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 چكيده

انتقال وجه، به  هايدر حال حاضر لزوم استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات در صنعت بانكداري و به خصوص در سيستم
هاي خودپرداز، بانكداري تلفني و هاي پايانه فروش، دستگاهخوبي درك شده و در پي آن اقداماتي مانند استفاده از دستگاه

با وجود اين، مشكلات و موانع زيادي بر سر راه استقرار و توسعه بانكداري . در حال انجام است. . . موبايلي، بانكداري اينترنتي و 
  هدف از تحقيق حاضر، شناسايي و. هاي انتقال الكترونيكي وجوه در نقطه فروش وجود داردنيك و بالاخص سيستمالكترو

اين تحقيق از نظر هدف . رتبه بندي موانع استفاده از دستگاههاي پايانه فروش بانك صادرات شهرستان بندرعباس است
هاي تحقيق، پرسشنامه و مصاحبه زار اصلي جمع آوري دادهاب .كاربردي و از نظر روش جمع آوري اطلاعات پيمايشي است

  باشدكه تعداد ميكليه پذيرندگان دستگاههاي پايانه فروش بانك صادرات در شهر بندرعباس تحقيق  اينجامعه آماري . است
  
  smohammadi555@yahoo.com) (                          ، قشم، ايرانقشماسلامي واحد دانشگاه آزاد  ،كارشناس ارشد رشته مديريت بازرگاني گرايش بازاريابي *

                                                                                                                  ، شيراز، ايران شيرازاسلامي، واحد دانشگاه آزاد  **
   ، شيراز، ايرانشيرازاسلامي، واحد دانشگاه آزاد  ***

 ، قشم، ايرانقشماسلامي واحد كارشناس ارشد رشته مديريت بازرگاني گرايش بازاريابي دانشگاه آزاد  ****
  سيامك محمدي پور :مكاتبه طرف اي مسئول نويسنده
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 پرسشنامه محتواي روايي .مركز است 3980 رات هرمزگان،حد كامپيوتر بانك صادها طبق اطلاعات به دست آمده از وادقيق آن

 از حاكي كه آمد دسته ب 833/0 مقدار كرونباخ، آلفاي طريق از پرسشنامه پايايي .رسيد صاحبنظر افراد و اساتيد تاييد به
 توصيفي آمار از ستفادها و SPSS افزار استفاده از نرم پرسشنامه با 350دست آمده از ه اطلاعات ب .است پرسشنامه بالاي پايايي

ترين موانع ت كه عمدهنتايج حاصل از اين تحقيق حاكي از آن اس .گرفت قرار تحليل و تجزيه مورد متغيره تك t آزمون و
با استفاده از آزمون . تجاري هستند - سازماني و مالي - مديريتي آموزشي، - فرهنگي تكنولوژي، - موانع فني ،شناسايي شده

  .گر از اهميت بيشتري برخوردار استدر مقايسه با عوامل دي فني تكنولوژيديد كه عامل فريدمن نيز مشخص گر
  
  

 :كليدي واژگان
  ، كارت الكترونيكي، شبكه شتاباستفاده از دستگاه پايانه فروش، )POS(بانكداري الكترونيك، دستگاه پايانه فروش 
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 51 هاي فروش بانك صادرات شهرستان بندرعباسشناسايي و اولويت بندي موانع استفاده از پايانه
     

مقدمه
فناوري اطلاعات و ارتباطات  در حال حاضر لزوم استفاده از

هاي انتقال در صنعت بانكداري و به خصوص در سيستم
وجه، به خوبي درك شده و در پي آن اقداماتي مانند 

هاي ، دستگاه1هاي پايانه فروشاستفاده از دستگاه
خودپرداز، بانكداري تلفني و موبايلي، بانكداري اينترنتي و 

ين، مشكلات و موانع با وجود ا. غيره در حال انجام است
به زيادي بر سر راه استقرار و توسعه بانكداري الكترونيك و 

هاي انتقال الكترونيكي وجوه در نقطه سيستم خصوص
  .فروش  وجود دارد

هاي پرداخت به عنوان عامل اصلي گذار از ابزارهاي كارت
ونيك به پرداختي كاغذي به سمت ابزارهاي پرداختي الكتر

- به عنوان يك پيشرفت اجتماعي ه معمولاآيند، كشمار مي
 پرداخت هايسيستم. شوداهي عمده تلقي مياقتصادي و رف
كاغذي به  ريع كه ابزارهاياي از تغييرات سدر طي دوره
 رداخت تبديلاي به اشكال الكترونيكي پطور فزآينده

  ). Carbo & Rodriguez, 2008( .شدند، پديد آمدندمي

 اساسا به فراهم آوردن امكان دسترسي، 2بانكداري الكترونيك
هاي ايمن و واسطهمشتريان به خدمات بانكي با استفاده از 

  )2002كارت رايت، (. شوديزيكي اطلاق ميبدون حضور ف
ها و ها، سينماها، تاكسيمعاملاتي مانند خريد در رستوران

شد، امروزه بيش از فقط با وجه نقد انجام مي كه قبلا غيره
هاي بدهي و اعتباري، كارت هايتفاده از كارتپيش با اس

  شود، اينهاي متفاوت پرداخت انجام ميروشساير 
هاي مدرن به صورت الكترونيكي خريداران را به روش

 .كندسابقه پرداختشان متصل مي
  

)Monnet & Roberds, 2008.( 
  

  در بسياري از كشورهاي پيشرفته،  1980طي دهه 
ي الكترونيكي را به عنوان ابزاري هاكنندگان، كارتمصرف

به كيف  3خود پرداز  هايبراي گرفتن وجه نقد از دستگاه
ها به منظور در آن زمان بانك. پولي خود اضافه كردند

افزايش كارآيي و خدمات، برخي از خدمات داخل شعبه را 
ها به بانك 1990طي دهه . به بيرون از شعبه منتقل كردند

ها در نقطه فروش براي از كارتمنظور رواج استفاده 

                                                            
1  - Point – Of – Sale Terminals (Pos)   
2  - Electronic Banking 
3- Automated Teller Machine (ATM)  

را نصب  پايانه فروشهاي خريد، ابزار پرداخت تراكنش
 )Carbo & Rodriguez, 2008(. كردند

  استفاده كشيدن چالش به با هنگام، به پرداخت هايروش
  متحول را ها سنتي بانك هايرويه و نقد، فرآيندها پول از

  هوشمند، رتكا كارت بدهي، الكترونيكي، پول. است نموده
  الكترونيكي بانكداري نهايت در و چك الكترونيكي حواله،
پولي،  مقامات براي جديد هايفرصت ايجاد ضمن

  كاهش و وريبهره ارتقاء و مردم، اقتصادي فعالان بانكداران،
  افزايش. است پي داشته در را بانكي عملياتي هايهزينه
  خدمات رفيمع ها،هزينه در جوييصرفه رقابت، و وريبهره

  و زماني ياندازه افزايش و مداريمتنوع، مشتري و جديد
اقتصادي بانكداري  پيامدهاي جمله از بازار مكاني

  الكترونيكي بانكداري رشد ها،مزيت اين. است الكترونيك
صنايعي و ديگران، . (است داشته پي در را هاي اخيرسال در

1386.(  
جلب مشتري نرخ هاي اعتباري، براي صادركنندگان كارت

. گيرندها در نظر ميبهره مشخصي را براي مانده حساب آن
يا داري پول نقد و شود تا مردم بين نگهاين امر موجب مي

بدون شك گزينه دوم  هاي مربوط،سپردن پول به حساب
مردم . داري كنندرا انتخاب كنند و پول نقد كمتري را نگه

ي درآمدي و مخارج هابراي هموار كردن فاصله بين جريان
حال . كنندداري ميهمواره مبلغي پول را به صورت نقد نگه

هاي بانكي در جريان باشد كه اي مانند كارتاگر وسيله
تمام خصوصيات پول نقد را دارا باشد و از طرفي به آن نرخ 
بهره نيز تعلق گيرد، مردم به سوي آن تمايل خواهند 

  مخارج كاهشين جريان درآمدي و داشت و فاصله ب
تواند تقاضاي پول نقد را كاهش دهد اين امر مي. يابدمي

  ).1385صمصامي و پورحسن اميري، (
ريزان و  ها، به برنامه شناخت مشكلات و محدوديت

گيران كشور كه قصد گسترش و توسعه تجارت  تصميم
ا دارند، الكترونيكي و بانكداري الكترونيكي در كشور ر

جامعي را براي اين منظور  مهكمك خواهد كرد تا برنا
  .تدوين نمايند

با گسترش ابزارهاي بانكداري الكترونيك، مراجعه فيزيكي 
پيش كاهش خواهد يافت؛ از  ها بيش ازمشتريان به شعبه
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ها ديگر نياز به توسعه فيزيكي، به خصوص اين رو بانك
اين امر علاوه بر كاهش تردد . ها ندارندگسترش  ساختمان

مدن مصرف و كاهش ترافيك، سبب پايين آ در سطح شهر
  ).1388پورمحمدي، . (بنزين در كشور خواهد شد

بانك صادرات با در اختيار داشتن تعداد زيادي از دستگاه 
كل % 20حدود (در مقابل رقباي خود پايانه فروش 

كل مبلغ تراكنش را % 14تنها حدود ) هاي كشوردستگاه
ها، وجه به تعداد زياد آنيزان با تدر اختيار دارد كه اين م

اي نيست و اين مسئله نشان دهنده كاهش مبلغ قابل توجه
وت موانع متفا. باشدمي هاي پايانه فروشاستفاده از دستگاه

، اين تحقيق به دنبال زيادي در اين كاهش دخيل هستند
هاي شناسايي و اولويت بندي موانع استفاده از دستگاه

باشد تا از اين طريق بتوان يبانك صادرات م پايانه فروش
ها ارائه كارهايي جهت رفع موانع و افزايش استفاده از آنراه

  :هاي اين تحقيق عبارتند ازفرضيه. نمود
تكنولوژيكي يكي از موانع استفاده از  - موانع فني - 

  .هاي پايانه فروش بانك صادرات استدستگاه
از  آموزشي يكي از موانع استفاده - موانع فرهنگي  - 

  . هاي پايانه فروش بانك صادرات استدستگاه
سازماني يكي از موانع استفاده از  –موانع مديريتي  - 

  .هاي پايانه فروش بانك صادرات استدستگاه
هاي تجاري يكي از موانع استفاده از دستگاه - موانع مالي  - 

 .پايانه فروش بانك صادرات است
  

  الكترونيكبانكداري 
  صورت ه ب را بانكي خدمات كليه يكي،الكترون بانكداري

دهد و ايمن، ارائه مي الكترونيكي و از طريق واسطه هاي
. دسازمي مرتفع نياز به حضور فيزيكي مشتري در بانك را

  خدماتي چون اطلاعات حساب و الكترونيكي، بانكداري
   ها،، حواله يا انتقال وجوه بين حساباستعلام آن

  آب، و صورتحساب و پرداخت سپرده گذاري، تبديل ارز
ندي شده در زمان ب صورت فهرست بندي وه ب  را... برق و 

بانكداري الكترونيكي مزاياي . دهداختيار مشتري قرار مي
هزينه  مشتري و پايين آمدن بسياري چون افزايش
  ها دنبال دارد و در ضمن بانك معاملات بانكي را به

بيشتر و با  كارايي طريق، خدمات را با توانند از اينمي

تري ارائه داده و به حفظ و افزايش سهم هاي پايينهزينه
  ) Saeidi, 2003( .بازار خود بپردازند

هر چقدر به سمت سطوح بالاتر، يعني بانكداري الكترونيك 
هاي نماييم، عمليات دستي كمتر، سيستمكامل، حركت 

تر، متمركز، شبكه قابل دسترسي گستردهاي رايانه
وديت زماني و مكاني كمتر و در نهايت امنيت محد

كلي  بنابراين به طور. اطلاعات بانكي بيشتر خواهد بود
حت شبكه نه تنها موجب اي تهاي رايانهگسترش برنامه
طور ه هاي هر تراكنش گرديده است بلكه بكاهش هزينه
. است اي سرعت خدمات را نيز افزايش دادهقابل ملاحظه

 دسترسيك، اساسا به فراهم آوردن امكان بانكداري الكتروني
هاي ايمن و انكي با استفاده از واسطهمشتريان به خدمات ب

  )1382 كهزادي،( .شودميفيزيكي اطلاق بدون حضور 
هاي الكترونيكي كداري الكترونيك شامل كليه كانالبان

خود و هاي كه مشتريان براي دسترسي به حساب است
ها و يا پرداخت صورت بنقل و انتقال وجه بين حسا

ها شامل اين كانال. دكننهاي خود از آن استفاده ميحساب
توجه روز . هاي خودپرداز استاينترنت، ديجيتال و دستگاه

هاي بزرگ در كشورهاي توسعه يافته و افزون بانك
ارايه خدمات بانكي از طريق كشورهاي در حال توسعه به 

ها و موسسات مالي كهاي الكترونيكي و توسعه بانكانال
ري شده مجازي موجب افزايش رقابت در صنعت بانكدا

ها نيز در صدد توسعه است به طوري كه ساير بانك
سيد ( .اندمختلف بانكداري الكترونيك برآمدهرويكردهاي 

  )1384 ،جوادين و يزداني
  

   مزاياي بانكداري الكترونيك
  :مزاياي استفاده از بانكداري الكترونيكي شامل

 امكان دسترسي شهروندان به خدمات  فراهم آوردن
بدون حضور  هاي ايمن و بانكي با استفاده از واسطه

  فيزيكي 
  ،استفاده شهروندان از اينترنت براي سازماندهي

هاي بانكي خود  در حساب آزمايش و يا انجام تغييرات
هاي  سرويس وي عمليات  گذاري براي ارايه و يا سرمايه

  بانكي
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 تقيم خدمات و عمليات بانكي جديد و ي مس ارايه
هاي ارتباطي  به شهروندان از طريق كانال سنتي

  الكترونيك
 هايي كه از  دهد پرداخت ها نشان مي بررسي: امنيت

شوند،  هاي انتقال الكترونيكي انجام مي طريق سيستم
ها به شيوه سنتي  از امنيت بالاتري نسبت به پرداخت

انتقال الكترونيكي وجوه هاي  زيرا سيستم .برخوردارند
شوند كه احتمال دستبرد،  اي طراحي مي گونه به

را به حداقل  . . .  سرقت، مفقود شدن، عدم انتقال و
 . ممكن برسد

 يكي ديگر از اهداف شهرهاي الكترونيك : سرعت
ي خدمات شهري به  سرعت بخشيدن به ارائه

شهروندان است كه با استفاده از بانكداري الكترونيكي 
زيرا يك  ا حد زيادي به اين هدف خود رسيده استت

هاي انتقال الكترونيكي  ي سيستم ويژگي برجسته
 .باشد ها ميوجوه، سرعت بالاي آن

 مكانيسم انتقال الكترونيكي : آسان بودن و سادگي
  تر از تر و آسان وجوه، براي شهروندان خيلي ساده

ا ب چون در اين نظام اولا .باشد هاي سنتي مي سيستم
م يك امضاء ديجيتالي پرداخت به صورت مستقي

نيازي به حضور فيزيكي  گيرد و ثانيا صورت مي
 .مالي نيستسسه ومشتري در بانك يا م

 يكي از مسائل و مشكلات : كاهش اشتباهات انساني
هاي پرداخت سنتي، اشتباهات متعدد  ي سيستم عمده

ها به علت  عوامل انساني در فرآيند و پردازش پرداخت
وارد كردن اطلاعات به   يكپارچه نبودن سيستم و

سيستم  . باشد دفعات مختلف در فرآيند پردازش مي
انتقال الكترونيكي وجوه با در نظر گرفتن اين 

ها و طراحي مناسب  كاري  مشكلات با حذف دوباره
هاي كنترلي اين اشتباهات انساني را تا حدود  روش

اعث ايجاد كه اين امر ب . زيادي كاهش داده است
بيشتر از  چه اعتماد در شهروندان و استفاده هر

  . شودخدمات شهرالكترونيك مي
 هاي  كارگيري سيستم به: بهبود روابط با مشتريان

شود كه روابط بين  انتقال الكترونيكي وجوه باعث مي
ها با مشتريان خود بهبود  سسات و بانكوها، م شركت

كاهش چون افزايش كارايي، سرعت عمل،  يابد
شود كه مشتريان  تر سبب مي اشتباهات و هزينه پايين

سساتي وها و م ترغيب شوند كه بيشتر با سازمان
هاي انتقال  ارتباط برقرار نمايند كه از سيستم

كنند كه خود منجر به  الكترونيكي وجوه استفاده مي
  .شود چه بيشتر شهرالكترونيك مي ي هر توسعه

  . )1387،ميرزايي سروكلايي(
  

  انواع بانكداري الكترونيكي
  بانكداري اينترنتي

ه دور براي استفاده از اينترنت به عنوان كانال ارتباطي را
. شوداينترنتي ناميده مي ، بانكداريارائه خدمات بانكداري

اين خدمات شامل خدمات قديمي از قبيل افتتاح حساب و 
ي هابدمات جديد همانند ارائه صورت حساخ نيز

  ) et al, 2004 Akinci( .باشدميالكترونيكي 
غرافيايي ها به مرزهاي زماني و جبا كمك اينترنت بانك

حال براي بانك و مشتريان نيز  محدود نيستند و در عين
ترين اولين و مهم. منافع زيادي به دنبال خواهند داشت

شامل دسترسي بهتر  استفاده از بانكداري اينترنتي عامل در
و حفظ حريم خصوصي بالاتر  بهترهاي قيمت به خدمات،

ه موفقيت و يا شكست در بانكداري اينترنتي ب .باشدمي
هاي فني با ر وسيعي تحت تاثير پيوند زيرساختطو

    )Heikki  et al , 2002( .باشدكار مي فرايندهاي كسب و

  
 بانكداري تلفني

هاي ترين الگوهاي بانكداري كه از مدتيكي از متداول
، بانكداري تلفني گرفته استستفاده قرار ميا ي موردمديد
طور كلي سه نوع سيستم بانكداري تلفني ه ب. باشدمي

و از طريق  ه طور اتوماتيكيك نوع آن ب. وجود دارد
براي استفاده از برخي از . سيستم كامپيوتري پاسخگو است

ها لازم است مشتري يك شماره خاص را اين سيستم
ست كه كلمه به نرم افزاري ا بگويد و سيستم مذبور مجهز
دهد و دستور مشتري را اجرا مورد نظر را تشخيص مي

در اين . ، بانكداري مبتني بر اپراتور استنوع ديگر. نمايدمي
ي مشتريان يي و راهنمايل پاسخگوئومس، حالت يك فرد

 صورت شبانه روزي براي بانكه البته اين امر ب. است
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نوع ديگر بانكداري مبتني . ددار يهاي زيادي را در پهزينه
بر كامپيوتر است كه در اين حالت يك كامپيوتر خرد به 

  .شودسيستم بانك متصل مي
  

  بانكداري مبتني برتلفن همراه
از ديگر مفاهيمي كه در زمينه بانكداري الكترونيكي توسعه 

اين رويكرد . يافته است بانكداري از طريق تلفن همراه است
به اين نحو  ،ته بانكداري خانگي استدر حقيقت توسعه ياف

كه افراد با استفاده از كامپيوترهاي دستي خود با اتصال به 
اينترنت يا ساير (باطي بانك موبايل به شبكه اصلي ارت

خدمات مالي مورد نظر را  )هاي اختصاصي بانكشبكه
توان بسياري از با استفاده از موبايل مي. كننددريافت مي

توقف ، هاچون بررسي مانده حسابعمليات بانكي هم
نقل و انتقال پول از يك حساب به حساب , پرداخت چك

  )1389ميرزائي ، .  (را انجام داد... ديگر و 
  

  هاي خودپرداز اتوماتيكهدستگا
يكي از اولين رويكردهاي بانكداري الكترونيك كه در 
 ،مراحل اوليه توسعه اين روش بانكداري پديدار شد

ه ها باين دستگاه. ودپرداز اتوماتيك بودهاي خماشين
هاي توسعه بانكداري الكترونيك از اواخر عنوان اولين جرقه

ها اين ماشين. پا به عرصه ظهور گذاشتند 1960هه د
ه صورت شبانه روزي انجام بسياري از خدمات بانكي را ب

يي  دهند و مشتريان با استفاده از يك شماره شناسامي
با . رسانندلي خود را به انجام ميمبادلات ما شخصي

  ي شخصي مشتريانياستفاده از كارت و شماره شناسا
توانند به دريافت و پرداخت پول و انتقال وجه بين مي

ه ها بپردازند و يا اطلاعاتي را در مورد حساب خود بحساب
. درخواست دسته چك و صورتحساب كننددست بياورند و 

  به صورت الكترونيكي ثبتمبادلات ياد شده بلافاصله و 
  . شودمي
  

  هاي پايانه فروشدستگاه
هايي كه عمليات انتقال وجوه را با استفاده از دستگاه
هاي هوشمند و به صورت الكترونيكي در محل خريد كارت

) POS(سازد، دستگاه پايانه فروش پذير ميو فروش امكان

هوشمند با استفاده از كارت  پايانه فروشسيستم . نام دارند

كه توانايي ذخيره و تبديل اطلاعات را در حافظه خود 
امكان خريد را بدون ) دارندگان كارت(دارد، به خريداران 
از اين طريق وجه پرداخت شده از . سازدوجه نقد فراهم مي

 يابدحساب خريدارن به حساب فروشندگان انتقال مي
 

)Yang et al., 2007.( 
  

 ني انتقال الكترونيكي وجوههاي نقطه فروش به معماشين
 ايمشتري در هر نقطه باشند كه طبق آندر نقطه فروش مي

خواهد، با استفاده ن و مكان كه كالا يا خدمات را مياز زما
مختلف تعيين هويت ايمن و حلقه اتصال  از اشكال

 سسهوم الكترونيكي مطمئن وجه را از حساب خود در بانك يا
   )(Ibrahimi, 2002 .كندمالي به فروشنده منتقل مي

مرور  ها به ها از بانكداري نوين، بانك كارگيري بانك با آغاز به
پايانه  و 1پايانه شعب و خودپردازهاي  مجهز به دستگاه

بانك سپه اولين بانك ايراني بوده كه  .شدند . . . و فروش
بانك و صدور كارت الكترونيكي  موفق به نصب دستگاه عابر

شده و بانك ملي اولين بانكي بوده كه در سيستم بانكي 
ها و مراكز خريد نصب  را در فروشگاه پايانه فروش دستگاه

 .كرده است
در حال حاضر در سيستم بانكداري دولتي، بانك صادرات 

هاي تجاري و بانك كشاورزي در ميان  در ميان بانك
  هاي هاي تخصصي و بانك اقتصاد نوين در بين بانك بانك

  دستگاه پايانه فروش يا به اصطلاح خصوصي بيشترين
 p.o.sهاي اندازي دستگاه راه. را دارا هستندPOS  به  

هاي مورد اشاره در مراكز  اي است كه با نصب دستگاه گونه
  ها، از طريق خطوط تلفن ارتباط بين خريد و فروشگاه

  حساب معرفي شده از طرف فروشگاه پذيرنده و دستگاه
POS ها برقرار بانك سوئيچ كارت منصوبه، توسط مودم با  
  شود  به عنوان واسط موجب مي POS شود و دستگاه مي

كه مشتري به هنگام مراجعه به فروشگاه جهت خريد 
هاي الكترونيكي صادره  بتواند با استفاده از انواع كارت

هاي عضو شبكه شتاب با ضريب اطمينان بالا با  بانك
غ خريد اقدام به كشيدن كارت بر دستگاه و ورود رمز و مبل

 )1387، كشاورز(. خريد بنمايد
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 55 هاي فروش بانك صادرات شهرستان بندرعباسشناسايي و اولويت بندي موانع استفاده از پايانه
     

  مزاياي پايانه فروش
مزاياي بسياري براي كل سيستم  پايانه فروش هاي دستگاه

ها و بازارهاي پولي و مالي كشور  بانكي و مشتريان بانك
 :دارد از جمله

 ها به كاهش مراجعه حضوري مشتريان به شعب بانك - 1

چنين واريز وجه به و هم دمنظور دريافت وجه نق 
  هاي متمركز  حساب

ها به علت  بانك خودپرداز هاي استهلاك كمتر دستگاه -2
  مراجعه كمتر مشتريان براي دريافت وجه نقد

هاي منتشره به علت دست كاهش فرسودگي اسكناس -3
  به دست شدن اسكناس و در نتيجه حفظ سرمايه ملي

اي ه چك و ساير چك  كاهش حجم مبادلات ايران - 4
ها و در نتيجه كاهش حجم عمليات  صادره مسافرتي بانك

  اتاق پاياپاي اسناد بانكي 
هاي  عدم خروج پول نقد از سيستم بانكي و از حساب - 5

  مشتريان و رسوب در دست مردم
هاي  ارتقاي سطح بهداشت عمومي و كاهش بيماري - 6

  مسري به علت تماس با مسكوكات و اسكناس
هاي صوتي و كاهش مصرف  دگيكاهش ترافيك و آلو - 7

خصوص در شهرهاي   بنزين و استهلاك وسايل نقليه به
  بزرگ

  ارتقاي سطح آگاهي مشتريان و عموم مردم - 8
هاي شغلي و ايجاد  افزايش اشتغال و ايجاد فرصت - 9

   درآمد و توليد ثروت در جامعه
  

  پيشينه تحقيق
 در مقطع كارشناسيمحمد باقرزاده  اي توسطامهنپايان

  بر در دانشگاه يزد با موضوع تحليلي 1388 ارشد در سال
  كشاورزي بانك (POS) فروش هايپايانه توسعه موانع
  فازي رويكرد با يزد استان MADMانجام گرفته است.  
 –نشان داد كه موانع فرهنگي  هاي اين تحقيقيافته

 –، موانع مديريتي مخابراتي –، موانع زيرساختي آموزشي
ترين عملياتي از مهم –لي و موانع اجرايي ما –مالياتي 

. باشدهاي پايانه فروش ميمشكلات توسعه دستگاه
 TOPSISفازي و  AHPكارگيري تكنيك ه همچنين با ب

عملياتي بيشترين  - فازي مشخص شد كه موانع اجرايي
  . هاي پايانه فروش داردتاثير را در توسعه دستگاه

 ،2009 سال در نشهمكارا و سومانوليو كوت آناستاسيا
 و شرقي اروپاي بانكداري صنعت در كارايي و وريبهره رشد

 تابع از استفاده با هاآن. دادند قرار بررسي مورد را مركزي
 كارايي و بهره وري تغييرات هدايتي تكنولوژي فاصله
 بين هايسال در شرقي و مركزي اروپاي در را هابانك

  دهدمي نشان هاآن نتايج. زدند تخمين را 2003 تا 1998
   و دارد قوي رابطه هابانك در كارايي با تمركز و رقابت
 بوده ركود و كاهش دچار ابتدا  نواحي همه در وريبهره
 و نهادي هايپيشرفت با اخير هايسال در اما است،

  .است يافته بهبود ساختاري
اي تحت عنوان پذيرش و عدم يكي از اين مطالعات، مقاله

د الكترونيكي در سنگاپور كه توسط تيو و لين پذيرش خري
اين تحقيق رابطه . نگارش گرديد 2009در سال 

يرش خريد الكترونيكي بررسي فاكتورهاي متعددي را با پذ
 141ارزيابي پرسشنامه با جمع آوري داده از  .كندمي

ها از براي تحليل داده شركت در سنگاپور اجرا شد و
 اين نتيجه رسيدند كه اندازهرگرسيون استفاده شد، و به 

شركت، پشتيباني مديريت عالي، منافع غيرمستقيم ادراك 
شركاي تجاري رابطه مثبت و معني  شده و تاثير تجاري

نوع صنعت هيچ  داري با پذيرش خريد الكترونيكي دارد و
دهد و يرش خريد الكترونيكي را نشان نمياي با پذرابطه

بهتري از رابطه هدفاين تحقيق، فراهم كردن درك 
 . ها باشدكي براي سازمانالكتروني فاكتورهاي پذيرش خريد

 

)Teo & lin, 2009( 
  

مدل پذيرش تكنولوژي مبتني بر  مقاله ديگر تحت عنوان
ريزي منابع موسسه توسط سالوادور برانو و  موفقيت برنامه

اين . نگارش گرديد 2008سالمرون در سال . جوس ال
 ايريزي منابع موسسه را ابزار پيچيده برنامه تحقيق سامانه

فرض كرده كه به علت اين پيچيدگي، برنامه ريزي منابع 
شود روي پذيرش كاربران مي موسسه باعث اثر منفي

موثر در  هاياين مطالعات سعي در شناسايي عاملبنابر
هاي موفقيت رش تكنولوژي براي آزمون اثر عاملپذي

نابع موسسه كاربرد عامل اجراي برنامه ريزي م حياتي روي
) 3ارتباط ) 2عالي  پشتيباني مديران) 1موفقيت حياتي 

 اين مدل. پيچيدگي تكنولوژيكي) 5آموزش ) 4 همكاري
تحقيقي بعضي دلايل درباره فاكتورهاي اصلي پذيرش روي 
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موسسه كه به تعيين رفتار كاربران براي  برنامه ريزي منابع
 .كندبرنامه ريزي منابع موسسه كمك مي

 

)Bueno & salmeron, 2008( 
 

 و اينترنتي بانكداري پذيرش ،2009 سال در لي چي مينگ
 شكل براي او. داد قرار بررسي مورد را آن بر موثر عوامل
 به مثبت فاكتور عنوانه ب شده مشاهده سود يك به دادن

 اينترنتي بانكداري متنوع هايبرتري آوري جمع و استخراج
 روابط نمودار لازم هايداده آوري معج از پس او. پرداخت

 عملكرد، رازداري، و امنيت مالي، خاص ريسك پنج بين
 كرده رسم شده مشاهده فوايد با را زمان ريسك و اجتماعي

 بررسي جهت تئوريك مدل شرح براي را هاآن رفتار و
 بررسي الكترونيكي بانكداري از استفاده براي مشتري توجه
  و TAM 1نمودارهاي ايجاد به هانمودار اين ترسيم. كرد

 TPB 2 نشان وي تحقيق توسط آمده دسته ب نتايج. شد 
 با الكترونيك بانكداري از استفاده به تمايل كه دهدمي

 داشته عكس رابطه مالي ريسك و رازداري و امنيت ريسك
 رابطه نيرومندي طور به شده مشاهده منافع و سود با و

  .دارد مستقيم
 از شده ادراك ارزش بين مقايسه عنوان حتت ديگر ايمقاله

 بين در مشتريان توسط موبايلي بانكداري و اينترنت
 در لايوكانن تامي نگارش به حساب پرداخت هايسرويس

 و سهولت كارايي، تحقيق، اين. گرديد نگارش 2007 سال
 ارزش تفاوت باعث كه هاييخواسته ترينمهم از را ايمني
 شودمي اينترنتي و موبايلي كداريبان از مشتري شده ادراك
. كرد معرفي نگراني عمده عنوان به را ايمني و كرد عنوان
 مديران اطلاعات افزايش تحقيق اين از آمده دسته ب نتايج

 هايكانال از شده ادراك ارزش تفاوت مورد در تجاري
 پذيرش جهت اقداماتي افزايش براي الكترونيكي بانكداري

  .باشدمي مشتريان توسط اريبانكد هايكانال اين
  

Laukkanen, 2007) ( 
  

پايانه  هايشبكه زمينه در رااخي كه مهم پژوهش يك
. است) 2003( لوك و ماركوس كار است، شده انجام فروش

 با خودپرداز دستگاه از نقد وجه دريافت بين رابطه هاآن
. كردند بررسي را پايانه فروش دستگاه طريق از كالا خريد

                                                            
 تكنولوژي  پذيرش مدل  -1

 نظريه رفتار برنامه ريزي شده  -2

 در چرا كه است بوده پرسش اين به پاسخ هاآن هدف
 و يافته كاهش نقد وجه از استفاده كشورها، از بسياري
 پايانه فروش هايشبكه در الكترونيكي هايكارت از استفاده

 بوده والس اين هاآن اصلي بحث. است شده آن جايگزين
 استفاده نقد وجه از شرايطي چه تحت كنندگان مصرف كه
 پايانه فروش هايدستگاه از شرايطي چه تحت و كنندمي

 كه كنندمي بيني پيش كنندگان مصرف. كنندمي استفاده
 پايانه فروش سيستم به بازار در فروشندگان از نسبتي چه

پايانه  شبكه به كه فروشندگاني بيشتر. هستند متصل
. دارند نقد وجه براي كمتري تقاضاي هستند، متصل فروش

پايانه  دستگاه فروشندگان، كه اين لاحتما ديگر، عبارت به
 كه دارد بستگي موضوع اين به كنند نصب را فروش

 دستگاه اين از چقدر فروشي خرده كنندگان مصرف
 كه كنندمي بيان) 2003( لوك و ماركوس. كنند استفاده

 تقاضاي كاهش دليل تواندمي ها،آن توسط شده ارائه مدل
 هاييتكنولوژي هورظ با 1970 دهه اواخر از را نقد وجه
 اغلب. دهد توضيح دستگاه خودپرداز و پايانه فروش مانند
 را درآمد ميزان و بهره نرخ نقد، وجه تقاضاي هايمدل

 هاآن ولي دانند،مي نقد وجه تقاضاي ميزان بر ثروم عوامل
 حالي در گيرند،نمي نظر در را پايانه فروش سيستم ثيرات

 تقاضاي ايملاحظه قابل ورط به تكنولوژي اين ظهور با كه
  ).Markose & Loke, 2003( است يافته كاهش نقد وجه

 بين جايگزيني مورد در اخيرا كه ديگري تحقيق در
 دستيارانش و اسچولنيك توسط پايانه فروش و خودپرداز

 هايبانك هاي داده از محققين است، شده انجام) 2008(
 و ولنيكاسچ تحقيق نتايج. كردند استفاده اسپانيايي

 وضعيت به توجه با كه دهدمي نشان) 2008( دستيارانش
 ،)شد اشاره آن به فوق در كه( اسپانيا در پرداختي ابزارهاي
 يكديگر مكمل پايانه فروش و خودپرداز پرداخت ابزارهاي
 كه اين خاطر به. هستند هم براي جايگزيني بلكه و نيستند
 كارت كه ييهابانك پايانه فروش دستگاه كنندگان مصرف

 كارمزد پرداخت به مجبور است نكرده صادر را هاآن
  نسبت پايانه فروش دستگاه از استفاده نتيجه در نيستند،

پايانه  دستگاه واقع در و يافته افزايش خودپرداز دستگاه به
  .باشدمي خودپرداز دستگاه براي جايگزيني فروش

 )Scholnick et al., 2008.(  
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  روش تحقيق
آوري ظر هدف كاربردي و از نظر روش جمعق از ناين تحقي

 روش از تحقيق پيشينه بررسي در .اطلاعات پيمايشي است
استفاده شد كه براي تحقق اين موضوع از  ايكتابخانه

هاي مرتبط هاي موجود در بازار و استفاده از سايتكتاب
هاي ايراني و ولي اطلاعات موجود در سايت. گشتاستفاده

باشد، كه اين موضوع جديد مي توجه به اين، باكتب ايراني
هاي از سايتاستفادهبنابراين با . پاسخگوي نياز تحقيق نبود

ها اطلاعات لازم روز در اين سايتهاي بهداخلي و مقالهغير
 اينجامعه آماري .گشت بنديآوري و دستهو مربوطه جمع

نك هاي پايانه فروش باكليه پذيرندگان دستگاهتحقيق 
ها باشد كه تعداد دقيق آنميصادرات در شهر بندرعباس 

طبق اطلاعات به دست آمده از واحد كامپيوتر بانك 
ي در اين تحقيق برا .مركز است 3980 ،صادرات هرمزگان

نامه و مصاحبه استفاده گردآوري اطلاعات از ابزار پرسش
والي با طيف ليكرت س 26بدين منظور پرسشنامه . شد

) ، كاملا موافقمكاملا مخافم، مخالفم، نظري ندارم، موافقم(
 و اساتيد تاييد به پرسشنامه محتواي روايي. طراحي گرديد

 آلفاي طريق از پرسشنامه پايايي .رسيد صاحبنظر افراد
 پايايي از حاكي كه آمد دسته ب 833/0 مقدار كرونباخ،

 350دست آمده از ه اطلاعات ب .است پرسشنامه بالاي
 آمار از استفاده و SPSS افزار استفاده از نرم با پرسشنامه 

 مورد متغيره و آزمون فريدمن تك t آزمون و توصيفي
  .گرفت قرار تحليل و تجزيه

  
  تجزيه و تحليل 

كل % 4/59افراد نمونه مورد بررسي مرد بودند و % 7/87
% 9/70. دسال قرار داشتن 31گروه سني كمتر از  افراد در

 .تر بودندافراد تحت بررسي داراي مدرك ديپلم و پايين
 
  رسي متغيرهاي مربوط به فرضيه اولبر
هد كه بيشترين دنشان مي) 1(ج حاصل از جدول نتاي

 54/4با ميانگين  4ها مربوط به سوال ميانگين نمره پاسخ
 369/3با ميانگين  5ترين ميانگين مربوط به سوال و كم
رسد كه با توجه به بررسي آمار براين به نظر ميبنا. باشدمي

 توصيفي متغيرهاي مربوط به موانع فني تكنولوژيكي، متغير

 انهيمبلغ توسط دستگاه پا ييعدم امكان جابجا(چهارم 
 يعدم قرعه كش(از اهميت بيشتري و متغير پنجم ) فروش

از اهميت كمتري ) يمشتر يفروش برا انهيدستگاه پا يآن
  .ستبرخوردار ا

  
  فرضيه دوم بررسي متغيرهاي مربوط به

شترين دهد كه بينشان مي) 2(نتايج حاصل از جدول 
 006/4با ميانگين  11ها مربوط به سوال ميانگين نمره پاسخ

 206/2با ميانگين  9ترين ميانگين مربوط به سوال و كم
رسد كه با توجه به بررسي آمار بنابراين به نظر مي. باشدمي

 غيرهاي مربوط به موانع فرهنگي آموزشي، متغيرتوصيفي مت
 يايتوسط بانك در مورد مزا يكاف غاتيعدم تبل( يازدهم

عدم (از اهميت بيشتري و متغير نهم ) فروش انهيدستگاه پا
كاركنان بانك در خصوص مسائل مربوط به  ياطلاع كاف
  .از اهميت كمتري برخوردار است) فروش انهيدستگاه پا

  
  ي مربوط به فرضيه سومرسي متغيرهابر

هد كه بيشترين دنشان مي) 3(نتايج حاصل از جدول 
 20/4با ميانگين  16ها مربوط به سوال ميانگين نمره پاسخ

 246/2با ميانگين  20ترين ميانگين مربوط به سوال و كم
رسد كه با توجه به بررسي آمار بنابراين به نظر مي. باشدمي

متغير ، يريتي سازمانيتوصيفي متغيرهاي مربوط به مد
از اهميت بيشتري و متغير بيستم ) شعبه يشلوغ(شانزدهم 

پس از انجام تراكنش  رندهيبه پذ امكيعدم ارسال پ(
  .از اهميت كمتري برخوردار است) فروش انهيدستگاه پا

  
  ي متغيرهاي مربوط به فرضيه چهارمبررس

هد كه بيشترين دنشان مي) 4(نتايج حاصل از جدول 
با ميانگين  26ها مربوط به سوال ين نمره پاسخميانگ
با ميانگين  23ترين ميانگين مربوط به سوال و كم 046/4
رسد كه با توجه به بنابراين به نظر مي. باشدمي 10/3

بررسي آمار توصيفي متغيرهاي مربوط به موانع مالي 
تا  يواحد تجار اديفاصله ز(متغير بيست و ششم  ، تجاري
كم بودن (يت بيشتري و متغير بيست و سوم از اهم) شعبه

از اهميت كمتري برخوردار ) سال در هر يدفعات قرعه كش
  .است
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  اول هاي فرضيههاي مربوط به سوال، درصد فراواني و ميانگين پاسختوزيع فراواني :1جدول 

 نميانگي كاملا موافقم موافقم نظري ندارم مخالفم كاملا مخالفم شاخص هاسوال متغير

ي 
فن

- 
كي

وژي
نول

تك
 

سرعت پايين تراكنش  -1
 دستگاه پايانه فروش

 11 58 24 187 70 فراواني
706/3  

1/3 درصد  6/16  9/6  4/53  20 

پيچيده بودن منوي  -2
 دستگاه پايانه فروش

 12 23 69 211 35 فراواني
669/3  

4/3 درصد  6/6  7/19  3/60  10 

عدم كاركرد مناسب  -3
  تگاه ه شارژ دسنگزي

 پايانه فروش

 12 26 67 201 44 فراواني
683/3  

4/3 درصد  4/7  1/19  4/57  6/12  

ي يعدم امكان جابجا -4
  مبلغ توسط دستگاه

 پايانه فروش 

 0 0 35 91 224 فراواني
540/4  

 0 0 10 26 64 درصد

عدم قرعه كشي آني  -5
  دستگاه پايانه فروش

 براي مشتري 

 0 104 71 117 58 فراواني
369/3  

0 7/29 درصد  3/20  4/33  6/16  

كند بودن سرعت  -6
دستگاه پايانه فروش در 
  مواقع شلوغي خطوط 

 بانك صادرات

 0 0 12 163 175 فراواني

466/4  
0 0 4/3 درصد  6/46  50 

هاي وجود تراكنش -7
  ناموفق دستگاه 
 پايانه فروش

 22 35 59 131 103 فراواني
737/3  

3/6 درصد  10 9/16  4/37  4/29  

عدم پذيرش كارت  -8
 مغناطيسي ساير بانك ها

 0 11 11 163 165 فراواني
377/4  

0 1/3 درصد  1/3  6/46  1/47  

  هاي محققيافته: منبع 
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  هاي محققيافته:منبع       

  

  هاي فرضيه دومهاي مربوط به سوالفراواني و ميانگين پاسخدرصد  ،توزيع فراواني :2جدول 

 ميانگين كاملا موافقم موافقم نظري ندارم مخالفم لا مخالفمكام شاخص هاوالس متغير

شي
موز

ي آ
هنگ

فر
 

عدم اطلاع كافي كاركنان  -9
بانك در خصوص مسائل مربوط 

 به دستگاه پايانه فروش

 126 115 32 65 12 فراواني
206/2  

36 9/32 درصد  1/9  6/18  4/3  

عدم اطلاع كافي كاركنان  -10
 بانكي شركت پشتيباني از مسائل

 12 36 73 157 72 فراواني
689/3  

4/3 درصد  3/10  9/20  9/44  6/20  

عدم تبليغات كافي توسط  -11
بانك در مورد مزاياي دستگاه 

 پايانه فروش

 6 41 22 157 124 فراواني
006/4  

7/1 درصد  7/11  3/6  9/44  4/35  

عدم تبليغات كافي توسط  -12
بانك در زمينه قرعه كشي براي 

 ارندگان دستگاه پايانه فروشد

 12 36 92 141 69 فراواني
626/3  

4/3 درصد  3/10  3/26  3/40  7/19  

عدم اطلاع رساني به  -13
پذيرندگان توسط شركت 

 پشتيباني

 18 207 14 71 40 فراواني
737/2  

1/5 درصد  1/59  4 3/20  4/11  

 يافته هاي محقق: منبع   

 

  هاي فرضيه سومهاي مربوط به سوالد فراواني و ميانگين پاسخ، درصتوزيع فراواني :3جدول 

 ميانگين كاملا موافقم موافقم نظري ندارم مخالفم كاملا مخالفم شاخص هاوالس متغير

ي 
ريت

مدي
- 

ني
زما

سا
 

عدم پاسخگويي مناسب  -14
 توسط شركت پشتيباني

 0 242 5 79 24 فراواني
654/2  

0 1/69 درصد  4/1  6/22  9/6  

عدم اعزام سريع كارشناس  -15
دستگاه پايانه فروش توسط 

 شركت پشتيباني

 33 61 36 159 61 فراواني
44/3  

4/9 درصد  4/17  3/10  4/45  4/17  

 شلوغي شعبه -16
 12 16 0 184 138 فراواني

2/4  
4/3 درصد  6/4  0 6/52  4/39  

  عدم پاسخگويي مناسب  -17
 كاركنان بانك

 29 70 55 110 86 فراواني
44/3  

3/8 درصد  20 7/15  4/31  6/24  

  هاي بازاريابيطرحاجراي  -18
 ناموفق قبلي 

 22 37 55 159 77 فراواني
663/3  

3/6 درصد  6/10  7/15  4/45  22 

 BATCHزمان نامناسب  -19
 )ارسال اطلاعات به مركز(شبانه 

 34 65 59 101 91 فراواني
429/3  

7/9 درصد  6/18  9/16  9/28  26 
عدم ارسال پيامك به  -20

پس از انجام تراكنش  پذيرنده
 دستگاه پايانه فروش

 133 108 21 66 22 فراواني
246/2  

38 9/30 درصد  6 9/18  3/6  
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  هاي فرضيه چهارموالهاي مربوط به ساني و ميانگين پاسخدرصد فراو ،توزيع فراواني :4جدول 

 ميانگين كاملا موافقم موافقم نظري ندارم مخالفم كاملا مخالفم شاخص سوال ها متغير

ما
ي 
ل

- 
ري

جا
ت

 

عدم وجود ابزارهاي  -21
تشويقي مناسب به دارندگان 

 دستگاه پايانه فروش

 32 50 46 143 79 فراواني
534/3  

1/9 درصد  3/14  1/13  9/40  6/22  

عدم ارائه تسهيلات به  -22
 دارندگان دستگاه پايانه فروش

 34 65 59 101 91 فراواني
429/3  

7/9 درصد  6/18  9/16  9/28  26 

  كم بودن دفعات-  23
 سال قرعه كشي در هر 

 0 167 7 150 26 فراواني
1/3  

0 7/47 درصد  2 9/42  4/7  

  كم بودن نفرات برنده -24
 در هر قرعه كشي

 35 47 45 142 81 فراواني
534/3  

10 4/13 درصد  9/12  6/40  1/23  

  ودن مبلغ جايزهكم ب -25
 عه كشيدر هر قر 

 12 53 57 154 74 فراواني
643/3  

4/3 درصد  1/15  3/16  44 1/21  

  فاصله زياد واحد تجاري -26
 تا شعبه 

 6 36 21 160 127 فراواني
046/4  

7/1 درصد  3/10  6 7/45  3/36  

  يافته هاي محقق: منبع 
 

  بررسي استنباطي سوالات پرسشنامه
  هارضيهجهت بررسي ف one sample T-testآزمون 

هاي تحقيق از ، براي ارزيابي و بررسي فرضيهدر اين قسمت
  .شودتي استيودنت و فريدمن استفاده ميآزمون 

  

  تكنولوژيكي –موانع فني : 1فرضيه 
H0: يكي از موانع استفاده از ، موانع فني تكنولوژيكي

  .باشدهاي پايانه فروش بانك صادرات نميدستگاه
H1 :يكي از موانع استفاده از ، موانع فني تكنولوژيكي

  .باشدهاي پايانه فروش بانك صادرات ميدستگاه
  

  3اي جهت مقايسه ميانگين متغير فني تكنولوژيكي با ميانگين فرضي مستقل يك نمونه  t نتايج آزمون: 5جدول 

 ميانگين df t Sig تعداد متغير

 350 349 51/112 000/0 065/4 تكنولوژيكي -موانع فني 

  هاي محققيافته: منبع   
  

دهد با توجه به سطح نشان مي )t )t=112.51نتايج آزمون 
توان گفت مي دست آمده،ه ب )sig=0.000(معناداري 

رابطه بين دو متغير موانع فني تكنولوژيكي و استفاده از 
هاي پايانه فروش بانك صادرات در سطح اطمينان دستگاه

بدين معنا كه فرض فرض  ،)sig<α(باشد معنادار مي 95/0
صفر رد و فرض تحقيق پذيرفته شده و موانع فني 

هاي پايانه يكي از موانع استفاده از دستگاه ،تكنولوژيكي
  .باشدفروش بانك صادرات مي

.  
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  : ارائه شده است) 6(هاي اين فرضيه در جدول يك از شاخص رتبه بندي نهايي هر
  
  

  هاي فرضيه اولرتبه بندي شاخص:  6جدول 

  
هاي در نظر گرفته شده در بعد ل شاخصجزيه و تحليت

عدم "دهد كه شاخص تكنولوژيكي نشان مي –موانع فني 
بالاترين  "فروش انهيمبلغ توسط دستگاه پا ييامكان جابجا

فروش  انهيدستگاه پا يآن يعدم قرعه كش"رتبه و شاخص 
هاي ترين رتبه را در بين شاخصپايين "يمشتر يبرا

  .ين بعد به خود اختصاص داده استمطرح شده در ا
  

  آموزشي –موانع فرهنگي :  2فرضيه 
H0 :يكي از موانع استفاده از  ،آموزشي - موانع فرهنگي

  .باشدهاي پايانه فروش بانك صادرات نميدستگاه
H1  :يكي از موانع استفاده از  ،آموزشي - موانع فرهنگي

  .باشديهاي پايانه فروش بانك صادرات مدستگاه

  
  3اي جهت مقايسه ميانگين متغير فرهنگي آموزشي با ميانگين فرضي مستقل يك نمونه tنتايج آزمون  :7جدول 

 ميانگين df t Sig تعداد متغير

 350 349 72/77 000/0 214/3 موانع فرهنگي آموزشي

  هاي محققيافته: منبع    
  
  

سطح  دهد با توجه بهن مينشا )t )t=77.72نتايج آزمون 
توان گفت ، ميدست آمدهه ب )sig=0.000(معناداري 

رابطه بين دو متغير موانع فرهنگي آموزشي و استفاده از 
هاي پايانه فروش بانك صادرات در سطح اطمينان دستگاه

بدين معنا كه فرض فرض  ،)sig<α(باشد معنادار مي 95/0
صفر رد و فرض تحقيق پذيرفته شده و موانع فرهنگي 

هاي پايانه فروش يكي از موانع استفاده از دستگاه، آموزشي
  .باشدبانك صادرات مي

  

  رتبه  ميانگين رتبه  تكنولوژي –هاي فرضيه موانع فني شاخص

  1  65/4  فروش انهيمبلغ توسط دستگاه پا ييعدم امكان جابجا

  3  58/4  خطوط بانك صادرات يفروش در مواقع شلوغ انهيكند بودن سرعت دستگاه پا

  2  53/4  هابانك ريسا يسيكارت مغناط رشيعدم پذ

  4  15/4  فروش انهيناموفق دستگاه پا يهاوجود تراكنش

  5  09/4 سرعت پايين تراكنش دستگاه پايانه فروش

  6  98/3 فروش انهيشارژ دستگاه پا نهيعدم كاركرد مناسب گز

82/3 پيچيده بودن منوي دستگاه پايانه فروش  7 

يمشتر يفروش برا انهيدستگاه پا يآن يعدم قرعه كش  68/3  8 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

1393 اييزپ/ 24 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله   62 
 

  

  : ارائه شده است) 8(هاي اين فرضيه در جدول يك از شاخص رتبه بندي نهايي هر
  

  هاي فرضيه دومرتبه بندي شاخص: 8جدول 

  
  

هاي در نظر گرفته شده در بعد تجزيه و تحليل شاخص
عدم "دهد كه شاخص نشان مي آموزشي -  موانع فرهنگي

 انهيدستگاه پا يايتوسط بانك در مورد مزا يكاف غاتيتبل
كاركنان  ياطلاع كافعدم "بالاترين رتبه و شاخص  "فروش

 "فروش انهيبانك در خصوص مسائل مربوط به دستگاه پا
  اين هاي مطرح شده درترين رتبه را در بين شاخصپايين

  

  .بعد به خود اختصاص داده است
  سازماني - موانع مديريتي:  3فرضيه 

H0 :يكي از موانع استفاده از ، سازماني - موانع مديريتي
   .باشدانك صادرات نميهاي پايانه فروش بدستگاه

H1 :يكي از موانع استفاده از ، سازماني - موانع مديريتي
  . باشدهاي پايانه فروش بانك صادرات ميدستگاه

  
  3اي جهت مقايسه ميانگين متغير مديريتي سازماني با ميانگين فرضي مستقل يك نمونه tنتايج آزمون :  9جدول 

 ميانگين df t Sig تعداد متغير

 350 349 27/73 000/0 411/3 موانع مديريتي سازماني

  هاي محققيافته: منبع    
  
  

دهد با توجه به سطح نشان مي )t )t=73.27نتايج آزمون 
توان گفت مي، ه دست آمدهب )sig=0.000(معناداري 

سازماني و استفاده از  - رابطه بين دو متغير موانع مديريتي
نك صادرات در سطح اطمينان هاي پايانه فروش بادستگاه

، بدين معنا كه فرض صفر )sig<α(باشد معنادار مي 95/0
 -ته شده و موانع مديريتيرد و فرض تحقيق پذيرف

هاي پايانه فروش ، يكي از موانع استفاده از دستگاهسازماني
  .باشدمي بانك صادرات

  
  

  

  رتبه  ميانگين رتبه  آموزشي - هاي فرضيه موانع فرهنگيشاخص

  1  32/4  فروش انهيدستگاه پا يايوسط بانك در مورد مزات يكاف غاتيعدم تبل

  2  98/3  ياز مسائل بانك يبانيكاركنان شركت پشت يعدم اطلاع كاف

  3  82/3  فروش انهيدارندگان دستگاه پا يبرا يقرعه كش نهيتوسط بانك در زم يكاف غاتيعدم تبل

  4  03/3  يبانيتوسط شركت پشت رندگانيبه پذ يعدم اطلاع رسان

  5  89/2 فروش انهيكاركنان بانك در خصوص مسائل مربوط به دستگاه پا ياطلاع كاف عدم
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  : ارائه شده است )10(هاي اين فرضيه در جدول يك از شاخص رتبه بندي نهايي هر
  
  

  هاي فرضيه سومرتبه بندي شاخص: 10جدول 

  

 هاي در نظر گرفته شده در بعدتجزيه و تحليل شاخص
  دهد كه شاخصنشان ميسازماني  - موانع مديريتي 

عدم ارسال "بالاترين رتبه و شاخص  "شعبه يشلوغ"
 انهيپس از انجام تراكنش دستگاه پا رندهيبه پذ امكيپ

هاي مطرح شده در بين شاخصترين رتبه را پايين "فروش
  .اين بعد به خود اختصاص داده است در

  موانع مالي تجاري   :  4فرضيه 
H0 :هايموانع مالي تجاري، يكي از موانع استفاده از دستگاه 

  . باشدپايانه فروش بانك صادرات نمي
H1 :هايموانع مالي تجاري، يكي از موانع استفاده از دستگاه 

  .باشدانك صادرات ميپايانه فروش ب

  

  3اري با ميانگين فرضي اي جهت مقايسه ميانگين متغير مالي تجمستقل يك نمونه t نتايج آزمون: 11جدول 

 ميانگين df t Sig تعداد متغير

 350 349 047/90 0 734/3 موانع مالي تجاري

  هاي محققيافته: منبع        
  
  

دهد با توجه به سطح نشان مي )t )t=90.047نتايج آزمون 
توان گفت ، ميدست آمدهه ب )sig=0.000(معناداري 

و استفاده از  الي تجاريه بين دو متغير موانع مرابط
هاي پايانه فروش بانك صادرات در سطح اطمينان دستگاه

بدين معنا كه فرض صفر  ، )sig<α(باشد معنادار مي 95/0

يكي  ،رد و فرض تحقيق پذيرفته شده و موانع مالي تجاري
پايانه فروش بانك صادرات هاي از موانع استفاده از دستگاه

هاي اين يك از شاخص هررتبه بندي نهايي . باشدمي
  .ارائه شده است )12(فرضيه در جدول 

  

  رتبه  ميانگين رتبه  سازماني - هاي فرضيه موانع مديريتي شاخص

  1  52/4  شعبه يشلوغ

  2  89/3  يناموفق قبل يابيبازار يهاطرح ياجرا

  3  67/3  )ارسال اطلاعات به مركز(شبانه  BATCHزمان نامناسب 

  4  53/3  اركنان بانكمناسب ك ييعدم پاسخگو

  5  53/3  يبانيفروش توسط شركت پشت انهيكارشناس دستگاه پا عيعدم اعزام سر

  6  92/2 يبانيمناسب توسط شركت پشت ييعدم پاسخگو

  7  51/2  فروش انهيپس از انجام تراكنش دستگاه پا رندهيبه پذ امكيعدم ارسال پ
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  هاي فرضيه جهارمرتبه بندي شاخص: 12جدول 

  

بعد  هاي در نظر گرفته شده درتجزيه و تحليل شاخص
فاصله  "دهد كه شاخص شان ميتجاري ن -موانع مالي 

كم "بالاترين رتبه و شاخص  "تا شعبه يواحد تجار اديز

ن رتبه را تريپايين " سال در هر يبودن دفعات قرعه كش
هاي مطرح شده در اين بعد به خود در بين شاخص

  .اختصاص داده است
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  رتبه  ميانگين رتبه  تجاري -هاي فرضيه موانع مالي شاخص

  1  43/4  تا شعبه يواحد تجار اديفاصله ز

  2  84/3  يدر هر قر عه كش زهيكم بودن مبلغ جا

  3  67/3  يهر قرعه كشكم بودن نفرات برنده در 

  4  57/3  فروش انهيمناسب به دارندگان دستگاه پا يقيتشو يعدم وجود ابزارها

  5  48/3  فروش انهيبه دارندگان دستگاه پا لاتيعدم ارائه تسه

  6  35/3  در هرسال يكم بودن دفعات قرعه كش
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  هاي پايانه فروشستگاههاي موانع استفاده از درتبه بندي نهايي شاخص: 13جدول 

  
  

هاي در نظرگرفته شده با استفاده تجزيه و تحليل شاخص
 هايدهد كه در بين كليه شاخصاز آزمون فريدمن، نشان مي
يي مبلغ عدم امكان جابجا"هاي شناسايي شده، شاخص

، كند بودن سرعت دستگاه توسط دستگاه پايانه فروش
م ، عدنك صادراتدر مواقع شلوغي خطوط باپايانه فروش 

  "ها و شلوغي شعبهپذيرش كارت مغناطيسي ساير بانك
به هاي عدم اطلاع رساني اهميت بيشتر و شاخص

، عدم پاسخگويي پذيرندگان توسط شركت پشتيباني
مناسب توسط شركت پشتيباني، عدم اطلاع كافي كاركنان 

  وش و بانك در خصوص مسائل مربوط به دستگاه پايانه فر
پس از انجام تراكنش  پيامك به پذيرنده عدم ارسال

  .دستگاه پايانه فروش اهميت كمتري دارند

  بحث و نتيجه گيري
هدف از تحقيق حاضر شناسايي و اولويت بندي موانع 

هاي پايانه فروش بانك صادرات از نگاه اثربخشي دستگاه
باشد تا از شهر بندرعباس مي ها درپذيرندگان اين دستگاه

كارهايي مناسب جهت رفع مشكلات ن راهاين طريق بتوا
با استفاده از . ها پيشنهاد دادكاهش استفاده از آن دستگاه

  نظر اساتيد متخصص و خبرگان ابعاد مربوطه در چهار بعد
  :به شرح ذيل نامگذاري شدند

  )لفهوم 8شامل (تكنولوژيكي  - موانع فني: بعد اول
  )هلفوم 5شامل (آموزشي  - موانع فرهنگي: بعد دوم
  )لفهوم7شامل (سازماني  - موانع مديريتي: بعد سوم

  )لفهوم 6شامل (تجاري  - موانع مالي : بعد چهارم

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

1393 اييزپ/ 24 شماره/ يابيبازار تيريمد مجله   66 
 

، از استخراج و نامگذاري ابعاد كليدر ادامه پس 
ها بر اثربخشي دستگاه پايانه ثيرگذاري اين شاخصات

با استفاده از بانك صادرات از ديدگاه پذيرندگان  فروش
  .اي بررسي شدآزمون تي تك نمونه

ها دلالت بر آن دارد كه موانع كلي شناسايي اين بررسي
ثير به سزايي بر توسعه اشده در چهار بعد مورد مطالعه، ت

  .بانك صادرات دارد هاي پايانه فروشدستگاه
تكنولوژيكي  - بعد اول يعني موانع فني ،ميان اين ابعاد از

  . بيشترين اهميت را دارد
ي مبلغ ي، عدم امكان جابجاتكنولوژيكي - از ميان موانع فني

توسط دستگاه پايانه فروش، كند بودن سرعت دستگاه 
م پايانه فروش در مواقع شلوغي خطوط بانك صادرات، عد

ها بيشترين اهميت را پذيرش كارت مغناطيسي ساير بانك
  .دارند

آموزشي، عدم تبليغات كافي  - از ميان موانع فرهنگي
اي دستگاه پايانه فروش، عدم توسط بانك در مورد مزاي

اطلاع كافي كاركنان شركت پشتيباني از مسائل بانكي 
  .بيشترين اهميت را دارند
شلوغي شعب، اجراي  ،سازماني - از ميان موانع مديريتي

هاي بازاريابي ناموفق قبلي، عدم اعزام سريع كارشناس طرح
دستگاه پايانه فروش توسط شركت پشتيباني بيشترين 

  .دارند اهميت را
، فاصله زياد واحد تجاري تا تجاري –از ميان موانع مالي 

عدم وجود ابزارهاي تشويقي مناسب براي  ،شعبه
  .پذيرندگان دستگاه پايانه فروش بيشترين اهميت را دارند

موضوعات مربوط به به  ،در بيشتر تحقيقات گذشته
در  ،بانكداري الكترونيك به صورت عام پرداخته شده بود

هاي پايانه فروش كه در اين تحقيق موضوع دستگاه صورتي
  .به صورت خاص مورد بررسي قرار گرفته است

  پيشنهادات
 ترين خواسته پذيرندگان دستگاه انتقال اولين و مهم

 .حساب آنان هسته سريع وجه از حساب خريداران ب
در حال حاضر سرعت تراكنش پايانه فروش بانك 

مقايسه با دستگاه خوب است اما در  صادرات نسبتا
بانك ملت از سرعت كمتري برخوردار است و اين 
مساله زماني كه فروشگاه شلوغ باشد و نياز به استفاده 

 .كندبيشتر از دستگاه باشد بيشتر اهميت پيدا مي
تواند صادرات با افزايش پهناي باند مي بنابراين بانك

 قطعي تراكنش،: مشكلات مانند اين مشكل و ديگر
 نهيعدم كاركرد مناسب گز هاي ناموفق،راكنشوجود ت
چه بيشتر  را حل نمايد و موجبات رضايت هرشارژ 

مشتريان راجلب نمايد تا استفاده از دستگاه افزايش 
  .يابد

  در حال حاضر بانك ملت امكان انتقال وجه توسط
پذيرندگان براي  دستگاه را فراهم آورده است و

ديگر نيازي  ،انيي پول از حساب خود به ديگرجابجا
اين مساله از طرف پذيرندگاه .  به رفتن به بانك ندارند

طوري كه از ديگر ه بسيار مورد استقبال قرار گرفته ب
بانك صادرات نيز  .كنندها كمتر استفاده ميدستگاه

هاي خود تواند با افزودن چنين قابليتي به دستگاهمي
ها آن هاي خود و اثربخشيموجبات استفاده از دستگاه

  .را افزايش دهد
 تواند استفاده از دستگاه را توجه به خريداران نيز مي

ني براي آايجاد امكان قرعه كشي . افزايش دهد
شود كه آنان داران توسط بانك صادرات  باعث ميخري

چندين دستگاه روي ميز (در صورت مختار بودن 
از دستگاه صادرات كارت بكشند و يا از  )باشد

  .مساله را بخواهند فروشنده اين
 ادرات در مورد در خصوص اطلاعات كاركنان بانك ص

ت ش و نيز اطلاعات كاركنان شركدستگاه پايانه فرو
هاي ، ايجاد كلاسپشتيباني در زمينه مسائل بانكي

و نيز  هاي مورد نيازآموزشي براي آنان در زمينه
برقراري ارتباط و امكان رد و بدل كردن اطلاعات بين 

ن شركت پشتيباني و كاركنان بانك بسيار كاركنا
اين كار باعث خواهد شد تا آنان  .مفيد خواهد بود

تر مسائل و مشكلات پذيرندگان را بهتر و سريع
  .پيگيري نمايند

 ي بانك صادرات همه ساله براي پذيرندگان و حت
زمينه  ، اما در ايندهدخريداران قرعه كشي انجام مي

اري از پذيرندگان از اين بسي .تليغات چنداني ندارد
و اين مساله با وجود هزينه  موضوع اطلاع نداشتند

نتوانسته باعث تشوق پذيرندگان براي استفاده  زياد
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بليغات و نيز افزايش افزايش ت. بيشتر از دستگاه شود
تواند تاثير زيادي در استفاده از قرعه كشي مي

  .هاي پايانه فروش بانك صادرات داشته باشددستگاه
 هاي ها تا دير وقت و حتي نيمهبسياري از فروشگاه

گاه پايانه فروش استفاده شب مشتري دارند و از دست
از طرفي هر بانك براي ارسال اطلاعات به  ،كنندمي

زماني  ،شودگفته ميشبانه  BATCHمركز كه به آن 
 دهد و در آن زمان امكان انجام تراكنشرا اختصاص مي

زمان هر چه ديرتر باشد براي حال اين . وجود ندارد
هاي پايانه دستگاه پذيرندگان. پذيرندگان بهتر است

بانك صادرات كه تا دير وقت مشتري داشتند فروش 
 )ارسال اطلاعات به مركز(شبانه  BATCHاز زمان 

ناراضي بودند كه اين موضوع  استفاده از دستگاه بانك 
  .صادرات را كاهش داده است

 ان از دستگاهي بيشتر استفاده طور كلي فروشندگه ب
شتري مزاياي بي كنند كه بانك مربوطه براي آنانمي

تواند با در نظر گرفتن بانك صادرات مي. داشته باشد
ي مانند تسهيلات و جايزه به نسبت كاركرد، يمزايا

چه بيشتر پذيرندگان رافراهم  موجبات رضايت هر
  .آن بيشتر استفاده شود posآورد تا از 
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  و مĤخذمنابع 
 

، پايان نامه "MADMبانك كشاورزي استان يزد با رويكرد فازي  )pos(هاي فروش موانع توسعه پايانه". )1388(. ، مباقرزاده
  .كارشناسي ارشد ، دانشگاه يزد

  
ي الكترونيك، نشريه داخلي، ويژه مسئولان ، بانكدار"ارتقاي كيفيت ضامن گسترش خدمات نوين" ).1388(. پورمحمدي، ح

  .15و  14نظام بانكي كشور، سال دوم، شماره 
  

  .، انتشارات ترمه، چاپ اول، تهران، ترجمه دكتر علي پارسائيان"تريارتباط با مش". )1383( . ر. كارت رايت
  

  شماره اقتصاد، دنياي روزنامه ،")pos( روشف پايانه هاي دستگاه از بهينه استفاده در ها بانك نقش") .1387(. ع كشاورز،
2797.   

  
  .بانكي و اقتصادي اخبار گزيده مجله ،"جهان و ايران در الكترونيكي بانكداري وضعيت ").1382(. ن كهزادي،

  
، "اينترنتي بانكداري خدمات از مشتريان استفاده قصد بر موثر عوامل بررسي". )1384( .، شيزداني و .ر. ، سجوادين سيد
  . 61- 45 .صص 70 شماره مديريت دانش مجله

  
 ،"آن ناشران سودآوري بر الكترونيك پول نشر و توليد ثيرات تئوريك بررسي" ).1386(. م گوگردچيان، و. ع ، اصغري،.ع صنايعي،
  .2 شماره ،4 دوره اقتصادي، هايبررسي فصلنامه

  
 تجارت و اقتصاد فصلنامه ،"نقد پول تقاضاي بر كترونيكيال هايپرداخت اثر"). 1385( .م اميري، پورحسن و. ح صمصامي،

  .117- 102 .صص ،5 شماره ،"نوين
  

، پايان نامه كارشناسي ارشد. "ثر بر بانكداري اينترنتي بانك صادرات شهر بندرعباسوبررسي عوامل م" ).1389(. ع، ميرزائي
  .دانشگاه آزاد قشم

  
  .رسانه جهاني مجله ،"الكترونيك شهر در الكترونيك كداريبان ضرورت" .)1387. (سروكلايي، ر ميرزايي
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