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 چکیده

با توسعه و پیشرفت تکنولوژی ارتباطات، بانکها و موسساات ماال  

 روشهای جدیدی را به منظور خدمت رسان  بیشتر به مشتریان خود

کنند، یک  از ایا  روشاهای ناوی ، بانکاداری اینترنتا  عرضه  م 

با مرور ادبیات بانکداری اهمیت اعتماد مشتریان به استفاده از  است.

بار همای  اسااا باا شناساای  گاردد. خدمات باانک  مرارز ما 

ویژگیهای روش بانکداری اینترنت  و تاثیر آن بار اعتمااد مشاتریان، 

شاد و بار اسااا آن پاژوهض  اضار مدل مفهوم  ترقیق تدوی  

نفار از  834مطالعاه  اضار باا نظار سانج  از  انجام شاده اسات.

. باه منظاور گاردآوری انجاام گرفتاه اسات ساامانبانا  مشتریان 

از  اطلاعات میدان  از ابزار مصا به و پرسشنامه استفاده گردیاد کاه

طریق مقدار ضریب آلفای کرونباخ، پایای  پرسشنامه و علاوه بار آن 

اسااتید دانشاهاه و همینای  کارشناساان  )با استفاده از نظر خبرگان

دست آمده نشان داد که نتایج ب روای  پرسشنامه تائید گردید. ،(بان 

و امنیات  ، آگاه  دهندگ ، سهولت استفاده، سودمندیکاربر پسندی

بر اعتماد تاثیر معناداری دارند. همینی  نتایج نشان داد کاه اعتمااد، 

 دهد.ستفاده را بطور مثبت ترت تاثیر قرار م گرایض به ا

 های کلیدیواژه
  بانكداري اينترنتي، اعتماد

 

 

 

 

Abstract 
By improving information technologies, banks and 

financial institutions offer more services to their 

customers by using new methods. One of these 

methods is internet banking. Banking concepts indicate 

the importance of trust of costumers in usage of 

banking services. So by recognizing the attributes of 

internet banking and their effects on costumers trust, 

we presented a conceptual model for this research. The 

data of this research gathered by 384 questionnaires 

from internet banking users of SAMAN bank . Data 

analyses were done by confirmatory factor analysis, 

structural equation modeling and Friedman test. Results 

show that transaction speed, easy to use, usefulness and 

security have positive and significant effect on 

customers’ trust. Also results confirmed that internet 

banking customer’s trust positively influenced 

customers’ intention to use.  
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 مقدمه
موفقیت همه ساامماهها و شارهاها  اه ساامبار  ودهشاام  اه متای   راا ی داردن مشااریام، رك هیاا  شارهاها و ساامماهها هراا   

م  یااام داشاات هااه رام  قااا  سااامماهها و شاارهاها ) ااوی ه در   اا  و لاا ا درر رفاااار رههااا اهمیاات هیااانی داردن   تااو  ماای نااوا
خصوصی( در این است هاه رههاا  اواه ا  نولیا ا  و خا ما  خاود را  اا هیامهاا  مايیار مشاریاهشاام م وبات هماوده و ما اسا   اا 

وم  اسات هاه ماورد نيییرا  متی  پویا و مايیر واه   فعاا  داشااه  اشا  ن نتاار  الناروهیا  ینای ام مهام نارین مباها  امار
نوجه ساامماهها، متققاام و پ وهشا رام رارار برفااه اساتن  اهنا ار  الناروهیا  و  اه نبال رم پاو  الناروهیا   ع اوام ینای ام 
مهمااارین  رااارها  دم  در ممی ااه نتااار  الناروهیاا ، ام  ریاات نرااهین در پرداخاات و هقاان و اهاقااا  الناروهیناای وجااوه 

ممی اه رشا  و نوساعه نتاار  الناروهیا  را  ای  ام پای  فاراهم همایا ن  اه هماین دلیان در ایان  می نواه     معاملا  ای ارهای 
 پاا وه   ااه نوتاایتانی در خصااور  اهناا ار  ای ارهااای و ممایااا  رم و همر ااین تواماان مااو ر  اار اتاماااد مشاااریام  اهناا ار 

یه هاا پرداخااه و  اا جمال رور  داده هاا ام مای پاردامیم و در اداماه  اا اراهاه وهاارووك هوار  پا وه   اه نا وین فرتا ای ارهای
فرتایه هاا را رمماوم هماوده و هااایا رههاا را ماورد نتمیاه و نت یان  SPSSرماار   پرسش امه و اسااااده ام هار  افامار ریت ا مار 

  ررار می دهیم و در ههایت  ه اراهه پیش هادانی در خصور هاایا   ست رم ه می پردامیمن

 بیان مساله

هااا  فعااا  در هشااورها  نوسااعه یافاااه هاا ارن ام یناای ام خاا ما   اهناا ار  درصاا  شاارهت 7۵ اای  ام  ۲11۵در سااا   
 (ن۱4۳۱ریا ن )اساماتی ی، شامار مایهرده ن این روها   ارا   اها  هاا هام یا  فرصات و هام یا  نه یا  الناروهی  اساااده می

 یاا ا  هیامم اا  نوسااعه خاا ما  خااود در راساااا  هااا  ایراهاای هیاام  ااه م وااور  هااره  ااردار  ام فرصاات هااا و اجا اااك ام نه اهاا 
روشاها   اراهاه خا ما   اهنا ار  الناروهینای هویار ماشاین هاا   ابر واه  ای ساا  هاا  رخای ام نيییرا  نن ولوژینی هرا  ن 

خود پاردام و هاار  هاا   ا هی در هواا   اهنا ار  هشاور ماورد اسااااده رارار مای بیارد، اماا ناا رسای م  اه ساو  هشاورها  
ه رااین باا  در ایان  (ن۱4۳۵)سای  جاوادین و ساقوری،ه در ممی اه  اهنا ار  الناروهینای راهای  اودهی در پای  اسات پیشرفا

راه ش اسایی توامن ماو ر  ار پا یرت، نمایان  اه اسااااده و وفاادار   اه ایان سیراامها   اهنا ار  الناروهیا  مای  اشا ن دم  
 ما  ام  ریات ای ارهات و شابنه جهااهی وك، موتاوا ایتااد اتامااد  ه یادرور  اسات هاه  اا افامای  خریا  و فاروت هااد و خا

در  اهنا ار  ای ارهاای، ایتااد و هاات اتامااد مشااریام  اه ایان هاهاا   ا هارده اساتن در نتار  الناروهینای اهمیات  رایار  پیا
ایان دیا  هاه نتقیقاا  رب ای  ار مهمارین نا یر را در برای  افراد  ه اسااااده ام ایان هاهاا  داردن دلیان ایان امار را مای ناوام در 

نا یر اتاماد  ار رتاایت و وفاادار  مشااریام  اه هاهالهاا   اهنا ار  ناهیا  دارها ن  ا ین جهات  ررسای توامان ماو ر  ار اتامااد 
دو تاماان هقاا   (۱4۳7دتااایی و همااالی )مشاااریام  ااه هاهااا   اهناا ار  ای ارهااای  راایار مهاام و هیااانی اسااتن  اار مب ااا  هواار 

تامان او  مر اوب  اه وی بیهاا  خاود هاهاا   اهنا ار  اسات و تامان دو  هام مر اوب  اه مايیرهاا  جمعیات اساسی داره  هاه 
  اا راین ها      اهنا ار  اساتن  اش ، هه ناهی  نتقیت هاتر  ار ش اساایی و اولویات   ا   توامان مر اوب  اه هاهااش اخای می

یام  اهاا  اریام  اهناا ار  ای ارهااای ام دیاا باه مشااارهااردم تواماان مااو ر  اار اتاماااد مشاا   اا   نتقیاات هاتاار ش اسااایی و رنبااه
  اش ن می سامام

 سواد  اص ی نتقیت  ه شرح میر می  اش :

 دار  دارد؟  ر اتاماد هار رام رم نا یر مع اسامام یا ام یت  اهن ار  ای ارهای  اه  ر ن۱

 دار  دارد؟ یر مع ا ر اتاماد هار رام رم نا  سامامریا سهولت ادراهی ام  اهن ار  ای ارهای  اه   ن۲

 دار  دارد؟ ر اتاماد هار رام رم نا یر مع ا سامامریا سودم    ادراهی ام  اهن ار  ای ارهای  اه   ن4

 دار  دارد؟تاماد هار رام رم نا یر مع ا ر ا سامامریا هار ر پر     اهن ار  ای ارهای  اه   ن0

 دار  دارد؟ار رام رم نا یر مع ا ر اتاماد ه سامامریا رباهی ده  بی  اهن ار  ای ارهای  اه   ن۵

 دار  دارد؟نا یر مع ا سامامرهای  اه  ریا اتاماد مشاریام  ر برای   ه اساااده ام  اهن ار  ای ا ن۱

 پیشینه نظری پژوهش

 پیشینه در سطح ملی



  ۱011اردیبهشت-فروردین، ۱، شماره ۲ها  هوین  امرباهی، دوره فص  امه ت می ه رت

ارمیا ی هق  مؤلاه ها  ررا ای  اهن ار  الناروهینی در ص عت  اهن ار  ( در نتقیقی  ه ۱437ر س ال هی،اهم  و ن  هویس ،فری )
ه   اص ی نتقیت هاتر ارمیا ی هق  مؤلاه ها  ررا ای در  اهن ار  الناروهینی و نأ یر هر ی  ام این مؤلاه ها در  پرداخاه اه ن ایرام

ار  رم را هارش اسام سااد  اه  ها  خصوصی ایرام پیمایشی است و جامعه رم -ررا ت پ یر   اه  ها استن هوا نتقیت نوصیای
نشنین می ده  ن داده ها  مورد هیام نتقیت ام  ریت نومیل پرس  هامه  ین هموهه ها  مورد هور و در دسارس هاصن ش  و ام نت ین 

رب ار در دو  ع  س ت و هر  و تام ی نأیی    را  نتمیه و نت ین داده ها  هره برفاه ش ن هاایا نتقیت هشام داد هه مؤلاه ها  نأ ی
فرانر ام میرساخت ها  مبا ی  ر ف اور ،  ر ررا ت پ یر   اه  ها در  اهن ار  الناروهینی نأ یر می ب ارد و موفقیت در ررا ت پ یر  

 .هیامم   ه ایت راهبرد  در این ممی ه است

ش اساهی و رنبه      توامن ا ر     ر موفقیت هوا   ه ( در نتقیقی ۱43۱ر یچ لی ، هروم و مشعوفی ،شهرا  ،سعی  رهرماهی )
 پرداخاه اه ن جاهشین پرور  در ص عت  اهن ار   ا اساااده ام نن ی  نصمیم بیر  و   معیاره )مورد موالعه:  اه  رفاه هاربرام(

ام نوامن ا ر     ر موفقیت هوا  جاهشین پرور  در ص عت  اهن ار  اهتا  برفاه است  ا ه   ش اساهی و رنبه      ت فوقپ وه  
هار  ه ت وام هموهه رمار  اها اك ش ه ن در این پ وه  ام روت رنبه       ۱۵ ین م یرام و هارش اسام خبره  اه  رفاه، نع اد 

برفاه ش ن هاایا پ وه  هاهی ام رم است هه توامن  ناپریس فام  هه ینی ام روشها  نصمیم بیر  و  معیاره می  اش ،  هره
 ه ت وام مهمارین توامن موفقیت هوا  ها  جاهشین پرور  و  ه وی ه در  ""ت الت""و  ""همایت و مشارهت م یرام ارش ""

 .روینرد اجرا  ا هاهوم ارمیا ی و نوسعه مورح هرا  

را  م لرام  روا   میام توامن مو ر  ر پ یرت  اهن ار  متام قیقی  ا ت وام ( نت۱43۵ترنر  ،فروغ و ایمدیار،هاجر ، الهه رتایی )
  متام   ا نوسعه رومافموم ف اور  و هار رد رم در خ ما  مالی و  اهن ار ، م   ها  ماع د  جهت پ یرت  اهن ار اهتا  داده اه ن

اراهه ش ه استن موالعه هاتر  ا ه   م لرام  روا   میام توامن مو ر  ر پ یرت  اهن ار  متام  صور  برفاه استن این موالعه  ه 
صور  مورد  در  اه  م ت اهتا  ش ه استن در م   ها  پ یرت  اهن ار  متام   ه توامن ماع د  اشاره ش ه استن در نمامی 

ویه  وده و  ه پ یرت ف اور  و هیت رفاار خام می شوه ن در این موالعه ال و  روا   میام توامن اص ی پ یرت م   ها این روا   ینر
 اهن ار  متام  هشام داده ش ه استن  راین اساس سهولت اساااده ام  یشارین نا یرب ار   رخوردار است و سودم    ادرار ش ه ام 

ستن همر ین اتاماد  یشارین نعامن را  ا سایر معیارها  مو ر  ر پ یرت  اهن ار  ای ارهای میمام نا یرپ یر   ریار میاد   رخوردار ا

 .دارد

برارت ررا ت  پرداخاه اه ن ش اسایی مواهل نوسعه  اهن ار  الناروهی (در نتقیقی  ه  ۱43۵خوت هینن ،مرعود و غری  ،ایمام )
روت ها  س ای را ماتو  ساخاه و فضا  ررا ت را در  ه هاربیر  ف اور  ها   همراه  ا نتود  تم ه در ترصه نتار ،  ریار  ام

در هو هاهم هموده استن هوا   اهنی هیم ام این رات ه مراث ا هبوده و  ا پی ای  مااهیم هوین در  اهن ار ، شیوه اراهه خ ما   ه مشاریام 
موجود در  اه  ها  هشور و هارسایی این روت ها در اراهه  ارصی هقاب جهام دوار نتو  ش ه استن  ا نوجه  ه شیوه ها  س ای

خ ما  ج ی ، نتقیت هاتر  ا متوریت ش اسایی مواهل و راهنارها  نوسعه  اهن ار  الناروهی  در شع  اساام نهرام  اه  اهصار 
 43و ه   موارد غیر مرنب ،  صور  پ یرفاه استن ل ا پس ام مرور اد یا  موتوتی، هر  هور ام خبربام واه  مرهم نتقیقا   اه 

 0تامن مامایم و مؤ ر  ر نوسعه  اهن ار  الناروهی  اسا راج بردی ن موارد م هور پس ام اهتا  دو مره ه نت ین تام ی اهاشافی  ه 
  ب ار   بقه نق ین یافت هه  ر اساس داه  هاصن ام اد یا  پیشین  ا ت اوین توامن م یریای، ف اوراهه، سامماهی و همی ه ا  ها

بردی ه ن در مره ه  ع ، م    ه دست رم ه  ا اساااده ام نت ین تام ی ناهی   مورد رمموم ررار برفت هه شاخص ها  اصلاح، مؤی  
 رامت مو وك داده ها  وده استن همر ین  بت هاایا  ه دست رم ه ام رمموم فری من، ت   ایتاد نيییر ما اس  در هوا  پرداخت اص ی 

أمین همی ه دم  جهت نتهیم ف ی ساممام هم ا رنرین مواهل در راساا  نوسعه  اهن ار  الناروهی  در  اه  اهصار  وده نرین و ت   ن

 .اه 

نوسعه م   توامن مؤ ر  ر رتایت مشاریام در  اهن ار  س ای و ( نتقیقی  ا ت وام ۱430هی ر  ،هام  و موسی خاهی ، مرنضی )
این پ وه  موالعه توامن مؤ ر  ر رتایت مشاریام را در ص عت  اهن ار  س ای و الناروهینی ه    را اهتا  داده اه ن الناروهینی

ا موالعه اد یا ، توامن هیایت خ ما  برفاه است نا مش ص شود وه توام ی م تر  ه رتایت مشار  می شودن  ه این م وور، ا ا ا  
س ای  ا ش   ُع ، هیایت خ ما  الناروهی   ا سه  ُع ، رتایت مشاریام، وفادار  مشاریام و اتاماد مشاریام اسا راج ش ه و  ر 

اده اه  مب ا  رم ها م   معادد  ساخاار  شنن برفاه استن جامعه رمار  پ وه  را مشاریام ینی ام  اه  ها  خصوصی نشنین د
م لرام  معادد  ساخاار   -هار  ه ت وام هموهه اها اك بردی ن نتمیه و نت ین داده ها  ا نن ی  ه ارن مر عا  جمیی ۲0۲هه نع اد 

http://ensani.ir/fa/article/392293/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%85%D8%A4%D9%84%D9%81%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
http://ensani.ir/fa/article/392293/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%85%D8%A4%D9%84%D9%81%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B1%D9%82%D8%A7%D8%A8%D8%AA%DB%8C-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA-%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86
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 (سامان)مطالعه موردي: کاربران بانكداري اينترنتي بانک  عوامل موثر بر اعتماد مشتريان بانكداري اينترنتي  و اولويت بندي شناسايي نسرين متدين:

 

 ا اساااده ام هر  افمار اسمار  پی ا  اس اهتا  برفاه استن هاایا نتمیه و نت ین داده ها هشام می ده  هه ی   ُع  ام ا عاد هیایت 
الناروهی  یع ی هیایت ن ان  اه   ر رتایت مشاریام و دو  ُع  ام هیایت خ ما  س ای شامن م یریت شنایا  و م موسا   ر  خ ما 

 .رتایت مشاریام نأ یرب ار استن همر ین ا ر رتایت مشاریام  ر اتاماد و وفادار  مشاریام نأیی  ش ه است

 

 پیشینه در سطح بین الملل

(  وااور ویاا ه سیرااامها  پرداخاات الناروهیاا  در هشااور هااره ج ااو ی را هاا   موالعااه راارار ۲1۱1)ا در ساا و همناااراه  ۱هاایم
هااار و  ناااربیر  روت م لراام  معااادد  ساااخاار  ما   ماهااومی نتقیاات خاود را مااورد رممااوم  ۲۱3اها ن رههااا  ااا هوارا  داده

ام یات ادراهای ام سیراام پرداخات الناروهنای  ار ررار داده ن هاایا نتقیت رههاا هشاام داد هاه وتاعیت ام یات، متافوات ف ای، و 
  اتاماد ادراهی سیرام پرداخت الناروهینی نا یر مراقیم و مع ادار داردن

مای  اشا  هاه در  ۲113ام جم ه نتقیقا  مهام و هااهم اهمیات در ممی اه  اهنا ار  الناروهینای مقالاه باو و همنااراه  در ساا  
ن ه  ا ه بارای  رفااار   اه اسااااده ام  اهنا ار  الناروهینای پرداخا ا ن رههاا  ار م   ماهاومی هاام ی  اه  ررسای توامان نعیای

هاار ام مشااریام هشاور هاره ج او ی و  اا اسااااده ام روشم  لراام  معاادد  سااخاار   اه  ررسای و رمماوم  3۱1مب ا  هوارا  
و اتامااد مبا اای  ار متاسابا   اار فرتایا  خاوی  اراا ا  همودها ن هااایا نتقیاات رههاا هااهی ام ایاان  اود هاه رباااهی سااخاار  

 اتاماد نا یر مع ادار داردن همر ین خود اتاماد  ر سودم    ادراهی و برای   ه اساااده هیم نا یر مراقیم داردن
تاالاوه  اار   "پاا یرت خاا ما   اهناا ار  ای ارهااای در وااین "در نتقیاات خااود  ااا ت ااوام  ۲113در سااا   ،و همناااراه   ۲هااوا 

ماام ریرا  را  ار پا یرت  اهنا ار  ای ارهاای را  بات یا  ما   ماهاومی ما  هوار و ماورد  ررسای رارار داده اتاماد، نا یر همم
هااار ام مشاااریام وی اای  ااه ایاان هایتااه رساای ه  هااه  ااین ریراا  ادراهاای و اتاماااد را وااه  04۲ ودهاا ن رههااا  ااا  ررساای هواارا  

امااد(  ار پا یرت  اهنا ار  ای ارهاای ناا یر مثبات و ماو ر مع ادار  وجود دارد و ای نه هار دو  ایان توامان )ریرا  ادارهای و ات
 اتما  می همای  ن 

 ااه "پاا یرت  اهناا ار  ای ارهااای: نااا یر اتاماااد  ااه ای ارهاات"در مقالااه ا   ااا ت ااوام  ۲11۳در سااا  ، 4برا  ر،هراوناار و فاهول اات
هنا ار  الناروهینای اسات پرداخا ا ن رههاا  ررسی هق  اتاماد  ه ای ارهات هاه ج باه خاصای ام اتامااد  اه نن ولاوژ  در متای   ا

هااار ام مشاااریام  اااهنی )اساااااده ه  اا بام و تاا   اساااااده ه  اا بام ام  اهناا ار  ای ارهااای( در هشااور  4۳۱ ااا  ررساای هواارا  
انری   ه  ررسی این مهم پرداخا ا ن هااایا   سات رما ه ام نتقیات رههاا هشاام داد هاه اتامااد  اه ای ارهات  ار ریرا  ادراهای و 
ه رت مشاریام هربت  ه  اهنا ار  ای ارهاای ناا یر مع اادار  داردن رههاا ام نتقیات خاود هایتاه برفا ا  هاه نمایان یاا رغبات  اه 

 اتاماد هه ن ها  ین روا    ین فرد    نه  ر اتاماد  ه سیرامها  نن ولوژینی هیم نعیین ه   ه می  اش ن
-وه  هاا  اهتاا  شا ه  اا متوریات اتامااد  اه  ررسای نماور  اتامااد اا مارور نتقیقاا  و پا  ۲117 موخرجی و هاث در سا  

ن هاااایا نتقیاات رههااا هاااهی ام وی باای هااا  هاا نعهاا  در روا اا   اماریااا ی در سیرااام پرداخاات الناروهیاا  در اه  راااام پرداخاااه ا
نااا یر مثبااای  اار روا اا   مترماهااه  ااورم و ام یاات  یشااارین نااا یر را  اار  اار اتاماااد مشاااریام داشاااه و اتاماااد هیاام  ااه هو ااه خااود

 ماعه اهه مشاریام داردن 
 

 بانکداری اینترنتی 

اصولاح  اهن ار  ای ارهاای  اه اسااااده ام ای ارهات  اه ت اوام هاهاا  نتویان ام راه دور  ارا  خا ما   اهنا ار ، هاه هام شاامن 
ربیان پرداخات هاا  الناروهینای رهلایان خ ما  س ای ام ربین  ام هاردم هرااك یاا اهاقاا  وجاه و هام شاامن خا ما  ج یا  ام 

نتویاان خاا ما   اهناا ار  ام  ریاات شاابنه هااام یونر  »  اهناا ار  ای ارهااای  ااه ت ااوام  (ن۲11۱هااوروور،) داردمای  اشاا ، اشاااره 
و  0)یااوماای شااود    نعریاا  « را اان دسااارس)ای ارهت( هااه مراااقیما  ااه خاهااه مشااار  یااا ردرساای خصوصاای اهتااا  ماای بیاارد

                                                                                                                                                    
1Kim 
2 Hua 
3 Grabner,Kräuter & Faullant 
4Yiu 



  ۱011اردیبهشت-فروردین، ۱، شماره ۲ها  هوین  امرباهی، دوره فص  امه ت می ه رت

 اهن ار  ای ارهای شامن سیراامی اسات هاه مشااریام موسراا  ماالی را راادر مای ساامد هاه  اه هرااك هاا  (ن۲117همناراه ، 
دسارسی داشااه ،نواهاایی مبادلاه درهرا  و هاار، یاا دسارسای  اه ا لاتاانی  ارا  متصاود  و خا ما  ماالی ام  ریات شابنه 

 اهناا ار  ای ارهااای  (۲110)۱و همناااراه «ناااراهنپی» (ن۲117 اشاا  )خام،هااا  خصوصاای یااا تمااومی، ام ربیاان ای ارهاات را داشاااه 
سااااده ه  ا  ام پرداخات مای نواه ا  اهاواا م ا اای ام خا ما   ااهنی ا  دربااه ای ارهاای هاه ام  ریات رم مشااریام »را  ه صور 

ا  اا  رههاا  دریافات هاه اهثریات  اها  ها (ن۲11۳و همنااراه ،  ۲نعریا  هارده اها  )پااداوی« ربوض برفاه ناا سارمایه با ار ن
ددر  اارا  ه هاا ار  سااالیاهه خاارج ماای  ۲۵111ماتاا ه  اارا  ایتاااد وك و همااار ام ددر ایاااد   ۲۵111وك سااایت همااار ام 

( CRMنن ولااوژ  ای ارهاات اماارومه در   اا  مااالی تمومااا در ممی ااه اجاارا  ماا یریت ارنباااب  ااا مشااار  ) (ن۲117ه  اا  )خااام، 
های،  رااه هاا  ما یریت پاو  هقا  هاه ام  ریات  اهنا ار  ای ارهاای ارایاه  ارا  مشااریام شار (ن۲117)هاوروا ،رود  ه هار مای

می شود  ه رهها در م   مماام همای، ا لاتاانی را  مای دها  هاه  ارا  رههاا امناام نصامیم بیار   اه مورال در ماورد ما یریت 
ادواهااس »اتاا ه و در ایاااد  م 4«ولمفاااربو» اهاا  هااایی ام ربیاان  ۱33۵در سااا   (ن۲117)خااام، وجااوه را ممناان ماای سااامد 

در اسااارالیا  ااه اولااین خاا ما   اهناا ار  ای ارهااای و پرداخاات ربااوض دساات یافا اا ندر ا ااا ا ایاان ساارمایه باا ار  هااا در  0« اهاا 
 اا موفقیات در ایان  ای ارهت اساسا مت ود  ه افامای  هاهاا  هاا  نومیال و فاراهم روردم ا لاتاانی  ارا  مشااریام  اودن هرو ا ،

 و ام یات ای ارهات و رشا  نقاتااها  مصار  ه  ا بام  ارا  ایان خا ما ، ایان  اها  هاا و  اها  هاا  هار ردها و رش  رو ه ج
دی ر  ریار  در ارصی هقااب جهاام  اه سامت ارایاه دسارسای هامان  اه هرااك و  معااملا  ام  ریات ای ارهات پای  رفااه اها  

سارساای  ااه هاار هااوا ام معاااملا   اااهنی را  ااا  تاام  رداشاات پااو  هقاا ،  اهناا ار  ای ارهااای امنااام د (ن۲110)لاای و ورنی  اااوم، 
ه ی   ر رو  موس فراهم می همایا ن  اهنا ار  ای ارهاای ممایاایی را هام  ارا  فاراهم ه  ا ه و هام  ارا  مشااریام فاراهم مای 

 اشاا  )پاااداوی و همناااراه ، روردن ام دیاا باه  اهاا  مهمااارین ممیاات صاارفه جااویی در همی ااه اسااتن هاهااالی ارمام و هااارا ماای 
 اهن ار  ای ارهاای همی اه هراباا  اادیی در اسااقرار اولیاه دارد )هام نن ولاوژینی و هام  اماریاا ی(، ولای  اا صارفه جاویی  (ن۲11۳

ممیات هاه مر اوب  اه ررا ات مای شاود، اسااران    اهنا ار  ای ارهاای  (ن دی ار۲110اسات )لای و ورنی  ااوم، ها   ع   همراه 
مای  اشا ن و دی ار ممایاا ام ربیان ساارشای ساام      هی و جا ك مشااریام ج یا  است هه راه مو و ی  را  هات مشااریام ه او

برارده،  اماریاا ی ماو ر نار و ارنبااب در همی اه پاایین نار ام دی ار هاهاا  هاان ممایاا  مر اوب  اه مصار  ه  ا ه مهماارین رههاا 
هواار  منارر  یشاار  ار هرااك راهای خ ما )ممام صارفه جاویی شا ه و دسارسای در سراسار جهاامن همی اه پاایین مباادد  و 

هاه ن هاا مای نواه ا  موجاود  هرااك خاود و پیشای ه هرااك خاود را وا  مصار  ه  ا بام   (ن۲11۳)پاداوی و همنااراه ، ها 
نواه ا   این هرااك هاا اهاقاا  اهتاا  داده و ام  ریات خا ما  پرداخات رباوض، رباوض خاود را پرداخات ه  ا نرهها ه   ،   نه می

خاود را  اه شانن هاا  م ا اای  ارا  اسااااده در  رااه هاا  هار  افامار  ماالی داه اود ه  ا  یشی ه هراك می نواه    ه راهای پ
همر ین  اتا  رسااهی مباادد   اا اسااااده ام سیراام هاا  پیریا ه مای شاود ماه ا  وا  دهای، داه اود  (ن۲110)لی و ورنی  اوم، 

ی ماه ا  دساا اه خاودپردام و خا ما  ماشای ی در  اها  ا لاتا ، نتار  سها  ها، وا  هاردم اشااباها  یاا سیراام هاا  سا ا
ررامت  رجرااه ه یا   هاه هارر پا یرت  اا  اهنا ار  ای ارهاای را در ب شااه نتات ناا یر رارار مای  (ن۲117ها )سامااهواناوا ، 

ن ایااد  داد، سو  ارنبااب الناروهینای  اوده اساتن مماهیناه ساووح  اادیی ام انصاا  الناروهینای در هشاورها  پیشارفاه ام ربیا
هارده اسات،  تا  مای شاود هاه همباود نوساعه مات ه، اسارالیا و  ریااهیاا  اه هرهات  اه سامت  اهنا ار  ای ارهاای هما  مای
ام اراصااادها  نوسااعه یافاااه متاا ودیت اصاا ی  اارا  انصااا  الناروهیناای در اراصاااد هااا  در هااا  نوسااعه و در واراال  در  رخاای 

اخیار هشاام مای دها  هاه اسااران     اهنا ار   شاواه  (ن۲110)لای و ورنی  ااوم،  نوسعه  این الم  ای  اهنا ار  ای ارهاای اسات
مشاریام ای ارهای ممنن اسات ا ار    نار  اشا ،  اه وسای ه ساوددهی  یشاار، مشااریام ماعها  و وفاادارنر هرابت  اه مشااریام 

ام یا  فعالیات تم یاانی ما یریت در متای   اهنا ار  ج یا ،  اهنا ار  ای ارهاای  اه  اور فمای ا ه ا   اه ت او . اهن ار  س ای
هااردم  (ن فااراهم۲11۱، ۵)لی ا شاااین و وی یامرااومشاا ه و جاامم مهماای در اساااران   و اا  هاهالااه  ااودم  ااه شاامار ماای رود 
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شااود )یااو و  اهناا ار  ای ارهااای در ری اا ه ا  همدیاا  هااه ن هااا  اارا  ممیاات ررااا ای،   نااه اسااااه ارد    اارا  صاا عت ماای 
ای ارهات امااور خصوصای خااود را  رایار مااورد نوجاه راارار مای ده اا  ام ربیان شاااافیت، جماال رور ، هااار رام  (ن۲117همنااراه ، 

  اه سیراام ام یاای سیرااماساااده و افشا  ا لاتا  ش صین ایان نوجاه مرااقیما  اه را  یات اتامااد مر اوب مای شاودن رخ اه 
 اد یناای ام هلاهبااردار  هااا  هوواا  در  اهاا  ه ااوم در  اهناا ار  و دایااره ام یااای یااادرور  ماای شااودن در هالینااه ایاان رویاا

 (ن۲117شود )خام، می اهن ار  الناروهی  متروك 
 موثر بر پذیرش بانکداری اینترنتیعوامل  

توامن مو ر  ر پ یرت  اهن ار  ای ارهای در نوهس: هوریه ا  ین ارواه ام ما   "پ وهشی  ا ت وام   (۲1۱۲وادیه هصر  و شرفاال ین)
را اهتا  داده ن رهها در این پ وه   ه  ررسی نتر ی توامن مو ر  ار پا یرت  اهنا ار   "  و رفاار  رهامه ریم  ش ه پ یرت نن ولوژ

ای ارهای نوس  مشاریام  اه  در هشور نوهس پرداخا  ن رهها  ه ت وام م   پایه ام م   پ یرت نن ولوژ  و نمور  رفاار  رهاماه ریام  
  خود تلاوه  ر مايیر ها  سودم    ادراهی، درر سهولت اساااده، ه ارت ه تاار اجامااتی، ه اار  ش ه اساااده هرده ن رهها در م 

رفاار درر ش ه و رص  اساااده ام  اهن ار  ای ارهای ام مايیر ها  دی ار  اسااااده هرها  هاه تبارن ا  امی ام یات و هاریم خصوصای، 
ه ن رهها ام م   یا ی معادد  ساخاار   را   ررسای همبراا ی دروهای خودهاررم  ، همایت دولت و پشایباهی نن ولوژ  اساااده هرد
پاسخ ده  ه اهتا  داده  و نت ین تام ی نایی    ه م وور اها امه بیار   ۲۳0میام سامه اراهه ش ه اساااده هرده ن رهها ی   ررسی میام 

ت نن ولوژ  و نمور  رفاار  رهامه ریم  شا ه   اه م واور مورد اساااده ررار برفتن ام لتاظ نمور  این موالعه در اساااده ام م   پ یر
پی   ی ی رفاار مشاریام  اه  در نوهس در پ یرت  اهن ار  ای ارهای پ یرفاه ش ه استن هاایا پ وه  رهها  یاه ر این مو   است هه 

ی مشاریام را افمای  ده  ، همر این دولات  اهنها  ه م وور افمای  اساااده مشاریام ام  اهن ار  ای ارهای  ای  ام یت ا لاتانی و مال
هیم  ای  رواهی ی را  ه م وور همایت ام ص عت  اهن ار  و مشاریام در اساااده ام  اهن ار  ای ارهای  ه نصاوی   رسااه ، همر این رههاا 

نوساعه "لاه ا   اا ت اوام در مقا (۲1۱4هیاهگ شی  یام و لی م   اارهر ) هق  رمومت و نن ولوژ  خاه ی را هیم  ی نا یر همی داه  ن
( درر ۱م لی همی را هه شامن وهاار  عا  یع ای، ) "م لی همی ام نا یر ش صیت و ادراها  مشاریام در اساااده ام  اهن ار  ای ارهای

بیعای ( ه راهی سبم  را  هااظت ام م ا ل  4( را  یت اساااده وك سایت، ام جم ه سودم    و سهولت اساااده، )۲ه راهی ها  ام یای، )
(  ام  ودم هربت  ه فن رور  ها  پیشرفاه  ه ت وام ا عاد ش صیت فرد ،  ود را نوسعه داده ن رهها در این 0 ه ت وام ا عاد اجاماتی، و)

  یت اموالعه  ه  ررسی ا ر نع ین ه   ه  ین این ا عاد در اساااده ام  اهن ار  ای ارهای پرداخا  ن هاایا پ وه  رهها هاهی ام این  ود هه ر
 اساااده وك سایت ام جم ه سودم    و سهولت اساااده و ه راهی ها  ام یای نا یر را ن نوجهی در اساااده ام  اهنا ار  ای ارهاای داردن

، در  ررسی توامن مو ر  ر پ یرت  ا وهار هاها   اهن ار ،  اهن ار  ام  ریت مراجعه  ه شاعبه، دساا اه خاودپردام، ۱و همنارام« وم»
ن ا ی و  اهن ار  ای ارهای، ه رت ها  مشاریام را در مورد وی بی ها  هاها  ها، پی  رو ررار دادها ن رههاا پاس ام موالعاه   اهن ار 

ه رت در مورد هاها  ها را هه در مورد وهاار هاهاا  یااد شا ه مشاارر و را ان  ۱۱اد یا  مر وب  ه پ یرت  ا هاها  ها   اهن ار ، 
 صور  میر: س ت  است، اسا راج هرده ی  ه

 هارایی خ ما  ارایه ش ه نوس  هاها  ن۱

 راهای متن هاها  ن۲

 راهای ممام تم یا  هاها  ن4

 سرتت سیرام/فراهم ه   ه خ ما ، در ارایه خ مت ن0

 فراهم روردم خ ما  مالی ن۵

 فراهم روردم ا لاتا  مالی ن۱

 فراهم روردم مشاوره مالی هرفه ا  ن7
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  ۱011اردیبهشت-فروردین، ۱، شماره ۲ها  هوین  امرباهی، دوره فص  امه ت می ه رت

 رساهی اساااده ن۳

 روش ی دساورالعمن خ ما  ن3

 تا  مشار ام یت ا لا ن۱1

 صتت ا لاتا  مبادد  ن۱۱

ه ارت،  اا اسااااده ام رمماوم نت یان تاام ی اهاشاافی، رههاا را در وهاار دسااه رارار دادها  هاه تبارن ا  ام  ۱۱پس ام س ت  این 
ه اارت در وهااار   ۱۱( در شاانن، متاان راارار باارفان ۲-۲راهااای، نااأمین ه  اا بی، هااار ر پراا    و ا می ااامن )موااا ت شاانن 

و همنااراه  تامان مایا   اودم را ه ای و مابهم « وم»اده شا ه اساتن در  ررسای توامان ماو ر  ار پا یرت، دساه فوق هشاام د
،  اا نوجاه  اه مصااهبه  اا ما یرام  اها  هاا،  ای ناأ یر «ه اگ ه اگ»ش اخاه و ناأ یرا  اجامااتی را در جامعاه ماورد  ررسای، 

را  اه خاا ر مو و یات اجامااتی رم اها ااك مای ه  ا ن داهراه اه ن و دریافا ا  هاه در ه اگ ه اگ  اه ها ر ، مشااریام، هاهاالی 
رهها تامن سرتت در هاها  را  اه دو میار تامان سارتت اهتاا  اماور و هاارایی خا ما  ارایاه شا ه نوسا  هاهاا ، و تامان فاراهم 
روردم خاا ما  ش صاای را  ااه سااه میرتاماان فااراهم روردم خاا ما ، فااراهم روردم ا لاتااا  و فااراهم روردم مشاااوره مااالی، 

ریر  ادراهی  ه ت وام ارمیا ی تا   ا می اام هاا یاا تا   ربااهی در ماورد  اه وجاود رما م هااایا  االقوه  امنیت: میه هرده ن نت

هار ها ا  ام فعالیات هاا  اهتاا  شا ه در  (ن۲11۱همیا  و خویبای، شاود )اكو ت   را  یت ه ار   ر هیان  اه هااایا، نعریا  مای 
ی   رخای ام رههاا ریرا   اادنر و  رخای دی ار ریرا  هماار  هرابت  اه دی ار فعالیات هاا هاها ، دارا  ریر  خاصی می  اش 

داره ن  را  مثاا  در هاهاا   اهنا ار  ای ارهاای فعالیات هاایی ام ربیان اهاقاا  وجاه، پرداخات رباوض و پرداخات ررا  وا  را مای 
اشا ی میارا  ایا  ا لاتاا  مر اوب  اه هاار  نوام دارا  ریر   ااد و فعالیات هاایی ام ربیان رمرو ، دارا  ریرا  ماوسا  مای  

اتابااار  و هراااك  مشااار  رشاانار شااودی ولاای هاایچ مبادلااه ا  صااور  هماای بیاارد نااا وراینااه ساارویس ده اا ه خریاا  را نأییاا  
هاا  دارا  ریرا  هام مای  اشا ی میارا لمومای  اه افشاا  ا لاتاا  هرااك ه  نام  ر  دی ار جرااتو  ا لاتاا  ام فعالیات

 ااه  ااور ه ای، تاا   ا می ااام در یا  هاورور  ماای  اشاا  و ام رهتاا هااه تاا   ا می ااام،  (ن۲11۱و خویبای،  همیاا )اكهمای  اشاا  
 اشا  )هویمماا و مای ات  افامای  ریرا  ادراهای مای شاود، هار هاورور  همیشاه شاامن ها ارن، درجاه ا  ام ریرا  ادراهای 

ت  اار اتامااد مشااریام و در ههایات بارای   ااه ماا هیام در پای نتقیقاانی هااه در خصاور ناا یر مايیار ام یا (ن۲117همنااراه ، 
فرتایه ه رات  اه دهباا   ررسای را واه  این ام یات  اهنا ار  ای ارهاای و اتامااد اساااده ام  اهن ار  ای ارهاای اهتاا  برفااه در 

هااار، اساااااده در متاان اهثاارا در اصااولاح هااا  سااب  مهاا بی،  ۱راهااای سههلولت: مشاااریام  ااه  اهناا ار  ای ارهااای هرااایمن

و  (۲11۱اساااده در خاهه، تا   اجباار  اه  یاروم رفاان، ام یات ش صای، تا   اجباار  اه م اوار ماها م )لی ا شاای و وی یامراوم، 
ن ساااتت در روم و هااات روم در هااااه نوصاای  شاا ه اساات ۲0همر ااین  ااه ت ااوام صاارفه جااویی در ممااام و دسارساای 

ی  اه وسای ه تااد  و نواهاایی ش صای مشاار  نتات ناا یر رارار مای راهاا (ن ۲11۳ی دورهاین، ۲11۱)لی ا شاین و وی یامراوم، 
میاااد   ااه  ررساای تاماان راهااای در پاا یرت  ااا هاهااا   (ن نتقیقااا ۲11۱ی لی ا شاااین و وی یامرااوم، ۲11۳)دورهااین،بیاارد 

مااو ر   ااودم(، اهناا ار  ای ارهااای پرداخاااه و رم را در اصااولاح هااا  راهااای مماهی)صاارفه جااویی مماااهی( و مناااهی)در دسااارس 
ی ۲11۵ی ت اااو ، ۲11۳ی دورهااین و همنااااراه ، ۲117ی لی ا شاااین و وی یامراااوم،۲11۳اهااا  )پاااداوی و همنااااراه ، داهراااه
( در  ررساای پاا یرت  ااا هاهااا   اهناا ار  ای ارهااای در هوهااگ هوهااگ، ۲117« )یااو» ن(۲114یساا ا و،۲117مااا و همناااراه ، هیوم

و « ساوپی ا»هاه در نتقیقای   یرت  اا هاهاا   اهنا ار  ای ارهاای ش اساایی هاردنراهای دسا اه ها  خودپردام را ینای ام مواهال پا
در  ررسی توامن مو ر  ار پا یرت  اا وهاار هاهاا   اهنا ار  اهتاا  دادها  ، تامان راهاای را  اا هاهاا  شاعبه و  (۲11۳همناراه  )
هااای را  ااه صااور  راهااای مناهی)منااام ( را۲110و همنااارام )« وم»دار یافا اا ن  اهناا ار  ن ا اای، دارا  را وااه مع اااهاهااا  

اساقرار هاها   اهن ار (، راهاای مماهی)ممااهی هاه هاهاا   اهنا ار  خا ما  اراهاه مای دها (، سارتت اراهاه خ ما )سارتت هاهاا  
در اراهه خا ما  ماورد هوار( و هاارایی هاهاا  در اراهاه خا ما )در مماام هماار ، خا ما  ماورد هوار ارایاه باردد هاه مای نواها  

                                                                                                                                                    
Convenience 1 
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 یر توامن بوهاابوهی ام ربیان مماام صار  شا ه در صا ، مماام صار  شا ه در ه  اا  وارد شا م در ساایت یاا رفاان ام نتت نا
 اها (، ماورد اسااااده صاته ا   ه صاته ا  دی ار، یاا مماام صار  شا ه در اهاواار  ارا  وصان شا م ن اان  اه مرهام ن اان 

دراهاای ام  اهناا ار  ای ارهااای  اار اتاماااد مشاااریام  اهناا ار  سااهولت ا در ایاان موالعااه مااا هیاام  اار ایاان  اااوریم هااهراارار دادهاا ن 

ادرار مشااریام ام ای ناه اسااااده  :ادراکهی سهودمندی ای ارهای ماو ر اسات  اه هماین جهات فرتایه دو  را نوساعه داده ایامن

(  ااه درجااه ا  سااودم    )ممیاات هراابی (ن۱3۳3ام سیرااام  اهناا ار  ج یاا  تم ناارد رههااا را  هبااود خواهاا    شاای  )دیااویس، 
نتقیقاا  میاااد  اشااره دارد هاه هاورور  ف اوراهاه م اافعی ام ربیان م اافل اراصاااد  افامای  راهاای و رتاایت را  اه هماراه داردن 

 ااه  ررساای تاماان سااودم    ادراهاای در پاا یرت  ااا هاهااا   اهناا ار  ای ارهااای پرداخاااه، سااودم    ادراهاای در ماا   پاا یرت 
( نوسااعه یافاات، رههااا  ااه دهبااا  نوتاای  رفاارهااا  پاا یرت و ۱3۳3ابوم  و وارشااا  )نن ولااوژ  در اصاان نوساا  دیااویس،  اا

 اساااااده ام نن ولااوژ  تاماان سااودم    را  ااه ت ااوام یناای ام تواماان مهاام در پاا یرت  اهناا ار  ای ارهااای ش اسااایی همودهاا ن
ای ارهاای  ررسای هارده اها  ) تلاوه  ر دیاویس و همنااراه  متققاام دی ار  تامان ساودم    ارداهای را در پا یرت  اهنا ار  

ی الراااتام و ۲11۳ی لیااااوو و ویاهاااگ،۲113ی لااای،۲11۱ی و اااگ و ی اااگ، ۲114ی واهاااگ و همنااااراه ،۲11۱وااااوو و هاااو، 
فرتایه شاماره ساه  اه دهباا   ررسای ناا یر مايیار ساودم    ادراهای  ار اتامااد مشااریام  اه این موالعه ما در (ن در ۲1۱1دهیس،

(رسااهی اسااااده را  اه ت اوام درجاه ا  ۱3۳3«) ورشاو»و «  اابم »، «دیاویس»کهاربر پسهندی:  اهن ار  ای ارهاای هراایمن 

(ن رسااهی اسااااده خصوصاا  ۲117هه هار ر اتاقااد دارد اسااااده ام سیراام نالات هماار  را مای   با ، نعریا  هارده اها  )وهیا ،
یاان هاهااا ،  راهاای وك سااایت، اها اااك مصاار  ه  اا ه را در مااورد اساااااده ام  اهناا ار  ای ارهااای هقاا  مهماای داردی در مااورد ا

 اه هماین  نتت ناا یر رارار مای دها ی ا لاتاا  میااد  و پیریا بی اغ ا   اتا  ساردربمی و تا   درر ا لاتاا  مای شاودن
 جهت در اد یا  مشااه ه مای شاود هاه تامان رسااهی اسااااده را در  رایار  ام نتقیقاا ، در اسااااده ام  اهنا ار  ای ارهاای ماو ر

ی و ااگ و همناااراه ، ۲117ی دورهااین و همناااراه ، ۲117ی لی ا شاااین و وی یامرااوم،۲114اهاا  ) مااانیلا و همناااراه ، داهراااه
ی هاااوا، ۲11۳ی هاااوادیر، ۲113ی الرااامالی و همنااااراه ، ۲117ی یاااو، ۲117ی بریای اااگ و همنااااراه ، ۲113ی لااای، ۲11۱
(ن تاماان رساااهی اساااااده، در  رخاای ۲113یالنشاایر و همناااراه ، ۲117ی امااین، ۲11۵ی پااادر،  ۲11۳یمولیاات و همناااراه ،۲113

ی اودنوهااام و ۲113یجوشااوا و هوشاای، ۱331ام نتقیقااا  در پاا یرت  ااا دسااا اه خااود پااردام مااو ر داهراااه شاا ه اساات )لب اا س، 
باارای   ااه  ( هیاام تاماان رساااهی اساااااده را در۲11۲« )شاااهمورا »و « سااهین» (۲11۲و همناااراه )«    اا(ن »۲113اببی اا یوم، 

(، در ه ااگ ه ااگ اهتااا  دادهاا ، ۲110و همناااراه ) « وم»اساااااده ام  اهناا ار  الناروهیناای مااو ر داهراااه اهاا ن در نتقیقاای هااه 
دسااا اه خااودپردام دارا   یشااارین هااار ر پر   )رساااهی اساااااده و دارا  دساااورالعمن روشاان( و پااس ام رم  اهناا ار  ای ارهااای، 

و « سااوپی ا»اهناا ار  ن ا اای دارا   یشااارین هااار ر پراا     ودهاا ندر نتقیقاای دی رهااه  اهناا ار  شااعبه و در ههایاات  
( در مااالم  اهتااا  دادهاا ، هاااایا هشااام داد هااه تاماان هااار ر پراا    هاهااا ،  ااا نمااامی وهااار هاهااا  مااورد ۲11۳همناااراه )

در ایاان پاا وه   دار  ماای  اشاا نع اااناا ار  ای ارهااای( دارا  را وااه م ررسی)شااعبه، دسااا اه خااودپردام،  اهناا ار  ن ا اای و  اه

آگههاهی ماای ساا ت ن  فرتاایه وهااار  را وااه  ااین هار رپراا     اهناا ار  ای ارهااای و میاامام اتاماااد  ااه  اهناا ار  ای ارهااای را 

مای  اشا ن مومم اا   راهم روردم خا ما  ماورد هیاام رههاانرین وظیااه یا  هاهاا  ناامین هیامهاا  مشااریام و فااساسی دهندگی:

یام ام هاهالی هه هیامها   اهنی رهها را ناامین ه ا ، اسااقبا   یشاار   اه تمان رورده و پا یرت  یشاار  دارها ن لا ا هیاام  اه مشار
رباهی ام ا لاتا  هراك هاا  ماالی مشااریام و همر این اراهاه ا لاتاا  مشااوره ا  ینای ام مهام نارین هیاام هاا  مشااریام 

ام مهام نارین مايیار هاا  پای   ی ای ه  ا ه پا یرت مشااریام  اا هاهاا  مای  اشا ن  اه  هی  اش ن ام این جهت این مايیر ینی 
نتقیقا  میااد  مايیار ربااهی ده ا بی)فراهم روردم ا لاتاا  ماالی ماورد هیاام(، را در ماورد  اهنا ار  ام  ریات ای ارهات ماو ر 

، ۲117ی هویممااا و همناااراه ، ۲11۳ی دورهااین و همناااراه ، ۲117ی ساامااهواناوا ، ۲114داهراااه اهاا  )مااانیلا و همناااراه ، 
( اهتاا  دادهاا ، یافا ا  هااه تامان رباااهی ده اا بی ۲11۳و همناااراه )« ساوپی ا»(ن در نتقیقای هااه ۲113پاورمیرما و همناااراه ، 

و « وم» دار  ماای  اشاا ن در نتقیقاای هااه اهناا ار  ن ا اای دارا  را وااه مع ااا ااا هاهااا   اهناا ار  شااعبه، دسااا اه خااودپردام و 
در مااورد وهااار هاهااا  مااورد  ررساای ایاان نتقیاات اهتااا  دادهاا  هایتااه هشااام داد هااه « ه ااگ ه ااگ»( در ۲110همناااراه  )
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 اهناا ار  ای ارهااای دارا   یشااارین نااامین ه  اا بی رباااهی و پااس ام رم  اهناا ار  شااعبه،  اهناا ار  ن ا اای و دسااا اه خااودپردام 
و « وم»اهاا ن در ایاان نتقیاات،   ااا  ااه هواار مشاااریام  رخااوردار  ااوده ام  یشااارین نااامین ه  اا بی رباااهی مااورد هیااام

و فااراهم  ۲، فااراهم روردم ا لاتااا  مااالی۱(، مايیاار رباااهی ده اا بی در سااه  عاا  فااراهم روردم خاا ما  مااالی۲110همناااراه )
اهناا ار  فرتاایه پاا تم در پاای ساا ت  را وااه  ااین رباااهی ده اا بی  مااورد  ررساای راارار برفاااه اسااتن  4روردم مشاااوره مااالی

در ر ا  نماا  اهاواا روا ا  مای  اشا  )مورباام  اتامااد اعتمهاد: ریام  اهنا ار  ای ارهاای مای  اشا نای ارهای و میمام اتاماد مشا

(ن نعار  میاد  ام اتامااد در رشااه هاا  ت مای بوهاابوم اراهاه بردیا ده اسات  اه  اور  هاه رواهش اساام اتامااد ۱330و هاهت، 
ش صای، جامعاه ش اساام رم ار  اه ت اوام یا  سااخت اجامااتی و اراصااد داهاام اتامااد را  اه ت اوام  را  ه ت وام یا  صاات

 روساو، رواهش اسای اجامااتی ر مارو در(ن ۲11۲ی  مناهیم  اها ااك هاا  اراصااد  نعریا  مای ه  ا  )ورواهرای و ما  هایات، 
ی هااا  دی اارام و یاا  نمایاان مر ااوب شاا ه  ااه ادراهااانی در مااورد وی باا "  ااه ت ااوام را اتاماااد (430، ر ۱33۳)ن همنااارام و

 فارا  هن  ا  وارا هاه رههاا اسااااده نتاار  الناروهیا  ام اسات ممنان مصار  ه  ا بام، در ایان ماهاو  "رسی  پ یر  دی رام
خاود را  تا   روعیات، مارد  مای نواه ا   یشاار  اا اتامااد (ن۲110هراا   )بارووا  و همناارام،  ای ارهاای در هرا  و هاار اتاماد
(، و همر این مای ۱333هاه  اه دی ارام  راا ی دارد را هان همای ا  )هرامار، ه ار ام ری ا ه   ارا اما  هیاا  و، هاا اه یمه ورددر م
در پو  و میمام نلات صرفه جاویی همای ا  میارا اتامااد  ااتص مای شاود ساو  هواار  و  اه نبال رم همی اه هاا و نالات نواه   

 فروشا  بام وك ساایت ای ارهاای در معااملا  تا   اتامااد اه ایان نرنیا  ن (۲11۲هاا  هواار  هام شاود )فاورنین و همناارم، 
نتقیقااا   تاالاوه  ار ایان،(ن ۲110لیاو و همناارام، ) ماای  اشا  هاهاا  ایان ام هااوی در  ااامار  ارا  مهام ماااهل یا  ده ا ه هشاام
 و ام پااو  رهااایای امبااادد  شاارهت در   ااه هااار رام نمایاان  اار نااا یر  مهاام و هراااس اتاماااد هشااام ماای دهاا  هااه دی اار 

در ایاان پاا وه  مااا  اار اساااس فرتاایه ششاام  ااه دهبااا   ررساای  (ن۲111، و همنااارامفریاا من ) دارد ا لاتااا  هراااس ش صاای
 را وه  ین میمام اتاماد  ه  اهن ار  ای ارهای و برای   ه اساااده ام  اهن ار  ای ارهای می  اشیمن 

 الگوی نظری تحقیق

 0وادیاه هصار  و شارف ین ،(۲110برفاه م   ماهومی نتقیت  ر اساس م   وم و همناراه  )پس ام موالعا  و  ررسی ها  اهتا  
هشاام داده  ۱-0هماه وهه هه در شنن  . راهی بردی  ۱-0 ه صور   شنن  (۲1۱4)۵و م   هیاهگ شی  یام و لی م   ارهر (۲1۱۲)

ای ارهای می  اش ، این مايیر هاا تبارن ا  ام ی ام یات سیراام  ش ه این م   شامن پ ا مايیر نا یر ب ار  ر اتاماد مشاریام  ه  اهن ار 
 اهن ار  ای ارهای، سهولت ادراهی مشاریام در اساااده ام سیرام  اهن ار  ای ارهاای، ساودم    ادراهای هاشای ام اسااااده ام سیراام 

ی سیرام  اهن ار  ای ارهااین همر این مايیار  اهن ار  ای ارهای، میمام هار ر پر    سیرام  اهن ار  ای ارهای و میمام رباهی ده  ب
 .اتاماد مشاریام  ه  اهن ار  ای ارهای  ر میمام اساااده رهام ام  اهن ار  ای ارهای نا یر می ب ارد

                                                                                                                                                    
1 Provision of financial services 
2Provision of financial information 
3Provision of professional financial consultation 
4 . Wadie Nasri , Lanouar Charfeddine  

 
5 . Hyun Shik Yoon , Linsey M. Barker Steege 
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 فرضیه ها :

و اساانی  داهشا اه و  ام خبرباام یاس هور س تنتقیت  ر اس   ا نوجه  ه موال  یهر ش ه در  یام مرم ه و سوا ت نتقیت، فرتیه ها
  ه صور  میر  راهی ش ه است: همر ین هارش اسام  اه 

 نا یر مع ا دار  داردن  ه  اهن ار  ای ارهای ام یت  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام -
 نا یر مع ا دار  داردن ارهای ه  اهن ار  ای  سهولت ادراهی ام  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام -
 نا یر مع ا دار  داردن  ه  اهن ار  ای ارهای سودم    ادراهی ام  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام -
 نا یر مع ا دار  داردن  ه  اهن ار  ای ارهای هار ر پر     اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام -
 نا یر مع ا دار  داردن  ه  اهن ار  ای ارهای ر  ای ارهای  ر اتاماد مشاریامرباهی ده  بی  اهن ا  -
 اساااده ام  اهن ار  ای ارهای نا یر مع ا دار  داردن  ه  ر برای   ه  اهن ار  ای ارهای اتاماد مشاریام  -

 اطلاعات : یروش گردآور
و  یت، موالعااه پایااام هامااه هااا، هااااك هااا، مقاااد  موجااود در متاالا  داخ اامراجعااه  ااه ای ارهاا  جهاات موالعااا  هاا  اهااه ا

موجاود ماورد اسااااده  یو خصوصا یدولاا  و  اها  هاا  ، موالعه رمار و اس اد م ا رج و م اشار شا ه نوسا   اها  مرهامیخارج
اسااانی  داهشاا اه ماا  هواار اساااااده ام پرسشاا امه، مصاااهبه  ااا مشاااریام و هاره ااام  اهاا  و  ین جهاات موالعااا  میاا اهبرفاااهراارار 
ماورد رمماوم   SPSSل ا  ا ین م واور پرسشا امه ا   راهای بردیا  و پاس ام هوار سا تی ام خبرباام نوسا  هار  افامار  استن

/ن را هشاام داد هااه  یاااه ر را ان اتاماااد  ااودم ا امار پرسشاا امه      ماای 3۱رارار برفاات هاه هایتااه تااری  رلااا  هروهبااار تاا د 
  اش ن

 :یه آمارجامعه و نمون
ام   هموهاه رماارجامعه رماار  پا وه  ماشانن ام نماامی هاار رام  اهنا ار  ای ارهاای  اها  هاا  خصوصای ایراهای مای  اشا  

 امنیت

سهولت 

 ادراکی

سودمندی 

 ادراکی

کاربر 

 پسندی

آگاهی 

 دهندگی

اعتماد 

 مشتریان

استفاده از 

 بانکداری اینترنتی

 : مدل مفهومی تحقیق۱شکل 
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 شوه : یم      ه شرح میر اها اك  یم ا ا  ت اصر جامعه م هور  ه روشها
 ااا  یمتقات  ااه خاا ر رشا ایشا ص  یو  اه  اور رضاااون یهاه  اار اسااس میامام دسارساا و هارش اسااام  اها  اساانی  داهشا اه

  اهن ار  ای ارهاینمااهیم 

   مت ود است، متاسبه ش ه استنهموهه رمار   ر اساس فرمو  میر هه مر وب  ه نعیین هتم هموهه  را  جامعه
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 روش تجزیه و تحلیل اطلاعات: 

همر این ام ایان  نبرفااه اها شا ه و فرتایه هاا ماورد رمماوم رارار یاین مهم نرین شااخص هاا نع  SPSS  ا اساااده ام هر  افمار
دم   اه یهار اسات  ن همه و نعیاین اتاباار رم هما  برفااه شاپرسشا ا یماه ا  نعیاین تاری  پایاای  اهتا  موارد هر  افمار جهت

 ت رلاا  هروهبار اساااده ش ه استنام رو پرسش امه در این پ وه  یجهت متاسبه تری  پایای

 پایایی پرسشنامه

 ارائه شده است. 1از روش ضریب آلفای کرونباخ استفاده شده است که نتایج آن در جدول  

 ضریب آلفا تعداد گویه سازه

 3۱/1 4 اتاماد

 3۱/1 4 برای   ه اساااده

 ۳۳/1 ۵ هار ر پر   

 ۳7/1 4 رباهی ده  بی

 ۳۵/1 4 سهولت اساااده

 ۳4/1 4 سودم   

 3۱/1 0 ام یت

 69/0 42 کل پرسشنامه

 ضریب آلفای کرونباخ جلت بررسی پایایی آزمون.1جدول

  ست رم ه هه هشاه ر این اسات هاه پایاایی رههاا  71/1ترای  رلاا  هروهبار   ست رم ه  را  هر ی  ام مايیرها  نتقیت  ی  ام 
 مورد نایی  ررار برفتنمورد ربو  و م اس  است،   ا راین پایایی هن پرسش امه 

 روایی پرسشنامه

 ه م وور  ررسی روایی مايیرها  مورح ش ه در م   نتقیت م هور)میمام نبیین هر مايیر نوس  سواد  مرنب  مورح شا ه در ما   
هارش اساام  اها ، در  هار ام اسانی  داهش اه و همر این ۲1ام شیوه هور س تی ام خبربام اساااده بردی ن و هور نع اد نتقیت م هور(، 



 (سامان)مطالعه موردي: کاربران بانكداري اينترنتي بانک  عوامل موثر بر اعتماد مشتريان بانكداري اينترنتي  و اولويت بندي شناسايي نسرين متدين:

 

 این خصور لتاظ بردی ن

 آزمون فرضیات 

در     دو   ه  ررسی رمموم فرتایا   اا اسااااده ام روشاها  رماار :    او ،پس ام ا می ام ام روایی و پایایی م اس  ا مار در   
 نشودپرداخاه می SPSSدر هر  افمار  و ربرسیوم رمموم همبرا ی

 آزمون همبستگی

در نتقیات هاتار ام روت رمماوم  قیت است هاهنی ام پی  هیامها  رمموم فرتیا   ررسی وجود را وه مع ادار   ین مايیرها  نتی
 هشام داده ش ه استن ۲همبرا ی اس یرمن اساااده ش  هه هایته رم در ج و  

 
 نتایج ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق .4جدول

درص  وجود 33رم ه هاهی ام رم است هه  ین ه یه مايیرها  نتقیت همبرا ی مع ادار  در سو  ا می ام  ترای  همبرا ی   ست
پس ام ا می ام ام روایی و پایایی م اس  ا مار بردرور    اش نمی 1۵/1داردن وراهه سو  مع ادار    ست رم ه در نما  موارد همار ام 

را وه مع ادار  ین مايیرها  نتقیت در با   ع   ا اساااده ام نت ین ربرسیوم و  باهه ار ا   ه رمموم فرتیا   ها و همر ین وجودداده
 هشام داده ش ه استن 4ش  هه هایته   ست رم ه ام رم در ج و  

 مايیر وا راه:
 اتاماد  ه  اهن ار  ای ارهای

 ترای  اسااه ارد ترای  غیراسااه ارد
t ر سو  مع ادا 

B اا خوا  اسااه ارد  

 04۲/1 -7۳7/1  1۳۱/1 -1۱7/1 ت د  ا ت

 111/1 ۵3/۱۱ ۲7۱/1 1۱7/1 ۱3۱/1 ام یت

 111/1 33/7 ۲۱۱/1 1۲۱/1 ۲13/1 سهولت ادراهی

 111/1 44/۳ ۲3۱/1 144/1 ۲70/1 سودم    ادراهی

 111/1 ۲۱/۳ ۲۱۲/1 1۲۱/1 ۱70/1 هار رپر   



  ۱011اردیبهشت-فروردین، ۱، شماره ۲ها  هوین  امرباهی، دوره فص  امه ت می ه رت

 111/1 13/۵ ۱۱۲/1 144/1 ۱71/1 رباهی ده  بی

= 0.851 2= 0.853, Adjusted R 2SEE = 0.275, R 

 F = 375.702, Sig of F = 0.000 

 نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه  .3 جدول

شود، وجود را وه ت ّی میام ه یه مايیرها  نتقیت، شامن:  ام یات، ساهولت ادراهای، ساودم    مشاه ه می 4هماهوور هه در ج و  
هی، هار ر پر    و رباهی ده  بی  ا مايیر  اتاماد  ه  اهن ار  ای ارهای مورد نایی  ررار برفتن هاایا هاصن هشاام مای دها  هاه ادرا

 اشا ی یع ای در اما  یا  واها  افامای  می ۲7۱/1ام یت را وه ت ّی مراقیمی  ا اتاماد  ه  اهن ار  ای ارهای داردن تری  این را وه 
یا ا  و  االعنسن ساایر واه  افامای  مای ۲7۱/1د  ه  اهن ار  ای ارهای  ا فرض  ا ت  ودم  قیه مايیرها،  ه میمام ام یت، امایام اتاما

 برده نمايیرها هیم  ه همین صور  ناریر می

 بررسی نتیجه فرضیات

 هایته رمموم فرتیهت وام 

 نایی  ش  دار  داردننا یر مع ا  ه  اهن ار  ای ارهای ام یت  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام: ۱فرتیه 

 نایی  ش  دار  داردننا یر مع ا  ه  اهن ار  ای ارهای سهولت ادراهی  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام :۲فرتیه 

 نایی  ش  دار  داردننا یر مع ا  ه  اهن ار  ای ارهای مشاریامسودم    ادراهی  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد : 4فرتیه 

 نایی  ش  دار  داردننا یر مع ا  ه  اهن ار  ای ارهای رباهی ده  بی  اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام: 0فرتیه 

 نایی  ش  دار  داردن انا یر مع  ه  اهن ار  ای ارهای هار ر پر     اهن ار  ای ارهای  ر اتاماد مشاریام: ۵فرتیه 

 نایی  ش  دار  داردننا یر مع ا ام  اهن ار  ای ارهای  ر برای   ه اساااده  ه  ان ن ار  ای ارهای اتاماد مشاریام: ۱فرتیه 

 نتایج آزمون فرضیات .2جدول 

 اولویت بندی عوامل موثر بر اعتماد مشتریان بانکداری اینترنتی
رمموم فری من جهات اولویات   ا   و رنباه  اولویت       ین مايیر ها ام رمموم فری من اساااده ش ه استندر این پ وه   ه م وور 

     مايیر ها  ر اساس  یشارین نا یر  ر مايیر وا راه می  اش ن این رمموم هه  ه ها  ا  اا ه   ه رم می ان فری من اراصاددام معارو  
 و   بروه ام هور میاه ین رنبه ها  رهها استن هام  ار  ش ه است در وارل  را  مقایره 

 رنبه میاه ین   ست رم ه مايیر

 ۵ ۵0/۲ هار ر پر   

 0 40/4 رباهی ده  بی

 4 0۱/4 سهولت اساااده

 ۱ ۳۲/4 سودم   

 ۲ ۱۲/4 ام یت

 111/1سو  مع ادار : 

 نتایج آزمون فریدمن .5جدول 
رنبه ه رت مر وب  ه سودم    است و ام یت و ساهولت ادراهای رنباه اس رمموم فری من  ر اس رم ه است، ۵در ج و   هماه وهه هه

 هار ر پر    رنبه ها  رخر را  ه خود اخاصار داده اه نوهمر ین رباهی ده  بی و  ها   ع   را   ود اخاصار داده استن

 و پیشنلادات نتیجه گیری

ینای  ام یتداره  هه  یام می (۲1۱4هیاهگ شی  یام و لی م   ارهر )و  (۲1۱۲) وادیه هصر  و شر  ال ین (،۲110وم و همناره  )
با اردن همراین وم و مای قیت  ر درسای ادتا  رهها هیم صتهام توامن نأ یر ب ار  ر نوسعه  اهن ار  الناروهینی است و هاایا این نت

امان دی ار یع ای ساهولت اسااااده و ساودم    ( در پ وه  خود دو ت۲1۱4هیاهگ شی  یام و لی م   ارهر )( و ۲110همناراه  )



 (سامان)مطالعه موردي: کاربران بانكداري اينترنتي بانک  عوامل موثر بر اعتماد مشتريان بانكداري اينترنتي  و اولويت بندي شناسايي نسرين متدين:

 

اهی را هیم در پ یرت  اهن ار  ای ارهای مو ر می داه  ، ما هیم در پ وه  خود دریاافایم هاه تامان ساودم    ادراهای و همر این درا
پا یرت  اهنا ار  سهولت ادراهی  ه صور  مراقیم  ر اتاماد نا یر می ب ارد و  ه صور  غیر مراقیم ام  ریت ناا یر  ار اتامااد  ار 

ای ارهای هیم نا یر ب ار استن در خصور مايیر هار ر پر    وم و همناراه  این تامن را  ر پ یرت  اهن ار  ای ارهاای ماو ر داهرااه 
الرتام ، ما هیم در پ وه  خود نا یر این تامن را ناهی  می هماییمن در خصور نا یر مايیر اتاماد  ر پ یرت  اهن ار  ای ارهای،  اه ر اه 

( در پ وه  خود دریافا   هه مايیر اتاماد  ه صور  مراقیم و  ه صور  غیر مراقیم ام  ریت نا یر  ار ساهولت ۲1۱1و وارلم دهیس )
ما همر ین دراین پ وه   ادراهی  ر پ یرت  اهن ار  ای ارهای نا یر می ب ارد، یافاه ها  ما هیم  ر درسای ادتا  رهها صته می ب اردن

 ر اتاماد  ه  اهن ار  ای ارهای و در ههایت  ر پ یرت  اهنا ار   رباهی ده  بی در خصور ا لاتا  مالی و مشاوره مالیهه دریافایم 
 ای ارهای مو ر استن

هاا   ایرات در ممی اه اش  هه این  رار سامیها  میها  م ا   در هشور میاساقرار  اهن ار  الناروهینی هیامم    رارسام  ام ج به
میر ساخای ام جم ه میرساخت ارنبا ی، مالی، هقوری و راهوهی، فره  ی و اجاماتی و هر  افمار  و ام یاای پیااده ساام  شاودن  م ا  

ساتاه و در هر منام  را  مشاریاهی هه دسارسی  ه ای ارهت و هام یونر داره ، فراهم می روردن ابر  ۲0هاها   اهن ار  ای ارهای خ ما  
ت، ام  ریت خووب ن ان پایین می  اش ، ولی در هن  ات  صرفه جویی ورت مشار  و راهای منااهی او مای وه سرتت خووب ای اره

شودن این هاها  خ ما  مالی ما وا، ا لاتا  م ا   مالی را  را  مشاریام  ه ارميام می روردن همر ین  ا ایتاد ایمین و پاسا  ویی 
ده  بی این هاها   ات  ش ه است هه مشاریام  ه اهوباق  یشار   ا این رباهی  ه سواد  مشاریام )در صور   روم سوا  و مشنن(،

 هاها  مبادر  ه   ن ت یرغم ای نه این هاها  دارا  پیری بی  یشار  هربت  ه دی ر هاها  ها می  اش ، و هیامم   مهار  هار  ا هام یونر
 اش  ، رساهی اساااده ام این هاها ، در میمام اهوباق  یشار رههاا  اا می است، مشاریام اساااده ه   ه ام رم هه مومم ا دارا  این مهار 

این هاها ، نا یر مثبت داشاه و رهها را  ه اهوباق  ا این هاها  نشویت می ه  ن ابروه، فراهم روردم سیرام ها  ام یای  را  سایت ها  
ته ا می ام هاواهراه است هه مشاریام را  ه اهوباق  ا این هاها   اهنی،  ات  ا می ام مشاریام می شود، لینن این سیرام ها و در های

نشویت ه  ن امایام ا می ام این هاها  هیم پس ام  اهن ار  ن ا ی دارا  پایین نرین امایام می  اش ن هه هشام می ده  ت یارغم پاردامت 
ا لاتا  ش صی وجود داردن در مورد این هاها   اه  داده ها نوس  هام یونر، ه وم ه رت ت   ا می اهی در مورد ای ارهت و فات ش م 

ها می  ایرت  را  اهوباق  یشار مشاریام، نب یيا   یشار  در مورد راهای و رباهی ده  بی این هاهاا  داشااه و در صاور  امناام، 
 اه رواج ایان -ده و هلاس ها  رمومشی  را  مشاریام تلارم  ، ) و  ا نوجه  ه سو  نتصیلا  و رده س ی باروه ها  ( نشانین دا

نوجه  ی  ام ه   ه این تامن همی ه ها  میاد  را      هاها    ردامدن ت یرغم نا یر مايیر ا می ام در پ یرت هاها   اهن ار  ای ارهای
سارمایه  ل ا  اه  هاا هبایا می ه   در هالی هه نب ین ت   ا می ام مشاریام  ه  اهن ار  ای ارهای و نامین ام یت هار  دشوار است و 

ن ب ار  میاد   را   هبود این  ع  ه رشی داشاه  اش  ن لینن می نوام اساران   ها  هم همی ه ا  را  را  این هاار  ربمیا ی ام ربیا
ام یای سایت ها  خود، اشاته فره گ اساااده ام هاها   اهن ار  ای ارهای هه  را  شروا می نواه   ام نب یغ  را  ا می ام سیرام ها  

 ام خود   واه   هه ام این هاها  اساااده ه   ن  ر  بت هوریه تمن م وقی، تقای  مر وب  ه درجه ا  هه هاها  هاا   اهنا ار  هارم 
 ه رت ها  مثبای داشاه  اش  ،  ه  ور مثبای  ا میمام اهوباق  ا رم هاها  را وه مثبای داردن

 محدودیت های تحقیق و پیشنلاداتی برای تحقیقات آتی

قیت صرفا نا یر مايیرها  هار رپر   ، رباهی ده  بی، سهولت اساااده، سودم    و ام یت  ر اتاماد را مورد  ررسی رارار داده این نت
است درهالینه ممنن است در برای   ه اساااده ام خ ما   اهن ار  ای ارنی توامن نأ یر ب ار دی ر  هیم وجود داشاه  اشا  هاه مای 

 ا نوجه  ه هق  فره گ در پ یری  نن ولوژیها  هاوین پیشا هاد مای شاود  اا مقایراه د  ررسی ررار بیردن نواه  در نتقیقا  رنی مور
ها  فره  ی در پ یرت  اهن ار  ای ارهاای پرداخااه شاودن نوبیقی  ین فره گ مرد  در اساام ها  بوهابوم ،  ه  ررسی هق  نااو 

هقاب رو  و تع  ا مارها   اهن ار  الناروهی  و همر ین فرصات هاا و  ، SWOTشود  ا اساااده ام روینرد همر ین پیش هاد می
و در ههایات پیشا هاد مای باردد  نه ی ا  متیوی این ا مارها ، ش اسایی و اساران یها  م اس  جهت برارت این ا مارها اراهه شاودن

 ه رنباه  AHPد و س س  ا اساااده ام روینرد نتقیقی در مورد مواهل و وال  ها  نوسعه اساااده ام  اهن ار  الناروهینی صور  بیر
      این توامن پرداخاه شودن

 

 

 فارسی منابع



  ۱011اردیبهشت-فروردین، ۱، شماره ۲ها  هوین  امرباهی، دوره فص  امه ت می ه رت

 (ن رمار و هار رد رم در م یریت )ج   دو (ن نهرام: سمتن۱4۳۵ریر، تاد ن مؤم ی، م صورن )

 سلامین نهرامن، ساممام واپ و اهاشارا  ومار  فره گ و ارشاد ا«ا لاتا  و ارنبا ا »(،۱4۳1رمرهگ، تب الترینن )

داه  هوین  اهنی  را  پیشرفت ت می هاره ام شعبه  ا اساااده ام هورا  ما صصین و صاهب ورام ت و  »(، ۱4۳۳ررایی فیشاهی، نیمورن )

 ن0۲۱-0۲1، 4۱4-4۱۱، ۲۱۳، ۱۲-7، رماداه یشام  ا همنار  هاررفری ام، نهرام، ر « اهن ار  هشور

، « ۱010نبیین مواهل و راهنارها  نوسعه  اهن ار  الناروهینی و وارووك س   وشم اه ام ایرام » (،۱4۳۳رماده، همی ، متمود، جعار پورن )

 ،  هارن ۲۱، سا  شاهمدهم ، شماره  پ وهشی( –مت ه داه  و نوسعه )ت می 

 رام، نهرامن، اهاشارا  مرهم رمومت و نتقیقا  ص عای در ای«نتار  الناروهی »(، ۱4۳۱اهم  ، هرین، ویرجی یار ،  ن )

و  ۱4۱، مت ه م یریت، سا  هومدهم، شماره « اهن ار  الناروهینی در ایرامی مشنلا  و راهنارها»(،۱4۳7ماده، جعار، ومیر ، ت یرتان ) ی 

 ن۲4-۲1، مرداد و شهریور، صص ۱4۵

 .، اهاشارا  سمت، نهرام«روت نتقیت در ت و  اهراهی»(، ۱4۳0هافت هیا، متم  رتان )

-،فص  امه ت مینوسعه م   توامن مؤ ر  ر رتایت مشاریام در  اهن ار  س ای و الناروهینی(، ۱430  ،موسی خاهی ، مرنضین )هی ر  ،هام

 ن۲۱۳-۲1۱، هار،صص ۱۱وهشی نتقیقا   اماریا ی هوین،شمارهپ 

، هاهوم «روت نتقیت  ا روینرد   ه پایام هامه هویری، ومار  فره گ و رمومت تالی، مرهم نتقیقا  ت می هشور»(،۱47۳خاهی، غلامرتان )

 ن41۵-414، ۲0۲-۲43، ۲73، ۲77، ۲70، ۲74، ۱30-۱34فره  ی اهاشارانی درایت، نهرام، صص 

،فص  امه موالعا  م یریت ف اور  ا لاتا  ش اسایی مواهل نوسعه  اهن ار  الناروهی  (، ۱43۵خوت هینن ،مرعود ، غری  ،ایمامن)

 ن۱0۵-۱۲4،نا راام،صص۱۱،شماره

-۲۱شهریور ، صص  ،34، مت ه  اه  و اراصاد، شماره « ررسی توامن پ یرت  اهن ار  الناروهینی»(، ۱4۳7الله، همالی،  یبهن)دتایی، هبی 

 ن۲3

 ن4۱-41، نیر ، صص ۱71، ماه امه ن  یر، شماره « اهن ار  الناروهی  و سیر نتو  رم در ایرام»(،۱4۳۵سی  جوادین، رتا، سقوری، مریمن )
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