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  ATMهای  تحلیل دلایل عدم استقبال از کارت بررسی و
 ارایه مدلی مناسب  در تهران و

 ها جهت استفاده بیشتر از این نوع کارت
 
 

 ٭داور ونوسدکتر 
٭٭ماهرخ مختاراندکتر 

 
 

 چکیده 
ها  نگهداری و افزایش مشتریان این گونه کارت جذب و  وATMهای  ین پژوهش بررسی دلایل عدم استقبال از کارتهدف اصلی از ا

 فرضیه ارایه شده که 7همین اساس  بر مطرح شده است و )7P(چارچوب نظری تحقیق براساس آمیخته بازاریابی خدمات  .باشد می
استفاده  ،جامعه آماری. نوع پیمایشی است توصیفی از ،روش تحقیق. آمده استها آزمونهای لازم به عمل  جهت تایید یا رد فرضیه

 پرسشنامه میان مراجعه 400توزیع  باشد که با سطح شهر تهران می  در1382 درسال ATMاستفاده کنندگان از کارت  غیر کنندگان و
 .باشد  می84/0ی کرونباخ استفاده شده است که برابر برای تعیین پایایی پرسشنامه از ضریب آلفا. کنندگان به بانک به دست آمده است

 با. فریدمن و شفه استفاده شده است ،کروسکال والیس ،آنالیز واریانس یک راهه ،شدت میانگین ،ها از آزمون میانه جهت آزمون فرضیه
متغیر محصول یا خدمت رتبه  ،تبه دوممتغیر کانال توزیع و متغیر کارکنان ر ،متغیر فرایند عملیات رتبه اول ،توجه بـه نتیجه آزمون

اند که برهمین اساس الگویی ارایه   متغیر قیمت رتبه چهارم و متغیر شواهد فیزیکی و ترفیع و تشویق رتبه پنجم را بدست آورده،سوم
 .دهد اختیار قرار می در شده که راهکارهای مناسب جهت استفاده سیستم بانکی کشور را

 
 واژگان کلیدی

 . ATMکارت  ،کارکنان ،فیزیکی  شواهد، فرایندها، ترفیع، مکان، قیمت،محصول ،اریابیآمیخته باز
 
 
 
 
  

                                                           
  عضو هیات علمی دانشگاه تهران، استادیار∗
  عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه∗∗
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 مقدمه

تواند به صورت   یا تحویلداری اتوماتیک میATM1دستگاه  
کلیه عملیات  خودکار نقش یک تحویلدار را بازی نموده و
این  ،کارایی آن تحویلداری را انجام دهد و با توجه به سرعت و

مراکز خرید بزرگ به  سسات وؤم ،ها تواند در هتل ستم میسی
 هر در عملا خدمات پولی را و راحتی جایگزین شعب بانکها شود

 و اشفعی ( اختیار مشتریان بانک قرار دهد در ،مکان زمان و
انداز   عمدتا به حساب پسATMکارتهای  .)32، 1377،شیخانی 

 در به پول رایا حساب جاری مرتبط بوده و امکان دسترسی 
هم . سازد تمامی مدت سال امکان پذیر می در طول شبانه روز و

انتقال منابع  ،این نوع کارت جهت واریز وجه به حساب چنین از
مواقع پرداخت  بعضی از در اخذ مانده حساب و ،بین حساب

 .)16،همان منبع (شود  صورت حسابها نیز استفاده می
 دو راسترالیا برای هرطبق تحقیقاتی که انجام شده است د

این تعداد در ژاپن به . دارد  وجود ATMهزار نفر یک سیستم
 ونوس و( رسد  هزار نفر می3 نفر و در اروپا به 200یک هزار و 

 اما در کشور ایران در حال حاضر برای ,)1381،118 ،صفاییان
میانگین  .وجـود دارد ATM هزار نفر یک سیستم 205هر 

کشورهای  در 2001سال  معیت درنسبت به ج  ATMتراکم
میانگین  از کمتر آفریقا بسیار خاورمیانه و اروپای شرقی و

این  در .است )یک میلیون نفر دستگاه برای هر 204( جهانی
کشورهای   نسبت به جمعیت درATMسال میانگین تراکم 

 در دستگاه و 65بلغارستان  اروپای شرقی نظیر رومانی و
یک  دستگاه برای هر 22ریقا به آف کشورهای خاورمیانه و
محقق با توجه به آمار ذکر شده به . یابد میلیون نفر کاهش می

نظمی را مشاهده کرده  برده و یک بی یک مساله و مشکل پی
اختلاف و تفاوت فاحش آمار استفاده  ،نظمی این بی. است

کشورهای دیگر در مقایسه با  درATM  کنندگان از کارتهـای
 .  استکشور ما ایران 

 
 سوال اصلی پژوهش

 در تهران ATMچه عواملی باعث عدم استقبال از کارتهای 
توان با استفاده از عناصر آمیخته بازاریابی  آیا می شده است؟ و

به ترکیب و ترتیب جدیدی از آمیخته بازاریابی ) 7P(خدمات 
برای بخش خدمات بانکی دست یافت که مبنایی برای ارائه 

                                                           
1. Automatic Teller Machine 

تهران   درATM و بهبود خدمات کارتهایراهبردهای توسعه 
 گیرد؟ قرار

نظر   سوالات فرعی زیر در،برای پاسخ به سوال اصلی پژوهش
 :گرفته شده است

 و 2راهــبرد محصول ای بین استفاده مناسب از چه رابطه )1
  وجود دارد؟ATMاستقبال بیشتر از کارتهای 

و  3گذاری ای بین استفاده مناسب از راهبرد قیمت چه رابطه) 2
  وجود دارد؟ATMقبال بیشتر از کارتهای تاس
ای بین استفاده مناسب از راهبرد ترفیعی و  چه رابطه) 3

  و استقبال بیشتر از آن وجود دارد؟،4تشویقی
 5ای بین استفاده مناسب از راهبرد کانال توزیع چه رابطه) 4

ATMو استقبال بیشتر از آن وجود دارد؟  
از  (ATM مناسب استفاده از کارت 6رایندای بین ف چه رابطه) 5

زمان قبل از ایجاد کارت براساس تقاضای پنهان مشتری تا 
و استقـبال بیشتر از آن ) ATMدریافت و استفاده از دستگاه 

 وجود دارد؟
مناسب و استفاده  7ای بین بکارگیری کارکنان چه رابطه) 6

  وجود دارد؟ATMبیشتر از کارتهای 
مناسب و  8ین استفاده از شواهد فیزیکیای ب چه رابطه) 7

  وجود دارد؟ATMاستقبال بیشتر از کارتهای 
 

 اهمیت و ضرورت موضوع
های ارتباطی  آوری اطلاع رسانی و شبکه امروزه پیشرفت و فن

از . سرعت و کیفیت ارائه خدمات بانکی را افزایش داده است
 ،نیمه دوم قرن بیستم که بانکداری دچار تحول عظیمی شد

بانکها به مراکز پردازش اطلاعات تبدیل شدند و در پی آن پول 
 . الکترونیک و انتقال الکترونیکی منابع مطرح شد

مکان  قید زمان و ها از بانکداری الکترونیکی سبب شد تا بانک
روزی در اختیار  آزاد شوند و خدمات خود را به صورت شبانه
 .دون مرز درآیندمشتریان خود قرار داده و به صورت بانکهای ب
کارتهای بانکی  ،یکی از بارزترین خدمات بانکداری الکترونیکی

 ،باشد که باعث تسهیل در امور دریافت و پرداخت پول نقد می

                                                           
2. Product 
3. Pricing 
4. Promotion mix 
5. Place 
6. Process 
7. People 
8. Physical evidence 
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کاهش مسافرتهای درون شهری جهت دریافت و پرداخت از 
 ، برق، بخصوص در مواردی همچون پرداخت هزینه آب،شعب

 ).1377،83،شیخانی واشفعی (تلفن و امثال آن شده است 
 اهداف تحقیق

 هدف اصلی 
بررسی و تحلیل دلایل عدم  ،هدف اصلی از این پژوهش

 و ارائه الگو و مدلی مناسب برای ATM کارتهای استقبال از
 و همچنین ارایه ساختاری ATMکارتهای  از استفاده بیشتر

بهینه و مناسب از فرایند عملیات بانکی جهت بکارگیری 
 و جذب و نگهداری و افزایش ATMهای مطلوب دستگاه
 . باشد می ATM مشتریان کارتهای

 : هدف فرعی زیر تدوین شده است،برای رسیدن به هدف اصلی
 بررسی آمیخته بازاریابی خدمات ،هدف فرعی این پژوهش

 .باشد  میATMبانکی و تاثیر آن بر استقبال بیشتر از کارتهای 
 

 چارچوب نظری پژوهش
کنند چارچوب نظری به  شمندان بیان میهمان طورکه اندی

گر و  و مداخله گر  تعدیل، وابسته،رابطه بین متغیرهای مستقل
هایی که این متغیرها و فرضیات بر مبنای آن  همچنین نظریه
 . پردازد می ،ارائه شده است

 
 فرضیه اصلی پژوهش

تغییر ترکیب عناصر آمیخته بازاریابی خدمات بانکی باعث 
 .شود  میATMل از کارتهای افزایش استقبا

های فرعی زیر تدوین   فرضیه،برای تایید یا رد فرضیه اصلی
 .شده است

 
 فرضیه های فرعی

ـ استفاده مناسب از راهبرد محـصول باعث استقبال بیشتر از 
 .شود  میATMکارتهای 

 متغیرهای زیر در نظر گرفته شده ،برای تایید یا رد این فرضیه
 : است

 خدمات قبل از(  خدمات فراگیر،ATMو کارت ویژگی دستگاه 
 کیفیت دستگاه و کارت ،) پس از فروش، بدون فـروش،فـروش
ATM، طراحی دستگاه و کارت ATM. 

گذاری باعث استقبـال  راهبـرد  قیمت استفاده مناسب از ـ
 .شود  میATMبیشتر از کارتهای 

ه برای تایید یا رد این فرضیه از متغیرهای زیر استفاده شد
 : است

 سقف ، زمان طولانی انتظار،ATMلیست قیمتهای فروش کارت 
 .برداشت گذاری و  سپرده

تشویقی باعث استقبال  راهبرد ترفیعی و ـ استفاده مناسب از
 .شود  میATMبیشتر ازکارتهای 

برای تایید یا رد این فرضیه از متغیرهای زیر استفاده شده 
 : است

 فروش ، روابط عمومی،وش پیشبرد فر،ها تبلیغات و آگهـی
 . بازاریابی مستقیم،)شخصی( حضوری

ـ استفاده مناسب از راهبــرد کانـال توزیع باعث استقبال 
 .شود  میATMبیشتـر از کارتهای 

متغیرهای زیر در نظر گرفته شده  ،برای اثبات یا رد این فرضیه
 .است

محل تـوزیع کارتها  ، ATM استقرار دستگاههای محل نصـب و
استقرار تسهیلات  ،سهولت دسترسی به دستگاه ،تحویل آنها و

 فروشگاهها و استقرار دستگاهها در ،)پارکینگ(فیزیکی بانک 
 ،طول شبانه روز مدت زمان استفاده از دستگاه در ،مراکز تجاری

 .ATMتعداد شعب مجهز به  ،امنیت حمل و نقل دستگاه
ال بیشتر از ـ استفاده مناسب از راهبرد فرایند  باعث استقب

 .شود  میATMکارتهای 
متغیرهای زیر در نظر گرفته شده  ،برای اثبات یا رد این فرضیه

 .است
صحـت و دقت  ،سرعت انتقال وجوه ،سرعت فرایند خدمات

سرعت عملیات  ،ATM کارکرد دستگاه ATMدستگاههای 
 ،)انتقال وجه(بانکی 

استقبال ـ استفاده مناسب از راهبرد بکارگیری کارکنان باعث 
 .شود  میATMبیشتر از کارتهای 

متغیرهای زیر در نظر گرفته شده  ،برای اثبات یا رد این فرضیه
 .است

 حـل مشکلات مشتری ،نحـوه برخورد کارکنان با مشتری
 ،توسط کارکنان

ـ استفاده مناسب از راهبرد شواهد فیزیکی بانکها باعث استقبال 
 .شود  می ATMبیشتر از کارتهای

متغیر زیر در نظر گرفته شده  ،ثبات یا رد این فرضیهبرای ا
 .است

  .ATM ظاهردستگاه وکارت 
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 روش تحقیق
روش  ،رفته شده در پژوهش حاضر روش تحقیق بکار

تحقیق حاضر ابتدا سعی  در .توصیفی از نوع پیمایشی است
جمع  ،شده است اطلاعات موجود مربوط به متغیرهای تحقیق

 .بگیرد  و تحلیل قرارتوصیف آوری و مبنای کار
این راهبردها  ،روش توصیفی مرحله بعد با استفاده از در

اطلاعات بدست آمده  ،نهایت در قسمت تحلیل در تشریح و
 .تحلیل قرار گرفته است مورد تجزیه و

 
 قلمرو پژوهش
  قلمرو موضوعی

پژوهش حاضر به بررسی راهبردهای عناصر  ،از نظر موضوعی
در سیستم بانکی تهران  )7P(ات بانکی آمیخته بازاریابی خدم

 .پردازد می
 

 )جامعه آماری(قلمرو مکانی 

 سیستم بانکی تهران را ،موضوع تحقیق حاضر ،از نظر مکانی
 .گیرد برمی در

 جامعه آماری
 غیر کنندگان و استفاده ،جامعه آماری در این تحقیق

 .باشد تهران می سطح شهر  درATM کنندگان از کارت استفاده
 
 :جم نمونهح
 140و یک نمونه   پرسشنامه توزیع شد400بین مراجعین  در

کردند و یک   استفاده میATMنفری از کسانی که از کارت 
 . نفری از غیراستفاده کنندگان به دست آمد120نمونه 

باشد زیرا برای  دسترس می نمونه در ،گیری شیوه نمونه
ده قرار گیری مراجعه کنندگان به بانک مورد استفا نمونه
 .اند گرفته

 
 

)خدمات(استفاده ازراهبرد مناسب محصول 

استفاده ازراهبرد مناسب قیمت گذاری خدمات

استفاده ازراهبردمناسب آمیخته تشویقی وترفیعی خدمات

استفاده ازراهبرد مناسب فرایند استفاده ازخدمات

استفاده ازراهبرد مناسب بکارگیری کارکنان

استفاده ازراهبرد مناسب شواهد فیزیکی

عـدم وجود راهبـردهای مشخص 
تـوسط دولت و بانک مرکزی برای 
سیستم بانکی کشوردرسطح کلان

میزان استفاده از
ATMکارتهای

عدم استفاده ازشیوه های 
نوین وراهبردی بازاریابی  

خدمات بانکی

استفاده ازراهبرد مناسب شواهد فیزیکی

Independent Variablesمتغیرهای مستقل 

متغیر تعدیل گرگر متغیر مداخله

متغیر
Variable

 وابسته 
Dependent

 
  و گر مداخله متغیر وابسته و  متغیر،رابطه بین متغیرهای مستقل: 1مدل تحلیلی شماره 

 گرشان داده شده است تعدیل متغیر
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 ابزار سنجش

 از طریق پرسشنامه ،آوری اطلاعات برای آزمون فرضیات جمع
 نمونه 1برای برآورد کردن پایایی .و مصاحبه صورت گرفته است

از روش تست مجدد و آزمون همبستگی  ،گیری زمانی تست
گیری حیطه از روش آلفای  پیرسون و بــرای پایایی نمونه

ضریب آلفای . کرونباخ و روش زوج و فرد استفاده شده است
 مشاهده شـده است که در سطح آلفای 88/0کرونباخ به میزان 

 .شدبا دار می  معنی05/0
متخصصان .  لازم است2وسیله اندازه گیری دارای اعتبار

 .اند صاحب نظر اعتبار یا روا بودن این وسیله را تایید نموده
ـ  برای آزمون فرضیه نرمال بودن توزیع از دو آزمون کالموگروف

سپس برای  .آزمون کای دو استفاده شده است اسمیرنف و
آنالیز  ،ت میانگینشد ،های پژوهش آزمون میانه آزمون فرضیه

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

 
 نتیجه فرضیه اول

گردد که  مشخص می، توجه به نتایج آزمون فرضیه اول با
بزرگتر از مرز پایین دامنه ) 86/2(میانگین متغیر مورد نظر 

) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط ) 33/2 (متوسط
 .گردد  پذیرفته میH1شود و   رد میH0است بنابراین فرضیه 

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

 
در ) خدمت(بنابراین میزان شدت تاثیر راهبرد مناسب محصول 

 .حدوده  حد متوسط قرار داردم
    

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

 
 نتیجه فرضیه دوم

 باتوجه به نتایج آزمون فرضیه دوم مشخص می گردد که 
بزرگتراز مرز پایین دامنه ) 49/2(میانگین متغیر مورد نظر 

) 67/3(نه متوسط و کوچکتر از مرز بالای دام) 33/2(متوسط 
 . پذیرفته می گرددH1  رد می شود وH0بنابراین فرضیه . است 

 
                                                           
1. Reliability  
2. Validity 

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

 
بنابراین میزان شدت تاثیر راهبرد مناسـب قیمـت محـصول در            

 .محدوده  حد متوسط قرار دارد 
 

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

 
 نتیجه فرضیه سوم

باتوجه به نتایج آزمون فرضیه سوم مشخص می گردد که 
کوچکتراز مرز پایین دامنه ) 16/2(میانگین متغیر مورد نظر 

 H0ه بنابراین فرضی.  است1 و 33/2یعنی بین ) 33/2(متوسط 
 .شود رد نمی

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

 
بعبارتی میزان شدت تاثیر متغیر آمیخته ترفیعـی وتـشویقی          

  در محدوده ضعیف استATM برمیزان استفاده از کارت های 
 

 .001/0   P< )139 = (- 33/3  و      t 
  1 P = )139 = (93/23     و      t 

 
 نتیجه فرضیه چهارم 

گردد که  باتوجه به نتایج آزمون فرضیه چهارم مشخص می
بزرگتراز مرز پایین دامنه ) 04/3(میانگین متغیر مورد نظر 

) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنه متوسط ) 33/2(متوسط 
 .گردد  پذیرفته میH1 شود و  رد میH0است بنابراین فرضیه 

 
      67/3=  µ  : H0                     33/2= µ :  H0 

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

به عبارتی میزان شدت تاثیر متغیر کانال توزیع برمیزان 
 . درمحدوده حد متوسط قرار داردATM های  استفاده از کارت

 
001/0 P<   139 = (03/13   وt (  

  001/0  P<  139 = (-33/11و t (   
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 نتیجه فرضیه پنجم 
گـردد کـه     توجه به نتایج آزمون فرضیه پـنجم مـشخص مـی           با

بزرگتـراز مـرز پـایین دامنـه        ) 36/3(میانگین متغیر مورد نظـر      
) 67/3(و کوچکتر از مرز بالای دامنـه متوسـط          ) 33/2(متوسط  

 .گردد   پذیرفته میH1 شود و  رد میH0بنابراین فرضیه . است 
 

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

 
میـزان   فراینـد عملیـات بـر      به عبارتی میزان شدت تاثیر متغیر     

 .در محدوده حد متوسط قرار دارد  ATMاستفاده از کارتهای
 

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

 
 نتیجه فرضیه ششم

گـردد کـه     توجه به نتایج آزمون فرضیه شـشم مـشخص مـی           با
از مرز پایین دامنه متوسط      بزرگتر) 3(میانگین متغیر مورد نظر     

. اسـت ) 67/3(و کوچکتر از مرز بـالای دامنـه متوسـط           ) 33/2(
 .گردد  پذیرفته میH1  شود و  رد میH0بنابراین فرضیه 

 
   67/3 µ= : H0           33/2 = µ : H0 

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

بعبارتی میزان شدت تاثیر متغیر کارکنان برمیزان استفاده از 
 .   درمحدوده حدمتوسط قرار دارد ATM کارت های

 
001/0 P<   139 = (48/8    وt (  

    001/0 P<   139 = (-30/8  و t ( 

 
 رضیه هفتمنتیجه ف

گـردد کـه     توجه به نتایج آزمون فرضیه هفـتم مـشخص مـی           با
روی مرز بـالای حـد ضـعیف و         ) 3/2(میانگین متغیر مورد نظر     

 .شود  رد نمیH0بنابراین فرضیه . پایین حد متوسط قرار دارد
 

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

 
میزان  ی میزان شدت تاثیر متغیر شواهد فیزیکی بربه عبارت

حد (متوسط   بین مرز ضعیف وATMهای  استفاده از کارت
 .باشد می) بالای ضعیف و حد پایین متوسط

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

 
) مـدل نهـایی  (طبق نتایج به دست آمده مدل تحلیلی پـژوهش        

 ارایه شده است
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 )مدل نهایی( مدل تحلیلی پژوهش 
 

2.563پیشبرد فروش 5-

2.882بازاریابی مستقیم 4-

2.922فروش شخصی3-

3.241آگهی و تبلیغات2-

5
 آمیخته ترفیع و

تشویق 

3.391روابط عمومی1-

ATM 30851ظاهر دستگاه و کارت1-شواهد فیزیکی5

2.52مدت زمان کار با دستگاه 4-

2.792صرفه بودن زمان استفاده از کارت با  3-

2.92سقف سپرده گذاری 2-
قیمــت4

ATM4.421هزینه تهیه کارت 1-

2.14کیفیت دستگاه 4-

2.473ویژگی دستگاه 3-

ATM2.563خدمات جانبی برای کارت های 2-
3

 محصول
)خدمت(

4.021طراحی دستگاه  1-

1.22رفع مشکلات مشتریان توسط کارکنان 2-
1.81برخورد کارکنان بانک با مشتریان  1-کارکنان 2

2.615دسترسی راحت به دستگاه  8-

2.94محل نصب دستگاه 7-

ATM 2.944تعداد شعب مجهز به 6-

3.244زمان استفاده از دستگاه درطول شبانه روز 5-

ATM3.933مراحل دریافت کارت  4-

4.922امنیت دستگاه 3-

5.121استقرار تسهیلات فیزیکی 2-

کانال توزیع2

5.281استقرار دستگاه در مراکز تجاری و فروشگاه ها 1-

1.563)انتقال وجه( سرعت عملیات بانکی 4-

ATM2.612 کارکرد دستگاه های 3-

ATM 2.891 ـ صحت و دقت دستگاه های2
فرایند عملیات1

2.941ـ سرعت فرایند خدمات1

اولویت MEAN RANKمجموعه های فرضیه زیر فرضیهرتبه

عدم وجود راهبرد مشخص توسط 
دولت و بانک مرکزی در سیستم 

دستگاه  بانکی کشور درخصوص
 ATM های 

متغیرهای مستقل
(Independent Variables )

متغیر تعدیل گر
Moderator Variables

گر متغیر مداخله
 Intervening Variables)(

عدم استفاده از شیوه های بازاریابی 
یک از  هر  راهبردی در پیشرفته و

عناصر آمیخته بازاریابی خدمات 
(7P)بانکی 

استفاده از
  ATM کارت های

متغیر وابسته
Dependent Variable

 
 

 ، همراه بامتغیرهای مستقلATMعوامل موثربرمیزان استفاده ازکارت های : مدل تحلیلی پژوهش
 مداخله گروتعدیل گر،وابسته
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 جمع بندی نتایج
 هـای پـژوهش و     ضـیه آزمـون فر   توجه به نتـایج حاصـل از       با

بررسی ادبیات موضوع    های آماری انجام شده و     استناد به تحلیل  
گیری و قـضاوت کـرد       توان چنین نتیجه   در مجموع می   ،پژوهش

شناسـایی   ،راستای جـذب مـشتری     که سیستم بانکی کشور در    
جذب منابع باید با توجه به راهبرد آمیختـه بازاریـابی            فرصتها و 

 عنـصر بـر    لویت و شدت تـاثیر هـر      خدمات بانکی و همچنین او    
 . اقدامات لازم را بعمل آوردATMمیزان استفاده از کارتهای 

متغیر فرایند عملیات رتبه اول      ،ها اولویت بندی فرضیه    در -1
سـرعت   را بدست آورد که اجزای آن به ترتیب اهمیت عبارت از          

کـارکرد   ،ATMهـای    دقـت دسـتگاه    صـحت و   ،فرایند خـدمات  
 .است )انتقال وجه(سرعت عملیات بانکی   وATMهای  دستگاه

امروزه برای مشتری زمان و سرعت ارایه خدمت بـسیار حـایز            
سـرعت   ،دهنـدگان   درصـد از پاسـخ     2/67حـدود    .اهمیت است 

هـا   اسـتفاده از ایـن دسـتگاه       فرایند خدمات را عامل مـوثری در      
 زمـان اسـتفاده از     زمـان تقاضـا دریافـت کـارت تـا          از .دانند می

 صورتیکه این زمان در    در ،کشد  هفته طول می   2حدود  دستگاه  
لـذا بانکهـا    .  دقیقه کاهش یافته است    15کشوری مانند ژاپن به     

برقـراری   جـامع و   ه یک سیـستم اطلاعـاتی مـنظم و        ئباید با ارا  
کارت برای مشتری    جهت صدور  خود در  ،ارتباط با بانک مرکزی   

 .کمترین زمان اقدام کنند در
 صحت و دقت و ،د از پاسخ دهندگان    درص 60همچنین حدود   

اسـتفاده از ایـن گونـه        هـا را از عوامـل مـوثر در         کارکرد دستگاه 
برخی موارد مشاهده شده است      متاسفانه در  .دانند ها می  دستگاه

و  اشتباه بـه حـساب فـرد دیگـری واریـز           به طور  که سپرده فرد  
 .مشتری را دچار مشکلات فراوانی کرده است

بـه مـشتری     ها ه از طریق این دستگاه    سرعت تمام خدماتی ک   
بستگی به خطوط ارتباطی و قـدرت سـخت افـزار       ،شود داده می 

در این سیستم به دلیـل احتمـال خرابـی خطـوط             .مرکزی دارد 
 ســاعته خــدمات 24تــوان همــواره بــه داشــتن  نمــی ،ارتبــاطی

دسـتگاه   ،صـورت خرابـی مـسیر ارتبـاطی        در اطمینان داشت و  
ATMامــه ســرویس دهــی کنــار گذاشــته اد  بــه طــور کامــل از

 .شود می
پاسخ دهندگان سرعت انتقال وجـه از طریـق           درصد از  5/61

بنابراین بانکها باید با هماهنگی      .اند ها را کند اعلام کرده     دستگاه
 .با مرکز نسبت به افزایش سرعت انتقال وجه اقدام کنند

ها متغیرکانالهای توزیع رتبـه دوم    ـ دراولویت بندی فرضیه 2
را به دست آورده است که اجزای آن به ترتیب اهمیت عبارت از             

ــتگاه در ــگاه  اســتقرار دس ــز تجــاری و فروش ــا مراک ــتقرار  ،ه اس

مراحـل   ،امنیـت دسـتگاه    ،تسهیلات فیزیکـی ماننـد پارکینـگ      
 ،طـول شـبانه روز     زمـان اسـتفاده از دسـتگاه در        ،دریافت کارت 

 و  محـل نـصب دسـتگاه      ، ATMتعداد شعب مجهزبـه دسـتگاه       
 .دسترسی راحت به دستگاه است

 درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که استقرار 2/67
استفاده  تاثیر زیادی بر ها مراکز تجاری و فروشگاه ها در دستگاه

مراکز تجاری  ها در قرار دادن این دستگاه .ها دارد از این دستگاه
 .شود ها باعث آسودگی خیال و امنیت مالی مشتریان می و هتل

 ها در ها با همیاری مراکز خرید و هتل شود بانک لذا پیشنهاد می
 .ها اقدامات لازم را به عمل آورند جهت استقرار این دستگاه

دهندگان استقرار تسهیلات فیزیکی مانند   درصد پاسخ4/61
گونه  از عوامل موثر در استفاده بیشتر از این پارکینگ را

ها مکان  کشود بان نهاد میلذا پیش. اند ها عنوان کرده دستگاه
مناسبی به عنوان پارکینگ اتومبیل جهت استفاده مشتریان 

 .خود اختصاص دهند
 درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که امنیت دستگاه 60

 .دارد ها دستگاه استفاده از تاثیر زیادی بر ،یعنی عدم سرقت آن
هایی  تگاهسیستمهای امنیتی و دس لذا بانکها باید با استفاده از

امنیت خاطر را برای  ،که امکان سرقت آنها بسیار پایین است
 .کنندگان فراهم آورند استفاده

که تعداد شعب    پاسخ دهندگان معتقد هستند     درصد از  3/64
لذا پیـشنهاد    .است محدود بسیار کم و   ATMمجهز به دستگاه    

گـذاری مناسـب جهـت خریـد ایـن           سـرمایه  بانکهـا بـا    شود می
 .برای رضایت مشتریان فراهم کنند اقدامات لازم را ،ها دستگاه

بخــش امنیتــی و  ،همچنــین یکــی از بخــشهای مهــم کــارت
 بــــدلیل وجــــود امکــــان  .مــــدیریت ریــــسک آن اســــت

اســتفاده از اطلاعــات دارنــدگان کــارت توســط کارکنــان  ســوء
تحلیـل   کلیه موارد باید توسط بخش امنیت مورد تجزیه و        ،بانک

 لازم جهـت جلـوگیری از هرگونـه سـوء         تـسهیلات    قرار گیرد و  
 .استفاده اعمال شود

 .ها در طول شبانه روز باید در خدمت مردم باشند          این دستگاه 
ــی در ــل    ول ـــام تعطی ــصوصا در ای ــع خ ــی از مواق ــر  ،برخ اکث
صـادرات   ملت و  ،سپه ،های عابر بانک به ویژه بانک ملی       دستگاه

 ـارا کنند و حتی از    پول پرداخت نمی   موقـت  ه صـورت حـساب      ئ
لـذا پیـشنهاد    . برای دوره بیش از چند روز نیـز نـاتوان هـستند           

گـذاری مناسـب طبـق     پـول  ،ایام تعطیل شود به خصوص در    می
هـای   ها به موقع با اسکناس     دستگاه ها انجام و   ضوابط در دستگاه  

بانکهـا   .مشکلات برای مشتریان ایجاد نشود     لازم تغذیه شوند تا   
 با افزایــش ساعات کـشیک      توانند جهت رفـــع این مشکل می    
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ها این مشکل را مرتفع      خزانه اصلی جهت پول رسانی به دستگاه      
 .کنند

 درصد از پاسـخ دهنـدگان معتقـد هـستند کـه             60همچنین  
و بـه راحتـی      انـد  جاهـای مناسـب نـصب نـشده        هـا در   دستگاه

 ،توجه به نتایج آمـاری     با.ها دسترسی داشت   توان به دستگاه   نمی
 ،متغیر محصول تاثیرگذار اسـت     آمد افراد بر  چون تنها میزان در   

هـا بیـشتر در نقـاطی از شـهر           شود این دستگاه   لذا پیشنهاد می  
 .نصب شود که مردم از سطح درآمد بهتری برخوردارند

متغیر کارکنان نیز رتبه دوم را       ،ها بندی فرضیه  اولویت  در – 3
به دست آورد که اجزای آن به ترتیب اهمیت عبارت از برخـورد             
کارکنان بانک با مـشتریان و رفـع مـشکلات مـشتریان توسـط               

 .کارکنان است
پاسـخ دهنـدگان معتقـد هـستندکه برخـورد            درصد از  4/61

کارکنان بانک با مشتریان و رفع مشکلات مشتریان توسط آنهـا           
 در . مـوثر باشـد    ATMاز کارتهـای     استفاده بیـشتر   تواند در  می

بر بازاریابی بیرونی باید به     که بانکها علاوه     اینجا باید متذکر شد   
منظـور از بازاریـابی درونـی آن        . بازاریابی درونی نیز توجه کنند    

تمـاس بـا    است که بانکها بـصورت کارآمـد کارکنـانی را کـه در      
 ،از طـریـق تـشویق    مشتریان هستند را آموزش و انگیزه لازم را       

ــاداش ــالی و  پ ــای م ــره در ه ــاد  غی ــا ایج ــا  آنه ــد ت ــا و کن  آنه
ه خدمات بـه    ئارا حمایت از  انی که جهت پشتیبانی و    دیگرکارکن

جهت جلب رضـایت     ،قالب یک گروه   کنند در  مشتری تلاش می  
برای ایـن کـه بـانکی        .مشتری با یکدیگر همکاری داشته باشند     

ه کند باید مشتری    ئبتواند به طور ثابت خدماتی با کیفیت بالا ارا        
 .مورد توجه قرار دهد گرایی را

نه بانکها باید بازاریابی تعاملی را مدنظر همچنین دراین زمی
که کیفیت خدمت تا حد زیادی بستگی  به  چرا ،قرار دهند

هنگام انجام  کیفیت روابط و تعامل مشتری و کارکنان در
ه خدمت و هم به نحوه ئکیفیت خدمت هم به ارا .خدمت دارد

استفاده از پرسنل مجرب و آموزش دیده  .ه آن بستگی داردئارا
حکم یک  در کرده و  علاقه و احترام با مشتری برخوردکه با

ولانه مشتری را در جهت اتخاذ یک ئمس ،شفیق مشاور رفیق و
 .بسیار حایز اهمیت است ،کند تصمیم راهنمایی می

متغیـر محـصول رتبـه سـوم را      ،ها بندی فرضیه  ـ دراولویت 4
بدست آورده است که اجزای آن بـه ترتیـب اهمیـت عبـارت از               

ویژگـی   ،ATMخدمات جانبی برای کارتهـای       ،دستگاهطراحی  
 .کیفیت دستگاه است دستگاه و

آنهـا   اسـتفاده از   عوامل موثر در   ها از  طراحی وکیفیت دستگاه  
چه قدر   که هر  باید به این نکته مهم توجه کنند       بانکها .باشد می

در جـذب    ،کیفیـت مناسـبتری برخـوردار باشـند        هـا از   دستگاه
 .ه از آنها موثرتر خواهد بودمشتریان جهت استفاد

تعـویض و    تـر  هـای قـدیمی     دسـتگاه  هشود ک  لذا پیشنهاد می  
 .آوری مناسبتربه کار گرفته شود های جدیدتر با فن دستگاه

 متغیر قیمت رتبه چهارم را بـه  ،ها بندی فرضیه اولویت  ـ در 5
دست آورده است که اجـزای آن بـه ترتیـب اهمیـت عبـارت از                

 بـا  ،گـذاری و برداشـت     سـقف سـپرده    ،ATMهزینه تهیه کارت    
 .دستگاه صرفه بودن زمان استفاده از کارت و مدت زمان کار با

از پاسخ دهندگان معتقد هستند که هزینه تهیه          درصد 7/55
سیـستم   ها در  اوایل استقرار این دستگاه    در .کارت مناسب است  

ولی امـروزه    ریال بود   هزار 500هزینه تهیه کارت     ،بانکی کشور 
 دریافـت  ATM هزار ریـال کـارت   50با پرداخت    توانند فراد می ا

جلـب مـشتریان مـوثر       لذا کاهش هزینه تهیـه کـارت در        .کنند
 . باشد می
 درصد از پاسـخ دهنـدگان معتقـد هـستند کـه سـقف               4/61

توجـه بـه ایـن کـه         بـا .ها بسیار کم است    این دستگاه  برداشت از 
 نـو حـدود     های کـاملا   جعبه اسکناس برای اسکناس    ظرفیت هر 

 قطعـه  2500های مستعمل حـدود   قطعه و برای اسکناس    2800
هـزار   10بار پـول گـذاری بـا اسـکناس           هر معمولا در  ،باشد می

 . میلیـون ریـال خواهـد بـود        100حدودا دستگاه حـاوی      ،ریالی
 سـاعات غیـراداری و     آمارهای عملیاتی حاکی از آن است که در       

 از دسـتگاه یـک      مـشتری  میانگین برداشت هر   ،روزهای تعطیل 
گـذاری   بـار پـول    بـه عبـارت دیگـر هـر        ،باشـد  میلیون ریال می  

 .باشد  مشتری می100پاسخگوی مراجعه 
ــا حکایــت از ــین آماره  مــشتری بطــور 220مراجعــه  همچن

نظـر   طرف دیگـر از    از. میانگین به هر دستگاه درشبانه روز دارد      
ساعت به طور معمول پاسـخگوی      24 تواند در  زمانی دستگاه می  

کــه یــک دســتگاه  بــه عبــارتی بــرای آن ، مــشتری باشــد350
لازم است   ،خودپرداز بدون وقفه به مراجعه کنندگان پاسخ دهد       

اماکن پرتردد   در و شبانه روز  در  بار 2 ،متوسط ددرت اماکن با  در
حالی  در .گذاری کامل شود   شبانه روز پـول   در  بار 4 تجاری تا  و

روز است  کمتر از یک بار درالمللی این میانگین  عرف بین که در
 کاسـت   2اکثر کشورها خودپردازهـا      حالی است که در    این در  و

 .بیشتر ندارند
هزار ریالی مورد اسـتفاده     20به عنوان مثال چنانچه اسکناس      

گـذاری کامـل     بار پول  هر ،همان آمارهای عملیاتی   با ،قرار گیرد 
ار حداکثر یکب ـ ( بود  مشتری خواهد  200پاسخگوی   ،دستگاه در

 های با مراجعه متوسـط و      شبانه روز برای دستگاه    گذاری در  پول
در صـورت وجـود    ).هـای بـا مراجعـه زیـاد       بار بـرای دسـتگاه     2
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ــکناس  ــول  500اس ــالی و پ ــزار ری ــا   ه ــذاری ب ــی از  گ ترکیب
گـذاری   یکبار پـول   ها با  عملا کلیه دستگاه   ،های درشت  اسکناس

 .بود خواهندشبانه روز قادر به پاسخگویی به مراجعین  در
 ـجهت دستیابی بـه ارا     ،توجه به مجموع مطالب ذکرشده     با ه ئ

ه ئــ ســاعته و جلــب رضــایت مــشتریان بانکهــا و ارا24خــدمات 
 های بـیش از    المللی بایستی ازاسکناس   عرف بین  حد خدمات در 

 .ها استفاده نمود دستگاه ریال در هزار 10
ــان  5/68 ــد هــستندکه زم ــدگان معتق  درصــد از پاســخ دهن
به دلیل اهمیت زمان برای  .ها طولانی نیست کردن با دستگاهکار

 هایی اسـتفاده شـودکه بـا        بانکها باید از دستگاه    ،اغلب مشتریان 
هـا   استفاده از اینگونه دستگاه    زیرا .کنند سرعت بیشتری کار می   

 خدمات بانکی باشـد تـا      دیگر تر از زمان استفاده از     صرفه باید با 
 .ریان باشدعاملی تشویقی جهت جذب مشت

شـواهد فیزیکـی رتبـه      متغیـر ،ها اولویت بندی فرضیه  ـ در 6
 به دسـت آورده اسـت کـه مهمتـرین عامـل آن ظـاهر               پنجم را 

  از ATMکـارت    ظـاهر دسـتگاه و     . است ATMکارت   دستگاه و 
بانکها باید به ایـن نکتـه        .باشد آن می  استفاده از  در عوامل موثر 

تـری   ظاهر مناسـب  ها از دستگاه چه قدر  که هر  مهم توجه کنند  
 موثرتر آنها جذب مشتریان جهت استفاده از      در ،باشند برخوردار
 .بود خواهد

 متغیـر آمیختـه ترفیعـی و    ،هـا  اولویت بنـدی فرضـیه    ـ در 7
به دست آورده اسـت کـه اجـزای آن بـه             تشویقی رتبه پنجم را   

فـروش   ،آگهی تبلیغـات   ،ترتیب اهمیت عبارت از روابط عمومی     
 .پیشبرد فروش است اریابی مستقیم وباز ،شخصی
 درصد از پاسخ دهندگان معتقد هستند که 70کلی  بطور

کم استفاده  ترغیبی بسیار بانکها از سیاستهای تشویقی و
بسیاری از مشتریان خدمات منحصر به فرد بانکها را  .کنند می
 ،حال حاضر به دلیل عدم تبلیغات مناسب در .شناسند نمی

شود  ه میئها ارا طریق این دستگاه ی که ازمشتریان با خدمات
 .بیگانه هستند

چگـونگی اسـتفاده از      برخی ازمردم به دلیـل عـدم آگـاهی از         
 حاضرنـد ساعتها   ،مزایایی که به همراه دارد     ها و  اینگونه دستگاه 

بانکهـا بایـد بـا       .را در صفهای طولانی بانک بگذراننـد       وقت خود 
 تشویقی مناسب و از طریق      آمیخته ترفیعی و   استفاده از راهبرد  

تلویزیـون و    های گروهی و میزگردهای مختلف در رادیو و        رسانه
 .کنند مردم ایجاد های لازم را در فرهنگ و آگاهی ،مطبوعات

 
 پیشنهادها برای تحقیقات آینده

رسیدن بـه راهکارهـای      و به منظور   توجه به پژوهش حاضر    با
ه پژوهـشهای زیـر     کند ک  محقق پیشنهاد می   ،رفع موانع  عملی و 

 :ادامه پژوهش حاضر مورد توجه قرار گیرد در
 شاخـصهای   ،این پـژوهش   ه شده در  ئـ با بکارگیری مدل ارا    1

های پـس    سال  در ATMمیزان استفاده از کارتهای      بر تاثیرگذار
 تـا بـار    گیـرد  مورد بررسی قـرار    ،این پژوهش  از دوره مدنظر در   

اریـابی خـدمات بـانکی     دیگر مقوله تاثیر راهبردهای آمیختـه باز      
 .گیرد مورد ارزیابی قرار

 فرهنگـی و   ،اجتمـاعی  ،اقتـصادی (ـ شناخت موانع محیطی     2
 نیـز   ATMاسـتفاده از کارتهـای       عوامل بازدارنده در   و )سیاسی

 .تواند مورد پژوهش قرار گیرد می
ـ دلایل توفیق برخـی از بانکهـا نـسبت بـه بانکهـای دیگـر                3

توانـد مـورد      نیز مـی   ATMدرخصوص جذب مشتریان کارتهای     
 .پژوهش قرار گیرد

 ATMهـای    ـ دلایل عدم اسـتفاده دیگـر بانکهـا از دسـتگاه           4
 .مورد بررسی قرار گیرد

سطح شهر مورد بررسـی   ها در ـ چگونگی توزیع این دستگاه  5
 .قرار گیرد
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