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  مدیریت  علوم انسانی و اجتماعی ی  پژوهشنامه           
  87ستان زم، )31پیاپی(4ی شماره،         سال هشتم

خودپرداز کیفیت خدمات رضایت مشتریان از بررسی 
ها بانک  

7/8/87:تاریخ پذیرش  14/9/86:تاریخ دریافت     

 
   ∗ناصر بامداد 

   ∗∗نگار رفیعی مهرآبادی
  چکیده

 موضوع ابعاد کیفیت خدمات ،این مقاله که حاصل یک پژوهش میدانی استدر      
 مورد مطالعه قرار ها دستگاه و میزان رضایت مردم از این ها بانک خودپرداز های دستگاه

ای با  ات مرتبط با موضوع و مصاحبه با مردم، پرسشنامهتحقیقپس از بررسی  . گیرد می
کیفیت خدمات خودپردازها و میزان رضایت مشتریان ابعاد  برای سنجش الات باز و بستهؤس

ابعاد عمده صل بر این شد که اح  .شده است های لازم در شهر تهران گردآوری طراحی و داده
 ی گویی کارکنان، توسعه  خطای تراکنش، پاسخند ازخدمات خودپردازها از نظر مشتریان عبارت

دهد که   نشان می تحقیقنتایجنین چ هم . خدمات، سالم بودن دستگاه و سهولت استفاده
 استفاده از انآن ،به رغم زیاد نبودن رضایت مشتریان. توسط است ممیزان رضایت مشتریان

            با استفاده از تحلیل رگرسیون. دهند  مراجعه به کارکنان بانک ترجیح میربرا خودپرداز 
بینی  شترین سهم را در پیشها و وجود پول کافی بی یابیم که سالم بودن دستگاه می در

  .رضایت مشتریان دارد
دســتگاه خــودپرداز، یــت خــدمات بــانکی کیف، رضــایت مــشتری:یکلیــد یهــا واژه

                                                 
 و  عالی آموزش و پژوهش مدیریتی سسهؤهای حرفه ای و تخصصی م مدیر آموزش  -نویسنده مسئول ∗

  ریزی برنامه
 عالی آموزش و پژوهش ی سسهؤم  گرایش بازاریابی بین الملل–دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی  ∗∗

  ریزی مدیریت و برنامه
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  مقدمه 
 کاربردهای فناوری به همراه نوآوری فراورده ها تغییرات ساختاری در نظام بانکـداری                

سنتی و روی آوردن به های  این تغییرات باعث دوری مشتریان از نظام.  پدید آورده است  
 خـدمات بـه     ی  مسیرهای متعددی بـرای ارائـه     .  های بانکداری از راه دور شده است       نظام

های خودپرداز، تلفـن، اینتـر نـت و     ها دستگاه ترین آن مشتریان باز شده است که متداول 
هـا   البته خودپردازهـا هـم از نظـر مـشتریان و هـم از دیـدگاه بانـک                 .  استتلفن همراه   

 با انجام یک تحقیق گسترده در )2003( 1ون و همکاران  . ر از سایر مسیرها است    مشهودت
 -1 :هنگ کنگ دریافتند که پر استفاده ترین مسیرهای بانکداری به ترتیـب عبارتنـد از              

  . تلفن-4 شعبه و -3 اینترنت؛ -2خودپردازها؛ 
ق آمـار بانـک      در ایران بسیار پایین است و طب ـ       خودپردازی  ها دستگاهضریب نفوذ         

، تاری و عربـی    ( کشور جهان دارا است    88درمیان  ی هشتادم را       کشور ایران رتبه   ،جهانی
یـافتگی   وقتی توسعه . افزاید بندی بر اهمیت پژوهش دراین زمینه می        این رتبه  .)1386

بررسـی و  . ها توجه کرد    به زیرساخت  د بای ،بانکداری الکترونیکی تا این اندازه پایین است      
های فنی   سو و برداشت مشتریان از زیرساخت      های فرهنگی از یک     زیرساخت ی مطالعه

  .و مخابراتی از دگر سو کمک خواهد کرد تا شـناخت بهتـری از موضـوع داشـته باشـیم                   
 از سـوی مـشتریان     خاصطور   طور کلی و خودپردازها به     پذیرش خدمات الکترونیکی به   

 مشتریان دیدگاه ی  اهمیت مطالعه بروت بانکداری الکترونیکی بسیار مهم است یدر موفق
  .افزاید می

لات خدمات بانکی بر مبنای فناوری نوین  خودپرداز بارزترین نمود تحوّهای دستگاه     
 خدمات بانکی پدید آورده است که برخی ی  تغییراتی را در ارائهها دستگاهاین .  است

گرچه  .دانند ا انقلابی میاین تغییر ر )2000 (2مانند ماتینهو و اسمیتنظران  صاحب
 بسیاری نیز تمایل به ،تغییرات فناوری همراه با مزایای بسیاری برای مشتریان است

ی نوین انجام کارهای بانکی ها روشتعداد زیادی از مشتریان در برابر . پذیرش آن ندارند
از میان رفتن یا تقلیل ویژه در مواردی که باعث   به،دهند خود مقاومت نشان می

چنین نباشد و شاید در ایران  البته) . 1996, 3گود و دیگران (شود میرتباطات شخصی ا
                                                 

1-Wan et al 
2-Smith  &  Moutinho 
3-Goode et al 
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 41......................... ...نک ها بررسی رضایت مشتریان از کیفیت خدمات خودپرداز با

جای مراجعه  ه ترجیح دهند تا از خدمات خودپرداز بها دلیل شلوغی بانک  بهمشتریان
خودپرداز را های  دستگاهزمانی خدمات  نآنا  لیکن. بانک استفاده کنندی به درون شعبه

همه  .درستی کار کنند  بهها  دستگاهدهند که این   ترجیح میبه تماس با کارکنان بانک 
با  و هایی دارد نارسایی خودپردازهای  توسط دستگاه خدمات ی ارائه دانند که می

 تعداد  خرابی دستگاه و: مشکلاتی مانندبااغلب  خودپردازها. همراه استمشکلاتی 
جا  از آن .آورند اهم میکه موجبات نارضایتی مشتری را فر  مواجه هستندها محدود آن

ثیر فراوانی برسودآوری این کانال توزیع أمیزان رضایت مشتریان در درازمدت تکه 
 خود  مشکلات مشتریانباشود تا  تلاش میدر این مقاله  ،شود خدمات محسوب می

  .یمبشناس تر  دقیقرا  ها این دستگاه از آنانثر بر رضایت ؤعوامل م و شویمآشنا  پردازها
  

  ی تحقیق پیشینه نظری و چارچوب
  

های مثبت و منفی مشتریان نسبت به خدمات و  درک چگونگی شکل گیری نگرش     
،  1دیویس و دیگران  ( اساسی نظری استی لهأها بر رفتار خرید یک مس ثیر آنأت

کسب بدون .  بازاریابان استی رضایت مشتری یکی از اهداف اولیهدستیابی به   ).1996
 کیفیت ی نهرضایت مشتری نشا. پذیر نیست  امکاناووفاداری کسب   مشتری،رضایت

که انتظارات   اول این: سه شرط لازم است،در تبیین رضایت. تصمیمات بازاریابی است
ست که انتظارات و  شرط سوم اینها شرط دوم است و  تشکیل ارزیابی.  شکل گیرددبای

  ).1996گود و دیگران ،  (ت گیرد مستقیم صوری دهند تا مقایسه ها اجازه می ارزیابی

                                                 
1-Davies et al. 
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 ی   در تحقیقات خود دریافتند که رضایت مشتریان رابطه        )1989( 1ماتینهو و برونلای      
 داده شد کـه      نشان اندر تحقیقات آن  . مستقیمی با مکان و دسترسی به خودپردازها دارد       

ولانی های ط  ها و صف   مشتریان رضایت متوسطی از خودپردازها دارند و خرابی دستگاه          
     .شود در برابر خودپردازها باعث نارضایتی مشتریان می

 رابطه میان کیفیت خدمات و رضایت مشتریان یـک          ی  بارهدر) 2003(جمال و ناصر         
طور کلی قوی است هـر چنـد         هبانک پاکستانی تحقیق کردند و دریافتند که این رابطه ب         
  .ای نیافتندکه میان رضایت مشتری و ابعاد ملموس خدمات رابطه 

 ـ حمایت فراوانی شده است   کلی   ی  این قضیه از        ر مهـم  که رضایت مشتری یـک متغیّ
بـه مـوازات ایـن      . شـود   می شمردهبانکداری  برای ارزیابی و کنترل در مدیریت بازاریابی        

هرچنـد کـه    . خدمات مالی نیز برجسته شده است      ی   نقش کیفیت خدمات در ارائه     قضه،
جا ذکر   ه رضایت مشتری و کیفیت خدمات جاب      ی  اهی اوقات سازه   گ ،تحقیقات مربوطه در  
 و میان آن دو رابطـه برقـرار         ،دیگر تفکیک   بسیاری نیز این دو مفهوم را از یک        ،دنشو می
مانتینو ( دانند درآمد رضایت مشتری می     کیفیت خدمات را پیش    کنند به نحوی که    می

یفیت خدمات ورضایت را تائیـد      تحقیقات تجربی بسیاری رابطه بین ک      .)2000و اسمیت، 
 ت عل ـ  ی ، رابطـه  داده انـد  انجـام   ) 1992 (2یلـور ای که کـرونین و ت      در مطالعه . کند می

 در نهایـت  انآن. رضایت مشتریان مورد آزمون قرار گرفت ومعلولی بین کیفیت خدمات و
 بـه رضـایت     ،هایشان گزارش دادند که کیفیت خـدمات دریافـت شـده           بر اساس تحلیل  

رضـایت  « در این مقاله نیز میان دو مفهوم         شایان ذکر است که    .شود نجر می مشتریان م 
شـویم و رضـایت مـشتری را بـه عنـوان              تفکیک قائل می   »کیفیت خدمات « و   »مشتری

 البته ابعاد کیفیت خدمات را در یـک         .کنیم ر وابسته به کیفیت خدمات قلمداد می      یّمتغ
د را با توجه به موقعیت زمانی و مکـانی   کنیم و این ابعا     اکتشافی شناسایی می    ی مطالعه

  .دهیم مورد بررسی قرار می
مقیاس کیفیـت   .   پژوهش فراوان به چشم می خورد      پیشینه ی  در   3الگوی سروکوال      

گـویی، اطمینـان و      موارد محسوس، اعتبار، پاسخ   : خدمات سروکوال دارای پنج بعد است     

                                                 
1- Moutinho & Brownlie 
2-Cronin & Taylor 
3-Servqal 
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 43......................... ...نک ها بررسی رضایت مشتریان از کیفیت خدمات خودپرداز با

 سـروکوال پاراسـورامان شـاید       ی   پرسـشنامه   . )181: 1382لـوولاک و رایـت،      (همدلی  
البته از این پرسشنامه انتقـاداتی      .  شناخته شده ترین ابزار سنجش کیفیت خدمات باشد       
به عبـارت بهتـر، در      .   است  آن ترین صورت گرفته است که ابهام در تعیین انتظارات مهم        

 ژوزف و ( ثابت فرض شود تـا مـدل کـارایی داشـته باشـد               دالگوی سروکوال انتظارات بای   
مــاتینهو و مقـالات  ماننــد (تحقیقــات قبلـی در مــورد خودپردازهـا   .   )2003،  1اسـتون 
از ایـن گذشـته     .  یـست حاکی از قرار دادن الگوی سـروکوال  بـرای سـنجش ن            ) دیگران

هـا مربـوط بـه       مقیاس سروکوال به نقش کارکنان اهمیت فراوان می دهد و اکثر پرسش           
هـای   کـه در خـدمات دسـتگاه     در حـالی ؛ست کارکنان ا از سوی  خدمات   ی  چگونگی ارائه 

مقیاس سروکوال بیشتر برای سطح سازمان      .  خودپرداز نقش کارکنان اهمیت کمی دارد     
که سطح تحلیل این پژوهش طرح شتاب است کـه یـک خـدمت                در حالی  ،مناسب است 

میان سازمانی و میان بانکی محسوب می شود و از این جهت نیز ابزار سنجش سروکوال                
 در یـک تحقیـق      )2003( 2کیـو و همکـاران    .  اد کیفیت خود پردازهـا تفـاوت دارد       با ابع 

 ـ          ییـدی  أکـارگیری روش تحلیـل عـاملی ت        هتجربی در صنعت بانکداری کره جنـوبی بـا ب
 ـ    ی  نتوانستند روایی مقیاس سنجش سروکوال را در نمونه        .  دسـت آورنـد    ه مورد مطالعـه ب

 نـشان  انجـام داده انـد    در انگلستان   ) 1994  (3طور تحقیقی که بلانچارد و گالووی      همین
پـی آمـد و     - که الگوی سروکوال محدودیت دارد و الگویی که بـه ابعـاد فراینـد              ه شد داد

بررسـی ابـزار    .  نرم توجه کند دارای توانـایی بیـشتری اسـت          - ذهنیت و سخت  -عینیت
که این  خدمات دارد ی کید زیادی بر تعامل انسانی در ارائهأسروکوال نشان می دهد که ت

بـا    ) .4,2002سورش چانـدار  : رک  (های خودپرداز مصداق کمتری دارد         امر در دستگاه  
 ابعاد خدمات خـودپرداز      در یک پژوهش میدانی    توجه به این نکات تصمیم بر این شد تا        

  .مورد اکتشاف قرار گیرد
  
  
  

                                                 
1-Joseph & Stone 
2-Cue et al 
3-Blanchard & Galoway 
4-Sureshchandar 
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  شناسی روش
یفیت خدمات گیرد که یکی بررسی ابعاد ک این مقاله دو هدف عمده را پی می     

 این ابعاد با رضایت ی خودپردازها از دیدگاه مشتریان است و دیگری بررسی رابطه
  .مشتریان از خودپردازها است

  :شود این منظور، دو پرسش زیر مطرح می به
 ؟ استترین ابعاد کیفیت خدمات خودپردازها از دیدگاه مشتریان تهرانی کدام مهم -
ثیر بیشتری بر رضایت مشتریان أ خودپرداز، تیک از ابعاد کیفیت خدمات کدام -

 دارد؟
توان آن را در ارزیابی  شود که می ها، الگویی ارائه می با یافتن پاسخ این پرسش     

 ابزار تحقیق، این در  . کار گرفت های خودپرداز به نظریات مشتریان از خدمات دستگاه
مشتریان شکل گرفت و با  با مصاحبه  وی تحقیق پیشینهی پژوهش با بررسی کمّ
. آماری گردآوری شود  غیرهایالات باز در پرسشنامه کمک کرد تا نظرؤچنین س هم

ابعاد کیفیت خدمات اکتشاف شد و . ییدی بودأ هم اکتشافی و هم ت،ماهیت تحقیق
الگوی دست نبودن  در.  این ابعاد با رضایت مشتری مورد آزمون قرار گرفتی رابطه

دلیل  به. بود انتخاب این شیوه ی دلیل عمده ، ایرانی همعنظری مناسب برای جا
 فقط از شهر تهران صورت گرفت که یکی از گیری نمونه ،های مالی محدودیت
  .رود شمار می های پژوهش به محدودیت

ی ها بانک خودپرداز های دستگاه مشتریان ی  آماری، کلیهی در این پژوهش، جامعه     
 ملی، های خودپردازهای بانکای که تمامی  پارچه سیستم یک ( شتابی عضو شبکه

 و پارسیان  ،سامان   کارآفرین،  ملت،  صادرات،  یتوسعه  کشاورزی،  سپه،صادرات،
 نا ، که بزرگدر نظر گرفته شددر تهران   )کند دیگر مرتبط می را با یک اقتصاد نوین

جه به پراکندگی پس از تعیین محیط پژوهش، با تو.  محسوب می شود  و نامعینمحدود
  یهای خودپرداز در سطح شهر تهران و عدم دسترسی به کلیه مشتریان دستگاه

سطح (گیری  نفر با توجه به ضوابط نمونه385 آماری مذکور تعداد  ی از جامعه مشتریان،
 و بالاترین میزان 05/0گیری  ، میزان خطای نمونه96/1 برابر  درصد95اطمینان آماری 

 در نظر گرفته q=50/0 و نسبت عدم موفقیت برابر p=50/0برای 25/0یعنی  واریانس
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 45......................... ...نک ها بررسی رضایت مشتریان از کیفیت خدمات خودپرداز با

 تحقیق انتخاب ی ، به عنوان نمونه زیرو با استفاده از فرمول برآورد حجم نمونه) شد
  .شدند

385
05.0

25.096.1
2

2

2

22

2 =
×

=
×

=
e

Z
n

δα

  
  

 ،بندی شده گیری طبقه نمونه  از روش میان مناطق شهر تهرانبرای توزیع تعداد نمونه
 به قرعه 1 قرعه کشی انجام شد که عدد سهو دو و یک بتدا از بین اعداد ا. دشاستفاده 

 که گردید انتخاب a+3با سری سایر مناطق .  برگزیده شدی یک  و منطقهانتخاب شد
 پرسشنامه در نواحی با 48 نمونه ، ی  هر منطقهدرد وشو  می نمونه منطقههشتشامل 

   :که در جدول زیر آمده استشدشانس مساوی توزیع 
    نمونه گیری از مناطق و نواحی تهران- ی یک شماره جدول

  
تعداد نمونه در هر   تعداد نواحی  منطقه

تعداد نمونه در هر   تعداد نواحی  منطقه  ناحیه
  ناحیه

1  6  8  13  4  12  
4  9  6  16  6  8  
7  5  9  19  5  9  
10  3  16  22  3  16  

  
مصاحبه با دست آمده از ههای ب داده پژوهش و ی پیشینه تلفیق از اولیه ی پرسشنامه     

، شناختی پرسش جمعیتهفت 7دید که شامل  طراحی گرها بانکتعدادی از مشتریان 
 با  پرسش برای سنجش کیفیت خدمات24پرسش جهت سنجش رضایتمندی و شش 

ت و سالم  صحّگویی کارکنان،  پاسختوجه به ابعادی چون سهولت استفاده، مفید بودن،
البته تعدادی پرسش باز نیز .  وشایند بودن و محل دستگاه بودبودن، خطای دستگاه، خ

  .  استفاده شدو تحلیل نهایی وجود داشت که به عنوان راهنما برای تکمیل پرسشنامه 
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 تعداد دو ،ها  پاسخی  مقدماتی و ارزیابی اولیهی  پرسشنامهسیپس از توزیع و تکمیل 
 این دو پرسش.  ها بود حذف شد اه که مربوط به خوشایندی و سایه بان دستگپرسش

برای تکمیل .  نداشتندهمبستگی  دیگر یها با پرسشمیانگین بسیار کمی داشتند و 
الی که در مورد انتقادات، ؤدو سهای   پاسخ .های باز مراجعه شد پرسشنامه به پاسخ

پیشنهادها و انتظارات بیشتر مشتریان از خدمات خودپردازها بود کمک کرد تا تعداد 
 های جدید متناسب با متن این پرسش.   به پرسشنامه افزوده شود پرسشپنج

گویان اشاره داشتند که مایلند    پاسخ.بود  بازالاتؤسئ به گویان  پاسخ مکررهای عبارت
   پولی اعتباری و حوالهقبوض خود را با خودپرداز پرداخت کنند و از خدمات کارت 

  .ندبهره مند شو
 پرسش برای 28شناختی،  پرسش جمعیتی هفت  در برگیرندهایی  نهی پرسشنامه     

چنین  مندی و هم  سنجش رضایتبرای پرسش ششسنجش متغیر کیفیت خدمات و 
کم   خیلی( پرسش به صورت 27ای برای پاسخ به   گزینهپنجطیف  .بود پرسش باز پنج

، گاهی، هرگز، ندرتاً(پرسش به شکل هفت و برای ) زیاد ،کم ،متوسط، زیاد و خیلی
این پرسشنامه در  . مورد استفاده قرار گرفت،ها  پرسش با توجه به متن )، همیشهمعمولاً

توزیع شد  1385در سال  ی یک گیری شماره  جدول نمونهانتخابی بر اساسمناطق 
  .دگردی پرسشنامه تکمیل 387 تعدادو

طور اجمال ابتدا     به.برای دسته بندی کیفیت خدمات از تحلیل عاملی استفاده شد      
که به  طوری به. ها انجام گرفت  ماتریس همبستگی تهیه گردید و سپس استخراج عامل

ها بر اساس  انتخاب عامل. رها، عامل، استخراج و سپس چرخش داده شدتعداد متغیّ
صورت پذیرفت و در نهایت با توجه به اهمیت ) یک یا بیشتر از یک(ها   آنی مقدار ویژه

قابل ذکر است که نتایج حاصل از تحلیل . گذاری شدند ها نام ه، عاملهای مربوط الؤس
 مفروضات تحلیل عاملی انجام پذیرفت که در نتیجه پنج ی عاملی نهایی با توجه به کلیه

ها در جدول  یافته. رها را پوشش داده است کل واریانس متغیّ درصد5/66عامل مجموعاً 
بندی عوامل  ها، اولویت لفهؤواریانس مباتوجه به سهم .  آمده استی دو  شماره
  : ی شده عبارتند ازیشناسا
 خطای تراکنش؛ -1
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 گویی کارکنان بانک؛ پاسخ -2
  خدمات ؛ی  توسعه -3
 سالم بودن دستگاه و وجود پول کافی در آن؛ -4
 .سهولت استفاده از خودپرداز -5

  ملی تحلیل عا- ی دو   شمارهجدول
  بار عاملی  ها عوامل و پرسش

    خطای تراکنش
) با وجود کسر وجه از حساب شما(تا چه اندازه با مشکل دریافت پول کمتر از وجه درخواستی 

  رو می شوید؟ ه،روب
847/0  

) بیشتر یا کمتر از موجودی واقعی ( تا چه اندازه با مشکل گزارش نادرست وضعیت موجودی حساب 
  رو می شوید؟ ه،روب

814/0 

 804/0  رو می شوید؟ ه،روب) با وجود کسر وجه از حساب شما(تا چه اندازه با مشکل عدم پرداخت پول 
  659/0   می شوید؟رو ه روبتا چه اندازه با مشکل برداشت وجه از حساب شما توسط شخص دیگری ،

 466/0   می شوید؟رو ه روبتا چه اندازه با مشکل گیر کردن کارت در دستگاه ،
    گویی کارکنان پاسخ
 زمان رفع خرابی ، تا ی کل خرابی دستگاه و اطلاع رسانی در زمینهگویی کارکنان در حل مش پاسخ

  چه میزان ، مطلوب است؟
842/0 

 837/0  گویی کارکنان در حل مشکل نبودن پول در دستگاه تا چه میزان ، مطلوب است؟ پاسخ
 648/0        تا چه اندازه، کارکنان بانک ، مشکل شما در استفاده از عابر بانک را حل می کنند؟         

 540/0  ها در استفاده از عابر بانک تا چه میزان می باشد ؟ اطلاع رسانی بانک
     خدمات خودپردازی توسعه

 876/0   پول با عابر بانک ، مورد نیاز می باشد  ؟ی تا چه اندازه ، امکان حواله
 828/0  ی باشد  ؟ خدمات اعتباری با عابر بانک، مورد نیاز می تا چه اندازه ، امکان ارائه

 809/0  با عابر بانک ، مورد نیاز می باشد ؟... تا چه اندازه ، امکان  پرداخت قبوض آب و برق و 
     سالم بودن دستگاه و وجود پول کافی

 850/0  کنید؟ تا چه اندازه به مشکل خرابی عابر بانک ، برخورد می
 807/0  کنید ؟تا چه اندازه به مشکل نبود پول در دستگاه برخورد می 

    لت استفاده از خودپرداز سهو
 905/0  تا چه اندازه در استفاده از صفحه کلید و در وارد کردن اطلاعات ، دچار مشکل می شوید ؟

 903/0   نمایش ، دچار مشکل می شوید ؟ی تا چه اندازه در خواندن اطلاعات صفحه
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 کردن دو معیار مطرح است، یکی در تعیین کیفیت سنجش و عملیاتی -اعتبار و روایی 
یک روش سنجش وقتی دارای اعتبار است که اگر سنجش تکرار .  اعتبار و دیگری روایی

در سنجش .  دست آیده همان نتایج و یا نتایج نزدیک به آن ب) زمان متوالی یا هم(شود 
ا از دو ه  یا پایای نیز می گویند، مقیاس1ی درپی که به آن اعتبار پایداریمتوالی یا پ

در واقع .  دست می آید و همبستگی میان آن دو محاسبه می شوده سنجش متوالی ب
های متفاوت مورد سنجش قرار گیرد و نتایج مشابه و نزدیک  اگر ابزار پژوهش در زمان

از این نظر سنجش سازه رضایت مشتریان .  دست آید دارای اعتبار پایداری می شوده ب
اما ابعاد .  قیقات مشابه است و دارای اعتبار پایداری استدر این تحقیق  با سایر تح

کیفیت خدمات خودپردازها با نتایج تحقیق دیگران متفاوت است و تا حدودی دارای 
چنین یک روش سنجش معتبر  هم.  اعتبار است که در انتهای مقاله تشریح می شود

ضایت مشتری و ابعاد  ر ی دارای سازگاری درونی باشد که این امر در مورد سازهدبای
برای سنجش سازگاری درونی از ضریب آلفای کرانباخ   .کیفیت خدمات مصداق دارد

 78/0 اولیه برابر با  ی پرسشنامه جمع آوری شدهسیاستفاده گردید که مقدار آن برای  
پس از انجام .   محاسبه گردید81/0پرسشنامه اصلی برابر با 387میزان آلفا برای .  شد

 برای عامل  شد منجرها ملی و تحلیل نهایی که به حذف تعدادی از پرسشتحلیل عا
، 72/0  برابر با »گویی کارکنان پاسخ« ، برای عامل 77/0  برابر با  »خطای تراکنش«

 سالم بودن دستگاه و « ، و برای عامل 79/0 برابر با» خدمات یتوسعه«برای عامل 
دست آمد که همه ه  ب78/0 برابر با »هسهولت استفاد« و برای عامل »وجود پول کافی

در رابطه میان اعتبار و روایی باید گفت که اعتبار پیش درآمد .    است7/0بیش از مقدار 
در واقع .  روایی است و به عبارت بهتر یک ابزار سنجش بایستی معتبر باشد تا روا شود

ی محتوایی پرسشنامه به یدر این پژوهش برای افزایش روا.  روایی شرط اعتبار نیست
ی که در تحقیقات مشابه مورد استفاده قرار های هات موجود و پرسشنامتحقیقبررسی 
  .هایی صورت گرفت همچنین با تعدادی افراد صاحب نظر مشورت.  اند مراجعه شد گرفته

گویی کارکنان از  به نظر می رسد که سازه های رضایت مشتری، خطای تراکنش، پاسخ
  .های چندگانه ای را پوشش می دهند ری برخوردارند و شاخصروایی بیشت

                                                 
1-Stability Reliability 
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های خودپرداز با شش پرسش مورد سنجش قرار  میزان رضایت مشتریان از دستگاه     
طور معمول در سنجش  به.  آمده استشماره ی سهگرفت که نتایج حاصله در جدول 

 از خدمت رضایت«شود که ابعاد  هایی مطرح می  رضایت از محصول وخدمات پرسش
توصیه به « و »دتمایل به استفاده مجدّ«، »برآورده شدن انتظارات« »طور کلی به

که  یکی این: در این پژوهش، دو بعد جدید اضافه گردید. گیرد   را در برمی»دیگران
مقایسه میان خودپرداز و « در چه سطحی است و دیگری »گویی به نیازها پاسخ«

جای  هترجیح استفاده از خدمت از خودپرداز ب«گر عبارت دی  به.  بود»کارکنان بانک
نتایج سنجش اعتبار .  به ابعاد قبلی اضافه شد» مستقیم به کارکنان بانکی مراجعه

را ) 85/0(گانه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ رقم  های شش  درونی میان پرسش
  . رضایت در این پژوهش استی نشان داد که حاکی از مقبول بودن سازه

  
  های  رضایت از خودپرداز  میانگن پرسش-ی سه  شمارهجدول 

  
  یافته ها

ترین  دارای بیش،کارمندانع شغل چنین یافت شد که  از نظر نو- گویان مشاغل پاسخ
 با مشاغل آزاد ،گروه دوم.  آماری هستندی درصد نمونه 44 نفر و 170فراوانی با تعداد 

 درصد،هفت دار    درصد، افراد خانهنهدانشجویان . گیرند  درصد نمونه را در بر می34
  .دهند تشکیل میرا  درصد نمونه سهنیز و سایر مشاغل  درصد سهبازنشستگان 

  

 میانگین متن پرسش

 08/3 تا چه اندازه از خدمات عابر بانک ، راضی هستید ؟
 03/3 تا چه اندازه عابر بانک ، انتظارات شما را برآورده می کند ؟

 35/3  چه اندازه ، تمایل به استفاده مجدد از عابر بانک دارید ؟
 35/3  اندازه استفاده از عابر بانک را به دیگران توصیه می کنید ؟تا چه

 08/3 گوی نیازهای شما است ؟ تا چه اندازه عابر بانک ، پاسخ
 96/3    ؟ مستقیم به باجه بانک ، ترجیح می دهیدی تا چه اندازه ، استفاده از عابربانک را به مراجعه
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در برابر این پرسش که از چه تعداد کارت استفاده  - ی مورد استفادهها  کارتتعداد 
کنند دارای   افرادی که از یک کارت بانکی استفاده می:کنید، این نتایج حاصل شد می

کنند دارای درصد فراوانی    کارت بانکی استفاده میدو، افرادی از 1/58درصد فراوانی 
 هرکدام موارد و سایر 8/1از سه کارت دارای درصد فراوانی اده کنندگان استف،5/29

این نتایج حاکی از وفاداری اکثر شصت . شدند درصد فراوانی را دارا 5/1کمتر از 
البته حدود سی درصد به یک بانک خاص اکتفا . گویان به یک بانک است درصدی پاسخ

  . کنند کنند و از دو کارت استفاده می نمی
  باط مشاغل و تعداد کارتارت

ای میان نوع شغل و تعداد کارت مورد  توان رابطه که بدانیم آیا می  برای این      
چنین برداشت  سه از جدول . از جدول توافقی استفاده کردیم،ر شداستفاده متصوّ

. کنند شود که تنها افراد با مشاغل آزاد هستند که بیش از چهار کارت استفاده می می
ه ج قابل تو،کنند  آزاد که از دو کارت استفاده میدارندگان مشاغلکارمندان و تعداد 
به رقم ) 44(کارتی    مهم است که رقم افراد با مشاغل آزاد و دو نیزاین نکته. است

کارتی  که تعداد مشاغل آزاد یک حالی  در؛بسیار نزدیک است) 47(کارتی  کارمندان دو
 این معنا را ،حاصل آمار. فاصله دارد) 106 (کارتی با تعداد کارمندان یک) 63(

کنند و   ی بیشتری استفاده میها کارترساند که مشاغل آزاد در مجموع از تعداد  می
 آن کارت نیز به احتمال زیاد برای کهبرند   بیشتر از یک کارت بهره می،کارمندان

 ی  مانند مطالعه.خوانی دارد  سایر تحقیقات همی این یافته با یافته. دریافت حقوق است
 خودپردازی ها دستگاه میزان خطا در که نشان داد)1386(فرد  بیدآبادی و الهیاری
 این ی ه نشان مزیوری یافته. یابد  اول و چهارم هر ماه افزایش میی بانک ملی در هفته

 البته .بگیران هستند بگیران و مستمری واقعیت است که بسیاری از مشتریان حقوق
مین نیاز افراد با مشاغل آزاد نیز در این جدول أ در تخودپرداز های اهدستگناتوانی 

 از چندین کارت استفاده دال که چرا مشتریان بایؤشود و پاسخ این س توافقی آشکار می
   .گردد  باز میخودپرداز یها دستگاه محدودیتکنند به 
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   جدول توافقی شغل و تعداد کارت-ی چهار  جدول شماره
 

 8 7 6 5 4 3 2 1  مورد استفادهتتعداد کار
         2 12 47 106 کارمند
 1 1 5 3 2 9 44 63 آزاد

         2 2 7 16 دانشجو
           1 8 14 خانه دار
      1 4 6 بازنشسته

  
  
  
 شغل
           2 2 11 سایر 

 1 1 5 3 6 27 112 216  جمع
  . منظور نشده استکسانی که پاسخ نداده اند در جدول

  
دهد که سطح رضایت از خودپرداز    نشان میشماره ی چهارنتایج مندرج در جدول 

توان استنباط کرد که رضایت مشتری از  بسیار به متوسط نزدیک است و می
. اندیشی شود چارهبهبود آن باید خودپردازهای طرح شتاب چندان زیاد نیست و برای 

 ترجیح ی دهد که بیان کننده  را نشان می96/3البته میانگین پرسش ششم عدد 
قابل توجه .  بانک استی درون شعبه مستقیم به ی جای مراجعه هاستفاده از خودپرداز ب

است که با وجود رضایت متوسط از خودپرداز، استفاده از این سیستم به مراجعه به 
  .ترجیح داده شده است بانک  ی داخل شعبه

  
  )تحلیل رگرسیون(ت مشتری رضایابعاد کیفیت خدمات و

 ابعاد کیفیت خدمات بر رضایت مشتریان از تحلیل بینی برای بررسی قابلیت پیش    
ر وابسته و ابعاد عنوان متغیّ در این تحلیل رضایت مشتری به. رگرسیون استفاده شد

پس از . رهای مستقل وارد تحلیل شدندعنوان متغیّ استخراج شده از تحلیل عاملی به
 ی  از معادله»سهولت استفاده از خودپرداز« و »خطای تراکنش«ن دو عامل خارج شد
 ی توسعه« ،»سالم بودن دستگاه و وجود پول کافی« سه عامل  نهایتاً،رگرسیون
بینی  ترتیب قابلیت بیشتری در پیش به »گویی کارکنان پاسخ«  و»خودپرداز خدمات

   . آمده استی پنج مارهشنتایج در جدول . ه استرضایت مشتریان را نشان داد
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   تحلیل رگرسیون -شماره ی پنج جدول 

  
 رضایت مشتریان: ر وابستهمتغیّ

  
  حث و نتیجه گیریب

  
 ـ نتایج تحلیل عاملی نشان داد که             دسـت آمـده بـا نتـایج سـایر تحقیقـات             هعوامل ب

هـای خـودپرداز مـورد نظـر         کیفیت دستگاه  ی  در مقایسه با  ابعاد ویژه     .  هایی دارد  تفاوت
 که این ابعاد را شامل خطای تراکنش، مکان، صـف، دسترسـی و              )1996(گود و همکاران  
 امـا  ، مشابه استعامل اول تقریباًالبته  . ، متفاوت است دستگاه می دانند   سرعت پردازش 

این تفاوت تاحدود زیـادی     .  مطابقت ندارد  رد نظر گود و همکاران    و م ابعادعوامل با   سایر  
   مکـان  حاضـر ی   مطالعـه  ابـزار در  .   ناشـی مـی شـود      وری داده ها  آ گرد  متفاوت از روش 

 زیـرا  ، نظر قـرار نگرفتـه اسـت    مدّعاد خودپردازها   به عنوان اب  ، صف و دسترسی     خودپرداز
ها انتخاب شدند که درگیر انتخاب دستگاه نبودند و  نمونه ها از میان مراجعین به دستگاه

گویـان در مـورد خـدمات خودپردازهـا نظـر            طور کلی و ذهنی از پاسخ      هاز این گذشته، ب   
.  وش پـژوهش برمـی گـردد      دود زیادی به ر   حبنابراین این تفاوت تا     .  خواهی نشده است  

های باز تا حدودی ابعادی مورد نظر گود و همکاران را مانند مکان،              البته پاسخ به پرسش   
هـای   گویان به تعداد کم دستگاه      بیشترین انتقاد پاسخ     مثلاً  .صف و دسترسی پوشش داد    

  .خودپرداز یعنی دسترسی آنان بوده است
  
  
  
  
  

 .t Sig )بتا( ضرایب استاندارد شده 

 000/0 436/15 623/0 سالم بودن دستگاه و وجود پول کافی
 000/0 519/3 /.135  خدمات خودپردازی توسعه
 019/0 361/2 96./. گویی کارکنان پاسخ
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  گویان  انتقادهای پاسخد پیشنهادها وا تعد–ی شش  جدول شماره
  تعداد  موضوع

 77 ها در تمام نقاط ها و امکان دسترسی به آن افزایش تعداد دستگاه
 49 ها و تعطیلات  ویژه در ساعات غیر اداری ، شبه کافی بودن موجودی عابر بانک ب

 48 ها در تمام ساعات روز و ایام تعطیل نظارت و رسیدگی بیشتر بانک به خرابی دستگاه
 44 افزایش سقف پول پرداختی در هر بار مراجعه 

 31 های خودپرداز  سیستم عابر بانک و دستگاهیارتقا
 14های سنی و سطح تحصیلات مختلف   کمبود آموزش و اطلاع رسانی به مشتریان در گروه
 11 ها افزایش امنیت دستگاه خودپرداز و کاهش سرقت

 10 ها افزایش سرعت دستگاه

 8 مهیداتی جهت کاهش تراکم صف انتظار  ت یارائه

 7  خدمات عابر بانک در سایر امور بانکی یگسترش دامنه
 7  عابر بانک یولیت کارکنان بانک در زمینهؤگویی و احساس مس افزایش پاسخ

 5 امکان پرداخت قبوض با عابر بانک 
 5 های مختلف  های بانک امکان حواله پول به حساب

 5 ها در به روز کردن اطلاعات حسابمشکل عابر بانک 
 4 کمبود دستگاه خودپرداز در مراکز خرید و مرکز شهر

 4 پیچیدگی استفاده از عابر بانک برای افراد مسن و افراد کم سواد 
 3 صورت چک پول جهت حل مشکل سقف پایین پرداخته پرداخت وجه ب
 3 های عابر بانک در مناطق اطراف تهران کمبود دستگاه

 3 ها پوشش سیستم شتاب در تمامی بانک
 2 های عابر بانک در متروها  کمبود دستگاه

 2 ویژه در شبه کمبود روشنایی در دیدن مانیتور و صفحه کلید ب
 2 امکان  خرید اعتباری با عابر بانک 

 2 ها های عابر در عابر بانک سایر بانک کار نکردن کردن برخی کارت
 1 مانیتور در هنگام ظهرخوردن نور آفتاب در 

 1 امکان پرداخت وام با عابر بانک 
 1 ها بدی کیفیت کارت عابر بانک

 1 طولانی مدت بودن صدور کارت جدید پس از سوختن کارت
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عنوان بعد   به» خدمات یتوسعه« یعنی  استخراج شده در این تحقیقعامل سوم 
 که در تحقیقات قبلی به می شودطرح م  خودپردازها در ابعاد کیفیت خدماتمتفاوتی
 است که مورد انتظار  بیشتری خدمات یدر برگیرندهاین عامل . اخته نشده استآن پرد

ها در نظر گرفته نشده باشد و  ریزی مدیریت بانک مشتری است و ممکن است در برنامه
. رح استیا حتی امکانات فنی نیز برای آن وجود نداشته باشد، اما از نظر مشتریان، مط

 پول، پرداخت قبوض و خرید اعتباری با  ی موضوعاتی نظیر امکان حوالهبیشترخدمات 
  .دوش خودپرداز را شامل می

های  میانگین کل پرسش. رضایت مشتری نیز نکات قابل بحثی مطرح استی بارهدر      
یزان  آماری به می است که نمونه آنی  هاین عدد نشان.  شد31/3مربوط به رضایت، عدد 

) 1989( متوسط داده است که با نتایج تحقیق ماتینهو و برونلای ی رضایت، نمره
ای یعنی  گزینه   طیف پنجی هر چند که عدد میانگین رضایت از میانه. مشابهت دارد

 اما مطالعات رضایت مشتری در سایر تحقیقات نشان داده است ؛ بیشتر است5/2عدد 
بنابراین عدد . یران بیش از کشورهای غربی استگویان در ا که میانگین رضایت پاسخ

 ی البته مطالعه. شود  در مقایسه با سایر مطالعات در ایران رقم پایینی محسوب می31/3
تطبیقی سطح رضایت مشتری در ایران و سایر کشورها خارج از چارچوب این مقاله 

  . تر است است و نیازمند بررسی بیشتر و دقیق
  

  پیشنهادها
الات باز، توصیه ؤدهندگان در س ه نتایج تحلیل عاملی و پیشنهادهای پاسخبا توجه ب

  : دشو می
جویی در   سیستم عابربانک در جهت افزایش سرعت کار دستگاه و صرفهیارتقا -

   مشتریان؛ی زمان و هزینه
گو برای حل مشکلات مشتریان عابربانک در روزهای تعطیل و  وجود مرجعی پاسخ -

 اداری؛ ساعات غیر
  منظور کاهش سرقت پول از مشتریان؛ برقراری امنیت کافی در محل عابربانک به -
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 مختلف جامعه بر اساس سطح قشر هایرسانی و آموزش مناسب   اطلاع -
 .سواد های سنی با توجه ویژه به افراد مسن و افراد کم تحصیلات و گروه

 آن است که بیشترین ی ی رگرسیون نشان دهنده دست آمده از معادلهه نتایج ب     
سالم بودن دستگاه و وجود پول کافی، انتظارات : ثیر عبارتند ازأترتیب ت  هثر بؤعوامل م

ها در جهت بهبود خدمات   بنابراین بانک. گویی کارکنان بیشتر مشتریان و پاسخ
  : توجه کنندزیرباید به موارد ، عابربانک

روز و  در تمامی ساعات شبانه مرکزی خودپرداز ی کننده ایجاد سیستم پشتیبانی -
ها   ویژه شب  هاداری ب  روزهای تعطیل تا مشتریان در روزهای تعطیل و ساعات غیر

 ؛کمتر دچار مشکل خرابی و کمبود پول نقد گردند
 خدمات ی شناسایی نیازهای پنهان و انتظارات مشتریان و گسترش دامنه -

 ؛...قبوض، خرید اعتباری و  پول، پرداخت ی هایی نظیر حواله عابربانک در زمینه
بانک و هت برخورد مناسب با مشتریان عابرآموزش و تشویق کارکنان بانک در ج -

 ؛حل مشکلات مشتریان
رسند  نظر می  های مرتبط مناسب به هایی که برای پژوهش وعات و زمینه موضبرخی

  :شرح زیر است هب
 مشتریان وتعداد ا ریزش ی دستگاه خودپردازنارضایتی از ثر بر ؤشناسایی عوامل م -

 راهکارهای  ی ارائهها و  مشتریان به بانکی  آن با شکایات تسلیم شدهی مقایسه
 ؛مناسب

بانک،  اینترنت( خدمات الکترونیک بانکی ثر بر نارضایتی از شناسایی عوامل مؤ-
  ؛)خودپردازبانک و  تلفن

ها و   هزینهعدرضایت مشتری از ب اثرات  یشناسایی و تحقیق بیشتر در زمینه -
  ؛مزایای اقتصادی آن

بانک و  بانک، تلفن اینترنت( کیفیت خدمات الکترونیک بانکی  یرابطهبررسی  -
 ؛با رضایت مشتری) خودپرداز

 علاوه بر کیفیت خودپردازهاثر بر رضایت مشتریان از ؤشناسایی سایر عوامل م -
  ؛خدمات
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 .های پژوهشگر ه بر یافتهثر بر کیفیت خدمات علاوؤشناسایی سایر عوامل م -
  

  ی سازندههای و انتقادها و پیشنهادندشمرمی را غنیمت   مجال  نویسندگان
 ها و انتقادهاامید است که این پیشنهاد. دکنن  ارائه میهای این پژوهش را آزمودنی

 .، فراهم گردد افزایش رضایت مشتری از خودپردازهاهای مورد توجه قرار گیرد و زمینه
   .ارائه شده است شماره ی ششها در جدول  و انتقادهاپیشنهادتکرار   یچکیده
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