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  تحلیل دلایل عدم استقبال  بررسی و
  ارایه مدلی   در تهران وATMی ها کارتاز 

  ها کارتمناسب جهت استفاده بیشتر از این نوع 
  
  دکتر داور ونوس ∗

  دکتر ماهرخ مختاران ∗∗
  
  
  
  
  
  

  چکیده
نگهداری و  جذب و  وATMی ها کارتهدف اصلی از این پژوهش بررسی دلایل عدم استقبال از 

چارچوب نظری تحقیق براساس آمیخته بازاریابی خدمات  .باشد  میها کارتش مشتریان این گونه افزای
)7P( ها آزمونهای   فرضیه ارایه شده که جهت تایید یا رد فرضیه7همین اساس  بر مطرح شده است و

 دگان واستفاده کنن جامعه آماری،. نوع پیمایشی است توصیفی از روش تحقیق،. لازم به عمل آمده است
 400توزیع  باشد که با سطح شهر تهران می  در1382 درسال ATMاستفاده کنندگان از کارت  غیر

برای تعیین پایایی پرسشنامه از ضریب . پرسشنامه میان مراجعه کنندگان به بانک به دست آمده است
شدت  زمون میانه،ها از آ جهت آزمون فرضیه .باشد  می84/0آلفای کرونباخ استفاده شده است که برابر 

توجه بـه نتیجه  با. فریدمن و شفه استفاده شده است کروسکال والیس، آنالیز واریانس یک راهه، میانگین،
                                                 

  عضو هیات علمی دانشگاه تهراناستادیار، . ∗
   دانشکده مدیریت دانشگاه تهران-  پل گیشا- بزرگراه جلال آل احمد- تهران

   استادیار، عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه. ∗∗
  دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه-  ابتدای شهرک ولیعصر-فیروزکوه

  
   ماهرخ مختاراندکتر: نویسنده مسئول یا طرف مکاتبه
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متغیر محصول یا  متغیر کانال توزیع و متغیر کارکنان رتبه دوم، متغیر فرایند عملیات رتبه اول، آزمون،
هد فیزیکی و ترفیع و تشویق رتبه پنجم را بدست خدمت رتبه سوم، متغیر قیمت رتبه چهارم و متغیر شوا

 اند که برهمین اساس الگویی ارایه شده که راهکارهای مناسب جهت استفاده سیستم بانکی کشور را آورده
  . دهد اختیار قرار می در
  
   کلیدیگانواژ

  ATM.1 کارت کارکنان، فیزیکی، محصول، قیمت، مکان، ترفیع، فرایندها، شواهد آمیخته بازاریابی،
  
  
  

                                                 
1- Consulting Companies 
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  مقدمه
کلیه  تواند به صورت خودکار نقش یک تحویلدار را بازی نموده و            یا تحویلداری اتوماتیک می    ATM1دستگاه  

سسات ؤم ها، تواند در هتل   این سیستم می   کارایی آن،  عملیات تحویلداری را انجام دهد و با توجه به سرعت و          
 در مکـان،  زمـان و   هر در عملا خدمات پولی را    و  شود ها  بانکمراکز خرید بزرگ به راحتی جایگزین شعب         و

انـداز    عمدتا به حساب پس    ATMی  ها  کارت ).32 ، 1377شیخانی ،  و اشفعی( اختیار مشتریان بانک قرار دهد    
تمـامی مـدت سـال امکـان      در طول شبانه روز و در یا حساب جاری مرتبط بوده و امکان دسترسی به پول را     

اخـذ مانـده     انتقال منابع بـین حـساب،      این نوع کارت جهت واریز وجه به حساب،        هم چنین از  . سازد پذیر می 
  ).16همان منبع ،(شود  مواقع پرداخت صورت حسابها نیز استفاده می بعضی از در حساب و

این تعـداد  . دارد  وجود ATMهزار نفر یک سیستم دو طبق تحقیقاتی که انجام شده است دراسترالیا برای هر
امـا در   , )1381،118 صـفاییان،  ونـوس و  ( رسـد   هزار نفر مـی    3 نفر و در اروپا به       200ک هزار و    در ژاپن به ی   

  ATMمیـانگین تـراکم   .وجــود دارد  ATM هزار نفر یک سیستم 205کشور ایران در حال حاضر برای هر 
یـانگین  م از کمتـر  آفریقـا بـسیار   خاورمیانـه و  کشورهای اروپای شرقی و    در 2001سال   نسبت به جمعیت در   

 نسبت بـه جمعیـت      ATMاین سال میانگین تراکم      در .است )یک میلیون نفر   دستگاه برای هر   204( جهانی
 22آفریقـا بـه      کشورهای خاورمیانـه و    در دستگاه و  65بلغارستان   کشورهای اروپای شرقی نظیر رومانی و      در

کر شده بـه یـک مـساله و مـشکل           محقق با توجه به آمار ذ     . یابد یک میلیون نفر کاهش می     دستگاه برای هر  
اختلاف و تفاوت فاحش آمار استفاده کننـدگان         نظمی، این بی . نظمی را مشاهده کرده است     برده و یک بی    پی
  .  کشورهای دیگر در مقایسه با کشور ما ایران است درATM  یها کارتاز 
  

  سوال اصلی پژوهش
تـوان بـا اسـتفاده از        آیـا مـی    شده است؟ و   در تهران    ATMی  ها  کارتچه عواملی باعث عدم استقبال از       

به ترکیب و ترتیب جدیدی از آمیخته بازاریابی برای بخش خـدمات     ) 7P(عناصر آمیخته بازاریابی خدمات     
تهـران    در ATM یهـا   کارتبانکی دست یافت که مبنایی برای ارائه راهبردهای توسعه و بهبود خدمات             

  گیرد؟ قرار
  :نظر گرفته شده است ، سوالات فرعی زیر دربرای پاسخ به سوال اصلی پژوهش

 وجـود   ATMی  هـا   کـارت استقبال بیشتر از     و 2راهــبرد محصول  ای بین استفاده مناسب از     چه رابطه  )1
  دارد؟

 وجـود   ATMی  هـا   کارتقبال بیشتر از    تو اس  3گذاری ای بین استفاده مناسب از راهبرد قیمت       چه رابطه ) 2
  دارد؟

  ، و استقبال بیشتر از آن وجود دارد؟4اده مناسب از راهبرد ترفیعی و تشویقیای بین استف چه رابطه) 3
                                                 
1- Automatic Teller Machine     
2- Product 
3- Pricing 
4- Promotion mix 
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   و استقبال بیشتر از آن وجود دارد؟ATM 1ای بین استفاده مناسب از راهبرد کانال توزیع چه رابطه) 4
ی از زمان قبل از ایجاد کارت براساس تقاضا  (ATM مناسب استفاده از کارت      2ای بین فرایند   چه رابطه ) 5

  و استقـبال بیشتر از آن وجود دارد؟) ATMپنهان مشتری تا دریافت و استفاده از دستگاه 
   وجود دارد؟ATMی ها کارتمناسب و استفاده بیشتر از  3ای بین بکارگیری کارکنان چه رابطه) 6
  دارد؟ وجود ATMی ها کارتمناسب و استقبال بیشتر از  4ای بین استفاده از شواهد فیزیکی چه رابطه) 7
  

  اهمیت و ضرورت موضوع
های ارتباطی سرعت و کیفیـت ارائـه خـدمات بـانکی را              آوری اطلاع رسانی و شبکه     امروزه پیشرفت و فن   

 بـه مراکـز   هـا  بانـک از نیمه دوم قرن بیستم که بانکداری دچار تحـول عظیمـی شـد،    . افزایش داده است 
  .  انتقال الکترونیکی منابع مطرح شدپردازش اطلاعات تبدیل شدند و در پی آن پول الکترونیک و

مکان آزاد شـوند و خـدمات خـود را بـه صـورت               قید زمان و    از ها  بانکبانکداری الکترونیکی سبب شد تا      
یکـی از بـارزترین      .ی بدون مرز درآینـد    ها  بانکروزی در اختیار مشتریان خود قرار داده و به صورت            شبانه

باشد که باعث تسهیل در امور دریافت و پرداخت پول           بانکی می ی  ها  کارت خدمات بانکداری الکترونیکی،  
نقد، کاهش مسافرتهای درون شهری جهت دریافت و پرداخت از شعب، بخـصوص در مـواردی همچـون         

  ).1377،83شیخانی، اشفعی و(پرداخت هزینه آب، برق، تلفن و امثال آن شده است 
  

  اهداف تحقیق
  هدف اصلی 

 و ارائـه الگـو و       ATM یهـا   کـارت  رسی و تحلیل دلایل عدم اسـتقبال از       بر هدف اصلی از این پژوهش،    
 و همچنین ارایه ساختاری بهینه و مناسب از فرایند          ATMی  ها  کارت از مدلی مناسب برای استفاده بیشتر    

 و جـذب و نگهـداری و افـزایش مـشتریان            ATMعملیات بانکی جهت بکارگیری مطلوب دسـتگاههای        
  . باشد می ATM یها کارت

  :برای رسیدن به هدف اصلی، هدف فرعی زیر تدوین شده است
هدف فرعی این پژوهش، بررسـی آمیختـه بازاریـابی خـدمات بـانکی و تـاثیر آن بـر اسـتقبال بیـشتر از                         

  .باشد  میATMی ها کارت
  

  چارچوب نظری پژوهش
 گر ابسته، تعدیل کنند چارچوب نظری به رابطه بین متغیرهای مستقل، و         همان طورکه اندیشمندان بیان می    

  . پردازد می هایی که این متغیرها و فرضیات بر مبنای آن ارائه شده است، گر و همچنین نظریه و مداخله
                                                 
1- Place 
2- Process 
3- People 
4- Physical evidence 
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  فرضیه اصلی پژوهش

  .شود  میATMی ها کارتتغییر ترکیب عناصر آمیخته بازاریابی خدمات بانکی باعث افزایش استقبال از 
  .ای فرعی زیر تدوین شده استه برای تایید یا رد فرضیه اصلی، فرضیه

  
  فرضیه های فرعی

  .شود  میATMی ها کارتـ استفاده مناسب از راهبرد محـصول باعث استقبال بیشتر از 
  : برای تایید یا رد این فرضیه، متغیرهای زیر در نظر گرفته شده است

، ) از فـروش   فـروش، بدون فـروش، پـس     خدمات قبل از  ( ، خدمات فراگیر  ATMویژگی دستگاه و کارت     
 .ATM، طراحی دستگاه و کارت ATMکیفیت دستگاه و کارت 

  .شود  میATMی ها کارتگذاری باعث استقبـال بیشتر از  راهبـرد  قیمت استفاده مناسب از ـ
  : برای تایید یا رد این فرضیه از متغیرهای زیر استفاده شده است

  .برداشت گذاری و   سپرده، زمان طولانی انتظار، سقفATMلیست قیمتهای فروش کارت 
  .شود  میATMی ها کارتتشویقی باعث استقبال بیشتر از راهبرد ترفیعی و ـ استفاده مناسب از

  : برای تایید یا رد این فرضیه از متغیرهای زیر استفاده شده است
  .، بازاریابی مستقیم)شخصی( ها، پیشبرد فروش، روابط عمومی، فروش حضوری تبلیغات و آگهـی

  .شود  میATMی ها کارتتفاده مناسب از راهبــرد کانـال توزیع باعث استقبال بیشتـر از ـ اس
  .متغیرهای زیر در نظر گرفته شده است برای اثبات یا رد این فرضیه،

سـهولت دسترسـی بـه       تحویل آنها،   و ها  کارتمحل تـوزیع     ، ATM استقرار دستگاههای  محل نصـب و  
 مراکـز تجـاری،    فروشگاهها و  استقرار دستگاهها در   ،)پارکینگ(کی بانک   استقرار تسهیلات فیزی   دستگاه،

تعـداد شـعب مجهـز بـه      طول شبانه روز، امنیت حمـل و نقـل دسـتگاه،    مدت زمان استفاده از دستگاه در    
ATM.  

  .شود  میATMی ها کارتـ استفاده مناسب از راهبرد فرایند  باعث استقبال بیشتر از 
  .متغیرهای زیر در نظر گرفته شده است ضیه،برای اثبات یا رد این فر
 ،ATM کارکرد دسـتگاه     ATMصحـت و دقت دستگاههای      سرعت انتقال وجوه،   سرعت فرایند خدمات،  
  ،)انتقال وجه(سرعت عملیات بانکی 

  .شود  میATMی ها کارتـ استفاده مناسب از راهبرد بکارگیری کارکنان باعث استقبال بیشتر از 
  .متغیرهای زیر در نظر گرفته شده است این فرضیه،برای اثبات یا رد 

  نحـوه برخورد کارکنان با مشتری، حـل مشکلات مشتری توسط کارکنان،
  .شود  می ATMیها کارت باعث استقبال بیشتر از ها بانکـ استفاده مناسب از راهبرد شواهد فیزیکی 

  .متغیر زیر در نظر گرفته شده است برای اثبات یا رد این فرضیه،
   .ATM ظاهردستگاه وکارت 
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  روش تحقیق
تحقیـق حاضـر     در .روش توصیفی از نوع پیمایشی اسـت       رفته شده در پژوهش حاضر،     روش تحقیق بکار  

توصـیف و    جمـع آوری و مبنـای کـار        ابتدا سعی شده است اطلاعات موجود مربوط به متغیرهای تحقیق،         
  .بگیرد تحلیل قرار

اطلاعـات   نهایت در قسمت تحلیـل،     در این راهبردها تشریح و    وصیفی،روش ت  مرحله بعد با استفاده از     در
  .تحلیل قرار گرفته است بدست آمده مورد تجزیه و

  
  قلمرو پژوهش
  قلمرو موضوعی
در  )7P(پژوهش حاضر به بررسی راهبردهای عناصر آمیخته بازاریـابی خـدمات بـانکی               از نظر موضوعی،  

  .پردازد سیستم بانکی تهران می
  

  )جامعه آماری(کانی قلمرو م
  .گیرد برمی در سیستم بانکی تهران را موضوع تحقیق حاضر، از نظر مکانی،
  جامعه آماری

تهران  سطح شهر   در ATM کنندگان از کارت   استفاده غیر کنندگان و  استفاده جامعه آماری در این تحقیق،    
  .باشد می
  

  :حجم نمونه
 اسـتفاده  ATM نفری از کسانی که از کارت  140ونه  و یک نم    پرسشنامه توزیع شد   400بین مراجعین    در
  . نفری از غیراستفاده کنندگان به دست آمد120کردند و یک نمونه  می

گیری مراجعه کنندگان به بانک مورد استفاده    باشد زیرا برای نمونه    دسترس می  نمونه در  گیری، شیوه نمونه 
  .اند قرار گرفته
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  گرشان داده شده است تعدیل متغیر و گر مداخله متغیر وابسته و غیرهای مستقل، متغیررابطه بین مت: 1مدل تحلیلی شماره 

  
  ابزار سنجش

برای برآورد   .آوری اطلاعات برای آزمون فرضیات، از طریق پرسشنامه و مصاحبه صورت گرفته است             جمع
بـــرای  از روش تـست مجـدد و آزمـون همبـستگی پیرسـون و            نمونه گیری زمانی تست،    1کردن پایایی 
ضـریب آلفـای    . گیری حیطه از روش آلفای کرونباخ و روش زوج و فرد اسـتفاده شـده اسـت                 پایایی نمونه 

  .باشد دار می  معنی05/0 مشاهده شـده است که در سطح آلفای 88/0کرونباخ به میزان 
  .اند یله را تایید نمودهمتخصصان صاحب نظر اعتبار یا روا بودن این وس.  لازم است2وسیله اندازه گیری دارای اعتبار

آزمون کای دو استفاده شده      ـ اسمیرنف و   برای آزمون فرضیه نرمال بودن توزیع از دو آزمون کالموگروف         
 آنـالیز واریـانس یـک طرفـه،        شدت میانگین،  های پژوهش آزمون میانه،    سپس برای آزمون فرضیه    .است

  .های شفه انجام شد مقابله بندی فریدمن و رتبه یتنی، یومـان و واریانس پارامتریکی کروسکال والیس،
  
  
  

                                                 
1. Reliability  
2. Validity 
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  نتیجه فرضیه اول
بزرگتر از مـرز    ) 86/2(گردد که میانگین متغیر مورد نظر        مشخص می ،  توجه به نتایج آزمون فرضیه اول      با

 رد H0اسـت بنـابراین فرضـیه    ) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسـط    ) 33/2(پایین دامنه متوسط    
  .گردد پذیرفته می H1شود و  می

  67/3= µ : H0                    33/2= µ :  H0  
 67/3 < µ : H1                    33/2 > µ : H1  

  

  .در محدوده  حد متوسط قرار دارد) خدمت(بنابراین میزان شدت تاثیر راهبرد مناسب محصول 
     

001/0 P<      139 = (44/7   و (t  
001/0 P <   139 ( =-13/11  و (t  

  
  نتیجه فرضیه دوم

از مـرز    بزرگتـر ) 49/2(گردد که میانگین متغیر مورد نظر        توجه به نتایج آزمون فرضیه دوم مشخص می        با
 رد  H0بنـابراین فرضـیه     . اسـت ) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط        ) 33/2(پایین دامنه متوسط    

  . پذیرفته می گرددH1  شود و می
  

  67/3 = µ : H0                     33/2 = µ : H0  
   67/3 µ < : H1                      33/2 > µ : H1  

  

  .بنابراین میزان شدت تاثیر راهبرد مناسب قیمت محصول در محدوده  حد متوسط قرار دارد 
  

   001/0 P<      139 = (67/2        و (t  
   001/0             P<   139 = (-97/18و (t  

  
  نتیجه فرضیه سوم

کوچکتراز مـرز  ) 16/2(باتوجه به نتایج آزمون فرضیه سوم مشخص می گردد که میانگین متغیر مورد نظر         
  .شود  رد نمیH0بنابراین فرضیه .  است1 و 33/2یعنی بین ) 33/2(پایین دامنه متوسط 

  

1=  µ :H0                33/2=  µ :H0  
1 µ >:  H1              33/2 µ < :  H1  

  

در ATM هـای   تشویقی برمیـزان اسـتفاده از کـارت    عبارتی میزان شدت تاثیر متغیر آمیخته ترفیعی وه ب
  محدوده ضعیف است

  

 .001/0   P<    139 = (- 33/3  و( t  
  1 P =    139 = (93/23     و( t  
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  نتیجه فرضیه چهارم 
بزرگتراز مـرز   ) 04/3(یانگین متغیر مورد نظر     گردد که م   باتوجه به نتایج آزمون فرضیه چهارم مشخص می       

 رد H0اسـت بنـابراین فرضـیه    ) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسـط    ) 33/2(پایین دامنه متوسط    
  .گردد  پذیرفته میH1 شود و می

  

      67/3=  µ  : H0                     33/2= µ :  H0  
  67/3 <  µ  : H1                     33/2 > µ  : H1 

  

درمحـدوده حـد   ATM ی هـا  کـارت میزان اسـتفاده از   به عبارتی میزان شدت تاثیر متغیر کانال توزیع بر
  . متوسط قرار دارد

  

001/0 P<   139 = (03/13   وt (   
  001/0  P<  139 = (-33/11و t (    

  
  نتیجه فرضیه پنجم 

از مرز   بزرگتر) 36/3(که میانگین متغیر مورد نظر      گردد   توجه به نتایج آزمون فرضیه پنجم مشخص می        با
 رد  H0بنـابراین فرضـیه     . اسـت ) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط        ) 33/2(پایین دامنه متوسط    

  .گردد   پذیرفته میH1 شود و می
  

67/3  = µ  :  H 0                33/2 = µ : H 0  
   67/3    µ <  :H1                 33/2 > µ  : H1  

  

در محـدوده حـد     ATMیها کارتمیزان استفاده از  فرایند عملیات بر به عبارتی میزان شدت تاثیر متغیر
  .متوسط قرار دارد

 

001/0 P <   139 = (08/15       و t (  
  001/0  P <    139 = (-53/4     وt (  

  
  نتیجه فرضیه ششم

از مـرز    بزرگتـر ) 3(گردد که میانگین متغیر مـورد نظـر          توجه به نتایج آزمون فرضیه ششم مشخص می        با
 رد  H0بنـابراین فرضـیه     . اسـت ) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط        ) 33/2(پایین دامنه متوسط    

  .گردد  پذیرفته میH1  شود و می
  

   67/3 µ= : H0           33/2 = µ : H0  
67/3 µ< :  H1           33/2 > µ : H1  
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متوسط  محدوده حد  در ATM های میزان استفاده از کارت بارتی میزان شدت تاثیر متغیر کارکنان برعه ب
  .  قرار دارد

  

001/0 P<   139 = (48/8    وt (   
    001/0 P<   139 = (-30/8  و t (  

  
  نتیجه فرضیه هفتم

روی مرز بالای   ) 3/2( نظر   گردد که میانگین متغیر مورد     توجه به نتایج آزمون فرضیه هفتم مشخص می        با
  .شود  رد نمیH0بنابراین فرضیه . حد ضعیف و پایین حد متوسط قرار دارد

  

1 = µ :  H0            33/2 = µ : H0  
1     µ  > :H1          33/2 µ < :  H1.  

  

ضـعیف   بین مرز    ATMی  ها  کارتمیزان استفاده از     به عبارتی میزان شدت تاثیر متغیر شواهد فیزیکی بر        
  .باشد می) حد بالای ضعیف و حد پایین متوسط(متوسط  و
  

  37/0          P =     139 = (-30/0وt (   
  001/0          P<   139= (31/13و t (  

  

  ارایه شده است) مدل نهایی(طبق نتایج به دست آمده مدل تحلیلی پژوهش 
  



 

  
57  

مج
له 

بی
ریا

ازا
ت ب

یری
مد

  
ی و

ررس
ب

 
رت

ز کا
ل ا

تقبا
م اس

 عد
لایل

ل د
حلی

ت
 

ی 
ها

A
TM

ن و
هرا

در ت
 

 
رت

ع کا
ن نو

ز ای
تر ا

بیش
اده 

ستف
ت ا

 جه
سب

 منا
دلی

ه م
ارای

 ها 

  
  )مدل نهایی( مدل تحلیلی پژوهش 

  
   همراه باATMی ها کارتمیزان استفاده از بر عوامل موثر: مدل تحلیلی پژوهش

  گر تعدیل وابسته،مداخله گرو متغیرهای مستقل، 
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  جمع بندی نتایج
بررسـی   های آماری انجام شده و     استناد به تحلیل   های پژوهش و   آزمون فرضیه  توجه به نتایج حاصل از     با

 گیری و قضاوت کرد که سیستم بانکی کشور در         توان چنین نتیجه   در مجموع می   ادبیات موضوع پژوهش،  
جذب منابع باید با توجه به راهبرد آمیختـه بازاریـابی خـدمات              شناسایی فرصتها و   راستای جذب مشتری،  

 اقـدامات لازم را     ATMی  هـا   کارتمیزان استفاده از     عنصر بر  بانکی و همچنین اولویت و شدت تاثیر هر       
  .عمل آورده ب

متغیر فرایند عملیات رتبـه اول را بدسـت آورد کـه اجـزای آن بـه ترتیـب                    ها، اولویت بندی فرضیه    در -1
  وATMهای  کارکرد دستگاه ،ATMهای  دقت دستگاه صحت و سرعت فرایند خدمات، اهمیت عبارت از 

  .است )انتقال وجه(سرعت عملیات بانکی 
 درصـد از   2/67حـدود    .ز اهمیـت اسـت    امروزه برای مشتری زمـان و سـرعت ارایـه خـدمت بـسیار حـای               

زمان تقاضا   از .دانند ها می  استفاده از این دستگاه    سرعت فرایند خدمات را عامل موثری در       دهندگان، پاسخ
کـشوری   صورتیکه این زمان در    در کشد،  هفته طول می   2دستگاه حدود    زمان استفاده از   دریافت کارت تا  

 جـامع و  ه یک سیستم اطلاعاتی منظم وئ باید با اراها بانکلذا . ت دقیقه کاهش یافته اس15مانند ژاپن به  
  .کمترین زمان اقدام کنند کارت برای مشتری در جهت صدور خود در برقراری ارتباط با بانک مرکزی،

 هـا را از عوامـل مـوثر در         کـارکرد دسـتگاه    صحت و دقت و     درصد از پاسخ دهندگان،    60همچنین حدود   
 به طور  برخی موارد مشاهده شده است که سپرده فرد        متاسفانه در  .دانند ها می  دستگاهاستفاده از این گونه     

  .و مشتری را دچار مشکلات فراوانی کرده است اشتباه به حساب فرد دیگری واریز
بستگی بـه خطـوط ارتبـاطی و         شود، به مشتری داده می    ها سرعت تمام خدماتی که از طریق این دستگاه       

توان همـواره    نمی در این سیستم به دلیل احتمال خرابی خطوط ارتباطی،         .زی دارد قدرت سخت افزار مرک   
 بـه طـور     ATMدسـتگاه    صورت خرابی مسیر ارتباطی،    در  ساعته خدمات اطمینان داشت و     24به داشتن   
  .شود ادامه سرویس دهی کنار گذاشته می کامل از

بنـابراین   .انـد  هـا را کنـد اعـلام کـرده     اهپاسخ دهندگان سرعت انتقال وجه از طریق دستگ    درصد از  5/61
  . باید با هماهنگی با مرکز نسبت به افزایش سرعت انتقال وجه اقدام کنندها بانک

ها متغیرکانالهای توزیع رتبه دوم را به دسـت آورده اسـت کـه اجـزای آن بـه        ـ دراولویت بندی فرضیه 2
استقرار تسهیلات فیزیکـی ماننـد       ها،  فروشگاه مراکز تجاری و   ترتیب اهمیت عبارت از استقرار دستگاه در      

تعـداد شـعب     طول شبانه روز،   زمان استفاده از دستگاه در     مراحل دریافت کارت،   امنیت دستگاه،  پارکینگ،
  .محل نصب دستگاه و دسترسی راحت به دستگاه است ،ATMمجهزبه دستگاه 

تـاثیر   هـا  مراکز تجـاری و فروشـگاه    درها  درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که استقرار دستگاه    2/67
ها باعث آسودگی  مراکز تجاری و هتل ها در قرار دادن این دستگاه .ها دارد استفاده از این دستگاه  زیادی بر 

 هـا در    با همیاری مراکز خریـد و هتـل        ها  بانکشود   لذا پیشنهاد می   .شود خیال و امنیت مالی مشتریان می     
  .قدامات لازم را به عمل آورندها ا جهت استقرار این دستگاه
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از عوامل موثر در اسـتفاده بیـشتر         دهندگان استقرار تسهیلات فیزیکی مانند پارکینگ را        درصد پاسخ  4/61
هـا مکـان مناسـبی بـه عنـوان پارکینـگ             کشود بان  لذا پیشنهاد می  . اند ها عنوان کرده   گونه دستگاه  از این 

  .دهنداتومبیل جهت استفاده مشتریان خود اختصاص 
استفاده  تاثیر زیادی بر    درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که امنیت دستگاه یعنی عدم سرقت آن،             60
هایی که امکان سـرقت آنهـا        های امنیتی و دستگاه    سیستم  باید با استفاده از    ها  بانکلذا   .دارد ها دستگاه از

  . آورندکنندگان فراهم امنیت خاطر را برای استفاده بسیار پایین است،
 محـدود  بسیار کم و   ATMکه تعداد شعب مجهز به دستگاه        پاسخ دهندگان معتقد هستند     درصد از  3/64

 اقـدامات لازم را    هـا،  گذاری مناسب جهت خرید این دسـتگاه       سرمایه  با ها  بانک شود لذا پیشنهاد می   .است
  .برای رضایت مشتریان فراهم کنند

  بـدلیل وجـود امکـان       .منیتی و مدیریت ریـسک آن اسـت       بخش ا  همچنین یکی از بخشهای مهم کارت،     
استفاده از اطلاعات دارندگان کارت توسط کارکنان بانک،کلیه موارد باید توسط بخش امنیـت مـورد                 سوء

  .استفاده اعمال شود تسهیلات لازم جهت جلوگیری از هرگونه سوء تحلیل قرار گیرد و تجزیه و
برخـی از مواقـع خـصوصا در ایــام      ولـی در  . در خدمت مردم باشندها در طول شبانه روز باید      این دستگاه 

کننـد و   صادرات پـول پرداخـت نمـی    ملت و سپه، های عابر بانک به ویژه بانک ملی،       اکثر دستگاه  تعطیل،
شـود بـه     لذا پیشنهاد می  . ه صورت حساب موقت برای دوره بیش از چند روز نیز ناتوان هستند            ئارا حتی از 

هـا بـه موقـع بـا         دسـتگاه  ها انجـام و    گذاری مناسب طبق ضوابط در دستگاه      پول طیل،ایام تع  خصوص در 
 جهـت رفـع ایـن مـشکل     ها بانک .مشکلات برای مشتریان ایجاد نشود   های لازم تغذیه شوند تا     اسکناس

  .ها این مشکل را مرتفع کنند توانند با افزایش ساعات کشیک خزانه اصلی جهت پول رسانی به دستگاه می
و بـه    انـد  جاهای مناسب نصب نشده    ها در   درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که دستگاه        60نین  همچ

 چون تنهـا میـزان درآمـد افـراد بـر         توجه به نتایج آماری،    با.ها دسترسی داشت   توان به دستگاه   راحتی نمی 
ز شهر نصب شود کـه      ها بیشتر در نقاطی ا     شود این دستگاه   لذا پیشنهاد می   متغیر محصول تاثیرگذار است،   

  .مردم از سطح درآمد بهتری برخوردارند
متغیر کارکنان نیز رتبه دوم را بـه دسـت آورد کـه اجـزای آن بـه ترتیـب                     ها، بندی فرضیه  اولویت  در – 3

  .اهمیت عبارت از برخورد کارکنان بانک با مشتریان و رفع مشکلات مشتریان توسط کارکنان است
معتقد هستندکه برخـورد کارکنـان بانـک بـا مـشتریان و رفـع مـشکلات                 پاسخ دهندگان     درصد از  4/61

 اینجا بایـد متـذکر شـد       در . موثر باشد  ATMی  ها  کارتاز   استفاده بیشتر  تواند در  مشتریان توسط آنها می   
منظور از بازاریابی درونـی آن  .  علاوه بر بازاریابی بیرونی باید به بازاریابی درونی نیز توجه کنند           ها  بانککه  

 تماس با مشتریان هستند را آموزش و انگیـزه لازم را            بصورت کارآمد کارکنانی را که در      ها  بانکاست که   
دیگرکارکنانی که جهت پـشتیبانی      آنها و  کند تا  آنها ایجاد  غیره در  های مالی و   از طـریـق تشویق، پاداش   

جلب رضـایت مـشتری بـا       جهت   قالب یک گروه،   کنند در  ه خدمات به مشتری تلاش می     ئارا حمایت از  و
 ـبرای این که بانکی بتواند به طور ثابت خدماتی با کیفیت بـالا ارا              .یکدیگر همکاری داشته باشند    ه کنـد   ئ

  .مورد توجه قرار دهد باید مشتری گرایی را
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که کیفیـت خـدمت تـا حـد          چرا  باید بازاریابی تعاملی را مدنظر قرار دهند،       ها  بانکاین زمینه    همچنین در 
کیفیـت خـدمت    .هنگام انجام خـدمت دارد  تگی به کیفیت روابط و تعامل مشتری و کارکنان درزیادی بس 
استفاده از پرسنل مجرب و آموزش دیـده کـه بـا             .ه آن بستگی دارد   ئه خدمت و هم به نحوه ارا      ئهم به ارا  

 در ولانه مـشتری را ئمـس  شـفیق،  حکم یک مـشاور رفیـق و   در کرده و علاقه و احترام با مشتری برخورد  
  .بسیار حایز اهمیت است کند، جهت اتخاذ یک تصمیم راهنمایی می

متغیر محصول رتبه سوم را بدسـت آورده اسـت کـه اجـزای آن بـه ترتیـب                    ها، بندی فرضیه  ـ دراولویت 4
کیفیـت   ویژگـی دسـتگاه و     ،ATMی  هـا   کـارت خدمات جـانبی بـرای       اهمیت عبارت از طراحی دستگاه،    

  .دستگاه است
باید به این نکته مهم توجـه        ها  بانک .باشد آنها می  استفاده از  عوامل موثر در   ها از  ستگاهطراحی وکیفیت د  

در جذب مـشتریان جهـت اسـتفاده از          کیفیت مناسبتری برخوردار باشند،    ها از  چه قدر دستگاه   که هر  کنند
  .آنها موثرتر خواهد بود

آوری مناسـبتربه کـار      های جدیدتر با فـن     تعویض و دستگاه   تر های قدیمی   دستگاه هشود ک  لذا پیشنهاد می  
  .گرفته شود

ها، متغیر قیمت رتبه چهارم را به دست آورده است کـه اجـزای آن بـه ترتیـب                    بندی فرضیه  اولویت ـ در 5
صرفه بودن زمان استفاده از      با گذاری و برداشت،   سقف سپرده  ،ATMاهمیت عبارت از هزینه تهیه کارت       

  .گاهدست کارت و مدت زمان کار با
ها  اوایل استقرار این دستگاه    در .از پاسخ دهندگان معتقد هستند که هزینه تهیه کارت مناسب است            درصد 7/55
 هـزار   50بـا پرداخـت      توانند ولی امروزه افراد می    ریال بود   هزار 500هزینه تهیه کارت     سیستم بانکی کشور،   در

  . باشد جلب مشتریان موثر می درلذا کاهش هزینه تهیه کارت  . دریافت کنندATMریال کارت 
توجه به   با.ها بسیار کم است    این دستگاه   درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که سقف برداشت از          4/61

هـای    قطعه و برای اسـکناس     2800های کاملا نو حدود      جعبه اسکناس برای اسکناس    این که ظرفیت هر   
حـدودا   هـزار ریـالی،    10پول گذاری بـا اسـکناس       بار   هر معمولا در  باشد،  قطعه می  2500مستعمل حدود 
ساعات غیـراداری    آمارهای عملیاتی حاکی از آن است که در        . میلیون ریال خواهد بود    100دستگاه حاوی   

 به عبارت دیگر هـر     باشد، مشتری از دستگاه یک میلیون ریال می       میانگین برداشت هر   روزهای تعطیل،  و
  .باشد مشتری می 100گذاری پاسخگوی مراجعه  بار پول

طـرف   از.  مشتری بطور میانگین به هر دستگاه درشـبانه روز دارد          220مراجعه   همچنین آمارها حکایت از   
به عبارتی    مشتری باشد،  350ساعت به طور معمول پاسخگوی      24 تواند در  نظر زمانی دستگاه می    دیگر از 

 ددرت اماکن با  لازم است در   اسخ دهد، که یک دستگاه خودپرداز بدون وقفه به مراجعه کنندگان پ          برای آن 
 در .گذاری کامل شـود    شبانه روز پـول   در  بار 4 تجاری تا  اماکن پرتردد و   در و شبانه روز  در  بار 2 متوسط،

اکثـر   حالی اسـت کـه در      این در  روز است و   المللی این میانگین کمتر از یک بار در        عرف بین  حالی که در  
  . ندارند کاست بیشتر2کشورها خودپردازها 
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بـار   هر همان آمارهای عملیاتی،   با هزار ریالی مورد استفاده قرار گیرد،     20به عنوان مثال چنانچه اسکناس      
شـبانه روز   گـذاری در  حداکثر یکبار پول( بود  مشتری خواهد200پاسخگوی  دستگاه، گذاری کامل در  پول

در صورت وجـود اسـکناس       ).مراجعه زیاد های با     بار برای دستگاه   2 های با مراجعه متوسط و     برای دستگاه 
گـذاری   یکبار پول ها با عملا کلیه دستگاه  های درشت،  ترکیبی از اسکناس   گذاری با   هزار ریالی و پول    500
  .بود شبانه روز قادر به پاسخگویی به مراجعین خواهند در
 ها  بانکرضایت مشتریان    ساعته و جلب     24ه خدمات   ئجهت دستیابی به ارا    توجه به مجموع مطالب ذکرشده،     با

  .ها استفاده نمود دستگاه ریال در هزار 10 های بیش از المللی بایستی ازاسکناس عرف بین حد ه خدمات درئو ارا
بـه دلیـل     .هـا طـولانی نیـست       درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستندکه زمان کارکردن با دسـتگاه           5/68

سـرعت بیـشتری کـار       هایی استفاده شودکه بـا      دستگاه  باید از  ها  بانکاهمیت زمان برای اغلب مشتریان،      
 خدمات بانکی باشـد تـا      دیگر تر از زمان استفاده از     صرفه ها باید با   استفاده از اینگونه دستگاه    زیرا .کنند می

  .عاملی تشویقی جهت جذب مشتریان باشد
 است که مهمترین عامل     به دست آورده   شواهد فیزیکی رتبه پنجم را     ها، متغیر  اولویت بندی فرضیه   ـ در 6

آن  اسـتفاده از   در عوامـل مـوثر     از ATMکـارت    ظاهر دستگاه و   . است ATMکارت   دستگاه و  آن ظاهر 
 تری برخوردار  ظاهر مناسب  ها از  دستگاه چه قدر  که هر   باید به این نکته مهم توجه کنند       ها  بانک .باشد می

  .بود هدخوا موثرتر آنها جذب مشتریان جهت استفاده از باشند، در
بـه دسـت آورده اسـت کـه          تشویقی رتبه پـنجم را     متغیر آمیخته ترفیعی و    ها، اولویت بندی فرضیه   ـ در 7

 بازاریابی مـستقیم و    فروش شخصی،  آگهی تبلیغات،  اجزای آن به ترتیب اهمیت عبارت از روابط عمومی،        
  .پیشبرد فروش است

 ترغیبی بـسیار    از سیاستهای تشویقی و    ها  انکب درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که         70کلی   طوره  ب
حال حاضر به    در .شناسند  را نمی  ها  بانکبسیاری از مشتریان خدمات منحصر به فرد         .کنند کم استفاده می  

  .شود بیگانه هستند ه میئها ارا طریق این دستگاه مشتریان با خدماتی که از، دلیل عدم تبلیغات مناسب
 ،مزایایی که بـه همـراه دارد       ها و  چگونگی استفاده از اینگونه دستگاه     اهی از برخی ازمردم به دلیل عدم آگ     

آمیخته   باید با استفاده از راهبرد     ها  بانک .را در صفهای طولانی بانک بگذرانند      حاضرنـد ساعتها وقت خود   
 تلویزیـون و   های گروهی و میزگردهـای مختلـف در رادیـو و           ترفیعی و تشویقی مناسب و از طریق رسانه       

  .کنند مردم ایجاد های لازم را در فرهنگ و آگاهی، مطبوعات
  

  پیشنهادها برای تحقیقات آینده
کنـد   محقق پیشنهاد مـی    رفع موانع،  رسیدن به راهکارهای عملی و     و به منظور   توجه به پژوهش حاضر    با

  :ادامه پژوهش حاضر مورد توجه قرار گیرد که پژوهشهای زیر در
ی هـا  کـارت میـزان اسـتفاده از    بـر  این پژوهش، شاخصهای تاثیرگـذار  ه شده درئـ با بکارگیری مدل ارا    1

ATM دیگـر مقولـه تـاثیر       تا بار  گیرد مورد بررسی قرار   این پژوهش،  های پس از دوره مدنظر در      سال  در
  .گیرد راهبردهای آمیخته بازاریابی خدمات بانکی مورد ارزیابی قرار
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اسـتفاده از    عوامـل بازدارنـده در     و )سیاسـی  فرهنگـی و   اعی،اجتم ـ،  اقتصادی(ـ شناخت موانع محیطی     2
  .تواند مورد پژوهش قرار گیرد  نیز میATMی ها کارت

 ATMی  ها  کارتی دیگر درخصوص جذب مشتریان      ها  بانک نسبت به    ها  بانکـ دلایل توفیق برخی از      3
  .تواند مورد پژوهش قرار گیرد نیز می

  . مورد بررسی قرار گیردATMهای  ز دستگاه اها بانکـ دلایل عدم استفاده دیگر 4
  .سطح شهر مورد بررسی قرار گیرد ها در ـ چگونگی توزیع این دستگاه5
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