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 چکیده

نفر از مسافرین  090استفاده از نمونه  باکشور  ییمایدر صنعت هواپ یکیخدمات الکترون دیو خر یابیاثر اعتماد بر بازار مقالهدر این 

 در فرودگاه مهرآباد تهران مورد بررسی قرار گرفته است. این تحقیق از لحاظ هدف 1095شرکت هواپیمایی ماهان در فصل بهار 

طیف لیکرت و تجزیه  5از طریق پرسشنامه  ها داده آوری جمعپیمایشی و  توصیفی، ها داده گردآوری مقطعی، روش کاربردی، زمانی

، KMOی جمعیت شناختی و آزمون فرضیات بر اساس کولموگروف، اسمیرنوف، ضریب همبستگی و رگرسیون و ها دادهو تحلیل 

 تحقیق توصیفی یا جمعیت شناختی، نتایجانجام شده است.  SPSS , Lisrelآماری  افزارهای نرممعادلات ساختاری از طریق 

سال از خدمات مسافری شرکت  10تا  6سال، تحصیلات دیپلم، بیشترین استفاده بین  21، بالای متأهلمشتریان مردان،  شتریب

های جدید و  از روشبا استفاده  توانند می ها سازمانو  ها شرکت. باشد میفرضیه اصلی  تائیدنتایج تحقیق . دهند میماهان، را تشکیل 

ارائه خدمات برای بالا رفتن ریسك عملکرد، ریسك  های سیستمامکانات موجود از این وضعیت بهره جسته و با گسترش و بهبود 

ظ و نگهداری مشتری راضی از آن حف تر مهماجتماعی، ریسك مالی، ریسك امنیت، درک سودمند و دیگر عوامل در جلب مشتری و 

 و وفادار و با اعتماد نسبت به بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی اقدام نمایند.

 

 ، سهولت استفاده، شرکت هواپیمایی ماهان.صنعت هواپیمایی، بازاریابی  اعتماد، واژگان کلیدی:
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 مقدمه

چه به  یکیو خدمات مربوط به آن بوده و خدمات الکترون یدهنده بخش مال اطلاعات، عامل موثر و شتاب یروز افزون فناور شرفتیپ

هوشمند، گستترش   یتلفن ها قیاز طر ایانتقال درخواست از راه دور و  یابزارها گرید ایتلفن همراه  قیو چه از طر ینترنتیصورت ا

آزجتن،  ) ختدمات را در سراستر جهتان متحتول کترده استت.       عتت یبه شدت ستاختار و طب  ینترنتیا اتو انقلاب خدم افتهی یعیسر

19914) 

تجتارت،   یستازمان جهتان   ریت نظ ییها سازماندر  تیو عضو یجهان یدر کشور و ورود به بازارها یکیمنظور توسعه تجارت الکترون به

 (.1034 ،ی. )منوچهردیآ یه شمار مب یاز الزامات اساس یکیاز نظام کارآمد و ارائه خدمات الکترون یبرخوردار

دوباره  یبود رونق دهید اریاز حمله مغول لطمه بس یرا که از اختلافات ناش رانیا یصراف هیدوران صفو یو رونق تجار یاسیآرامش س

بزرگ  یدوره با بازکردن حساب ترد بانکها نیاز صرافان بزرگ ا ی. برخافتیتوسعه  یو همراه گسترش مراودات تجار دیبخش

 زین یالملل نیب یخودشان را به بازارها تیبه مراکز عمده تجارت حوزه فعال ندهیو اعزام نما جکارگزار در خار نییو تع یخارج

 کشانده بودند.

و  یابیت تتا در بازار  ردیخصوص صورت پت   نیدر ا یقیتحق ستیبا یم زیماهان ن ییمایشرکت هواپ تیتوجه به چشم انداز و مامور با

 نماید. تیخود تقو انیرا در مشتر یو وفادار داکندیدست پ شتریب یو جلب مشتر انیبه مشتر یکیارائه خدمات الکترون

 

 مبانی نظری

 اعتماد

 ر،یت کنند. )دوا یم فیتعر گریطرف رابطه به قابل اتکا بودن گفته ها و تعهدات طرف د كیاعتماد را به عنوان اعتقاد  گران،یو د ریدوا

1937) 

 یوعده ها قول و یو درست یبه راست نانیاز اطم یمتضمن داشتن سطح ،اعتماد در رابطه یریمعتقداند شکل گ زیمورگان و هانت ن

خریتد و ختدمات    یابیت در بازار رییت متغ كیت بر اعتماد به عنوان  دیتاک نیها هچن آن .باشد می نیاز طرف كیطرف مقابل توسط هر 

 فرهنت  و  در زبتان فارستی   (1994داننتد. )مورگتان و هانتت،     یبلند مدت م یمبادلات رابطه ا یریضرورت شکل گ الکترونیکی و

هتای تکیته    فرهنت  عمیتد متترادف   و در  اعتماد مترادف تکیه کردن، واگ اشتن کار به کسی، اطمینان، وثوق، باور و اعتقتاد معین، 

های آرام گرفتن آسایش خاطر داشتن و خاطر  ینان، مترادفکردن، واگ اشتن کار به کسی، آهن  کردن، با این تفاوت که برای اطم

 (1076پور محمدی، ) .دهد می نشان را «اطمینان»  و« اعتماد»آورده به نحوی که تفاوت دو واژه  راجمعی 

 

 عتماداتعریف عملیاتی 

و  یادراک ستودمند  ،یحضتور  ریت و غ یکت یبه صورت الکترون یکیخدمات الکترون دیخر از انیو استفاده مشتر ییمایدر صنعت هواپ

 .دارد  یتیاعتماد نقش موثر و پر اهم

از  ظرو انتظار مورد ن دیجد یو کسب اطلاعات و روش ها ینوآور رشیاحساس سهولت در استفاده و پ  جادیا انیتواند در مشتر می 

و اعتمتاد   یادراک سودمند یدارا انیداشته باشد. هر چه مشتر ییبه سزا ریتر تاث یراض و شتریب انیمشترج ب عملکرد و تلاش بر 

باشتند صتنعت    شتتر یب یراضت  انیشوند. هر چه تعداد مشتتر  یم یکیخدمات الکترون دیج ب استفاده از خر شتریب، باشند یشتریب

 .باشد میموفق تر  ییمایهواپ
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 بازاریابی الکترونیکی

ها،  مجموعه مهارتها و دانسته تیریمتنوع مواجه است. مد یازهایبا کمبود منابع و ن یگریاز هر زمان د شیب یامروزه جامعه بشر

است. به دنبال انقلاب  افتهی ییبسزا تیتبادل منابع، اهم قیو رفع آن از طر ازین صیاز منابع محدود و تشخ نهیاستفاده به یبرا

فرما  حکم یابیبازار یها بر همه جنبه یا د شد و اصول تازهسراپا دگرگون خواه یابیبازار یها مفهوم و روش گریبار د یتالیجید

 .شود یم

 یکیخدمات الکترون دیو خربازاریابی 

 یمناستبتر  یراهها ها شرکتجهت استفاده راحت تر  یکیالکترون دیو خر كیهمچون تجارت الکترون كیخدمات الکترون یکاربردها

 (.2002می کند. )آتو وچون ،  شنهادیرا پ

 یتتر بتا هزینته کمتتر و دستترس پت یر       عیستر  یروش هتا  یافته است زیترا  یزیاد تیمحبوب ریاخ یخدمات اینترنتی در سال ها 

 (2002، گرانیو د سنسیافراد فراهم آورده است. )کل یدر وب را برا تیفعال یاجرا شترجهتیب

مجاز از دسترسی به اطلاعات و اجازه دادن به افراد مجاز جهت دسترستی بته    ریبه طور عمومی شامل دور نگهداشتن افراد غ تیامن

 (2000 . )سو و هان،رهستندیبا اطلاعات شخصی و حساس مشتریان و خریداران درگ تیبا ارزش می باشد. اکثر فعال یدارایی ها

امتن   ستتم یکنند تنها اگر مشاهده نماینتد کته س  را می پ یرند و به آن اعتماد می  کییخدمات الکترون های سیستمکاربران اینگونه  

 (2004می کند. )پدن،  یآنها باز تینقش مهمی در احساس امن تیاز این رو امن، است

، عدم انکتار، تصتدیق وستندیت،    تیتمام گنجانده می شوند شامل محرمانگی، تییکه در غالب ارکان و اهداف امن تییامن یاستهایس

 (2004می باشند. )پدن،  یاستفاده و اثر بخش تیدسترسی و قابل

 (2000. )کاتلر، باشد مینفع  یذ یگروه ها ریو سا انیبا مشتر یرابطه قو تیریحفظ و مد جاد،یعبارت است از ا یابیبازار کاتلر،

محصول و ختدمت، کته باعت      یطراح یبرا ،یشخص انیاز مشتر یرا به عنوان کاربرد به روز نمودن دانش و آگاه یابیبازار لبرت،یگ

 (2000 لبرت،ی. )گباشد میسودمند  نیطرف یشود که برا به واسطه توسعه رابطه مستمر در بلند مدت می یارتباط تعامل جادیا

 یکیخدمات الکترون دیو خرتعریف عملیاتی بازاریابی 

برای بقا و ماندگاری در دنیای تجتارت بایتد    ها شرکتدردنیای الکترونیك و دیجیتال امروزی خرید الکترونیکی بسیار اهمیت دارد و 

 مشتریان بیشتری را از طریق خرید الکترونیکی ج ب نمایند. این مسئله باع  اهمیت بررسی خرید الکترونیکی می گردد.

شتریان خرید خدمات الکترونیکی شرکت هواپیمایی ماهان پرداختته شتده استت کته ایتن افتراد       در این تحقیق به بررسی افراد و م

 .دهند میخدمات خود را از طریق خرید الکترونیکی انجام 

 پیشینه تحقیق

 .ختداپر داربهاو اوراق  رسبو انتهر نمازسا تاتطلاعا تتمنیا ابیتیارز یاته شاخصین وتد بههشی وپژ( ا در 1091) ،نبیگلریگیا

 تامین ارائه کرد.مدیریت  نجیرز زةحودر  تطلاعاا منیتا بر حاکمیت غبلو سیربر ایبر ( مدلی1090) ریشهریو

 هتت ب په(تت س كتت بان) ، اتت ه نمازاتسدر  تطلاعاا منیتا یسكر یابیارز ایبر مفهومی لمد ئةارا هدف با تحقیقیدر  (1035کریمی )

 یاتت ه برنامهو  هااردستاندو ا نیناوتت ق ةتت میندر ز تاتطلاعا تتمنیا تاتبیاد ورمراز  پس. وی ختداپر تطلاعاا منیتا تبیااد وررتم

 تتت منیا ةتت برنام ایجزا ،مبنا هندزسا منزلة به تطلاعاا تتت منیا كتت یسر ابیتت یدارزخو یاتت هنماز را دهتفاتت سو ا تاتطلاعا تتمنیا

 .دئهکرارا مفهومی بچورچا قالب را در تطلاعاا تتمنیا كتیسر ابیتیارز لدتمو  تاتطلاعا

آن  کاهش ایبر هاییرهکاو را دکر سیربر اریبانکد رنمد سامانةدر را  تطلاعاا منیتا اتیتتتتتتتتعملی یسك( ، در ر1090) یعیسو

 جلب ایبرو  ستا رداربرخو، دارنتتتتتتد رختیارا در ا یمشتر تطلاعاا که مالی هیژو همیتاز ا نمازسا ایبر تطلاعاا منیت. ادادئهارا

 تطلاعااز ا ربا ،چندین ستدهادادوو  معامله ها روز هر هانمازسا. دتباش انرتیگد سترتسدور از د دتبای تطلاعاا ینا یمشتر ضایتر
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 اتیتعملی یاته كتیسر به هشوپژ یندر ا که نددار  لنباد به را یسكاز ر گوناگونی اعنوا ها لهدمبا نتیا .کنند میدهستفاا نمشتریا

 .ستا هشد توجه

 وریاتفن یاته یسكر وژهپر ثر برمؤ ملاعو بطروا سنجشو  شناسایی به زیفا تمایل از روشد دهستفاا با( 1090) ،هاشمیو  جمالی 

 .ختندداپر بوشهر نستاا تتمل كتباندر  تاتطلاعا

 بیچهار چوب، شدت آس نیکردند که دو پارامتر ا نییساده تع یفیچهار چوب ک كیرا بصورت  سكیر یابیو همکارانش ارز ،1تاوک

امکتان   یابی، ارزبیبوده و احتمال آس یخطر، مستقل از اقدامات کنترل یذات تیخصوص بیبود که در آن شدت آس بیو احتمال آس

 در آن لحاظ شده است. وجودم یوقوع خطر است که اقدامات کنترل

و  دیت آ یخطرنتاک بوجتود مت    طیشترا  كیت که در اثتر   یبیشدت آس سكیر هیدو عنصر اول یرا بر مبنا سكیر یابیارز، 2روبرت آندر

 هستتند  بتا خطتر مواجته    کته ی تماس با خطر، تعداد افراد زانیاحتمال وقوع خطر، بنا نهاده است که احتمال وقوع خطر براساس م

 .شود یم نییتع یمنیعملکرد ا داعتما تیو قابل یطیمح یفاکتورها

 .انگلستان شامل پنج مرحله است 0هسیسازمان  یمطابق الگو سكیر یابیارز

 .ردیگ یشدت اثرات زبان آور آن در نظر م ای تیو اهم دادیرو كیبرآورد احتمال وقوع  ندیرا فرا سكیر یابیارز، 4رولین گرونسین

 رفمتعا یبتا به نسبت بنامطلو یبتااز  دهستفاا گرچها که ندداد ننشا ننگلستاا زاربا مسهادر  سیربر ر یتك دپدرسون و همکاران، 

 بخشد. دبهبورا  داریمعنا رطو بهو  باشد مین رگبز انچندآن  منافع لیو ،هددمی توضیح  بهتررا  هیزدبا یحتوض

 یپرتفو بنتخادر ا بنامطلو یسكر نقش نستنداتو ،یسكر رفمتعا لمد یكو  بنامطلو یسكر لمد یك بر تکیههمکتاران،   و 5لیلا

 .ندآور بدست ب،نامطلو یسكر لکنتر با راهی زدبا مایل اند بیشترین ارانگ  سرمایهه هندد ننشاو  برسانند تثباا بهرا 

، ستك یدر بترآورد ر  کته یبطور دهد یمورد مطالعه قرار م سكیر یابیو ارزش سكیرا در قالب برآورد ر سكیر یابیرز، ا6نیکی هورست

 شود. می نییتع سكیر تیاهم زانی، میابیو در ارزش سكیر یبزرگ

باشتد.   هتای ختدماتی موجتود در بتازار رقتابتی کنتونی متی        بهترین ارزش ممکن به مشتریان، بی شك امری مهم بترای بنگتاه  ارائه 

هایی که توانایی فراهم آوردن محصولات خدماتی ارزشمند از نظر مشتتریان را دارا باشتند بته مزیتت رقتابتی مهمتی دستت         شرکت

های بازاریابی در درک  ش های ادارک شده در مرکز ثقل تلاش شود که ارز ده میخواهند یافت. متاسفانه علی رغم اهمیت موضوع دی

شتوند.   ها از این نکته که ارزش ادارک شده بخش از رفتار مصرف کننتده غافتل متی    گیرد. بعضا سازمان رفتار مصرف کننده قرار نمی

 (2006، 7)گالارزا، ام و سائورا

همیت است. علت این امر تعامل بین کارمندان و مشتریان بته طتور مستتقیم استت کته      مسئله خدمات در حوزه بازاریابی بسیار با ا

 (2007، 3تواند کلید بهبود برای مدیریت باشد. )ون باولین می

 هواپیمایی ماهانمعرفی شرکت 

، در شتهر کرمتان تاستیس و    1071یك شرکت هواپیمایی خصوصی ایرانی که در سال  W5با کد ایرلاین  هواپیمایی ماهانشرکت 

کیلومتری کرمان وام گرفته شده و بیشتر سهام آن متعلق  05دفتر مرکزی آن در تهران قرار دارد. نام این شرکت، از شهر ماهان در 

با امکانتات و شترایط آن زمتان در تحقتق هتدف پیشترفت، امنیتت و        از آن ماهان  پس الموحدین است. ی مولی ی خیریه به موسسه

                                                           
1 M.Taok 
2 Robert N. Andere 
3 HSE 
4 Rolin Geronsin 
5 leayla 
6 Nick w. hurst ا   
7.Gallarza,M and Saura. 
8. Wen Bao Lin. 
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ای که برابتر   گونه به توسعه شبکه پروازی به نقاط مختلف کشور و جهان، رشد بالای تعداد مسافران را نیز به همراه داشت.و آسایش 

( را )در شبکه داخلتی و ختارجی  بیشترین مسافر شرکت هواپیمایی ماهان  1091گزارش سازمان هواپیمایی کشوری ایران، در سال 

 حمل کرده است.

 بررسی فرضیات اصلی تحقیق

بهتره   Lisrel کنیم و برای این کار از نرم افتزار سازی معادلات ساختاری استفاده میدر بخش بررسی فرضیات اصلی تحقیق از مدل

 ستتتتتتازی معتتتتتتادلات ستتتتتتاختاری از دو جتتتتتتز  تشتتتتتتکیل شتتتتتتده کتتتتتته متتتتتتدل   ایتتتتتتم. متتتتتتدلگرفتتتتتتته

گیتری متغیتر پنهتان بتا     باشد که به نحوه اندازهگیری، جزیی از مدل ساختاری میباشد. مدل اندازهو مدل ساختاری می گیریاندازه

 استفاده از دو یا تعداد بیشتری متغیر مشاهده شده تعریف شده است.

توان مشخص کرد که متغیرهای مشاهده شده تا چه حد تحت تاثیر متغیرهای پنهان مورد نظر و تا چه حد تحت تاثیر همچنین می

متغیر خطا هستند. هر چقدر واریانس مشترک بین متغیر پنهان با متغیر مشاهده شده بیشتر باشد وزن آن متغیر مشاهده شتده در  

 تعریف متغیر پنهان بیشتر خواهد شد.

گیری یك نمایش بصتری استت   گیری هستیم. مدل اندازهتوان گفت به ازای هر متغیر پنهان دارای یك مدل اندازهترتیب میبه این 

کند. تحلیل عتاملی تاییتدی، مقیتاس کمتی از اعتبتار و      های مدل، متغیرهای مشاهده شده و روابط بین آنها را مشخص میکه سازه

 کند.ها را فراهم میپایایی سازه

 کنتتتد. هتتتا صتتتورت گرفتتتته را تعیتتتین متتتی  ستتتاختاری رابطتتته ستتتاختارهای متتتدلی کتتته بتتته وستتتیله فرضتتتیه    متتتدل 

ها وجود دارد و به همراه تحلیتل عتاملی تاییتدی پژوهشتگر را بته      کند آیا روابطی بین سازهسازی معادلات ساختاری تعیین میمدل

 .سازدهای خود توانمند میپ یرش یا رد تئوری

 اصلی فرضیه

  دارد. یمثبت و معنا دار ریتاثکشور  ییمایدر صنعت هواپ یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبر بازاراعتماد 

 فرعی فرضیه 

 دارد. یمثبت و معنا دار ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیعملکرد بر بازار انتظار 

 دارد. یمثبت و معنا دار ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبر بازار رشیپ  انتظار 

 روش شناسی تحقیق

 .باشد میبه شرح زیر  این پژوهشروش شناسی تحقیق 

   باشد میهدف، کاربردی  لحاظاز. 

  باشد میاز لحاظ موضوع از نوع پژوهش توصیفی. 

 باشد میها توصیفی و از نوع پیمایشی از لحاظ روش تحقیق و گرد آوری داده. 

  باشد می از لحاظ زمانی مقطعی. 

   باشد یم پهنانگرژرفایی  میزاناز لحاظ. 

  باشد میاز لحاظ نوع ارتباط بین متغیرها مطالعه به شیوه ی تطبیقی. 

هایی برای  باشد که در این راستا پرسشنامههای گردآوری شده نیز از نوع کمی میهمچنین پژوهش حاضر بر مبنای نوع داده

 دریافت نظرات به صورت تصادفی ساده توزیع خواهد شد.

مطالعه  باشد می کشور ییمایدر صنعت هواپ یکیخدمات الکترون دیو خر یابیاثر اعتماد بر بازار یبررستوجه به اینکه این پژوهش  با

 .باشد میموردی در شرکت خدمات هواپیمایی ماهان صورت خواهد گرفت، که این شرکت در فرودگاه مهرآباد مستقر 
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در  آن،پس از کسب شرایط لازم در مورد اعتبار  و فرضیه های یك یا چند ابزار را طراحیهر پژوهشگر با توجه به ماهیت تحقیق و 

 ها بتوان در مورد فرضیه ها قضاوت کرد. تحلیل این داده جوید تا از طریق پردازش و تجزیه و ها بهره می جهت جمع آوری داده

 :ها دادههای گردآوری اطلاعات و  انواع روش

 های کتابخانه ای. روش 

ای ندارند نیز محققان ناگزیر از کاربرد  هایی که ماهیت کتابخانه گیرد. در تحقیق های علمی مورد استفاده قرار می در تمامی تحقیق

عه ها محقق باید ادبیات و سوابق مسئله و موضوع تحقیق را مطال ای در تحقیق خود هستند، در این گروه تحقیق های کتابخانه روش

 کند.

 های میدانی. روش 

محقق برای گردآوری اطلاعات به محیط بیرون و با مراجعه به افراد یا محیط و برقراری ارتباط مستقیم با واحد تحلیل، انسان و 

ای، آزمون،  های گرد آوری اطلاعات پرسشنامه ای، مصاحبه ای، مشاهده سازمان، اطلاعات مورد نظر خود را گردآوری کند. روش

 ویربرداری و ترکیبی است.تص

 .شود ای و بعد از روش میدانی استفاده می در این تحقیق از هر دو روش گردآوری اطلاعات و دادا ها یعنی اول از روش کتابخانه

 باشد. پرسشنامه می ها دادهدر این پژوهش ابزار اصلی گردآوری 

در سطح وسیع را  ها دادهتوان امر گردآوری  است که از طریق آن میای  ، روش پرسشنامهها دادههای متداول گردآوری  یکی از روش

 باشد. در سطح وسیع و با هزینه بسیار پایین می ها دادهآوری  انجام داد، از نکات بارز این روش، جمع

 

 گیریهای اندازهمدل

افزار، تحلیل عاملی تاییدی کته همتان متدل     پردازیم که در ابتدا با استفاده از نرمسازی معادلات ساختاری میدر این بخش به مدل

، روابتط بتین   نخستت  پتردازیم. گیری بته تعیتین متدل ستاختاری متی     کنیم و پس از اصلاح مدل اندازهگیری است را اجرا میاندازه

 کنیم.نباشند را ح ف می دارکنیم و بارهای عاملی که معنیمتغیرهای مشاهده شده با متغیرهای مکنون را بررسی می

 

 های متغیر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکیگیری مولفهمدل اندازه

های متغیر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی شامل سهولت استفاده و ادراک سودمندی گیری مولفهاندازه مدل 2و  1نمودارهای 

شود که بارهای عاملی تمتامی ستوالات   دهد. ملاحظه میداری نشان میرا در دو حالت بارهای عاملی استاندارد و آماره آزمون معنی

 (.t-value>96/1باشند )معنی دار می 05/0هر دو مولفه سهولت استفاده و ادراک سودمندی در سطح خطای 

 و عتدد  باشتد  متی  4/0تعیین گردیده است و به دلیل اینکه بار عاملی تمامی سوالات بتالای   4/0در این پژوهش حد مجاز بار عاملی 

و تمتامی   تائیددر نتیجه همه سوالات  باشد می 96/1تعیین گردیده و نسبت بحرانی تمامی سوالات بالای  96/1مجاز نسبت بحرانی 

 باقی خواهند ماند. سوالات هر دو مولفه سهولت استفاده و ادراک سودمندی در مدل نهایی

 

 بازاریابیهای متغیر داری شاخص: بارهای عاملی و نتایج معنی1جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی سوالات پرسشنامه

 270/20 340/0 1 شماره سوال

 600/20 350/0 2 شماره سوال
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 040/21 370/0 0 شماره سوال

 030/22 390/0 4 شماره سوال

 070/21 360/0 5 شماره سوال

 150/20 340/0 6 شماره سوال

 

 
 بار عاملی استاندارد() یکیالکترونبازاریابی مدل اندازه گیری مولفه های متغیر  :1نمودار 

 
 

 ((t-valve)آماره آزمون معنی دار ) یکیالکترونبازاریابی : مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 2نمودار 
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 های متغیر اعتمادگیری مولفهمدل اندازه

های متغیر اعتماد شامل انتظتار عملکترد و انتظتار تتلاش را در دو حالتت بارهتای عتاملی        مولفهگیری اندازه مدل 6و  5نمودارهای 

معنتی   05/0شود که بارهای عاملی تمامی سوالات در ستطح خطتای   دهد. ملاحظه میداری نشان میاستاندارد و آماره آزمون معنی

 (.t-value>96/1باشند )دار می

و عتدد   باشتد  متی  4/0تعیین گردیده است و به دلیل اینکه بار عاملی تمامی سوالات بتالای   4/0در این پژوهش حد مجاز بار عاملی 

و تمتامی   تائیددر نتیجه همه سوالات  باشد می 96/1تعیین گردیده و نسبت بحرانی تمامی سوالات بالای  96/1مجاز نسبت بحرانی 

 اند.اد در مدل نهایی لحاظ شدهسوالات دو مولفه انتظار عملکرد و انتظار تلاش تحت متغیر اعتم

 های متغیر اعتمادداری شاخص: بارهای عاملی و نتایج معنی2جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی سوالات پرسشنامه

 660/10 600/0 19 شماره سوال

 660/10 600/0 20 شماره سوال

 050/16 340/0 21 شماره سوال

 120/17 350/0 22 شماره سوال

 450/10 710/0 20 شماره سوال

 310/10 700/0 24 شماره سوال

 

 
 )بارهای عاملی استاندارد( اعتماد: مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 3نمودار 
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 ((t-valve))آماره آزمون معنی دار  اعتماد: مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 4نمودار 

 

 بحث و نتیجه گیری کلی

پرداخته شده است و نتتایج   کشور ییمایدر صنعت هواپ یکیخدمات الکترون دیو خر یابیاثر اعتماد بر بازار یبررسدر این تحقیق به 

ستال بتا تحصتیلات دیتپلم و بتا       21، دارای سن بالای متأهلنشان می دهد که بیشتر مشتریان شرکت هواپیمایی ماهان را مردان، 

 .دهند میسال تشکیل  10تا  6سابقه استفاده از خدمات هوایی بین 

 یت شناختی نتایج زیر حاصل گردید.با توجه به مقایسه نمره میانگین متغیرهای اصلی با آمار های جمع

  اند.متغیر نسبت به نسبت به مجردها داشته 0متاهلین میانگین نمره بالاتری در هر 

  اند.سال داشته 20متغیر نسبت به افراد زیر  0سال نمره بالاتری در هر  21مشتریان بالای 

  نسبت به سایر افراد با تحصیلات دیگر داشته اند.متغیر  0مشتریان با تحصیلات دیپلم میانگین نمره بالاتری در هر 

  اند.سال میانگین نمره بیشتری در متغیر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیك و اعتماد را داشته 5مشتریان با سابقه زیر 

( و عیستوی  1035( و کریمی )1033( و موسسه میشیگان و یزدی )2001)( و آرگابل 2002نتایج این تحقیق با یافته های آبزن  )

همختوانی دارد و بتا یافتته هتای بیگلریتان       (2009کتاپلووتیز )  دیویتد  و بتورن  براد نورمن( و 2006( و گالارزاو ام وسانورا )1090)

( تفاوت دارد و دلیل مغایرت با این یافته ها می تواند به دلیل مولفته هتای متغیرهتای انتختابی یتا محتل       1092( و گرامی )1091)

 و تقاوت متغیرها باشد. ها داده آوری جمع

 فرضیه اصلی

 تاثیر اعتماد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیك

 یپرتفو بنتخادر ا بنامطلو یسكر نقش نستنداتو ،یسكر رفمتعا لمد یكو  بنامطلو یسكر لمد یك بر تکیهو همکتتاران،  لتتیلا

 .ندآور بدست ب،نامطلو یسكر لکنتر با راهی زدبا مایل اند بیشترین ارانگ  سرمایهه هندد ننشاو  برسانند تثباا بهرا 

متردان نستبت بته زنتان      ؛ ودر این تحقیق به برسی اعتماد بر بازاریابی الکترونیکی پرداخته شده که نتایج مثبتت و معنتا داری دارد  

 بیشتر خرید الکترونیکی دارند.
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نتایج حاصله بیانگر آن است که افزایش اعتماد و استفاده از خدمات هوایی بته صتورت خریتد الکترونیکتی باعت  درک ستودمندی       

زیرا  باشد میو همچینین باع  درک استفاده آسان برای مشتریان در خصوص زمان و وقت و ...  مشتری از دریافت خدمات می شود

مشتری لازم نیست از منزل یا محل کار خارج شود و یا نیاز به صرف وقت و هزینه برای کرایه و حمل ماشین تا دفاتر فتروش بلتیط   

 .باشد مین

 1فرضیه فرعی 

 یر انتظار عملکرد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیكتاث

دارد  وجتود  ریستك  و تحصتیلات  میزان بین ضعیفی داینر در نتایج تحقیق خود بدست آوردن که همبستگی و سیدلیتز ساندویك،

در این تحقیق نتایج حاکی از این  .است مؤثر گردد، می بیشتر تأمین ریسك به منجر که تر علایق وسیع ایجاد در درآمد، کم وافراد

 است که تحصیلات دیپلم همبستگی بیشتری با ریسك داشته است.

کرده است  تائیدنتایج این محققان را  در این تحقیق انتظار عملکرد بر بازایابی الکترونیکی تاثیر مثبت و معناداری دارد و این تحقیق

ال انتظار عملکردی بیشتری نسبت بته دیگتران داشتته انتد. افتراد جتوان صتبر        س 21 و دارای سن بالای متأهلو در خصوص افراد 

سال انتظار بیشتری دارند و برآورده شدن انتظتار عملکترد آن هتا باعت  دریافتت ختدمات و خریتد         21بیشتری دارند و افراد بالای 

 الکترونیکی می شود.

 2فرضیه فرعی 

 الکترونیكتاثیر انتظار تلاش بر بازاریابی و خرید خدمات 

 انتدکی  جتوان،  زنان که حالی در .داشتند هم با کمی تفاوت ریسك نظر از زنان و آبزن  در تحقیقات خود بدست آورده که مردان

 یا منفی داشتند. مردان و زنان عاطفه کمتری ریسك مسن مردان با مقایسه در زنان مسن بودند، جوان مردان از کمتر ریسك پ یر

 دارند. ترکیبی

نشان داده که مردان میانگین نمتره ریستك    این تحقیق انتظار تلاش بر بازاریابی الکترونیکی تاثیر مثبت و معناداری دارد و نتایجدر 

 اند.ادراک شده و اعتماد بالاتری نسبت به زنان داشته

و مردان بیشتتر انتظتار تتلاش از     نتیایج تجقیق حاکی از آن است که مردان بیشتر ریسك ادارک شده و اعتماد نسبت به زنان دارند

 برای دریافت خدمات دارند و نسبت به زنان انتظار تلاش بیشتری از شرکت ارائه دهنده خدمات دارند. ها شرکت

 تحقیق های یافته از محقق پیشنهادهای ارائه

 1فرضیه اصلی 

 تاثیر اعتماد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیك

 تحقیق مردان نسبت به زنان بیشتر خرید الکترونیکی دارند. با توجه به نتایج

پیشنهاد می گردد امنیت کامل در شبکه های مجازی و سایت های شرکت ایجاد نمایند کته متردان بته راحتتی و بتدون اضتطراب       

 به خرید اقدام نمایند و در صورت خرید مرد از دنیای اینترنتی زنان نیز این گونه خرید می نمایند.نسبت 

در صورت مثبت بودن نظر اعتماد ووفاداری مشتری او می تواند مبلغ خوبی از نظر کلامی برای شرکت به شمار آید. تبلیغ یك فترد  

ت بودن نظر مشتری شرکت بدون صرف هزینه ای کار تبلیغتاتی بستیار   راضی بسیار برای شرکت حائز اهمیت است و در صورت مثب

 را انجام داده است. باشد میبزرگی که کار تبلیغ کلامی 

 1فرضیه فرعی 

 تاثیر انتظار عملکرد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیك
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مانند سرو انواع غ اها و ستالاد هتا و   ؛ برآورده نماییدپیشنهاد می گردد با ارائه خدمات انتخابی و مطابق نظر افراد انتظارات آن ها را 

 سال برنامه ریزی نمایند. 21سال و بالای  21...سعی در جلب افراد زیر 

 2فرضیه فرعی 

 تاثیر انتظار تلاش بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیك

 استفاده می نمایند. تحقیق مردان بیشتر از زنان تلاش دارند که از خدمات هوایی با توجه به نتایج

پیشنهاد می گردد که اطلاعات کافی در خصوص سبد نوزاد و ... به زنان ارائه شود تا آن ها نیز ترغیب به ستفر بته همتراه همستران     

 خود شوند و انتظار تلاش آنها با دریافت خدمات اضافی برطرف گردد.

 ها آتی برای تحقیق پیشنهادهایی ارائه

 با مولفه های دیگر مانند: تعهد، علاقه، اطمینان، هیجان، احساسات و ... بررسی ارتباط اعتماد 

       ،بررسی ارتباط بازاریابی الکترونیکی با مولفه های دیگر مانند: رضایت مندی، وفتاداری، حتس آرامتش، اطمینتان، امنیتت

 منفعت سازمان، افزایش سهم بازار، افزایش محبوبیت برند و نام تجاری و ...

 

 تحقیق دستاوردهای علمی

هر تحقیقی در نتیجه دستاورهایی دارد که نتایج حاصله را شامل می شود اما برخی از پژوهش ها دستاورهای جدیدی را بته دستت   

 می آورند که دیگر محققان در گ شته آن را کسب ننموده اند.

دانشتگاه   اجتماعی تحقیقات آمریکا ، مؤسسه افکار بررسی ملی از مرکز کاپلووتیز دیوید و بورن براد محققان گ شته از جمله نورمن

کاشانی ، آذربایجانی و علی محمدی، رونالتد اینگلهتارت، آبزنتك،     لطفی و ثابت آگاه هریس، و پور علی نوری ، و پور میشیگان، علی

خوشبختی، سن، محل سکونت، اجتمتاع،  ساح در تحقیقات خود ریسك، برنامه ریزی ،  و داینر، داینر و سیدلیتز ،كیساندو آرگابل ،

اقتصاد، تاهل، رضایت، سلامت روانی، جمعیت، شادمانی، مردان و زنان، جوانی، رضایت، تحصیلات و فرزنتدان را متورد بررستی قترار     

 داده اند.

 

 منابع 

 ، ایمنی کاربردی و شاخصهای عملکرد در صنعت، نشر سمت.1091 آوران، فن احسان الله حبیبی، .1

 .10 ش بازاریابی، تخصصی ماهنامه، رابطه بر مبتنی بازاریابی، 1030مید، ح گشتی، پرهیزی .2

 .33، صفحه 4شماره  ،7 سال نور، پیك سازمان، مجله در سازی اعتماد و اعتماد ،1037ب،  پناهی، .0

 .اول چاپ انتشارات بازتاب، تهران، نویسی، نامه پایان به رویکردی با تحقیق روش ، 1382 ر، .غ خاکی، .4

 .تهران اول، چاپ، کاربردی -علمی، نشر آشوب مداری مشتری، 1037 رضا، محمد دادخواه، .5

تاثیر کیفیت رابطه با مشتری بر کیفیت ادراک شده و وفتاداری مشتتریان   ، 1091، ز فاطمی، و ع هرندی، و ف رحیم نیا،  .6

 .30 ص، 17ش  های مدیریت عمومی، مجله پژوهش ،های پنج ستاره کلان شهر مشهد مورد مطالعه هتل

 هتای  در شترکت  مشتتریان  اعتماد بر آن تاثیر و خدماتی احیا از شده ادراک عدالت ،1389ی،  نظیف، برید ؛ وم کاظمی، .7

 .212، صفحه  179شماره ،2 سال تحول، مدیریت نامه پژوهش داخلی، هوایی مسافربری



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 567-579، صفحات 1402، بهار 1، شماره 9دوره 

755 

 

 ستیمپلکس  و لیتزرل  برنامته  بتا  اقتصتادی  اجتمتاعی،  تحقیقتات  در ساختاری معادلات سازی مدل ،1033خ،  کلانتری، .3

 .اول چاپ صبا، فرهن  انتشارات

، تهران، سمتنشر ،(ابوالفضل )اردشیر ،نمین زاده تاجه ترجم خدمات، و بازاریابی اصول ،1032، لارن و کریستوفر لاولاک، .9

 .اول چاپ

 .15، شماره ماهنامه تدبیر مدیریت ریسك ،1090، حمیدرضا وزیرزنجانی-محمدعلی بابایی .10

 .96 صفحه مجله عصر فناوری اطلاعات، ،کیفیت خدمات بانکی و رضایت مشتریان، 1094، دیحم معین زاده. .11

 .بهایی شیخ مجله محصول، فرایند طراحی به مشتری صدای انتقال برای ابزاری QFD ،1032،ز ،یاوری و ع منصوری. .12

 ، تهران.فرا نشر ، " SPSS با آماری ، تحلیل1036م،  قیومی؛ فعال ع؛ مومنی، .10

 آزاد دانشتگاه  علمی انتشارات .کامبیز ،حیدرزاده ترجمه کننده، مصرف رفتار  ،1033ر، مینو اس میشل و سی جان موون، .14

 .41صفحه  ،اسلامی ، قزوین

 

15. Philippe Jorion, Value at Risk: The New Benchmark for Managing Financial Risk, 

Second Edition, McGraw Hill, 2000. 
16. Sitkin, S.B. and Pablo, A.L(1992)"Reconceptualizing the determinants of risk 

behaviour", Academy of Management Review, Vol.17,pp.9-39. 

17. Sitkin , S.B. and Weingart , L . R . (1995)" Determinants of risky decision-making 

behavior: A test of the mediating role of risk perceptions and propensity", Academy of 

Management Journal ,Vol . 38, No. 6, pp.1573-1582. 
18. Bar-on, R, 1997 the Emotional Quotient Inventory (EQ-I): Technical Manual, 

MultiHealth Systems, and Toronto. 

19. Bar-on,R. & Parker, D.A. (2000), Emotional Intelligence Theory, Development 

Assessment at home, school and in the workplace , san Francisco. 

20. Johnson, M. D., and Nilsson, L. (2003), "The Importance of Reliability and 

Customization from Goods to Services", Quality Management Journal, 10, (1-15) 
21. Kotler, P. (2003)," Marketing Insights from A to Z: 80 Concepts Every Manager Needs 

to Know", John Wiley & Sons, Inc, Hoboken, NewJersey. 

22. Luay Khreish, Victoria University ,The Impact of Emotional Intelligence on Business 

Relationship Longevity in aRelationship Marketing/Management Context, ANZMAC 

2009. 

23. Martínez, J. & Martínez, L. (2010) Journal of Retailing and Consumer services,17. 

24. Martins, E, C. Blanche, F. Building organizational culture that stimulates creativity and 

innovation, European. Journal of innovation Management, 2003, 6(1): 64-74. 

25. Morgan, R.M., & Hunt, S.D. (1994) The commitment Trust theory of relationship 

marketing. Journal of Marketing, 58, 20-38. 

http://www.example.com/
http://www.example.com/


 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 567-579، صفحات 1402، بهار 1، شماره 9دوره 

755 

 

26. Oliver, R. L. (1999), "Whence Consumer Loyalty", Journal of Marketing, Vol.63, pp: 33-

44. 

27. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L., (1988), "SERVQUAL: A 

28. Reichheld, F. and Sasser, W. (1990), "Zero defections: quality comes to services", 

Harvard Business Review, September-October, pp: 105-11. 

29. Rosen, R., & Digh, P. (2001) Developing globally literate leaders. Retrieved January 3, 

2004, from http://www1.sim.edu.sg/sim/pub/mag/sim pub mag list. cfm? ID =961. 

30. Samouei R. Standardization Emotional intelligence Questionnaire. Sina Research 

Institute, Tehran. 1381. 

31. Zins, A. H. (2001), "Relative attitudes and commitment in customer loyalty models", 

International Journal of Service Industry Management, Vol. 12, No. 3, pp: 269-294. 

 


