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الدت ونیقق ااخققاتر اایزیققرب الکردقق  ابققباب ی قق ااا،تحقیققحاضر قق 
برنق اااتشقت یر ااازانظ (ابرن اترفناوابرن اهما،برن اهک اها،برن ااینت نت)

،ابق اابایناتنظویا.پ  از ات 1395 یا رلااصر یا اای ا ا یاشه اته ا 
ا24ایاتشقتک ابق ااااا قتفر هاازاتوزیقپاپ  شقنرتباااابرااتؤلفباا رساچهری

ا ر  ا یاتعییناتیزا ای ریتاتشت یر اازاخقاتر االدت ونیق اااا ؤال
بق ایااا،ب اا رسات ویاا بیر انظق یاتحقیقحااا.اینابرن اانجرماشاهاا ت

تنایاتشت یر ااب ی  الکرد  اخاتر االدت ونی اجهتاتعیینای ریت
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یققحاتوصققیف اازاط یققحاابققراا ققتفر هاازایوقاتحقا،ازاخققاتر اتقق کوی
ا،تقو ا واجکرقباایااوابقراا قتفر هاازا زااایالیدق  اااپ  شنرتباپنجاگزینب

ا،وابقراا قتفر هاازا زتقو اهکبسقتگ اااا ،اهریاتحقیحاتوی اایزیقربااف  یب
یابطباابعر اخاتر االدت ونی اوای ریتاتشقت یر اتقوی اب ی ق اقق ایااااا

بقینااای ایرواتعنقااتثبقتاایابطبا: هااهریاپژوهشانشر ات ایرفتبگ فت.ا
وجقو ااخاتر االدت ونید اوای ریتاتشت یر اازابرنق اصقر یا اایق ا اااا

گفتاکباتشت یر ابرن اصر یا اایق ا اازاااتوا ات ا،ببالبری ا یگ ا. ای 
 .خاتر االدت ونید ای ریتا اینالکرد  ا

 
فنقروییااا،برندااییانوین،ای ریتاتشت یا،برن ااینت نت :كلید  واژگان
اای ا برن اصر یا ا،ااطلالر 
اC12, G29, M12ا JEL:بند  طبقه

 
 قدمه. م1

هقریااطلالقرت اواایتبقرط ا یاااااالکرق اواتو قعبافنقروییااااتحولا ااقتصر یا یا طحابقینا
هقریااقتصقر یایاااااگی یاشیوهاجایایاازاتای یتاوافعرلیقتاازتینباشد ا،ایاکرنون انقطب

ا.باا قتایرفتقااسباواکقریاالدت ونیق اشقه  اااکبابباکهاهریاتجرییاف اهماک  اب ایابنگره
نیرزتنقاالقوازماوازیق ااااا،هقریااطلالقرت اواایتبقرط ااااتو عباکسباواکریاتبتن اب افنقروییا

یااتو قعبابرندقااییاالدت ونیق ااااا نهرت ینااهریاتخترف اا تاکباشریاابتوا اتهما رخت
ایقنااتدقر ایااااا،وییااطلالقر اواایتبرطقر اارهراببال صبابقزی افنقاااویو ابرن ا.لنوا اک  
هقریاچشقکگی یایاا یاایایقباواگسقت قاخقاتر اخقو ااااااااهراجهشاترابرن  وی ااف اهمات 

هقرایاانقرگ یزاااابرنق اهقریاایتبقرط ،اااابزایاتو عباوافنروییپیش فتاا، یاواقپا. اشتبابرشنا
تق اواااهریاجایات یایاابباتشت یر اخو ال  باکننااتقراتشقت یا ق یپااااشیوهک  هاا تا

ااا.کناا ییرفتاتوی انیرزقایاااگ شتباخاتر اویژهابهت ااز
)بق ایاتثقرلاا قتفر هاازااااافنقروییابرندااییاتبتن اب ااازااینایوا یاچناا رلاگ شتب،

برن (اجریگزینابرندااییا قنت ااااینت نتاوابرن ا،اهک اهبرن اترفنهریاخو اپ  از،اا  تگره
وااکقری ی ااطلالر ابباتنظویاافزایشاافنروییابزایهریاتبتن اب اا، یااینایا ترا.شاهاا ت

ا(.2006ا،1)تریشرلاشو ات اث ابخش ا یاانجرماخاتر ابباتشت یر اایایبا
                                                           
1. Marshall  

براتوجبابباافزایشاخاتر اتبتن اب افنروییااطلالر ،االگقویایفتقرییاااا،ازا ویا یگ 
بباهکینا لی ابریقاابقباتق ویجاف هنقتاا قتفر هاازاااااااشت یر انیزاتغیی اپیاااک  هاا ت،ت

هقریا قو تنایاایقناااااوا کناتع ف اجنبقبااخاتر اتبتن اب افنروییااطلالر اپ  اخت
گونقباخقاتر ایااافقزایشا ا اااااهر،ا  یبااطکینقر اتشقت یر ا یاا قتفر هاازاایقنااااا یستم

اا.(2011،ا1)گرنگول اوایوی
ترل ،اللاوهاب ااتؤ سر براتوجباببابح ا اترل ااخی اوایکو ااقتصر یاجهر ،اتای ا ا

هقراواااف اوان اب ایاپریینانگرها اشتناهزینبهریاانگ ان ایاجپاببای ریتاتشت یر ،ا غاغب
اا.(2010،ا2بقرا یال صبایقربت ا ایناا)الدیبس اوالاینا

بریاا یاایایباخاتر اخو ابباتشت یر انسبتاببایقبراب ت یاکسبانکرینااواا،ازااینایو
ب ایا اشقتناتزیقتایققربت ااااا.ازاایناط یحای ریتاواوفر اییاتشت یر ایااببا  تا وینا

توا اازاخاتر اتبتن اب افنروییااطلالر اا قتفر هانکقو ا)گقرنگول اوااااات ا،قبرنسبتاببای
ا .(2011یوی،ا
ا
 بانی نظر  تحقیق. م2

هقریاایاهقبااااکباتنوعا  اببا لی اتعا اشبدبا،تعرییفابسیرییاازابرندااییاالدت ونی اشاه
ااتراجرتپات ینا نهرابباصوی ازی اا ت:ابو ه؛خاتر االدت ونی ا

برندااییاالدت ونید البری اا تاازاف اهما وی  ااتدرنرت اب ایاتشت یر اا،کر طویابب
کبابراا تفر هاازا نهرابتواننااباو انیرزابباضضویافیزید ا یابرن ،ا یاه ا رلتاازاشقبرنباا

ایتبرط اایکناوابرااطکینر ،الکریر ابرند ا لخواهاخو ایااانجقرماایوزاازاط یحاشبدباهریا
ا(.ا2006،ا3 هناا)ایر ی

اچنیناا تنبرطاک  اکباهکگ ا نهقرااتوا ات راتوجبابباتعرییفاتوجو ا یااینازتینب،اب
اتأکیقاابرند ،اباو اتحاو یتازترن اواتدرن ااهریاضسرب  ت   ا  ر اتشت یر ابباب ا

هقری اا قتاکقباااااونی اشرت ا یسقتمابرندااییاالدت ا(.2009،ا4 ایناا)تیش ااواکی انکری
ی قرن ،اایتبقرطاواااا قرز اتقرا یا قبا قطحااطقلاعاااااات هریاترل ایااقر یااتؤ سبتشت یر ا

برنق ا یا قطحااطقلاعای قرن ،ااااااهریابرند اا تفر هاکننا.ات اکنش،اازاخاتر اوا  ویس

                                                           
1. Ganguli & Roy 
2. Alkibsi & Lind 
3. Ayadi 
4. Mishra & Kiranmai 
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براتوجبابباافزایشاخاتر اتبتن اب افنروییااطلالر ،االگقویایفتقرییاااا،ازا ویا یگ 
بباهکینا لی ابریقاابقباتق ویجاف هنقتاا قتفر هاازاااااااشت یر انیزاتغیی اپیاااک  هاا ت،ت

هقریا قو تنایاایقناااااوا کناتع ف اجنبقبااخاتر اتبتن اب افنروییااطلالر اپ  اخت
گونقباخقاتر ایااافقزایشا ا اااااهر،ا  یبااطکینقر اتشقت یر ا یاا قتفر هاازاایقنااااا یستم

اا.(2011،ا1)گرنگول اوایوی
ترل ،اللاوهاب ااتؤ سر براتوجباببابح ا اترل ااخی اوایکو ااقتصر یاجهر ،اتای ا ا

هقراواااف اوان اب ایاپریینانگرها اشتناهزینبهریاانگ ان ایاجپاببای ریتاتشت یر ،ا غاغب
اا.(2010،ا2بقرا یال صبایقربت ا ایناا)الدیبس اوالاینا

بریاا یاایایباخاتر اخو ابباتشت یر انسبتاببایقبراب ت یاکسبانکرینااواا،ازااینایو
ب ایا اشقتناتزیقتایققربت ااااا.ازاایناط یحای ریتاواوفر اییاتشت یر ایااببا  تا وینا

توا اازاخاتر اتبتن اب افنروییااطلالر اا قتفر هانکقو ا)گقرنگول اوااااات ا،قبرنسبتاببای
ا .(2011یوی،ا
ا
 بانی نظر  تحقیق. م2

هقریاایاهقبااااکباتنوعا  اببا لی اتعا اشبدبا،تعرییفابسیرییاازابرندااییاالدت ونی اشاه
ااتراجرتپات ینا نهرابباصوی ازی اا ت:ابو ه؛خاتر االدت ونی ا

برندااییاالدت ونید البری اا تاازاف اهما وی  ااتدرنرت اب ایاتشت یر اا،کر طویابب
کبابراا تفر هاازا نهرابتواننااباو انیرزابباضضویافیزید ا یابرن ،ا یاه ا رلتاازاشقبرنباا

ایتبرط اایکناوابرااطکینر ،الکریر ابرند ا لخواهاخو ایااانجقرماایوزاازاط یحاشبدباهریا
ا(.ا2006،ا3 هناا)ایر ی

اچنیناا تنبرطاک  اکباهکگ ا نهقرااتوا ات راتوجبابباتعرییفاتوجو ا یااینازتینب،اب
اتأکیقاابرند ،اباو اتحاو یتازترن اواتدرن ااهریاضسرب  ت   ا  ر اتشت یر ابباب ا

هقری اا قتاکقباااااونی اشرت ا یسقتمابرندااییاالدت ا(.2009،ا4 ایناا)تیش ااواکی انکری
ی قرن ،اایتبقرطاواااا قرز اتقرا یا قبا قطحااطقلاعاااااات هریاترل ایااقر یااتؤ سبتشت یر ا

برنق ا یا قطحااطقلاعای قرن ،ااااااهریابرند اا تفر هاکننا.ات اکنش،اازاخاتر اوا  ویس

                                                           
1. Ganguli & Roy 
2. Alkibsi & Lind 
3. Ayadi 
4. Mishra & Kiranmai 
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هقریالکقوت ایقرااااااطلالر ات بوطابباخاتر اوالکریر ابقرند اخقو ایااازاط یقحاشقبدباااا
رند اواکنا.ا یا طحاایتبرطر ،ااتدر اانجرماتبر لا ابینا یسقتمابقاااخصوص اتع ف ات 
شو .ا یا طحات اکنشاتشقت یا یایق اایتبقرطاتتقربق اققر یاا قتااااااااتشت یاف اهمات 

لکریرت اچو اپ  اختاصوی اضسرب،اصاویاچ ،اانتقرلاوجباواافتترحاضسربایااانجقرماا
 ا(.2011،ا1 هاا)گریا

ابابرا ییرفتابرزخوی اازاتشقت یر ،ا  اا تاکا،هافااصر اازا نجشای ریتاتشت ی
تق یناهقافااااتهقمااایاهاایتانکرییماکقبا یانهریقت،ااانبگوافعرلیتاهراواتنربپا رزتر ایاابب

اتأتیناگ   ا)چرنقتاابرااو ت،ا رزتر اکباهکرنراضفظاتشت یاواب ق اییایابطبابرناتا 
ا.(2009ا،2واهکدریا 

وااهقرااظ فیقتااهکچنقینااگ اابزایهریاایتبرط اوااطلالقرت ،ابراتوجبابباتنوعاواگست  
هقریاتقوی انیقرزا یاتو قعبابرندقااییااااااازی  قرختاا،هریابرند اوجو ا یا یستمنیرزهریات

هققریاتققرل اوابققرند ،اااازی  ققرختا،هققریاایتبققرط ازی  ققرختااز:البریتنققاا،الدت ونیدقق 
افقزاییاااهریان مازی  رختانی ویاانسرن ،اهریا رختزی اهریاضقوق اواقرنون ،ازی  رخت

اا.(1388،او.اتعکریزا ها)  ف ازیهریاف هنگ اوا توزش ااوااتنیت اوازی  رخت
اکننققاهاتصقق فی ققریتاپر قققاتحقققحاواکرتیققرب ا"»(ا1977)ا3طبققحاتع یققفاالیققوی

ا"برشاات  اتحصولاخو ایراخاتتایراتحصولاویژگ ای ا یراایندبا یتوی اا تاقضروت ،
اخاتتایر اا قتااک  هاف اهمایااتص فاببات بوطاکرتیرب اتحقحاازابخشال  ا طحای ،
،ا4ا وای  قو اواا ایکن)فقا«اشقو اات اتحقحاتر و ایراتحقحاترفوقا طوحاشرت اواخی ایر

ا.(2003
ات  یقایااواا قتاابو ها ربقباب اجهش ا ایایااخی اهریا رلا یاالدت ونی ابرنداایی

ا اشقتناا،جهقرن ااتجقری اا قرزتر اا یالضویتاواجهرن ابرزایهریابباویو اب ایاکبانیست
ا قتابرابتوانااکباکری تاابرند انظرم ا نیقرااهقریاابرنق اابقراا قطحااهقمااتدنولوژیاوا  لت،
ا.ا تا  ویی،انکریاایقربت
جکرقباااازا  االتبقریااواپقولاابقباانسقبتااتتفقرو ااهقریاانگق قااواهقرااف هنتا،ای ا ا ی

ایشقاااتقولقباابقباابیشقت یاااضتیقرطاابقرااتقراا قرزنااات اوا ایایااهرابرن اکباا تاتو ولرت 
اکشقویهراااکثق اا یاتحصولا ا یاجایاانو وییاازاگ یزالرت ا.بپ  ازناااطلالر اتدنولوژی

                                                           
1. Garau 
2. Chang, et al. 
3. Oliver 
4. Friman & Edvardsson  

ابرندااییا، نت ابرندااییابباتکری اوابویوک اتی اف هنتا،ای ا ابرندااییا یا. ای اوجو 
 .ا تا رختباتواجباتحاو یتابرایاانوین

ابرنق ،ااالدت ونیق ا)اینت نقتاابرندقااییاااخاتر بباایزیرب الکرد  اا،ل اا یاا اتبابحث
ابرنق ا تنتخقبا شقعبا تشقت یر ا تقوی یا تطرلعقبااوابرنق (اااترفقنااوابرن اهمابرن ،اهک اه
اپ  ازیم.ات ا1395اته ا ا ی صر یا 

ا
   یشینه پژوهش. پ3

 یاتیر اتشت یر اافنروییب اپ ی قااتؤث تحقیقر ا انشگره ا یاخصوصاب ی  الوات ا
پق ی قاا"(ا یاتقرلقباایابقرالنقوا اااا2004)ا1واهکدقریا ااپیدقریایننا.ا یاضرلایشااا قتا

کقباپی اتقو اپق ی قاتشقت یر ا یاا قتفر هاازابرندقااییاااااااا"تشت یاازابرندااییابق خ ا
ابقو ه،ااتقؤث اکبا یاا تفر هاازابرندااییاالدت ونیق اااتؤلفبچنایناا،الدت ونی ابو هاا ت

 یااتنفعتا ییرفتاشاه،ا قهولتااشرت :الوات اف ضاشاها یاایناتال.ااشریهاشاهاا ت
الدت ونیق ،ااتنیقتاوااا ا تفر ها ییرفتاشاه،اتطروبیتا یکاشاه،ااطلالر ا یابرندقااییا

ابرشااکبابرلثاا قتفر هاازابرندقااییاااتح ترنگ ،اکیفیتا یاب ق اییاایتبرطابرااینت نتات 
 گ   .االدت ونی ات 
ا یقااایق اا:الدت ونیق اا ولقتا"تحتالنقوا اااایا(ا یاتقرلب2005)ا2واهکدریا  ککر ا

اثق اجنسقیتاواتحصقیلا ا یااااا،"شقه وناا ااازاصقفر ااازاب خق ااتج ب اایزیرب اواجهرن 
 ارتحقققااتوی اب ی  اق ایا ا نا.اا تفر هاازاخاتر ا ولتاالدت ونی ا یاکشویات کیبایا

 از کنناه ا تفر ه هری اازانظ اجنسیت،اتحصیلا اواشغ ابینااف ا اا لراک  نااکباتفرو 
او جنسقیتا  ی تفقرو ا کقبا  ا  نشقر ا هقراایرفتقباا ای . وجو اایتبرطر  و اطلالر  فنرویی

 ییرفتنقااا  رتحقق.ا اشت الدت ونی   ولت خاتر  پ ی ق یوی ب  تهک  اث  یلا حصت
اکننقاات  ا تفر ه بیشت  الدت ونی   ولت اطلالر  و خاتر ااز زنر  بب نسبت ت  ا  کب
ا ولقتا بقرا تعرتق ا یرفقت،ات  افزایش کنناگر  تشریکت یلا حصت  طح کب گونبهکر  و

 . یرفتت  افزایش نیز الدت ونی 
اواخقاتر ااکیفیقتاابقیناایابطقبا"برالنوا اا یاپژوهش (ا2009)ا3الهواییاواهکدریا 

اکیفیقتااتقأثی ابقباب ی ق اااا،" قنت ااواخو کریاف وش اخ  هابرندااییا یاتشت یر اضفظ

                                                           
1. Pikkarainen, et al. 
2. Akman, et al. 
3. Al-Hawari, et al. 
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ابرندااییا، نت ابرندااییابباتکری اوابویوک اتی اف هنتا،ای ا ابرندااییا یا. ای اوجو 
 .ا تا رختباتواجباتحاو یتابرایاانوین

ابرنق ،ااالدت ونیق ا)اینت نقتاابرندقااییاااخاتر بباایزیرب الکرد  اا،ل اا یاا اتبابحث
ابرنق ا تنتخقبا شقعبا تشقت یر ا تقوی یا تطرلعقبااوابرنق (اااترفقنااوابرن اهمابرن ،اهک اه
اپ  ازیم.ات ا1395اته ا ا ی صر یا 

ا
   یشینه پژوهش. پ3

 یاتیر اتشت یر اافنروییب اپ ی قااتؤث تحقیقر ا انشگره ا یاخصوصاب ی  الوات ا
پق ی قاا"(ا یاتقرلقباایابقرالنقوا اااا2004)ا1واهکدقریا ااپیدقریایننا.ا یاضرلایشااا قتا

کقباپی اتقو اپق ی قاتشقت یر ا یاا قتفر هاازابرندقااییاااااااا"تشت یاازابرندااییابق خ ا
ابقو ه،ااتقؤث اکبا یاا تفر هاازابرندااییاالدت ونیق اااتؤلفبچنایناا،الدت ونی ابو هاا ت

 یااتنفعتا ییرفتاشاه،ا قهولتااشرت :الوات اف ضاشاها یاایناتال.ااشریهاشاهاا ت
الدت ونیق ،ااتنیقتاوااا ا تفر ها ییرفتاشاه،اتطروبیتا یکاشاه،ااطلالر ا یابرندقااییا

ابرشااکبابرلثاا قتفر هاازابرندقااییاااتح ترنگ ،اکیفیتا یاب ق اییاایتبرطابرااینت نتات 
 گ   .االدت ونی ات 
ا یقااایق اا:الدت ونیق اا ولقتا"تحتالنقوا اااایا(ا یاتقرلب2005)ا2واهکدریا  ککر ا

اثق اجنسقیتاواتحصقیلا ا یااااا،"شقه وناا ااازاصقفر ااازاب خق ااتج ب اایزیرب اواجهرن 
 ارتحقققااتوی اب ی  اق ایا ا نا.اا تفر هاازاخاتر ا ولتاالدت ونی ا یاکشویات کیبایا

 از کنناه ا تفر ه هری اازانظ اجنسیت،اتحصیلا اواشغ ابینااف ا اا لراک  نااکباتفرو 
او جنسقیتا  ی تفقرو ا کقبا  ا  نشقر ا هقراایرفتقباا ای . وجو اایتبرطر  و اطلالر  فنرویی

 ییرفتنقااا  رتحقق.ا اشت الدت ونی   ولت خاتر  پ ی ق یوی ب  تهک  اث  یلا حصت
اکننقاات  ا تفر ه بیشت  الدت ونی   ولت اطلالر  و خاتر ااز زنر  بب نسبت ت  ا  کب
ا ولقتا بقرا تعرتق ا یرفقت،ات  افزایش کنناگر  تشریکت یلا حصت  طح کب گونبهکر  و

 . یرفتت  افزایش نیز الدت ونی 
اواخقاتر ااکیفیقتاابقیناایابطقبا"برالنوا اا یاپژوهش (ا2009)ا3الهواییاواهکدریا 

اکیفیقتااتقأثی ابقباب ی ق اااا،" قنت ااواخو کریاف وش اخ  هابرندااییا یاتشت یر اضفظ

                                                           
1. Pikkarainen, et al. 
2. Akman, et al. 
3. Al-Hawari, et al. 
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خاتر ا نت اواکیفیتاخاتر اخو کقریاازا قبابعقااشقرت ا  قتگرهاهقریاخقو پ  از،اااااااا
وابرندااییااینت نت اتشدی اشاهاواکیفیتاخاتر ا قنت اازا قبابعقاا یگق اااااابرن اترفن

شرت انحوهاایایباخاتر ابباتشت یر اتو  اکریتناا ،اترکو ر ابرنق اواف اینقااانجقرماااا
نحقوهاایایقباخقاتر ابقباتشقت یر اااااااتأثی اتثبقتانتریج،ابیرنگ ااگ  یاهاوخاتر اتشدی ا

 اینااانجرماخاتر اب ایویاضفظاتشقت یر اا قت.ااتو  اکریتناا ،اترکو ر ابرن اواف 
 یضقرل اکقبااااشقاهاا قت،اااتأییقاابرنق ابق ایویاضفقظاتشقت یر اااااترفقنااتقأثی اهکچنینا
 .گ ایانیستناتأثی هریاخو پ  ازاوابرندااییااینت نت اب ایویاضفظاتشت یر اا  تگره

اهقریاکرنقرلا"النقوا ا یونقر اتحقتااا ی ایا(ا یاتقرلب2011)ا1واهکدریا ا یکیت یایس
ایفتقرییااوانگ شق ااتعیریهقریاا یاهقراابرنق ااتشقت یر ا وی هاا،"هقرابرنق ا بق ایا تدنولوژی

االتکقر اابقرااوابرلااالتکر ابراتشت یر اکبا ا انشر اللاوهباب. هستنااتتفرو اشنرخت ایوا 
اوابرنق اااینت نقتااازاا قتفر هاابقبااتکریق اا یایااتتفروت اهریاواکنشابرن اببانسبتاپریین
 . هناات انشر ابرن اترفن

اهقریاایوقاازاتیقر اا، یضقرلاتو قعباااکشقویهریا یااتعتقانقااا(2012)ا2کوناواوا اتر
برایشقاا ق یع اااتخترفابرندااییاالدت ونید ،ابرندااییااینت نت اوابرندااییاترفناهک اها

 یاضرلاگست قاا تاواازا نجراکبای ریتاتشت یر ،اید اازاایکر ااصر اایاهقباخقاتر ااا
 .ی اازابرزخوی ا نهراات یا  وییاببانظ ات یو ،ا گره اااهرابباشکریات ابرن 

تق  ا اجقوا اشقرغ اوابقراااااب ی  اخو اگزایقاک  نقا،ااا یا(2013)ا3گِوی اواکوتری
ایقنااا.هسقتنااکننقاگر ابرندقااییااینت نتق اااااا قتفر هااازابزیگت ینا،برلااببا ی تااتتو  

 ،ا هولتاوااضسرسایاضتق اابرندااییااینت نتتحققینابیر ا اشتنا،اازا یاگرهاتشت یر ،ا
ابیشت اواخط ا اککت یانسبتاببابرندااییا نت ا ای .اا

اتشقت یر اازاای قریتکنایاابق ااتقؤث اا(ابراب ی  الواتق ا2013)ا4واهکدریا اکربرنیرس
واابرندقااییاالدت ونیدق ااهقریاااتع فق اتنر قبایوقااابیر ا اشتنا،االدت ونید ابرنداایی

 .ث اتثبت ا ای اار ی ریتاتشت یتو عبابباتوقپا نهر،اب ا
پق ی قابرندقااییااینت نتق ا یاااا"بقرالنقوا اااا(ا یاتحقیقق ا1388)واهکدریا اابرق ی

براا تفر هاازاتالاپ ی قافنرویی،ابباب ی  الوات اتقؤث ابق اپق ی قافنقروییاازاااااا"ای ا 
 ویاتشت یر ابرن اپ  اختنااوابقراا قرفباکق   ا وا قرزهاب  اشقتااهنق اازاتوانقری اااااااا
                                                           
1. Dimitriadis, et al. 
2. Kundu & Datta  
3. George & Kumar 
4. Cabanillas, et al. 

تال،اچنینانتیجباگ فتنااکقباب  اشقتااهنق اازا قو تنای،ااااااشخص اواالتکر اببااین
ب  اشتااهن اازا هولتاا تفر ه،اواالتکر ا یانگ قابباا تفر هاازابرندااییاالدت ونید ا
ازاجکربالوات اتؤث اب اپ ی قافنروییات ابرشقنا.انرتب  گقر اهکچنقینا ییرفتنقااکقباااااا

 اشقتااهنق اازا قو تنایااااب  اشتااهن اازاتوانری اشخص ،اتأثی اتثبتق ابق ایویاب اا
اا تفر هاازابرندااییااینت نت اناای .

هقری ابق ایاایایقباخقاتر االدت ونیق اوجقو ا ای اکقباازااااااااایوقا،ااییبرندقااضوزها ی
خاتر ابرندقااییاالدت ونیدق اازاااااایاهببرن ا)ااا تفر هاازاتوبری ابباتوا ات ا نهراتهکت ین

کنت لاوا)ابرن ااینت نتا،(ط یحاترفناهک اهابباتشت یرن اکبا یابرن اضسربابرند ا اینا
ایاازااهرابباصوی الحظباتای یتااتویاترل اوا یااختیریا اشتنااطلالر ات بوطابباضسرب

برن ا)صقاایاپر قخگوااااواترفنا(#719*اUSSDبرن ا)ا تفر هاازاکااااهما،(ط یحااینت نت
ااا(ااشریهاک  .09602

هریاهک اهاهوشقکنااواوصق ااااتوا اببالرتاافزایشاا تفر هاازاترفنابرن ایاات اتوبری 
)کقبا یااینجقراتنظقویاتقرابیشقت ااااااابرنق ااابو  ااینا  تگرهاببااینت نتاجریگزینااینت نقتا

چققایاکیفیقتاایقناگونقباااااااتراایقناتسقرلباا.اهراا ت(ا انستاترپاهراوالپایایرنبا تفر هاازا
گیق یاوا یانتیجقباا قتقبرلاااااخاتر ا یاتقرب ا قری اخقاتر اغیق ا نلایقنابق اتصقکیماااااا

کنقو اککتق ابقبا  اااااتبحثق اا قتاکقباتقرااااا،گ   اواقپات اتؤث هرااتشت یر اازاکریگزایی
هقرااا اا قتاکقبا یقراایقناکرنقرلااااا،ا شقو اا ش اکبا یااینایاهاتط حات پ .اپ  اختباا ت

ترل ایااجرباکننقا اتیقزا ای قریتاتشقت یر اازااااااتؤ سر تشت یر ااناای ریتااتوانستب
تشقت یر اازاابنرب ایناف  یبااصر اپژوهشاایقناا قتاکقب:ا یقرااااااکاامایوقابیشت اا ت 

برن (اایاهقباشقاهااااابرن اواهمابرن ،اهک اهابرن ،اترفناالدت ونید ا)خاتر ااینت نتاخاتر 
ا ی ریتا ایناایراخی تو  ابرن اصر یا ا

 
 شناسی وش. ر4

بقو اااشه اتهق ا اکنناگر ابرن اصر یا ااجرتعباهافاشرت اکریبات اجعبا، یاایناتطرلعب
ایوقاتصقر ف ااببا،هریاتحقیحابباتنظویاتوزیپاپ  شنرتببراتوجباببااهاافاتحقیحاواکبا
اغق بااجنوب،اشکرل،اجغ افیری اتنرطحاازاشاهابنایاطبقب ات کقزااش ق، اتهق ا ااشقه ااو

.اباینات تیبابباصوی اتصقر ف ااانتخرباشاا یا  ت ساهریابباصوی انکونبپنجاشعببا
ایقناپ  شقنرتبااا یااختیریاتشت یر اشعباتنتخقباقق ایاگ فقت.اااااپ  شنرتبا130تعاا ا
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تال،اچنینانتیجباگ فتنااکقباب  اشقتااهنق اازا قو تنای،ااااااشخص اواالتکر اببااین
ب  اشتااهن اازا هولتاا تفر ه،اواالتکر ا یانگ قابباا تفر هاازابرندااییاالدت ونید ا
ازاجکربالوات اتؤث اب اپ ی قافنروییات ابرشقنا.انرتب  گقر اهکچنقینا ییرفتنقااکقباااااا

 اشقتااهنق اازا قو تنایااااب  اشتااهن اازاتوانری اشخص ،اتأثی اتثبتق ابق ایویاب اا
اا تفر هاازابرندااییااینت نت اناای .

هقری ابق ایاایایقباخقاتر االدت ونیق اوجقو ا ای اکقباازااااااااایوقا،ااییبرندقااضوزها ی
خاتر ابرندقااییاالدت ونیدق اازاااااایاهببرن ا)ااا تفر هاازاتوبری ابباتوا ات ا نهراتهکت ین

کنت لاوا)ابرن ااینت نتا،(ط یحاترفناهک اهابباتشت یرن اکبا یابرن اضسربابرند ا اینا
ایاازااهرابباصوی الحظباتای یتااتویاترل اوا یااختیریا اشتنااطلالر ات بوطابباضسرب

برن ا)صقاایاپر قخگوااااواترفنا(#719*اUSSDبرن ا)ا تفر هاازاکااااهما،(ط یحااینت نت
ااا(ااشریهاک  .09602

هریاهک اهاهوشقکنااواوصق ااااتوا اببالرتاافزایشاا تفر هاازاترفنابرن ایاات اتوبری 
)کقبا یااینجقراتنظقویاتقرابیشقت ااااااابرنق ااابو  ااینا  تگرهاببااینت نتاجریگزینااینت نقتا

چققایاکیفیقتاایقناگونقباااااااتراایقناتسقرلباا.اهراا ت(ا انستاترپاهراوالپایایرنبا تفر هاازا
گیق یاوا یانتیجقباا قتقبرلاااااخاتر ا یاتقرب ا قری اخقاتر اغیق ا نلایقنابق اتصقکیماااااا

کنقو اککتق ابقبا  اااااتبحثق اا قتاکقباتقرااااا،گ   اواقپات اتؤث هرااتشت یر اازاکریگزایی
هقرااا اا قتاکقبا یقراایقناکرنقرلااااا،ا شقو اا ش اکبا یااینایاهاتط حات پ .اپ  اختباا ت

ترل ایااجرباکننقا اتیقزا ای قریتاتشقت یر اازااااااتؤ سر تشت یر ااناای ریتااتوانستب
تشقت یر اازاابنرب ایناف  یبااصر اپژوهشاایقناا قتاکقب:ا یقرااااااکاامایوقابیشت اا ت 

برن (اایاهقباشقاهااااابرن اواهمابرن ،اهک اهابرن ،اترفناالدت ونید ا)خاتر ااینت نتاخاتر 
ا ی ریتا ایناایراخی تو  ابرن اصر یا ا

 
 شناسی وش. ر4

بقو اااشه اتهق ا اکنناگر ابرن اصر یا ااجرتعباهافاشرت اکریبات اجعبا، یاایناتطرلعب
ایوقاتصقر ف ااببا،هریاتحقیحابباتنظویاتوزیپاپ  شنرتببراتوجباببااهاافاتحقیحاواکبا
اغق بااجنوب،اشکرل،اجغ افیری اتنرطحاازاشاهابنایاطبقب ات کقزااش ق، اتهق ا ااشقه ااو

.اباینات تیبابباصوی اتصقر ف ااانتخرباشاا یا  ت ساهریابباصوی انکونبپنجاشعببا
ایقناپ  شقنرتبااا یااختیریاتشت یر اشعباتنتخقباقق ایاگ فقت.اااااپ  شنرتبا130تعاا ا
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ابخقشافعقرلیت ،ا ی تقا،ااااتحصقیلا ،اا قن،ااجنسیت،جکعیتاشنرخت ا)اضرویااطلالر 
کقبا یاابو اا ؤالا20تیزا اا تفر هایوزانباازااینت نت(اوااتیزا ا شنری ابرابرندااییانوین،

ت بقوطابقبا قنجشااینت نقتاااااا ؤالا5کباا ا اپ  شنرتبایااتشدی ات ااصر اواقپابخش
ا5ا،برنق ااترفقنات بوطاببا قنجشااا ؤالا5ا،برن اهک اهت بوطاببا نجشاا ؤالا5ابرن ،
یاایناپ  شنرتباازاطیقفااب ایابخشانگ قاهرا ا.ا تابرن اهمت بوطاببا نجشاا ؤال

ت یر اجرتعقبا تقرییاایقناتحقیقحاشقرت اتشقااااااا.ا تفر هاشاهاا تایالید  ااپنجاگزینب
رنق ااب(ابرنق ااهقمااوابرنق ااترفن،ابرن اهک اه)اینت نتابرن ،ااخاتر ابرندااییاالدت ونید 

 زتقو ااازاا،هکچنینا یاایناپژوهشاب ایاتعییناپریقری اابقزایا قنجشاااصر یا اای ا ،اوا
ا.ا تا937/0ا تفر هاشااوا  یبا لفریاتحر بباشاها  اا1 لفریاک ونبرخ

ااا

اتنبپ:اتحر بر اپژوهش
ا
 ها و نتایج تجربی   اده. د5

ا،کریاگ فتباشاهااناباازا نجری اکباتتغی هریااصر اکباب ایا زتو اف  یباهریاتحقیحاب
 ایاابقباا قؤالااتوا اات ا،ازااینایواواط اض اشاهااناا2ت ا یاطیفالید   ؤالابباصوی ا

)کاهری اکبابیقرنگ اگزینقباااا4راتصف االنوا اتتغی هریاتصر ف ا یانظ اگ فتاکباتقر ی 
جهقتا زتقو اااا،برااینا یاگرهاخیر اکماتراخیر ازیر اا ت(ایاابباخو ااختصرصا ا هاانا.

هقریانرپریاتت یق ااااو اهریاپریاتت ی اواهماازا زتو توا اازا زتاهمات ا،ف  یر اتحقیح
ابه هاگ فت.
گ   ،ابیشت یناتیرنگینااتتیقرزات بقوطااااتشرهاهات ا2کبا یاجاولاشکریهاطویاهکر 

ا قت،ااا723/2بقراتیقرنگینااا"،   لتاواپشتیبرن اکقرف ا ای اابرن اهک اه"ببا ؤالاهفتما
ببایاضتق اا قتفر هاااابرن انت نتایازا"هکچنیناککت یناتیرنگینااتتیرزانیزاببا ؤالا وما

اشو .ات بوطات ا285/2براتیرنگینا"، کنمات 
 

 
                                                           
1. Cronbach alpha test 
2. Likert scale 

 قرب االتکر ابو  ا تری .1جدول 

  لفریاک ونبرخ هراتعاا اپ  ش
20 937/0 

  اپ  شنرتب ؤالاواف اوان اتیرنگینا .2جدول 
هریاا ا ه

 تفقو ی
خیر ا
 زیر 

 کم تتو   زیر 
خیر ا
 کم

تیرنگینا
 اتتیرزا 

 ش ح

   ت   ااینت نتابرن  431/2 3 23 36 51 17 0

0 16 50 40 18 6 4/2 
پشتیبرن ا  لتاوا

 اینت نتابرن 

0 14 44 43 23 6 285/2 
ا تفر هایاضتاازااینت نتا

 برن 

0 19 51 39 14 7 469/2 
اینت نتابرن اپر خگویا

 نیرزهر ت

0 24 45 44 13 4 554/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 اینت نتابرن 
 برن اهک اه  ت   ا 646/2 5 13 30 57 25 0

0 29 54 34 8 5 723/2 
  لتاواپشتیبرن ا

 برن اهک اه

0 24 50 39 11 6 577/2 
ا تفر هایاضتاازا

 برن اهک اه

0 24 54 28 18 6 554/2 
پر خگویاابرن اهک اه

 نیرزهر ت

0 20 51 46 10 3 577/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 برن اهک اه
 برن ا  ت   اترفن 554/2 3 13 45 47 22 0

0 19 41 51 16 3 439/2 
پشتیبرن ا  لتاوا
 برن اترفن

0 20 48 47 12 3 539/2 
ا تفر هایاضتاازا

 برن اترفن

0 24 37 54 12 3 515/2 
برن اپر خگویااترفن

 نیرزهر ت

0 17 39 53 17 4 369/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 برن اترفن
 برن ا  ت   اهم 646/2 2 8 50 44 26 0

0 21 47 48 10 4 546/2 
  لتاواپشتیبرن ا

 برن اهم
 برن اا تفر هایاضتاازاهم 639/2 1 13 45 44 27 0

0 22 45 43 14 6 485/2 
برن اپر خگویااهم

 نیرزهر ت

0 20 49 45 15 1 554/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 برن ااهم
ا:اتحر بر اپژوهشتنبپ
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  اپ  شنرتب ؤالاواف اوان اتیرنگینا .2جدول 
هریاا ا ه

 تفقو ی
خیر ا
 زیر 

 کم تتو   زیر 
خیر ا
 کم

تیرنگینا
 اتتیرزا 

 ش ح

   ت   ااینت نتابرن  431/2 3 23 36 51 17 0

0 16 50 40 18 6 4/2 
پشتیبرن ا  لتاوا

 اینت نتابرن 

0 14 44 43 23 6 285/2 
ا تفر هایاضتاازااینت نتا

 برن 

0 19 51 39 14 7 469/2 
اینت نتابرن اپر خگویا

 نیرزهر ت

0 24 45 44 13 4 554/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 اینت نتابرن 
 برن اهک اه  ت   ا 646/2 5 13 30 57 25 0

0 29 54 34 8 5 723/2 
  لتاواپشتیبرن ا

 برن اهک اه

0 24 50 39 11 6 577/2 
ا تفر هایاضتاازا

 برن اهک اه

0 24 54 28 18 6 554/2 
پر خگویاابرن اهک اه

 نیرزهر ت

0 20 51 46 10 3 577/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 برن اهک اه
 برن ا  ت   اترفن 554/2 3 13 45 47 22 0

0 19 41 51 16 3 439/2 
پشتیبرن ا  لتاوا
 برن اترفن

0 20 48 47 12 3 539/2 
ا تفر هایاضتاازا

 برن اترفن

0 24 37 54 12 3 515/2 
برن اپر خگویااترفن

 نیرزهر ت

0 17 39 53 17 4 369/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 برن اترفن
 برن ا  ت   اهم 646/2 2 8 50 44 26 0

0 21 47 48 10 4 546/2 
  لتاواپشتیبرن ا

 برن اهم
 برن اا تفر هایاضتاازاهم 639/2 1 13 45 44 27 0

0 22 45 43 14 6 485/2 
برن اپر خگویااهم

 نیرزهر ت

0 20 49 45 15 1 554/2 
اتناواتح ترنبابو  ا

 برن ااهم
ا:اتحر بر اپژوهشتنبپ
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،ابرنق ااهکق اهاخقاتر االدت ونیدق ا)اینت نقتابرنق ،اااااایزیقرب الکردق  ااااب ایاب ی  
بقرااا.شقو ااا قتفر هاتق اااایا واجکربازا زتو ااازانظ اتشت یر ابرن (ابرن اهمواابرن اترفن

ا تفر هاشاهاا تاوابقرالنریقتابقباااااspssافزایا ترییااازان ما،توجبابباایندبا یاایناتحقیح
(ا  ایااایاهقبااsig قطحاتعنق ا اییا)ااا،ایقنا زتقو ااافقزایاپقساازاتحر قبباااااایندبااینان م

ایقنانتیجقبااابقو ه،ااا05/0زا اییاککت اااحاتعن ه گرها طا،هراکنا،ال اا یانتریجاتحری ات 
چنرنچقبا قطحاااا.ی ریتا اینات بوطبااتشت یر اازالکرد  اخاتر اضرص اشاهاا تاکب

ف ضاصف اپ ی فتقباشقاهاا قتاوالقاماوجقو ایابطقباااااااابو ه،ا05/0زا اییابزیگت اااتعن 
هقریاااف  قیبا یاا اتبااینابخشاابتاااا. هااتتغی هریاتوی انظ ایاانشر ات  ایابینااتعن 

هقریااابنایاه ی اازاشقرخ اابباتنظویایتببا، یا کناوپژوهشاتوی اتحری اق ایاگ فتبا
اازا زتو اتحری اواییرنساف یاتناا تفر هاگ  یاهاا ت.ا،خاتر االدت ونید 

ا
 بررسی ابعاد خدمات بانکدار  الکترونیکی . 5-1

 ا  آزمون دوجمله
ا قتاکقباااانشقر ا هنقاها  ااا3شکریهاب ی  اجاولاابعر اکیفیتاخاتر ااینت نتابرن :ا

،اپر خگوی ابقبااکیفیتاازاقبی :ا  ت   ،ا  لتاواپشتیبرن ااکث اپر قا هناگر ،اابعر 
 ق ایا ا هاانا.اتأییاجزاا تفر هایاضتاازااینت نتابرن ایااتوی انیرزهراوااتنیتاب

ا
 ابعر اکیفیتاخاتر ااینت نتابرن  .3جدول

 معنی دار  عدد درصد فراوانی فراوانی وضعیت بعد
ا003/0ا48/0ا62الاماتأییا دسترسی

ا52/0ا68اتأییا
ا008/0ا49/0ا64الاماتأییا سرعت و پشتیبانی

ا51/0ا66اتأییا
ا162/0ا55/0ا72الاماتأییا استفاده راحت

ا45/0ا58اتأییا
ا001/0ا46/0ا60الاماتأییا پاسخگویی به نیازها

ا54/0ا70اتأییا
ا002/0ا47/0ا61الاماتأییا امنیت

ا53/0ا69اتأییا
اتنبپ:اتحر بر اپژوهش

ابان  همراهفیت خدمات ابعاد كیا.5-1-1
ابعقر اکیفیقتاااا، هنقاگر اا هناها  اا قتاکقبااکثق اپر ققااااانشر ا4شکریهاب ی  اجاولا

 انا.اق ایا ا هاتأییایااتوی اابرن اهک اه
 

 برن اهک اهابعر اکیفیتاخاتر ا .4جدول
عدد معنی  فراوانی درصد فراوانی وضعیت بعد

 دار 
ا001/0ا37/0ا48الاماتأییا دسترسی

ا63/0ا82اتأییا
ا001/0ا36/0ا47الاماتأییا سرعت و پشتیبانی

ا64/0ا83اتأییا
ا001/0ا43/0ا56الاماتأییا استفاده راحت

ا57/0ا74اتأییا
ا001/0ا4/0ا52الاماتأییا پاسخگویی به نیازها

ا6/0ا78اتأییا
ا001/0ا45/0ا59اتأییالاما امنیت

ا55/0ا71اتأییا
اتنبپ:اتحر بر اپژوهش

 
 اابان  تلفنابعاد كیفیت  .5-1-2

ابرنق ااترفقناکیفیتاا، هناگر ا هناها  اا تاکبااکث اپر قانشر ا5هاشکریب ی  اجاولا
 انا.اق ایا ا هاتأییاتوی اا،یااازالحرظا  ت   اواا تفر هایاضت

ا
 برن اترفنابعر اکیفیتا .5جدول 

 عدد معنی دار  درصد فراوانی فراوانی وضعیت بعد
ا002/0ا47/0ا61الاماتأییا دسترسی

ا53/0ا69اتأییا
ا09/0ا54/0ا70الاماتأییا سرعت و پشتیبانی

ا46/0ا60اتأییا
ا003/0ا48/0ا62الاماتأییا استفاده راحت

ا52/0ا68اتأییا
ا065/0ا53/0ا69الاماتأییا پاسخگویی به نیازها

ا47/0ا61اتأییا
ا264/0ا57/0ا74الاماتأییا امنیت

ا43/0ا56اتأییا
اتنبپ:اتحر بر اپژوهش
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ابان  همراهفیت خدمات ابعاد كیا.5-1-1
ابعقر اکیفیقتاااا، هنقاگر اا هناها  اا قتاکقبااکثق اپر ققااااانشر ا4شکریهاب ی  اجاولا

 انا.اق ایا ا هاتأییایااتوی اابرن اهک اه
 

 برن اهک اهابعر اکیفیتاخاتر ا .4جدول
عدد معنی  فراوانی درصد فراوانی وضعیت بعد

 دار 
ا001/0ا37/0ا48الاماتأییا دسترسی

ا63/0ا82اتأییا
ا001/0ا36/0ا47الاماتأییا سرعت و پشتیبانی

ا64/0ا83اتأییا
ا001/0ا43/0ا56الاماتأییا استفاده راحت

ا57/0ا74اتأییا
ا001/0ا4/0ا52الاماتأییا پاسخگویی به نیازها

ا6/0ا78اتأییا
ا001/0ا45/0ا59اتأییالاما امنیت

ا55/0ا71اتأییا
اتنبپ:اتحر بر اپژوهش

 
 اابان  تلفنابعاد كیفیت  .5-1-2

ابرنق ااترفقناکیفیتاا، هناگر ا هناها  اا تاکبااکث اپر قانشر ا5هاشکریب ی  اجاولا
 انا.اق ایا ا هاتأییاتوی اا،یااازالحرظا  ت   اواا تفر هایاضت

ا
 برن اترفنابعر اکیفیتا .5جدول 

 عدد معنی دار  درصد فراوانی فراوانی وضعیت بعد
ا002/0ا47/0ا61الاماتأییا دسترسی

ا53/0ا69اتأییا
ا09/0ا54/0ا70الاماتأییا سرعت و پشتیبانی

ا46/0ا60اتأییا
ا003/0ا48/0ا62الاماتأییا استفاده راحت

ا52/0ا68اتأییا
ا065/0ا53/0ا69الاماتأییا پاسخگویی به نیازها

ا47/0ا61اتأییا
ا264/0ا57/0ا74الاماتأییا امنیت

ا43/0ا56اتأییا
اتنبپ:اتحر بر اپژوهش



‌82/‌ارزیابی عملکرد خدمات بانکداری الکترونیک )اینترنت بانک، همراه بانک، هم بانک و تلفن  بانک(

ا بان  همابعاد كیفیت  .5-1-3
ابعقر اکیفیقتاااا، هنقاگر اا هناها  اا قتاکقبااکثق اپر ققااااانشر ا6شکریهاب ی  اجاولا

 انا.اق ایا ا هاتأییابرن ایااتوی ااهم
ا

 برن اابعر اکیفیتاهم .6جدول 
 عدد معنی دار  درصد فراوانی فراوانی وضعیت بعد

ا001/0ا46/0ا60الاماتأییا دسترسی
ا54/0ا70اتأییا

ا003/0ا48/0ا62الاماتأییا سرعت و پشتیبانی
ا52/0ا68اتأییا

ا001/0ا45/0ا59الاماتأییا استفاده راحت
ا55/0ا71اتأییا

ا005/0ا48/0ا63الاماتأییا پاسخگویی به نیازها
ا52/0ا67اتأییا

ا002/0ا47/0ا61الاماتأییا امنیت
ا53/0ا69اتأییا

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش
ا
 

 آزمون همبستگی پیرسون
 یصقااتطقربحاااا5براتوجباببانتریجاضرص اازا زتو ا  یباهکبستگ ا یا قطحاخطقریااا

نشرنگ ا  اا تاکباایتبرطاتعنر اییاتیقر اخقاتر االدت ونیدق ابرنق اااااا،7هاشکریجاولا
اصر یا اای ا اوای ریتاتشت یر اوجو ا ای .

ا
  زتو اهکبستگ اپی  و اابعر اخاتر االدت ونید اوای ریتکنایاتشت یر  .7جدول 

 نتیجه آزمون عدد معنادار  ضریب همبستگی خدمات الکترونیکی
اوجو اایتبرطاتعنر اییا000/0ا447/0 اینترنت بان 

اوجو اایتبرطاتعنر اییا000/0ا591/0 بان  همراه
اوجو اایتبرطاتعنر اییا000/0ا817/0 بان  تلفن
اوجو اایتبرطاتعنر اییا000/0ا568/0 بان  هم

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش
 

 ها ها  پژوهش و تحلیل یافته فرضیهآزمون  .5-2
تقوی ا زتقو اااا،ف  یباهریاپژوهشا یاچریچوبایوقاتحقیحاپیشقنهر یاا، یااینابخش

اشو .اق ایاگ فتباوایرفتباهریا  اتجزیباواتحری ات 
ا
 آزمون فرضیه اصلی. 5-2-1

ا.ی ریتا ایناصر یا اای ا ابرن ااالدت ونید اخاتر تشت یر اازالکرد  اا:ف  یبااصر 
ااازی اتنظیمانکو :توا ابباصوی اایاات اH1وااH0بنرب ایناف  یباهریا

H0:اااااااااااااااااااااااااا.ی ریتاناایناخاتر االدت ونید ابرن اصر یا اای ا ااتشت یر اازالکرد  ا
H1اااااااااااااااااااااااااااا.ان ایای ریتخاتر االدت ونید ابرن اصر یا اای ا اتشت یر اازالکرد  ا:ا

اایم.اگ فتبایابه هااب ایا زتو اف  یبافوقاازا زتو ا واجکرب
ا

 ایاف  یبااصر اب ی  ا زتو ا وجکرب. 8جدول
افرضیه اصلی

 

 

رضایت 
مشتریان از 

عملکرد خدمات 
الکترونیکی 
بان  صادرات 

 ایران

نسبت مشاهده  فراوانی گروه بند 
 شده

نسبت 
 آزمون

 عدد معنا دار 

ااولا گ وه
ا)خی (

 001/0ا50/0 19/0 25

ا وما گ وه
ا)بر (

ا81/0ا105

اتحر بر اپژوهشتنبپ:ا
 اااااااااااا

تشرهاهات اگق   ،القا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهااااااا8شکریهاکبا یاجاولاطویاکر ه
فق ضااا،بنقرب اینااوابرشقاااککت اتق ا (α=05/0کباازا طحاخطرا)ابرشاات  اب اصف اباتق یبرً

وابق ایااا19/0گی  .انسبتاتشرهاهاشاهاب ایاگ وهااولاب اب ااصف اتوی اپ ی قاق ایانک 
بنرب ایناازا نجراکبانسبتاتشرهاهاشقاهاگق وهاااواتحر بباگ  یاهاا ت،اا81/0گ وها وما

هراببا کتاگزینقباااشو اکبا وگی یاپر قانتیجباگ فتبات ا، ومابیشت اازاگ وهااولاا ت
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 ها ها  پژوهش و تحلیل یافته فرضیهآزمون  .5-2
تقوی ا زتقو اااا،ف  یباهریاپژوهشا یاچریچوبایوقاتحقیحاپیشقنهر یاا، یااینابخش

اشو .اق ایاگ فتباوایرفتباهریا  اتجزیباواتحری ات 
ا
 آزمون فرضیه اصلی. 5-2-1

ا.ی ریتا ایناصر یا اای ا ابرن ااالدت ونید اخاتر تشت یر اازالکرد  اا:ف  یبااصر 
ااازی اتنظیمانکو :توا ابباصوی اایاات اH1وااH0بنرب ایناف  یباهریا

H0:اااااااااااااااااااااااااا.ی ریتاناایناخاتر االدت ونید ابرن اصر یا اای ا ااتشت یر اازالکرد  ا
H1اااااااااااااااااااااااااااا.ان ایای ریتخاتر االدت ونید ابرن اصر یا اای ا اتشت یر اازالکرد  ا:ا

اایم.اگ فتبایابه هااب ایا زتو اف  یبافوقاازا زتو ا واجکرب
ا

 ایاف  یبااصر اب ی  ا زتو ا وجکرب. 8جدول
افرضیه اصلی

 

 

رضایت 
مشتریان از 

عملکرد خدمات 
الکترونیکی 
بان  صادرات 

 ایران

نسبت مشاهده  فراوانی گروه بند 
 شده

نسبت 
 آزمون

 عدد معنا دار 

ااولا گ وه
ا)خی (

 001/0ا50/0 19/0 25

ا وما گ وه
ا)بر (

ا81/0ا105

اتحر بر اپژوهشتنبپ:ا
 اااااااااااا

تشرهاهات اگق   ،القا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهااااااا8شکریهاکبا یاجاولاطویاکر ه
فق ضااا،بنقرب اینااوابرشقاااککت اتق ا (α=05/0کباازا طحاخطرا)ابرشاات  اب اصف اباتق یبرً

وابق ایااا19/0گی  .انسبتاتشرهاهاشاهاب ایاگ وهااولاب اب ااصف اتوی اپ ی قاق ایانک 
بنرب ایناازا نجراکبانسبتاتشرهاهاشقاهاگق وهاااواتحر بباگ  یاهاا ت،اا81/0گ وها وما

هراببا کتاگزینقباااشو اکبا وگی یاپر قانتیجباگ فتبات ا، ومابیشت اازاگ وهااولاا ت
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ازالکرد  اایقناادااییاالدت ونی اگفتاکباتشت یر اخاتر ابرناتوا ات برشا.ال ااابر ات 
اخاتر ای ریتا اینا.

ا
 آزمون فرضیه فرعی اول.5-2-2

شاهاتو  ابرن اصر یا اایق ا ااابرن اایاهبااینت نتتشت یر اازالکرد  اا:ف  یباف ل ااول
اا.ی ریتا اینا

H0ا.ااای ریتاناایناشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا اابرن اایاهبااینت نتتشت یر اازالکرد  ا:ا
H1ا.ی ریتا ایناشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا اابرن اایاهبااینت نتتشت یر اازالکرد  ا:ا
ا

 اولایاف  یبااب ی  ا زتو ا وجکرب. 9جدول
 فرضیه اول

 
 

رضایت مشتریان 
از عملکرد 

  بان  اینترنت

نسبت مشاهده  فراوانی گروه بند 
 شده

نسبت 
 آزمون

 عدد معنا دار 

ااولا گ وه
ا)خی (

 001/0ا50/0 35/0ا46

ا وما گ وه
ا)بر (

ا65/0ا84

اتنبپ:اتحر بر اپژوهش
 

ا،لقا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهااااگق   ،اااتشرهاهاتق اا9شکریهکبا یاجاولاطویاهکر 
فق ضااا،بنقرب اینااوابرشقاااککت اتق ا (α=05/0)کباازا طحاخطراابرشااب اب اصف ات اتق یبرً

وابق ایااا35/0گ وهااولاب اب اا.انسبتاتشرهاهاشاهاب ایگی  اک صف اتوی اپ ی قاق ایان
تحر بباگ  یاهاا ت،ابنرب ایناازا نجراکبانسقبتاتشقرهاهاشقاهاگق وهاااااا65/0گ وها وما

هراببا کتاگزینبااشو اکبا وگی یاپر قانتیجباگ فتبات ا،بیشت اازاگ وهااولاا تا، وم
ابرنق اااینت نتایاهباشاهاخاتر ااواازالکرد  توا اگفتاکباتشت یر ااابرشا.ال اات ابر ات 

 ی ریتا اینا.
ا
 مآزمون فرضیه فرعی دو. 5-2-3

شاهاتو  ابرن اصر یا ااایاهبابرن اهک اهتشت یر اازالکرد  اخاتر اا:ف  یباف ل ا وم
ا اینا.ای ا ای ریتا

H0:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ااایاهبابرن اهک اهتشت یر اازالکرد  اخاتر اا
انااینا.

H1:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ااایاهبابرن اهک اهتشت یر اازالکرد  اخاتر اا
ا اینا.
ا

 ایاف  یبا وماب ی  ا زتو ا وجکرب. 10جدول
 فرضیه دوم

 
 

رضایت 
مشتریان از 
عملکرد خدمات 

 بان  همراه

 فراوانی گروه بند 
 
 

نسبت مشاهده 
 شده

نسبت 
 آزمون

 

 عدد معنا دار 
 

ااولا گ وه
ا)خی (

 001/0 50/0 32/0ا41

ا وما گ وه
ا)بر (

ا68/0ا89

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش
ا

ا،گ   ،القا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهاااااتشرهاهات ا10شکریهکبا یاجاولاطویاهکر 
فق ضااا،بنقرب اینااوابرشقاااتق اککت ا (α=05/0)کباازا طحاخطراابرشاات ب اب اصف ااتق یبرً

وابق ایااا32/0شاهاب ایاگ وهااولاب اب ااگی  .انسبتاتشرهاهاصف اتوی اپ ی قاق ایانک 
تحر بباگ  یاهاا ت،ابنرب ایناازا نجراکبانسبتاتشرهاهاشاهاگ وها وماا68/0گ وها وما

هراببا کتاگزینبابرق اااکبا وگی یاپر قاشو ات نتیجباگ فتباا،بیشت اازاگ وهااولاا ت
اینا.ی ریتا اابرن اهک اهگفتاکباتشت یر اازاخاتر ااتوا ات .ال اابرشاات 
ا
 ومآزمون فرضیه فرعی س .5-2-4

شاهاتو  ابرن اصقر یا اااایاهبابرن اترفنتشت یر اازالکرد  اخاتر اا:ف  یباف ل ا وم
ا.ی ریتا ایناای ا ا

H0:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اایق ا اااایاهبابرن اترفنتشت یر اازالکرد  اخاتر اا
اا.ااانناای
H1:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اایق ا اااایاهبابرن اترفنتشت یر اازالکرد  اخاتر اا

ا اینا.
ا
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H0:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ااایاهبابرن اهک اهتشت یر اازالکرد  اخاتر اا
انااینا.

H1:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ااایاهبابرن اهک اهتشت یر اازالکرد  اخاتر اا
ا اینا.
ا

 ایاف  یبا وماب ی  ا زتو ا وجکرب. 10جدول
 فرضیه دوم

 
 

رضایت 
مشتریان از 
عملکرد خدمات 

 بان  همراه

 فراوانی گروه بند 
 
 

نسبت مشاهده 
 شده

نسبت 
 آزمون

 

 عدد معنا دار 
 

ااولا گ وه
ا)خی (

 001/0 50/0 32/0ا41

ا وما گ وه
ا)بر (

ا68/0ا89

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش
ا

ا،گ   ،القا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهاااااتشرهاهات ا10شکریهکبا یاجاولاطویاهکر 
فق ضااا،بنقرب اینااوابرشقاااتق اککت ا (α=05/0)کباازا طحاخطراابرشاات ب اب اصف ااتق یبرً

وابق ایااا32/0شاهاب ایاگ وهااولاب اب ااگی  .انسبتاتشرهاهاصف اتوی اپ ی قاق ایانک 
تحر بباگ  یاهاا ت،ابنرب ایناازا نجراکبانسبتاتشرهاهاشاهاگ وها وماا68/0گ وها وما

هراببا کتاگزینبابرق اااکبا وگی یاپر قاشو ات نتیجباگ فتباا،بیشت اازاگ وهااولاا ت
اینا.ی ریتا اابرن اهک اهگفتاکباتشت یر اازاخاتر ااتوا ات .ال اابرشاات 
ا
 ومآزمون فرضیه فرعی س .5-2-4

شاهاتو  ابرن اصقر یا اااایاهبابرن اترفنتشت یر اازالکرد  اخاتر اا:ف  یباف ل ا وم
ا.ی ریتا ایناای ا ا

H0:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اایق ا اااایاهبابرن اترفنتشت یر اازالکرد  اخاتر اا
اا.ااانناای
H1:ی قریتااشاهاتو  ابرن اصر یا اایق ا اااایاهبابرن اترفنتشت یر اازالکرد  اخاتر اا

ا اینا.
ا
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 ایاف  یبا وماب ی  ا زتو ا وجکرب. 11جدول
 فرضیه سوم

 
 

رضایت 
مشتریان از 
عملکرد خدمات 

 بان  تلفن

نسبت مشاهده  فراوانی گروه بند 
 شده

نسبت 
 آزمون

 عدد معنا دار 

ااولا گ وه
ا)خی (

 188/0 50/0 56/0ا73

ا وما گ وه
ا)بر (

ا44/0ا57

اتنبپ:اتحر بر اپژوهش
 

تشرهاهات اگ   ،الا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهااااا11شکریهاکبا یاجاولاطویاهکر 
فق ضاصقف اااا،بنرب ایناوابرشاات بیشت ا (α=05/0)کباازا طحاخطراابرشاات ا188/0ب اب ا

وابق ایاگق وهاااا56/0.انسبتاتشرهاهاشاهاب ایاگ وهااولاب اب اگی  ات توی اپ ی قاق ایا
ا،تحر بباگ  یاهاا ت،ابنرب ایناازا نجراکقبانسقبتاتشقرهاهاشقاهاگق وهااولاااااا44/0ا وم

هراببا کتاگزینباخی ااکبا وگی یاپر قاشو ات نتیجباگ فتباا،بیشت اازاگ وها وماا ت
ای ریتانااینا.ابرن اترفنگفتاکباتشت یر اازاخاتر ااتوا ات .ال اابرشاات 
ا
 آزمون فرضیه فرعی چهارم .5-2-5

شاهاتو  ابرن اصقر یا اااایاهبابرن اهمتشت یر اازالکرد  اخاتر اا:ف ل اچهریمف  یبا
ا.ی ریتا ایناای ا ا

H0:انااینا.ای ریتاای ا اصر یا ابرن اتو  اشاهاایاهبا نبراهماخاتر الکرد  اازاتشت یر ا
H1:ا اینا.ای ریتاای ا اصر یا ابرن اتو  اشاهاایاهبابرن اهماخاتر الکرد  اازاتشت یر ا
ا

 ایاف  یباچهریماب ی  ا زتو ا وجکرب. 12جدول
 فرضیه چهارم

 
 

رضایت 
مشتریان از 

عملکرد 
خدمات 
 همبان 

نسبت مشاهده  فراوانی گروه بند 
 شده

نسبت 
 آزمون

 عدد معنا دار 

ااولا گ وه
ا)خی (

 001/0 50/0 22/0ا29

ا وما گ وه
ا)بر (

ا78/0ا101

اتنبپ:اتحر بر اپژوهش

تشرهاهات اگ   ،الا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهااااا12 یاجاولاشکریهااطویکباهکر 
بنقرب اینافق ضاااواابرشقاااتق اککت ا (α=05/0)کباازا طحاخطراابرشاات ب اب اصف ااتق یبرً

وابق ایااا22/0.انسبتاتشرهاهاشاهاب ایاگ وهااولاب اب اگی  اک صف اتوی اپ ی قاق ایان
ازا نجراکبانسقبتاتشقرهاهاشقاهاگق وهاااااتحر بباگ  یاهاا ت،ابنرب ایناا78/0گ وها وما

کبا وگی یاپر قاهراببا کتاگزینبااشو ات نتیجباگ فتباا،ازاگ وها وماا تاککت ا،اول
ای ریتا اینا.ابرن اترفنگفتاکباتشت یر اازاخاتر ااتوا ات .ال اابرشاات ابر 

اوابرن اهمابرن ،اهک اهابرن ،ااینت نتهریا)اتؤلفبهریاتیرنگیناواانح افاتعیریااشرخ 
اایایباشاهاا ت.ا14 یاجاولا tوانتریجا زتو ا13(ا یاجاولبرن ااترفن

 

ا

 
 عوامل چهارگانه خدمات الکترونیکیبند   رتبه .5-2-6

،ابرنق ااهکق اهااینت نقتابرنق ،اااا:بنایالواتق اخقاتر االدت ونیدق اشقرت ااااابباتنظویایتبب
ازا زتو اف یاتناا تفر هاشااکقباجقاولات بقوطابقبا  ا یاایق ااااااا،برن اهمواابرن اترفن

ا: تاهاا ت

هراشرخ اپ اکناگ اوات کزیاهریاشرخ  .13جدول  
  تعداد میانگین انحراف معیار

81944/0  4277/2  برن ااینت نت 130 

85131/0  6154/2 ابرن اهک اه 130 
83259/0  4831/2  برن اترفن 130 
71891/0  5738/2 ابرن اهم 130 

 تنبپا:اتحر بر اپژوهش

اهراایات بوطابباشرخ انکونبات اt تریها زتو ا. 14جدول 
 معنادار  ها تفاوت میانگین درجه آزاد  tآماره  مؤلفه
42769/0ا129ا951/5 بان  اینترنت 0/ا000   
61538/0ا129ا242/8 بان  همراه  000/0  
48308/0ا129ا615/6 بان  تلفن  000/0  
57385/0ا129ا101/9 بان  هم  000/0  

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش
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تشرهاهات اگ   ،الا اتعنقر اییاتحر قبباشقاهااااا12 یاجاولاشکریهااطویکباهکر 
بنقرب اینافق ضاااواابرشقاااتق اککت ا (α=05/0)کباازا طحاخطراابرشاات ب اب اصف ااتق یبرً

وابق ایااا22/0.انسبتاتشرهاهاشاهاب ایاگ وهااولاب اب اگی  اک صف اتوی اپ ی قاق ایان
ازا نجراکبانسقبتاتشقرهاهاشقاهاگق وهاااااتحر بباگ  یاهاا ت،ابنرب ایناا78/0گ وها وما

کبا وگی یاپر قاهراببا کتاگزینبااشو ات نتیجباگ فتباا،ازاگ وها وماا تاککت ا،اول
ای ریتا اینا.ابرن اترفنگفتاکباتشت یر اازاخاتر ااتوا ات .ال اابرشاات ابر 

اوابرن اهمابرن ،اهک اهابرن ،ااینت نتهریا)اتؤلفبهریاتیرنگیناواانح افاتعیریااشرخ 
اایایباشاهاا ت.ا14 یاجاولا tوانتریجا زتو ا13(ا یاجاولبرن ااترفن

 

ا

 
 عوامل چهارگانه خدمات الکترونیکیبند   رتبه .5-2-6

،ابرنق ااهکق اهااینت نقتابرنق ،اااا:بنایالواتق اخقاتر االدت ونیدق اشقرت ااااابباتنظویایتبب
ازا زتو اف یاتناا تفر هاشااکقباجقاولات بقوطابقبا  ا یاایق ااااااا،برن اهمواابرن اترفن

ا: تاهاا ت

هراشرخ اپ اکناگ اوات کزیاهریاشرخ  .13جدول  
  تعداد میانگین انحراف معیار

81944/0  4277/2  برن ااینت نت 130 

85131/0  6154/2 ابرن اهک اه 130 
83259/0  4831/2  برن اترفن 130 
71891/0  5738/2 ابرن اهم 130 

 تنبپا:اتحر بر اپژوهش

اهراایات بوطابباشرخ انکونبات اt تریها زتو ا. 14جدول 
 معنادار  ها تفاوت میانگین درجه آزاد  tآماره  مؤلفه
42769/0ا129ا951/5 بان  اینترنت 0/ا000   
61538/0ا129ا242/8 بان  همراه  000/0  
48308/0ا129ا615/6 بان  تلفن  000/0  
57385/0ا129ا101/9 بان  هم  000/0  

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش
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ا تااهریاه ی اازالوات اخاتر االدت ونید اضرص اازا زتو اف یاتناتیرنگینایتبب
هراکوچدت ابرشا،ااهکیقتاااتیرنگینایتببا.اه چبگ   اتشرهاهات ا15کبا یاجاولاشکریها
،اازا  ابعاابرن ا ایایایتببابهت یاا ت.ا یااینجراتتغی ااینت نتاوا  اتتغی ابیشت اا ت،

ا،بنقرب اینااوا،برن اهما،  اازاپساواا تابرن اهک اهاپس اوا ای اایق ا ومایتببا یابرن اترفن
ااهکیتابیشت یاقره اشو .ا،بریااب ایاایناکرنرلاایاهباخاتر ت ابرن اصر یا اای ا ا

ا

ا
 ها و پیشنهاد گیر  نتیجه .6

الدت ونیقق اابرندقااییااخقاتر ایزیقرب الکردق  ااااب ی قق اا،هقافاازاانجقرماایقناتحقیقحاااا
برن اصر یا اای ا ا یااایاهباشاهاتو  (ابرن اترفناوابرن اهما،برن اهک اها،برن ااینت نت)

ا.بو اازانظ اتشت یر اشه اته ا 
ا،ییاشاهاازاط یحالکریر اتیاان  وهریاتحریر ااطلالر اجکپیرفتبب ا رسانتریجاوا

ا:نتریجاپژوهشاضر  ایاابباش حازی اایاهبانکو اتوا ات 
 ایاهقبااخاتر االدت ونیدق اااتشت یر اازاگفتاکباتوا ات ف  یبااصر ،ابرا زتو ا

 .ی ریتا ایناشاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ا
 تشقت یر اازااگفقتاکقبااااتقوا اات ا،ف  یبااولبراتوجباببانتیجباضرص اازا زتو ا

 .ی ریتا اینااینت نتابرن اایاهباشاهاتو  ابرن اصر یا ا
 تشقت یر اازاا  هنقاها  اا قتاکقباااانشقر اا،نتیجباضرصرباازا زتقو اف  قیبا وماا

 .ی ریتا اینابرن اصر یا اای ا اایاهباشاهاابرن اهک اهاخاتر ات بوطابب
 اگفقتاکقباااتقوا ااتق اا،براتوجباببانتیجباضرص اازا زتو اف  یبا قومااهکچنین

 .برشناانریا  ات ایاهباشاهاتو  ابرن اصر یا اابرن اترفناتشت یر اازاخاتر 
 هنقاها  اا قتاکقبااااانشقر اا،نتیجباضرصرباازا زتو اف  قیباچهقریمااا، یانهریت 

 .ی ریتا اینابرن اصر یا اای ا ااتو  شاهااایاهبابرن اهمتشت یر اازاخاتر ا

بنایالوات اخاترتاالدت ونی ایتبب .15جدول   
 میانگین رتبه 

32/2 بان  اینترنت  
60/2 بان  همراه  
41/2 بان  تلفن  
67/2 بان  هم  

 تنبپ:اتحر بر اپژوهش

 ثی اه یق اازااأشنر ری ا یجباتقاا،هریاتهماتحقیحاضر  اهکچنیناید اازایرفتب
بیشقت ینااا،رصقرباب ا قرسانتیجقباضااا.ا تلوات ات بوطابباخاتر االدت ونید ا

 ق لتاواپشقتیبرن اکقرف ااااابرنق ااهک اه"هفتماا ؤالیرنگینااتتیرزات بوطاببات
ببایاضت اواببااناازهاکرف اابرن اهک اه"ششماا ؤالواا2.723براتیرنگینا" . ای 

ببایاضتق اوابقباانقاازهاکقرف اااااابرن اهم"شرنز هماا ؤالوا" قرب ا  ت ساا ت.

چنقیناککتق یناتیقرنگیناااا،اهکا قتاا2.646بقراتیقرنگیناااا"قرب ا  ت ساا ت.
بقراا" .کقنماابقبایاضتق اا قتفر هاتق ااااابرنق اااینت نقتاازا" وماا ؤالاتتیرزانیزاببا
 .شو ات ت بوطاا2.285تیرنگینا

 هقری اکقبا یاقسقکتاپیشقینباااااابرانگره اببانتریجاایناپژوهشاوا قری اپقژوهشاا
بباتقریسبانتریجاپ  اخت.ابراتوجبابباتیقرنگینااتتیقرزااااتوا ات تحقیحابیر اشا،ا

بقرااا"ببایاضت اواببااناازهاکرف اقربق ا  قت ساا قت.اااابرن اهک اه"ششماا ؤال
هاازابرندقااییااتشت یر ا یاا تفر کباپی اتو اپ ی قا(ا2004)ااپیدریایننتقرلبا

ابو ه،اتؤث الدت ونی اا یاا تفر هاازابرندااییاتؤلفبچناینااکبالدت ونی ابو ها
شقاه،اااتنفعقتا ییرفقتاااشقرت :االوات اف ضاشاها یاایناتال.ااشریهاشاهاا ت

ا هولتا یاا تفر ها ییرفتاشاه،اتطروبیتا یکاشقاه،ااطلالقر ا یابرندقااییااا
برشقااااتح ترنگ ،اکیفیتا یاب ق اییاایتبرطابرااینت نتات الدت ونی ،ااتنیتاوا

هکسقوابقو هاوا قهولتا یااااا،گق   ااالدت ونی ات اکبابرلثاا تفر هاازابرنداایی
 برااهکیت اا ت.ااتؤلفبا،ا تفر ه

کقبابیقر ا اشقتنااازا یقاگرهاااااا(2013)اواهکچنینابراتوجبابباتحقیحاگویکاواکوتری
اوااضسرسایاضت ابیشت اواخط ا اککتق یانسقبتاا ا هولتابرندااییااینت نتتشت یر ،ا

تشقت یر اازاااولاایناپژوهشابرا زتو اف  قیبااولاکقبااااببابرندااییا نت ا ای اوانتیجب
نشر ات ا هااکباا،شاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ای ریتا اینااخاتر االدت ونید اایاهب

ات  ماتکری ابباا تفر هاازاخاتر ابرندااییاالدت ونی ا اینا.
اا ت:ازی اش حاببا،نکو اایاهباتحقیحااینانتریجارسا اب اتوا ات اکباپیشنهر هری ااهم

ی قرن اواتشقویحااااویجاف هنقتاا قتفر هاازاخقاتر ابرندقااییااینت نتق ابقرااطقلاعااااااا.ات 1
 ؛تشت یر ابباا تفر هاازاایناخاتر 

پ  اخقتااه،اازاط یحاایاهباخاتر اوللاوهاب اانتقرلاوجا،هی اا تفر هاازاایناخاتر .اتس2
 ؛هریابرند ا کرنتواایاهبااوام،اایاهباخاتر ابیکب
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 ثی اه یق اازااأشنر ری ا یجباتقاا،هریاتهماتحقیحاضر  اهکچنیناید اازایرفتب
بیشقت ینااا،رصقرباب ا قرسانتیجقباضااا.ا تلوات ات بوطابباخاتر االدت ونید ا

 ق لتاواپشقتیبرن اکقرف ااااابرنق ااهک اه"هفتماا ؤالیرنگینااتتیرزات بوطاببات
ببایاضت اواببااناازهاکرف اابرن اهک اه"ششماا ؤالواا2.723براتیرنگینا" . ای 

ببایاضتق اوابقباانقاازهاکقرف اااااابرن اهم"شرنز هماا ؤالوا" قرب ا  ت ساا ت.

چنقیناککتق یناتیقرنگیناااا،اهکا قتاا2.646بقراتیقرنگیناااا"قرب ا  ت ساا ت.
بقراا" .کقنماابقبایاضتق اا قتفر هاتق ااااابرنق اااینت نقتاازا" وماا ؤالاتتیرزانیزاببا
 .شو ات ت بوطاا2.285تیرنگینا

 هقری اکقبا یاقسقکتاپیشقینباااااابرانگره اببانتریجاایناپژوهشاوا قری اپقژوهشاا
بباتقریسبانتریجاپ  اخت.ابراتوجبابباتیقرنگینااتتیقرزااااتوا ات تحقیحابیر اشا،ا

بقرااا"ببایاضت اواببااناازهاکرف اقربق ا  قت ساا قت.اااابرن اهک اه"ششماا ؤال
هاازابرندقااییااتشت یر ا یاا تفر کباپی اتو اپ ی قا(ا2004)ااپیدریایننتقرلبا

ابو ه،اتؤث الدت ونی اا یاا تفر هاازابرندااییاتؤلفبچناینااکبالدت ونی ابو ها
شقاه،اااتنفعقتا ییرفقتاااشقرت :االوات اف ضاشاها یاایناتال.ااشریهاشاهاا ت

ا هولتا یاا تفر ها ییرفتاشاه،اتطروبیتا یکاشقاه،ااطلالقر ا یابرندقااییااا
برشقااااتح ترنگ ،اکیفیتا یاب ق اییاایتبرطابرااینت نتات الدت ونی ،ااتنیتاوا

هکسقوابقو هاوا قهولتا یااااا،گق   ااالدت ونی ات اکبابرلثاا تفر هاازابرنداایی
 برااهکیت اا ت.ااتؤلفبا،ا تفر ه

کقبابیقر ا اشقتنااازا یقاگرهاااااا(2013)اواهکچنینابراتوجبابباتحقیحاگویکاواکوتری
اوااضسرسایاضت ابیشت اواخط ا اککتق یانسقبتاا ا هولتابرندااییااینت نتتشت یر ،ا

تشقت یر اازاااولاایناپژوهشابرا زتو اف  قیبااولاکقبااااببابرندااییا نت ا ای اوانتیجب
نشر ات ا هااکباا،شاهاتو  ابرن اصر یا اای ا ای ریتا اینااخاتر االدت ونید اایاهب

ات  ماتکری ابباا تفر هاازاخاتر ابرندااییاالدت ونی ا اینا.
اا ت:ازی اش حاببا،نکو اایاهباتحقیحااینانتریجارسا اب اتوا ات اکباپیشنهر هری ااهم

ی قرن اواتشقویحااااویجاف هنقتاا قتفر هاازاخقاتر ابرندقااییااینت نتق ابقرااطقلاعااااااا.ات 1
 ؛تشت یر ابباا تفر هاازاایناخاتر 

پ  اخقتااه،اازاط یحاایاهباخاتر اوللاوهاب اانتقرلاوجا،هی اا تفر هاازاایناخاتر .اتس2
 ؛هریابرند ا کرنتواایاهبااوام،اایاهباخاتر ابیکب
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 اهریاایاهباخقاتر ابرندقااییاالدت ونیدقاااافپاتشدلا اواتسره ات بوطاببازی  رخت.ای3
 ؛ ااشدرلواجهتاافزایشا  لتاایاهباخاتر اب

 پ ی یابرن ا یاایاهباخاتتابرندااییااینت نت اازاط یح:االقریاتسئولیت.ا4
  ؛تشت یر اتستقیماب ق اییاتکرساترفن 
  ؛ یاصوی اب وزاتشد ،اایاهبااطلالر اتنر باب ایایفپا  ابباتشت یر 
 تس یپا یایفپاتسره ااضتکرل اپیشا تاه. 

 جر االتکر ا یاتشت یر اجهتاا تفر هاازاخاتر ابرندااییاالدت ونی اازاط یح:.اای5
 ؛کریگی یاازاخاتر ابرندااییاالدت ونی اایجر ابست اتنر بابب 
 اطلالقر اااباو اایندباتشت یر انگق ا اافشقریاا توزقاکریب ا ا یاایاهباخاتر ا

 .خو ابرشنا
هقریابرندقااییاالدت ونیدق ا یاااااهر ینباشا اف هنتاا تفر هاازااتدرنر اواتوانکنقایا.ان6

  رزیاتنر باف هنگ .بست  یانتیجباا،جرتعب
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 چکیده

و کااش  فاااد   حکمرانی خوب  ،در جریان فکری خدمات عمومی نوین
نقا  اساسای در    به عنوان بخشی از عملکارد نهادشاا،   نهادشای رسمی
حکمرانای و   کیفیتام مالیاتی دارد. بنابراین، بهبود در ظبهبود عملکرد ن

، کاش  فارار مالیااتی،   جلب اعتماد عمومی کنترل فااد دولتی منجر به
بهبود عملکرد اقتصاادی خواشاد    ،افزای  درآمدشای مالیاتی و در نهایت

تاثییر   ،پویاا  شاای تاابلویی  با اساتفاد  از رو  داد   ،در این پژوش شد. 
 ظاام مالیااتی  بر عملکرد نشاخص حکمرانی خوب  فااد و درکشاخص 

برای ایان  ، و تحلیل 2002-14شای  سالدر دور  کشورشای منتخب در 
گاناه آن و  شا   شاای مؤلفاه شااخص حکمرانای خاوب،    ایرات  ،منظور

نشاان  نتاای    وشاخص درک فااد بر عملکرد نظام مالیاتی بررسی شد  
ناابت   ،و ش  مؤلفه آن حکمرانی خوباخص شبا افزای  که  دشد می
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