ارائهكیفیت »است كه عامل  سؤالدر پي پاسخ به این حاضر مقاله      
؛ شد  استفاده نظرسنجيو موجود  يها گزارشاز اطلاعات  سؤال. براي پاسخ به این دارداز خدمات  مردم
. صورت گرفت ها هسطحي فرضی تحلیل چندو و تجزیه سازي مدل ،HLM افزار نرمبا استفاده از  یتدرنها

رابطه بین رشد  اند بر استفاده شدهكیفیت خدمات  گیري اندازهاي كه براي  گانه 25عوامل داد، نتایج نشان 
هستند. اثرگذارو سطح استفاده مردم  خدمت ارائه هاي زیرساختكمي 
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مقدمه.1

، ضرورت اصلاح ها زمینهدر تمام  سازي جهانيو گسترش  آوري فن روزافزونبا توسعه      
این قابلیت را دارد  آوري فنآشكار شده است. امروزه  ازپیش یشبارائه كالا و خدمات  هاي روش

شكل دهد كه بتوانند كالاها و خدمات را با حداكثر  اي گونه بهرا  ها شركتو  ها سازمان كه
پیشرفت . (Sevgi et al, 2010) كنندرا جلب  ها آنبه مشتریان ارائه كرده و رضایت  وري بهره
الكترونیكي پرداخت نشان داده و بنابراین ارائه  هاي روشدر صنعت بانكداري خود را با  آوري فن

 ,Essinger) الكترونیكي از اهمیت بالایي برخوردار شده است صورت بهخدمات بانكي و پولي 

 صورت بهكه در آن فرد  شود ميپرداختي گفته  هاي روش متما  بهپرداخت الكترونیك (. 1999
امروزه در صنعت بانكداري  (O'mahony& et al, 2001) كند ميوجه خود را منتقل  الكترونیك

بلكه از سوي مشتریان بانكي  ها بانكاز سوي  تنها نه ضرورت استفاده از پرداخت الكترونیك
 (Mols, 2000) هستندخواستار استفاده از این نوع خدمات  و مشتریان شود مياحساس  شدت به

این نیاز تلاش  رفع باید براي ها بانككه  دهد ميمشتریان به این خدمت نشان  روزافزوننیاز 
 گسترش دهند. ازپیش یشبپرداخت الكترونیك را  هاي زیرساختو  كنند
گذشته  يها مهرومومطي  «جمهوري اسلامي ایرانبانك مركزي » هاي گزارشراستا  ایندر      

 این 2 و 1نمودارهاي در . بوده استپرداخت الكترونیك  هاي زیرساختي رشد كمّ دهنده نشان
در مدت كه  دهند مي. این نمودارها نشان شده است كشیدهساله به تصویر   5رشد طي یك فرآیند 

 هاي دستگاهو  خوان كارت هاي دستگاهتعداد  (،ساله  4یك دوره ) 1388تا  1385 يها مهروموم
تعداد  براي مثالداشته است.  زیاديرشد  ها بانكدو ابزار پرداخت الكترونیك  عنوان به خودپرداز
مورد در سال  14000به حدود  1385مورد در سال  5000در كشور از  خوان كارت هاي دستگاه
 افزایش یافته است. 1388
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1389تا  1385 يها مهرومومدر ایران در  خودپردازتعداد دستگاه  .2نمودار   

 
مطرح كه  سؤالياما  ؛رسد ميبا وجود چنین آمارهایي، موفقیت در رشد چنین ابزاري قطعي به نظر 

 گرفته توانسته است به همین نسبت موجب ي صورتاین است كه آیا این رشد كمّ شود مي
سطح استفاده  دهنده نشان 4و  3 نمودارهاي؟ ه مشتریان از این ابزارها شودافزایش سطح استفاد

 .است يموردبررس يها مهروموم در مدتاز این دو ابزار 
 

 
 1388تا  1385 يها مهرومومدر ایران در  فروش هاي و پایانه خودپرداز هاي دستگاه هاي تراكنش تعداد .3نمودار 
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 1388تا  1385 يها مهرومومدر ایران در  فروش هاي و پایانه خودپرداز هاي دستگاهمبلغ تراكنش  .4نمودار 

 
رشد  ها موم و مهراین  در مدتسطح استفاده از این دو ابزار  ،4و  3نمودارهاي  با توجه به     

كردن عددي این  اضافه اًًًًاین است كه آیا صرف شود ميكه مطرح  سؤالي ؛ اماداشته است زیادي
متغیر  عنوان به توانند ميعوامل دیگري  آیا شده است؟ها  آنابزارها موجب افزایش استفاده از 

براي افزایش سطح استفاده مشتریان از  آیا قرار دهند؟ تأثیر را تحت اي رابطهچنین  گر مداخله
یا عوامل دیگري نیز دخالت  ها كافي است فقط افزایش تعداد آنك ابزارهاي پرداخت الكترونی

 دارند؟
سطح استفاده مشتریان را  توان ميآنگاه  ،روشني داد پاسخ ها سؤالبتوان به این  اگر     

در این  اكتفا نكرد؛ بنابراین ها دستگاهتعداد و تنها به افزایش  دادافزایش  مؤثرتر اي گونه به
متغیر مستقل، سطح استفاده  عنوان بهپرداخت الكترونیك  هاي زیرساختي تعداد كمّ پژوهش

 پژوهش گر مداخلهمتغیرهاي ، اي زمینهمتغیر وابسته و عوامل  عنوان به ها زیرساختمردم از این 
 خواهند بود.

 
 
 
 
 
 
 
 

 پژوهشمدل مفهومي  .5نمودار 
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 :عبارتند از پژوهش هاي سؤال به این ترتیب
پرداخت الكترونیك و سطح استفاده از این  هاي زیرساختچه عواملي بر رابطه بین تعداد كمي . 1

 ؟گذار هستنددر ایران اثر ها زیرساخت

 ؟است صورتدر این رابطه به چه  گر مداخلهي متغیرهاي اثرگذارنحوه . 2

 
.مبانینظریوپيشينهپژوهش2

كه اگر قرار باشد عاملي بر رابطه  سازد مياین موضوع را روشن  ،اول سؤال دربارهبیشتر  تأمل     
 گذاراثر ها آنبراي پرداخت الكترونیك و سطح استفاده مردم از  شده ارائه هاي زیرساختبین تعداد 

 پژوهش حاضركه در  مرتبط باشد ها زیرساختبه نحوه تعامل مردم با این  بایداین عامل  باشد،
یعني تنها كمیت مقداري ابزارها نیست ؛شود ميگفته  «عوامل كیفي پرداخت الكترونیك»به آن 

رونیك بلكه كیفیت ارائه ابزارهاي پرداخت الكت ؛گذارد ميكه بر سطح استفاده مشتریان بانكي اثر 
 باید در ابتد ؛ بنابراینمردم كمتر و یا بیشتر از قبل از این ابزارها استفاده كنندباعث شود  دتوان مي
را  دارندكه اثر مثبتي بر سطح استفاده مشتریان  موردنظرو عوامل  پاسخ داد پژوهشاول  سؤالبه 
 .كردعوامل كیفي چنین ابزارهایي شناسایي  عنوان به


كیفیت  مفهوم كردن قبل از مشخص.ابزارالكترونيكبانكیکيفیهایشاخصمعيارهاوـ

به مفهوم كیفیت و كیفیت  باید، ها بانكابزارهاي الكترونیك كیفي  هاي شاخصخدمات بانكي و 
دشوار و مبهم است و معمولاًً به كلیه « كیفیت»توصیف دقیقي از واژه خدمات توجه شود. 

هر خدمتي كه  .شود ، كیفیت اطلاق مياستنیازهاي مشتري  كننده برطرفكه  هایي ویژگي
كه  تعریف و سنجش كیفیت خدماتي. كیفیت است كننده نیازهاي مشتریان باشد، خدمتي با تأمین

هاي خاص  است و این دشواري ناشي از ابعاد و ویژگي يدشوار كار ،داراي ماهیت فیزیكي نیستند
 دهكه انتظارات و نیازهاي مشتریان در آن ابعاد گنجان ، عواملي هستندابعاد كیفیت. خدمات است

استقرار  منظور بهابعاد مختلفي را  یك ( هر2007) و گاروین (1994و  1991)پاراسورامان . شود مي
 .ها ذكر شده است چند مورد از آن 1كه در جدول  اند كردهمدیریت كیفیت بیان 
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 استقرار مدیریت كیفیت خدمات منظور به ابعاد مختلف .1جدول 

 
 شده ارائهابعاد كیفیت خدمات  ازتجربي جامعي  هاي آزمایش ،(1997جانستون و همكاران )     

 ابتدا فهرستي ها آنسازمان خدماتي انگلیس انجام دادند.  10در را توسط پاراسورامان و همكاران 
 اند عبارتعامل ارائه كردند كه  18، بیشتر هاي پژوهشبا  اما ؛عامل پیشنهاد كردند 12از  متشكل

 / آراستگي، راحتي، تعهد،یزگيپاك ادب و خدمتگزاري، توجه، شناسي، دسترسي، زیباي از:
قابلیت عملكردي،  ، دوستي،پذیري انعطاف ارتباطات، صلاحیت و شایستگي، ادب و تواضع،

 امنیت قابلیت اعتماد، پاسخگویي، یكپارچگي،
عام  مفهومیك  عنوان به «خدمات مشتري»هستند كه به  هایي مدل بالا هاي مدل     
 یادشده هاي مدلاز  توان مي مدنظر باشد ها بانككیفیت خدمات در  اگر سنجش. پردازند مي

در زمینه سنجش كیفیت خدمات بانكي  صورت اختصاصي به ها هولي برخي مطالع كرد؛استفاده 
كیفي  هاي شاخص یافتن ،هدف (2006) جوسپ و همكاران مطالعهدر براي مثال. اند انجام شده

عملكرد بانكي بوده  خدمات الكترونیكي در حوزه تأثیر شناسایي در خدمات كیفیت الكترونیكي
نحوه ادراک مشتریان از كیفیت خدمات بانكداري الكترونیكي و عملكرد  پژوهشاست. هدف این 

شرحابعادکيفيت ابعادکيفيتپيشنهاددهنده

ن
ما
ورا

س
ارا
پ

 

 (Tangibles) ها ملموس
، كاركنان، مسیرهاي آلات ماشینتأسیسات فیزیكي، ابزار، 

 ارتباطي

 اتكا قابلدرست و  شیوهبه  شده داده توانایي اجراي خدمت وعده (Reliability) اتكاقابلیت 

 (Responsiveness) پاسخگویي
خدمت مناسب و كمك به مشتریان جهت دریافت بهترین  كردنمندي به فراهم  علاقه

 خدمت

 (Assurance)اعتماد 
 منظور بهتوانایي و تلاش كاركنان در جلب اعتماد مشتریان 

 ها آنبازگشت مجدد 

 (همدلي)دلسوزي و تعهد 
(Empathy) 

 مشتریان كلیهاحساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به 

ن
وي
ار
گ

 

و ارتباطات  رساني اطلاع
(Communication) 

 دادن اطلاعات سریع و دقیق براي همگان دسترس قرار در

 Speed of) سرعت در ارائه خدمات

Response) 
 مشتري موردنظرتسریع در ارائه خدمات 

 و جلوگیري از اشتباهات مكرر شده انجامدرستي نتایج كارهاي  (Accuracy) صحت خدمات

 Personal) يظاهرشكل 

Characteristics) 
 مقبولیت فرآورده برحسب نوع خدمت

 مدارانه ارائه خدمات با رفتار مشتري (Courtesy) رفتار مناسب

 (Legal Actions) قانونمندي
تبعیض بین  پایبندي كاركنان به قوانین و ضوابط و عدم

 مشتریان



 

 159 ... چند سطحی در زمینه افزايش سطح یها ارائه مدل

 بركیفي  هاي شاخص تأثیربه  پژوهش ینادر  بوده است. شده یینتعدر ابعاد  ها بانكواقعي 
از تأثیرگذار عد اكتشافي چند بُ با استفاده از روش تحلیل عامليو  شده عملكرد بانكي پرداخته

 .شده است تأییدبحث و ، كشف ،یكالكترونكیفیت خدمات بانكداري 
 باعثو  داشتهبسزایي  تأثیرانگلیسي  هاي بانكشناسایي این عوامل بر عملكرد كیفي      

به مشتریان  شده ارائه خدماتو كیفیت  ها بانكواقعي مشتریان از عملكرد  ادراکشدن  تر مثبت
 صورت به ها بانكتشخیص كیفیت خدمات الكترونیكي  براياین مطالعه  هاي شاخصاست.  شده
 :استزیر 
 سهولت در انجام، موردنظر هاي فعالیتتمام  دقیقدادن تمام نیازهاي بانكي، انجام  پوشش     

 ها فعالیتدقیق  با كارایي بالا، ثبت ها فعالیتساعت دلخواه، انجام در  ها فعالیت، انجام ها فعالیت
  با ایمني بالا، ها فعالیت، انجام ها فعالیتدر زمان كوتاه، تضمین تمام  ها فعالیتدر سیستم، انجام 

ساعت،  24در  یاتشكا، رسیدگي به دسترسي راحت، براي هر فرد مخصوص هاي گزینهداشتن 
تبلیغات مناسبي از  محیط جالب هنگام انتظار )مانند موسیقي یا كارتون مناسب(، داشتن داشتن

بودن   شخصي موردپسندناسب هنگام انتظار، مخدمات بانكي در هنگام انتظار، دادن اطلاعات 
آوردن سریع حساب و انجام  بالانحوه انجام كار، ارائه اطلاعات با نام شخصي به گیرنده خدمت، 

برپسندانه، معرفي رسیستم كا ، داشتنیدكل صفحه كار با سهولتفعالیت، آموزش روش انجام كار، 
براي  يا اضافهدهنده به مشتري، داشتن خدمات  مناسب مراحل بعدي كار، داشتن خدمات بازخور

 .(و معلولین ها زبان یرفارسيغسالخوردگان، )افراد خاص 
حاضر در این  پژوهشبه هدف  (2006)بودن مدل جوسپ و همكاران  توجه به مرتبط با     

سنجش عوامل  برايآن  موردنظرمبناي كار قرار گرفت و سعي شد عوامل یادشده مدل  پژوهش
 ،قرار گیرد تا از این طریق موردسنجشایراني  هاي بانك كیفي خدمات پرداخت الكترونیك

 گیري اندازهشاخص  توانند مياز عوامل  یك  كداماز نظر مشتریان ایراني مشخص شود  نخست
 هاي شاخصبراي این  آمده دست به هاي اندازهمشخص شود كه  دوم،این موضوع باشند و 

 .است صورتایراني به چه  هاي بانكدر  ییدشدهتأ
اتوماسیون  ،(2009) بولتن كمي پرداخت الكترونیك از نظر هاي زیرساختدر زمینه انتخاب      

فروش  هاي پایانه و خودپرداز هاي دستگاهاز تعداد بتوان كه در آن  دوش  استفاده باید بانكداري
هر یك  هاي تراكنشپرداخت الكترونیك و از تعداد و مبلغ  هاي زیرساختدادن كمیت  براي نشان

از پرداخت الكترونیك اده دادن سطح استف مقیاس خوبي براي نشان عنوان به ها دستگاهاز این 
 صورت به پژوهش هاي هفرضی شده مطرحنظري  مبانيو  ها سؤالتوجه به مقدمه،  با .كرد  استفاده

 زیر خواهند بود:
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بنابراین  ؛وجود نداشت اي گزینهاول در ابتدا هیچ  سؤالدر پاسخ به  ازآنجاكه: 1 سؤال هاي هفرضی
براي (2006)ولي در ادامه با انتخاب مدل جوسپ  ؛هم براي آن ایجاد نشده بود اي اولیهفرض 
مطرح  یك فرضیه عنوان بهسطح كیفیت پرداخت الكترونیك هر یك از عوامل آن  گیري اندازه

 .شود مي
پرداخت  بین عوامل كمي بر رابطه ها بانك پرداخت الكترونیك كیفیت :2 سؤالفرضیه اصلي 

 دارد.اثر مثبت  در ایران الكترونیككمي پرداخت  الكترونیك و سطح استفاده از عوامل
 خوان كارت هاي دستگاهو تعداد  خودپردازتعداد  پژوهشدر این  ازآنجاكه فرعي: هاي هفرضی

و همچنین سطح  است در نظر گرفته شده پرداخت الكترونیك هاي زیرساختكمیت  عنوان به
ها، خودپردازتعداد تراكنش خودپردازها، مبلغ تراكنش  :عامل 4با  ها زیرساختاستفاده از كمیت 

 ؛اند شدهسنجیده  خوان كارت هاي دستگاهو مبلغ تراكنش  خوان كارت هاي دستگاهمیزان تراكنش 
 :مطرح خواهد شدزیر  صورت به فرضیه فرعي 4 ،براي پاسخ به سؤال دومبنابراین 

تعداد تراكنش  و ها بانكتعداد خودپردازهاي بین  بر رابطه ها بانك پرداخت الكترونیك كیفیت .1
 .دارداثر مثبت  خودپردازها

 مبلغ و ها بانكتعداد خودپردازهاي  بین بر رابطهسازماني  ها بانك پرداخت الكترونیك كیفیت. 2
 .دارداثر مثبت  خودپردازهاتراكنش 

تعداد  و ها بانكفروش  هاي پایانه تعدادبین  بر رابطه ها بانك پرداخت الكترونیك كیفیت. 3
 .داردفروش اثر مثبت  ها پایانهتراكنش 

بر مبلغ  ها بانكفروش  هاي پایانه تعداد بین بر رابطه ها بانك پرداخت الكترونیك كیفیت. 4
 .دارداثر مثبت  ها پایانهتراكنش 

 
شناسیروش.3

در پي كشف  زیرا ؛و كاربردي دانست اي توسعه هاي پژوهش جزو توان ميحاضر را  پژوهش
بر رابطه بین اثرگذاري سطح عوامل  ها بانك پرداخت الكترونیك چگونگي اثرگذاري سطح كیفیت

 مشتریان پژوهشجامعه آماري این . استسطح استفاده از این عوامل  وكمي پرداخت الكترونیك 
بودند.كشور  هاي بانك
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از فرمول كوكران براي  ها بانك عوامل كیفي خدمات پرداخت الكترونیك گیري اندازه براي ـ
گرفته در این  توجه به محاسبات صورت با .منظور تعیین تعداد نمونه استفاده شد جامعه نامحدود به

نیاز  نمونه براي هر بانك 181تعداد  ،به مشتریان شده ارائهبراي سنجش كیفیت خدمات  پژوهش
 بود.

 كمي خدمات پرداخت الكترونیك و سطح استفاده از این عوامل از هاي زیرساختدر زمینه  ـ
دو  براي اینبنابراین  شد؛استفاده  ها بانكبراي هر یك از این  «بانك مركزي»واقعي  يها داده

 .نشد استفاده يا نامه پرسش  چیهمتغیر از 
و  تأییدياز تحلیل عاملي عوامل كیفي خدمات پرداخت الكترونیك هاي شاخص تأیید براي ـ

 شد.( استفاده LISRELلیزرل ) افزار نرم
در زمینه روش تحلیل آماري تنها روشي كه بتواند نحوه اثرگذاري یك متغیر بر رابطه دو متغیر  ـ

 یقاز طركه محاسبات مربوط به آن  بودسطحي  روش تجزیه تحلیل چند ،كند گیري اندازهدیگر را 
 صورت گرفت. (HLM)مراتبي  خطي سلسله سازي مدل افزار نرم
 
هاويافتههادادهتحليل.4

عاملی تحليل کيفی IT/ISعملكرد  براي(2006)بر اساس روش جوسپ و همكاران .

 6نمودار  .شدیا شاخص مطرح  سؤال 24 ،عوامل كیفي خدمات پرداخت الكترونیك یريگ اندازه
را در حالت تخمین استاندارد نشان  عوامل كیفي خدمات پرداخت الكترونیك گیري مدل اندازه

 شود. مدل تأیید مي ،6 شده در نمودار داده برازش نشان هاي شاخصبا توجه به  .دهد مي
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 خدمات پرداخت الكترونیكعوامل كیفي براي تأییديتحلیل عاملي  .6نمودار 

 
 هایي شاخص سؤال شاخص مورد 24كه  دهد ميلیزرل نشان  افزار نرمدر  بالامحاسبات      

 ؛كرد گیري اندازهرا خدمات پرداخت الكترونیكعوامل كیفي ها آنبه كمك  توان مي هستند كه
و نسبت  RMSEA، P-value یرمقاد است. شدهتأیید  موردنظرتحلیل عاملي  با ها آناعتبار  زیرا

 ملاحظهكه  طور همان .است بالا تأییديتحلیل عاملي  تأیید دهنده نشانكاي دو به درجه آزادي 
 .است 2 و 05/0 ؛ و06/0ترتیب كمتر از  مقادیر به ینا شود مي

خدمات پرداخت الكترونیكعوامل كیفي هاي شاخصمربوط به تحلیل عاملي  tمحاسبات      
بیشتر از مقدار  بالادر محاسبات  tتمام مقادیر  7با توجه به نمودار . كند را تأیید مينیز این مدل 

عوامل  توان ميمتغیرهایي هستند كه  یادشدهمتغیر  24: »گفت توان مي ین؛ بنابرااست 96/1
 .«قرار داد گیري اندازهو  موردسنجش ها آنرا با خدمات پرداخت الكترونیككیفي
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            Chi-Square=147.78, df=252, P-value=0.00000 Rmsea=0.0015 
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 خدمات پرداخت الكترونیكعوامل كیفي تأییديبراي تحلیل عاملي  tمحاسبات  .7نمودار 

 
و  از مدل جوسپ شده انتخابعامل  24نتیجه گرفت كه  توان مي بالا هاي تحلیلبا توجه به     

براي سنجش سطح  ییدتأ هاي ایراني نیز ابزاري قابل بانكاز نظر مشتریان  (2006) همكاران
براي  ها شاخص  اندازهبنابراین  هستند؛ایراني  هاي بانكخدمات پرداخت الكترونیكعوامل كیفي

 استفاده شود.در محاسبات بعدي  تواند مياین متغیر 
 

فرضيچندوتحليلتجزيه هاهسطحی خدمات پرداخت الكترونیك كیفیت گیري اندازه.
 ها بانككه سطح كیفیت  اند بودهو به عبارتي این مشتریان است  در سطح فردي رخ داده ها بانك
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 هاي زیرساختي . از طرفي متغیرهاي عوامل كمّاند كرده گیري اندازهكیفي  هاي شاخصرا در 
در سطح سازماني  ها زیرساختو سطح استفاده از این  ها بانكخدمات پرداخت الكترونیك 

تعداد سطح  «بانك مركزي جمهوري اسلامي»از  اخذشدهیعني اطلاعات  ؛اند شده گیري اندازه
تحلیل این و تجزیه .دهد ميدر سطح سازماني نشان  ها بانكرا براي  ها زیرساختاین  استفاده از

و  نیست یرپذ امكانعادي رگرسیوني  هاي روشدو متغیر كه از دو سطح مختلف هستند به كمك 
رابطه  سنجش برايدر ادامه  بنابراین شود؛سطحي براي آن استفاده  چند وتحلیل تجزیهاز  باید

 وتحلیل تجزیهاز روش  ها زیرساختو سطح استفاده از این  ها زیرساختي رگرسیوني عوامل كمّ
سطح اول سطح فردي  پژوهش. در این شود استفاده مي HLM افزار نرمسطحي با استفاده از  چند

 .است ها بانكو مشتریان و سطح دوم سطح سازماني یعني 
خدمات پرداخت كیفیتكه برداشت مشتریان از عملكرد  شود ميدر این تحلیل بیان      

شده است بر نحوه  گیري اندازهو توسط افراد  داردكه در سطح فردي قرار  ها بانكالكترونیك
 اثرگذار ها زیرساختسطح استفاده از این  بر پرداخت الكترونیك هاي زیرساختي كمیت اثرگذار

گفت كه هر چه مشتریان از كیفیت پرداخت  توان مي ،این اثرگذاري مثبت استنباط شود اگر .است
 تر پررنگ ها آنبر سطح استفاده از  ها زیرساختاثر كمیت این ، باشند تر راضيبانك  الكترونیك

 تقسیم شده است. قسمتسطحي به چهار  اثرگذاري چند اینو برعكس. براي این منظور  شود مي
 

 الكترونيكاثرگذاری پرداخت خدمات هابانكکيفيت نحوه تعداداثرگذاربر ی

هاآنبرتعدادتراکنشخودپردازهایهابانكخودپردازهای سطحي،  چند هاي تحلیلدر .
 .دهد مي دست به 2و  1زیر را در سطح  هاي  فرمولبراي این تحلیل  HLM افزار نرم هاي خروجي

نمودار )ها خودپردازدر سطح بانكي تعداد تراكنش خودپردازها تابعي از تعداد  ها فرمولاین  طبق
در سطح دوم نیز درجه رضایت از عملكرد كیفي بانكي در یك رابطه بر ضریب  .است (8

 .گذارد اثر مي ،رگرسیون رابطه سطح اول و در رابطه دیگر بر عدد ثابت آن
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. طبق این رابطه تعداد تراكنش خودپردازها دهد ميرا نشان  يدوسطحمدل زیر فرمول كامل      
از میزان رضایت  است ها بانكاز تعداد خودپردازهاي  متأثرایران علاوه بر اینكه  هاي بانكدر 

 .پذیرد مي تأثیرنیز  ها بانك افراد از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك

 

 
و تعداد تراكنش  (ATM) خودپرداز هاي دستگاهگانه در زمینه رابطه بین تعداد  19 هاي بانكنمودار خطي مربوط به  .8نمودار 

 ها دستگاهاین 

 
 يها فرمولروابط و  اینكه  دهد مينشان  ،است HLM افزار نرمخروجي زیر كه مربوط به      
 .آماري قرار گرفته است يها آزمون یرشموردپذسطحي  چند

 

 
 

اثر مثبتي بر  ها بانك میزان كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك ،دهد ميمحاسبات نشان      
ضریب رگرسیون سطح اول یعني رابطه رگرسیوني تعداد خودپردازها بر تعداد تراكنش خودپردازها 
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اثر ، باشند تر راضي مشتریان از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك هرچقدر یگرد عبارت به؛ دارد
 یابد. ميتعداد خودپرداز بر تعداد تراكنش خودپردازها شدت بیشتري 

 
الكترونيك پرداخت خدمات کيفيت هابانكاثرگذاری نحوه اثرگذاربر تعدادی

 HLM افزار نرم هاي خروجي.هاآنتراکنشخودپردازهایبرمبلغهابانكخودپردازهای
در سطح بانكي مبلغ  ها فرمولاین  طبق .دهد مي دست به 2و  1زیر را در سطح  ايه فرمول

در سطح دوم نیز درجه رضایت از  .است (9نمودار )ها خودپردازتراكنش خودپردازها تابعي از تعداد 
در یك رابطه بر ضریب رگرسیون رابطه سطح اول و  ها بانك كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك

 .گذارد اثر مي ،در رابطه دیگر بر عدد ثابت آن
 

 
. طبق این رابطه مبلغ تراكنش خودپردازها دهد ميرا نشان  دوسطحيمدل زیر فرمول كامل      
از میزان رضایت  است ها بانكاز تعداد خودپردازهاي  متأثرایران علاوه بر اینكه  هاي بانكدر 

 .پذیرد مي تأثیرنیز  ها بانك افراد از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك
 

 
 

 
و مبلغ تراكنش این  (ATM) خودپرداز هاي دستگاهگانه در زمینه رابطه بین تعداد  19 هاي بانكنمودار خطي مربوط به  :9نمودار 

 ها دستگاه
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 ايه فرمولروابط و  اینكه  دهد مينشان  ،است HLM افزار نرمخروجي زیر كه مربوط به      
 .آماري قرار گرفته است يها آزمون یرشموردپذسطحي  چند

 

 
 

اثر مثبتي بر  ها بانك كه میزان كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك دهد ميمحاسبات نشان      
ضریب رگرسیون سطح اول یعني رابطه رگرسیوني تعداد خودپردازها بر مبلغ تراكنش خودپردازها 

 تر راضيها بانك هر چقدر مشتریان از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك یگرد عبارت به؛ دارد
 یابد. مياثر تعداد خودپرداز بر مبلغ تراكنش خودپردازها شدت بیشتري  ،باشند

 
هابانكکيفیسازمانیعملكرداثرگذاری نحوه اثرگذاربر فروشهایپايانهیتعداد

تراکنشهابانك تعداد براي این  HLM افزار نرممحاسبات  .هاآنفروشهایپايانهبر
در سطح بانكي،  ها فرمولاین  طبق .دهد مي دست بهزیر را در سطوح دوگانه  ايه فرمولتحلیل 

در سطح دوم نیز درجه  .است (10)نمودار  ها یانهپافروش تابعي از تعداد  هاي پایانهتعداد تراكنش 
در یك رابطه بر ضریب رگرسیون رابطه  ها بانك رضایت از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك

 گذار خواهد بود.اثرو در رابطه دیگر بر عدد ثابت آن  گذارد ميسطح اول اثر 
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 . طبق این رابطه مبلغ تراكنشدهد ميرا نشان  دوسطحيمدل زیر فرمول كامل      
 ها بانك خوان كارت هاي دستگاه از تعداد متأثرایران علاوه بر اینكه  هاي بانكدر  ها خوان كارت
 .پذیرد مي تأثیرنیز  ها بانك از میزان رضایت افراد از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك است

 

 
( و تعداد )POSپایانه فروش  هاي دستگاهگانه در زمینه رابطه بین تعداد  19 هاي بانكنمودار خطي مربوط به  .10نمودار 

 ها دستگاهتراكنش این 

 یرشموردپذسطحي  چند يها فرمولروابط و  اینكه  دهد مينشان  HLM افزار نرم نتایج     
 .آماري قرار گرفته است يها نآزمو

 

 
 

اثر مثبتي بر ضریب  ها بانك كه كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك نتایج حاكي از آن است     
 هاي پایانهبر تعداد تراكنش  فروش هاي پایانهرگرسیون سطح اول یعني رابطه رگرسیوني تعداد 

 ها بانك هر چقدر مشتریان از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك یگرد عبارت به؛ فروش دارد
شدت بیشتري  ها پایانهبه جامعه بر تعداد تراكنش  واردشده هاي پایانهاثر تعداد  ،باشند تر راضي

 یابد. مي
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 عملكرداثرگذاری سازمانی هابانكکيفی نحوه اثرگذاربر هایپايانهتعدادی

 HLM افزار نرممحاسبات مربوط به .هاآنهایپايانهبرمبلغتراکنشهابانكفروش

این  طبق .دهد مي دست به 2و  1زیر را در سطح  يها فرمولسطحي  براي این تحلیل چند
 .است( 11نمودار ) ها پایانهفروش تابعي از تعداد  هاي پایانهدر سطح بانكي مبلغ تراكنش  ها فرمول

در یك رابطه بر  ها بانك رضایت از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیكدر سطح دوم نیز درجه 
 .گذارد اثر مي ،ضریب رگرسیون رابطه سطح اول و در رابطه دیگر بر عدد ثابت آن

 

 
 

 هاي پایانه. طبق این رابطه مبلغ تراكنش دهد ميرا نشان  دوسطحيمدل زیر فرمول كامل      
از میزان  است ها بانكفروش  هاي پایانهاز تعداد  متأثرایران علاوه بر اینكه  هاي بانكفروش در 

 .پذیرد مي تأثیرنیز  ها بانك رضایت افراد از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك
 

 
 

 
( و مبلغ  (POSپایانه فروش  هاي دستگاهگانه در زمینه رابطه بین تعداد  19 هاي بانكنمودار خطي مربوط به  .11نمودار 

 ها دستگاهتراكنش این 
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 هاي فرمولروابط و  اینكه  دهد مينشان  است HLM افزار نرمخروجي زیر كه مربوط به      
 .آماري قرار گرفته است اي آزمونه یرشموردپذسطحي  چند

 

 
 

اثر مثبتي بر ضریب  ها بانك كه میزان كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك دهد مينشان  نتایج     
؛ دارد ها پایانهبر مبلغ تراكنش  فروش هاي پایانهرگرسیون سطح اول یعني رابطه رگرسیوني تعداد 

اثر  ،باشند تر راضي ها بانك هر چقدر مشتریان از كیفیت خدمات پرداخت الكترونیك یگرد عبارت به
 .یابد ميشدت بیشتري  ها پایانهبر مبلغ تراكنش  ها پایانهتعداد 

 
وپيشنهادهاگيرینتيجه.5

سنجش  مناسبي براي هاي شاخصگانه زیر  24مشخص شد كه عوامل  پژوهشدر این      
عوامل  این .استایراني  هاي بانكدر  ها بانك میزان كیفیت خدمات پرداخت الكترونیكعوامل 
 از: اند عبارت
 سهولت انجام، موردنظر هاي فعالیتتمام دقیق دادن تمام نیازهاي بانكي، انجام ب پوشش
 ها فعالیتدقیق  با كارایي بالا، ثبت ها فعالیتساعت دلخواه، انجام در  ها فعالیت، انجام ها فعالیت

با ایمني بالا،  ها فعالیت، انجام ها فعالیتدر زمان كوتاه، تضمین تمامي  ها فعالیتدر سیستم، انجام 
ساعت،  24در  اتیشكا، رسیدگي به راحتدسترسي ، براي هر فرد مخصوص هاي گزینهداشتن 
تبلیغات مناسبي از داشتن  محیط جالب هنگام انتظار )مانند موسیقي یا كارتون مناسب(، داشتن

شخصي بودن نحوه  موردپسندناسب هنگام انتظار، مخدمات بانكي هنگام انتظار، دادن اطلاعات 
آوردن سریع حساب و انجام  بالاانجام كار، ارائه اطلاعات با نام شخصي به گیرنده خدمت، 

برپسندانه، معرفي رسیستم كا ، داشتندیكل صفحه كار با سهولتفعالیت، آموزش روش انجام كار، 
براي  اضافهدهنده به مشتري، داشتن خدمات  مناسب مراحل بعدي كار، داشتن خدمات بازخور

 .(و معلولین ها زبان غیرفارسيسالخوردگان، )افراد خاص 
 هاي پایانهو  خودپرداز هاي دستگاه)خدمات پرداخت الكترونیك  هاي زیرساختي كمّ افزایش    

از این ابزارها  ازپیش بیشمشتریان بانكي  شود ميو موجب  داردنتایج مثبتي به همراه  (فروش
 موردكه در این  هایي هزینهگفت كه  توان ميبنابراین  ؛شوند مند بهرهو از مزایاي آن  كننداستفاده 



 

 171 ... چند سطحی در زمینه افزايش سطح یها ارائه مدل

 ها آندر تعداد تراكنش  افزایش سطح استفاده مردمي از این ابزارها چه موجب است ت گرفتهصور
شده  (شده از این طریق مبادله مبالغ) ها تراكنشو چه در مبلغ  (ها دستگاهتعداد رجوع به این )

 است.

موفقیت در اجراي خدمات پرداخت الكترونیك در ایران صرف پرداختن به كمیت  براي. 3
پرداخت  هاي روشكه افزایش سطح كیفیت  دهد ميكافي نیست. این مطالعه نشان  ها زیرساخت

 ؛باشد اثرگذار ،شده است ها آنكه براي افزایش كمي  هایي هزینهبر میزان  تواند ميالكترونیك 
امیدوار بود سطح استفاده مردمي  توان مي ها زیرساختبا افزایش كیفیت این  كه يطور به

 افزایش یابد. ازپیش بیش
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