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 مشتریان در بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی شده ادراکتاثیر ریسک 

میانجی اعتماد در صنعت هواپیمایی کشور )موردی در شرکت  از طریق متغیر

 هواپیمایی ماهان(

 
 دی رادمحمد علی داو

 قزوین واحد اسلامی آزاد دانشگاه بازاریابی –کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی 

 
 چکیده

در صنعت  ینترنتیو ا یکیخدمات الکترون دیو خر یابیاعتماد در بازار یانجیم ریمتغ قیاز طر انیمشتر شده ادراک سکیر ریتاثدر این تحقیق 

در فرودگاه مهرآباد تهران مورد بررسی  1095نفر از مسافرین شرکت هواپیمایی ماهان در فصل بهار  090استفاده از نمونه  با کشور ییمایهواپ

از طریق  ها داده آوری جمعپیمایشی و  توصیفی، ها داده گردآوری کاربردی، زمانی مقطعی، روش قرار گرفته است. این تحقیق از لحاظ هدف

ی جمعیت شناختی و آزمون فرضیات بر اساس کولموگروف، اسمیرنوف، ضریب همبستگی و ها دادهطیف لیکرت و تجزیه و تحلیل  5پرسشنامه 

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

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

)شامل ریسک  شده ادراککه متغیرهای ریسک  باشد میفرضیه فرعی  6فرضیه اصلی و  0ایید نتایج تحقیق ت. دهند میماهان، را تشکیل 

 ادراکرونیکی )شامل تعملکرد، ریسک اجتماعی، ریسک مالی، ریسک امنیت( و اعتماد )شامل انتظار تلاش و انتظار عملکرد( و بازاریابی الک

دارد.  معناداریاز طریق متغیر اعتماد بر بازاریابی الکترونیکی تاثیر مثبت و  شده ادراکسودمندی و سهولت استفاده( بوده است و ریسک 

ارائه خدمات  های سیستمود های جدید و امکانات موجود از این وضعیت بهره جسته و با گسترش و بهب از روشبا استفاده  توانند می ها سازمان

از آن  تر مهمبرای بالا رفتن ریسک عملکرد، ریسک اجتماعی، ریسک مالی، ریسک امنیت، درک سودمند و دیگر عوامل در جلب مشتری و 

 حفظ و نگهداری مشتری راضی و وفادار و با اعتماد نسبت به بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی اقدام نمایند.

 

اجتمااعی، ریساک ماالی، ریساک      ریسک بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی، ریسک عملکرد،  ، اعتماد،شده ادراکریسک  :واژگان کلیدی

 استفاده، شرکت هواپیمایی ماهان. سودمند، سهولت ادراکامنیت، انتظار عملکرد، انتظار تلاش، 
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 مقدمه

یک چیز مشترکند. آن ها قویاً به مشتری توجه دارندو به طور جدی به  ی موفق در هر سطحی که باشند درها شرکت مروزها

بازاریابی متعهد هستند. آن ها در شناخت نیازهای مشتریان و ارضای آن ها احساس تعهد بالایی دارند آن ها بازار هدف خود را به 

شود و خشنودی مشتری را  ری تشویق مییی هر شخصی برای ارائه ارزش بالاتر به مشتها سازمانخوبی می شناسند و در چنین 

های رفتاری مشتریان که مفهومی فراتر از خرید است  ها به گرایش ترین عواملی که باعث شده شرکت کند. یکی از مهم جستجو می

 ها است. توجه کنند، این است که نگه داشتن مشتریان فعلی بسیار کم هزینه تر از جذب مشتریان جدید برای شرکت

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.

 شده ادراکریسک 

الکترونیکاای،  هااای سیسااتم یناااتوان ،یکاایالکترون خاادمات ینقطااه ضااعف هااا نیحااال، خطرناااکتر نیو در عاا نیاز مهمتاار یکاای

 یه گونااه اباا سااتمیس نیااا ی اساات.کاایالکترون صاااحب حسااابو  انیمشااتر قیااکاماال و دق ییدر شناسااا خاادماتی و بااانکی

 نامااهیگواه ایا  شناساانامهشاماره تلفاان هماراه، شاماره     لیااچناد کااراکتر )از قب   ایاا کیا باا وارد شاادن   شاده اساات کاه   یطراحا 

 یکناد و هار گوناه خادمات     مای  ییشناساا  مشخصاات طلاعاات را باه عناوان صااحب     ا نیا ا فارد واردکنناده   ک،یبه طوراتومات فرد(

 (. 1036،ی)علو .دهد یقرار م ارشیو باشد، دراختای را که مورد تقاضا

ماالی   آناان در مادیریت و پایش بینای تغییارات باازار       وابساته باه قابلیات   و باناک هاا،    هاا  شارکت موفقیت یا شکست بسیاری از 

 صحیح در برابر این تغییرات است. و واکنش

 از طریاق باه کاارگیری کاناال     هاا  شارکت  یات رقاابتی پایادار، باه اهمیات متماایز کاردن خاود از ساایر         مز برای کسب ها شرکت 

هاای توزیاع جاایگزین بارای جاذب مشاتریان        کاناال  اناد. ایان امار منجار باه توساعه و اساتفاده از        جدید پای بارده   های توزیع

 (1999، 1دانیل)شده است.  ها شرکت توسط

 

 شده ادراک سکیرتعریف عملیاتی 

مشاخ    گاران یخدمات خود و د افتیدر یو انتخاب برا یریفرد در درک و خطر پذ ییتوان به عنوان توانا یرا م شده ادراک سکیر

 .ابدی یو پرورش م ردیگ یشکل م یاجتماع یها تیاست و در موقع طیتحت کنترل مح اریبس شده ادراک سکیر نینمود. ا

 ساک یر یبررسا  کرد. دایدست پ یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبازار توان به روابط یفرد م شده ادراک سکیر یسنجش و بررس با

 و بدسات آوردن باازار   درتواند  ماهان می ییمایدر شرکت هواپ یکیخدمات الکترون دیخراز و استفاده کنندگان  انیمشتر شده ادراک

تار   ناه یو وفادارترو کام هز  شتریب انیداشتن مشتر جهیو در نت یمیو قد دیجد انیارتباط با مشتر جادیو ا یکیخدمات الکترون دیخر

 کمک کند.

 اعتمادتعریف مفهومی 

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

1931) 

                                                           
1
 Daniel 
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 یوعده ها قول و یو درست یبه راست نانیاز اطم یمتضمن داشتن سطح ،اعتماد در رابطه یریمعتقداند شکل گ زیمورگان و هانت ن

خریاد و خادمات    یابیا در بازار رییا متغ کیا بر اعتماد به عنوان  دیتاک نیها هچن آن .باشد می نیاز طرف کیطرف مقابل توسط هر 

 (1994دانند. )مورگان و هانت،  یبلند مدت م یمبادلات رابطه ا یریضرورت شکل گ الکترونیکی و

 عتماداتعریف عملیاتی 

و  یادراک ساودمند  ،یحضاور  ریا و غ یکا 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 پذ جادیا انیتواند در مشتر می 

و اعتمااد   یادراک سودمند یدارا انیداشته باشد. هر چه مشتر ییبه سزا ریتر تاث یراض و شتریب انیمشترجذب عملکرد و تلاش بر 

 شوند. یم یکیخدمات الکترون دیجذب استفاده از خر شتریب، باشند یشتریب

در صانعت   یشاتر یب انیتوان مشتر یم شده ادراک سکیر و ارائه خدمات، بدست آوردن رابطه اعتماد و یابیاعتماد در بازار یبا بررس

 داشت. یکیخدمات الکترون دیو خر ییمایهواپ

 .باشد میموفق تر  ییمایباشند صنعت هواپ شتریب یراض انیهر چه تعداد مشتر

 یکیخدمات الکترون دیو خرتعریف مفهومی بازاریابی 

 یمناسابتر  یراهها ها شرکتجهت استفاده راحت تر  یکیالکترون دیو خر کیهمچون تجارت الکترون کیخدمات الکترون یکاربردها

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

 یتار باا هزیناه کمتار و دساترس پاذیر       عیسار  یروش هاا  یافته است زیارا  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 دسترسای باه    ریبه طور عمومی شامل دور نگهداشتن افراد غ تیامن

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

امان   ساتم یرا می پذیرند و به آن اعتماد می کنند تنها اگر مشاهده نمایناد کاه س   کییخدمات الکترون های سیستمکاربران اینگونه  

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

، عدم انکاار، تصادیق وساندیت،    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 خادمت، کاه باعاث     یطراح یبرا ،یشخص انیاز مشتر یرا به عنوان کاربرد به روز نمودن دانش و آگاه یابیبازار لبرت،یگ

 (2000 لبرت،ی. )گباشد مید سودمن 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 تجاارت بایاد    ها شرکتدردنیای الکترونیک و دیجیتال امروزی خرید الکترونیکی بسیار اهمیت دارد و 

 مشتریان بیشتری را از طریق خرید الکترونیکی جذب نمایند. این مسئله باعث اهمیت بررسی خرید الکترونیکی می گردد.

شتریان خرید خدمات الکترونیکی شرکت هواپیمایی ماهان پرداختاه شاده اسات کاه ایان افاراد       در این تحقیق به بررسی افراد و م

 .دهند میخدمات خود را از طریق خرید الکترونیکی انجام 

 تحقیق های داخلی

سااختار   ،یو استراتژ یخط مش ،یو فرهنگ سازمان ی: رهبررینظ یپرداخت و عوامل سکیر تیریبلوغ مد یارهایمع (1092، )یگرام

 ،یساازمان  یهاا  ساتم یو س اماات نظ ریبا ساا  سکیر تیریمد ستمیس ارتباط سک،یر تیریمد یندهایفرآ سک،یر تیریمد یتیحاکم
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 جیو نتاا  ساک یر تیریمد جیو بهبود مستمر، نتا یریادگینفعان،  یها، ارتباط اثربخش و کارا با ذ هیسرما منابع و حفاظت از تیریمد

کارد.   عناوان  سکیر تیریبلوغ مد یارهایبعنوان مع ی دولتی بدست آورده است. نتایج حاصله این عوامل راها سازماندر  را یسازمان

 (1092)گرامی، 

 بر بوشهر کگمر نمازسا نیکولکترا یااه هاتجربدر  تااطلاعا  تامنیا دیریتام تماسیس ومزالو  تاهمیا رةااب( در1033) یزدی،

و  یاا کنترل یها دیجاا بلکه نیست کافی تکنیکی مسائل به، سیاست هاا توج ااا تنه، منیتا ایبر سازی دهپیا که دکر تأکید نکته ینا

 ست.ا همیتاائز اح زانیآن  زیااس اردستاندا

 .ختداپر داربهاو اوراق  رسبو انتهر نمازسا تااطلاعا تامنیا ابیایارز یااه شاخ ین وتد بههشی وپژ( ا در 1091) ،نبیگلریگیا

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

 هاا ب په(اا س کاا بان) ، ااا ه نمازااسدر  تطلاعاا منیتا یسکر یابیارز ایبر مفهومی لمد ئةارا هدف با تحقیقیدر  (1035کریمی )

 یااا ه برنامهو  هااردستاندو ا نیناواا ق ةاا میندر ز تااطلاعا تامنیا تاابیاد ورمراز  پس. وی ختداپر تطلاعاا منیتا تبیااد وررام

 تاا منیا ةاا برنام ایجزا ،مبنا هندزسا منزلة به تطلاعاا تاا منیا کاا یسر ابیاا یدارزخو یااا هنماز را دهتفااا سو ا تااطلاعا تامنیا

 .دئهکرارا مفهومی بچورچا قالب را در تطلاعاا تامنیا کایسر ابیایارز لدامو  تااطلاعا

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

 جلب ایبرو  ستا رداربرخو، دارنااااااد 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. داباش انرایگد ستراسدور از د دابای تطلاعاا ینا یمشتر ضایتر

 اتیاعملی یااه کایسر به هشوپژ یندر ا که نددار  لنباد به را یسکاز ر گوناگونی اعنوا ها لهدمبا نایا .کنند میدهستفاا نمشتریا

 .ستا هشد توجه

 وریاافن یااه یسکر وژهپر ثر برمؤ ملاعو بطروا سنجشو  شناسایی به زیفا تمایل از روشد دهستفاا با( 1090) ،هاشمیو  جمالی 

 .ختندداپر بوشهر نستاا تامل کاباندر  تااطلاعا

 تحقیق های خارجی

 بیچهار چوب، شدت آس نیکردند که دو پارامتر ا نییساده تع یفیچهار چوب ک کیرا بصورت  سکیر یابیو همکارانش ارز ،2تاوک

امکاان   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  دیا آ یخطرنااک بوجاود ما    طیشارا  کیا که در اثار   یبیشدت آس سکیر هیدو عنصر اول یرا بر مبنا سکیر یابیارز، 0روبرت آندر

 هساتند  باا خطار مواجاه    کاه 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 4هسیسازمان  یمطابق الگو سکیر یابیارز

 .ردیگ یشدت اثرات زبان آور آن در نظر م ای تیو اهم دادیرو کیبرآورد احتمال وقوع  ندیرا فرا سکیر یابیارز، 5رولین گرونسین

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

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

                                                           
2 M.Taok 

3 Robert N. Andere 
4 HSE 
5 Rolin Geronsin 
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 یپرتفو بنتخادر ا بنامطلو یسکر نقش نستنداتو ،یسکر رفمتعا لمد یکو  بنامطلو یسکر لمد یک بر تکیهو همکااران،  6لیلا 

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

، ساک یدر بارآورد ر  کاه یبطور دهد یمورد مطالعه قرار م سکیر یابیو ارزش سکیرا در قالب برآورد ر سکیر یابیرز، ا1نیکی هورست

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

باشاد.   هاای خادماتی موجاود در باازار رقاابتی کناونی مای        بهترین ارزش ممکن به مشتریان، بی شک امری مهم بارای بنگااه  ارائه 

هایی که توانایی فراهم آوردن محصولات خدماتی ارزشمند از نظر مشاتریان را دارا باشاند باه مزیات رقاابتی مهمای دسات         شرکت

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

شاوند.   بخش از رفتار مصارف کنناده غافال مای     شده ادراکها از این نکته که ارزش  گیرد. بعضا سازمان رفتار مصرف کننده قرار نمی

 (2006، 3)گالارزا، ام و سائورا

همیت است. علت این امر تعامل بین کارمندان و مشتریان باه طاور مساتقیم اسات کاه      مسئله خدمات در حوزه بازاریابی بسیار با ا

 (2001، 9تواند کلید بهبود برای مدیریت باشد. )ون باولین می

 شده ادراکریسک 

 یدور در زنادگ  انیکاه از ساال   یمفهوم است. مفهاوم  کی سکیر .کند ینم شرفتیانسان پ یزندگ سکیدانشمندان معتقدند بدون ر

خاود را باه خطار     یو زنادگ  کرد یم سکیر شد، یبه دنبال شکار از غار خارج م نیکه انسان غارنش یقد علم کرده است. زمان یبشر

 .دنمای یم سکیر د،یکنم مسافرت و رود یبه محل کارش م گذارد، یم رونیرا از خانه ب شیپا ی. امروز هم که انسان امروزانداخت یم

 تعریف اعتماد

فرهناگ  و در  اعتماد مترادف تکیه کردن، واگذاشتن کار به کسی، اطمیناان، وثاوق، بااور و اعتقااد    معین،  فرهنگو  در زبان فارسی

هاای آرام گارفتن    های تکیه کردن، واگذاشتن کار به کسی، آهنگ کردن، با این تفاوت کاه بارای اطمیناان، متارادف     عمید مترادف

پاور محمادی،   ) .دهد می نشان را «اطمینان»  و« اعتماد»ه تفاوت دو واژه آورده به نحوی ک راآسایش خاطر داشتن و خاطر جمعی 

1016) 

 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  یاز منابع محدود و تشخ نهیاستفاده به یبرا

فرما  حکم یابیبازار یها بر همه جنبه یا سراپا دگرگون خواهد شد و اصول تازه یابیبازار یها مفهوم و روش گریبار د یتالیجید

 .شود یم

 هواپیمایی ماهانمعرفی شرکت 

، در شاهر کرماان تاسایس و    1011یک 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 

از آن ماهان با امکاناات و شارایط آن زماان در تحقاق هادف پیشارفت، امنیات و         پس الموحدین است. ی مولی ی خیریه به موسسه

ای که برابار   گونه به .توسعه شبکه پروازی به نقاط مختلف کشور و جهان، رشد بالای تعداد مسافران را نیز به همراه داشتو آسایش 

                                                           
6 leayla 
7 Nick w. hurst ا   
8.Gallarza,M and Saura. 
9. Wen Bao Lin. 

http://respina24.com/%d9%85%d8%a7%d9%87%d8%a7%d9%86/
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( بیشترین مسافر را )در شبکه داخلای و خاارجی  شرکت هواپیمایی ماهان  1091گزارش سازمان هواپیمایی کشوری ایران، در سال 

 حمل کرده است.

 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 می 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 میوهش حاضر بر مبنای نوع دادههمچنین پژ

 دریافت نظرات به صورت تصادفی ساده توزیع خواهد شد.

 باشد میدر صنایع هواپیمایی  و خرید خدمات الکترونیکیبر بازاریابی  شده ادراکریسک  با توجه به اینکه این پژوهش بررسی

 .باشد میمطالعه موردی در شرکت خدمات هواپیمایی ماهان صورت خواهد گرفت، که این شرکت در فرودگاه مهرآباد مستقر 

 ها دادهی گرد آوری اطلاعات و ها روش

در  آن،پس از کسب شرایط لازم در مورد اعتبار  و هر پژوهشگر با توجه به ماهیت تحقیق و فرضیه های یک یا چند ابزار را طراحی

 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 اده قرار میهای علمی مورد استف در تمامی تحقیق

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

 کند.

 های میدانی. روش 

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

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

 تصویربرداری و ترکیبی است.

 .شود ای و بعد از روش میدانی استفاده می وری اطلاعات و دادا ها یعنی اول از روش کتابخانهدر این تحقیق از هر دو روش گردآ

 ها دادهابزار گرد آوری  

 باشد. پرسشنامه می ها دادهدر این پژوهش ابزار اصلی گردآوری 

در سطح وسیع را  ها دادهردآوری توان امر گ ای است که از طریق آن می ، 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
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 بررسی فرضیات اصلی تحقیق

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

 سااااااازی معااااااادلات ساااااااختاری از دو جااااااز  تشااااااکیل شااااااده کااااااه ماااااادل   ایاااااام. ماااااادلگرفتااااااه

گیاری متغیار پنهاان باا     باشد که به نحوه اندازهگیری، جزیی از مدل ساختاری میباشد. مدل اندازهگیری و مدل ساختاری میاندازه

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

توان مشخ  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 شاده در  

 تعریف متغیر پنهان بیشتر خواهد شد.

گیری یک نمایش بصاری اسات   گیری هستیم. مدل اندازهتوان گفت به ازای هر متغیر پنهان دارای یک مدل اندازهترتیب میبه این 

کند. تحلیل عااملی تاییادی، مقیااس کمای از اعتباار و      های مدل، متغیرهای مشاهده شده و روابط بین آنها را مشخ  میکه سازه

 کند.ها را فراهم میپایایی سازه

 کناااد. هاااا صاااورت گرفتاااه را تعیاااین مااای  سااااختاری رابطاااه سااااختارهای مااادلی کاااه باااه وسااایله فرضااایه    مااادل 

ها وجود دارد و به همراه تحلیال عااملی تاییادی پژوهشاگر را باه      کند آیا روابطی بین سازهسازی معادلات ساختاری تعیین میمدل

 .سازدهای خود توانمند میپذیرش یا رد تئوری

 اصلی فرضیه

 مثبت و  ریاعتماد تاث یانجیم ریمتغ قیاز طر یکیخدمات الکترون دیو خر یابیدر بازار انیمشتر شده ادراک سکیر

 دارد. معناداری

 فرضیه های فرعی

 دارد. معناداریمثبت و  ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیعملکرد بر بازار سکیر 

 دارد. معناداریمثبت و  ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبر بازار یاجتماع سکیر 

 دارد. معناداریمثبت و  ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبر بازار یمال سکیر 

 دارد. معناداریمثبت و  ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبر بازار تیامن سکیر 

 دارد. معناداریمثبت و  ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیعملکرد بر بازار انتظار 

 دارد. معناداریمثبت و  ریتاث یکیخدمات الکترون دیو خر یابیبر بازار رشیپذ انتظار 
 

 

 گیریهای اندازهمدل

پردازیم که در ابتدا با استفاده از نرم افزار، تحلیل عاملی تاییدی کاه هماان مادل    سازی معادلات ساختاری میدر این بخش به مدل

، رواباط باین   نخسات  پاردازیم. گیری باه تعیاین مادل سااختاری مای     کنیم و پس از اصلاح مدل اندازهگیری است را اجرا میاندازه

 کنیم.نباشند را حذف می دارکنیم و بارهای عاملی که معنیمتغیرهای مشاهده شده با متغیرهای مکنون را بررسی می
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 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 تماامی ساوالات   دهد. ملاحظه میداری نشان میرا در دو حالت بارهای عاملی استاندارد و آماره آزمون معنی

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

و عادد   باشاد  مای  4/0تعیین گردیده است و به دلیل اینکه بار عاملی تمامی سوالات باالای   4/0در این پژوهش حد مجاز بار عاملی 

در نتیجه همه سوالات تایید و تماامی   باشد می 96/1ی تعیین گردیده و نسبت بحرانی تمامی سوالات بالا 96/1مجاز نسبت بحرانی 

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

 

 های متغیر بازاریابیداری شاخص: بارهای عاملی و نتایج معنی1جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی سوالات پرسشنامه

 210/20 340/0 1 شماره سوال

 600/20 350/0 2 شماره سوال

 040/21 310/0 0 شماره سوال

 030/22 390/0 4 شماره سوال

 010/21 360/0 5 شماره سوال

 150/20 340/0 6 شماره سوال

 

 

 
 بازاریابی الکترونیکی)بار عاملی استاندارد(: مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 1نمودار 
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 ((t-valve)بازاریابی الکترونیکی)آماره آزمون معنی دار : مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 2نمودار 

 شده ادراکهای متغیر ریسک گیری مولفهمدل اندازه

شامل ریسک اجتماعی، ریسک مالی، ریسک امنیات و ریساک    شده ادراکهای متغیر ریسک گیری مولفهاندازه مدل زیرنمودارهای 

شود که بارهای عااملی تماامی   دهد. ملاحظه میداری نشان میدر دو حالت بارهای عاملی استاندارد و آماره آزمون معنیعملکرد را 

 (.t-value>96/1باشند )معنی دار می 05/0سوالات در سطح خطای 

و عدد مجاز نسابت   باشد می 4/0تعیین گردیده و به دلیل اینکه بار عاملی تمامی سوالات بالای  4/0در پژوهش حد مجاز بار عاملی 

باشد در نتیجه هماه ساوالات تاییاد و تماامی ساوالات       می 96/1تعیین گردیده و نسبت بحرانی تمامی سوالات بالای  96/1بحرانی 

 اند.در مدل نهایی لحاظ شده شده ادراکچهار مولفه ریسک 

 شده ادراکهای متغیر ریسک داری شاخص: بارهای عاملی و نتایج معنی2جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی سوالات پرسشنامه

 060/19 300/0 1 شماره سوال

 300/16 150/0 3 شماره سوال

 000/11 110/0 9 شماره سوال

 940/4 260/0 10 شماره سوال

 010/14 630/0 11 شماره سوال

 190/16 160/0 12 شماره سوال

 050/19 320/0 10 شماره سوال

 420/11 110/0 14 شماره سوال

 130/10 500/0 15 شماره سوال
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 360/16 160/0 16 شماره سوال

 560/13 310/0 11 شماره سوال

 920/13 320/0 13 شماره سوال

 
 )بارهای عاملی استاندارد( شده ادراکریسک : مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 3نمودار 

 
 

 ((t-valve))آماره آزمون معنی دار  شده ادراکریسک : مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 4نمودار 
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 های متغیر اعتمادگیری مولفهمدل اندازه

های متغیر اعتماد شامل انتظاار عملکارد و انتظاار تالاش را در دو حالات بارهاای عااملی        گیری مولفهاندازه مدل 6و  5نمودارهای 

معنای   05/0شود که بارهای عاملی تمامی سوالات در ساطح خطاای   دهد. ملاحظه میداری نشان میآزمون معنی استاندارد و آماره

 (.t-value>96/1باشند )دار می

و عادد   باشاد  مای  4/0تعیین گردیده است و به دلیل اینکه بار عاملی تمامی سوالات باالای   4/0در این پژوهش حد مجاز بار عاملی 

در نتیجه همه سوالات تایید و تماامی   باشد می 96/1تعیین گردیده و نسبت بحرانی تمامی سوالات بالای  96/1مجاز نسبت بحرانی 

 اند.سوالات دو مولفه انتظار عملکرد و انتظار تلاش تحت متغیر اعتماد در مدل نهایی لحاظ شده

 های متغیر اعتمادداری شاخص: بارهای عاملی و نتایج معنی3جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی پرسشنامه سوالات

 660/10 600/0 19 شماره سوال

 660/10 600/0 20 شماره سوال

 050/16 340/0 21 شماره سوال

 120/11 350/0 22 شماره سوال

 450/10 110/0 20 شماره سوال

 310/10 100/0 24 شماره سوال

 

 
 )بارهای عاملی استاندارد( اعتماد: مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 5نمودار 
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 ((t-valve))آماره آزمون معنی دار  اعتماد: مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 6نمودار 

 

 

 بحث و نتیجه گیری

شده اسات  از طریق متغیر اعتماد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی پرداخته  شده ادراکدر این تحقیق به بررسی تاثیر ریسک 

سال با تحصایلات دیاپلم    21، دارای سن بالای متأهلو نتایج نشان می دهد که بیشتر مشتریان شرکت هواپیمایی ماهان را مردان، 

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

و بازاریابی و خرید خدمات الکترونیاک( باا آماار هاای     ، اعتماد شده ادراکبا توجه به مقایسه نمره میانگین متغیرهای اصلی )ریسک 

 جمعیت شناختی نتایج زیر حاصل گردید.

   اند.و اعتماد بالاتری نسبت به زنان داشته شده ادراکمردان میانگین نمره ریسک 

  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 

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

  را دارند شده ادراکسال میانگین نمره بالاتری متغیر ریسک  10تا  6مشتریان با سابقه بین. 

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

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

همخاوانی دارد و باا یافتاه هاای بیگلریاان       (2009کااپلووتیز )  دیویاد  و باورن  براد نورمن( و 2006( و گالارزاو ام وسانورا )1090)

( تفاوت دارد و دلیل مغایرت با این یافته ها می تواند به دلیل مولفاه هاای متغیرهاای انتخاابی یاا محال       1092( و گرامی )1091)

 و تقاوت متغیرها باشد. ها داده آوری جمع

 1فرضیه اصلی 

 گری اعتمادبر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک با میانجی شده ادراکیر ریسک تاث



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 591-609، صفحات 1402، بهار 1، شماره 9دوره 

565 

 

در ارائه بهترین ارزش ممکن به مشاتریان، تواناایی فاراهم آوردن     در نتایج خود بدست آوردن که 2006 گالارزا، ام و سائورا در سال

در  شاده  ادراکش هاای   محصولات خدماتی ارزشمند از نظر مشتریان را دارا باشند به مزیت رقابتی مهمی دست خواهند یافات. ارز 

 شاده  ادراکهاا از ایان نکتاه کاه ارزش      بعضی از ساازمان  گیرد. ابی در درک رفتار مصرف کننده قرار نمیهای بازاری مرکز ثقل تلاش

 شوند. بخش از رفتار مصرف کننده غافل می

 شاده  ادراکو ماردان نسابت باه زناان ریساک       باشد میمتغیرها با هم  0نتایج نشان دهنده ارتباط مثبت و معنا دار  در این تحقیق

 د .بیشتری دارن

در خصوص اعتماد مشتریانی که اعتماد بیشتری دارند از خدمات بیشتری استفاده می کنند و هر چه اعتمااد کمتار باشاد دریافات     

 خدمات کمتر است.

مشتریان به دلیل درک این ریسک به صورت مثبت از خدمات استفاده کرده اند و هر چاه درک ایان    شده ادراکدر خصوص ریسک 

افزایش یابد افراد بیشتری جذب استفاده از خدمات می گردند و هر چه درک این ریسک کاهش یابد یاا باه   ریسک به صورت مثبت 

 صورت منفی باشد مشتریان ماهان کمتر از خدمات این شرکت استفاده می نمایند.

باه صاورت الکترونیکای    در خصوص بازاریابی الکترونیکی افرادی که از خرید خدمات الکترونیکی استفاده می کنند دریافت خدمات 

 درک سودمندی و سهولت استفاده دارند.

 2فرضیه اصلی 

 بر اعتماد شده ادراکتاثیر ریسک 

آمریکا به ببرسی سنجش ریسک و برنامه ریزی دولتی پرداختاه اسات    افکار بررسی ملی از مرکز کاپلووتیز دیوید و بورن براد نورمن

 که نتایج حاصله نشان از سنجش خوشبختی در مردم بوده است.

بر اعتماد تاثیر مثبت و معناداری دارد. نتایج حاکی از اعتماد بیشتر ماردان   شده ادراکدر این تحقیق نتایج بیان گر است که ریسک 

 بیشتری دارند. شده ادراکمردان نسبت به زنان ریسک و  باشد مینسبت به زنان 

در مشتریان ایجاد حس اعتماد باعث درک ریسک شده و مشاتریان حاضار مای شاوند ریساک را انجاام داده و از خادمات هاوایی          

 استفاده نمایند و اعتماد مردان باعث ترغیب زنان به استفاده از خدمات هوایی می گردد.

 3فرضیه اصلی 

 تماد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکتاثیر اع

 یپرتفو بنتخادر ا بنامطلو یسکر نقش نستنداتو ،یسکر رفمتعا لمد یکو  بنامطلو یسکر لمد یک بر تکیهلاایلا و همکاااران، 

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

دارد. و مردان نسبت به زنان بیشتر  معناداریدر این تحقیق به برسی اعتماد بر بازاریابی الکترونیکی پرداخته شده که نتایج مثبت و 

 خرید الکترونیکی دارند.

مندی نتایج حاصله بیانگر آن است که افزایش اعتماد و استفاده از خدمات هوایی باه صاورت خریاد الکترونیکای باعاث درک ساود      

زیرا  باشد میو همچینین باعث 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 فاروش بلایط   

 .باشد مین

 1فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک عملکرد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک
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 در آکسافورد  ریساک  کاشانی در نتایج تحقیقاات نشاان دادناد کاه مقیااس      لطفی و ثابت آگاه هریس و پور علی نوری، و پور علی

 .است بوده برخوردار بالا پایایی و اعتبار از ایرانی، جمعیت

در مشتریان از اعتبار بالایی برخوردار  شده ادراکدر این تحقیق ریسک و بازاریابی الکترونیکی تاثیر مثبت و معناداری دارد و ریسک 

 است.

آن است که هر چه درک ریسک بالا باشد اعتبار نیز بیشتر می شود و مشتریانی که ریسک عملکارد شارکت را درک    نتایج حاکی از

 افت خدمات شرکت اعتماد بیشتری دارند و باعث جلب رضایت مشتری و افزایش دریافت خدمات می شود.نموده اند به دری

 2فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک اجتماعی بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

 موسسه تحقیقات اجتماعی دانشگاه میشیگان نتایجی دارد که سن و محل سکونت در ریسک موثر نیست.

در ایان تحقیاق سان     در این تحقیق ریسک اجتماعی با بازاریابی الکترونیکی تاثیر مثبت و معناداری دارد و نتایج نشان می دهد که

 .باشد میموثر  شده ادراکدر ریسک 

یکای  نتایج حاکی از آن است که هر چه مشتری ریسک اجتماعی را درک نماید و بتواند بر ریسک خاود غلباه نمایاد خریاد الکترون    

 انجام می دهد و احساس رضایت در بین دیگران دارد که توانسته بدون صرف وقت و هزینه و زمان خدمات خود را خرید نماید.

 3فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک مالی بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

هاای  یسک رایان  کاهش ایبر یثرماو  اریبزو ا نددکر نبیا را تخدما صنعتدر  یسکر مالی یها لمدای از مجموعه  نلسووو و او

 ند.دادارائه  زاامتیا یااه رتااک یابین یشاپ قاطریاز  ها گونهاین

 دارد. معناداریدر این تحقیق ریسک مالی بر بازاریابی رابطه مند تاثیر مثبت و 

 نسبت به افراد مجرد از ریسک مالی بیشتری برخورداند. متأهلافراد 

 ریسک مالی بیشتری را درک می کنند. متأهلو مشتریان  باشد میکه با تحقیق اولسون همسو  نتایج حاکی از آن است

بیشتر نیاز به خرید الکترونیکی دارند زیرا وقت و هزینه و زمان برای آن ها بیشاتر از افاراد مجارد اهمیات دارد و      متأهلزیرا افراد  

 خدمات هوایی استفاده می کنند. مباحث مالی را بیشتر در نظر می گیرند و از متأهلافراد 

 4فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک امنیت بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

و احتمال  دیآ یخطرناک بوجود م طیشرا کیکه در اثر  یبیشدت آس سکیر هیدو عنصر اول یرا بر مبنا سکیر یابیارزروبرت آندر، 

 یفاکتورهاا  هساتند  با خطر مواجه کهی تماس با خطر، تعداد افراد زانیوقوع خطر، بنا نهاده است که احتمال وقوع خطر براساس م

 .شود یم نییتع یمنیعملکرد ا داعتما تیو قابل یطیمح

ردان اعتماد بیشتری نسبت به زنان دارد. م معناداریدر این تحقیق نشان می دهد که ریسک امنیت بر خرید خدمات تاثیر مثبت و 

 دارند و امنیت بیشتری حس می کنند.

ریساک امنیات باعاث     نتایج تحقیق حاکی از آن است که مردان نسبت به زنان اعتماد و امنیت بیشتری حس می کنناد و افازایش  

 افزایش خرید الکترونیکی می گردد.

 5فرضیه فرعی 

 خرید خدمات الکترونیکتاثیر انتظار عملکرد بر بازاریابی و 



 مطالعات مدیریت و کارآفرینی

 591-609، صفحات 1402، بهار 1، شماره 9دوره 

561 

 

دارد  وجاود  ریساک  و تحصایلات  میزان بین ضعیفی داینر در نتایج تحقیق خود بدست آوردن که همبستگی و سیدلیتز ساندویک،

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

 است که تحصیلات دیپلم همبستگی بیشتری با ریسک داشته است.

نتاایج ایان محققاان را تاییاد کارده       در این تحقیق انتظار عملکرد بر بازایابی الکترونیکی تاثیر مثبت و معناداری دارد و این تحقیق

ال انتظار عملکردی بیشتری نسبت به دیگران داشته اند. افراد جوان صابر  س 21 و دارای سن بالای متأهلاست و در خصوص افراد 

سال انتظار بیشتری دارند و برآورده شدن انتظاار عملکارد آن هاا باعاث دریافات خادمات و خریاد         21بیشتری دارند و افراد بالای 

 الکترونیکی می شود.

 6فرضیه فرعی 

 الکترونیکتاثیر انتظار تلاش بر بازاریابی و خرید خدمات 

 انادکی  جاوان،  زنان که حالی در .داشتند هم با کمی تفاوت ریسک نظر از زنان و آبزنگ در تحقیقات خود بدست آورده که مردان

 یا منفی داشتند. مردان و زنان عاطفه کمتری ریسک مسن مردان با مقایسه در زنان مسن بودند، جوان مردان از کمتر ریسک پذیر

 دارند. ترکیبی

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

 اند.و اعتماد بالاتری نسبت به زنان داشته شده ادراک

و مردان بیشاتر انتظاار تالاش از     و اعتماد نسبت به زنان دارند شده ادراکنتیایج تجقیق حاکی از آن است که مردان بیشتر ریسک 

 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

 فرضیه اصلی

 گری اعتمادبر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک با میانجی شده ادراکتاثیر ریسک 

بیشتری دارند و هر چه اعتماد بیشتر باشد مشتریان بیشتری از  شده ادراکبا توجه به نتایج تحقیق که مردان نسبت به زنان ریسک 

باعث استفاده بیشتر مشتریان می گردد و مشتریان با ریسک پاذیری باالا از    شده ادراکخدمات استفاده می کنند و افزایش ریسک 

 بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی استفاده می نمایند.

پیشنهاد می گردد با رعایت دستور العمل ها و قوانین هوایی و استاندارد و کاربرد برای همه اقشار جامعه در خرید خدمات از ساایت  

یط باعث ایجاد اعتماد مشتریان شوند تا مشتریان بیشتری جلب نمایند و بیشتر برای جلب اعتماد و افازایش ریساک   های فروش بل

 برای خرید الکترونیکی در زنان برنامه ریزی گردد. شده ادراک

 2فرضیه اصلی 

 بر اعتماد شده ادراکتاثیر ریسک 

مرد و افازایش درک ساودمندی و اساتفاده باا ساهولت از زناان بیشاتر        با توجه به نتایج تحقیق که ایجاد حس اعتماد در مشتریان 

 .باشد می

در مردان را افزایش دهند و حس اعتمااد آن   شده ادراکپیشنهاد می گردد با ارائه اطلاعات کافی و مفید و اطلاعات به روز ، ریسک 

 نمایند. ها را بیشتر نمایند مردان بلیط خریداری و زنان خود را نیز ترغیب به سفر می

در صورت افزایش اطلاعات افراد برای استفاده از خدمات و خرید الکترونیکی و ارائه دلایل محکم و قابل استناد می تاوان مشاتریان   

مشتریان نیز نسبت باه جاذب مشاتریان     شده ادراکبیشتری را برای خریدهای الکترونیکی جذب نمود و می توان با کاهش ریسک 

 افزایش اعتماد مشتریان نیز قابلیت اقزایش مشتریان وجود دارد.اقدام نمود. در صورت 
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 3فرضیه اصلی 

 تاثیر اعتماد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

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

یجاد نمایند کاه ماردان باه راحتای و بادون اضاطراب       پیشنهاد می گردد امنیت کامل در شبکه های مجازی و سایت های شرکت ا

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

در صورت مثبت بودن نظر ااعتماد ووفاداری مشتری او می تواند مبلغ خوبی از نظر کلامی برای شرکت به شمار آید. تبلیغ یک فارد  

راضی بسیار برای شرکت حائز اهمیت است و در صورت مثبت بودن نظر مشتری شرکت بدون صرف هزینه ای کار تبلیغااتی بسایار   

 را انجام داده است. باشد میبزرگی که کار تبلیغ کلامی 

 1فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک عملکرد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

 در مشتریان از اعتبار بالایی برخوردار است. شده ادراکتحقیق ریسک  با توجه به نتایج

ورت پاذیرد و مطاابق نظار    پیشنهاد می گردد با دریافت نظرات و پیشنهادات مشتریان نسبت به ریسک عملکرد شرکت ارزیاابی صا  

 مشتریان عمل شود تا مشتریان بیشتر جلب دریافت خدمات گردند.

 2فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک اجتماعی بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

 .باشد میموثر  شده ادراکتحقیق سن در ریسک  با توجه به نتایج

ساال نیاز برناماه     21پیشنهاد می گردد با ارائه بلیط های تخفیف یا کوپن های تبلیغاتی و تخقیف برای خریداران با سن های زیار  

 ریزی صورت پذیرد.

ی هوایی باشد ها شرکتارائه اطلاعات به موقع و سریع در خصوص بلیط های دارای تخفیف به مشتریان نیز می تواند راه کاری برای 

هی افراد نیاز مبرم به دریافت خدمات به صورت بسیار سریع دارند که در صورت اطمینان به ساایت باه صاورت الکترونیکای     زیرا گا

خرید خود را از آن سایت انجام دهند و در صورت عدم اطمینان و مراجعه به آژانس هاای هاوایی امکاان خریاد بلایط یاا خادمات        

 ی هوایی دیگر وجود دارد .ها شرکت

 3ی فرضیه فرع

 تاثیر ریسک مالی بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

 نسبت به افراد مجرد از ریسک مالی بیشتری برخورداند. متأهلافراد  تحقیق با توجه به نتایج

برای سفر به همراه خانواده برنامه ها و تسهیلاتی مانند خرید اقسااطی بلایط هاای خاارجی،      متأهلپیشنهاد می گردد برای مردان 

 تورهای سفر، هماهنگی برای هتل های و ... برنامه ریزی گردد.

 4فرضیه فرعی 

 تاثیر ریسک امنیت بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

 تحقیق مردان اعتماد بیشتری نسبت به زنان دارند و امنیت بیشتری حس می کنند. با توجه به نتایج

عبور شخصی برای هر کاربر در سایت های الکترونیکی حس امنیت در مردان و زنان را نیز پیشنهاد می گردد با ارائه کد کاربر و رمز 

 افزایش دهند.
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 5فرضیه فرعی 

 تاثیر انتظار عملکرد بر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک

 د.بیشتری دارن شده ادراکسال ریسک  21 و دارای سن بالای متأهلتحقیق در خصوص افراد  با توجه به نتایج

 پیشنهاد می گردد با ارائه خدمات انتخابی و مطابق نظر افراد انتظارات آن ها را برآورده نمایید. مانند سرو انواع غذاها و ساالاد هاا و  

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

 6فرضیه فرعی 

 رونیکتاثیر انتظار تلاش بر بازاریابی و خرید خدمات الکت

 تحقیق مردان بیشتر از زنان تلاش دارند که از خدمات هوایی استفاده می نمایند. 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 سافر باه هماراه همساران     

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

 ها آتی برای تحقیق پیشنهادهایی ارائه

  مانناد: ریساک هاای سارمایه گاذاری، سیساتماتیک، غیار        دیگار ریساک    با مولفه های شده ادراکبررسی ارتباط ریسک

 سیستماتیک، بازار، اعتباریف نقدینگی، شهرت، استراتژیک، قانونی و ...

  بر بازاریابی های دیگر مانند: بازاریاابی هاای رابطاه مناد، اجتمااعی، تلفنای، پاارتیزانی،         شده ادراکبررسی ارتباط ریسک

 شبکه ای، سنتی، صنعتی، مصرفی و ...شفاهی، کلامی، ویروسی، 

  از طریق متغیرهای دیگر مانند: تعهد، برند ونام تجاری، رفتار کارکنان، شکست خادمات،   شده ادراکبررسی ارتباط ریسک

 تشویق و کوپن های تخفیف، کارت های اعتباری و ...

 مند، اجتماعی، تلفنی، پارتیزانی، شافاهی، کلامای،    بررسی ارتباط اعتماد با بازاریابی های دیگر مانند: بازاریابی های رابطه

 ویروسی، شبکه ای، سنتی، صنعتی، مصرفی و ...

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

  ،حاس آراماش، اطمیناان، امنیات،      بررسی ارتباط بازاریابی الکترونیکی با مولفه های دیگر مانند: رضایت مندی، وفااداری

 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 باه دسات   

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

دانشاگاه   اجتماعی تحقیقات آمریکا ، مؤسسه افکار بررسی ملی از مرکز کاپلووتیز دیوید و بورن براد محققان گذشته از جمله نورمن

اینگلهاارت، آبزناک،   کاشانی ، آذربایجانی و علی محمدی، رونالاد   لطفی و ثابت آگاه هریس، و پور علی نوری ، و پور میشیگان، علی

ساح در تحقیقات خود ریسک، برنامه ریزی ، خوشبختی، سن، محل سکونت، اجتمااع،   و داینر، داینر و سیدلیتز ،کیساندو آرگابل ،

اقتصاد، تاهل، رضایت، سلامت روانی، جمعیت، شادمانی، مردان و زنان، جوانی، رضایت، تحصیلات و فرزنادان را ماورد بررسای قارار     

 داده اند.

های و مولفه شامل ریسک اجتماعی، ریسک مالی، ریسک امنیت و ریسک عملکرد شده ادراکدر این تحقیق به بررسی تاثیر ریسک  

اعتماد شامل انتظار عملکرد و انتظار تلاش با بازاریابی و خریاد و خادمات الکترونیاک شاامل درک ساودمندی و ساهولت اساتفاده        

با متغیر میانجی اعتماد مورد بررسی قرار نگرفته باوده   شده ادراکیران و خارج از ایران ریسک پرداخته شده است که تا به حال در ا
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با متغیر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی بررسی گردیده است کاه تاا باه حاال ریساک باا        شده ادراکو در این تحقیق ریسک 

است. در این تحقیق به بررسی درک سودمندی و ساهولت اساتفاده   بازاریابی مورد بررسی قرار گرفته اما این تحقیق صورت نگرفته 

کاربران نیز در بازاریابی و خرید خدمات الکترونیکی پرداخته شده است که این به نوبه خود در ایران ناوآوری دارد. بررسای اعتمااد    

 صورت پذیرفته است. سودمندی برای یک شرکت هواپیمایی برای اولین بار در ایران ادراکمشتریان شرکت ماهان با 
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