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 چکیده

در ارائن،   یژهمسنله،  ونو   ینن است. ا یمدار یمباحث مطرح شده در حوزه مشتر یدتریناز جد یکی یعدالت محور     
کن،   ییاسنت. ااکتورهنا   یشنتری و یتتعامل رودررو ندارند حائز اهم یرندهک، خدمت دهنده و خدمت گ ینترنتیخدمات ا

ونر انرد    یاز خدمات مبتنن  یاری. وسدهد یقرار م ثیرو ارائ، خدمات را تحت تا یدواشد  تول یخارج از کنترل سازمان ها م
.لذا واشند  یمن مختهن    یخدمات دهنده ها ینو یوا مصرف کننده و هماهنگ یرواوط متقاول متنوع یازمندک، ن واشند یم

اعتمناد و ارز    ینانیی ونا نقنم م   یمشنتر  یتعدالت در ارائ، خدمات ور رضا یترعا یرتاث یهدف از این مطالع، وررس
واشد.رو  تحقیق در اینن   وانک سپ، در شعب شمال شهرتهران می یاندر میان مشتر ینترنتیا یدر وانکدار هادراک شد

 در تهنران  شنهر  شنمال  مشنتریان   کهین،  آن آمناری  ی جامعن،  و اسنت  همبستگی نوع از تحهیهی –پژوهم توصیفی 
کرده و کمتر از یک ماه از زمان  دریاات خدمات سپ، وانک اینترنتی وانکداری مخته  خدمات از واشدک، می 4931سال

دریاات خدمات آن ها گذشت، است. و، دلیل نامحدود وودن جامع، ی آماری  تعداد نمونن، نینز ونر اسناش رو  نمونن،      
نفر ووده است.اوزار گردآوری داده ها در اینن پنژوهم    981ی در دسترش و وا استفاده از جدول کرجسی و مورگان گیر

( اسنتفاده شنده اسنت کن، ضنریب آلفنای کرونبنان همن، آن هنا          2142ژئنو و ننن    رسشننام، پرسشنام، ووده ک، از پ
اسنتفاده  smartplsی مبتنی ور نرم اازار ووده است. جهت تیزی، و تحهیل داده ها از رو  معادلات ساختار7/1والای

 عدالتنتایج اینن تحقینق حناکی از آن اسنت کن، ونین عندالت سیسنتماتیک ونر روی رضنایت مشنتریان             شده است.
سیستماتیک ور روی رضایت مشتریان وا نقم میانیی اعتماد مشتری و وین اعتماد مشتری ور روی ارز  ادراک شنده  
توسط مشتری در وانکداری اینترنتی راوط، معناداری وجود دارد اما وجود راوط، وین عدالت سیستماتیک ور روی رضایت 

 .اینترنتی تایید نشد اریوانکدمشتریان وا نقم میانیی ارز  ادراک شده مشتری در 
 

 .اعتماد؛ ارز  ادراک شده ی؛مشتر یتعدالت؛ رضا :واژگان کلیدی
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 مقدمه .4
 از اسنتفاده  هسنتند   مواجن،  آن ونا  امنروزی  هنای  سنازمان  کن،  هایی نالم و ها ارصت وزرگترین از یکی

 ونرای  جدیندی  منناو   اقتصادی  مبادلات ورای اوزار یک عنوان و، وب است. اینترنت ور مبتنی های تکنولوژی

 ونرای  آن ونودن  دسنترش  قاونل  و اینترننت  شبک، گستر  است. وا داده قرار ها سازمان اختیار در درآمد اییاد

 وانکنداری  از ننوعی  آمندن  پدیند  زمینن،  این تحنولات  و شده متحول ها وانک در خدمات عرض، شیوه عموم 

 در تکنولوژی های (. پیشرات83: 4983 وظیف، دوست    است نموده اراهم را وانک اینترنت نام و، الکترونیکی

 وانکنداری  هنای  کاننال  طرینق  از خصوصأ وانکداری  روزمره امور اداره در را جدیدی های راه وانکداری  عرص،

 نقنم  اینترنتنی  وانکنداری  اخیر ده، طول (. در71: 4934است کاویانی و همکارانم  آورده وجود و، اینترنتی 

 ویشتری کنترل اعمال دنبال و، ک، است اارادی نیاز واسط، و، این و مردم داشت، زندگی در تأثیرگذاری و مهم

 و کننونی  یاات، رشد وازارهای پذیرد. در نمی را سنتی های وانکداری محدودیت و هستند خود زمان و زندگی ور
 ونرای  کن،  رسیده انند  نتیی، این و، ها وانک از جمه، مخته  های شرکت و مؤسسات موجود  رقاوتی محیط در

 دارنند   اراوانی انتخاب مشتریان حق ک، هایی دوره داد. در قرار مبنا را مشتریان واید تکنولوژی هر در پیشرات

 استفاده وا ها وانک ترتیب این و، .ومانند واقی مشتری خاطر در همواره تا کنند تلا  واید خدمات دهندگان ارائ،

 طرینق  از مشتریان کردن راضی در سعی ک، گیرند می پیم در را استراتژی یک تکنولوژیکی  های پیشرات از

 نوپنا  و، عنایت وا (.19: 4931و همکارن   اتحیاندارند   کمتر زمان و هزین، وا وهتر محصولات و ارائ، خدمات

 هنا  واننک  و است ضروری امری مشتری و ها وانک وین وررسی راوط، کشور  در اینترنتی وانکداری مقول، وودن

شود. همچننین   می آنها خدمات از و، استفاده مشتریان ویشتر گرایم واعث عوامهی ن، ک، نمایند مشخص واید
وا توج، و، اهمیت عدالت در صنعت وانکداری  نیاز و، شناخت اوعاد عدالت در صنعت وانکداری و، خصوص در 

اعتمناد و    رعایت عدالت در ارائ، خدمات ریتأثوانکداری اینترنتی ضروری است.از اینرو  این مطالع، قصد دارد 
ونر   یاراوانن  عواملرا وررسنی نمایند.   ینترنتن یا یدر وانکندار  انیمشتر تیور رضا انیارز  ادراک شده مشتر

 یو، خصوص وانکدار یور وخم وانکدار یمشتر تیرضا تیگذارند  وا توج، و، اهم یم ریتاث یمشتر تیرضا
ورخنوردار اسنت. عندالت ادراک     ییوالا تیاز اهم انیمشتر تیل موثر ور رضاعوام ییو شناسا یوررس ینترنتیا

منی   انیمشنتر  تیگنذار ونر رضنا    ریعوامل تناث  نیاز مهمتر یو ارز  ادراک شده مشتر یشده  اعتماد مشتر
 سنؤال وا توج، و، اینک، پژوهم های اندکی در زمین، ی وانکداری اینترنتنی صنورت گراتن، اسنت        .لذاواشد

 تیعدالت در ارائ، خندمات ونر رضنا    تیرعاشود این است ک، آیا وین  یماساسی ک، در پژوهم حاضر مطرح 
واننک سنپ، در    انیمشنتر ی درمینان  نترنتن یا یاعتماد و ارز  ادراک شده در وانکدار یانییوا نقم م یمشتر

 راوط، ی معناداری وجود دارد؟ شعب شمال شهرتهران
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 . مروری برادبیات تحقیق8
 انیمشنتر  کن، وانکداری اینترنتی یک کانال توزی  خندمات ونانکی از راه دور اسنت    : ینترنتیا یبانکدار

و اطلاعات حساب هایشان دسترسی داشت، واشنند و معناملات ونانکی     و، وانک  توانند وا استفاده ازاینترنت می
 در مورد خدمتی ک،وسط وانک یک صفح، وب ت دانیام دهند. در سطح پای،  وانکداری اینترنتی و، معنی اییا

عرض، می کند و در سطح پیشرات،  شامل دسترسی و، حساب  انتقال وجوه و خریند محصنولات ینا خندمات     
 (.14: 4983    همکارانو  یمالی و، صورت ورخط  می واشد  کاظم

رضایت مشتری و، عنوان احساش یا نگر  یک مشتری نسبت و، ینک محصنول ینا     :یمشتر تیرضا
تاوعی از عندم تطناوق و    .احساش و، عنوان(2142  4ژئو و نن  از استفاده از آن تعری   شده است خدمت وعد
 حق واشند کن، نتیین، نهنایی ینک احسناش م بنت ینا منفنی از کامیناوی اسنت            ون، داده منی   سنتاده  نسبت
مندی مشتری احساش یا نگر  نسبت و، یک محصنول ینا خندمت وعند از      رضایت (. در واق  4982شناسی 

 .( 2117  2رکار تفاده از آن است اس
ونودن در مقاونل عمهکنرد     ریپنذ  بیارد و، آس لی( اعتماد را و، عنوان تما4331   9ریما :یمشتر اعتماد

 میمورد انتظار وی را ودون کنترل و نظنارت مسنتق   تیتصور ک، طرف مقاول  اعال نیطرف مقاول  ور اساش ا
 این گفتن، و   نکن، یانتظنار از ا  ایاعتماد و، عنوان اعتقاد و  گرید یفیکرده است. در تعر  یانیام خواهد داد  تعر

سوءاسنتفاده نخواهند    دارین خر رییپذ بیکند  قاول اتکا است و اروشنده از آس یتعهدی ک، اروشنده عنوان م
 (. 83: 4983  یدیو جن یریکرد  آورده شده است  وش

 یژگن یاز و انیمشنتر  یاویارز ای دگاهیدارز  ادراک شده مشتری و، معنی  :یادراک شده مشتر ارزش
(. دادز 2112   1  اگرت و همکاران4337   1زمان استفاده است  ودراف ای دیها و عمهکرد محصول در روند خر

از کنارورد و   یمشنتر  یکهن  یاوین ارز  یمشنتر  یاستدلال کردند ک، ارز  ادراک شده  (4334(  2و همکاران
 نن، یو هز منت یکرده است در مقاول آنچ، ک، داده  ق ااتیخدمت ور اساش آنچ، در ایمحصول  کیاستفاده از 

 .( 2111   7و گود  سیهر می واشد  ( استیرپولیغ یها
وا مقایس، نسنبت ورودی ون، خروجنی خنود در مقایسن، ونا       کند ک، ااراد  یم انیعدالت و ،ینظر :عدالت

مرجن   "را ون،   گنران ی( مفهوم نسبت و، د4372   3ی(.جاکوو31: 4329   8 آدامز دیگران ورانگیخت، می شوند
سنازمان  وطبقن، از منردم     کی  یگریممکن است ارد د گرانید ج ک، در آن منظور از مر تغییر داد"گرانید

  یا ،ین عندالت رو   یعیشنامل عندالت تنوز    تنهار وعد از عدالت خدما  ی(. و، طور سنت4372  یواشد  جاکوو

                                                 
1 Zhu & Chen 
2 Carr 
3 Mayer  
4 Wodrruff 
5 Eggert & etal 
6 Dodds & etal 
7 Harreis & Goode 
8 Adams 
9 Jacoby 
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  2114   2ننارا  و اسنپکتور   -  کوهن4388  4 هریو تا ندیوجود دارد  ل یو عدالت اطلاعات یارد وین عدالت
و  یعیتنوز   ی( س، وعد عندالت اطلاعنات  2142ژئو و نن   یمطالع، مطاوق مطالع،  نی(. در ا4339  9نبرگیگر
در نظنر   رهنا یمتغ ریاوعاد عندالت و سنا   نیا نیواسط و ی رهیعنوان زنی ،و کیستماتیو وعد عدالت س یا ،یرو

 گرات، شده است. 
است  رهیدر مورد رو  ها  خدمات و غ یدانم کاا ایدر مورد اراهم آوردن اطلاعات  :یاطلاعات عدالت
 (. 4339 نبرگ یدهد  گر یواره نشان م نیااراد را در ا یو نگران

منبن  اسنت    کین از  نسبت و، دریاات پنادا   یو راتار  یعاطف  یشناخت یواکنم ها :یعیتوز عدالت
 (. 2114نارا  و اسپکتور   - کوهن

میسنم کن، اننواع     جیاست ک، و، کسب نتنا  ییندهایها و ارا استیس  یا ،یعدالت رو :یا هیرو عدالت
 (. 4388 هر یو تا ندیکند  ل یاز هنیارها قاول قبول است  کمک م یخاص

عندالت   ینهار وعد اصنه  یاویو، دست آمده از ارز یاز عدالت که یاویو، عنوان ارز: کیستماتیس عدالت
عندالت  ون، عننوان م نال عندالت       یآن اجنزا  قین ساختار واسط، ک، از طر کیشود  یشده و تصور م  یتعر
 (. 2142ن گذارند  ژئو و ن یم ریتأث گرید یرهای( ور متغیو اطلاعات  یارد نیو  یا،یرو  یعیتوز

 

 . مدل مفهومی تحقیق9
وازاریاوی راوط،  تلوری و وراوری و عدالت نظری،: است شده ترسیم اکری جریان دو اساش ور پژوهم این

( منی  2142( مشاهده می شود مدل تحقیق حاضر ورگرات، از کار ژئو و ننن   4مند. همان طور ک، در شکل  
روین، ای    واشد ک، عدالت سیستماتیک را و، عنوان یک متغیر مرتب، دوم ک، از س، متغیر مرتبن، اول  عندالت  

توزیعی و اطلاعاتی( تشکیل می شود را ور روی دو متغیر میانیی اعتماد و ارز  ادراک شنده منورد وررسنی    
قرار می دهد و در نهایت تاثیر هم، ی متغیرها را ونر روی رضنایت مشنتریان در صننعت خندمات وانکنداری       

 اینترنتی مورد وررسی قرار می دهد.
 متغیر عدالت سیستماتیک  عدالت روی، ای عدالت اطلاعاتی و عندالت  وا توج، و، مفهوم و مدل پژوهم 

توزیعی متغیر مستقل پژوهم محسنوب منی شنوند.متغیر رضنایت مشنتری جنزو متغینر واوسنت، پنژوهم و          
متغیرهایی ک، در مدل مفهومی دارای دو نقم عهت و معهول هستند یعنی نسبت و، وعضی از متغیرهنا نقنم   

ر نقم معهول را دارند  و، عنوان متغیر میانیی در نظر گرات، شده اند ک، در اینن  عهت و نسبت و، وعضی دیگ
پژوهم متغیرهای ارز  ادراک شده و اعتماد متغیرهای میانیی در نظر گراتن، شنده انند.وا توجن، ون، مندل       

 شود. مفهومی ارضی، های زیر ذکر می
 

                                                 
1 Linde & Tyler 
2 Cohen- Charash,Y & Spector 
3 Greenberg 
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 (8248مدل مفهومی تحقیق )ژئو و چن،  -4شکل 

 
 

 حقیق. فرضیات ت1

 فرضیه اصلی
H  :یارز  ادراک شده مشتری و اعتماد مشتر یانییوا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س 

 تاثیر غیرمستقیم  م بت ومعناداری دارد. در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران ینترنتیا یدر وانکدار

 فرضیه های فرعی
H1 در شعب وانک سپ، در شنمال شنهر    ینترنتیا یدر وانکدار انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتی: عدالت س
 تاثیر م بت ومعناداری دارد. تهران

H2 در  ینترنتن یا یدر وانکندار  یاعتماد مشتر یانییوا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتی: عدالت س
 تاثیر م بت و معناداری دارد. شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران

H3 یدر وانکندار  یارز  ادراک شنده مشنتر   یانییوا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتی: عدالت س 
 تاثیر م بت و معناداری دارد. در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران ینترنتیا

H4در شنعب واننک سنپ، در     ینترنتیا یدر وانکدار یارز  ادراک شده توسط مشتر یور رو ی: اعتماد مشتر
 تاثیر م بت ومعنا داری دارد. شمال شهر تهران
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 . روش شناسی پژوهش0
این پژوهم از نوع مطالعات توصیفی تحهیهی و میتنی ور دو رو  مطالعات کتاوخانن، ای و میندانی منی    

شعب،(می واشد ک، از  11واشد.جامع، ی آماری این پژوهم   کهی، مشتریان  شعب منطق، شمال شهر تهران  
ترنتی وانک سپ، خدمات دریاات کرده و کمتر از یک ماه از زمان دریاات خدمات خدمات مخته  وانکداری این

نفر ور اساش رو  نمون، گیری در دسترش  981آنها گذشت، است. و، دلیل نامحدود وودن جامع، مورد مطالع، 
 111و وا استفاده از جدول کرجسی و مورگان و، عننوان نمونن، انتخناب شندند. لنذا  ونرای اطمیننان ویشنتر         

پرسشنام، ورگشت داده شد. دراین تحقیق ورای دست یناوی ون،    981پرسشنام، وین اعضای نمون، توزی   ک، 
هدف تحقیق و ورای وررسی و تحهیل ارضیات تحقیق از رو  معادلات ساختاری و وا اسنتفاده از ننرم اانزار    

smartpls لعن، کتنب و مقنالات متعندد     استفاده شده است.ورای و، کارگیری اوزار مناسب تحقیق  پس از مطا
مرووط و، ادویات تحقیق  مهمترین عوامل و شاخص های ارائ، شده در زمین، ی وانکداری اینترنتنی در مینان   
مشتریان استخراج شد و سپس پرسشنام، ای وا ویست و شم سوال ک،  سن، سنوال آن مرونوط ون، عندالت      

ن مرونوط ون، عندالت توزیعی نهنار سنوال آن      اطلاعاتی س، سوال آن مرووط و، عدالت روی، ای  س، سوال آ
مرووط و، عدالت سیستماتیک نهار سوال آن مرووط و، رضایت مشنتری  نهنار سنوال آن مرونوط ون، ارز       

گرین، ای لیکرت در 1ادراک شده و پنج سوال آن مرووط و، متغیر اعتماد می واشد.(توزی  و وا استفاده از طی  
داده شد.و، منظور وررسنی پاینایی گنزاره هنای اینن تحقینق از ضنریب        اختیار جمعیت نمون، ی تحقیق قرار 

 7/1سازگاری درونی آلفای کرونبان استفاده شد.ضریب آلفای کرونبان تمامی این گزاره ها مقنادیری ویشنتر از   
 داشت، اند ک، ویانگر پایایی مطهوب اوزار تحقیق می واشد.

 

 . آزمون فرضیات تحقیق0
یناوی  صحت مدل نظنری تحقینق و محاسنب، ضنرایب تنأثیر از رو  مندل       در این پژوهم ورای آزمون

تحهیل  یک تکنیکی یاوی معادلات ساختارمدلاست.  شده استفاده PLS اازار نرم ه،یوس و، 4معادلات ساختاری
 2تر وسط مندل خطنی کهنی   دقیق وسیار کهی و نیرومند از خانواده رگرسیون نند متغیری و و، ویان هنند متغیر
زمان مورد آزمنون قنرار    ای از معادلات رگرسیون را و، گون، هممیموع، دهدو، پژوهشگر امکان می است ک،
هنایی دروناره رواونط متغیرهنای     ساختاری یک رویکرد جنام  ونرای آزمنون ارضنی،    ت معادلا یاویدهد. مدل
اختاری اسنت کن،   . در میان تمامی شیوۀ تحهیل نند متغیره تنها رو  معادلات سن است پنهانشده و  مشاهده
شنود رو   کند .آنچ، واعنث منی  هم از تحهیل رگرسیون نندگان، و هم از تحهیل عامهی استفاده می زمان هم

در میان محققان واشد  اینن اسنت کن، عنلاوه ونر ظناهری        مورداستفادهمعادلات ساختاری روشی قدرتمند و 
 صنورت  ون، ی از رواونط مینان متغیرهنا را    اتوانند میموعن،  کند.این رو  می  تفسیر را آسان می آنگراایکی 

                                                 
1. Structural equation modeling 

2:General Linear Model 
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هم  زمان همتوانستند های پیشین نمیاز رو  کدام چیهمعتقد است  4ک، هیر طور همانمحاسب، کند.  زمان هم
ی طنورکه  ون،  (.2112هیرو همکناران  کنند  گیری را وررسی کنند و هم رواوط عهی مدل را محاسب، مدل اندازه

ای از معادلات شبی، و، رگرسیون نندگان، سناختار رواونط دروننی    میموع،رو  معادلات ساختاری از طریق 
کند. لذا ورای پاسخ و، پرسم اصهی این تحقیق  از رو  معادلات ساختاری وا استفاده از متغیرها را آشکار می

 است. شده استفاده PLS اازار نرم

 
 مدل پژوهش در حالت تخمین استاندارد  -4شکل 

 
 پژوهش در حالت معناداریمدل  -8شکل 

                                                 
1:Hair 
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GOFهمچنین جهت وراز  مدل از شاخص 
این شاخص از طریق ارمول زینر محاسنب،     استفاده می شود. 4

 می شود:
 

GoF = √                            
Com= communality 

 
ینا کمتنر شنود مندل      1.4این شاخص جهت مناسب وودن مدل استفاده می شود. در صورتیک، این شناخص  

می واشند   1.174ورای مدل تحقیق  GOFقوی می واشد.میزان  1.92متوسط و  1.21ضعی  می واشد  مقدار 
 ک، نشان از وراز  قوی مدل می واشد.

Communality 1 = .139 
R2 = 1.9 
GOF = 1,174 

 یات پژوهشآزمون فرض

 آزمون فرضیه اصلی
 همانطور ک، اشاره شد  ارضی، اصهی تحقیق عبارتست از:

ارز  ادراک ی و اعتمناد مشنتر   یانیین وا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتی: عدالت ساصهیارضی، 
تناثیر غیرمسنتقیم  م بنت     در شنعب واننک سنپ، در شنمال شنهر تهنران       ینترنتیا یدر وانکدار یشده مشتر

 ومعناداری دارد .
 

 و ضریب همبستگی و ضریب تعیین t(: ضرایب مسیر، آماره ی  4جدول) 

 متغیر میانجی متغیر پیش بین
ضریب 

 (βمسیر)
 tآماره 

ضریب تعیین 

 (R2کل)

 1.279 9.819 1.991 یارز  ادراک شده مشتری و اعتماد مشتر کیستماتیعدالت س

 (    انیمشتر تیرضا متغیر واوست،: 

    
را آزمون می کند. ور طبق آمناره   انیمشتر تیرضاور  کیستماتیعدالت سارضی، اصهی این پژوهم تاثیر 

t  درصند   31در سنطح   کیسنتمات یعندالت س می واشد  می توان گفنت :کن،    4.32تا  -4.32ک، در خارج وازه
تاثیر مستقیم  م بت و  معناداری دارد. در نتیی، ارضی، اصهی تحقیق تاییند منی    انیمشتر تیرضااطمینان ور 

 شود.
 

                                                 
1 Goodness of fit 
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 آزمون فرضیات فرعی
 همانطور ک، اشاره شد  ارضی، اول تحقیق عبارت است از:

در شنعب واننک سنپ، در     ینترنتیا یدر وانکدار انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س:  (H1)4ارضی، 
 تاثیر مستقیم  م بت ومعناداری دارد. شمال شهر تهران

 
 و ضریب همبستگی و ضریب تعیین tضرایب مسیر، آماره ی   -8 جدول

 (R2ضریب تعیین کل) tآماره  (βضریب مسیر) متغیر پیش بین

 1.279 2.122 1.432 کیستماتیعدالت س

 (       انیمشتر تیرضا متغیر واوست،: 

 
 tرا آزمون می کند. ور طبق آمناره   انیمشتر تیرضاور  کیستماتیعدالت سارضی، اول این پژوهم تاثیر 

درصند   31در سنطح   کیسنتمات یعندالت س می واشد  می تنوان گفنت :کن،     4.32تا  -4.32ک، در خارج وازه 
تاثیر مستقیم  م بت و  معناداری دارد. در نتیی، ارضنی، اول تحقینق تاییند منی      انیمشتر تیرضااطمینان ور 

 شود.
 اشاره شد  ارضی، دوم تحقیق عبارت است از:همانطور ک، 

 یدر وانکندار  یاعتمناد مشنتر   یانیین وا نقنم م  انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س: (H2)2ارضی،
 .تاثیر م بت ومعناداری دارد در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران ینترنتیا
 

 و ضریب همبستگی و ضریب تعیین tضرایب مسیر، آماره ی   -9 جدول

 متغیر میانجی متغیر پیش بین
ضریب 

 (βمسیر)
 tآماره 

ضریب تعیین 

 (R2کل)

 1.279 2.249 1.182 یاعتماد مشتر کیستماتیعدالت س

 (       انیمشتر تیرضا متغیر واوست،: 

 
ی را اعتماد مشنتر  یانییوا نقم م انیمشتر تیرضاور  کیستماتیعدالت سارضی، دوم این پژوهم تاثیر 
عندالت  منی واشند  منی تنوان گفنت: کن،        4.32تنا   -4.32ک، در خارج وازه  tآزمون می کند. ور طبق آماره 

ی تناثیر م بنت و    اعتماد مشنتر  یانییوا نقم م انیمشتر تیرضادرصد اطمینان ور  31در سطح  کیستماتیس
 معناداری دارد. در نتیی، ارضی، دوم تحقیق تایید می شود.

 شد  ارضی، سوم تحقیق عبارت است از: همانطور ک، اشاره

در  یارز  ادراک شنده مشنتر   یانیین وا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س: (H3)9ارضی،
 تاثیر م بت ومعناداری دارد در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران ینترنتیا یوانکدار
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 و ضریب همبستگی و ضریب تعیین tضرایب مسیر، آماره ی  -1 جدول

 tآماره  (βضریب مسیر) متغیر میانجی متغیر پیش بین
ضریب تعیین 

 (R2کل)

 1.279 4.91 1.123 یارز  ادراک شده مشتر کیستماتیعدالت س

 ( انیمشتر تیرضا متغیر واوست،: 

       
ارز  ادراک شده  یانییوا نقم م انیمشتر تیرضاور  کیستماتیعدالت سارضی، سوم این پژوهم تاثیر 

عندالت  می واشد  می تنوان گفنت: کن،     4.32تا  -4.32ک، در وازه  tی را آزمون می کند. ور طبق آماره مشتر
ی تاثیر معنناداری نندارد. در نتیین،    ارز  ادراک شده مشتر یانییوا نقم م انیمشتر تیرضاور  کیستماتیس

 ارضی، سوم تحقیق رد می شود.
 ارضی، نهارم تحقیق عبارت است از:همانطور ک، اشاره شد  

در شعب وانک  ینترنتیا یدر وانکدار یارز  ادراک شده توسط مشتر یور رو یاعتماد مشتر: (H4) 4ارضی،
 تاثیر م بت ومعنا داری دارد. سپ، در شمال شهر تهران

 
 و ضریب همبستگی و ضریب تعیین tضرایب مسیر، آماره ی  -0 جدول

 (R2ضریب تعیین کل) tآماره  (βمسیر)ضریب  متغیر پیش بین

 1.241 41.838 1.712 یاعتماد مشتر

 (ارز  ادراک شده متغیر واوست،: 

        
 tرا آزمون می کند. ور طبنق آمناره   ارز  ادراک شده ور  یاعتماد مشترارضی، نهارم این پژوهم تاثیر 

درصد اطمینان ونر   31در سطح  یاعتماد مشترمی واشد  می توان گفت :ک،  4.32تا  -4.32ک، در خارج وازه 
 تاثیر م بت و  معناداری دارد. در نتیی، ارضی، نهارم تحقیق تایید می شود.ارز  ادراک شده 

 
 های تحقیق مقایسه نتایج فرضیه -0 جدول

شماره 

 فرضیه
 نتیجه فرضیه فرضیه

H 
در  یارز  ادراک شده مشتری و اعتماد مشتر یانییوا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س
 تاثیر غیرمستقیم  م بت ومعناداری دارد. در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران ینترنتیا یوانکدار

 تائید

H1 
 در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران ینترنتیا یدر وانکدار انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س

 تاثیر مستقیم  م بت ومعناداری دارد.
 تائید

H2 تائیددر شعب  ینترنتیا یدر وانکدار یاعتماد مشتر یانییوا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س 
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شماره 

 فرضیه
 نتیجه فرضیه فرضیه

 تاثیر م بت ومعناداری دارد. وانک سپ، در شمال شهر تهران

H3 
 ینترنتیا یدر وانکدار یارز  ادراک شده مشتر یانییوا نقم م انیمشتر تیرضا یوررو کیستماتیعدالت س

 تاثیر م بت ومعناداری دارد. در شعب وانک سپ، در شمال شهر تهران
 رد

H4 
در شعب وانک سپ، در شمال  ینترنتیا یدر وانکدار یارز  ادراک شده توسط مشتر یور رو یاعتماد مشتر

 تاثیر م بت ومعنا داری دارد. شهر تهران
 تائید

 
  واشد و، صورت زیر است:وناوراین مدل پژوهم حاضر ک، و، صورت  اصلاح شده می 

 
 

 بحث و نتیجه گیری .2
 واناداری  و رضایتمندی اصهی محرک و، عنوان خدمات وانکداری اینترنتی در در واق  عدالت (4فرضیه)
 کیسنتمات یسعندالت   کن،  داد نشنان  موجنود  های است.پژوهم شده  مطرح خدمات وا رویارویی در مشتریان

 رضنایت از  ور را تأثیر ویشترین  کیستماتیسدیگرعدالت  پژوهشی دهد. در قرار تأثیر تحت را رضایت تواند می

 دو و، نسبت کیستماتیسعدالت  ک، رسیدند نتیی، این و، محققان دیگری جای شکایت داشت. در و، رسیدگی

نتنایج    وا توج، و، تایید ارضی، اول دارد. مشتری رضایت ور ویشتری اثر عدالت توزیعی و روی، ای (  دیگر نوع
و، عنوان  کیستماتیس عدالت( همسو و هماهنگ است. در واق  2142تایید این ارضی، وا مطالعات ژئو و نن  

 کین شنود   یشنده و تصنور من     ین عدالت تعر ینهار وعد اصه یاویو، دست آمده از ارز یاز عدالت که یاویارز
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و   یانرد  نیون   یا ،ین رو  یعیعندالت تنوز   :عندالت  ون، عننوان م نال     یآن اجزا قیساختار واسط، ک، از طر
 . گذارند یم ریتأث گرید یرهای( ور متغیاطلاعات

( ک، و، این نتیی، رسیدند اوعاد عدالت  توزیعی  روی، ای 2142وا توج، و، پژوهم ژئو و نن  (:8فرضیه)
د  اعتماد ون، عننوان   و تعامهی( ور روی رضایت مشتریان تاثیر م بتی دارد و از میان ارز  ادراک شده و  اعتما

یک متغیر میانیی کهیدی شناخت، شده است.و همچنین وا توج، و، تایید ارضی، دوم .نتایج تایید این ارضی، را  
 ( همسو و هماهنگ دانست. 2142می توان وامطالعات ژئو و نن  

 ریعوامنل تناث   نیاز مهمتنر  یو ارز  ادراک شده مشنتر  یعدالت ادراک شده  اعتماد مشتر (:9فرضیه)
( الهام گرات، است ک، 2142این تحقیق از کار ژئو و نن   اینک، و، توج، وا .می واشد انیمشتر تیگذار ور رضا

عدالت سیستماتیک ور روی رضایت و اعتماد مشتری و، وانکداری اینترنتی تاثیر م بتی دارد می تنوان گفنت :   
ی در اینن تحقینق تناثیر    ارز  ادراک شنده مشنتر   یانیین وا نقم م انیمشتر تیرضاور  کیستماتیعدالت س

(  2142معناداری ندارد. در نتیی، وا توج، و، رد ارضی، سوم  نتاییرد این ارضی، وا نتایج مطالعات ژئنو و ننن   
  همسو و هماهنگ نیست .

را آزمون می کنند.  ارز  ادراک شده ور  یاعتماد مشترارضی، نهارم این پژوهم تاثیر  فرضیه چهارم:
تاثیر م بت و  معناداری دارد. و وا توج، ون، تاییند ارضنی،    ارز  ادراک شده ور  یاعتماد مشترمی توان گفت: 

 ( همسو و هماهنگ است.2142نهارم  نتایج تایید این ارضی، وا مطالعات ژئو و نن  
را آزمنون منی    انیترمشن  تیرضنا ور  کیستماتیعدالت سارضی، اصهی این پژوهم تاثیر  فرضیه اصلی:

تاثیرغیر مستقیم  م بت و  معنناداری دارد. در   انیمشتر تیرضاور  کیستماتیعدالت سکند. می توان گفت ک، 
( همسو و هماهننگ  2142نتیی، وا توج، و، تایید ارضی، اصهی  نتایج تایید این ارضی، وا مطالعات ژئو و نن  

 است. 
 

 پیشنهادها .2
 اول:در راستای تایید فرضیه 

وندون   سپ، وانک در ینترنتیا یوانکدار ندیارآکامل ومنطقی ورای مشتریان در  و موق  و، حاتیتوض (4
 هرگون، تعصب و سوگیری یرای کهی، مشتریان اراهم گردد.

 ی داشت، واشد.سازگار کاروران وا تمام  ی وانک سپ،نترنتیا یوانکدار ندیارآروی، ها در  (2
 ودون جانبداری از هر گروهی  و، نتاییی ک، نیاز دارند  دست یاوند.و، تمام کاروران کمک شود تا  (9
 ی تمنامی ونرا  را ونی تعصنب و صنادقان، ای    مساعدت هنای سپ،  وانک ینترنتیا یوانکدار ندیارآدر  (1

 کنند. اراهم کاروران
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 فرضیه دوم: در راستای تایید

هنا   و نشان، اعتماد در سایت امنیت ک، ای نهاد و موسس، اییاد یعنی :درکشور اعتماد مراکز اندازی راه (4
 .کند رسیدگی شکایات آنها و، مشتری  شخصی از اطلاعات سوءاستفاده نماید و در هنگام را تایید

 واطلاعنات شخصنی   حنریم  حفن   و امنیت اییاد درحوزه وانک سپ، توسط جام  های سیاست اتخاذ (2

 .اعتماد مشتری دارد اییاد در سزایی تأثیر و، سیاستها این مناسب رسانی و اطلاع مشتریان

-منی  استفاده شده آوری جم  اطلاعات از محااظت جهت امنیتی مقیاش ن، از سایت وب یک اینک، (9

 اعتمناد  جهنب  ونرای  کنند حذف یا و دهند تغییر را توانند اطلاعاتشانمی نطور وازدیدکنندگان و کند

 ون،  سیاست مرونوط  ها  وانک ی ها سایت وب از ورخی دارندگان راستا این است. در حایز اهمیت ااراد

 اعتبنار  گنواهی  آنهنا  از و تاییند  اطمینان و مورد معتبر موسسات ورخی توسط را خود خصوصی حریم

 حریم خصوصنی  و، مرووط سیاست ک، سازند می مطملن را ااراد این موسسات کنند. اک رمی دریاات

ون،   تنوان منی  موسساتی کن،   این از جمه، .است شده تهی، عادلان، و طراان، وی کاملاً سایت وب آن
 و، مرووط سیاست نمون، عنوان و، ک، اشاره کرد Ponemonو یا  TRUSTeوانک سپ، پیشنهاد نمود 

 .اند داده قرار خود پوشم تحت راeBay شرکت خصوصی حریم

SSLنام،  گواهی (1
 ونر  کن،  پروتکهی است SSLاست.  وازدیدکننده اعتماد جهب موثر های راه از یکی 4

نامن،   گواهی شوند. وجودمی ارستاده روی اینترنت و درآمده رمز شکل و، ورودی های داده آن مبنای
SSL و  امنن  کناملا  سنایت  وب آن و، اطلاعات ارسال ک، است آن دهنده سایت نشان وب یک روی
 .است شده حفاظت

 در راستای رد فرضیه سوم:

هزین، های پرداختی مقرون و، صرا، واشندوارز    واتوج، و، سپ، وانک در ینترنتیا یوانکدار خدمات (4
 مالی مناسبی را و، مشتری ارائ، دهد.

 تخفی  در کارمزدهای وانکی مخصوص مشتریان خدمات اینترنتی وانک سپ، (2

 .متناسب و در حد انتظار مشتریان واشد سپ، قاوهیتهای مالی انی وسازمانی وانک (9
تسهیلات وانرن وهره پناین  ه وازپرداخت تسهیلات  های پرداخت تسهیلاتی نظیروام وانکی  نحو رو  (1

 والاتر و، سپرده گذارانی ک، از خدمات اینترنت وانک سپ، استفاده می کنند.پرداخت سود یا  تر و

در نظر گراتن امتیازهای ویژه ورای استفاده کنندگان از خدمات وانکداری اینترنتی وانک سپ، و جوایز  (1
یشتری از خندمات خنود را ازطرینق ووسنایت واننک سنپ، انینام        تشویقی ورای مشتریانی ک، سهم و

 میدهند.

 

 

                                                 
1 Secure Sockets Layer Certificate 
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 در راستای تایید فرضیه چهارم:

 از ونا اسنتفاده   واننک سنپ،   سنایت  امنینت  پرداخنت آنلاینن    در اعتماد وهبود ورای شود پیشنهاد می (4

 حفاظنت  اانراد  اطلاعات معاملات یاود  اازایم4امن لای، سوکت و، و دیییتالی امضای های مکانیزم

 قاول اطمیننانی  و مناسب روز  و، شود. همچنین اطلاعات پرهیز اطلاعات این از سوءاستفاده از شده 

 .اراهم شود آنلاین مشتریان گیری تصمیم ورای

وهبنود   ونرای  شنود  منی  پیشنهاد واشد؛ پسیکی از عوامل اثر گذار در اعتماد الکترونیک دسترسی می (2
 اجنرای  و انندازی  همیشنگی  راه  دسترسی امکان :مانند هایی ویژگی دارای دسترسی واید وانک سپ،

دریاانت   در دقنت  مالی  ورود اطلاعات از پس و تراکنم ها انیام هنگام خراوی و قطعی عدم درست 
 داده های وعده طبق واید وانک خدمات معاملات واشد. همچنین انیام در خطا وجود عدم اطلاعات و

 آن سرعت و، آید  پیم مشکهی آنلاین خدمات از استفاده در مشتریان ورایننانچ،  و شود ارائ، شده 

 .کند اصل و را حل

 سیسنتم  در سنطح اعتمناد   آمدن پایین موجب آن والای ریسک و طهبان، ارصت راتارهای ک، آنیا از (9

ارسنال  مانند: سیسنتم   لازم کنترلی های اییاد سیستم وا گردد می پیشنهاد شود می اینترنتی وانکداری
 اازایم جهت در پیامک و، دارنده حساب وهنگام  انیام هرگون، عمهیات مالی و غیرمالی در اینترنت  

 .شود کوشم مشتریان تعهد و اعتماد

  اعتمناد  و، سنازمانی  آنان و است اهمیت وا وسیار خدماتی های سیستم در اعتماد مشتریان ک، آنیا از (1
 مناسب و مداوم ارتباط وا تا گرددپیشنهاد می کند  عرض، آنان نظر مورد شیوۀ و، را خدمات کنندک،می

مشنتری   کن،  سعی شود ایشان های خواست، واستفاده ازنظرات و پیشنهادات آنهاوتوج، و، مشتریان وا
 والاترین ارزشمندی را از این خدمات ادراک کند .

 پیشنهاد فرضیه اصلی:

وسیار  امری  مشتریان ورای در ارائ، خدمات  سپ،ساعت، توسط وانک  21واحد پشتیبانی  آوردن اراهم (4
 الکترونیکی خدمات از استفاده و، ک، تمایل اارادی و سایت کنندگان وازدید از است. وسیاری ضروری

 دنبال وپردازند  و، آن مورد در نظراتشان ارای، و، یا و واشند داشت، کمک نیاز و، ک، مواقعی ورای دارند 

 را خدمت ارائ، دهنده اعتبار تواندوجود ننین واحد پشتیبانی می  .هستند خدمات دهنده ارائ، وا تماش 
 .وبرد خدمات وسطح رضایت آنها را والا از استفاده میزان و کند ویشتر مشتری نزد

 وا مشتری تعاملات دایمی و خدمات کیفیت و خدمت وودن نامحسوش و نامهموش ویژگی و، توج، وا (2
 منالی  خندمات  عرضن، کنننده   شرکت یک عنوان و، در وانک سپ، کارکنان و، توج،   وانک کارکنان

 اهمینت  حنایز  وسیاروآموز  های کاای  و، هم، کارمندان در زمین، خدمات اینترنتی و غیرحضوری 

 . است

                                                 
1 Safety socket layer (ssl) 
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واج، های مخصوص و، عمهینات ننوین و اینترنتنی در کهین، شنعب واننک سنپ، اییناد و کارمنندان           (9
رنتی ورای ارائ، خندمات وآمنوز  هنای کامنل و کناای منرتبط ونا        متخصص درزمین، وانکداری اینت

وانکداری اینترنتی و، مشتریان و، خصوص مشتریان جدید در جهت جهب رضایت مشنتری قنرار داده   
 شوند.

 .واشد کممدت زمان انتظارمناسب ورای دریاات خدمات وانکداری الکترونیک  (1
 .ک دارای ثبات کاری واشدهای ارائ، خدمات وانکداری الکترونی هاو رو  شیوه (1
 ورای دریاات رمز ورود و، اینترنت وانک های مرووط و، مشتری سهولت درتکمیل ارم (2

 پیاده سازی مدیریت ارتباط وا مشتری در راستای حف  و رضایت مشتری (7
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