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 چکیده

روزگار بسیار ناخوشایندی را برای کشورهای مختلف دنیا بخصوص ایران  0833امتحان سختی بود که از اواخر سال  بیماری کرونا

. بجا گذاشت. این رویداد اگر چه باعث اتفاقات ناگواری بود اما در تغییر رویه زندگی انسانها برروی کره زمین نقش بسزایی داشت

ر در صحنه اجتماع باعث شد مشاغل نیز همسو با تغییر رویه های زندگی مردم در ارائه خدمات و ترس خروج از منازل و حضو

. بانک ها از جمله سازمانهایی بودند که اگرچه تغییر در رویه های کاری خود را متفاوتی استفاده نمایند تولیدات خود از شیوه های

، سعی کردند گام های بلند تری در جهت سرعت بخشیدن به این تغییر کرونا از سالها قبل شروع کرده بودند اما در دوران پاندمی

راحتتر  رویه بجا بگذارند. آنها از طریق ارتقاء دادن عملیات خدمات غیر حضوری در قالب بانکداری الکترونیک سعی در روان تر،

بررسی  ذا براین اساس در این پژوهش با هدف. لو در دسترس تر خدمات بانکی بدون نیاز به مراجعه حضوری در شعب خود شدند

خدمات بانکی غیر حضوری به مشتریان در زمان پاندومی کرونا به صورت تحقیق میدانی و از طریق جمع اوری نظرات مشتریان در 

، و خدمات سویه کیفیت و امنیت ارائه اطلاعات 0قالب پرسش نامه به بررسی کیفیت خدمات بانکی پرداخته و موضوع را از طریق 

خدمات غیر حضوری به  ، کارایی و پاسخ دهی سیستم و مشتری ومشتری داری در عملیاتطراحی و اجرای خدمات الکترونیکی

 .مشتریان مورد بررسی قرارداده است
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 مقدمه

هایی چون تجهیز و توزیع اعتبارات، عملیات اعتباری، عملیات مالی، خرید و  است که وظیفه اقتصادی نهادی  بانک

مشتریان، پرداخت بدهی مشتریان، قبول امانات،  سود سهام ، نقل و انتقال وجوه، وصول مطالبات اسنادی وارزها فروش

و وصایت برای مشتریان،  قیمومیت و اشیای قیمتی مشتریان، انجام وظیفه اوراق بهادار و سهام نگهداری

خدمات بانکی تا سالهای سال به صورت حضوری و دیداری عملیات  .دخریدها و فروش را بر عهده دارن وکالت انجام

انجام می گرفت تا اینکه سیستم های پردازش اطلاعات پیشرفت کرد و اولین پیشگام استفاده از فناوری اطلاعات نظام 

بانکی بود به این ترتیب مفهوم بانکداری الکترونیک با اساس عدم حضور مشتری و سهل و آسان کردن خدمات بانکی 

 توسط …جایی فیزیکی پول نقد، چک و  بانکداری الکترونیکی عملیات های بانکی مانند جابه .یجاد گردیدا

 برای مخابرات و شبکه پیشرفته تکنولوژی از استفاده توان می را الکترونیک بانکداری. داد می انجام دیجیتال های سیگنال

تواند میان موسسات مالی،  جایی پول همچنین می این جابه کرد معرفی مالی موسسات سایر یا ها بانک میان پول انتقال

ای خرید  مغازهها انجام شود. به عنوان مثال هنگامی که با استفاده از کارت بانکی از  های اینترنتی و سایت   فروشگاه

 وماتیک ازکنید، مبلغ مورد نظر به صورت ات برداشت می (ATM) های خودپرداز کنید یا مبلغی را از دستگاه می

به وجود آمدن بانکداری  .ند مبادلات مالی را بسیار تسهیل نموده استواین امر ر که ؛شود موجودی حساب شما کسر می

ها و کسب و کارهای  های مالی و ارتباطات بانک کمک شایانی به تسهیل و تسریع فرآیند (الکترونیک)غیر حضوری 

های بانکی، نیاز به  مختلف کرد. همچنین گسترش استفاده مردم از تکنولوژی، وجود یک بستر آنلاین برای انجام فعالیت

در واقع اوج استفاده  اوری الکترونیکغیر حضوری با استفاده از فن داد. بانکداری حضور فیزیکی در شعب را کاهش می

امر بخصوص در شرایط بحرانی  نیا .های روز در جهت حذف دو قید زمان و مکان از خدمات بانکی است از فناوری

اساس  نیبرا .تا کنون در سطح جهان با ایجاد بیماری کرنا به وجود آمد بیشتر براهمیت و اثر ان افزود 0833که ازسال 

داخته تا میزان و اثر آن بر تا به بررسی خدمات غیر حضوری و کیفیت آن در دوران پاندومی کرنا پر پژوهشگر بران شد

، کارایی و پاسخ دهی ، طراحی و اجرای خدمات الکترونیکیمولفه هایی چون کیفیت و امنیت ارائه اطلاعات و خدمات

 ان مورد بررسی قراردهد.خدمات غیر حضوری به مشتری سیستم و مشتری ومشتری داری در عملیات

 تاریخچه عملیات بانکداری الکترونیک

اگر بخواهیم تاریخچه ای از عملیات بانکداری غیر حضوری یا به عبارت ساده تر بانکداری الکترونیکی بیان کنیم باید  

جایی   ول الکترونیک برای اولین بار توسط بانک های فدرال رزرو آمریکا برای جابهبرگشت نمود که پ 0303به سالهای 

0و بانک آمریکاه بود وجه توسط تلگراف استفاده شد 
بر و بسیار  ای بود که تصمیم گرفت تا کارهای زمان اولین موسسه 

دستگاه خودپرداز در  نیاول .هدهای مشتریان خود را توسط کامپیوتر انجام د سختی مانند وصول چک و مدیریت حساب

دستگاه دیگری ساخته شد و برای اولین  03۹8اما در سال  ؛ساخته شد که مورد استفاده بانک ها قرار نگرفت 0383سال 

                                                           
1 - Bank of America 
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های بانکداری خانگی و  سیسرو .بار به عنوان دستگاه خود پرداز مورد استفاده بانک ها و سازمان های مالی قرار گرفت

بانک ها و سازمان ها  0330 سال .در نیویورک شروع به کار کردند و به سرعت محبوب شدند 31ه از راه دور نیز ده

بانک از اینترنت استفاده  50فقط  0332برای انجام فعالیت های خود شروع به استفاده از اینترنت کردند و در سال 

بانک افزایش پیدا کرد به طوری که کارشناسان پیش بینی کردند تا سال  311به  033۹کردند که این تعداد در سال  می

ها  از آن سایر بانک پس .کند عدد افزایش پیدا می 0211کنند به  تعداد بانک هایی که از شبکه اینترنت استفاده می 5111

  وماتیک رویهای دستی کردند و به سمت یک سیستم تمام ات ها و عملیات به صورت تدریجی شروع به حذف چک

هایی مانند پردازش اطلاعات، دسته بندی اتوماتیک  ها و اضافه شدن قابلیت آوردند. با پیشرفت روز افزون ماشین

های مختلف در سرتاسر جهان  )برای تشخیص متن و ترجمه آن به زبان ماشین( تمایل بانک OCR اطلاعات و فناوری

هایی که وارد چرخه بانکداری الکترونیکی  نسل اول ماشیندر آن زمان  .دهای کامپیوتری بیشتر ش برای استفاده از سیستم

ای، توقف انجام  شدند قادر بودند کارهایی مانند گزارش دهی برداشت و واریز مشتریان، ارائه صورتحساب لحظه

شروع شده  0821بانکداری الکترونیک در ایران از حدود سال  اما ؛تراکنش و مدیریت موجودی حساب را انجام دهند

دستگاه خودپرداز در شعبه هایش برای اولین بار امکان پرداخت خودکار را برای مشتریان  01تا  ۹است. بانک تهران با 

عملیات پرداخت اتوماتیک فقط در همان شعبه که دستگاه خودپرداز در آن تصب شده بود امکان  البته .خود فرآهم کرد

تدریج به اتوماتیک کردن و سیستمی کردن فعالیت ها و فرآیندهای بانکی  بانک ها به 0841اوایل سال  در .دبوپذیر 

واکنش مثبت نشان دادند و اولین اتوماسیون های بانکی شکل گرفتند اما استفاده از بانکداری الکترونیکی از اوایل سال 

استفاده  ...ای اعتباری وبانک ها به صورت گسترده تر از دستگاه های خودپرداز، کارت ه 08۹1سال  در .آغاز شد 08۹1

 نیاول .درشبکه تبادل اطلاعات بین بانکی )شتاب( به عنوان سوئیچ ملی کارت آغاز به کار ک 0830در سال  و ؛کردند

و تحت نظارت دولت فدرال آمریکا صورت پذیرفت. این نهاد نظارتی از آن  03۹3به این روش در سال  5جایی پول جابه

ها را مورد  های فروشگاهی و کامپیوتر های مغناطیسی، پایانه کارت  های انجام شده از طریق تلفن، پس تمام تراکنش

جایی پول از یک  لی به جابهوجه بین بانکی به طور ک انتقال .بررسی قرار داد تا امنیت انتقالات اینترنتی پول تامین شود

شود که تمامی این پروسه توسط سیستمی که تمامی  حساب در بانک مبدا به حسابی دیگر در بانک مقصد گفته می

پذیرد. برای انتقال مبالغ بسیار بالا نیاز است که تمامی مراحل از پیش توسط بانک  ها در آن عضو هستند صورت می بانک

 .م اعلام شودمبدا رزرو گشته و به سیست

کنند که شاید بتوان مشهورترین  های خصوصی نیز در این زمینه فعالیت می های دولتی، بسیاری از شرکت جدا از نهاد

های  شروع به فعالیت کرد. این شرکت فعالیت خود را در زمینه پرداخت 0330دانست که در سال   Paypal ها را آن

های آنلاین خرید کنند. این سرویس در ابتدا  د تا به راحتی از فروشگاهکن اینترنتی گسترش داده و به مردم کمک می

مورد استقبال قرار گرفت. بسیاری از فروشندگان به دلیل نداشتن تجربه کافی  eBay  ای توسط کاربران وبسایت مزایده

                                                           
2 - electronic funds transfer (EFT) 
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توانست بستری را برای مشتریان و  Paypal.های اعتباری نداشتند در تجارت، اطلاعی از نحوه عملکرد کارت

هایشان را  جایی پول را انجام داده و همچنین رسید بانکی تراکنش فروشندگان فراهم کند که بتوانند به صورت ایمن جابه

 .خریداری شد eBay توسط شرکت 5115در ایمیل خود دریافت کنند. این شرکت در نهایت در سال 

 ته در جهانتاریخچه بانکداری الکترونیک پیشرف

ر ابتدای راه اندازی سیستم بانکداری الکترونیک، مردم رغبتی به استفاده از آن نداشتند و یا شاید به آن اعتماد د

های ویژه و  ها مجبور شدند برای گسترش استفاده مردم از بانکداری الکترونیک، جایزه کردند. به همین دلیل بانک نمی

 امروزه .کنند ها از این مسیر کسب درآمد می ها به کارمزد بدل شده و بانک زها مشوقتشویقی در نظر بگیرند اما این رو

دهد. افزایش زیر ساخت و پیشرفت تکنولوژی  عملیات بانکداری الکترونیکی بسیاری از نیازهای بانکی افراد را پاسخ می

 نیا .تری به مشتریان خود ارائه دهند یعاند تا بتوانند خدمات بهتر و سر ها آمده دو عامل مهمی هستند که به کمک بانک

ها به هیچ عنوان شعبه فیزیکی ندارند و تمام خدمات را  ها تا جایی ادامه پیدا کرده که این روزها بسیاری از بانک پیشرفت

ا های مرتبط ب دهند. این شیوه از بانکداری علاوه بر اینکه هزینه به صورت تماما اینترنتی به مشتریان خود ارائه می

ها،  دهد، به علت ارائه خدمات بهتر با درصد سود بالاتر در مقایسه با سایر بانک نگهداری شعب را بسیار کاهش می

های  تجارت ها و ها، شرکت شک یکی از بزرگترین مشتریان بانک بدون .اند توجه بسیاری از افراد را جلب نمایند توانسته

 های درون بانکی حساب کارمندان خود را از طریق کیف پول  کارفرمایان تسویهمطرح هستند. از آنجایی که بسیاری از 

(Credit Deposit) های بانکی این عملیات  دهند، همچنان افراد بسیار زیادی به روش سنتی و از طریق چک انجام می

توانید یک چک تا به پول های آنلاین است چرا که برای اینکه ب ترین مشکلات بانک یکی از مهم نیا .دهند را انجام می

ها  سایر بانک یها ATM نقد تبدیل کنید باید تصویر چک را با استفاده از ایمیل دراختیار بانک قرار داده یا به یکی از

 .را به حساب واریز نمایید  که با بانک آنلاین شما تعامل دارند، مراجعه کنید و پول

 روش تحقیق و تجزیه و تحلیل داده ها

که بخصوص برای بیان  (، مجلات و اینترنتاستفاده از کتب)هش علاوه براستفاده از روش های کتابخانه ای در این پژو

 . از طریق پرسشنامه نیز جهت جمع آوری اطلاعات استفاده شده است این پرسشنامهادبیات تحقیق استفاده شده است

بررسی سویه کلی در قالب  0در  ردیده است ومطرح گ سوال 53و سوالات اصلی که ی اطلاعات جمعیت شناسی حاو

، کارایی و پاسخ دهی و مشتری و ، طراحی و اجرای خدمات الکترونیکیکیفیت و امنیت ارایه اطلاعات و خدمات

 در این پرسشنامه از طیف پنج گانه لیکرت استفاده شده است.همچنین مشتری مداری مورد بررسی قرار گرفته است. 

 جامعه آماری

 830نمونه براساس جدول فرمول کوکران  حجم می باشد. جامعه اماری مشتریان بانک ها در شهر شیراز این پژوهش در

 نفر محاسبه شدند.
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 حجم نمونه و روش اندازه گیری

. بزرگ بودن حجم نمونه سبب شد روش نمونه گیری در پژوهش حاضر نمونه گیری خوشه ای چند مرحله ای می باشد

که هزینه ها و زمان نمونه گیری افزایش یابد و شایان ذکر است در صورت کوچک بودن حجم نمونه نیزدقا کافی را به 

ژوهش از فرمول مورگان استفاده شده است و همچنین از همراه نخواهد داشت در این پژوهش به منظور محاسبه نمونه پ

آنجایی که تعداد کل مشتریان به دلیل محدودیت های کرونایی در دسترس نبودند حجم نمونه نا محدود در نظر گرفته 

 .شد

 

 

 ابزار جمع آوری داده

داده ها برای آزمودن فرضیه های  از روش کتابخانه ای و به منظور جمع اوری برای طراحی پرسشنامهدر این پژوهش 

 .استفاده شده است (ابزار پرسشنامه)پژوهش از روش میدانی 

 گویه های پرسش نامه

 پرسش نامه عملیات خدمات بانکی

 گویه های پرسشنامه-1جدول 

 کم تا حدودی زیاد خیلی زیاد گویه ها ردیف
خیلی 

 کم

 .خدمات الکترونیکی بانک به شکلی متناسب و قابل فهم و خواندن است  1

 .، مختصر و قابل درک استزبان آن رسا 2     

 .است سهولت در درک اصطلاحات بانکی مناسب 3     

 .، بروز شدن و تناسب اطلاعات تهیه شده مناسب استصحت 4     

 دربه روز رسانی، آسودگی آسودگی در ثبت نام 5     

 به درستی و بدون خطا انجام شدن تبادلات بانکی 6     

 سهولت انجام عملیات بانکی 7     

 عدم پیچیدگی برای در خواست و دریافت خدمات بانکی 8     

 درجه ایمنی وب سایت و میزان حفاظت از اطلاعات مشتری 9     

 مالی و انجام عملیات بانکیمیزان اطمینان و اعتماد به تبادلات  10     

 میزان ارایه راهکارهای امنیتی لازم برای انجام عملیات بانکی 11     

 .وب سایت بانک تصویری مناسب از بانک را منعکس می کند 12     
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 کم تا حدودی زیاد خیلی زیاد گویه ها ردیف
خیلی 

 کم

13 
ترکیبی مناسب از رنگ ها، اندازه فونت مناسب در وب سایت بانک به کار  

 گرفته شدهاست.

 میزان برآورد شدن نیاز های مشتری توسط بانک 14     

 در دسترس بودن و راهنمایی مشتریان از طریق تلفن و یا نمایندگان انلاین 15     

 میزان تمایل و علاقه بانک به دریافت باز خورد از مشتریان 16     

 امکان ثبت نظرات و پیشنهادات مشتریان 17     

     

18 
ووضوح که شامل زیبایی های وب سایت است مانند تصاویر جاذبه های بصری 

 ، اندازه، پویا نماییرنگی

 شخصی سازی کردن خدمات 19     

 نواوری منحصر به فرد بودن وب سایت را بیان کند که خلاقیت 20     

 سرگرمی های فراهم شده توسط وب سایت 21     

 خصوص خدمات بانکداری الکترو نیکیتوجه به نیازمندی های مشتریان به  22     

     

23 
محصولات و خدمات به همان صورتی به مشتری ارایه می شود که از طریق ابزار 

 نمایش داده می شود های غیر حضوری

 مشتری آنچه را که در خواست می کند دریافت می کند 24     

 دریافت می کندخدمات چه چیزی را  مشتری می داند در مراحل انجام 25     

 مشتری می داند برای تکمیل تراکنش چه مقدار زمان نیاز دارد 26     

 مشتری می داند در هر صفحه ای چه اطلاعاتی ارایه می شود 27     

     

28 
به شما در امور  (خدمات الکترونیک )غیر حضوری 03در دوران بیماری کووید  

 مالی و بانکی کمک نموده است.

      

 روایی و پایایی پرسشنامه

روایی ابزار اندازه گیری بیانگر این موضوع است که ایا سوالاتی که در پرسش نامه مطرح شده است همان مفهومی که 

، از روش اطمینان از روایی پرسشنامه در این پژوهش جهت .پروشگر در نظر دارد را مورد سنجش قرار می دهد یا خیر

، مقالات و کتاب ها سوالاتی طرح شد سپس به تایید استاد راهنما استفاده از پرسش نامه های مشابهکیفی با مطالعه و 

 .سوال پرسش نامه تهیه و توزیع گردید
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برای تعیین پایایی پرسش نامه مورد استفاده در این پژوهش از روش الفای کرونباخ استفاده شد. ضریب آفای کرونباخ 

 ل ترین روش های اندازه گیری اعتماد پذیری یا پایایی پرسش نامه است.و یکی از متداوابداع شده 

 تجزیه و تحلیل داده ها

 آمار توصیفی و آمار استنباطی

در این پژوهش از فنون آمار توصیفی شامل جدول فراوانی و نمودار میله ای برای تجزه و تحلیل داده ها ی جهت 

با استفاده از از مون پارامتریک بررسی و صحت وسقم فرضیات پژوهش شناختی نمونه آماری استفاده شده است و 

 .پرداخته شده است

 درصد 45که بیان کننده  بیان شده 5ویژگی های جمعیت شناسی اعمم از جنسیت، سن و تحصیلات ارایه شده در جدول 

 50بین  درصد ۹0.3، 51تا  05 گروه سنی درصد 8.0. همچنین از آن ها مرد می باشند درصد 83از پاسخ دهندگان زن و 

نظر  از .قراردارند سال 41بالاتر از در رده سنی  درصد 1.۹ و سال 41تا  00بین گروه سنی  درصد 50.5، سال 01 تا

 55.3، داری تحصیلات کارشناسی درصد 23.۹، در مقطع کارانی درصد 3.0، دارای دیپلم درصد 5.۹تحصیلات نیز 

 .تحصیلات دکتری می باشنددارای  درصد 4.۹کارشناسی ارشد و  درصد

 اطلاعات عمومی پرسشنامه -2 جدول

 

 درصد فراوانی شرح

 جنسیت
 %61.75 146 مرد

 %38.25 238 زن

 سن

12-20 13 3.40% 

21-40 276 71.80% 

41-60 93 24.20% 

 %0.70 3 سال 06بالاتر از 

 تحصیلات

 %0.00 0 زیر دیپلم

 %2.70 10 دیپلم

 %8.10 31 کاردانی

 %59.70 229 کارشناسی

 %22.80 88 کارشناسی ارشد

 %6.70 26 دکتری

، طراحی و سویه اصلی ارائه گردید در قالب کیفیت و امنیت ارائه خدمات و اطلاعات 0در بررسی این پژوهش ابتدا 

 ، کارایی و پاسخ دهی سیستم و مشتری و مشتری مداریاجرای خدمات غیرحضوری الکترونیکی
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به شرح  8سپس سویه ها در قالب سوالاتی که بخش های قبلی عنوان شده است مطرح گردید و نتایج در قالب جدول  

 .ذیل بدست امد

آماره توصیفی پیرامون سویه های بانکدار غیر حضوری بر رضایت مشتریان در دوران  -3جدول 

 پاندمی کرونا

میانگین خطای  انحراف معیار میانگین تعداد نمونه سویه ها

 استاندارد

 1.154۹3 1.22058 0.452 830 کیفیت و امنیت ارائه خدمات

 1.18545 1.4250 0.15۹1 830 طراحی و اجرای خدمات

 1.10050 1.۹535 8.3288 830 کارایی و پاسخ دهی سیستمی

 1.15241 1.22111 0.4532 830 مشتری و مشتری مداری

بر سویه های بانکداری در  نمونه ای پیرامون تاثیر بانکداری غیر حضوری تک tآزمون  -4جدول 

 دوران پاندمی کرونا

 Test Value =3 سویه

T  درجه

 آزادی

تفاوت  معنی داری

 میانگین

 یدرصد 32فاصله اطمینان 

 کران بالا کران پایین

 0.12 8.0333 8.3308۹ 1.111 838 003.۹03 کیفیت و امنیت ارائه خدمات

 0.01 8.4315 0.10۹20 1.111 838 002.348 طراحی و اجرای خدمات

 0.11 8.3111 8.3088 1.111 838 30.810 کارایی و پاسخ دهی سیستمی

 0.8۹ 0.2015 0.۹408 1.111 838 044.210 مشتری و مشتری مداری

و اطلاعات در کیفیت و امنیت ارائه خدمات است که در خصوص بیانگر آن  0 و 8بررسی نتایج ارائه شده در جدول 

فاوت معناداری بین میانگین نمونه و میانگین فرضی جامعه در بانکها تکرونا پاندومی  در دورانبانکداری غیر حضوری 

مات کیفیت و امنیت ارائه خداز آن است که  نشان دهنده جینتا( t=118.71)وجود دارد  10/1معناداری  در سطح

 بیشتر 8.33متوسط به بالا می باشد زیرا میانگین به دست آمده  ک هادر دوران کرونا بانبانکداری غیر حضوری  اطلاعات

طراحی و اجرای خدمات امکانات در دسترس متشریان در خصوص و  بدست آمده است. همچنیناز میانگین فرضی 

 10/1معناداری  میانگین فرضی جامعه در سطحفاوت معناداری بین میانگین نمونه در بانکها تکرونا پاندومی  دوراندر

طراحی و اجرای امکانات در دسترس مشتریان در بانکداری  هاز آن است ک نشان دهنده جینتا( =002.348t)وجود دارد 

از  بیشتر 0.10ده گین به دست آممی باشد زیرا میانمتوسط به بالا  ک هادر دوران کرونا بان (الکترونیکغیر حضوری )

بین میانگین نمونه  ،کارایی و پاسخ دهی سیستمی در بانکهادر خصوص از دیگر سو بدست آمده است میانگین فرضی 
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کارایی و پاسخ  از آن است که نشان دهنده جینتا( =30.810t)وجود دارد  10/1معناداری  میانگین فرضی جامعه در سطح

فاوت معناداری در بانکها ت بخش مشتری و مشتری مداریدر بوده است و در نهایت  8.30 متوسط ها کبان سیستمی دهی

از آن  نشان دهنده جینتا( =044.210t)وجود دارد  10/1معناداری  بین میانگین نمونه میانگین فرضی جامعه در سطح

متوسط به بالا می  ک هادر دوران کرونا بان (الکترونیکبانکداری غیر حضوری ) مشتری و مشتری داری دراست که 

 .بدست آمده استاز میانگین فرضی  بیشتر 0.۹0ده باشد زیرا میانگین به دست آم

 نتیجه گیری و پیشنهادات

شتریان در بانکها با هدف در دوران کرونا یکی از اولویت نظام بانکی فراهم اوردن امکاناتی جهت عدم حضور م

اما چالش های بسیار زیادی برای نظام بانکی با این موضوع روبرو بود اولا با وجود  ؛جلوگیری از سرایت بیماری بود

اینکه سالها قبل از کرونا سیستم بانکداری الکترونیک فعالیت می کرد اما همه خدماتی که مشتریان با ان سروکار دارند را 

و این خود چابکی بیشتر نظام بانکی را برای ارتقا ء خدمات غیر حضوری را می طلبید از بررسی های به  هدایت نمی کرد

سویه مورد بررسی کارایی و پاسخ دهی اگر چه توانسته از میانگین  0انجام امده در پژوهش فوق چنین برمس اید که در 

ی در سه سویه دیگر شرایط مطلوب تری مشاهده گردید مورد نظر بالاتر باشد اما تفاوت مورد بسیار پرمعنا نیست ول

در مسیر اهداف نظام بانکی صورت گرفته و آن هم  تا کنون 0833که در سالهای  . با توجه به تحولات جدیداست

حرکت به سمت بانکداری دیجیتال می باشد امید است که شرایط کارایی و پاسخ دهی نیز در وضعیت مناسب تری قرار 

 .در این راستا پیشنهادمی گردد برای ایجاد کارایی بیشتر ابتدا نقاط ضعف بانکداری غیر حضوری شناسایی گردد. گیرد

جهت تسریع در امر عملیات بانکداری زیر ساخت های نرم افزاری و سخت افزاری مطابق با استانداردهای روز  سپس

سایی نیازهای اینده مشتریان دیده شود و بانکها خو را برای با دید اینده نگری سناریو نویسی در امر شنا و ؛ایجاد گردد

 .دنیای متحول اینده آماده نمایند
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Abstract 

Corona disease was a difficult test that left a very unpleasant time for different countries of 

the world, especially Iran, since the end of 1398. Although this event caused unfortunate 

events, it played a significant role in changing the way of life of human beings on the planet. 

Fear of leaving home and being in the community scene caused businesses to use different 

methods in providing their services and products in line with changing people's lifestyles. 

Banks were among the organizations that, although they had begun to change their business 

practices many years ago, during the Corona pandemic, tried to take greater steps to 

accelerate this change. They tried to make banking services smoother, easier and more 

accessible by upgrading the services of offline services in the form of electronic banking 

without the need to visit their branches in person. Therefore, in this study, with the aim of 

reviewing offline banking services to customers during the corona pandemic in the form of 

field research and by collecting customer feedback in the form of a questionnaire to examine 

the quality of banking services and the issue through 4 aspects of quality and security 

Providing information and services, design and implementation of electronic services, system 

efficiency and response, and customer and customer service in offline customer service 

operations have been examined. 
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