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 هچکید
و  تیکارت خوان از اهم يها دستگاه کیالکترون يها و پرداخت دیخر شیدر عصر حاضر با توجه به افزا

از عملکرد  نانیکارافر کیالکترون تیرضا زانیم یپژوهش بررس نیبرخوردار گشته است. هدف ا يا ژهیو یگاهیجا
مطالعه شامل  نیا ير. جامعه آماباشد یکوچک و متوسط م يکارت خوان در کسب و کارها يها دستگاه
نفر از افراد  160آن شامل  ي. نمونه آمارباشد یحلوا ارده در شهرستان اردکان م يدیتول يواحدها نانیکارافر
 SPSS19تفاده از نرم افزار از ابزار پرسشنامه استفاده شد. و با اس رهایکه به منظور سنجش متغ باشد یم نیکارافر

 نیشتریها ب استفاده از کارت خوان تیکه امن دهد ینشان م جیها پرداخته شده است. نتا داده لیو تحل هیبه تجز
 کیالکترون تیبر رضا ياثر گذار نیشتریب يدارا نانیاطم نیدارد. همچن نانیکارافر کیالکترون تیرا با رضا ریتاث

 نانیکارافر تیرضاعامل موثر بر  نیکمتر يکارت خوان دارا يها دستگاه یدسترس نیدارد. علاوه بر ا نانیکارافر
 يها دستگاه شیبه مشکلات و افزا عیسر ییو پاسخگو غاتیبا تبل توانند یم نیها و مسئول بانک نی. همچنباشد یم

 .داشته باشند نانیکارافر کیالکترون تیرضا شیدر افزا ییسهم بسزا شتریکارت خوان و ارائه خدمات ب
 

کوچک و  يکسب و کارها نان،یکارافر ک،یالکترون تی)، رضاPOSکارت خوان( يها دستگاهگان کلیدي: واژ
 متوسط
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 مقدمه -1
فروش از یک سو شاهد حذف تدریجی اسکناس و تبعات منفی تولید و نشر اسکناس  هاي پایانهتوسعه شبکه  با

و  ها کارتبر پیکره اقتصادي کشور خواهیم بود و از سوي دیگر با افزایش اعتماد و اعتقاد عمومی به کارایی 
POS خرد سرگردان و راکد به  هاي سرمایهاري از و بسی شود میها  شرایط براي کاهش نقدینگی در جامعه بهتر

ایجاد پول  و در این شرایط رونق اقتصادي کشور تضمین خواهد شد.  گردد میسیستم اقتصادي کشور باز 
 روز به روز الکترونیک تجارت برخط و الکترونیکی ابزار طریق از مالی هاي تراکنش انجام امکان و الکترونیک

 فناوري این بر مبتنی وکار کسب از نوعی و است کرده نفوذ جهانی اقتصاد از بیشتري هاي حوزه در و یافته گسترش

اخیر، فناوري اطلاعات و ارتباطات از  هاي سالطی . است شده نهاده بنیان الکترونیکی کار و کسب یعنی
ر خود مختلف اقتصادي سراسر جهان را تحت تأثی هاي بخشچشمگیري برخوردار شده و به تدریج  هاي پیشرفت

مبادلاتی، افزایش بهره وري و  هاي هزینهقرار داده است. استفاده از فناوري ارتباطات و اطلاعات موجب کاهش 
الکترونیکی نیز به تقویت  هاي شبکه. افزون بر این، استفاده از شود میمعاملاتی سودآور  هاي فرصتکشف و ایجاد 

 به توجه با دیگر سوي از ].2[انجامد میل بازارهاي مالی) اصلی بازارهاي مالی( واکنش سریع و اتصا هاي ویژگی

 فن این از استفاده در متنوع و جدید تجاري و اقتصادي اهداف ایجاد با و اینترنتی کاربران افزون روز و سریع رشد
 پویاي محیط در وفاداري موضوع در رقابت هاي روش و ها شیوه ،کارها و کسب ارتقاء و بهبود راستاي در نوین آوري

 و الکترونیکی کار و کسب و تجارت در انقلاب درباره همه وب، شیفتگی عصر این در ].5[است شده تحول دچار بازار
 آورد می فراهم را شرایطی الکترونیکی هاي شرکت براي وب .میگویند سخن دانش بر مبتنی نوین اقتصاد در اینترنت

  ].10[دهند قرار مشتریان اختیار در را یارزان و بموقع ،دقیق نهایت بی اطلاعات بتواند تا
 خرید توجه، ،ترتیب بدین تا کنند فراهم مشتریان براي را برتري خدماتی تجارب باید الکترونیکی هاي شرکت

 از مشتریان شکایات درصد 80 خدمات کیفیت ،که آن تر مهم .آورند بدست را ها آن و رضایت نهایت در و مکرر

 محیط در موفقیت براي الکترونیکی هاي شرکت ].9[دهد می اختصاص خود به را الکترونیکی فروشندگان

 اجزاء از یکیکه  نمایند محافظت خود از مناسب، سازي متمایز استراتژي توسعه طریق از بتوانند باید ،الکترونیکی

 بدین]. 23[ددار مشتریانشبه  شرکت توجه از نشان که است روابطی و خدمات بر تمرکز استراتژیی چنیندر  اصلی
مورد استفاده قرار  بیشتر نتیجهبوده و در  مفیدتربهبود بخشد  بیشترفرد را  کاري عملکرد، فناوريهرچه  ترتیب

 هاي دستگاهرضایت الکترونیک کارافرینان از عملکرد  میزان بنابراین پژوهش حاضر درصدد، بررسی]. 7[گیرد می
بخش سوم به تبیین روش  این مقاله به توضیح ادبیات نظري،بخش دوم  .باشد میکارت خوان  در کسب و کارها 

 انجام خواهد شد. گیري نتیجه بحث و و در نهایت در بخش چهارم پردازد می ها دادهپژوهش و تجزیه و تحلیل 

 ادبیات تحقیق -2
 رضایتمندي .باشد می خاصی خرید مورد در آن قضاوت و نظر اظهار معناي به مشتري خشنودي و رضایتمندي

 براي فراوانی مزایاي مشتري رضایتمندي .است نموده دریافت که است ارزشی میزان از مشتري قضاوت معناي به

 افزایش موجب رضایتمندي افزایش که دهد می نشان مختلف مطالعات که طوري به دارد اقتصادي هاي بنگاه

 ،قیمت نسبت به مشتریان حساسیت کاهش جبمو رضایتمندي افزایش همچنین ،گردد می مشتریان وفاداري

 کیفیت سنتی تحقیقات اصلی تمرکز ].3[گردد می شهرت و تبلیغات اثربخشی افزایش و بازاریابی هاي هزینه کاهش

 مفهومی روابط از جامعی درك افزایش ،حقیقت در .گردید تکمیل مشتریان رضایت قلمرو بررسی طریق از خدمات
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 مفهوم این از مذکور ادبیات .است بوده خدماتی محققین خاص توجه مورد مشتریان رضایتو  خدمات کیفیت میان

 رضایت اینرو از .گردد می مشتریان رضایت بهبود به منجر خدمات کیفیت از مطلوب ادراکات که کنند می حمایت

 مقایسه انتظار مورد کیفیت با شده ادراك کیفیت آندر که آید می بوجود خرید از پس تجربه از مشتریان

 صورت پیشین خرید ازتجارب را شناختی ارزیابی کننده مصرف ،همکاران و داوسون نظر طبق بر ].22[شود می

 شرایط در .یابد می انعکاس رضایت توسط واکنش این و شود می عاطفی واکنش یک وقوع به منجر که دهد می

 رضایت میان متعددي محققین ].20[هستند رضایت بر الکترونیکی کیفیت تأیید موید اخیر تحقیقات ،الکترونیکی

 میان تعاملات به اشاره خدماتی تجارب .شوند می قائل تمایز خدماتی فرآیندهاي از رضایت و خدماتی مواجهه از

 تصمیم مراحل تمامی طی در کنندگان مصرف تجارب خدماتی فرآیندهاي که حالی در دارد، شرکت و مشتریان
امري  ها بنگاهفواید و منافع تجارت الکترونیک براي براي افراد و  ].10[دهند می شرح را خرید فرآیند درباره گیري

 رضایت ].24[شود میبگونه اي که تجارت الکترونیک سبب تسریع ارتباطات تجاري مجازي  ].11[مشهود است

 خدمات، یا کالا هاي سفارش ارسال و دریافت براي پشتیبانی از مشتري رضایت ازمیزان است عبارت الکترونیک

 وب به اعتماد قابلیت ، سایت وب سرعت ،سایت وب مطالب کیفیت خدمات، یا کالا بهاي فروش، از پس خدمات

 ].21[امنیت ،سایت وب از استفاده سهولت ،سایت
 خرید رقبا هنگام به نسبت الکترونیکی بنگاه یک خدمات یا کالا ترجیح معناي به الکترونیکی رضایتهمچنین 

 خرید راحتی ،محتویات یا اطلاعات ، طراحی از مشتري رضایت میزان همچون عواملی از تأثیرپذیر که .]6[باشد می

 یا کالا سفارشات ارسال و دریافت براي پشتیبانی از مشتري رضایت میزان بیانگر و ].19[بوده خرید امنیت و

 وب به اعتماد قابلیت ،ایتس وب سرعت ، مطالب کیفیت خدمات، یا کالا براي فروش از پس خدمات خدمات،

 از هایی شاخص همچنین ].8[باشد می شخصی اسرار حفظ و مالی امنیت ،سایت وب از استفاده سهولت ،سایت

 جلب در مؤثر عوامل از شده درك ارزش و سایت وب خدمات از شده درك کیفیت ،سایت وب با تعامل جمله

 چوب چهار اطلاعات، به دسترسی میزان همچون مواردي به دیگر جاي در و ].18[باشند می مشتري رضایت

همچنین وجود تعاملات فیزیکی در  ].16[دارد اشاره مبادلات و اطلاعات سازي یکپارچه و سازي سفارشی ،ارتباطی
از طرفی هزینه بالا در  ].12[تجارت الکترونیک، ایجاد اعتماد براي کاربران را مشکل ساخته است هاي محیطاکثر 

 هاي دستگاهارتباطی مانعی بر سر راه پذیرش استفاده از  هاي زیرساختترنت و نیز ناکافی بودن دسترسی به این
pos 17[گشته است.[  

که رسالت اصلی پژوهش است و دستیابی به آن هدف  کند میاصولاً هر پروژه تحقیقاتی هدف کلی دنبال 
تحقق اهداف پژوهشی است. هدف اصلی این تحقیق،   مستلزم انجام فرایندهاي علمی، برنامه ریزي منظم و
در کسب و کارهاي کوچک  )POS(کارت خوان هاي دستگاهبررسی میزان رضایت الکترونیک کارافرینان از عملکرد 

 ؛گیرد میقرار  بررسیمورد  نیز زیر هاي هدف این. علاوه بر باشد می اردکانشهرستان  )SMES(و متوسط
 کارت خوان. هاي دستگاهبا عملکرد  غیرهامتبررسی تاثیر هر یک از 

 کارت خوان. هاي دستگاهبررسی روابط بین هر متغیر با عملکرد 
 رتبه بندي عوامل اثر گذار بر رضایت الکترونیک کارافرینان.

 ارائه راهکارها و پیشنهادات براي مسئولین شبکه بانکی جهت افزایش رضایت الکترونیک.
کارت خوان و  هاي دستگاهبه مدیران و کارافرینان کمک نموده تا مزیت  تواند میهمچنین نتایج این مطالعه 

 عملکرد ان دریابند
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  تحقیق هاي رضیهفمدل مفهومی و 
 متغیرهايمدل مفهومی به عنوان نقطه آغاز و مبنایی جهت انجام مطالعات و تحقیقات است. بگونه اي که 

تاثیر گذار  متغیرهايدر این تحقیق پنج متغیر به عنوان . ]13[باشد میمشخص  ها آنمورد تحقیق و روابط میان 
مربوط  هاي شاخصاز طریق پرسشنامه و  ها آنبر رضایت الکترونیک کارافرینان مشخص شده است که هر کدام از 

 مورد سنجش قرار گرفته است. 
 اثیر دارد.کارت خوان بر رضایت الکترونیک کارافرینان ت هاي دستگاهقابلیت اطمینان  فرضیه اول:

 رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد.بر کارت خوان  هاي دستگاهدر دسترس بودن  ه دوم:یفرض
 کارت خوان بر رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد. هاي دستگاهمیزان ارائه خدمات  فرضیه سوم:

 ینان تاثیر دارد.کارت خوان بر رضایت الکترونیک کارافر هاي دستگاهامنیت  فرضیه چهارم:
 کارت خوان بر میزان رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد. هاي دستگاهقابلیت اعتماد به  فرضیه پنجم:
اطمینان، دسترسی، ارائه خدمات، امنیت و قابلیت اعتماد بر میزان رضایت الکترونیک کارافرینان  فرضیه ششم:

 متفاوت است.
) نشان داده 1الا و ارتباط میان این پنج متغیر در مدل مفهومی زیر ( شکل نهاده شده در ب بنیان هاي فرضیه

 شده است. 

 مدل مفهومی پژوهش .1شکل 

 

 روش شناسی پژوهش -3
و از لحاظ روش و ماهیت جز تحقیقات  اي توسعهاین مطالعه از نظر هدف، نوعی تحقیق کاربردي از شاخه 

ورد بررسی و ، ادبیات موضوع را ماي کتابخانهپیمایشی است. این پژوهش، در ابتدا با استفاده از منابع  -توصیفی
متشکل از دو بخش دموگرافیک و بدنه اصلی به عنوان ابزار سنجش  اي پرسشنامهمرور اجمالی قرار داد. سپس 

 25در مجموع  پرداخت میهاي اصلی مورد مطالعه بدنه اصلی پرسشنامه که به سنجش متغیر .طراحی گردید
لازم به ذکر است که  .گرفت میرا در بر  وافق)، کاملا م5، کاملا مخالف و 1(درجه لیکرت 5سوال بسته با طیف 

عدد برگشت داده شد و  127 ها آنعدد بود که از میان  160توزیع شده در بین کارافرینان  هاي پرسشنامهتعداد 
بود. همچنین  ها دادهقابل استفاده براي تجزیه و تحلیل  ها پرسشنامهعدد از  110صورت گرفته تنها  هاي بررسیبا 
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حاصله صورت گرفت.  هاي پاسخاین پژوهش بر مبناي  هاي تحلیل. باشد می%  79.3تی آن برابر با گشنرخ باز
 قابل مشاهده است 1اطلاعات جمعیت شناختی حاصل از نمونه گیري در جدول 

ها ممکن است متفاوت باشد، از  آن يها داشته باشند، برداشت یمختلف ممکن است از متون درك مختلف افراد
را در  ها نانیعدم اطم نیا ها لینمود که تحل قیتصد دیها و متون سرو کار دارد با محتوا با داده لیکه تحل ییآن جا

استاندارد  يها شد از پرسشنامه یدر ابتدا سع هپرسشنام ییجهت سنجش روا قیتحق نی]. در ا14اند[ نظر گرفته
از کارکنان  يتعداد نیو همچن نیاز متخصص يتعداد اریآن را در اخت ،يو پس از متناسب ساز دهیاستفاده گرد

 نیو مشاور نیمتخصص ییها با اخذ نظر نها در پرسشنامه یقرار داده شد و پس از اخذ نظرات، اقدامات اصلاح
کرونباخ  يالفا يریاعتماد آن با استفاده از روش اندازه گ تیقابل ایپرسشنامه  ییایپا قیتحق نیا در انجام گرفت.

 قیتحق نی. در اردیگ یپرسشنامه مورد استفاده قرار م یمحاسبه هماهنگ يروش برا نیمحاسبه شده است. که ا
ابزار سنجش،  ییایسطح پا ظوراست و به من دهیبه گردمحاس SPSS19کرونباخ توسط نرم افزار  يمقدار آلفا

ابزار سنجش با  ییایاز پا یآزمون حاک جینفر در شهرستان اردکان صورت گرفت. نتا  160با حجم نمونه  یآزمون
 .گردد یم یتلق یمقدار مطلوب ي% بود که از لحاظ آمار87.6کرونباخ  يآلفا بیضر

 ها دادهتجزیه و تحلیل  -4
خوان در میان  هایی کارت اطلاعات دموگرافیک و آمار توصیفی مربوط به فراوانی استفاده از دستگاهنخست 

که  هستیم اینشاهد  1نمودار با توجه به اطلاعات استخراج شده از  جامعه آماري مورد مداقه قرار گرفته است.
در  ریشه تواند میدارد که  ها خواندر بین دیگر کارت  چشمگیرياختلاف  ملیبانک  هاي خوانکارت استفاده از 

 داشته باشد. مختلفیمسائل 
 

 . اطلاعات جمعیت شناختی حاصل از جامعه آماري1جدول 
 فراوانیدرصد  فراوانی ها ویژگی 

 سن

20 – 30 46 41.8 
31 - 40 40 36.4 
41 - 50 22 20.0 

 1.8 2 سال 50بالاتر از 

 تحصیلات
 
 

 4.5 5 زیر دیپلم
 17.3 19 دیپلم

 60.9 67 لیسانس
 5.5 6 فوق لیسانس و بالاتر

 سابقه کار

0 – 5 42 38.2 
 21.8 24 سال 10 – 6

 11.8 13 سال 15 – 11
 14.5 16 سال 20 – 16
 12.7 14 سال 25 – 21

 .9 1 سال 25بالاي 
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 ها بانکمیزان استفاده از کارت خوان  -2کل ش

 

ابتدا آزمون  در .ه استاستفاده شد ها دادهتحلیل تجزیه و جهت  SPSS19در این پژوهش از نرم افزار 
 همبستگی به منظور بررسی ارتباط بین متغیرها مورد استفاده قرار گرفت.

 ا.. ضریب همبستگی میان متغیره2جدول 
 6 5 4 3 2 1 متغیرها 
      1.00 اطمینان 1
     1.00 .226* در دسترس بودن 2
    1.00 .483** .470** خدمات 3
   1.00 .466** .041 .378** امنیت 4
  1.00 .418** .106 -.070 .170 اعتماد 5
 1.00 .346** .907** .672** .093 .383** رضایت الکترونیک 6

 . معنی دار است.01آزمون در سطح  **   . معنی دار است.05آزمون در سطح  *
 

با  ی دارمعنمثبت و رابطه همبستگی  به جز متغیر دسترسی، متغیرها، تمام شود می مشاهده که همانطور
ن کارت خوان بیشتری هاي دستگاهمیزان امنیت  همچنین رضایت الکترونیک کارافرینان در کسب و کارها دارد.

 دارد. الکترونیک کارافرینان رابطه با رضایت
در . است وابسته متغیرهايتوزیع  بودن نرمال به نزدیک یا نرمال استفاده، جهت خطی رگرسیون فرض پیش

 یدهگردنرمال بودن مشاهدات استفاده  یبررسجهت  یرنوفاسم -برازش کولموگروف یکوئینپژوهش از آزمون  ینا
 توزیع تابع با شده مشاهده تجمعی توزیع تابع مقایسه به است، 3 برازش نکوئی آزمون نوعی که آزمون این است.

 داده شده است. نشان 3در جدول شماره  اسمیرنف -آزمون کولموگروف نتایج ].1[پردازد می )نرمال(نظريتجمعی 
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 رنوفیاسم -. آزمون کولموگروف3جدول
 آماره
 رهایمتغ

 میانگین
انحراف 

 اریمع
 zآماره  يدار یمعن

تفاوت 
 مطلق

 .107 1.21 .162 .615 3.618 اطمینان
 .096 1.003 .267 .813 2.645 دسترسی

 .149 1.560 .015 .655 3.154 خدمات
 .105 1.106 .173 .768 3.413 امنیت
 .114 1.197 .114 .874 3.588 اعتماد

 .083 .873 .431 .756 3.460 رضایت الکترونیک
 

است( به غیر از متغیر خدمات).  05/0از  یشترب ها دادهکل  يبرا) sig(يمعناداربا توجه به جدول بالا مقدار 
 يآمار يها آزموناز  توان یمبرقرار است و  ها دادهنمود که شرط نرمال بودن  یانب توان یمفرض صفر  ییدتأپس با 
  .گردید فراهم نآزمون رگرسیو مقدمات ،ها داده توزیع بودن نرمال از آگاهی با بنابرایناستفاده کرد.  یکپارامتر

 فرضیه اول: 
 رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد. میزان کارت خوان بر هاي دستگاهقابلیت اطمینان 

 R2 Beta B T F Sig متغیر مستقل متغیر وابسته
 000. 18.590 4.312 471. 383. 147. اطمینان الکترونیکرضایت 

 
با  ونیک و قابلیت اطمینان بپردازیم.بین رضایت الکتر اي رابطهد وجو ه ما به دنبال این بودیم کهدر این فرضی

که ضریب تاثیر بین این  شود مین این دو متغیر تایید توجه با اطلاعات به دست آمده وجود رابطه معنی داري بی
 بیانگر وجود رابطه P-Value=  0.000 � 0.05.) بوده و جهت رابطه به صورت مستقیم است و 383دو متغیر (
ینان از دستگاهاي کارت خوان رضایت اطمبین این دو متغیر است. بنابر این با بهتر شدن وضعیت  معنی دار

 افزایش خواهد یافت. الکترونیک کارافرینان
  ه دوم:یفرض

 رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد.میزان  کارت خوان بر هاي دستگاهدر دسترس بودن 
 R2 Beta B T F Sig متغیر مستقل متغیر وابسته

 334. 941. 970. 086. 093. 009. دسترسی رضایت الکترونیک
 

.) و 009( تعیینکه ضریب  باشد میرابطه معنی داري بین این دو متغیر  عدم اطلاعات جدول فوق موید وجود
 P-Value=  0.334 < 0.05و  .) بوده و جهت رابطه به صورت مستقیم است093این دو متغیر( بین ضریب تاثیر

کارت  هاي دستگاهبنابراین در دسترس بودن تغیر است. بین این دو م معنی دار اي رابطهتایید وجود عدم بیانگر 
 خوان بر رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر ندارد.

  فرضیه سوم:
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 رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد.میزان کارت خوان بر  هاي دستگاهمیزان ارائه خدمات 
 R2 Beta B T F Sig متغیر مستقل متغیر وابسته

 000. 89.146 9.442 776. 672. 452. خدمات رضایت الکترونیک
 

بین  تعیینکه ضریب  شود میمعنا دار بین این دو متغیر تایید  اي رابطهجدول فوق وجود با توجه با اطلاعات 
 � 0.05 هت رابطه به صورت مستقیم است وو ج .) بوده است672.) و ضریب تاثیر نیز (452این دو متغیر (

0.000  =P-Value  خدمات  ارائهمعنی دار بین این دو متغیر است. در نتیجه با افزایش  ي رابطهبیانگر تایید
 را افزایش داد. کارافرینانرضایت الکترونیک  توان می کارت خوان هاي دستگاه

 فرضیه چهارم:
 رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد. میزان کارت خوان بر هاي دستگاهامنیت  

 R2 Beta B T F Sig متغیر مستقل متغیر وابسته
 000. 499.971 22.360 893. 907. 822. امنیت رضایت الکترونیک

بین  تعیینکه ضریب  شود میر تایید رابطه معنی داري بین این دو متغیاطلاعات مندرج در جدول فوق، وجود 
 � 0.05 و جهت رابطه به صورت مستقیم است و .) بوده است907) و ضریب تاثیر نیز (.822این دو متغیر (

0.000  =P-Value  کارت  هاي دستگاهامنیت معنی دار بین این دو متغیر است. در نتیجه  ي رابطهبیانگر تایید
 خوان بر رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر مثبت دارد.

  فرضیه پنجم:
 کارت خوان بر میزان رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر دارد. هاي دستگاهقابلیت اعتماد به 

 R2 Beta B T F Sig متغیر مستقل متغیر وابسته
 000. 14.697 3.834 300. 346. 120. اعتماد رضایت الکترونیک

 
بین  تعیین که ضریب شود میر تایید رابطه معنی داري بین این دو متغیاطلاعات مندرج در جدول فوق، وجود 

 � 0.05 و جهت رابطه به صورت مستقیم است و .) بوده است346.) و ضریب تاثیر نیز (120این دو متغیر (
0.000  =P-Value  هاي دستگاهبنابراین قابلیت اعتماد به معنی دار بین این دو متغیر است.  ي رابطهبیانگر تایید 

 اثیر مثبت دارد.کارت خوان بر میزان رضایت الکترونیک کارافرینان ت
 م:فرضیه شش

 اطمینان، دسترسی، ارائه خدمات، امنیت و قابلیت اعتماد بر میزان رضایت الکترونیک کارافرینان متفاوت است.
 کننده پژوهش پشتیبانی سوالهاي میان اختلاف بودن دار معنی بررسی براي فریدمن آزمون از پژوهش این در

 متغیرهاي از تعدادي) بندي رتبه(بندي اولویت بودن یکسان بررسی براي نفریدم آزمون از .است گردیده استفاده

 با داري معنا طور به ها رتبه جمع حاصل آیا که کند می معلوم آزمون این .شود می استفاده افراد توسط هم به وابسته

وامل موثر بر رضایت نتایج آزمون فریدمن براي بررسی ع). 1386فعال قیومی، و (مومنیخیر یا دارند تفاوت یکدیگر
 ارائه گردیده است. 5و  4الکترونیک در جداول 
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 پژوهش متغیرهابودن اختلاف میان  بررسی معنی دار 4جدول 
Sig Df Chi-Square N 
.000 5 130.742 110 

 
P ã، آماره فریدمن در سطح 4جدول  هاي یافتهبر اساس  معنی دار بوده و فرضیه پژوهش مبنی بر  0.05 

 هاي رتبه. بنابر این بین میانگین شود میبر رضایت الکترونیک تایید  متغیرهااشتن تاثیر هر یک از اختلاف د
پژوهش تفاوت معنی داري وجود دارد. حال عوامل اثر گذار را اولویت بندي کرده که نتایج آن به  متغیرهاي

 .باشد می 5صورت جدول 

 پژوهش متغیرهايآزمون فریدمن براي  .5جدول 
 ها رتبهمیانگین  ارهیمتغ

 4.32 اطمینان
 4.12 اعتماد
 3.70 امنیت

 3.00 ارائه خدمات
 1.95 دسترسی

 
کارت خوان داراي بیشترین رتبه و اثر گذاري است و  هاي دستگاهاطمینان   فوق، جدول هاي یافته اساس بر

کارت  هاي دستگاهن از عملکرد میزان دسترسی داراي کمترین رتبه و اثر گذاري بر رضایت الکترونیک کارافرینا
 .باشد میتولیدي  واحدهايخوان در این 

 

 با رضایت الکترونیک متغیرها هر یک ضریب همبستگی  -3شکل
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 و پیشنهادات نتیجه گیري -5 

مهم اقتصادي خود، شاخص دیگري را تحت عنوان  هاي شاخصامروزه کشورهاي پیشرفته دنیا در کنار سایر 
افزایش و رشد . اند دادهبه دلیل اهمیت فراوان در رونق اقتصادي مورد توجه قرار شاخص رضایت الکترونیک، 

به براي مردم واضح کارت خوان  هاي دستگاهخودپرداز و مبادلات الکترونیکی و نقش  هاي دستگاهاستفاده افراد از 
در  )POS(کارت خوان هاي دستگاهرضایت الکترونیک کارافرینان از عملکرد  میزان به بررسی . این پژوهشباشد می

خود  هاي دستگاهامنیت  دهد مینتایج این پژوهش نشان  .پردازد می )SMES(کوچک و متوسط کارهايکسب و 
که نشان داشته است. تولیدي  واحدهايپرداز بیشترین تاثیر را بر میزان رضایت الکترونیک کارافرینان در این 

. همچنین با استفاده از آزمون باشد می در هنگام خرید و فروش کارت خوان هاي دستگاهدهنده بالا بودن امنیت 
فریدمن مشخص شد که متغیر اطمینان اثر گذار ترین عامل بر میزان رضایت کارفرینان در این کسب و کارها 

. باشد میکارت خوان داراي کمترین عامل موثر بر رضایت کارافرینان  هاي دستگاه. علاوه بر این دسترسی باشد می
تولیدي بوده و  واحدهايکارت خوان در این  هاي دستگاهه شاید این نشان دهنده فراوان و متنوع بودن ک

با تبلیغات و  توانند میو مسئولین  ها بانک. همچنین اند داشتهکارافرینان توجه کمتري نسبت به این بعد 
بهبود رضایت الکترونیک کارافرینان تاثیر بسزایی در افزایش و  توانند میپاسخگویی سریع به مشکلات رخ داده 

به عوامل  تواند میکارت خوان توسط کارافرینان و دارندگان کارت،  هاي دستگاهعدم استفاده از  داشته باشند.
 گوناگونی وابسته باشد، از جمله؛

 .ارندگان کارت در هنگام بروز مشکلقانونی براي حمایت از افراد د ها حمایتو  ها ساختفقدان زیر 
 فرهنگی و ... هاي ساختدان اطلاع رسانی کافی و نبود زیر فق

 محدودیت دسترسی دارندگان کارت.
 اشکالات زیر ساختی و ساختارهاي ارتباطی.

اشکلات زیر ساختی و ساختارهاي ارتباطی هزینه عامل براي  ترین عمده )،2008به عقیده کلتانگا ( همچنین
کارت خوان براي سیستم بانکی  هاي دستگاههی است که استفاده از بدیتجهیزات و هزینه اتصال به شبکه است. 

 ؛باشد میداراي منافعی از قبیل موارد زیر 
 کاهش استهلاك و جابجایی فیزیکی پول نقد

 .]15[ها سرقتو  ها استفاده کاهش و جلوگیري از بسیاري از سوء
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