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  بزاساس الکتزًٍیکی باًکداری عولکزد بْبَد بزای هدلی ارائِ

 هطتزی با ارتباط هدیزیت سیستن

 
1 سویِ بیٌا

 

 18/08/1398سبضید چبح:      01/08/1398سبضید زضیبفز: 

   چکیدُ

 ایي ثِ ثیكشط اثطثركی ضاؾشبی زض گبهی الىشطًٍیىی ثؿشط ٍخَز وِ وٌٌسهی اضائِ هكشطیبى ثِ ضا هشٌَفی ذسهبر ّبثبًه اهطٍظُ

 هحطهبًگی قسى هرسٍـ ثبفث سَاًٌس هی ٍ  اًسثَزُ اهي ًب ایٌشطًز هثل الىشطًٍیىی ّبیهحیظ وِ آًدبیی اظ اهب .ثبقس هی ذسهبر

 ٍ خبهـ ؾبذشبض آى ثطای ٍ گیطز لطاض هسیطیز ٍ ثبظثیٌی هَضز وبضثطی ٍاؾظ اهٌیشی هقوبضی ثبیؿزهی گطزًس وبضثطاى اعلافبر

 ؾیؿشن ثطاؾبؼ الىشطًٍیىی ثبًىساضی فولىطز ثْجَز ثطای هسلی اضائِ سحمیك ایي اًدبم اظ ّسف .گطزز ؾبظیدیبزُ ٍ عطاحی زلیمی

 ثب ّب آى سقساز وِ اؾز قسُ سكىیل ضقز قْط ّبیثبًه هكشطیبى اظ سحمیك، ایي آهبضیخبهقِ. ثبقسهی هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز

 ًفط 295 سقساز ، وَوطاى فطهَل اظ اؾشفبزُ ثب ًوًَِ حدن. اؾزًفط  9000 ضقز قْط ّبیثبًه ققت هسیطیز اظ اؾشقلام ثِ سَخِ

 سحلیل ٍ سدعیِ ثطای. گطزیس اًشربة ضقز قْط ّبیثبًه هكشطیبى ثیي اظ زؾشطؼ زض سهبزفی گیطیًوًَِ ضٍـ اظ ثِ وِ قس ثطآٍضز

 ؾَْلز زضن ٍ اًسگطفشِ لطاض سبییس هَضز سحمیك ّبیفطضیِ سوبم وِ زّسهی ًكبى ًشبیح. قس اؾشفبزُ  Spss 22  افعاضًطم اظ ّبزازُ

 ثَزى، هفیس زضن ًیع ّوچٌیي ٍ زاضز سبثیط هكشطیبى زض ثَزى هفیس زضن ثط آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ آگبّی ٍ اهٌیز ٍ اؾشفبزُ

 هكشطیبى زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط اؾشفبزُ ثِ هكشطی ٍفبزاضی ٍ ضضبیز ٍ الىشطًٍیه ثبًىساضی ؾبیز ثِ هكشطیبى افشوبز

 .زاضز سبثیط

 ٍاژگاى کلیدی

 هكشطی ٍفبزاضی ٍ ضضبیز ، ذسهبر اظ آگبّی ، هكشطیبى افشوبز ، افطاز ًگطـ ، اؾشفبزُ ؾَْلز
ًَیؿٌسُ هؿئَل: * )وبضقٌبؾی اضقس هسیطیز ثبظضگبًی گطایف ثبظاضیبثی، هَؾؿِ آهَظـ فبلی هْط آؾشبى، آؾشبًِ، ایطاى  1
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  هقدهِ. 1

 ؾبفز ّكز سٌْب ضٍظ قجبًِ عَل زض ّب ثبًه ایي هثبل ثطای ثَز هحسٍز هكشطیبى ثِ ذسهبر زضیبفز ؾٌشی ثبًىساضی زض

 ٍخَز ثِ هكشطیبى ثطای ضا هكىلاسی ّفشِ آذط سقغیلار ٍ ضؾوی سقغیلار ایبم چٌیي ّن ٍ زازًسهی اضائِ ثبًىی ذسهبر

 قسُ هطسفـ ثبًىی ذسهبر اظ اؾشفبزُ هىبًی ٍ ظهبًی هحسٍزیز انلی هكىل الىشطًٍیىیثبًىساضی ضٍاج ثب اهب آٍضًسهی

 وِ ثَز ؾبل دبیبى یب ٍ هبُ دبیبى ضٍظّبی زض ٍیػُ ثِ حؿبة افششبح ؾٌشی ثبًىساضی ًؾبم هكىلار اظ زیگط یىی اؾز

 ؾیؿشن زض اهطٍظُ. ثَزًس هَاخِ حؿبة افششبح ٍخَُ ٍاضیع ٍ حؿبة افششبح اهىبى فسم فطاٍاى ٍلز اسلاف ثب هكشطیبى

 اظ ضا حؿبة گكبیف ثطای لاظم ٍخِ ٍ ًوبیٌس السام حؿبة گكبیف ثِ لحؾِ ّط زض سَاًٌسهی هكشطیبى ایٌشطًشی ثبًىساضی

 اظ ؾْبم ذطیس اهىبى: اظ فجبضسٌس الىشطًٍیىی ثبًىساضی هعایبی ؾبیط زٌّس اًشمبل ذَز خسیس حؿبة ثِ ذَز زیگط حؿبة

 ٍ قرهی ّبیثطحؿبة ًؾبضر ٍ زؾشطؾی اهىبى چه، اًَاؿ یحَالِ یب زضیبفز اهىبى ثبًه الىشطًٍیىی ؾیؿشن عطیك

 یبًىی ذسهبر ثْشط یاضائِ ٍ سطافیه وٌشطل ٍ َّا آلَزگی وبّف ٍ ثْساقز هكشطیبى، ثیي ذسهز ٍ دَل هجبزلار اهىبى

 زؾشَض زض ثبًىی ذسهبر ثِ ثرف سٌَؿ ضاّىبض هْوشطیي فٌَاى ثِ سَاًسهی وِ اؾز الىشطًٍیه ثبًىساضی هعایبی خولِ اظ

 ضهع آٍضزى ثسؾز ثب سَاًٌسهی افطاز خسیس ثبًىساضی ًؾبم زض. گیطز لطاض وكَض ثبًىی ًؾبم ضفشبضی سحَل گطٍُ وبض

. ًوبیٌس ؾبلظ افشجبض اظ ضا ّبآى یب حولِ اقربل ّبیحؿبة ثِ ولی ثغَض یب ٍ وٌٌس ثطزاقز آًبى ّبیحؿبة اظ اقربل

 حؿبة ثِ ثبًىی اهَض هشهسیبى فمظ آى ثَزى زؾشی یب ٍ ؾیؿشن ثَزى هبقیٌی زلیل ثِ ؾٌشی ثبًىساضی ًؾبم زض وِ گفز ثبیس

 اظ. ثَز دبییي ثؿیبض ّبقطوز ٍ افطاز ّبیحؿبة ثطای اهٌیشی ذغطّبی ًَؿ ایي هیعاى ًؾط ایي اظ ٍ زاقشٌس زؾشطؾی هكشطیبى

 ّبیّعیٌِ ثَزى ثبلا ٍ ذَزهبى وكَض خولِ اظ وكَضّب اظ ثطذی زض زائوی ٍ دطؾطفز ایٌشطًز ًجَز :ثبًىساضی هقبیت ؾبیط

 گفز سَاىهی خطار ثِ اؾز ثبًىساضی یقیَُ ایي ضٍی دیف وِ هكىلاسی ٍخَز ثب اهب. الىشطًٍیه ثبًىساضی ؾبذشی ظیط

 زض خَیی نطفِ ّوچٌیي ٍ آى اظ حبنل ّبیّعیٌِ وبّف هكشطیبى ضفبُ ایدبز زض ایفوسُ ًمف الىشطًٍیىی ثبًىساضی وِ

 ههطف وِ اؾز ضؾیسُ ایهطحلِ ثِ خْبًی الشهبز ایٌشطًز قجىِ قشبثٌسُ گؿشطـ ثب .زاضز ثط زض ضا خبهقِ هطزم ٍلز

 ایي هطوع زض. زٌّس اًدبم ًؿجی ضا ضاحشی ثب ضا ذَز الوللیثیي ٍ هلی ؾغح زض سدبضی ّبیسطاوٌف ولیِ لبزضًس وٌٌسگبى

 یّعیٌِ ثطهجٌبی هسیطیز ٍ ثَزُ ضلبثشی قسر ثِ وِ زاضز لطاض دطزاذشی ٍوبضّبیؾبظ ثب ثبًىساضی نٌقز خْبًی الشهبز

 اؾشطاسػی یه اسربش ؾط ثط ضلبثز ثِ ّبثبًه فٌبٍضاًِ ّبیسَؾقِ ووه ثب. اؾز نٌقز ایي زٍام ٍ ثمب ثطای حیبسی ضطٍضسی

 ّبیّعیٌِ وبّف آى ثب ظهبى ّن ٍ ثْشط ذسهبر ٍ هحهَلار یاضائِ عطیك اظ هكشطیبى وطزى سطضاضی ثط آى سوطوع وِ

-هی اًدبم اعلافبر فٌبٍضی ؾیؿشن یظهیٌِ زض وِ فطاٍاًی ّبیگصاضی ؾطهبیِ ٍخَز ثب زٌّسهی ًكبى ٍاوٌف اؾز فولیبسی

 وِ زّسهی ًكبى قَاّس ثٌبثطایي. ًیؿز زؾز زض ّب گصاضیؾطهبیِ ایي حبنل اظ زلیمی اعلاؿ گًَبگًَی زلایل ثِ قَز

 اًشؾبض هَضز ثركی اثط ٍ وبضایی اًسًشَاًؿشِ ّبؾبظهبى. اؾز ثَزُ ّب آى زض سَفیك اظ ثیكشط ّبگصاضیؾطهبیِ ایي زض ًبوبهی

 ّبیفٌبٍضی اظ اؾشفبزُ الىشطًٍیىی ثبًىساضی گفز سَاىهی عَضولی ثِ. آٍضًس ثسؾز اهط ایي زض گصاضیؾطهبیِ اظ ضا ذَز

 اؾز الىشطًٍیىی نَضر ثِ هبلی اعلافبر ٍ هٌبثـ سجبزل ثطای هربثطار ٍ قجىِ ثط هجشٌی افعاضیؾرز ٍ افعاضیًطم دیكطفشِ

 ًَ یدسیسُ یه فٌَاى ثِ الىشطًٍیىی ثبًىساضی زیگط ؾَی اظ. قَز هكشطی فیعیىی حضَض ثِ ًیع حصف ثبفث سَاًسهی وِ

 .اؾز هغطح ایطاى یخبهقِ زض

 ٍ ٍفبزاض هكشطیبى خصة ٍ قٌبؾبیی ثلىِ ًیؿز ضلبثشی هعیز یه فمظ هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز ّبؾبظهبى ًَیي ًؾبم زض

 فلز ثِ گصقشِ زض افشجبضی هَؾؿبر ٍ ّبثبًه. اؾز ضطٍضی اهطی ضلبثز ثبظاض زض حیبر ازاهِ ثطای ّبآى ًگْساقشي
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 ذَز هكشطیبى افشجبض ؾٌدف خْز ویفی ؾبزُ ّبیضٍـ اظ هكشطیبى اعلافبر ثِ زؾشطؾی فسم ٍ ذسهبر سٌَؿ هحسٍزیز

 سطضاحز هكشطیبى سطاوٌكی اعلافبر ثجز الىشطًٍیىی ثبًىساضی ٍخَز زلیل ثِ حبضط حبل زض ٍلی وطزًسهی اؾشفبزُ

 اضسجبط هسیطیز ؾیؿشن .قَز ویفی ّبیضٍـ خبیگعیي ووی ّبی ضٍـ اؾز قسُ هَخت اهط ّویي ٍ گیطزهی نَضر

 ثْجَز هكشطیبى ثِ ذسهبر ٍ ؾطٍیؽ اضائِ ثْجَز زض هْوی ًمف ٍوبضوؿت وٌبض زض سىٌَلَغی ثىبضگیطی ثب هكشطیبى ثب

 ٍ خسیس هكشطیبى خصة هكشطیبى، زض هٌسیضضبیز افعایف فقلی، هكشطیبى حفؼ فطٍـ، افعایف هحهَلار، فطٍـ فطآیٌس

 .ًوبیسهی ایفب هحهَلار ثْشط دكشیجبًی

 اظ ثْشط قٌبذز هَخت ّبآى ثب سط ًعزیه اضسجبط ّوطاُ ثِ هكشطیبى اعلافبر آًبلیع ٍ هكشطی ثب اضسجبط هعایبی اظ اؾشفبزُ ثب

-هی هكشطیبى زض هٌسیضضبیز افعایف هَخت ّبآى ًیع هَضز ذسهبر ٍ ّبؾطٍیؽ سبهیي ثب ٍ قسُ هكشطیبى ّبیًیبظهٌسی

 اؾبؼ ثط ٍوبضوؿت ّبیگیطیسهوین ٍ ّبدطزاظـ ٍ گیطز لطاض ثبًىی ٍوبضوؿت زض هساضی هكشطی وِ نَضسی زض گطزز

 .یبفز زؾز ثیكشط ؾَزآٍضی ثِ سَاىهی ًشیدِ زض ٍ ثیكشط هكشطیبى زض هٌسیضضبیز ثبقس هكشطی ضضبیز

 ایي زض گصاضیؾطهبیِ ؾوز ثِ ٍ اًسثطزُ دی هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز اظ اؾشفبزُ هعایبی ثِ ّبثبًه اهطٍظُ وِ خبیی آى اظ

 فضبی زض ٍ گطززهی هحؿَة هكشطیبى ثبظاضیبثی زض هْن اضوبى اظ یىی فٌَاى ثِ هكشطی ثب اضسجبط. اًسضفشِ دیف حَظُ

 زٌّسُ اضائِ هَؾؿبر ٍ آدی اؾشبضر ّبی قطوز ٍضٍز ٍ هكشطیبى ثِ ثبًىی هحهَلار اضائِ ظهبى هَخَز،وبّف ضلبثشی

 ّبآى افعایف ٍ هكشطیبى حفؼ خْز ذَز هكشطیبى ثب سٌگبسٌگ اضسجبط ثِ هلعم ضا ّبثبًه حَظُ ایي زض ثبًىی ّبیؾطٍیؽ

 .ًوبیسهی

 اظ ضا ذَز هقٌبی ثبًه ٍخَز هكشطی ٍخَز ثسٍى ٍ زٌّسهی سكىیل هكشطیبى ضا ّبثبًه انلی ضوي ایٌىِ ثِ سَخِ ثب لصا

 ًیع ّبثبًه ٍ ثبقس هكرم وبهلا ّبثبًه هكشطیبى اظ ّطیه اًشؾبضار وِ ثطًٍس دیف ؾوشی ثِ ثبیس ّب ثبًه. زّسهی زؾز

 دصیطز نَضر سَاًس هی ّبثبًه هسیطاى ًگطـ سغییط عطیك اظ اهط ایي. ًوبیٌس حطوز هكشطیبى اًشؾبضار ثطآٍضزى خْز زض

 دیكجطز زض انل سطیيهْن ضا هكشطی ضضبیز حفؼ ثبیس ثبقٌس ذَز هكشطیبى زض ٍفبزاضی ذَاّبى ّبثبًه وِ نَضسی زض

 زیسگبُ اظ هٌسیضضبیز افعایف ٍ ٍفبزاضی زض هَثط فَاهل خولِ اظ گطفشِ نَضر سحمیمبر ثب هغبثك ثساًٌس ذَز اّساف

 ثبًه دطؾٌل هَثط ٍ ًعزیه اضسجبط احشوبلی، ذغبّبی ٍ هكىلار ؾطیـ ضفـ هكشطیبى، هبلی اعلافبر اظ حفبؽز ثب هكشطیبى

 .ثبقٌسهی...  ٍ هكشطی ثب

  پژٍّص ادبیاتهباًی ًظزی ٍ . 2

 اهطٍظ ضلبثشی زًیبی ضا قسىهحَض هكشطی اّویز ّبؾبظهبى افعایف ثِ ضٍ سقساز ٍ ّؿشٌس ؾبظهبى یه زاضایی ثْشطیي هكشطیبى

 نَضر ثِ ٍ ؾبظهبًیزضٍى نَضر ثِ ضا ذسهبر ٍ هحهَلار هكشطیبى زضثبضُ زاًبیی ثبیس ّبؾبظهبى ّوچٌیي .زّسهی ًكبى

 هكشطیبى ثبهسیطیز اضسجبط  هَفمیز هْن فَاهل ثِ ًؿجز یبفشي آگبّی ؾوز ثِ ؾبظهبى هسیطاى ثٌبثطایي .وٌٌس ایدبز ثیطًٍی

 ّب فطنز ثطای اضظقوٌسی هٌجـ زاضًس ؾبظهبى یه الساهبر ثب وِ هؿشمیوی اضسجبط ثربعط هكشطیبى .قًَسهی وكیسُ ذَز

 ضلبثز زض هْن چبلف یه هكشطی ضٍاثظ وبضآهس هسیطیز .ثبقٌسهی هطثَعِ نٌقز ثب هطسجظ فولیبسی ؾَالار ٍ سْسیسار

 آًْب ًیبظّبی ٍ اًشؾبضار ّؿشٌس وؿبًی چِ هكشطیبًكبى ایٌىِ زضثبضُ اعلافبسی ثِ ًیبظ ّب ؾبظهبى .اؾز قسُ ٍوبضوؿت

 ّط زض هَفمیز ضهع سطیيهْن هكشطیبى ثب لَی  ضاثغِ ٍخَز  اهطٍظُ زاضًس وطز ثطعطف ضا آًْب ًیبظّبی ثبیس چگًَِ ٍ چیؿز
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 ثِ اضظـ اضایِ ٍ ایدبز خْز ؾبظهبى سلاـ هقٌی ثِ وِ هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز هفَْم ضٍ ایي اظ. اؾز ٍوبض وؿت

 زض فمظ ًِ .اؾز ؾبظهبى ول ؾغح زض ضٍیىطزی هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز .اؾز گطفشِ لطاض سَخِ هَضز اؾز هكشطی

 سبهیي هكشطیبى ثطای وِ وبضی فطآیٌسّبی ؾبظی ذَزوبض ٍ ثركیسى ثْجَز زض ثلىِ هكشطیبى زضثبضُ آگبّی آٍضزى ثسؾز

 .وٌسهی آفطیٌی اضظـ ؾبظهبى وبضوٌبى ٍ وٌٌسگبى

 ضلبثشی سَاى افعایف هَخت ّب ؾبظهبى اظ ثؿیبضی زض هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز ثِ سَخِ وِ زّسهی ًكبى ّب دػٍّف ًشبیح

 ٍ ضضبیز افعایف ثِ هٌدط هكشطی ثب اضسجبط هَثط ٍ وبضا هسیطیز .اؾز قسُ فولیبسی ّبی ّعیٌِ وبّف ٍ آهس زض افعایف

 خلت عطیك اظ .اؾز اهطٍظی ضلبثشی ثبظاضّبی زض لیزفقب سساٍم لاظهِ هكشطیبى ثِ خسی سَخِ .گطززهی هكشطیبى ٍفبزاضی

 ثب اضسجبط هسیطیز .زٌّس افعایف ًیع ضا آهسقبى زض ٍ وبؾشِ ضا قبىسَلیسی ّبی ّعیٌِ سَاًٌس هی ّب ؾبظهبى هكشطیبى ضضبیز

 ثب .ًوبیس ووه ّب آى حفؼ ّوچٌیي ٍ هكشطیبى ثب ؾبظًسُ اضسجبط یه ثطلطاضی زض ّبؾبظهبى ٍ هسیطاى ثِ سَاًسهی هكشطی

 ثِ هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز ثِ ّب ؾبظهبى ثبظاض ؾْن ًوَزى ثیكشط زض هكشطی ٍفبزاضی ٍ ضضبیز سبثیط ٍ اّویز ثِ فٌبیز

 سَؾقِ ثلىِ ًیؿز نطف فطٍـ ٍ سبهیي سَؾقِ سٌْب ثبظاضیبثی اهطٍظُ .ًگطًسهی ذَز آٍضیؾَز افعایف ثطای اثعاضی فٌَاى

 هكشطیبى زض ٍفبزاضی ایدبز .اؾز قسُ اضبفِ ًیع هكشطی ثب هسر ثلٌس ایضاثغِ ّوطاُ ثِ فطٍـ اظ دؽ ذسهبر ٍ هساٍم

 ٍ ّبقطوز هَفمیز انلی هَلفِ فٌَاى ثِ ٍفبزاض هكشطیبى ایٌىِ لحبػ ثِ اهطٍظی ٍوبضّبیوؿت زض وِ اؾز هفَْهی

 چبلف سطیيهْن ضلبثز افعایف ٍ سىٌَلَغی دیكطفز ثِ سَخِ ثب. اؾز گطفشِ لطاض ثیكشطی سَخِ هَضز اًسآهسُ زض ّبؾبظهبى

 ثب یبفشِؾبظهبى ٍ ٌّگبم ثِ اضسجبط ضلبثز زقَاض قطایظ زض .اؾز ؾبظهبى ؾَز افعایف الشهبزی ؾبظهبى ّط ضٍی دیف

 ثبًىساضی ّبیؾیؿشن .ّبؾزّعیٌِ وبّف حبل فیي زض ٍ فطٍـ افعایف هكشطی ضضبیز افعایف ضاُ سطیيهٌبؾت هكشطیبى

 دَل اًشمبل حؿبة هَخَزی زضیبفز هبًٌس ذَز ثبًىی وبضّبی ثِ آؾبى ٍ ؾطیـ وِ زّسهی ضا اهىبى ایي ّوِ ثِ الىشطًٍیىی

 حؿبة نَضر زضیبفز ٍ زیگط هكشطی حؿبة ثِ هكشطی یه حؿبة اظ دَل اًشمبل هكشطی یه گًَبگَى ّبیحؿبة هیبى

 اظ دطزاذز ّبیفبیل اضؾبل ٍ ؾْبم اًشمبل هبًٌس ذسهبسی ّبثبًه اظ ثطذی. ثبقٌس زاقشِ زؾشطؾی ٍیػُ زٍضُ یه زض ثبًىی

ؾیؿشن اًَاؿ فٌبٍضی گؿشطـ ثب .زٌّسهی اًدبم ًیع ضا حمَق دطزاذز هبًٌس گًَبگَى افطاز حؿبة ثِ هكرم حؿبة یه

 ٍ وبضثط هیبى اعلافبر سجبزل ظهیٌِ زض ضا سبظُ اثقبزی ّب آى اظ ّطیه وِ اؾز قسُ ایدبز ًیع الىشطًٍیىی ثبًىساضی ّبی

 وبضثط ضاثظ یه ثب هطزم .اؾز وطزُ دیكٌْبز سلفٌی ثبًه ؾیؿشن ثطای سبظُ خبیگعیي یه ًیع  ایٌشطًز .وٌٌسهی اضایِ ثبًه

 ایي زض. یبثٌس ضاُ ثبًه ایضایبًِ ؾیؿشن ثِ ایٌشطًز زض سَاًٌسهی اؾشبًساضز وبضثطزی ثطًبهِ یب هطٍضگط یه سط دیچیسُ ٍ دؿٌس

 :ثبقس هی ظیط قطح ثِ حبضط سحمیك فطضیبر ضاؾشب

 . زاضز سبثیط هكشطیبى زض ثَزى هفیس زضن ثط آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ آگبّی. 1

 .زاضز سبثیط هكشطیبى زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط ثَزى هفیس زضن.2

 .زاضز سبثیط هكشطیبى زض ثَزى هفیس زضن ثط اهٌیز ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضن. 3 

 . زاضز سبثیط هكشطیبى زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط الىشطًٍیه ثبًىساضی ؾبیز ثِ هكشطیبى افشوبز.4 

 .زاضز سبثیط هكشطیبى زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط اؾشفبزُ ثِ هكشطی ٍفبزاضی ٍ ضضبیز.5
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  پژٍّصضٌاسی  . رٍش3

 سَنیفی ًَؿ اظ هبّیز لحبػ ثِ ٍ وبضثطزی ًَؿ اظ ّسف اؾبؼ ثط دػٍّف ایي. اؾز ووی ًَؿ اظ حبضط دػٍّف ضٍیىطز

 ثطای اثشسا دػٍّف ایي زض. ثبقسهی هیساًی ٍ ای وشبثربًِ سحمیك ایي زض اعلافبر آٍضیخوـ ضٍـ.  ثبقسهی دیوبیكی –

 قبهل ایوشبثربًِ هغبلقِ ضٍـ اظ فولیبسی سقبضیف ٍ سحمیك ازثیبر سسٍیي ٍ ًؾطی هجبًی ّبیظهیٌِ زض اعلافبر گطزآٍضی

 ذهَل زض ٍ قسُ اؾشفبزُ فلوی هطاوع ٍ ّبزاًكگبُ زض هَخَز فلوی هٌبثـ ٍ ّبضؾبلِ ّب،ًكطیِ ّب،همبلِ ّب،وشبة هغبلقِ

 گطزآٍضی اثعاض. اؾز قسُ اؾشفبزُ دطؾكٌبهِ اثعاض ٍ هیساًی ضٍـ اظ دػٍّف فطضیبر ثِ دبؾد ثطای اعلافبر آٍضیخوـ

 وبهلا)  دبؾرگَیی عیف ثب لیىطر ای گعی5ٌِ عیف ثطاؾبؼ ؾَالی 35 ؾبذشِ هحمك دطؾكٌبهِ دػٍّف ایي زض اعلافبر

 ّبیثبًه هكشطیبى سوبهی آهبضیخبهقِ حبضط سحمیك زض. اؾز ثَزُ( هربلفن وبهلا ٍ هربلفن ، ًساضم ًؾطی هَافمن، هَافمن،

 ثطآٍضز ًفط 295 سقساز ، وَوطاى فطهَل اظ اؾشفبزُ ثب ًوًَِ حدن. ثبقسهی ًفط 9000 زض آًْب سقساز وِ ثبقسهی ضقز قْط

 اظ ثقس دطؾكٌبهِ. گطزیس اًشربة ضقز قْط ّبیثبًه هكشطیبى ثیي اظ زؾشطؼ زض سهبزفی گیطیًوًَِ ضٍـ اظ ثِ وِ قس

 وِ قس اؾشفبزُ وطًٍجبخ آلفبی اظ آى دبیبیی ؾٌدف ثطای ٍ ثَزُ هحشَایی ضٍایی زاضای ذجطگبى ًؾط ؾٌدف ٍ ثطضؾی

 .گطفز لطاض سبییس هَضز دطؾكٌبهِ دبیبیی زٌّسُ ًكبى وِ آهسُ ثسؾز 7/0 اظ ثیكشط

  پژٍّصّای  . یافت4ِ

%  1/59 ٍ ظى زٌّسُدبؾد افطاز% 9/40وِ زّس سَنیف هشغیط خوقیز قٌبذشی ثِ لحبػ خٌؿیز دبؾد زٌّسگبى ًكبى هی

ؾغح  .اؾز ؾبل 40 سب 36%(  9/16)آًْب ووشطیي ٍ ؾبل 35 سب 31 ثیي%(  6/30)زٌّسُدبؾد افطاز اوثط ؾي. ّؿشٌس هطز آًْب

 %( زیذلن ٍ فَق زیذلن اؾز. 9/16%( وبضقٌبؾی ٍ ووشطیي آًْب) 7/49زٌّسُ)سحهیلار اوثط افطاز دبؾد

 بزرسی ًزهال بَدى هتغیزّای تحقیق

. ًبدبضاهشطیه ّبی آظهَى یب گطزز اؾشفبزُ دبضاهشطیه ّبی آظهَى اظ آیب وِ قَز گطفشِ سهوین ثبیس آظهَى یه اًشربة زض

-وَلوَگطٍف آظهَى. اؾز اؾویطًَف-وَلوَگطٍف آظهَى اًدبم اًشربة ایي ثطای ّب هلان سطیي انلی اظ یىی

 ثطای وِ سَظیقی ثب ضا ًوًَِ یه زض نفز یه سَظیـ ایٌىِ یقٌی. زّس هی ًكبى ضا ّب زازُ سَظیـ ثَزى ًطهبل اؾویطًَف

 ٍ زاضز ٍخَز دبضهشطیه آظهَى اظ اؾشفبزُ اهىبى ثبقٌس ًطهبل سَظیـ زاضای ّب زازُ اگط. وٌس هی همبیؿِ اؾز هفطٍو خبهقِ

 – وَلوَگطٍف آظهَى ذطٍخی زض spss22 سحلیل اظ دؽ. گطزز اؾشفبزُ ًبدبضهشطیه آظهَى اظ ثبیس نَضر ایي غیط زض

 ٍ ًیؿز ًطهبل سَظیـ وِ اؾز ایي هقٌی ثِ ثَز، نسم 5 اظ سط وَچه هقٌی ؾغح یقٌی ثَز زاض هقٌی آظهَى اگط اؾویطًَف

 ّبی آظهَى اظ اؾشفبزُ اهىبى ًجبقس زاض هقٌی آظهَى ایي ًشیدِ اگط ثٌبثطایي. گطزز اؾشفبزُ ًبدبضهشطیه آظهَى اظ ثبیس

 .زاضز ٍخَز دبضاهشطیه

   :توزیع نرمال می باشد

    :توزیع نرمال نمی باشد
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 اؾویطًف ثطای هشغیط ّبی سحمیك -. آظهَى وَلوَگطٍف1خسٍل

آظهَى  آهبضُ اًحطاف هقیبض هیبًگیي حدن ًوًَِ هشغیط
K-S 

ؾغح 

 هقٌبزاضی
 ًشیدِ آظهَى

 ًطهبل اؾز 351/0 073/1 964/0 80/2 295 بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن

 یثبًىساض زضیؾب ثِ بىیهكشط افشوبز

 هیالىشطًٍ
295 96/2 035/1 911/0 

405/0 
 ًطهبل اؾز

 ًطهبل اؾز 177/0 123/1 008/1 06/3 295 یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضب

 ًطهبل اؾز 381/0 934/0 848/0 85/3 295 زیاهٌ ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضن

 ًطهبل اؾز 274/0 118/1 844/0 89/3 295 آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ یآگبّ

 ًطهبل اؾز 187/0 137/1 894/0 3 295 بىیهكشط زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ

 دػٍّف هشغیطّبی سوبهی ثطای اؾویطًَف-ولوَگطٍف آظهَى هقٌبزاضی ؾغح اؾز، هكرم 1 خسٍل اظ وِ عَض ّوبى

 اخطای ثطای لیعضل افعاض ًطم اظ هیشَاى ثٌبثطایي. هیجبقٌس ًطهبل سَظیـ زاضای هشغیطّب ایي ًشیدِ زض. اؾز 05/0 همساض اظ ثعضگشط

 اؾویطًَف ولوَگطٍف آظهَى ًشبیح ثِ سَخِ ثب دػٍّف هشغیطّبی ثیي ضاثغِ ثطضؾی ثطای .ًوَز اؾشفبزُ ؾبذشبضی هقبزلار

 2 خسٍل زض آظهَى ایي ثِ هطثَط ًشبیح. قس ذَاّس اؾشفبزُ دیطؾَى دبضاهشطی ّوجؿشگی ضطیت اظ ّب¬زازُ ثَزى ًطهبل ٍ

 .اؾز قسُ زازُ
 دػٍّف هشغیطّبی ثیي ّوجؿشگی آظهَى ًشبیح -2خسٍل 

 6 5 4 3 2 هشغیطّب ضزیف

بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن 1  181/0 ** 180/0 ** 144/0 ** 354/0 ** 522/0 ** 

هیالىشطًٍ یثبًىساض زیؾب ثِ بىیهكشط افشوبز 2  1 538/0 ** 369/0 ** 144/0 ** 213/0 ** 

یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضب 3  
 

1 458/0 ** 184/0 ** 270/0 ** 

زیاهٌ ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضن 4  
  

1 132/0 * 149/0 * 

آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ یآگبّ 5  
   

1 468/0 ** 

بىیهكشط زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ 6  
   

 1 

 

 اظ وَچىشط دػٍّف هشغیطّبی ثیي ّوجؿشگی آظهَى هقٌبزاضی ؾغح اؾز، هكرم 2 خسٍل ّبی زازُ اظ وِ ّوبًغَض

 هثجز ثِ سَخِ ثب. اؾز هقٌبزاض زضنس 95 هقٌبزاضی ؾغح زض دػٍّف هشغیطّبی ثیي ضاثغِ ًشیدِ زض. ثبقس هی 05/0 همساض

 .اؾز هؿشمین ّب ّوجؿشگی ایي وِ قَز هی ًشیدِ ّوجؿشگی همبزیط  ثَزى

 ٍخَز ظهبًی ّوگطا ضٍایی. اؾز قسُ هحبؾجِ (AVE)قسُ اؾشرطاج ٍاضیبًؽ هیبًگیي قبذم ّوگطا ضٍایی ثطضؾی ثطای

 ایي زض. ثبقس ثعضگشط AVE اظ ثبیس سطویجی دبیبیی ّوچٌیي. ثبقٌس ثعضگشط 5/0 اظ AVE ٍ 7/0 اظ سطویجی دبیبیی وِ زاضز

 اظ دطؾكٌبهِ ثٌبثطایي ثَزُ، ثطلطاض فَق قطط 3 ّط 3 خسٍل ثِ سَخِ ثب. زاقز ذَاّس ٍخَز ّوگطا ضٍایی قطط نَضر

 ّوجؿشگی اظ ثعضگشط هشغیط یه ثطای( AVE)قسُ اؾشرطاج ٍاضیبًؽ هیبًگیي خصض چٌبًچِ .اؾز ثطذَضزاض ّوگطا ضٍایی
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 خصض انلی لغط ضٍی افساز ظیط خسٍل زض. زاضز ٍخَز هشغیط آى ثطای سكریهی ضٍایی ثبقس، هشغیطّب ؾبیط ثب هشغیط آى

 ثبقٌس. هی قسُ اؾشرطاج ٍاضیبًؽ هیبًگیي

 ّبی سحمیكٍ ّوجؿشگی ثیي قبذم AVE -3خسٍل 

 6 5 4 3 2 1 قبذم ّب

هكشطیبى زض ثَزى هفیس زضن  774/0 
   

  

الىشطًٍیه ثبًىساضی ؾبیز ثِ هكشطیبى افشوبز  24/0 770/0 
  

  

هكشطی ٍفبزاضی ٍ ضضبیز  20/0 62/0 822/0 
 

  

اهٌیز ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضن  15/0 36/0 50/0 832/0   

آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ آگبّی  37/0 15/0 21/0 16/0 815/0  

هكشطیبى زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ  61/0 26/0 32/0 18/0 53/0 811/0 

 ّوجؿشگی اظ ثیكشط هشغیط ّط ثطای قسُ اؾشرطاج ٍاضیبًؽ هیبًگیي خصض اؾز، هكرم 3 خسٍل ّبی زازُ اظ وِ ّوبًغَض

 .اؾز سبییس هَضز دػٍّف هشغیطّبی سكریهی ضٍایی ثٌبثطایي. اؾز هشغیطّب ؾبیط ثب هشغیط آى

 هسیز تحلیل ٍ ساختاری هدل بزرسی

زض ایي ثرف، الگَی هفَْهی دػٍّف زض لبلت زیبگطام هؿیط سطؾین ٍ ثب اؾشفبزُ اظ ضٍـ ّبی هرشلف ثطاظـ آى ؾٌدیسُ 

CFAهی قَز. یه هسل وبهل هقبزلار ؾبذشبضی زض حمیمز ثیبًگط آهیعُ ای اظ ًوَزاض هؿیط ٍ سحلیل فبهلی سبییسی )
1 )

 اؾز.

 
 ًساضز هسل ؾبذشبضی دػٍّف ضطایت هؿیط اؾشب-1قىل

                                                                                                                                                                                       
1
 - Confirmatory Factor Analysis 
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 زاضی هسل ؾبذشبضی دػٍّفافساز هقٌی-2قىل

  گیزی بحث ٍ ًتیجِ. 5

 دطزاظین:ثب سَخِ ثِ ًشبیح ثسؾز آهسُ اظ آًبلیع زازُ ّب ثِ ثطضؾی ًشبیح فطضیبر هی

 .دارد زیتاث اىیهطتز در بَدى دیهف درک بز آى کزدى بزٍس ٍ خدهات اس یآگاّفزضیِ اٍل: 

ثبقس وِ ثعضگشط ( هی15/4ثطاثط) بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن ٍ آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ یآگبّزاضی ثیي هقٌیآهبضُ 

زض  بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن ثط آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ یآگبّزٌّسٓ ایي اؾز وِ ( اؾز ٍ ًكبى96/1اظ همساض )

( اؾز ٍ هیعاى اثطگصاضی هثجز 34/0%( سبثیط گصاض اؾز. ّوچٌیي ضطیت هؿیط هبثیي ایي زٍ هشغیط ثطاثط)95ؾغح اعویٌبى)

زّس. ثسیي هقٌب وِ ثِ فجبضسی زیگط ثب ضا ًكبى هی بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن ثط آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ یآگبّهشغیط 

 بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضنٍاحسی زض  34/0، هب قبّس افعایف  آى وطزى طٍظث ٍ ذسهبر اظ یآگبّیه ٍاحس سغییط زض 

ثٌبثطایي فطضیِ  .زاضز طیسبث بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن ثط آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ یآگبّّؿشین. ایي ثساى هقٌبؾز وِ 

 قَز. اٍل دػٍّف سبییس هی

 .دارد زیتاث اىیهطتز در استفادُ بِ ًسبت افزاد ًگزش بز بَدى دیهف درکفزضیِ دٍم: 

( 96/1ثبقس وِ ثعضگشط اظ همساض )( هی11/5ثطاثط) اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ٍ ثَزى سیهف زضنزاضی ثیي آهبضُ هقٌی

%( سبثیط گصاض اؾز. 95زض ؾغح اعویٌبى) اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط ثَزى سیهف زضنزٌّسٓ ایي اؾز وِ اؾز ٍ ًكبى

 افطاز ًگطـ ثط ثَزى سیهف زضن( اؾز ٍ هیعاى اثطگصاضی هثجز هشغیط 46/0ّوچٌیي ضطیت هؿیط هبثیي ایي زٍ هشغیط ثطاثط)

، هب قبّس افعایف  ثَزى سیهف زضنزّس. ثسیي هقٌب وِ ثِ فجبضسی زیگط ثب یه ٍاحس سغییط زض ضا ًكبى هی اؾشفبزُ ثِ ًؿجز

 ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط ثَزى سیهف زضنّؿشین. ایي ثساى هقٌبؾز وِ  اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـٍاحسی زض  46/0

 قَز. . ثٌبثطایي فطضیِ زٍم دػٍّف سبییس هیزاضز طیسبث بىیهكشط زض اؾشفبزُ

 اهٌیت بز درک هفید بَدى در هطتزیاى تاثیز دارد. ٍ استفادُ سَْلت فزضیِ سَم: درک

( 96/1ثبقس وِ ثعضگشط اظ همساض )( هی63/2ثطاثط) ثَزى سیهف زضن ٍ زیاهٌ ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضنزاضی ثیي هقٌیآهبضُ 

%( سبثیط گصاض 95زض ؾغح اعویٌبى) ثَزى سیهف زضن ثط زیاهٌ ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضنزٌّسٓ ایي اؾز وِ اؾز ٍ ًكبى
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 ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضن( اؾز ٍ هیعاى اثطگصاضی هثجز هشغیط 21/0اؾز. ّوچٌیي ضطیت هؿیط هبثیي ایي زٍ هشغیط ثطاثط)

 ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضنزّس. ثسیي هقٌب وِ ثِ فجبضسی زیگط ثب یه ٍاحس سغییط زض ضا ًكبى هی ثَزى سیهف زضن ثط زیاهٌ

 ثط زیاهٌ ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز زضنّؿشین. ایي ثساى هقٌبؾز وِ  ثَزى سیهف زضنٍاحسی زض  21/0، هب قبّس افعایف زیاهٌ

 قَز. . ثٌبثطایي فطضیِ ؾَم دػٍّف سبییس هیزاضز طیسبث بىیهكشط زض ثَزى سیهف زضن

 در استفادُ بِ ًسبت افزاد ًگزش بز کیالکتزًٍ یباًکدار تیسا بِ اىیهطتز اعتوادفزضیِ چْارم: 

 .دارد زیتاث اىیهطتز

ثبقس وِ ( هی74/2ثطاثط) اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ٍ هیالىشطًٍ یثبًىساض زیؾب ثِ بىیهكشط افشوبززاضی ثیي آهبضُ هقٌی

 افطاز ًگطـ ثط هیالىشطًٍ یثبًىساض زیؾب ثِ بىیهكشط افشوبززٌّسٓ ایي اؾز وِ ( اؾز ٍ ًكبى96/1ثعضگشط اظ همساض )

( اؾز ٍ 22/0%( سبثیط گصاض اؾز. ّوچٌیي ضطیت هؿیط هبثیي ایي زٍ هشغیط ثطاثط)95زض ؾغح اعویٌبى) اؾشفبزُ ثِ ًؿجز

-ضا ًكبى هی اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـثط  هیالىشطًٍ یثبًىساض زیؾب ثِ بىیهكشط افشوبزهیعاى اثطگصاضی هثجز هشغیط 

، هب قبّس افعایف  هیالىشطًٍ یثبًىساض زیؾب ثِ بىیهكشط افشوبززّس. ثسیي هقٌب وِ ثِ فجبضسی زیگط ثب یه ٍاحس سغییط زض 

 هیالىشطًٍ یثبًىساض زیؾب ثِ بىیهكشط افشوبزّؿشین. ایي ثساى هقٌبؾز وِ  اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـٍاحسی زض  22/0

 قَز. دػٍّف سبییس هی چْبضم ِیفطض. ثٌبثطایي زاضز طیسبث بىیهكشط زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط

 زیتاث اىیهطتز در استفادُ بِ ًسبت افزاد ًگزش بز استفادُ بِ یهطتز یٍفادار ٍ تیرضافزضیِ پٌجن: 

 .دارد

ثبقس وِ ثعضگشط ( هی37/5ثطاثط) اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـٍ  اؾشفبزُ ثِ یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضبزاضی ثیي آهبضُ هقٌی

زض  اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط اؾشفبزُ ثِ یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضبزٌّسٓ ایي اؾز وِ ( اؾز ٍ ًكبى96/1اظ همساض )

( اؾز ٍ هیعاى اثطگصاضی هثجز 47/0%( سبثیط گصاض اؾز. ّوچٌیي ضطیت هؿیط هبثیي ایي زٍ هشغیط ثطاثط)95ؾغح اعویٌبى)

زّس. ثسیي هقٌب وِ ثِ فجبضسی زیگط ثب ضا ًكبى هی اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـثط  اؾشفبزُ ثِ یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضبهشغیط 

 اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـٍاحسی زض  47/0، هب قبّس افعایف  اؾشفبزُ ثِ یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضبیه ٍاحس سغییط زض 

 زاضز طیسبث بىیكشطه زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط اؾشفبزُ ثِ یهكشط یٍفبزاض ٍ زیضضبّؿشین. ایي ثساى هقٌبؾز وِ 

 قَز. ثٌبثطایي فطضیِ دٌدن دػٍّف سبییس هی

 ًتیجِ گیزی

 فولىطز ثْجَز خبهـ ثطای سَاى هسلیثب سَخِ ثِ ًشبیح ثسؾز آهسُ اظ سحمیك اًدبم قسُ ٍ سبثیطگصاضی هشغیطّبی سحمیك هی

هسل هشغیطّبی سحمیك ثط ضٍی ثْجَز  هكشطی اضائِ ًوَز وِ زض ایي ثب اضسجبط هسیطیز ؾیؿشن ثطاؾبؼ الىشطًٍیىی ثبًىساضی

 ثبقس.فولىطز سبثیط زاقشِ ٍ ثِ قطح ظیط هی
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 هسل ًْبیی سحمیك-3قىل 

 تحقیق ًتایج اس حاصل کاربزدی پیطٌْادّای

 ثبقس : سَاى دیكٌْبزاسی ثِ قطح ظیط هیّبی سحمیك ٍ ًشبیح آظهَى فطضیبر هیثب سَخِ ثِ ًشبیح سحلیل سَنیفی ٍ آهبضُ

 هكشطیبى زض ثَزى هفیس زضن ثط آى وطزى ثطٍظ ٍ ذسهبر اظ زض ظهیٌِ سبثیط آگبّیثطاؾبؼ ًشبیح ثسؾز آهسُ اظ فطضیِ اٍل 

قَز وِ ثبًه ّب ثط ضٍی خلت افشوبز هكشطیبى ؾطهبیِ گصاضی ًوَزُ ٍ ثب افعایف افشوبز هكشطیبى ثبفث افعایف دیكٌْبز هی

ّب هی سَاًٌس ثب سَضیح ذسهبر ذَز ٍ خلت افشوبز هكشطیبى اؾشفبزُ اًْب  اظ ذسهبر ثبًه قًَس. زض ایي ضاؾشب ثبًه

 هفیس زضن سبثیط ظهیٌِ زض زٍم فطضیِ اظ آهسُ ثسؾز ًشبیح ثطاؾبؼ ذسهبر اضائِ قسُ ذَز ضا ثِ ضاحشی فطضِ ًوبیٌس. 

طیبى ذَز فطضِ ّب زض ظهیٌِ ذسهبسی وِ ثِ هكشوِ ثبًه قَزهی دیكٌْبز هكشطیبى زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط ثَزى

 ًشبیح ثطاؾبؼ  وٌس اعلافبر زضؾشی اضائِ ًوبیس سب هكشطیبى ثشَاًٌس السام ثِ اؾشفبزُ ٍ ثْطُ گیطی اظ ذسهبر ثبًه ًوبیٌس.هی

 قَزهی دیكٌْبز هكشطیبى زض ثَزى هفیس زضن ثط اهٌیز ٍ اؾشفبزُ ؾَْلز سبثیط زضن ظهیٌِ زض ؾَم فطضیِ اظ آهسُ ثسؾز

ضا ثِ هكشطیبى ذَز هقطفی ٍ ثب ٍیػگی آًْب آقٌب ًوبیٌس سب ثِ ایي ٍؾیلِ هكشطیبى ضا ثب فَایس ذسهبر اضائِ ّب ذسهبر وِ ثبًه

ثب زض زؾشطؼ لطاض زازى اعلافبر هفیس ثبفث آقٌبیی ثْشط  سَاًٌس هی ّبثبًه ضاؾشب ایي زض ّب آقٌب ؾبظًس.قسُ اظ ؾَی ثبًه

 زض چْبضم فطضیِ اظ آهسُ ثسؾز ًشبیح ثطاؾبؼ اظ ایي ذسهبر اؾشفبزُ ًوبیٌس. ّبثب ذسهبر اضائِ قسُ قًَس سب هكشطیبى ثبًه

ثب  وِ قَزهی هكشطیبى دیكٌْبز زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط الىشطًٍیه ثبًىساضی ؾبیز ثِ هكشطیبى سبثیط افشوبز ظهیٌِ

 ّبثبًه ضاؾشب ایي زض سبثیط گصاضًس. هكشطیبى بزآقٌب وطزى هكشطیبى ٍ افطاز ثب فَایس اؾشفبزُ وطزى اظ ذسهبر ثبًه ثط افشو

ّب آقٌب ؾبذشِ ٍ ثط افشوبز ٍ ثب درف ثطٍقَض سجلیغبسی افطاز ضا ثب فَایس اؾشفبزُ اظ ذسهبر اضائِ قسُ اظ ؾَی ثبًه سَاًٌسهی

 ثِ هكشطی ٍفبزاضی ٍ سبثیط ضضبیز ظهیٌِ زض دٌدن فطضیِ اظ آهسُ ثسؾز ًشبیح ثطاؾبؼ ًگطـ هكشطیبى سبثیط ثگصاضًس.

 لطاض سَخِ هَضز ثیكشط ضا ذَز ّب هكشطیبىثبًه وِ قَزهی هكشطیبى دیكٌْبز زض اؾشفبزُ ثِ ًؿجز افطاز ًگطـ ثط اؾشفبزُ

 اًشؾبض هَضز فبیسُ ضؾبًسى حساوثط ثِ ثب ٍ وٌٌس حفؼ آًْب ثب ضا ذَز اضائِ ذسهبر ثِ آًْب ّوچٌبى اضسجبط اظ دؽ ٍ زازُ

  ًوبیٌس. ثِ اؾشفبزُ هساٍم آًْب اظ ذسهبر ثبًه آًْب سطغیت ٍ حفؼ زض هؿشحىن ؾقی ضٍاثظ ایدبز ٍ هكشطی

 در بودن مفید درک

 مشتریان

 استفاده سهولت درک

 امنیت و

 وفاداری و رضایت

 مشتری

 سایت به مشتریان اعتماد

 الکترونیک بانکداری

 و خدمات از آگاهی

 آن کردن بروز

 استفاده به نسبت افراد نگرش

 مشتریان در
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ّبیی ضٍثطٍ ثَز لیىي هحمك سوبم سلاـ ذَز ضا ثط ایي ًْبز وِ ایي  سحمیك حبضط هبًٌس ّط سحمیك فلوی زیگط ثب هحسٍزیز

 ثبقس:  ّب ثِ قطح ظیط هی ایي هحسٍزیز ّب ذللی زض اًدبم نحیح دػٍّف ٍ ًشبیح آى ٍاضز ًؿبظز. ثطذی اظ هحسٍزیز

 ِّبی هَضزی ثیكشط ثِ هٌؾَض افعایف سقوین ًشبیح  فسم زؾشطؾی ثِ سقساز هغبلق. 

 ّب ٍ هشوطوع قسُ اؾز ٍ ًشبیح آى لبثل سقوین ثِ زیگط ثبًه  ضقزّبی قْط دػٍّف حبضط هكشطیبى ثبًه

 ٍر زاضًس ًیؿز .ّبی وكَض وِ هحیظ ضلبثشی هشفبهَؾؿبر ؾبیط قْطّب ٍ اؾشبى

  .ایي سحمیك نطفب یه عطح همغقی اؾز 

 ّب ، اؾشفبزُ اظ دطؾكٌبهِ ثقٌَاى اثعاض ؾٌدف اؾز ، هقوَلاً اثعاضّبی ویفی وِ یىی زیگط اظ هحسٍزیز

ؾٌدٌس زاضای هكىلاسی اظ لجیل فسم زلز دبؾرگَ ، ضفشبض یب ًگطـ آظهَزًی ضا سَؾظ دطؾكٌبهِ ٍ ثب عیف لیىطر هی

 ثبقٌس ٍ اثعاضّبی ووی ووشط چٌیي هَاضزی ضٍثطٍ ّؿشٌس.ی زض اضائِ دبؾد هیوبضهحبفؾِ

  :قَز هی دیكٌْبز دػٍّف اًدبم خْز ظیط هَضَفبر آیٌسُ هحممیي ثِ

 ثطاؾبؼ یىیالىشطًٍ یثبًىساض فولىطز ْجَزث ثط هؤثط ّبی ظهیٌِ  دیف قٌبؾبیی ثِ آسی هحممیي سب گطزز هی دیكٌْبز 

 .ثذطزاظًس یهكشط ثب اضسجبط زیطیهس ؿشنیؾ

 آسی سحمیمبر زض قَزهی دیكٌْبز فقلی، قطایظ زض اهَض ثبًىی ثرف سٌَؿ ٍ گؿشطزگی اّویز، ثِ سَخِ ثب 

 .گیطز لطاض ثطضؾی هَضز وكَض ّبیاؾشبىقْطّب ٍ  ؾبیط زض هسل ایي ثىبضگیطی

 فویك ّبی ههبحجِ اظ اؾشفبزُ ًؾیط ویفی؛ ّبی سىیٌه ٍ ّب ضٍـ اظ اؾشفبزُ ثب آسی هحممیي گطزز هی دیكٌْبز ٍ 

 .گیطًس ثْطُ ذهَل ایي زض دطزاظی ًؾطیِ ٍ ؾبظی هسل خْز...  ٍ هكبضوشی هكبّسُ

 گیطز لطاض ثطضؾی هَضز ًیع هشفبٍر ای خبهقِ زض دػٍّف ایي سب گطزز هی دیكٌْبز. 

   هٌابع ٍ هآخذ. 6

 .1385غعل، ، انفْبى هكشطی، ثب ضفشبض سوطیي. هدیس ، ضزائی ـ ضؾَل ؾیس ، آلبزاٍز .1

 .1387ثبظضگبًی، ًكط ٍ چبح ،سْطاى،قطوز هكشطی ثب اضسجبط هسیطر-الْی،ققجبى،حیسضی،ثْوي .2

 .1387ثبظضگبًی، ًكط ٍ چبح ،سْطاى،قطوز هكشطی ثب اضسجبط هسیطر-الْی،ققجبى،حیسضی،ثْوي .3

 .1383، ،ؾبضگل هساضی،سْطاى هكشطی ـ هٌشؾطی هحوس ، خجبضی ضضب هحوس سطخوِ ـ لاًگسى وي ثطٍؼ، اًسی .4

 .1377 اٍل، خلس اؾلاهی، سجلیغبر زفشط اًشكبضار ویفیز، سضویي ؾیؿشوْبی ثب لسم ثِ لسم. هدیس دَضحؿیي، .5

 نٌقز زض هكشطیبى هٌسی ضضبیز ؾٌدف ثطای هسلی عطاحی ٍ سسٍیي» خلیل؛ زلرَاُ ٍ فلی زیَاًسضی، .6

 قوبضُ ثبظضگبًی، دػٍّكْبی فهلٌبهِ ،«آى اؾبؼ ثط هلز ثبًه هكشطیبى هٌسی ضضبیز گیطی اًساظُ ٍ ثبًىساضی.

 .223-185ل ،1384 ظهؿشبى ،37

 ّدسّن، ؾبل سسثیط، هبٌّبهِ ثبهكشطی، اضسجبط هٌسٍهسیطیز ضاثغِ ثبظاضیبثی آقشیبًی،دیوبى،ّوذَقی غفبضی .7

 .2007ؾبل ،181قوبضُ

 .1376 وشبة آسطدبر انفْبى، فطٍظًسُ، ثْوي سطخوِ ثبظاضیبثی، انَل آضهؿشطاًگ، گطی ٍ فیلیخ ، وبسلط .8

 .نٌبیـ هٌْسؾیي اًدوي سرههی همبلار هدوَفِ .9

 .هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز اسبق ؾبیز همبلار هدوَفِ .10



 30-42، ل 1398  دبییع،  19حؿبثساضی، قوبضُ ضٍیىطزّبی دػٍّكی ًَیي زض هسیطیز ٍ  12

 

 .علَؿ هٌْسؾی قطوز ؾبیز همبلار هدوَفِ .11

 چْبضهیي همبلار هدوَفِ ،«فطایٌسّب اثطثركی ٍ وبضایی ثب هكشطی ضضبیز ثیي اضسجبط. هحوسحؿیي همهَزی، .12

 .1382 سیط ویفیز، هسیطاى وٌفطاًؽ

.1383، زاًف ًگبُ ، ثبًىی،سْطاى ذسهبر ثبظاضیبثی. هیشطا ، نفبئیبى ًٍَؼ،زاٍضـ .13



 13 هكشطی ثب اضسجبط هسیطیز ؾیؿشن ثطاؾبؼ الىشطًٍیىی ثبًىساضی فولىطز ثْجَز ثطای هسلی اضائِ

 

Providing a model for improving e-banking performance based on 

customer relationship management system 
 

Sima Bina 
1 

Date of Receipt: 2019/10/23      Date of Issue: 2019/11/09 

Abstract  

Today, banks provide a variety of services to customers that the existence of an electronic platform is a 

step in the direction of more effective use of these services. But since electronic environments such as 

the Internet have always been unsafe and can be a source of confusion in the privacy of users. The 

security architecture of the user interface must be reviewed and managed and designed and 

implemented for that comprehensive structure. The purpose of this research is to provide a model for 

improving e-banking performance based on customer relationship management system. The statistical 

population of this research is from customers of banks in Rasht, which is 9000 people. The sample size 

was estimated using 295 Cochran formulas, which was selected by random sampling method from 

customers of Rasht banks. SPSS software was used to analyze the data. The results show that all 

research hypotheses are approved and understanding the ease of use, security, and awareness of the 

service and its effect on understanding the usefulness of the customers, as well as understanding the 

usefulness, the customer's trust in the electronic banking site and Customer satisfaction and loyalty 

have an impact on the attitude of individuals towards the use of customers.  
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