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  چکیده

 حضور بدون و امن هاي واسطه از استفاده با بانکی خدمات به مشتریان دسترسی امکان آوردن فراهم به الکترونیکی بانکداري

 نوع هر اخذ در رجوع ارباب آن در که است وضعیتی به پرداختن و مشتري رضایت خدمات، احیاء هدف .شود می اطلاق فیزیکی

 و اقتصاد در تغییر هر به طبیعی طور به مالی مؤسسات عنوان به بانکها .نشود مواجه هایی کاستی و نواقص با محصول یا خدمت

 دقت کیفیت، سرعت، که دهد می را امکان این بانکها به الکترونیکی بانکداري. دهند می نشان سریع واکنش تکنولوژیکی محیط

هدف از مقاله حاضر مروري  .شود می بانکی خدمات ارائه براي قوي رقابتی موقیعت ایجاد موجب و دهند افزایش را خود خدمات

  است.خدمات  احیاي در الکترونیک بانکداري نقش و بر اهمیت

  واژگان کلیدي

  احیاي خدمات، صنعت بانکداري ،بانکداري الکترونیک

  .، مشهد، ایرانبین المللی امام رضا (ع)کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه  .1
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  مقدمه. 1

 یا خدمت نوع هر اخذ در رجوع ارباب آن در که است وضعیتی به پرداختن و مشتري رضایت خدمات، احیاء هدف

 براي هایی شیوه بکارگیري با خدماتی احیاء استراتژي صورت، این در که نشود مواجه هایی کاستی و نواقص با محصول

 خلق مسالۀ خصوص در دادن توضیح شامل تواند می که دارد می بر گام مطلوب وضعیت به گرفته، شکل خطاهاي تغییر

 دیگر یا خسارت دادن مشکلات، روز به حل براي سازمان پرسنل توانمندسازي خواستن، معذرت رجوع، ارباب به شده

 با شرکتی که زمانی بنابراین، باشد؛ می فرآیند این در مداري مشتري نزاکت و ادب کردن مراعات و جبرانی هاي روش

 نفوذ و اثرگذاري جهت نواقص آن احیاي براي هایی تلاش تدارك و تهیه روي تمرکزش شود، می مواجه هایی کاستی

 نظیف برید و کاظمی از نقل ،2008 دیگران و بیکر( است آتی خدمات احیاي از بعد مشتري کردارهاي و ها ارزیابی روي

 به رسیدگی روي تمرکز با تواند می است تعریف قابل ها استراتژي قالب در خدمات احیاي براي که فرآیندي). 1398

 رجوع ارباب شکایات به اثربخش هاي رسیدگی که باشد ها بررسی این در عدالتی تدابیر و رجوع ارباب شکایات

 نظیف برید و کاظمی از نقل ،2009 دیگران و کیم( سازد مبدل وفادار رجوع ارباب به را متضرر رجوع ارباب تواند می

1398.(  

هاي  بانکداري الکترونیکی نوع جدیدي از صنعت بانکداري است که خدمات بانکی در آن با استفاده از محیط

گیر شدن اینترنت در تمامی دنیا رواج پیدا  و با همه 1991لیت بانکی از سال گونه فعا گیرد. این الکترونیکی صورت می

الکترونیکی نیز  اي بانکداري الکترونیکی شکل بگیرد، بنابراین باید به رونق تجارت   شود اگر در جامعه کرده و گفته می

با راز تجارت الکترونیکی است.  نیازي براي ورود به دنیاي پررمز و امید بست، چون بانکداري الکترونیکی خود پیش

 ATM )Automatic Tellerوجودیکه بانکداري الکترونیکی در شکل بانکداري از طریق سیستمهاي خود پرداز 

Machine(  تلفنبانک چندین سال است که شکل گرفته است اما این شیوه از بانکداري در قالب خدمات بانکی از

است. از طریق بانکداري اینترنتی نه تنها خدمات اساسی نظیر ارائه  طریق اینترنت و موبایل در حال افزایش

 ،انجام می شود بلکه تقاضا دریافت وام و کارت اعتباري ،انتقال وجوه و پرداخت صورتحسابها ،صورتحسابهاي بانکی

 شیخانی،گردد (اعتباري و خدمات بیمه نیز انجام می  ،افتتاح حسابهاي جدید و عملیات واسطه گري ،معاملات ارزي

  ).1397به نقل از جوادي ایرلو،  1387

 الکترونیک بانکداري نقش و اهمیتمروري بر با توجه به موارد ذکر شده می توان گفت هدف اصلی از انجام پژوهش 

  است. خدمات احیاي در

 پژوهش ادبیاتمبانی نظري و . 2

  بانکداري الکترونیک - 2-1

طبیعی به هر تغییر در اقتصاد و محیط تکنولوژیکی واکنش سریع نشان می دهند.  بانکها به عنوان مؤسسات مالی به طور

و موجب  بانکداري الکترونیکی به بانکها این امکان را می دهد که سرعت، کیفیت، دقت خدمات خود را افزایش دهند

نیکی باعث بهبود کارایی شود. توسعه مستمر بانکداري الکترو ایجاد موقیعت رقابتی قوي براي ارائه خدمات بانکی می

باعث کاهش هزینه هاي مربوط به معاملات در سطح ملی و بین المللی می شود که در مجموع  بانکداري می شود و

برد باعث بهبود وضعیت اقتصادي می شود. از مزایاي بلند مدت آن، ایجاد رضایتمندي و تعهد مشتریان را می توان نام 

  ).1387، به نقل از جوادي ایرلو صنایعی،(
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هاي بانکی در کارکرد نظام هاي اقتصادي انکارناپذیر است. در کشورهاي صنعتی نقش  بی تردید نقش کانونی نظام 

اختیار خدمات  بانکها طی دهه هاي اخیر با سرعت چشمگیري متحول شده و ابزارهاي جدید همراه با فناوري نوین در

الکترونیکی و سهولت دستیابی اطلاعات مورد نیاز، زمینه ساز اصلی  ارائه خدمات مختلف در بازار بانکی درآمده است.

بانکداري الکترونیک بوده است. پیاده سازي بانکداري الکترونیک نیاز به زیرساخت هاي گوناگونی داردکه شناخت این 

بانک ها در  زیرساخت ها و تاثیرات و چالش هاي آن در هنگام ایجاد بانکداري الکترونیک، راهنماي مناسبی براي

  ).به نقل از جوادي ایرلو 2005یوسف زاي،بود (دستیابی به موفقیت خواهد 

اما با ورود وسیع رایانه ها به عرصه خدمات ؛ به بعد فعالیتهاي بانکداري به نحوي چشمگیر متحول شده است 1960از سال 

ام امور مربوطه نیز به همان میزان ، گستره خدمات بانکی وسعت بیشتري یافته و سرعت انج1980بانکی پس از سال 

افزایش داشته است. به موازات این تحولات، میزان انتظارات مشتریان بانکی از شبکه بانکی رشد داشته است آن چنان که 

همه مشتریان خواهان دریافت خدمات با کیفیت بالا، افزایش سرعت در انجام عملیات بانکی و توجه خاص کارکنان به 

  )1397 ایرلو، جوادي( بودندخود 

تکنولوژي باعث ظهورپدیده اي به نام تجارت الکترونیکی شده است که باعث تحول در امر تجارت  20در آخر دهه 

شده است ومبادلات کالا و خدمات را از طریق خود کار انجام می دهد. تجارت الکترونیکی امروزه مفهوم بسیار وسیعی 

تصاد و بانکداري را در برمی گیرد. همراه با توسعه اقتصاد بین المللی، بانکها نیز دارد که جنبه هاي مختلف تجارت و اق

ژي است که مرزهاي جغرافیایی را هم شکسته است و    دستخوش تغییرات سریعی شده اند و عامل این توسعه تکنولو

بر مبناي اطلاعات توسعه  محصولات وخدمات و همچنین فرصتهاي بازار جدید ایجاد کرده است و فرایندهاي تجاري را

  ).2000به نقل از جوادي ایرلو،  فرگوسن،است (داده 

  ایش بانکداري الکترونیکیپید - 2-2

یکی از ابزارهاي ضروري براي تحقق و گسترش تجارت الکترونیک، وجود سیستم بانکداري الکترونیک است که 

به تجارت الکترونیک را تسهیل کند. در حقیقت  هاي جهانی مالی و پولی عمل و فعالیتهاي مربوط همگام با سیستم

توان گفت که پیاده سازي تجارت الکترونیک، نیازمند تحقق بانکداري الکترونیک است. به همین دلیل، استفاده از  می

سیستم هاي الکترونیک در موسسات مالی و اعتباري جهان به سرعت رو به گسترش بوده و تعداد استفاده کنندگان از 

  بانکداري الکترونیک روز به روز در حال افزایش هستند.خدمات 

تقسیم  ندر چند دهه اخیر تحولات شگرفی در نظام بانکداري به وجود آمده است این تحولات را به چهار دوره می توا

و نمود و در هر دوره تا حدي رایانه و نرم افزار جایگزین انسانها و کاغذ شده اند به عبارت دیگر فناوري جدید 

دقت، هزینه و تنوع خدمات خود را  شدن بانکداري به آنها این امکان را می دهد که سرعت، کیفیت، کیالکترونی

  :ادامه چهار دوره تحول در نظام بانکداري تشریح خواهند شد ) در1384دژپسند،دهند (افزایش 

 Frontباجه (جلوي  اتوماسیون :دوره دوم-2 )Back Office Automation( اتوماسیون پشت باجه دوره اول:-1

Office Automation( 3-سازي سیستم  یکپارچه :دوره چهارم -4 متصل کردن مشتریان به حسابهایشان: دوره سوم

  ها و مرتبط کردن مشتري با تمامی عملیات بانکی

(از مراکز برجسته تجزیه و تحلیل اطلاعات بانکداري در اروپا)  ataD Manitorبراساس گزارش تحقیقاتی موسسه 

در هشت کشور فرانسه، آلمان، ایتالیا، هلند، اسپانیا، سوئد،  هاي بانکداري الکترونیک سیستم کنندگان از آمار استفاده
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 2005. در سال است رسیده 2004میلیون نفر در سال  22به حدود  1999میلیون نفر در سال  5/4سوئیس و انگلیس از 

درصد شرکتهاي فعال در کشورهاي توسعه یافته حداقل از یکی از خدمات بانکداري الکترونیک استفاده  75بیش از 

  .)1384دژپسند،آید (کنند. این روند براي بانک ها هم یک فرصت و هم یک تهدید بشمار می  می

تا رسیدن به سطحی قابل قبول از آن، راه درازي  ایران در زمینه تجارت و بانکداري الکترونیک، کشوري جوان است و

ها، ابزارها و زیر  در پیش دارد. ورود فناوري جدید در این دو زمینه، نیازهاي جدیدي را در پردازش و تبادل داده

ه خدمات بانکی نوین مطرح کرده است. با نگاهی به تجارب کشورهاي ئساختهاي مناسب پیاده سازي آن و نیز نحوه ارا

گیري و روند افزاینده آن را در زمینه  توان نیازهاي در حال شکل رفته و رشد خدمات بانکداري الکترونیک میپیش

هاي کشور و نارسایی این  هاي سنتی موجود در بانک بینی کرد. نظر به روش خدمات بانکی در ایران تا حد مناسبی پیش

ها از ضروریاتی است که خوشبختانه مورد توجه  ز در بانکهاي مورد نیا روشها در ارائه خدمات جدید، تهیه زیرساخت

هاي گسترده اي در سیستم بانکی کشور براي ارائه بانکداري الکترونیک و دیگر  مسئولان امر قرار گرفته است و فعالیت

  ).1397به نقل از جوادي ایرلو، ، 1386 همزه،است (خدمات نوین بانکی انجام شده 

  الکترونیکیبانکداري  -3- 2 

براي شناخت هر پدیده اي لازم است تا ابتدا تعریف مشخصی از آن پدیده و عوامل و متغیرهاي مرتبط با آن ارائه کرد. 

  توان به تعاریف زیر اشاره کرد. براي بانکداري الکترونیک تعاریف گوناگونی ارائه شده که از آن جمله می

استفاده ، هاي ایمن و بدون حضور فیزیکی بانکی با استفاده از واسطه فراهم آوردن امکان دسترسی مشتریان به خدمات

بانکها براي  گذاري رمایهسمشتریان از اینترنت براي سازماندهی، آزمایش و یا انجام تغییرات در حسابهاي بانکی خود و 

ان از طریق کانالهاي بانکی؛ ارایه مستقیم خدمات و عملیات بانکی جدید و سنتی به مشتری ارائه عملیات سرویسهاي

سازد تا  هایی است که مشتریان موسسات مالی را قادر می بانکداري الکترونیک شامل سیستم الکترونیک. ارتباطی متقابل

 .هاي بانکی استفاده کنند رسانی، ارتباط و تراکنش از خدمات و سرویس در سه سطح اطلاع

اري اینترنتی است. بانک اطلاعات مربوط به خدمات و عملیات اطلاع رسانی: این سطح ابتدایی ترین سطح بانکد -الف 

  هاي عمومی یا خصوصی معرفی می کند. بانکی خود را از طریق شبکه

آورد.  ارتباطات: این سطح از بانکداري اینترنتی امکان انجام مبادلات بین سیستم بانکی و مشتري را فراهم می –ب 

این، براي جلوگیري و آگاه ساختن مدیریت  ریسک این سطح در بانکداري الکترونیک بیشتر از شیوه سنتی است و بنابر

هاي مناسبی نیاز  اي به کنترل ینترنتی بانک و سیستم هاي رایانهبانک از هرگونه تلاش غیر مجاز براي دسترسی به شبکه ا

  است.

تراکنش: این سیستم متناسب با نوع اطلاعات و ارتباطات خود، از بالاترین سطح ریسک برخوردار است و باید  –ج 

چون پرداخت  سیستم امنیتی قوي بر آن حاکم باشد. در این سطح مشتري در یک ارتباط متقابل قادر است تا عملیاتی

  صورتحساب، صدور چک، انتقال وجه و افتتاح حساب را انجام دهد.

کانالهاي بانکداري الکترونیک: براي ارائه خدمات بانکداري الکترونیک کانالهاي متعددي وجود دارد که برخی از آنان 

، تلفن ثابت و همراه و هاي مدیریت یافته رایانه هاي شخصی، کمک پردازنده هاي شخصی، کیوسک، شبکه عبارتنداز:

 خودپرداز. هاي ماشین
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کنند.  هایی که قبلاً ایجاد شده استفاده می هاي مدیریت یافته، بانکها براي ارتباط با مشتریان خود از شبکه در روش شبکه

نها ارتباط آ  هاي شخصی، بانک از طریق ایجاد یک پایگاه اینترنتی و معرفی آن به مشتریان، با در روش اینترنت با رایانه

  کند. متقابل برقرار کرده و ارائه خدمت می

برخوردار و مستقل از محل مشتري می باشد. خدمات  دسترسی به این خدمات سریع بوده و از قابلیت دسترسی لحظه اي

ن الکترونیکی شفافیت را افزایش داده و می تواند منجر به رقابت بیشتر میان بانکها گردد. همچنین یکی از مهمتری

مزیتهاي این سیستم کاهش هزینه هاي بانکی است که از طریق نفوذ در بازارهاي جدید امکانات دسترسی به خدمات 

با فرصتهاي جدید فعالیت و منافع حاصل از بانکداري  ،بانکی براي مشتریان را افزایش می دهد. براي مشتریان

وي مدیریت بانک و مقامات نظارتی و مقرراتی مورد الکترونیکی ریسکهاي مختلفی نیز بوجود می آید که باید از س

توجه قرار گرفته و در جهت مقابله با آن راهکارهاي مناسب اتخاذ گردد. بعلت هزینه هاي معاملاتی اندك و تسهیل 

م معاملات فرامرزي باید وراي سطح موجود فعالیتهایی نظیر تلفن بانک گسترش یافته و به پوشش افراد غیر مقی ،فعالیتها

نیز تعمیم یابد. مسئله اصلی در مورد ناظرین بانکی این است که چگونه می توانند نظارت موثر بر عملیات بانکی در 

بازارهاي خودشان اعمال نمایند در شرایطی که خدمات بانکی براي افراد خارج از کشور نیز دریافت می گردد و یا 

 ،هنگامی که یک بانک اجازه تاسیس خود را از داخل می گیرداینکه چگونه ناظرین می توانند بر بازارهاي خارجی 

نظارت موثر داشته باشند. یکی از قابل توجه ترین و جدید ترین جنبه اي که نظارت کنندگان با آن مواجه شده اند اتکاي 

  ).1385 سید جوادین و سقطچی،باشد (خدمات بانکداري الکترونیکی به تکنولوژي بالا می 

  کداري الکترونیکیمزایاي بان - 2-4

سسات مالی مورد توجه قرار داد. از دید مشتریان ؤتوان از دوجنبه مشتریان و م مزایاي بانکداري الکترونیک را می 

جویی در هزینه ها، صرفه جویی در زمان و دسترسی به کانالهاي متعدد براي انجام عملیات بانکی نام  توان به صرفه می

 توان به ویژگیهایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکها در ارائه نوآوري، حفظ مشتریان برد. از دید موسسات مالی می

جوي مشتریان جدید در بازارهاي هدف، گسترش محدوده  رغم تغییرات مکانی بانکها، ایجاد فرصت براي جست علی

  جغرافیایی فعالیت و برقراري شرایط رقابت کامل را نام برد.

توان به ویژگیهایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکها در ارائه نوآوري، حفظ مشتریان  از دید موسسات مالی می

جوي مشتریان جدید در بازارهاي هدف، گسترش محدوده  رغم تغییرات مکانی بانکها، ایجاد فرصت براي جست لیع

مهمترین مزایاي  Data Monitorبراساس تحقیقات مؤسسه  جغرافیایی فعالیت و برقراري شرایط رقابت کامل را نام برد

دید، ارائه خدمات اصلاح شده به مشتریان و استفاده از بانکداري الکترونیک عبارتند از: تمرکز بر کانالهاي توزیع ج

مدت، میان مدت و بلندمدت نیز  راهبردهاي تجارت الکترونیک. البته مزایاي بانکداري الکترونیک از دیدگاههاي کوتاه

تر مدت (کم قابل بررسی است. رقابت یکسان، نگهداري و جذب مشتري از جمله مزایاي بانکداري الکترونیک در کوتاه

سازي کانالهاي  ماه) مزایاي بانکداري الکترونیک عبارتند از: یکپارچه 18مدت (کمتر از  از یکسال) هستند. در میان

مختلف، مدیریت اطلاعات، گستردگی طیف مشتریان، هدایت مشتریان به سوي کانالهاي مناسب با ویژگیهاي مطلوب و 

خدمات به مشتریان بازار هدف و ایجاد درآمد نیز از جمله مزایاي  ها. کاهش هزینه پردازش معاملات، ارائه کاهش هزینه

  ).1385(سید جوادین و سقطچی، بلندمدت بانکداري الکترونیک هستند.

  



 919-933 ص ،1401 زمستان ،87 شماره حسابداري، و مدیریت در نوین پژوهشی رویکردهاي  6

 

  مطالعات در زمینه مباحث مربوط به بانکداري الکترونیک - 2-5

بانکداري الکترونیکی در هر کشوري یکی از ابزارهاي اصلی بانکداري الکترونیکی پول الکترونیکی می باشد و گسترش 

اصغري بدون آن امري ناممکن می باشد. یکی از تحقیقات انجام شده در زمینه پول الکترونیکی تحقیق انجام شده توسط 

تاثیرات اقتصادي گسترش پول الکترونیک با تأکید بر سیاست هاي پولی بانک مرکزي) می باشد. او عنوان () با 1384(

بانک هاي  توسعه بانکداري الکترونیکی یکی از راههاي گسترش پول الکترونیک است و ه است کهدر تحقیق بیان کرد

تجاري، بانک مرکزي و مشتریان بیشترین نقش را می توانند ایفا کنند. در این تحقیق با توجه به اثرات اقتصادي گسترش 

تا زمینه پرداخت الکترونیکی بیش از پیش  دهدپول الکترونیک، مشکلات حقوقی و امنیتی آن را مورد بررسی قرار می 

  ).1386 ایرلو، جوادي از نقل به 1384اصغري،شود (فراهم 

یکی از پیامدهاي گسترش استفاده از پول الکترونیک افزایش کارایی در مبادلات است و از آنجا که اینترنت هیچ مرز 

انتقال پول الکترونیکی با هزینه انتقال آن بین کشورهاي سیاسی نمی شناسد، پول الکترونیک نیز بدون مرز است و هزینه 

توسط معاونت برنامه ریزي  1384استفاده از پول الکترونیکی موجب پژوهشی در سال  گسترش مختلف برابر است.

اموراقتصادي در ایران در زمینه انتقال الکترونیکی وجوه و بانکداري الکترونیکی انجام گرفته است که به بررسی 

داري الکترونیکی در ایران پرداخته است و به مزایایی مانند امنیت، سرعت، آسان بودن و هزینه کمتر و کاهش بانک

است بهبود روابط با مشتریان اشاره کرده  اشتباهات انسانی و بهره وري بهتر و بهبود مدیرت وجوه و نقدینگی بیشتر و نیز

  ).1397، به نقل از جوادي ایرلو،1386 دژپسند،(

ن تحقیق شامل بررسی اقدامات انجام شده در زمینه بانکداري الکترونیکی در ایران مانند کارت هاي بانکی و سوئیفت، ای

بانکهاي مختلف کشور در زمینه بانکداري الکترونیکی  به بررسی وضعیت می باشد و سپس VSAT1شتاب مهتاب و 

  پرداخته است.

  خدمات . احیاي2-6

  . کیفیت خدمات1- 2-6

گذرد، این واژه کیفیت خدمات یک رشته علمی نسبتاً جوانی است که در حدود دو دهه از تحقیقات در این زمینه می

براي افراد مختلف، معناي متفاوتی دارد، بنابر این در اولین گام از بهبود کیفیت خدمات باید درك روشنی از مفهوم 

هاي  از جهت معنایی مهم است بلکه مهمتر از آن هدایت کننده تلاشعلاوه تعریف کیفیت نه تنها کیفیت داشته باشیم. به

  کارکنان در جهت رسیدن به خدمات باکیفیت تر خواهد بود.

توان گفت کیفیت، مجموع رضایتمندي تعداد از کیفیت تعاریف بسیاري به عمل آمده ولی در یک تعریف جامع می

باشد. رضایتمندي و کیفیت خدمات معمولاً با یکدیگر بعنوان عوامل  میزیادي از مشتریان براي تعداد زیادي از خدمات 

باشد. براي اغلب  می Q= P-Eترین مدل معادله دو قسمتی شوند. سادهمشتري محسوب می 3هايو دریافت 2توقعات

ات بیش از ) رضایت بخش است. اگر توقعQ) آنگاه کیفیت خدمات (E) برابر است با توقعات (Pها (مردم وقتی دریافت

  ).1397شود (صمدي و همکاران ها باشد آنگاه نرخ مشتري منفی میدریافت

                                                                                                                                                                                             
1 Very small aperture terminal 

1 Expectation 
2 Perception 
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باشد که  شکاف می 5بعد و  5باشد. این مدل داراي می 4آخرین تئوري سنجش کیفیت ارائه خدمات مدل سروکوال

  عبارتند از:

  5مشخصات ظاهري و محسوس بودن .1

  6معتبر بودن محصول یا خدمات .2

  7پاسخگویی و تعامل با مشتري .3

 8متعهد بودن و خدمات پس از فروش .4

  9. یک دل و یک رنگ بودن با مشتري، خود را جاي مشتري فرض نمودن5

. 3. اعتبار 2. ملموسات 1باشد که در پنج بعد  یکی از ابزارها براي سنجش متغیر کیفیت خدمات، مدل سروکوال می

  رزیابی است.. همدلی قابل ا5. تضمین 4پاسخگویی 

کیفیت عبارت است از آماده بودن خدمت یا کالا براي استفاده کننده که خود نیازمند کیفیت طراحی، انطباق، در 

 دسترس بودن و مناسب بودن مکان ارائه خدمت است.

کیفیت  خواهد، ندارد به عبارت دیگر یک محصول زمانی باکیفیت هیچ معنا و مفهومی بجز هر آنچه که مشتري واقعا می

ها و نیازهاي مشتري انطباق داشته باشد کیفیت باید به عنوان انطباق محصول با نیاز مشتري تعریف  است که با خواسته

 شود.

ها و خصوصیات محصول یا خدمت که  کند. تمامی ویژگیالمللی، کیفیت را اینگونه تعریف میسازمان استاندارد بین

  ).1392 کیماسی و حقیقیي را دارد (توانایی بر آورده کردن نیازهاي مشتر

گردد نه تولیدکننده یا ارائه کننده خدمت. بعبارت وري سنگاپور، کیفیت توسط مشتري تعریف می سازمان ملی بهره

از حصوصیات و مشخصات یک کالا یا خدمت است که احتیاجات و رضایت مصرف   اي  تر، کیفیت مجموعهروشن

  کند.کننده را تامین می

ها  کیفیت مفهومی وسیعی است که تمام بخشهاي سازمان نسبت به آن«کنند:  کیفیت را چنین تعریف می 10باوم هینگ و

شود و  متعهد هستند و هدف آن افزایش کارایی کل مجموعه است بطوریکه مانع پدید آمدن عوامل مخل کیفیت می

یه براي سازمان است که منجر به افزایش هدف نهایی آن مطابقت کامل با مشخصات مورد نیاز مشتري با حداقل هزن

  »شود. رضایت می

کیفیت ادراك شده عبارت است از قضاوت مشتري درباره برتري یا مزیت کلی یک شیء کیفیت ادراك شده شکلی از 

نگرش است که با رضایت مرتبط است لیکن با آن یکی نیست و از مقایسه انتظارات با ادراکات از عملکرد نتیجه 

  شود. می

اند که بین کیفیت ادراك شده محققان بسیاري نظیر گاردین، هالبروك و کرفمن، جاکوبی، اولسون و زیتامل تاکید کرده

کنند که مصرف کننده، واژه کیفیت را به همان و عینی تفاوت وجود دارد. براي مثال هالبروك و کرفمن اشاره می

                                                                                                                                                                                             
3 Servqual 
4 Tangibles 
5 Reliability 
6 Responsiveness 
7 Assurance 
8 Empathy 
10 Hing and Baum 
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کنند معناي برند، آنها کیفیت را بطور مفهومی تعریف میار نمیبردند به ک که محققان و بازاریان بکار می  اي  شیوه

ء یا کند. کیفیت مکانیکی شامل یک جنبه یا ویژگی عینی شی مفهومی بین کیفیت انسانی و مکانیکی تمایز ایجاد می

با   اي  ت پدیدهدر برگیرنده واکنش ذهنی افراد به اشیاء است، بنابر این کیفی رویداد است، در حالی که کیفیت انسانی

  ).1392 کیماسی و حقیقیکند ( ایجاد می ، تفاوتدرجه نسبیت بالایی است که میان قضاوتها

 11. ناملموس بودن1-1- 2-6

توان اینگونه خدمات خالص را نمی توان بوسیله هیچکدام از خواص فیزیکی ارزیابی کرد، بعبارتی قبل از مصرف نمی

. تواند کالا را قبل از خرید ببیند، لمس کند، ببویدو بچشدخریدار بالقوه، اغلب می خدمات را مستقیماً ارزیابی نمود.

توان قبل از خرید، بررسی و از صحت و سقم هاي ملموس را میبعلاوه بسیاري از ادعاهاي تبلیغاتی مربوط به این ویژگی

بدان وسیله مشتریان قبل از خرید، هاي ملموس ندارند تا آن اطلاع پیدا کرد. در طرف دیگر خدمات خالص ویژگی

صحت و سقم تبلیغات را بررسی کنند. ویژگیهایی نظیر قابلیت اعتبار، توجه فردي، ادب و رفتار دوستانه کارکنان تنها 

  ).2019 12زمانی که خدمت خریداري و مصرف شد قابل بررسی است (میلر و همکاران

  . پیوستار کالا و خدمات1-2- 2-6

  باشد: خدمت ناشی از سه منبع عمده زیر میسطح ملموس بودن 

 شوند. کالاهاي ملموس که در خدمت جاي داده شده و به وسیله کاربرد، مصرف می -

 دهد.محیط فیزیکی که در آن فرآیند تولید /مصرف خدمت روي می -

 . شواهد مشهود عملکرد خدمت1-3- 2-6

هاي بازاریابی مربوط به کالاهاي  اري از فعالیتباشد، بسی درجائی که شکل کالاها جزء مهمی از عرضه خدمت می

متعارف را میتوان براي این جزء از خدمت بکار برد. بعلاوه اجزاء ملموس به مشتریان یک مبناي قابل رویت براي 

کند. عناصر ملموس تنها شامل کالاي درون خدمت نیست بلکه شامل محیط قضاوت درباره کیفیت خدمات ارائه می

  شود نیز هست. آن خدمت ارائه می فیزیکی که در

خرید به صورت مشاهده مستقیم یا به شکلی غیر مستقیم از طریق  گیري  اغلب این شواهد فیزیکی را قبل از تصمیم

توان دید. از طرف دیگر خدماتی وجود دارند که اثرات ملموس بسیار کمی درباره  بروشورها) میتوصیف فرآیند تولید (

. براي مثال خدمات مدیریت سبد سهام نه تنها به شکل خیلی زیادي توسط خدمت در خود دارند ماهیت فرآیند تولید

  باشد. خریداران قابل رویت نیست بلکه مشخص کردن نتیجه خدمت در بروشورها بسیار مشکل می

بخش مهمی از  دهد. بنابر اینناملموس بودن سطح نااطمینانی مصرف کننده را هنگام انتخاب خدمات رقیب افزایش می

هاي بازاریابی باید در جهت کاستن این نااطمینانی، از طریق افزودن شواهد فیزیکی و توسعه یک مارك تجاري  فعالیت

قوي، صورت پذیرد. خدمات خالص و کالاهاي خالص تمایل دارند که در جهت مخالف حرکت کنند. بعبارت دیگر 

شواهد ملموس را به محصولاتشان اضافه کنند، بازاریابان کالا تلاش کنند تا  در حالی که بازاریابان خدمتی تلاش می

کنند تا با افزودن شواهد نا ملموس نظیر خدمات پس از فروش و بهبودسیستم توزیع محصول تولیدي خود را تقویت  می

  ).2019سازند (میلر و همکاران 

                                                                                                                                                                                             
11 Intahgibility 
12 Miller 
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  13. تفکیک ناپذیري1-4- 2-6

ها معمولاً کالا را در یک مکان تولید کرده و  مجزا از هم هستند. شرکتتولید و مصرف کالاهاي ملموس دو فعالیت 

توانند با متمرکز  هاي تولیدي میکارخانه کنند. بدین ترتیب خواهند بخرند، حمل می سپس آن را به جایی که مشتریان می

باشد. همچنین تولید کنندگان هاي کیفیت متمرکز، داشته هاي ناشی از مقیاس دست یابند و کنترل کردن تولید، به صرفه

توانند کالا را در زمانی که برایشان مناسب است تولید کرده سپس آن را در زمانی که براي مشتري راحت تر است در  می

شود که تولید کننده و مصرف کننده براي بدست آوردن منافع باید با دسترس او قرار دهند. در طرف دیگر گفته می

  کنند.یکدیگر تعامل برقرار 

هاي خدمات است. در مورد  ناپذیري یکی از ویژگیصرف نظر از اینکه تولید کننده انسان باشد یا یک ماشین. تفکیک

شوند. با این حال در برخی کند تولید و مصرف می اخیر خدمت تنها زمانی که تولیدکننده و مشتري تعامل برقرار می

. این موضوع بویژه زمانی که سطح تماس فردي پائین باشد صدق شرایط امکان جداسازي تولید از مصرف وجود دارد

کند. تفکیک ناپذیري کاربردهاي بازاریابی مهمی براي خدمت دارد. در حالیکه کالاها اول تولید و سپس عرضه و می

علاوه شوند. بشوند، عموما خدمات ابتدا فروخته سپس به صورت همزمان تولید و مصرف می نهایتا فروخته و مصرف می

در حالیکه روش تولید کالاها اهمیت کمی براي مصرف کنندگان دارد، فرآیندهاي تولید نقش حیاتی در بهره مند شدن 

  مشتري از خدمت دارد.

در کالاها بطور کلی کارمند بخشی از فرآورده نیست، بنابراین هر اندازه محصول دریافتی، انتظارات مشتري را بر آورده 

واهد بود، لیکن در خدمات بدلیل مشارکت فعالانه مشتري در تولید خدمت، فرآیند ارائه به اندازه سازد، مشتري راضی خ

باشد. در برخی حالات تغییر ظاهراً ناچیز در روشهاي تولید خدمت ممکن است بطور کلی ارزش  منفعت نهایی، مهم می

خرد در اینصورت اگر کنسرت توسط گروه  یرا م» الف«برد. براي مثال فردي بلیط کنسرت گروه خدمت را از بین می

  ).2013 14دیگري اجرا شود ممکن است او کاملا ناراضی شود (دي ویت و برادي

  15. تغییرپذیري1-5- 2-6

پذیري به مشتریان نه تنها بواسطه نتایج بلکه همچنین بواسطه فرآیندهاي تولید اثر گذاري است. آنجا که مشتریان  تغییر

تولید خدمت حضور دارند و تولید و مصرف خدمت همزمان است نظارت و کنترل جهت حصول معمولاً در فرآیند 

باشد. بطور طبیعی در خدمات، آنگونه که در مورد کالاها صادق است، امکان بازرسی  استانداردهاي پایدار، مشکل می

ی که مشتریان حضور دارند تولید ي معیوب وجود ندارد زیرا خدمات معمولا باید در زمان قبل از تحویل، در رد کالاها

پذیري خدمات  شود. این موضوع در ارائه خدمات رودرو همچون آرایشگري از حساسیت بیشتري برخوردار است تغییر

  توان از دو جنبه بررسی کرد: را می

اي  یندهاي تولید اندازهکند هم به لحاظ نتایج و هم به لحاظ فرآ که استانداردهاي تولید، از حالت عادي تغییر می  اي  اندازه

 تواند تغییر کند تا نیازهاي خاص مشتریان فردي بر آورده شود. که عمداً می  

شود تا نیازهاي خاص  می )سازي (سفارش کردن است که یک خدمت عمدتا شخصی  اي  پذیري اندازه دومین بعد از تغییر

. باشد سازي خدمت عمدتا بیش از کالاها می به شخصیمشتریان فردي را بر آورده سازد. به دلیل تفکیک ناپذیري، نیاز 
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اي  . خدماتی که براي عدهکه یک خدمت را میتوان سفارش کرد به روشهاي تولیدي به کار رفته بستگی دارد  اي  اندازه

سازي  شخصیشود. امکان شود، مثلاً خدماتی که توسط راه آهن ارائه میزیادي از مشتریان به صورت همزمان تولید می  

  ).2013 16ویت و براديآنها کمتر است (دي

سازي تا حدي نیز تابع تصمیمات مدیریت در ارتباط با سطح اختیار تفویض شده به کارکنان جلو  بعلاوه اندازه شخصی

برخی هاي خدماتی به دنبال، دادن اختیار بیشتر به کارکنان جلو باجه خود هستند، باشد. در حالیکه برخی شرکت باجه می

هایی استاندارد در هر  کنند تا از رویه نیز در صدد صنعتی کردن مواجهاتشان با مشتریان هستند. این قبیل شرکتها تلاش می

پذیري فرآیندها و نتایج اثر گذار است با این حال اغلب  مواجه استفاده شود. هرچند که صنعتی کردن بر کاهش تغییر

دهد. بطور خلاصه در کالاها ا جهت بر آورده کردن نیازهاي مشتریان کاهش میپذیري ارائه کنندگان خدمات ر انعطاف

هاي نظارت و کنترل کیفیت در فرآیندهاي تولید نسبتاً ساده است. از به منظور اطمینان یافتن از ثبات نتیجه، ترکیب رویه

و کنترل  نتخاب، آموزش، انگیزشکنند تا با تاکید بر روشهاي مورد استفاده براي اهاي خدماتی تلاش میطرفی بخش

  ).2013ویت و برادي پذیري کاهش یابد (دي کارکنان تا تغییر

  17. فناپذیري1-6- 2-6

ها را ذخیره کرد، نیز با کالاها تفاوت دارند. یک تولید کننده ماژیک، هنگامی که توان آنخدمات از آن جهت که نمی

تواند آنها را انبار کرده تا در دوره زمانی بعدي زمان فعلی بفروشد، میهاي تولیدي اش را در توان تمامی ماژیکنمی

هاي تامین مالی و هزینه از مد افتادن و از رده هاي انبار داري، هزینه هاي عمده در اینجا شامل هزینهآنها را بفروشد. هزینه

اش را در دوره فعلی به فروش برساند، خارج شدن است. در مقابل تولید کننده خدمت اگر نتواند تمامی ستاره تولیدي

صندلی خالی  30تواند آن را ذخیره کند تا در دوره بعدي بفروشد. اگر امروز یک هواپیما از مقصد تهران به شیراز با نمی

ها  تقاضا وجود داشت به آن 10:30تواند ذخیره کند تا اگر در ساعت صندلی را نمی 30پرواز کند این  9در ساعت 

  بفروشد.

هاي گوناگون همچون تواند به شکلبسیاري ازخدمات الگوي تقاضاي با ثباتی در طول زمان ندارند این نا پایداري می

اي (وام گرفتن)، الگوي غیر قابل ها) دورهناپایداري روزانه (مثلاً در ساندویچ فروشی) هفتگی (سینماها) فصلی (هتل

مات مستلزم توجه بیشتر به مدیریت تقاضا و برنامه ریزي توسعه خدمات دهد. فناپذیري خدنشانی) رو میبینی (آتشپیش

هاي ترخیصی دو ابزار رایج براي کنترل این مشکل  مطابق با این الگوها تا حد ممکن است. قیمت گذاري و فعالیت

  ).2011 18هستند (اندرسون و میتال

  . مالکیت1-7- 2-6

کنند،  واقعیت است که مشتریان معمولاً فقط ارزش خدمات را کسب میهاي کالاها و خدمات این یکی دیگر از تفاوت

هاي نا ملموس  بدون اینکه مالکیت دائمی چیزي را بدست آورند. ناتوانی براي به مالکیت در آوردن خدمت به ویژگی

  بودن و فناپذیري مرتبط است.
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دهند اما وقتی آنچه که بخواهند با آن انجام میآورند و هر در خرید کالاها، خریداران عموما مالکیت کالا را بدست می

شود. در اینجا خریدار صرفا حق فرآیند خدمت را شود مالکیتی از فروشنده به خریدار منتقل نمییک خدمت ارائه می

  خرد.می

وش و خرده گذارد چرا که اینجا همانند کالاها، عمده فرهاي توزیع اثر میناتوانی در مالکیت به خدمت به طراحی کانال

آورند، در عوض، روشهاي توزیعی مستقیم رایج تر هستند و در جائی که فروش، عنوان مالکیت محصول را بدست نمی

 ).2011 میتال و اندرسون(کنند  ها نیز استفاده شود، آنها عموماً به عنوان همکار تولید در ارائه خدمت عمل می از واسطه

  خدمات احیاءهاي  استراتژي - 2-7

 بري هواپیمایی شرکت توسط "مشتري اول " عنوان با تبلیغاتی اي  مبارزه در، خدمات حوزه در بار اولین "احیاء" کلمه

 یا نارسایی یک منفی اثرات جبران جهت در سازمان تلاش یک عنوان به خدمات احیاء. شد گرفته کار به ایرویز تیش

رضایت  جلب منظور به خدمات احیاءهاي  از استراتژي مؤثر استفاده خدمات، بروز نارسایی هنگام. شودمی گفته نقص

 در مشتریان آنچه به فنی بعد کارکردي. بعد و فنی بعد: باشد  می بعد دو داراي خدمات احیاء. باشد  می مهم بسیار مشتري

کنند (لین   می اشاره فرآیند این انجام چگونگی به بعد کارکردي و آورند  می بدست خدمات احیاء براي هتل تلاش پی

2014.(  

  خدمات احیاء . سنجش1- 2-7

 نارسایی شدت به حد زیادي تا مشتري واکنش که دهدمی نشان خدمات احیاء زمینۀ در گرفته انجام قبلی تحقیقات

 جبران جبران، پیش مراحل شامل که کردند پیشنهاد احیاء خدمات براي دیگران چارچوبی و میلر است. وابسته خدمات

 قصد درصد 90 بود گشته مرتفع مشکلاتشان که مشتریانی میان از داد نشان هاآن هايیافته .شد  گیري می پی و فوري

 مجدد مراجعۀ به مایل درصد 22تنها  بود نگشته حل مشکلشان که مشتریانی میان از. داشتند را بیشتر خدمات براي مراجعه

  شد. محسوب مشتري جلب اعتماد مهم عوامل از یکی عنوان به احیاء نتیجه، در. بودند

 احیاء هاياستراتژي با ارتباط در مشتریان رضایتگیري  اندازه براي ریکاوست نام به اي  پرسشنامه )1997( 19بوشوف 

 اختیار) ب ارتباطات) الف: از اندعبارت که شدمی خدمات احیاء بعد شش پرسشنامه شامل این. کرد تهیه خاص خدمات

 خدمات، احیاءهاي  سنجش استراتژي منظور به نامهپایان این در. ملموسهاي  چیز )د توضیح) ج اصلاح )ت بازخورد) پ

) الف: از عبارتندها  استراتژي این .است شده اسپاي راکوپولوس استفاده و لوئیس پژوهش از برگرفته استراتژي هفت از

انجام ندادن (لین  کاري هیچ) ي مجدد هدایت) و جبران) د خواهی معذرت) ت استثنایی رفتار) اصلاح پ) ب توضیح

2014.(  

  پیشینه پژوهش -3

طراحی مدل راهبردي عوامل مؤثر بر جذب و نگهداري مشتریان نمونه در صنعت )، به 1396صفرنیا و همکاران (

بود پرداختند درصد  6/91ها  پرسشنامه که نرخ بازگشت پرسشنامه 2650حجم نمونه  بابانکداري جمهوري اسلامی ایران 

اعتماد به بانک به عنوان مهمترین و اثرگذارترین عامل در جذب و نگهداري مشتریان نمونه بوده و ادراك  نتایج نشان داد

صویر بانکداري اینترنتی و ارزش از کیفیت خدمات، رضایت از عملکرد کارکنان، رضایت از بانکداري الکترونیکی، ت

  درك شده به ترتیب کمترین تأثیر را بر جذب و نگهداري مشتریان نمونه داشتند
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با  بررسی تطبیقی تصمیمات آمیخته بازاریابی از دیدگاه اسلام و غرب)، در تحقیقی با عنوان 1396کریمی و خنیفر (

 پیامبر سیرة و کریم قرآن آیات مطالعۀ با پژوهش این در. اند شتهبیان داکارگیري روش تحلیل محتوا  رویکرد کیفی و با به

هاي آمیختۀ بازاریابی که بر پایۀ  هاي مطرح در تصمیم و ائمۀ معصومین (ع) و نظرهاي اندیشمندان اسلامی، ارزشص) (

ها در  عرفی آنتا با م اصول اعتقادي اسلام از جمله اصل توحید، عدالت، امانت و حلیت قرار دارند، استخراج شد

  هاي آمیختۀ بازاریابی مساعدت شود. گذاري سیاست

 خدمات تحویل از کنندگان- مصرف ارزیابی بر خدمات احیاء تاثیر زمینه در را مطالعاتی) 2006( همکاران و هوکات

 بزرگترین گویند، نمی خدمات نارسایی درباره چیزي که کنندگانیمصرف که داد نشان تحقیق این هاي یافته. دادند انجام

  .شوند می تبدیل ها شرکت از بسیاري خاموش قاتلین به اصطلاحا و کنند می ایجاد خدماتی هاي شرکت براي را مشکلات

 نقش به است، پرداخته مورد منسجم مدل یک قالب در خدمات احیاي روي تاثیرگذار عوامل بررسی به که) 2011( لین -

 احیاء نحوة روي محور خدمات صنعت در پیرو-مدیر تعامل و کارکنان خوداثربخشی سازمانی، رهبري سبک عامل سه

  است کرده تاکید آن عملکرد و خدمات

این . انجام دادند هواپیمایی پژوهشی را و بانکداري صنعت در برزیل کشور در )،2008( سال در 20سانتوس و فرناندس

. پذیرفت صورت مورد خدمات در شکایت به رسیدگی از پس مشتریان اعتماد پیامدهاي و سوابق بررسی هدف با مطالعه

 رسیدگی شکایات به شرکت که طرقی به با توجه عدالت درك به مشتریان اعتماد ایجاد که شد مطرح مطالعه این در

 اثر و دارد تاثیر شرکت کارکنان به نسبت مشتریان اعتماد بر به شدت تعاملی عدالت درك است، حساس، کند می

از  رضایت، شرکت به اعتماد تاثیر تحت شفاهی ارتباطات و مجدد خرید نیت. دارد به شرکت نسبت اعتماد بر تري بزرگ

  باشد. می شده درك ارزش و شکایت به رسیدگی

  روش تحقیق -4

تحقیق از نوع  ینا است. خدمات احیاي در الکترونیک بانکداري نقش و اهمیتمروري بر هدف از تحقیق حاضر 

شامل فرایندي منظم و گام به گام است  اي هاي کتابخانه وشتوصیفی است و از روش کتابخانه اي استفاده شده است. ر

گیرد. در طول فرایند  که براي گردآوري اطلاعات جهت نگارش یک مقاله یا ارائه یک سمینار مورد استفاده قرار می

به عق برگردد و اطلاعات قبلی را دستکاري، تعدیل و بازنویسی اي همواره لازم است که پژوهشگر  یک مطالعه کتابخانه

گیرد، ولی در بعضی از آنها در بخشی از فرآیند تحقیق از این  نماید. در تمامی تحقیقات علمی مورد استفاده قرار می

از تا انتها متکی اي است و از آغ شود و در بعضی از آنها موضوع تحقیق از حیث روش، ماهیتاً کتابخانه روش استفاده می

است و در  مقاله مروريترین ابزار در نگارش یک  اي مهم اي است. روش تحقیق کتابخانه هاي تحقیق کتابخانه بر یافته

روش و  روش فراترکیبشامل  فرامطالعهگیرد. در تحقیقات کیفی مانند  نیز مورد استفاده قرار می پژوهشی-مقاله علمی

 .شود از این روش استفاده زیادي می فراتحلیل

شود. در تحقیقاتی که  اي و میدانی تقسیم می هاي کتابخانه به دو دسته روش هاي گردآوري اطلاعات روشبطور کلی 

اي در تحقیق خود هستند. در این  هاي کتابخانه اي ندارند نیز پژوهشگران ناگزیر از کاربرد روش ظاهرا ماهیت کتابخانه

سوابق مسئله و موضوع تحقیق گروه تحقیقات اعم از توصیفی، علی، همبستگی، تجربی و غیره، پژوهشگر باید ادبیات و 
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فیش اي استفاده کند و نتایج مطالعات خود را در ابزار مناسب اعم از  هاي کتابخانه را مطالعه کند. در نتیجه، باید از روش

 .قه بندي و بهره برداري از آنها اقدام کندیا جدول و فرم ثبت و نگهداري نماید و در پایان کار نسبت به طب برداري

 نتیجه گیري -5

همانطور که پیشتر نیز  است. خدمات احیاي در الکترونیک بانکداري نقش و اهمیتبر هدف از تحقیق حاضر مروري 

 هاي محیط از استفاده با آن در بانکی خدمات که است بانکداري صنعت از جدیدي نوع الکترونیکی بانکداريگفته شد 

 پیدا رواج دنیا تمامی در اینترنت شدن گیر همه با و 1991 سال از بانکی فعالیت گونه این. گیرد می صورت الکترونیکی

 نیز الکترونیکی  تجارت رونق به باید بنابراین بگیرد، شکل الکترونیکی بانکداري اي  جامعه در اگر شود می گفته و کرده

. است الکترونیکی تجارت راز و پررمز دنیاي به ورود براي نیازي پیش خود الکترونیکی بانکداري چون بست، امید

 شدت به زیادي حد تا مشتري واکنش که دهدمی نشان خدمات احیاء زمینۀ در گرفته انجام قبلی تحقیقاتهمچنین 

 جبران، پیش مراحل شامل که کردند پیشنهاد خدمات احیاء براي چارچوبی دیگران و میلر. است وابسته خدمات نارسایی

 درصد 90 بود گشته مرتفع مشکلاتشان که مشتریانی میان از داد نشان هاآن هايیافته. شد  می گیري پی و فوري جبران

 مراجعۀ به مایل درصد 22 تنها بود نگشته حل مشکلشان که مشتریانی میان از. داشتند را بیشتر خدمات براي مراجعه قصد

 شدپژوهش حاضر سعی  در .شد محسوب مشتري اعتماد جلب مهم عوامل از یکی عنوان به احیاء نتیجه، در. بودند مجدد

 خدمات احیاي در الکترونیک بانکداري نقش و مروري بر اهمیتتا نسبت به بررسی دیدگاههاي متفاوت در این زمینه و 

  شد.اقدام 

 منابع

  .170 شماره 1385 تدبیرایران،  در آن تحول سیر و الکترونیک )، بانکداري1385سقطچی، ( مریم سیدجوادین رضا سید

 برآوردن هاي شیوه و آنان کاري زندگی کیفیت نیازهاي باره در علمی هیئت اعضاي نظر. 1392. ع بازرگان س، زاهدي

  .89- 69): 1( 19 عالی، آموزش در ریزي برنامه و پژوهش فصلنامه. نیازها

 مجله. کشاورزي جهاد وزارت آموزش مراکز مربیان کاري زندگی کیفیت زمینه هاي مولفه تعیین. 1388. ر م پسند شاه

  .43-56): 1( 40 ایران، کشاورزي توسعه و اقتصاد تحقیقات

 بر مؤثر عوامل راهبردي مدل طراحی ،)1396( امین، همتی، حسین؛ زاده، فارسی مهدي؛ سلطانی، دهقانی حسن؛ صفرنیا،

 گذاري سیاست راهبردي مطالعات ایران، اسلامی جمهوري بانکداري صنعت در نمونه مشتریان نگهداري و جذب

  93-73): 23( 7 عمومی،

 مدیریت غرب، و اسلام دیدگاه از بازاریابی آمیخته تصمیمات تطبیقی بررسی ،)1396( حسین، خنیفر، میلاد؛ کریمی،

  .247-225): 1( 15 سازمانیف فرهنگ

 استان شعبه مطالعه مورد( ایران ملى بانک در اسلامى اخلاقى بازاریابى مدل )، طراحى1397ایرلو، شبنم؛ ( جوادي

  بازاریابی گرایش بازرگانی مدیریت رشته ، درارشد کارشناسی درجه دریافت براي نامه پایان، )اردبیل

 مندي رضایت میانجی نقش و خدمات کیفیت اثرات: خدمت وفاداري). 1392( .مسعود ،کیماسی ؛محمد حقیقی،

  .61 شماره مدیریت، دانش فصلنامه مشتري؛

). عدالت ادراك شده از احیاء خدماتی و تاثیر آن بر اعتماد مشتریان در 1398کاظمی، مهدي و برید نظیف، یحیی. (

  ).3(2هاي مسافربري هوایی داخلی. پژوهشنامه مدیریت تحول. شرکت
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Abstract 
Electronic banking refers to providing customers access to banking services using secure 
intermediaries without physical presence. The goal of revitalizing services is customer 
satisfaction and dealing with a situation in which the client does not face any shortcomings in 
receiving any kind of service or product. As financial institutions, banks naturally react 
quickly to any changes in the economy and technological environment. Electronic banking 
allows banks to increase the speed, quality, accuracy of their services and creates a strong 
competitive position for providing banking services. The purpose of this article is to review 
the importance and role of electronic banking in the revival of services. 
Keyword 
Electronic banking, revival of services, banking industry 
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