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  تحقيق بيان مسأله اساسيج( 
در عصر رقابتی حاضر نیاز به توانمندی های دانشی، نظری و مدل های رفتار مجازی و  

آنلاین مشتریان انکار پذیر است. تغییرات سریع دنیای امروز، سازمان ها را با چالش های 

مختلفی روبرو کرده است، سازمان هایی موفق هستند که با ادراک قوت و ضعف های داخلی 

ی نوین، از فرصت های ایجاد شده به نفع خود استفاده کنند و تهیدات بیرونی را و فناوری ها

جهت دهی اثربخش نمایند. محیط تجارت الکترونیک یکی از این ابزارها است. در طول سال 

این  .ها، تکامل اینترنت به منزله ی یک فناوری بازاریابی به پدیده ای جهانی تبدیل شده است 

ه شرکت ها وارد رقابتی شدید شوند و مشتریان بتوانند حق انتخاب فناوری موجب شده ک
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رفتارهای خرید الکترونیک نیلز به  .بیشتری داشته و کالاهای خود را موثرتر به دست آورند 

احیای درک عمیق تری دارد و تحقیقات پیوسته بسیاری می طلبد که جوانب آن را بسنجد. در 

صورت گرفته است. به خصوص در ایران زیرساخت واقع مطالعات زیادی در این خصوص 

های فنی خرید بسیار مورد بررسی قرار گرفته است، اما آن چه که ابهام آن به وضوح به چشم 

می خورد رویه های ریسک های ادراک شده و طرق اعتماد در مشتری است. چنان که رفتار 

قرار دارد. این ریسک ها به خرید مشتری پیوسته تحت تاثیر ریسک های ادراک شده مشتریان 

طور موازی رفتار خرید، خدمات، استراتژی های بازاریابی و فضای وب را متاثر می کند و به 

قصد خرید سمت و سو می دهد. آنچه برای این تحقیق به عنوان یک مسئله مطرح شده است 

یژه ای بنیان رویه متمایزی است که بتوان طبق آن به شکلی بومی استراتژی های بازاریابی و

گذاشت که توان جهت دهی مثبت ریسک های ادراک شده مشتریان را داشته باشد و در عین 

حال رویه های اعتمادساز را در خرید اول و خریدهای وفادارانه بعدی تقویت نماید. به طوری 

که مشتریان آنلاین احساس و ادراک ریسک بیشتری نسبت به خریداران در فضای واقعی 

. آن ها نمی توانند محصول و خدمات را قبل از 1ی کنند؛ به دلایلی از جمله اینکه تجربه م

. ممکن است تقابل مفهومی 3. نگران خدمات پس از فروش هستند، 2دریافت محک بزنند، 

واضحی نداشته باشند و این منشاء بروز ریسک می گردد و مبنایی برای ادراکات مختلف آن در 

 ی محصول و خدمات محسوب می شود. حوزه اقدامات بازاریاب

ی الکترونیکی توسعه سریع تکنولوژی و اینترنت مسیر شرکت ها را به سمت حفظ وفادار

موضوع ایجاد و حفظ وفاداری، همواره در بازاریابی و ایجاد برتری مشتری معطوف می کند. 

امل تاثیرگذار رقابتی پایدار، به عنوان یک موضوع محوری مطرح بوده است. ریسک یکی از عو

در خرید آنلاین محسوب می شود. ریسک ادراک شده بر تمام اقدام به خریدها به خصوص 
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موردی که نتیجه نامطمئن است حضور دارد. مصرف کنندگانی که تراکنش های آنلاین را به 

خرید سنتی ترجیح می دهند، کمترین حد اجتناب از ریسک را نشان می دهند. در صورتی که 

دگان خرید آنلاین را به شکل متناوب انجام دهند، به تعویق بیاندازد یا لغو کنند، مصرف کنن

عدم قطعیت تراکنش های آنلاین و  .نشانه ادراک وجود ریسک توسط آنان محسوب می شود

ریسک ادراکی مصرف کنندگان باعث تردید در پرداخت آنلاین شده است. با افزایش رویه 

 .آنلاین، معاملات الکترونیک با رشد خوبی مواجه شده است های اعتمادسازی در معاملات 

با این حال شناخت قوت و ضعف و فرصت ها و تهدیدات این امر در قالب درک عوامل   

تاثیر گذار و جاتمایی آن در قالب مدل بومی مسئله ای است که پژوهش حاضر در پی کاوش 

حقق مطرح بوده است عبارت است از: آن است؛ به طوری که آنچه به شکل سوال اولیه برای م

رویه طراحی و تبیین مدل بومی استراتژیک بازایابی مبتنی بر ریسک های ادراک شده و اعتماد 

 مشتری در رفتار خرید آنلاین به چه شکلی است؟

 

 اهميت و ضرورت انجام تحقيقد( 

یدگاه کارشناسان ابزار عمده ی رسیدن به اهداف بازاریابی، ارتباطات است و اینترنت از د 

جدیدترین و موثرترین وسیله ارتباطی شناخته شده است. با این حال، قبول خرید اینترنتی و انجام 

متفاوت عمل می کند. به گونه  لاآن به عوامل متعددی بستگی دارد که خریدار در ادراک آن معمو

متفاوت می باشد. لذا  ای که حتی نوع نلقی ها و ادراکات از کشوری و منطقه ای به منطقه دیگر

بسیار مهمی برای  درک ماهیت و ابعاد و عامل های اثرگذار در این زمینه اهمیت و ضرورت

موفقیت در اهداف بازاریابی دارد. تحقیقات کاربردی و توسعه ای به منظور کاهش شکاف 
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ق روشن خدمات و مشتریان و طریلات ووصتحقیقاتی، عملیاتی و بازخوردی بین ارائه دهندگان مح

سازی رویه های اعتماد مشتریان در مسیر ریسک های ادراک شده از اهمیت بخصوصی برخوردار 

است. شرکت های پیشرو به منظور افزایش ارزش کسب و کار، کاهش هزینه های عملیاتی، کشف 

مشتریان و مصرف کنندگان جدید و همچنین افزایش اعتماد و رضایت مشتریان و کاهش احساس 

سک های مختلف کیفی، قیمتی و امنیت در پرداخت و قابلیت پیگیری قانونی در مواقع آن از ری

بهره می گیرند. شهرت درک شده، تمایل به ارائه خدمات بر  لاینلزوم، از رویکردهای فروش آن

اساس سفارش درک شده، سهولت استفاده درک شده، سودمندی درک شده، کیفیت درک شده 

تاری درک شده و همچنین گرایش به اعتماد و کاهش ریسک محصول و خدمت، ضمانت ساخ

از شاخص هایی هستند که درک ریشه های رفتاری خریداران و فروشندگان به  لاینهای خرید آن

واسطه آن تسهیل گردیده و توانمندی های ساخت الگوهای جامع متقابل، به واسطه پرورش و 

وجه به نیازهای موجود در پیشبرد بازاریابی بسط آنها افزایش می یابد. پژوهش حاضر نیز با ت

دارای  (ریسک های معامالت آنالین و اعتمادسازی در این خصوص)الکترونیک و رفع موانع آن 

اهمیت اجرایی و تحقیقاتی ویژه ای که محقق در پی درک آن بوده و در صدد بومی سازی آثار و 

 .نتایج آن به تناسب رویه های درونی کشور می باشد

 
 پيشينه تحقيق( ه

در حالی که دیدگاه مصرف کننده مبتنی بر اینترنت در حال مطالعه می باشد، به نظر می رسد هیچ 

تحقیق مستقیمی در مورد نقش میانجی گری اعتماد در رابطه بین ریسک مالی درک شده و قصد 

مالی درک شده خرید وجود ندارد. ادبیات تحقیق موجود به اقلام کمتری برای اندازه گیری ریسک 

در محدود می گردد که بدان معنی است که یک مطالعه جامع در مورد این موضوع ضروری است. 
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عنصر  12با استفاده از  ریسک مالی درک شده ،2018و همکاران،  Bashirانجام شده توسط مطالعه 

بازگشت  مختلف از قبیل از دست دادن اطلاعات کارت اعتباری، خرید مبتنی بر خطا، عدم تضمین

پول، هزینه های مخفی، از دست رفتن پول، تقلب در فروش، مطالبه بیش از حد برای هزینه های 

تحویل کالا، افت تحویل محصول، پرداخت آنلاین با پرداخت بیش از حد، قیمت بالا در مقایسه با 

ه گیری فروشگاه های سنتی، حساب های پایین نسبت به فروشگاه های سنتی و خرید اشتباه انداز

نقش اعتماد به فروشندگان وب در رابطه بین  در این تحقیق این است کهمدل پیشنهادی هدف . شد

ریسک مالی درک شده مصرف کنندگان آنلاین و قصد خرید آنها اندازه گیری شود. بررسی آنلاین 

ام مبتنی بر مطالعه تجربی بر روی مصرف کنندگان آنلاین مالزی برای تست مدل پیشنهادی انج

نشان می دهند که خطر مالی درک شده مصرف  400شده است. نتایج تحقیق از اندازه نمونه 

کنندگان آنلاین، اعتماد آنها به فروشندگان وب و قصد خرید آنلاین را شامل می گردد. قصد 

مصرف کننده برای خرید آنلاین نیز تحت تأثیر اعتماد آنها به فروشنده اینترنتی است. و نقش 

اعتماد به فروشندگان وب در رابطه بین خطر مالی درک شده و قصد خرید آنلاین وجود  میانجی

دارد. چنین نتایجی شواهدی ارائه می دهند که مدیران تجارت الکترونیک باید خطر مالی مصرف 

رید این مشتریان را محقق می کننده هایشان را در نظر بگیرند در حالی که اغتماد و تمایلات خ

 د.سازن

درک ریسک و رفتار خرید مشتری  رابطه بین، 2019و همکاران در  Liتحقیق انجام شده توسط  در

نتایج نشان داد که  د، مورد بررسی قرار گرفته است.و عواملی است که می توانند آن را تعدیل کنن

منطقه جغرافیایی ، کانال خرید و  .و رفتار خرید مشتری رابطه منفی وجود دارد ریسکبین درک 

همبستگی بین ریسک و رفتار خرید در مصرف  داشت.سطح توسعه کشور بر این رابطه تأثیر 

ضعیف ترین همبستگی بالاترین بود .  به دنبال آن در مصرف کنندگان آمریکایی وکنندگان اروپایی 
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مصرف کنندگان کشورهای توسعه یافته ، ریسک درک  در .در مصرف کنندگان آسیایی یافت شد

 .نفی قوی تری نسبت به مصرف کنندگان کشورهای در حال توسعه داردشده تأثیر م

سیستم های پرداخت الکترونیکی سطح پذیرش متفاوتی را در سراسر جهان دریافت کرده اند  -

برخی دیگر به صورت گستره مورد پذیرش و برخی از روش های پرداخت الکترونیکی  -

ریسک درک شده مربوط به  در درجه اول ، کههستند. اعتقاد بر این است  دارای پذیرش پایینی

در تحقیق انجام گرفته سیستم های پرداخت یکی از عوامل مؤثر در نرخ پذیرش پایین است. 

شناسایی درک بزرگسالان از ریسک پرداخت ، 202و همکاران در  Ab Hamidتوسط 

ه منظور جمع شده است. ب بررسیالکترونیکی و رفتار آنها نسبت به روشهای پرداخت مختلف 

آوری داده ها ، پرسشنامه های نظرسنجی به عنوان نمونه مطالعه به دانشجویان موسسات عالی 

در کلانشهرهای مالزی توزیع شد. یافته ها نشان داد که تفاوت در ریسک درک شده بین پول 

 د و پرداخت الکترونیکی وجود داردنق

 

- Khmiadashvili  ،استراتژی های بازاریابی دیجیتال )مانند  ، در تحقیق خود،2019و همکاران

استفاده از طرح بازاریابی دیجیتال، پاسخگویی به درخواست مهمانان و نظارت و ردیابی 

های آنلاین( تا چه اندازه به طور مستقیم بر رزرو اتاق های هتل و درآمد اطلاعات درخواست

، را آنلاین اثر می گذارد حاصل و به طور غیرمستقیم از طریق حجم و ظرفیت درخواست های

 پرداختند.همچنین به بررسی میزان تفاوت این مکانیزم برای انواع مختلف هتل ها آنالیز کردند. 

 132یعنی هتل های کم ستاره، بیش ستاره، هتل های مستقل و هتل های زنجیره ای. تحقیق در 

ر رزرو اتاق و ظرفیت هتل در بلژیک انجام شد. نتایج نشان می دهد که حجم درخواست ها، ب

بازنگری بر درآمد حاصل از هر اتاق تاثیر می گذارد. راهبردها و فنون بازاریابی دیجیتال، بر 
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حجم و ظرفیت درخواست های آنلاین، و به طور غیرمستقیم بر عملکرد هتل تاثیر می گذارد. 

د. همچنین این موضوع در مورد هتل های زنجیره ای بیشتر از هتل های مستقل صدق می کن

در هتل هایی که دارای ستاره های بیشتر هستند در مقایسه با هتل های بدون ستاره بیشتر 

 .صدق می کند

در  نترنتیبه اتصال به ا یدسترس لیبه دل برندهانحوه تعامل مصرف کنندگان با  امروزه

نگیزه ا جادیکه باعث ا یکرده است. درک عوامل ریی، تغ ریهوشمند و تحرک فراگ یتلفن ها

مهم  اریشود بس یهوشمند م یها یگوش غاتیتبل به نظور توجه بهمصرف کنندگان در 

هدف  نیبه ا یابیدست یشود. برا یم دیخر یآنها برا میباعث تصم یزیچه چ و اینکهاست 

 ،Martins  ،وب  غاتیاز مدل تبل یبیکه ترک یمدل مفهوم کی ،2019و همکاران

Ducoffe پاسخ  303شده از  یجمع آور یاساس داده هاتجربه است. بر  یو تئور

 یبا استفاده از برآورد حداقل مربعات جزئ و یبه صورت تجربمدل این  ، یرتغالدهندگان پ

(PLSآزما )یطراح تیفیتجربه ، ک انیجر،  غاتینشان داد که ارزش تبل جی. نتاشد شی 

  .نقش مهمی دارد دیقصد خردر از برند  یوب و آگاه

 

نقش مشتری در شبکه  به بررسی ،2018و همکاران،  TeresaBallestarر، در تحقیق دیگ -

 اجتماعی وب سایت بازپرداخت نقدی، رفتار و فعالیت تجاری مشتریان برروی سایت

. دادندبخش بندی برای مشتریان وب سایت های بازپرداخت نقدی ارائه مدل یک  پرداختند و

رکیب استراتژی های بازاریابی سنتی با توصیه های دهان به دهان برای موفقیت این مدل ت

کسب و کار ضروری است، زیرا این توصیه ها موجب تقویت اکتساب مشتری و تقویت 

وفاداری مشتریان موجود میگردند. بخش بندی ارائه شده سفر مشتری از نظر سودآوری و 
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این یافته ها رفتار مشتری در تجارت الکترونیک و ارزش  دهد.-ارشدیت مشتری را توضیح می

اعمال استراتژی های سفارشی سازی شده در هر خوشه به جای استراتژی های عمومی یا 

استراتژی های اکتساب مشتری را توضیح می دهند. این مقاله توضیح می دهد چگونه مشتریان 

هد وفاداری مشتری و سودآوری در میان خوشه ها حرکت کرده، به متخصصان اجازه می د

  .بلندمدت را افزایش دهند

 کی به این ترتیب است کهروابط است.  یابیبازار یمصرف کننده هدف اصل یحفظ وفادار -

به وجود می صاحبان مشاغل و مصرف کنندگان  نیمدت و سودمند دو طرفه ب یرابطه طولان

بر اعتماد  یارتباط یابیبازار ریأثت یبررسای به مطالعه ، در2020و همکاران،  Wijaya. آید

انجام شد. جامعه آماری در این  یک مرکز خریدمصرف کننده در  یمصرف کننده و وفادار

 یپژوهش حاک جینتاداشتند خرید را  یک تراکنشمطالعه ، مصرف کنندگانی بودند که حداقل 

مصرف کننده و  یاداردر وف یمثبت ریرابطه و اعتماد مصرف کننده تأث یابیاز آن است که بازار

 یدر ساخت و حفظ وفادار یاصل ریمتغ کیاعتماد مصرف کننده دارد. اعتماد مصرف کننده به 

 شود. یم لیمصرف کننده تبد

بررسی رابطه بین کیفیت الکترونیک و وفاداری الکترونیک "در تحقیقی با عنوان (1393)یزدانی  -

ت در محیط بازاریابی و محیط تجارت چنین بیان کرد که نفوذ اینترن "در صنعت بانکداری

الکترونیکی، تا حد زیادی بر روی سراسر دنیای تجارت تاثیر گذار بوده است. از دیدگاه 

مشتری روشی جدید و کم هزینه در فعالیت های تجاری ایجاد شده است. از دیدگاه تجاری، 

را برانگیخته  ن هاجهانی سازی تجارت، همراه با کاهش اثربخشی بازاریابی برون خطی سازما

است که برنامه هایشان را در جهت بارایابی اینترنتی تغییر دهند. بنابراین مشتریان به طور 
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گشته اند و این موضوع به تدریج به سمت حضور اینترنت  لاینفزاینده طرفدار تراکنش های آن

ی به جهت جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان موجود برای سودآور B2C در شرکتهای

بلند مدت ، سوق داده شده است. در نتیجه ایجاد وفاداری و رضایت مشتری هدف عمده 

در جهت افزایش سودآوری و کسب و حفظ مزیت رقابتی می باشد. در  لاینشرکت های آن

در جهت افزایش لاین نتیجه ایجاد وفاداری و رضایت مشتری هدف عمده شرکت های آن

می باشد. برای انجام این مهم، بنگاه ها باید درک سودآوری و کسب و حفظ مزیت رقابتی 

 کاملی از پیشایندهای وفاداری در شبکه گسترده جهانی داشته باشند. 

ارتباط میان تجربه در استفاده "در تحقیقی با عنوان (1392)ـ عبدالعلی وندی فرخاد و باقرپور  -

نین بیان کردند که با افزایش چ "از اینترنت و تأثیر آن بر میزان اعتماد به تجارت الکترونیک

ترین و کم هزینه ترین روش برای بسیاری از  ضرورت استفاده از اینترنت به عنوان سریع

عنوان کلید تجارت ه فرآیند های مالی و تجاری در دنیای امروز، مسأله اعتماد که از آن ب

اوت های تجارت الکترونیک نام برده می شود از اهمیت خاصی برخوردار است. با توجه به تف

سنتی و تجارت الکترونیک، مبانی ایجاد اعتماد در هر یک بررسی های جداگانه ای را می 

طلبند. این پژوهش تعدادی از عوامل موثر بر ایجاد اعتماد در تجارت الکترونیک بین مشتریان 

د می و کسب و کارها را بررسی و یک چارچوب نظری بر پایه ارتباط میان این متغیرها پیشنها

از تجربه در استفاده از لاتری دهد. یافته ها در این پژوهش نشان می دهند که افراد با سطح با

خواهند داشت.  لایناینترنت، اعتماد بیشتری را نسبت به فرآیندهای مالی و تجاری در فضای آن

را به  تری در استفاده از اینترنت دارند و یا ساعات بیشتری لانیهمچنین افرادی که سابقه طو

جستجو در اینترنت می پردازند، شانس بیشتری برای درگیر شدن در فرآیندهای مالی و یا 

تأمین نیازهای خود از طریق اینترنت دارند. همچنین یافته های این پژوهش نشان می دهد که 



 

10 

، قابلیت اعتماد پذیری تکنولوژیک، تأمین امنیت تراکنش ها و نحوه لاینآن کیفیت ارائه خدمات

، لاینمشتریان در جهت شخصی سازی خدمات آنلایق و س لایقوثر بازاریابی و پیگیری عم

 ت.خواهند داشلاین تاثیر مثبتی بر جلب اعتماد کاربران به تجارت آن

بررسی رابطه بین نوآوری وب سایتهای فروش اینترنتی "در تحقیقی با عنوان (،1393)ـ قیاسی   -

مطالعه موردی: )، وفاداری و تبلیغات شفاهی مشتریان با کیفیت خدمات الکترونیکی، اعتماد

چنین بیان کرد که در طول سال ها، تکامل اینترنت به منزله ی  "(وب سایت فروشگاه شهروند

یک کانال بازاریابی به پدیده ای جهانی تبدیل شده است که در پی آن شاهد رشد سریع 

ایت ها نه تنها در ارتباط با جنبه های تجارت الکترونیک در دهه قبل بوده ایم. نوآوری وب س

خاص، عملکرد و مفید بودن آن است، بلکه به نوعی عکس العمل نوآوری در برند می باشد. 

هدف از این تحقیق بررسی رابطه بین نوآوری وب سایتهای فروش اینترنتی با کیفیت خدمات 

این تحقیق دارای متغیرهایی  الکترونیکی، اعتماد، وفاداری و تبلیغات شفاهی مشتریان می باشد.

مانند: نوآوری وب سایتها، کیفیت خدمات الکترونیک، اعتماد، وفاداری و تبلیغات شفاهی 

است. جامعه آماری این تحقیق افرادی هستند که از وب سایت فروشگاه شهروند در تهران 

پرسشنامه استفاده می کنند. نمونه بر اساس فرمول کوکران انتخاب شد. داده ها از طریق 

استانداردی جمع آوری شد . پایایی تحقیق از طریق فرمول آلفای کرونباخ سنجیده می شود. 

،کیفیت خدمات الکترونیکی  0/892میزان آلفای متغیرها عبارتند از : نوآوری وب سایت 

.از طریق مدل معادالت  0/854،تبلیغات شفاهی  0/796،وفاداری  0/876،اعتماد  0/840

د تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج نشان داد که نوآوری وب سایت با تمامی ساختاری مور

عوامل ذکر شده رابطه معنی داری دارد و تمامی عوامل ذکر شده در نوآوری سازمانی موثر می 

 .باشد
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-  

 

 جنبه جديد بودن و نوآوري در تحقيقو( 
ای بازاریابی مبتنی بر درک طراحی و تبیین مدل استراتژی ه تاکنون تحقیقات متعددی در زمینه  -

انجام گرفته است. آنچه این تحقیق را از سایر  ریسک و اعتماد مشتری در خرید آنلاین

  تحقیقات متمایز می کند، تبیین استراتژی های بومی )کشور ایران( است.

 قاهداف تحقي (ز

 بیان اهداف تحقیق:  (1

 هدف اصلی

دل های بین المللی موضوع، با الگوهای پذیرفته طراحی و تبیین مدل منطبق با استراتژی ها و م 

در حوزه استراتژ های بازاریابی و روابط متقابل ریسک و  )بومی سازی(شده با معیارهای ایران 

 اعتماد با آن

 اهداف فرعی  

 رابطه بین استراتژی های بازرایابی خدمات و ریسک های قیمتی خدمات1)

 یابی خدمات و ریسک های کیفی خدماتتبیین رابطه بین استراتژی های بازرا2)

 لاینفروش آن کیفیو ریسک های لاین تبیین رابطه بین استراتژی های بازرایابی آن3) 

 لاینو ریسک های ایمنی فروش آن لاینرابطه بین استراتژی های بازرایابی آن (تبیین4

 تبیین رابطه بین ریسک قیمتی خدمات ، و اعتماد مصرف کننده به خدمات(5

 تبیین رابطه بین ریسک کیفی خدمات و اعتماد مصرف کننده به خدمات (6 
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 تبیین رابطه بین ریسک های قیمتی و کیفی خدمات(7

 لاینو اعتماد مصرف کننده آن لاینتبیین رابطه بین ریسک های کیفی فروش آن(8 

 لاینو اعتماد مصرف کننده آن لاینتبیین رابطه بین ریسک های ایمنی فروش آن(9

 آنلاینبیین رابطه بین ریسک های کیفی و ایمنی فروش ت(10

 آنلاینتبیین رابطه بین ریسک های قیمتی خدمات و ریسک های کیفی فروش (11

 لاینتبیین رابطه بین ریسک های قیمتی خدمات و ریسک های ایمنی فروش آن(12

 لاینتبیین رابطه بین ریسک های کیفی خدمات و ریسک های کیفی فروش آن(13 

 لاینتبیین رابطه بین ریسک های کیفی خدمات و ریسک های ایمنی فروش آن(14 

 تبیین رابطه بین اعتماد مصرف کننده به خدمات و قصد خرید(15

 و قصد خریدلاین تبیین رابطه بین اعتماد به فروش آن(16 

 
سوا ، ی تحقق اهداف اين پژوهشدر راستا -سوالات تحقیق

 ؛شودمی مطرحبه شرح ذيل  یلات

 وجود دارد؟بین استراتژی های بازرایابی خدمات و ریسک های قیمتی ای رابطه چه   -1

 وجود دارد؟ رابطه بین استراتژی های بازرایابی خدمات و ریسک های کیفی خدمات چه -2

 وجود دارد؟ لاینفروش آن کیفیو ریسک های لاین رابطه بین استراتژی های بازرایابی آن چه -3

وجود  لاینو ریسک های ایمنی فروش آن لاینی بازرایابی آنرابطه بین استراتژی ها چه -4

 دارد؟

 وجود دارد؟ رابطه بین ریسک قیمتی خدمات ، و اعتماد مصرف کننده به خدمات چه -5

 وجود دارد؟ رابطه بین ریسک کیفی خدمات و اعتماد مصرف کننده به خدمات چه -6



 

13 

 وجود دارد؟ رابطه بین ریسک های قیمتی و کیفی خدمات چه -7

 وجود دارد؟ لاینو اعتماد مصرف کننده آن لاینرابطه بین ریسک های کیفی فروش آن چه  -8

 وجود دارد؟ لاینو اعتماد مصرف کننده آن لاینرابطه بین ریسک های ایمنی فروش آن چه -9

 وجود دارد؟ آنلاینرابطه بین ریسک های کیفی و ایمنی فروش  چه -10

 وجود دارد؟ آنلاینیفی فروش رابطه بین ریسک های قیمتی خدمات و ریسک های ک چه -11

 وجود دارد؟ لاینرابطه بین ریسک های قیمتی خدمات و ریسک های ایمنی فروش آن چه -12

 وجود دارد؟ لاینرابطه بین ریسک های کیفی خدمات و ریسک های کیفی فروش آن چه  -13

 وجود دارد؟ لاینرابطه بین ریسک های کیفی خدمات و ریسک های ایمنی فروش آن چه  -14

 وجود دارد؟  ه بین اعتماد مصرف کننده به خدمات و قصد خریدرابط چه  -15

 وجود دارد؟ و قصد خریدلاین رابطه بین اعتماد به فروش آن چه  -16

  

 هاي تحقيقفرضيه (ی

 .استراتژی های بازرایابی خدمات بر ریسک های قیمتی خدمات تاثیر گذار است .1

2 

 ت تاثیر گذار استاستراتژی های بازرایابی خدمات بر ریسک های کیفی خدما .2

ین تاثیر گذار لاین بر ریسک های کیفی فروش آنلااستراتژی های بازرایابی آن  .3

 .است

ین تاثیر گذار لاین بر ریسک های ایمنی فروش آنلااستراتژی های بازرایابی آن  .4

  .است

 .ریسک قیمتی خدمات ، بر اعتماد مصرف کننده به خدمات تاثیر گذار است .5
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 اعتماد مصرف کننده به خدمات تاثیر گذار است ریسک کیفی خدمات ، بر .6

 .ریسک های قیمتی و کیفی خدمات تاثیر مثبت معناداری بر یکدیگر دارند  .7

ین دارای تاثیری منفی بر اعتماد مصرف کننده لاریسک های کیفی فروش آن  .8

 .ین می باشدلاآن

ه دارای تاثیری منفی بر اعتماد مصرف کنند لاینریسک های ایمنی فروش آن  .9

  .ین می باشدلاآن

  .ین تاثیر مثبت معناداری بر یکدیگر دارندلاریسک های کیفی و ایمنی فروش آن .10

ین تاثیر مثبت لاریسک های قیمتی خدمات و ریسک های کیفی فروش آن  .11

  .معناداری بر یکدیگر دارند

ین تاثیر مثبت لاریسک های قیمتی خدمات و ریسک های ایمنی فروش آن .12

 .گر دارندمعناداری بر یکدی

ن تاثیر مثبت لایریسک های کیفی خدمات و ریسک های کیفی فروش آن .13

  د.معناداری بر یکدیگر دارن

ن تاثیر مثبت لایریسک های کیفی خدمات و ریسک های ایمنی فروش آن .14

 .معناداری بر یکدیگر دارند

 .اعتماد مصرف کننده به خدمات ، تاثیر مثبتی بر قصد خرید دارد  .15

 د.ین، تاثیر مثبتی بر قصد خرید دارلانده به فروش آناعتماد مصرف کن .16

 تحقيق: یشناسروش - 5
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اي( و ابزار )میداني، كتابخانه روششرح کامل  – 
و  برداريفیش مصاحبه، پرسشنامه، ،)مشاهده و آزمون

 : هاغیره ( گردآوري داده

این . شودمیاستفاده  یاابخانهکتو اطلاعات تحقیق، از منابع  هاداده یآورجمع یمطالعه برا نیدر ا

 از: اندعبارتمنابع 

  همچون  یمعتبر یعلم یهاگاهیپامعتبر که در  یمقالات علمgoogle scholar  ریساو 

 .اندگشتهمعتبر، منتشر  یعلم اتیو نشر هاگاهیپا

  نهیدرزم منتشرشدهاستفاده از کتب علمی  ٔ  

  نهیدرزمکشور  دیو اسات انیانشجود ریسا قاتیو تحق هانامهانیپامطالعه  ٔ  

گیري و حجم نمونه )در جامعه آماري، روش نمونه – 
 صورت وجود و امکان( :

 
در  .ن مجموعه هتل های پارس می باشدلایجامعه مورد مطالعه تحقیق حاضر بخش فروش آن

 که در نمونه گیری تحقیق حاضر از روش نمونه گیری خوشه ای استفاده خواهد شد. بطوری

خوشه ای واحد اندازه گیری فرد نیست؛ بلکه گروهی از افراد هستند که به صورت طبیعی شکل 

گرفته و گروه خود را تشکیل داده اند. این روش وقتی به کار می رود که فهرست کامل افراد 

جامعه در دسترس نباشد. به این منظور افراد را در دسته هایی خوشه بندی می کنند سپس از میان 

ه ها نمونه گیری به عمل می آورند و زمانی به کار می رود که انتخاب گروهی از افراد خوش

آسانتر از انتخاب افراد در یک جامعه تعریف شده باشد. حجم نمونه تحقیق  امکانپذیر و نمونه

 .حاضر از طریق جدول موردگان بدست خواهد آمد
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 ها:داده لیوتحلهيتجزها و ابزار روش - 
ر از نوع میدانی و کتابخانه ای است. ماهیت تحقیق به شکل توصیفی و پیمایشی می مطالعه حاض

باشد. همچنین این پژوهش از انواع کاربردی و توسعه ای می باشد؛ به طوری که با بسط نظریات 

موجود در حوزه استراتژی های بازاریابی و گرایش به مطالعه تاثیرات متقابل ریسک و اعتماد در 

ن، در صدد طراحی و تبیین مدلی بومی و جامع می باشد. در این بین، هدف لایخرید آنارتباط با 

همخوان سازی استراتژی ها و مدل های جامع، با الگوهای همخوان و پذیرفته شده با معیارهای 

ایران، از جمله اهداف اصلی پژوهشگر می باشد. این امر جز در سایه مطالعه مدل ها، الگو ها و 

بخانه ای ابعاد آن میسر نمی باشد. همچنین به منظور تجزیه و تحلیل داده های بدست بررسی کتا

 آمده از مصاحبه و پرسشنامه و سایر داده های پژوهش، از نرم افزار های تجزیه و تحلیل آماری

SPSS و LISREL  استفاده می شود. بررسی و ارتباط میان ابعاد و عوامل تاثیرگذار با استفاده از

 مشخص می شود ،(SEM) حلیل عاملی تاییدی و همیچنین مدل معادالت ساختاریروش ت

 

پرسشنامه،مشاهده،مصاحبه ا)ابزارگردآوری داده ه(9 
 ...(و
و دیگر منابع موثق بدست خواهد  ISI ، کتابها، پایگاه داده های بین المللیمقالاتداده ها از طریق  

برای برازش اثر عاملی هر یک از شاخص ها، محقق آمد. همچنین با توجه به اینکه در این تحقیق 

از مصاحبه های ساختار یافته ای استفاده خواهد نمود و شاخص های اثرگذار جانبی و اصلی را در 

پرسشنامه با استفاده از تکنیک دلفی  .قالب پرسشنامه ای محقق ساخته گردآوری خواهد نمود

د؛ پایایی این پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای توزیع خواهد شد تا به اجماع مورد نظر دست یاب

کرونباخ بدست خواهد آمد. همچنین روایی این پرسشنامه نیز به شیوه اتفاق نظر اساتید تایید 

 .خواهد شد
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