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 قزوین واحد اسلامی آزاد دانشگاه بازاریابی –کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی 2

 
 چكیده

نفر از مسافرین شرکت هواپیمایی  390استفاده از نمونه  با کشور ییمایدر صنعت هواپبر اعتماد  شده ادراک سکیاثر ر مقالهدر این 

کاربردی، زمانی  در فرودگاه مهرآباد تهران مورد بررسی قرار گرفته است. این تحقیق از لحاظ هدف 1391ماهان در فصل بهار 

طیف لیکرت و تجزیه و تحلیل  1از طریق پرسشنامه  ها داده آوری جمعپیمایشی و  توصیفی، ها داده گردآوری مقطعی، روش

، معادلات KMOی جمعیت شناختی و آزمون فرضیات بر اساس کولموگروف، اسمیرنوف، ضریب همبستگی و رگرسیون و ها داده

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

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

)شامل ریسک عملکرد، ریسک  شده ادراککه متغیرهای ریسک  باشد میفرضیه اصلی  تائیدنتایج تحقیق . دهند میتشکیل 

با  توانند می ها سازمانو  ها شرکت. اعی، ریسک مالی، ریسک امنیت( و اعتماد )شامل انتظار تلاش و انتظار عملکرد( بوده استاجتم

ارائه خدمات برای بالا  های سیستمهای جدید و امکانات موجود از این وضعیت بهره جسته و با گسترش و بهبود  از روشاستفاده 

از آن  تر مهماعی، ریسک مالی، ریسک امنیت، درک سودمند و دیگر عوامل در جلب مشتری و رفتن ریسک عملکرد، ریسک اجتم

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

 

ی، ریسک مالی، ریسک امنیت، انتظار اجتماع ریسک ، ریسک عملکرد،بازاریابی  ، اعتماد،شده ادراکریسک  واژگان کلیدی:

 سودمند، سهولت استفاده، شرکت هواپیمایی ماهان. ادراکعملکرد، انتظار تلاش، 
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 مقدمه

مستلزم مراودات و مناسبات  یاجتماع یزندگ، آورده بود یرو یاجتماع یرا رها کرد و به زندگ ینیکه بشر غارنش یاز همان زمان

خطرات  رسد می به نظردشوارتر از آن است که در مرحله نخست  یابیبازار یاست و دادوستد بدون وجود نوع دادوستدو  یاقتصاد

 جادیعلل ا نیامن و مطمئن نخست ییو سپردن وجوه نقد به جا کیدور و نزد انیمطالبات از مشتر ولاز نقل و انتقال پول، وص یناش

قرن  لیاوا تا یدر قرون وسط رانیدر ا یو انتقال پول و بانکدار نقل .ندیآ یبه شمار مدر جهان  یو ارائه خدمات مال یبانکدار

 بود. یگاه رونق داشت و گاه دچار کساد یو اوضاع و احوال اقتصاد طیکه با توجه به شرا یصراف یها نوزدهم منحصر بود به فعالیت

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.

 است. "تاثیر مثبت و معنا داری دارد کشور ییمایبر اعتماد در صنعت هواپ شده ادراک سکیر"ما در این مقاله اصلی  فرضیه

 شده ادراکریسک 

الکترونیک  ی،  ه  ای سیس  تم ین  اتوان ،یک  یالکترون خ  دمات ینقط  ه ض  عف ه  ا نیح  ال، خطرن  اکتر نیو در ع   نیاز مهمت  ر یک  ی

 یه گون  ه اب   س  تمیس نی  ا ی اس  ت.ک  یالکترون ص  احب حس  ابو  انیمش  تر قی  کام  ل و دق ییدر شناس  ا خ  دماتی و ب  انکی

 نام  هیگواه ای   شناس  نامهش ماره تلف  ن هم راه، ش ماره     لی  چن د ک اراکتر )از قب   ای   کی  ب ا وارد ش  دن   ش ده اس  ت ک ه   یطراح  

 یکن د و ه ر گون ه خ دمات     م ی  ییشناس ا  مشخص ات طلاع ات را ب ه عن وان ص احب     ا نی  ا ف رد واردکنن ده   ک،یبه طوراتومات فرد(

 (. 1386،ی)علو .دهد یقرار م ارشیو باشد، دراختای را که مورد تقاضا

م الی   آن ان در م دیریت و پ یش بین ی تغیی رات ب ازار       وابس ته ب ه قابلی ت   و بان ک ه ا،    ه ا  ش رکت موفقیت یا شکست بسیاری از 

 صحیح در برابر این تغییرات است. و واکنش

 از طری ق ب ه ک ارگیری کان ال     ه ا  ش رکت  مزی ت رق ابتی پای دار، ب ه اهمی ت متم ایز ک ردن خ ود از س ایر          برای کسب ها شرکت 

ه ای توزی ع ج ایگزین ب رای ج ذب مش تریان        کان ال  ان د. ای ن ام ر منج ر ب ه توس عه و اس تفاده از        جدید پ ی ب رده   های توزیع

 (1999، 1دانیل)ه است. شد ها شرکت توسط

مش خ    گ ران 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

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

 و بدس ت آوردن ب ازار   درتواند  ماهان می ییمایدر شرکت هواپ یکیخدمات الکترون دیخراز و استفاده کنندگان  انیمشتر شده ادراک

ت ر   ن ه یو وفادارترو ک م هز  شتریب انیداشتن مشتر جهیو در نت یمیو قد دیجد انیارتباط با مشتر جادیو ا یکیخدمات الکترون دیخر

 کمک کند.

 اعتماد

 ر،ی  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

 ق ول و  یو درس ت  یبه راس ت  نانیاز اطم یمتضمن داشتن سطح ،اعتماد در رابطه یریمعتقداند شکل گ زی(مورگان و هانت ن1981
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خری د و   یابی  در بازار ریی  متغ کیبر اعتماد به عنوان  دیتاک نیها هچن آن .باشد می نیاز طرف کیطرف مقابل توسط هر  یوعده ها

و  ییم ا ی(در صنعت هواپ1994دانند. )مورگان و هانت،  یبلند مدت م یمبادلات رابطه ا یریضرورت شکل گ خدمات الکترونیکی و

و اعتم اد نق ش م وثر و پ ر      یادراک س ودمند  ،یحضور ریو غ یکیبه صورت الکترون یکیخدمات الکترون دیخر از انیاستفاده مشتر

و  دی  جد یو کس ب اطلاع ات و روش ه ا    ین وآور  رشیاحساس سهولت در استفاده و پذ جادیا انیتواند در مشتر می .دارد  یتیاهم

ادراک  یدارا انیداشته باشد. هر چ ه مش تر   ییبه سزا ریتر تاث یراض و شتریب انیمشترجذب از عملکرد و تلاش بر  ظرانتظار مورد ن

و ارائه  یابیاراعتماد در باز یبا بررس شوند. یم یکیخدمات الکترون دیجذب استفاده از خر شتریب، باشند یشتریو اعتماد ب یسودمند

خ دمات   دی  و خر ییم ا یدر ص نعت هواپ  یش تر یب انیت وان مش تر   یم   ش ده  ادراک س ک یر خدمات، بدست آوردن رابطه اعتماد و

 داشت. یکیالکترون

 

 های اعتماد در این تحقیق و مولفهابعاد 

 باشد. فروشنده می ویک عنصر تعیین کننده روابط بلند مدت خریدار در تجارت و مطالعات، اعتماد از بحث های مطرحدر 

های خ ا  روب رو م ی س ازد.      از مسایلی است که ایجاد اعتماد را با پیچیدگی فروشگاهیهای  ماهیت خدماتی بودن فعالیتبه دلیل 

 اعی است. با افزایش اهمیت بازاریابی ارتباطی و مدیریت ارتباط با مشتری بحث اعتماداعتماد یک جز اساسی و لاینفک روابط اجتم

 نیز اهمیت بیشتری یافته است.

 

 انتظار عملكرد

کنن د   هایی که در بخش خدمات فعالی ت م ی   امروزه رقابت برای بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک راهبردی کلیدی برای سازمان

ای ب رای   مندی مش تری را ب ه عن وان مقدم ه     سطوح بالاتری از رضایت ،سطح بالاتری از کیفیت دارایایی ه سازمانو شناخته شده 

 (2008، 2. )گادستیابی به مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت

 توج ه وی ژه ب ه کیفی ت خ دمات خ ود       ب ه برای رقابت در محیط ناچ ار   ها ه شرکتامروز از اجزای مهم اقتصاد هر کشور است. بازار

 هستند.

ه ای   در ده ه  .وری را به دنبال خواهد داشتآبهبود عملکرد مالی وسود  جذب مشتریان جدید و، این امر ماندگاری بیشتر مشتریان

ه ا را ب ه س مت ش ناخت      آن وردن سهم بیشتری از بازار توج ه آاقتصادی در جهت بدست های  شدت یافتن رقابت میان بنگاه، اخیر

 (1991، 3ت. )کاتلرهای مشتریان سوق داده اس نیازها و خواستهتر  تر و عمیق دقیق

 (1991، 4. )فوکویاماشترکم هنجارهای طبقرفتار اجتماعی خوب، صادقانه، همکاری جویانه، از اعضای جامعه عملکرد  انتظار

ب ه تج ارب قبل ی مش تری در     ش ود و   ها توقع دارند دریافت کنند اطلاق م ی  انتظار، به سطح کیفیتی که مشتری (2003) 1جانسن

 گردد. های دیگر، بر می ارتباط با محصولات و خدمات شرکت مورد نظر و یا محصولات و خدمات مشابه شرکت

نظام مند ی ها بلکه به روش ،افتد خود به خود اتفاق نمی، اجتماعی و فرهنگی، های اقتصادی روز افزون سیستم گیبا توجه به پیچید

 فهمی د بن ابراین بای د   ، مشتریان یک واقعیت اس ت  ینیازها، تغییر خواسته ها یند سازمانی مبدل کند.آرا به فرنیاز دارد که مفاهیم 

 (1382. )منصوری و یاوری،مدآبر نآ در جستجوی وسیله تحقق خواهد و مشتری چه می
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م        ی  مفیدو منصفانه ، قانهدصا ،مستحکمریمنجر به همکاومطمئن و معتمد ،مقابلفمی کند که طر دیجاا را ورین باا نطمیناا

ی مشترای بره ندداره  عامل نگ برندد عتماا قابلیت، یدآپیش می ل محصورد مو در رینتظااغیرقابل ت مشکلاک  ه هنگامی  گ  رددو

 (1994،نگار)مود. شو تبلیغو خته وخدمتفر یال محصود باعث می شوو ست ا

 ،نظریه پرداز حوزه روانشناس ی ، اریک اریکسون دهند. آینده انجام میهایی که دیگران در  اعتماد نوعی شرط بندی در رابطه با کنش

تعری ف   شود روی دنیا، ی ا من ابع ب رآورده کنن ده خ ارجی حس اب ک رد        انتظار برآورده شدن نیازهای شخصی و اینکه می را اعتماد

 .کند می

که نتایج منفی ب ه ح داقل    کنند میبه گونه ایی عمل  ها واگذاری منابع به دیگران با این انتظار که آن، اعتماد ،الیسون و فایرستون 

، اعتماد بین شخصی را از دیدگاه دیگری مورد توجه قرار 8، برانک1، سیلویا6گردد. لیو و دست یابی به اهداف میسر می ممکن کاهش

های جوامع مختلف در این زمینه با هم تفاوت دارن د. زیم ل    گیرند و معتقدند که فرهنگ داده اند و معادل ایمان به مردم در نظر می

 ب ا  موافقت ضمن معه است. آنتونی گیدنز، اعتماد نوعی ایمان و اعتقاد افراد به جاداردجامعه شناس آلمانی تفسیر مشابهی از اعتماد 

ب ه اعتق اد او،    وبه عنوان اطمینان یا اتکا بر ماهیت یا خاصیت شخصی، چیزی یا ص حت گفت ه ای، تعری ف    را اعتماد زیمل،  تعریف

 (1380،گشتیی )پرهیز .مفهوم اطمینان و اتکا در تعریف به وضوح با آن ایمانی که زیمل توصیف کرده در پیوند و ارتباط است

داری فای و وموفق با مشترط تباه و ارکنند دیجااصلی اعامل د عتماا وح بطه مند مطررایابی زاربادر علاقه د یجاابا د عتمار اساختا

خدمت ه هنددئه اراتعامل با از یافتن ن طمیناو اخدمت ه هنددئه ارابا د بط خودر روامنیت ابه حس ز نیای مشتر اس    ت وی مشتر

 نمایند.اعتماد یگر ف دتا به طردارد 

 

 انتظار تلاش

 یشافزا و هشد دارفاو کرده، دعتماا نمازسا به نمشتریا، هنددمی ارقر لویتاو در را دخو نمشتریا و نکنارکا ،هانمازسا که مانیز

ت معاملا منجاا ایبر یربناییز مفاهیم از یکی ر،کا و کسب یخرتا از دوره ای هر در دعتماامییابد.  ارستمراها  آنموفقیت و دآوریسو

ی )پرهیز دارد. یبیشتر همیتاقبا ر و نمشتریا ری،تجا یشرکا با تتباطاار نچو مفاهیمی گرفتن تقو با وزهمرا ده وبو تلادمبا و

 (1380،گشتی

رایط شفلسفه انتظار راضی نبودن به وضع موجود و تلاش برای رسیدن به ، فلسفه انتظار تلاش برای رسیدن به شرایط مطلوب است

معن ای  از  ادراک ص حیح و روش ن   مسئولین فرهنگی باید فرهنگ جامعه را تعری ف نماین د   ،مطلوب است و بر مبنای همین فلسفه

 نماید. کند که انسانِ منتظر حرکتی دائمی و تلاشی پویا داشته باشد، تا بر اثر آن خود و جامعة خویش را مهیا انتظار اقتضا می

هایی آفریده که به آینده امیدوار باشند و در مسایل اجتماعی هم اگ ر   د است و خداوند انسانها را با ویژگیانتظار در واقع فرهنگ امی

 (1994. )مورگان، روحیه امید در جامعه تقویت شود هیچ کاری انجام نخواهد شد

که اصل آف رینش و فلس فه انتظ ار ب ر      ها در جامعه امیدواری مردم را بیشتر خواهد کرد و اگر اعتقاد ما بر این باشد کم شدن فاصله

گیرد، قاعدتا اتحاد ملی و انسجام اسلامی ه م مبن ای امی د را در دل م ردم      امیدواری است و تحولات اجتماعی هم با امید شکل می

 (1389)رخشانی،  انتظار فلسفه دوست داشتن مطلوب است و باید این فلسفه در جامعه تقویت شود. فلسفه .زنده نگه خواهد داشت
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 یكیخدمات الكترون دیو خرتعریف مفهومی بازاریابی 

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

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

 یت ر ب ا هزین ه کمت ر و دس ترس پ ذیر       عیس ر  یروش ه ا  یافته است زی را  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 دسترس ی ب ه   ریبه طور عمومی شامل دور نگهداشتن افراد غ تیامن

 (2003 . )سو و هان،رهستندیبا اطلاعات شخصی و حساس مشتریان و خریداران درگ تیبا ارزش می باشد. اکثر فعال یدارایی ها

ام ن   س تم یرا می پذیرند و به آن اعتماد می کنند تنها اگر مشاهده نماین د ک ه س   کییخدمات الکترون های سیستمکاربران اینگونه  

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

، عدم انک ار، تص دیق وس ندیت،    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

 (2003. )کاتلر، باشد مینفع  یذ یگروه ها ریو سا انیبا مشتر یرابطه قو تیریحفظ و مد جاد،یعبارت است از ا یابیبازار کاتلر،

محصول و خ دمت، ک ه باع ث     یطراح یبرا ،یشخص انیاز مشتر یرا به عنوان کاربرد به روز نمودن دانش و آگاه یابیبازار لبرت،یگ

 (2003 لبرت،ی. )گباشد میسودمند  نیطرف یشود که برا به واسطه توسعه رابطه مستمر در بلند مدت می یارتباط تعامل جادیا

 یكیخدمات الكترون دیو خرتعریف عملیاتی بازاریابی 

برای بقا و ماندگاری در دنیای تج ارت بای د    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 پرداخت ه ش ده اس ت ک ه ای ن اف راد       در این تحقیق به بررسی افراد و م

 .دهند میخدمات خود را از طریق خرید الکترونیکی انجام 

 شده ادراکریسک 

 یدور در زن دگ  انیک ه از س ال   یمفهوم است. مفه وم  کی سکیر .کند ینم شرفتیانسان پ یزندگ سکیدانشمندان معتقدند بدون ر

خ ود را ب ه خط ر     یو زن دگ  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

 

 پیشینه تحقیق

س اختار   ،یو استراتژ یخط مش ،یو فرهنگ سازمان ی: رهبررینظ یپرداخت و عوامل سکیر تیریبلوغ مد یارهایمع (1392)، یگرام

 ،یس ازمان  یه ا  س تم یو س ام ات نظ ریبا س ا  سکیر تیریمد ستمیس ارتباط سک،یر تیریمد یندهایفرآ سک،یر تیریمد یتیحاکم

 جیو نت ا  س ک یر تیریمد جیو بهبود مستمر، نتا یریادگینفعان،  یها، ارتباط اثربخش و کارا با ذ هیسرما منابع و حفاظت از تیریمد

ک رد.   عن وان  سکیر تیریبلوغ مد یارهایبعنوان مع ی دولتی بدست آورده است. نتایج حاصله این عوامل راها سازماندر  را یسازمان

 (1392)گرامی، 

 بر بوشهر کگمر نمازسا نیکولکترا یا ه ه تجربدر  تا طلاعا  ت منیا دیریت م تم سیس ومز لو  ت همیا رةا ب( در1388) یزدی،

و  ی   کنترل یها دیجاا بلکه نیست کافی تکنیکی مسائل به، سیاست ه   توج ا   تنه، منیتا ایبر سازی دهپیا که دکر تأکید نکته ینا

 ست.ا همیتاائز  ح ز نیآن  زیا س اردستاندا

 .ختداپر داربهاو اوراق  رسبو انتهر نمازسا تا طلاعا ت منیا ابی یارز یا ه شاخ ین وتد بههشی وپژ( ا در 1391) ،نبیگلریگیا
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 تامین ارائه کرد.مدیریت  نجیرز زةحودر  تطلاعاا منیتا بر حاکمیت غبلو سیربر ایبر ( مدلی1390) ریشهریو

آن  کاهش ایبر هاییرهکاو را دکر سیربر اریبانکد رنمد سامانة دررا  تطلاعاا منیتا اتی        عملی یسک( ، در ر1390) یعیسو

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

 تطلاعااز ا ربا ،چندین ستدهادادوو  هامعامله  روز هر هانمازسا. د باش انر یگد ستر سدور از د د بای تطلاعاا ینا یمشتر ضایتر

 اتی عملی یا ه ک یسر به هشوپژ یندر ا که نددار  لنباد به را یسکاز ر گوناگونی اعنوا ها لهدمبا ن یا .کنند میدهستفاا نمشتریا

 .ستا هشد توجه

 وریا فن یا ه یسکر وژهپر ثر برمؤ ملاعو بطروا سنجشو  شناسایی به زیفا تمایل از روشد دهستفاا با( 1390) ،هاشمیو  جمالی 

 .ختندداپر بوشهر نستاا ت مل ک باندر  تا طلاعا

 بیچهار چوب، شدت آس نیکردند که دو پارامتر ا نییساده تع یفیچهار چوب ک کیرا بصورت  سکیر یابیو همکارانش ارز ،9تاوک

امک ان   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  دی  آ یخطرن اک بوج ود م     طیش را  کی  که در اثر  یبیشدت آس سکیر هیدو عنصر اول یرا بر مبنا سکیر یابیارز، 10روبرت آندر

 هس تند  ب ا خط ر مواج ه    ک ه 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 11هسیسازمان  یمطابق الگو سکیر یابیارز

 .ردیگ یشدت اثرات زبان آور آن در نظر م ای تیو اهم دادیرو کیبرآورد احتمال وقوع  ندیرا فرا سکیر یابیارز، 12رولین گرونسین

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

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

 یپرتفو بنتخادر ا بنامطلو یسکر نقش نستنداتو ،یسکر رفمتعا لمد یکو  بنامطلو یسکر لمد یک بر تکیههمکاران،  و 13لیلا

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

، س ک یدر ب رآورد ر  کهیبطور دهد یمورد مطالعه قرار م سکیر یابیو ارزش سکیرا در قالب برآورد ر سکیر یابیرز، ا14نیکی هورست

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

باش د.   ه ای خ دماتی موج ود در ب ازار رق ابتی کن ونی م ی        بنگ اه  ارائه بهترین ارزش ممکن به مشتریان، بی شک امری مهم ب رای 

هایی که توانایی فراهم آوردن محصولات خدماتی ارزشمند از نظر مش تریان را دارا باش ند ب ه مزی ت رق ابتی مهم ی دس ت         شرکت

های بازاری ابی در درک   شدر مرکز ثقل تلا شده ادراکش های  شود که ارز خواهند یافت. متاسفانه علی رغم اهمیت موضوع دیده می

ش وند.   بخش از رفتار مص رف کنن ده غاف ل م ی     شده ادراکها از این نکته که ارزش  گیرد. بعضا سازمان رفتار مصرف کننده قرار نمی

 (2006، 11)گالارزا، ام و سائورا
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ان ب ه ط ور مس تقیم اس ت ک ه      مسئله خدمات در حوزه بازاریابی بسیار با اهمیت است. علت این امر تعامل بین کارمندان و مشتری

 (2001، 16تواند کلید بهبود برای مدیریت باشد. )ون باولین می

 

 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 میهمچنین پژوهش حاضر بر مبنای نوع داده

 توزیع خواهد شد. دریافت نظرات به صورت تصادفی ساده

 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 دادهعات و ی گرد آوری اطلاها 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

 .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

 ها دادهابزار گرد آوری  

 شد.با پرسشنامه می ها دادهدر این پژوهش ابزار اصلی گردآوری 

 

 بررسی فرضیات اصلی تحقیق

به ره   Lisrel کنیم و برای این کار از نرم اف زار سازی معادلات ساختاری استفاده میفرضیات اصلی تحقیق از مدلدر بخش بررسی 

گی ری،  باشد. م دل ان دازه  گیری و مدل ساختاری میاندازهسازی معادلات ساختاری از دو جزء تشکیل شده که مدل ایم. مدلگرفته

گیری متغیر پنهان با استفاده از دو یا تعداد بیشتری متغیر مشاهده ش ده تعری ف   ه اندازهباشد که به نحوجزیی از مدل ساختاری می

 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

ن با متغیر مشاهده شده بیشتر باشد وزن آن متغیر مشاهده ش ده در  متغیر خطا هستند. هر چقدر واریانس مشترک بین متغیر پنها

 تعریف متغیر پنهان بیشتر خواهد شد.
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گیری یک نمایش بص ری اس ت   گیری هستیم. مدل اندازهتوان گفت به ازای هر متغیر پنهان دارای یک مدل اندازهبه این ترتیب می

کند. تحلیل ع املی تایی دی، مقی اس کم ی از اعتب ار و      بین آنها را مشخ  میهای مدل، متغیرهای مشاهده شده و روابط که سازه

 کند.ها را فراهم میپایایی سازه

 کن   د. ه   ا ص   ورت گرفت   ه را تعی   ین م   ی  م   دل س   اختاری رابط   ه س   اختارهای م   دلی ک   ه ب   ه وس   یله فرض   یه    

به همراه تحلی ل ع املی تایی دی پژوهش گر را ب ه      ها وجود دارد و کند آیا روابطی بین سازهسازی معادلات ساختاری تعیین میمدل

 .سازدهای خود توانمند میپذیرش یا رد تئوری

 

 گیریهای اندازهمدل

پردازیم که در ابتدا با استفاده از نرم افزار، تحلیل عاملی تاییدی ک ه هم ان م دل    سازی معادلات ساختاری میدر این بخش به مدل

، رواب ط ب ین   نخس ت  پ ردازیم. گیری ب ه تعی ین م دل س اختاری م ی     و پس از اصلاح مدل اندازهکنیم گیری است را اجرا میاندازه

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

 شده ادراکهای متغیر ریسک گیری مولفهمدل اندازه

شامل ریسک اجتماعی، ریسک مالی، ریسک امنی ت و ریس ک    شده ادراکهای متغیر ریسک گیری مولفهاندازه مدل زیرنمودارهای 

شود که بارهای ع املی تم امی   دهد. ملاحظه میداری نشان میعملکرد را در دو حالت بارهای عاملی استاندارد و آماره آزمون معنی

 (.t-value>96/1باشند )معنی دار می 01/0سوالات در سطح خطای 

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

و تم امی س والات    تائی د باشد در نتیجه هم ه س والات    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 معنی1جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی سوالات پرسشنامه

 360/19 830/0 1 شماره سوال

 800/16 110/0 8 شماره سوال

 300/11 110/0 9 شماره سوال

 940/4 260/0 10 شماره سوال

 310/14 680/0 11 شماره سوال

 190/16 160/0 12 شماره سوال

 010/19 820/0 13 شماره سوال

 420/11 110/0 14 شماره سوال

 180/10 100/0 11 شماره سوال

 860/16 160/0 16 شماره سوال

 160/18 810/0 11 شماره سوال

 920/18 820/0 18 شماره سوال
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 )بارهای عاملی استاندارد( شده ادراکریسک : مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 1نمودار 

 
 

 ((t-valve))آماره آزمون معنی دار  شده ادراکریسک : مدل اندازه گیری مولفه های متغیر 2نمودار 

 

 های متغیر اعتمادگیری مولفهمدل اندازه

متغیر اعتماد شامل انتظ ار عملک رد و انتظ ار ت لاش را در دو حال ت باره ای ع املی        های گیری مولفهاندازه مدل 6و  1نمودارهای 

معن ی   01/0شود که بارهای عاملی تمامی سوالات در س طح خط ای   دهد. ملاحظه میداری نشان میاستاندارد و آماره آزمون معنی

 (.t-value>96/1باشند )دار می
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و ع دد   باش د  م ی  4/0ردیده است و به دلیل اینکه بار عاملی تمامی سوالات ب الای  تعیین گ 4/0در این پژوهش حد مجاز بار عاملی 

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

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

 های متغیر اعتمادداری شاخص: بارهای عاملی و نتایج معنی3جدول 

 (tنسبت بحرانی ) بار عاملی سوالات پرسشنامه

 660/10 600/0 19 شماره سوال

 660/10 600/0 20 شماره سوال

 310/16 840/0 21 شماره سوال

 120/11 810/0 22 شماره سوال

 410/13 110/0 23 شماره سوال

 810/13 130/0 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 

پرداخته شده است و نتایج نشان می ده د ک ه   کشور  ییمایبر اعتماد در صنعت هواپ شده ادراک سکیاثر ر یبررسدر این تحقیق به 

س ال ب ا تحص یلات دی پلم و ب ا س ابقه اس تفاده از         21، دارای سن بالای متأهلبیشتر مشتریان شرکت هواپیمایی ماهان را مردان، 

 .دهند میسال تشکیل  10تا  6خدمات هوایی بین 

، اعتماد و بازاریابی و خرید خدمات الکترونی ک( ب ا آم ار ه ای     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 3بالاتری در هر متاهلین میانگین نمره 

  اند.سال داشته 20متغیر نسبت به افراد زیر  3سال نمره بالاتری در هر  21مشتریان بالای 

  متغیر نسبت به سایر افراد با تحصیلات دیگر داشته اند. 3مشتریان با تحصیلات دیپلم میانگین نمره بالاتری در هر 

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

  اند.سال میانگین نمره بیشتری در متغیر بازاریابی و خرید خدمات الکترونیک و اعتماد را داشته 1مشتریان با سابقه زیر 

( و عیس وی  1381( و کریمی )1388شیگان و یزدی )( و موسسه می2001)( و آرگابل 2002نتایج این تحقیق با یافته های آبزنگ )

همخ وانی دارد و ب ا یافت ه ه ای بیگلری ان       (2009ک اپلووتیز )  دیوی د  و ب ورن  براد نورمن( و 2006( و گالارزاو ام وسانورا )1390)

( تفاوت دارد و دلیل مغایرت با این یافته ها می تواند به دلیل مولف ه ه ای متغیره ای انتخ ابی ی ا مح ل       1392( و گرامی )1391)

 و تقاوت متغیرها باشد. ها داده آوری جمع
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 فرضیه اصلی

 بر اعتماد شده ادراکتاثیر ریسک 

آمریکا به ببرسی سنجش ریسک و برنامه ریزی دولتی پرداخت ه اس ت    افکار بررسی ملی از مرکز کاپلووتیز دیوید و بورن براد نورمن

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

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

 بیشتری دارند. شده ادراکو مردان نسبت به زنان ریسک  باشد مینسبت به زنان 

در مشتریان ایجاد حس اعتماد باعث درک ریسک شده و مش تریان حاض ر م ی ش وند ریس ک را انج ام داده و از خ دمات ه وایی          

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

 تحقیق های یافته از محقق پیشنهادهای ارائه

 فرضیه اصلی

 بر اعتماد شده ادراکتاثیر ریسک 

با توجه به نتایج تحقیق که ایجاد حس اعتماد در مشتریان مرد و اف زایش درک س ودمندی و اس تفاده ب ا س هولت از زن ان بیش تر        

 .باشد می

در مردان را افزایش دهند و حس اعتم اد 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

الکترونیکی و ارائه دلایل محکم و قابل استناد می ت وان مش تریان    در صورت افزایش اطلاعات افراد برای استفاده از خدمات و خرید

مشتریان نیز نسبت ب ه ج ذب مش تریان     شده ادراکبیشتری را برای خریدهای الکترونیکی جذب نمود و می توان با کاهش ریسک 

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

 

 ها آتی برای تحقیق پیشنهادهایی ارائه

  مانن د: ریس ک ه ای س رمایه گ ذاری، سیس تماتیک، غی ر        با مولفه های دیگ ر ریس ک    شده ادراکبررسی ارتباط ریسک

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

  ی ابی ه ای رابط ه من د، اجتم اعی، تلفن ی، پ ارتیزانی،        بر بازاریابی های دیگر مانند: بازار شده ادراکبررسی ارتباط ریسک

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

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

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

    ،بررسی ارتباط اعتماد با بازاریابی های دیگر مانند: بازاریابی های رابطه مند، اجتماعی، تلفنی، پارتیزانی، ش فاهی، کلام ی

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

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

 اط بازاریابی الکترونیکی با مولفه های دیگر مانند: رضایت مندی، وف اداری، ح س آرام ش، اطمین ان، امنی ت،      بررسی ارتب

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

اما برخی از پژوهش ها دستاورهای جدیدی را ب ه دس ت    هر تحقیقی در نتیجه دستاورهایی دارد که نتایج حاصله را شامل می شود

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

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

کاشانی ، آذربایجانی و علی محمدی، رونال د اینگله ارت، آبزن ک،     لطفی و ثابت آگاه هریس، و پور علی نوری ، و پور میشیگان، علی

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

ن، جوانی، رضایت، تحصیلات و فرزن دان را م ورد بررس ی ق رار     اقتصاد، تاهل، رضایت، سلامت روانی، جمعیت، شادمانی، مردان و زنا

 داده اند.

-مولف ه  ب ر  شامل ریسک اجتماعی، ریسک مالی، ریسک امنیت و ریسک عملکرد شده ادراکدر این تحقیق به بررسی تاثیر ریسک  

 .های اعتماد شامل انتظار عملکرد و انتظار تلاش پرداخته شده است
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