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ابزارهاي  از  الكترونيكي،  پرداخت  راستاي  در  امروزه 
متفاوتي استفاده مي شود: 

سيستم  و  هوشمند  كارت هاي  طريق  از  پرداخت   *
بانكي شتاب. 

 Visa&) اعتباري  كارت هاي  توسط  پرداخت   *
 .(Master Card

 .E-gold پرداخت توسط *
 .Money Bookers پرداخت توسط *

 .Paypal پرداخت توسط *
 Network) شبكه  بر  مبتني  الكترونيكي  پول   *

 .(Type
پرداخت هاي  در  ارزنده  جايگاهي  به  رسيدن  لذا 
الكترونيكي  نظر  از  كشورها  آمادگي  به  نياز  الكترونيك، 
دارد. جدول شماره يك رتبه بندي كشورها از نظر آمادگي 

الكترونيكي در سال 2008 را نشان مي دهد. 

مآخذ: مركز توسعه تجارت الكترونيك وزارت بازرگاني 

در بسياري از كشورها به روش هاي پرداخت الكترونيكي 
توجه ويژه اي مبذول شده است، لذا آمار استفاده از اين ابزارها، 

هر سال در حال افزايش مي باشد. (نمودار شماره يك)

پايانه فروشگاهي 
ابزاري براي توسعه بانكداري الكترونيكي  

(nafisehsafdari@yahoo.com) نفيسه صفدري، كارشناس واحد بررسي هاي اقتصادي بانك ملت

جدول شماره يك 
رتبه بندي كشورها از نظر آمادگي الكترونيكي در سال 2008

نمودار شماره يك 
روند رشد استفاده از روش هاي پرداخت الكترونيكي
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شايان ذكر است كه سرعت رشد اين ابزارها، از سطح 
پيش بيني شده و مورد نياز نيز پيشي گرفته است. از اينرو، 
جهت  در  الكترونيكي،  پرداخت  حوزه هاي  تمامي  به  توجه 
از جمله آن  الكترونيكي ضروري مي نمايد،  بانكداري  رشد 

پرداخت از طريق پايانه هاي فروشگاهي مي باشد. 
POS يا پايانه فروش (Point of Sale) دستگاهي 
است كه در مراكز فروش كالا و خدمات نصب مي شود تا 
از  خريدار  استفاده  به جاي  كالا  فروش  و  خريد  هنگام  در 
وجه نقد، مبلغ مورد توافق به صورت الكترونيكي از حساب 
خريدار برداشت و به حساب فروشنده (پذيرنده كارت) واريز 
گردد. اين عمليات با كشيدن كارت هاي الكترونيكي بانكي 
 POS مشتريان در داخل دستگاه واز طريق ارتباط دستگاه
دستگاه  هاي  بانك ها،  مي گيرد،  صورت  مركزي  رايانه  با 
POS را كه شامل يك مودم و يك چاپگر مي باشند، تهيه 
مي كنند و در اختيار مراكز فروش و سازمان هاي علاقمند 

قرار مي دهند. 
از جمله خدمات تعريف شده اين دستگاه به موارد زير 

مي توان اشاره نمود: 
 برداشت وجه از حساب خريدار و انتقال آن به حساب 

فروشنده. 
 اعلام موجودي. 

 چاپ صورتحساب. 
 تغيير رمز. 

 نمايش عمليات فوق بر روي صفحه نمايش يا چاپ 
رسيد. 

 انتقال وجه بنا به درخواست مشتري. 
به  نسبت  ما  كشور  در  الكترونيكي  بانكداري  توسعه 
عدم  اصلي  علل  از  است.  بوده  كمتر  كشورها  از  برخي 
مي  باشد.  الكترونيكي  ابزارهاي  در  كمبود  نيز  آن  توسعه 

براي نمونه، جدول شماره دو كشورها را براساس جمعيت 
پايانه هاي فروشگاهي و خودپرداز در سال 2005  تعداد  و 
مقايسه نموده است. همانگونه كه مي بينيم، در ايران تعداد 
اين ابزارها به تناسب جمعيت بسيار كم است (جمعيت ايران 
تقريباً با جمعيت فرانسه برابر است، اما تعداد دستگاه هاي 
ATM در فرانسه در حدود 12 برابر و تعداد دستگاه هاي 

POS در حدود 20 برابر ايران مي باشد.) 
شاخص   2008 سال  در  سه  شماره  جدول  بنابر  اما 
آمادگي دولت الكترونيكي در بيشتر مناطق- به جز اروپا و 

آفريقا- به متوسط جهان بسيار نزديك مي باشد. 

در جدول شماره چهار نيز مقايسه اي از وضعيت ايران 
در زمينه استفاده از اين ابزارهاي الكترونيكي با كشورهاي 

آسيايي منطقه صورت گرفته است. 
توسعه  لحاظ  از  ما  كشور  بعد،  صفحه  جدول  به  بنا 
پايانه هاي فروش موفق تر از توسعه دستگاه هاي خودپرداز 
بوده است، لذا فعال شدن در اين زمينه و توسعه آن توجهي 

بيش از پيش را مي طلبد. 
 بديهى است كه توسعه پايانه هاي فروشگاهي، منوط به جلب 

جدول شماره دو 
مقايسه وضعيت بانكداري الكترونيك در ايران و تعدادي از كشورهاي جهان در سال 2005

جدول شماره سه 
متوسط منطقه اى شاخص آمادگى دولت الكترونيكى در سال 2005

مأخذ:   

توجه به تمامي 
حوزه هاي پرداخت 

الكترونيكي، در 
جهت رشد بانكداري 

الكترونيكي 
ضروري مي نمايد و 

از جمله آنها پرداخت 
از طريق پايانه هاي 

فروشگاهي است.

www.bis.org.bank for international settlement.
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 POS و خريداران از طريق POS توجه دو قشر پذيرندگان
مي باشد و از آنجا كه بسترسازي براي هر اقدامي بايددر اولويت 
باشد و از طرفي، امروزه تمامي بانك ها و مؤسسات اقدام به تهيه 
كارت هاي بانكي نموده اند و با تبليغات روزافزون خود به دامنه 
استفاده كنندگان از كارت هاي بانكي مي افزايند، لذا اصلي ترين 
اقدام، جلب نظر فروشندگان در استفاده از اين ابزار است. براي 
تشويق صاحبان فروشگاه ها به استفاده از پايانه هاي فروش و 
انجام عمليات بانكي، ابتدا شناسايي موارد پيرامون پايانه هاي 
فروش و عوامل تأثيرگذار بر آن ضروري مي نمايد تا با شناخت 
جوانب اين امر، بتوان بهترين راهكار را در زمينه بهره وري و جلب 

توجه پذيرندگان پايانه هاي فروش ارايه داد. 
با  تراكنش  در  اقتصادي  فعال  حوزه هاي  شناسايي 
بايد به اين مسأله توجه داشت  پايانه هاي فروش: همواره 
كه عدم تعادل بين هزينه هاي سبد خريد خانوار با عمليات 

پول الكترونيكي موجود، به دليل عدم ايجاد ابزارهاي پرداخت 
الكترونيكي مورد نياز در سبد خريد خانوار ايجاد مي گردد. 

از طريق نمودارهاي شماره دو و سه مي توان دريافت كه 
فعالان چه حوزه اي و به چه ميزان در مقايسه با ديگران و به 
صورت ميانگين، متقاضي دريافت پايانه هاي فروشگاهي مي باشند. 
آنگاه مي توان بنا به درصد استقبال هر گروه، مشوق هايي را براي 
آنان قرار داد و علت عدم استقبال بخش هاي ديگر را مورد بررسي 

قرار داد تا راهكارهايي متناسب با هر گروه اتخاذ گردد. 
علل عدم استقبال از پايانه هاي فروشگاهي: 

پول  به  فيزيكي  پول  تبديل  چرخه  ناقص  اجراي   *

جدول شماره چهار 

نمودار شماره دو 
درصد واقعي سهم گروه هاي هزينه از متوسط هزينه  خانوار 

توسعه بانكداري 
الكترونيكي در كشور 
ما نسبت به برخي از 

كشورها كمتر است 
و يكي از علل آن 

هم كمبود ابزارهاي 
الكترونيكي است. 
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الكترونيكي، كاهش فقط يك درصد از حجم تراكنش هاي 
پايانه  تعداد  برابري   3/5 افزايش  عليرغم  خودپردازها 
تراكنش هاي  از  درصد   98/5 حاضر،  حال  (در  فروشگاهي 

كارتي از طريق خودپرداز انجام مي گردد). 
در  كارت  با  خريد  عمليات  تعداد  نرخ  بودن  پايين   *
فروشگاه ها و ترجيح فروشگاه ها به فروش نقدي تابا كارت 
توسط شركت هاي خصوصي   PSP ايجاد  وشكست طرح 
عمليات  درهر  فروشگاه  هزينه  نرخ  بودن  بالا  به دليل 
نرخ  حاليكه  در  نقدي،  كارت  هاي  براي  (1درصد-2درصد) 

متوسط در دنيا براي كارت نقدي 0/3 تا 0/5 مى باشد. 
(به دليل  مركزي  بانك  جدي  اقدام  و  نظارت  عدم   *
خروج از ساختار نظارتي و پذيرفتن نقش مجري) بر كيفيت 
ايجاد  بدون  توسعه خدمات  بي رويه  و شتاب  ارايه خدمات 
زيرساخت  هاي لازم در بانك ها، به علاوه، ايجاد بي اعتمادي 

نسبت به امكان خريد با كارت درهر زمان. 
پايانه  حساب  به  مربوط  بانك  شعب  به  دسترسي   *
از مشكلاتي  يكي  اينكه  توضيح  بانكي.  امور  انجام  جهت 
كه مخصوصاً بانك ها در شهرستان هاي دور از مركز با آن 
مواجه هستند، اين است كه چون تعداد شعب بانك ها كم و 
پراكندگي آن ها زياد نيست، لذا صاحبان پايانه فروش اين 
بانك ها به دليل اينكه به راحتي به شعب اين بانك ها جهت 
انجام پاره اي از امور بانكي دسترسي ندارند، از پذيرش اين 

پايانه ها خودداري مي كنند. 
* مدت زمان لازم جهت واريز مبالغ فروش به حساب 
پذيرندگان پايانه ها. يكي از نكاتي كه براي فروشندگان بسيار 
مبالغ  تا  مي كشد  طول  كه  است  زماني  مدت  است،  مهم 
فروش به حساب پذيرندگان پايانه ها واريز شود و اين بدان 
علت است كه برداشت از كارت مشتري در همان لحظه انجام 
فروشندگان  به حساب  واريز  ولي  مي شود،  انجام  تراكنش 
همان لحظه صورت نمي گيرد. قطعاً هر چه اين زمان كوتاه تر 
اين مسأله خود  است.  بهتر  پايانه ها  پذيرندگان  براي  باشد، 
بستگي به عوامل مختلفي دارد و يكي از اين عوامل آن است 
كه عمليات تسويه حساب توسط فروشنده در چه زماني انجام 
مي گيرد. براي بعضي از بانك ها اين عامل كه شماره حساب 
عامل  باشد،  بانكي  چه  به  مربوط  فروش  پايانه  به  متصل 
تعيين كننده است (چون برخي از بانك ها مجبورند پايانه هاي 
فروش خود را به حساب ساير بانك ها متصل كنند) همچنين 
براي برخي از بانك ها اين كه با چه كارتي از پايانه آن بانك 
البته  خريد انجام شود، عامل تعيين كننده اين زمان است، 
همه پايانه بانك ها همه كارت هاي عضو شتاب را مي پذيرند، 
وليكن در زمان واريز وجه به حساب با تأخير عمل مي كنند. 

پايانه هاي  پذيرندگان  براي  مهم  نكات 
فروش بانك  ها 

قبل از هر چيز پايانه موردنظر بايد بتواند انتظارات اوليه 
را پاسخگو باشد. يكي از عوامل بسيار مهم در تعريف لغت 
باشد كه سرعت  قرار  اگر  است.  پايانه  آن  كارايي، سرعت 
خريد  از  مشتري  كه  باشد  ضعيف  قدري  به  پايانه  يك 

منصرف شود يا براي آوردن پول از فروشگاه خارج شود، از 
ديد صاحب فروشگاه آن پايانه كارايي ندارد و در آن لحظه 
نه مبلغ كارمزد ونه جايزه هاي مختلف و نه عوامل ديگر، 

هيچكدام براي فروشنده مهم نخواهند بود. 
دستگاه،  يك  ناكارايي  فاكتورهاي  از  ديگر  يكي 
مركزي  بانك  است.  آن  ناموفق  هاي  تراكنش  زياد  تعداد 
دستگاه هاي  در  بانك ها  ناموفق  تراكنش هاي  براي  اخيراً 
مصوبه  براساس  و  است  كرده  مشخص  جريمه  خودپرداز 
مهرماه  دوم  نيمه  از  بانك ها  تمامي  مركزي،  بانك  جديد 
بپردازند.  جريمه  بايد  خود  ناموفق  تراكنش  هاي  ازاي  به 
بي   تراكنش هاي  تعداد  چنانچه  مصوبه،  اين  براساس 
سرانجام دستگاه هاي خودپرداز بيش از پنج درصد باشد، به 
ازاي هر تراكنش ناموفق، بانك بايد 500 ريال جريمه شود. 
اگر تعداد تراكنش هاي ناموفق بالاي 10درصد است، رقم 
جريمه به يك هزار ريال و بالاي 15 درصد به يك هزار و 
بانك مركزي،  براساس اعلام  افزايش مي يابد.  500 ريال 
متوسط تراكنش هاي ناموفق  شبكه بانكي در شهريور ماه 
بانك مركزي  ممكن  لذا  امسال 16/5 درصد بوده است، 
پايانه هاي  براي  را  مشابهي  سياست  هاي  آينده  در  است 

فروش در پيش بگيرد. 
برخي  در  ها  پايانه  از  برخي  دقت  عدم  ديگر،  عامل 
از تراكنش ها است، زيرا مبلغ دقيق از حساب كارت كسر 
مي  اصلاح  مبلغ  از 24 ساعت  بعد  كه  چند  هر  نمي شود، 
شود واضافه برداشت از كارت مجدداً به حساب برمي گردد، 
اما وجود چنين مغايرت هايي سبب نارضايتي پذيرندگان و 

مشتريان آنها مي باشد. 

راهكارهاي پيشنهادي براي افزايش كارايي 
1) اقدامات فرهنگي: براي گسترش فرهنگ بانكداري 
الكترونيكي و توسعه استفاده از ابزارهاي الكترونيكي، از جمله 
پايانه هاي فروش، اولين عمل، توسعه پايانه هاي فروش و 
خدمات ارايه شده از سوي آن ها مي باشد. لذا در ابتداي كار 

نمودار شماره سه 
درصد فعاليت پذيرندگان فروشگاهي كارت در گروه هاي هزينه 

(در يك نمونه آماري از پذيرندگان فروشگاهي)

كشور ما از لحاظ 
توسعه پايانه هاي 
فروش، موفق تر از 

توسعه دستگاه هاي 
خودپرداز بوده 

است.
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بايد با تبليغات درست، حوزه عمل استفاده كنندگان از اين 
ابزار را گسترش داد. 

بسياري از فروشندگان به علت عدم آشنايي با پايانه هاي 
براي  مقدمه اي  آشنايي  عدم  كه هميشه  آنجا  از  و  فروش 
عدم اطمينان مي باشد، در استفاده از اين عامل موضع گيري 
مي كنند، لذا بانك بايد در راستاي جلب نظر مشتري، زمينه اي 
را براي آموزش هاي لازم فراهم آورد. اين آموزش ها اگر به 
مؤثر  نمي توانند  باشند،  كار وي  انفرادي ودر محل  صورت 
مي شوند.  تلقي  تحميلي  بازاريابي  نوعي  زيرا  شوند،  واقع 
بهترين اقدام در اين راستا آن است كه بانك، تعداد كثيري از 
مشتريان مستعد را شناسايي نموده و با تشريفات ويژه، تمامي 
آنها را همزمان دعوت كند و طي جلسه اي به معرفي خدمات 
بيشتر  تأثيرگذاري  براي  حتي  بپردازد،  اين طرح  مزاياي  و 
مي تواند صنوف را به صورت مجزا دعوت نمايد. مزاياي اين 
طرح اين است كه افراد زماني كه در كنار همكاران صنفي و 
يا ساير بازاريان قرار مي گيرند، به صورت ناخواسته اطميناني 
100درصد پيدا نموده و همچنين خود را در اين مسير تنها 
نمي بينند، لذا اين اطمينان مي تواند زمينه بسيار مؤثري براي 

افزايش تراكنش آنها با بانك باشد. 
در  انگيزه  ايجاد  افراد  از  بسياري  انگيزه:   ايجاد   (2
حذف  يا  كاهش  را  فروشگاهي  پايانه هاي  فعاليت  جريان 
كه  داشت  توجه  مسأله  اين  به  بايد  اما  مي دانند،  كارمزد 
و  سودآوري  نيز  هدفش  كه  است  مالي  بنگاه  يك  بانك 
كسب بازده مي باشد، لذا كارمزد هر چند به ميزاني اندك 
ايجاد  راستاي  در  بنابراين،  گردد.  واقع  مؤثر  مي تواند  هم 
انگيزه براي پذيرندگان اين دستگاه ها و ادامه تراكنش مالي 
آنها با بانك، ايجاد امتيازاتي ويژه بايد در مد نظر قرار گيرد. 
بسياري از اين افراد، با توجه به شغل خود، تعامل فراواني با 
بانك دارند، لذا امتياز گرفتن از اين بنگاه مالي توسط آنها 
امري مثبت تلقي مي گردد. در اين راستا بانك مي بايست به 
اين امر توجه نمايد كه چه خدمتي از طرف صنوف مختلف 

مورد توجه قرار مي گيرد، از جمله:
* امكان مشاوره مالي، 

* معرفي جديدترين خدمات سيستم بانكي، 
* ارسال اطلاعاتي هفتگي يا ماهانه، 

* چاپ نام و نشاني فروشگاه ها در دفترچه  راهنماي 
فروشگاه ها و سايت هاي راهنما، 

* معرفي فروشگاه هاي برتر به دارندگان كارت، 
* برگزارى تورهاي سياحتي داخل و خارج، 

* معرفي پايانه هاي فعال درهر ماه. 
به  بايد  بانك  خدمات:  ارايه  در  كيفيت  افزايش   (3
اين دستگاه را كاهش دهد، زيرا  از  طريقي زمان استفاده 
كه  نمايد  بار ملاحظه  چندين  براي  فروشگاه  اگر صاحب 
خريد  از  مشتري  كه  است  بالا  قدري  به  اتصال  سرعت 
مي كند،  حساب  نقدي  صورت  به  يا  و  مي شود  منصرف 
و  غيرممكن   عامل،  اين  از  او  ذهنيت  تغيير  و  تصحيح 
تا حد ممكن  بايد  به علاوه،  بود.  بسيار ضعيف خواهد  يا 
زيرا  برسد،  به صفر  تا  يابد  اتصال كاهش  زمان هاي عدم 

صاحبان اين دستگاه ها انتظار دارند كه در تمامي ساعات و 
بدون محدوديت، بتوانند از خدمات آن ها استفاده نمايند. 

مناطق  مي تواند  بانك  فعاليت:  حوزه  گسترش   (4
پرجمعيت و با تراكنش بالا براي ارايه اين خدمت را شناسايي 
نمايد، مثلاً ساختمان ها يا برج هاي مسكوني با ظرفيت بالا، 
ادارات، مؤسسات، فروشگاه ها و ... به نحوي كه در تمامي 
اين موارد، براي واريز هزينه قبوض مصرفي، شهريه، شارژ 
ساختمان و ... از اين طريق و بدون مراجعه به شعب بانك، 
استفاده شود و در اين راستا موارد تشويقي بنا به استفاده از 

اين دستگاه ها براي متصديان آن ها در نظر گرفته شوند. 
5) خدمات پس از نصب:  كارشناسان بانكي مي توانند 
آن،  از نصب دستگاه و در جهت جلب نظر صاحبان  پس 
يا سخت افزارهاي  افزار  نرم  پذيرندگان،  تمايل  در صورت 
جانبي مانند نرم افزارهاي حسابداري، فرهنگ لغت، نرم افزار 

تلفن همراه و ... را در اختيار آنها قرار دهند. 
بديهي است كه رسيدن به اين اهداف، نيازمند ايجاد 

شرايطي مطمئن براي مشتري مي باشد. 
بسياري از صاحبان مشاغل، علت اصلي عدم استفاده و 
يا استفاده كم از پايانه هاي فروشگاهي را بي اعتمادي نسبت 
به دريافت و پرداخت وجه مي دانند، لذا اگر بانك بتواند به 
طريقي اين اطمينان را جلب نمايد، مي تواند در اين عرصه 
بسيار موفق باشد، لذا در اين راستا چند اقدام زير  پيشنهاد 

مى شوند: 
با توجه به اينكه برخي از بانك ها، اقدام به واريز وجوه 
در سه نوبت در طول شبانه روز مي كنند. شايسته است كه 
اين عمل را توسعه دهند و به صورت آن لاين انجام دهند، 
چون افراد با اين كار اطمينان مي يابند كه مبلغ مورد نظر 

حتماً به حساب آنها واريز مي گردد. 
بعد  دقيقاً   كارت  دارنده  حساب  به  جايزه  وجه  واريز 
بر روى رسيد  مبلغ جايزه  تراكنش خريد و چاپ  انجام  از 

مشترى.
تراكنش بازگشت از خريد. 

اولين  در  بتوانند  بايد  دستگاه ها  خرابي  صورت  در 
فرصت بابانك ارتباط برقرار نموده و در كوتاه ترين لحظه 

اين مشكل را رفع نمايند. 
بانك بايد به نوعي مشتري را پوشش دهد و حمايت 
نمايد كه خود وي نيز به عاملي تبليغى براي استفاده از اين 
دستگاه تبديل گردد و تحقق اين امر مستلزم آن است كه 
هر بار كه وي از اين دستگاه استفاده مي كند، به هدف خود 
به صورت  افرادي  بايد  امر،  اين   براي  اينرو،  از  آيد.  نايل 
ماهانه و يا هفتگي به اين مراكز فرستاده شوند تا مشكلات 

موجود يا محتمل را حل نمايند. 
علاوه بر اين، بانك بايد اين اعتماد را در مشتري ايجاد 
جريان  براي  را  مشكلي  دستگاه  اين  از  استفاده  كه  نمايد 
مشكلي  اگر  لذا  نمي كند.  ايجاد  وي  پرداخت  و  دريافت 
فروشگاهي  پايانه هاي  از  استفاده  جريان  در  وي  براي 
نمايد  جبران  طريقي  از  شد،  ايجاد  ناموفق)  (تراكنش هاي 

كه بتواند ادامه فعاليت با اين مشتري را حفظ كند.    

اگر قرار باشد كه 
سرعت يك پايانه به 
قدري ضعيف باشد 
كه مشتري از خريد 

منصرف شود، بديهي 
است كه آن پايانه 

كارايي ندارد.


