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 چکیده

 به وجهت با شود.یم مشاهده ییمایهواپ یهاشرکت مسافران یسو از ینترنتیا دیخر رشیپذ در یاندهیفزا شیگرا اطلاعات، یفناور توسعه با امروزه هدف:

 کی دیخر یمنف بالقوه جینتا و سکیر مورد در یمشتر ادراک کنند.یم تجربه را سکیر از یسطح همواره انیمشتر از یبرخ طیبل ینترنتیا دیخر تیماه

 نیا بر ذارد.گیم تأثیر او ماتیتصم بر که چرا است شده شناخته انیمشتر رفتار درک یبرا کنندهنییتع عوامل نیمهمتر از یکی عنوان به خدمت/محصول،

  بپردازد. یفناور رشیپذ مدل اساس بر ییمایهواپ یهاشرکت ینترنتیا طیبل انیمشتر شده ادراک یهاسکیر لیتحل به دارد تلاش قیتحق نیا اساس،

 AMOS 16 وSPSS 18 یافزارهانرم کمک به یساختار معادلات مدل از استفاده با و شد یگردآور پرسشنامه قیطر از پژوهش یهاداده روش:

 ژوهشپ انجام یزمان بازه در که است ریا رانیا ییمایهواپ شرکت ینترنتیا انیمشتر هیکل شامل پژوهش یآمار جامعه گرفت. قرار آزمون مورد هاهیفرض

 ییایپا آمد. عمل به ینظرسنج یمشتر 686 از هاداده یآورجمع منظور به اند.کرده استفاده شرکت نیا یمایهواپ طیبل ینترنتیا فروش ستمیس از

  ماند. یباق مدل در و گرفت قرار دییتأ مورد محقق یشنهادیپ یهاسازه هیکل ،یعامل لیتحل از پس د.یگرد دییتأ کرونباخ یآلفا از استفاده با زین پرسشنامه

 ادراک سکیر الف( ها:افتهی اساس بر شد. دییتأ ییبالا اعتبار با محقق یشنهادیپ مدل که شد مشخص یساختار لیتحل یمبنا بر ها:افتهی

 ینتنتریا طیبل دیخر شده ادراک یسودمند کاهش منجربه (یاجتماع و یروانشناخت ،یخصوص میحر ،یزمان ،یمال ،یعملکرد ابعاد )با شده

 ،یالم ،یعملکرد ابعاد )با شدهادراک سکیر کاهش سبب مایهواپ ینترنتیا طیبل دیخر شده ادراک استفاده سهولت ب( گردد.یم مایهواپ

 ینترنتیا طیبل دیخر قصد بر مثبت تأثیری شده ادراک استفاده سهولت ج( گردد.یم انیمشتر (یاجتماع و یروانشناخت ،یخصوص میحر ،یزمان

  دارد. مایهواپ ینترنتیا طیبل دیخر قصد بر مثبت تأثیری شده ادراک یسودمند د( و داشت. مایهواپ

 بسب (یاجتماع و یروانشناخت ،یخصوص میحر ،یزمان ،یمال ،یعملکرد ابعاد )با شده ادراک سکیر که داد نشان پژوهش نیا :یریگجهینت

 سبب مایواپه ینترنتیا طیبل دیخر شده ادراک استفاده سهولت علاوه، به گردد.یم مایهواپ ینترنتیا طیبل دیخر شده ادراک یسودمند کاهش

 گردد.یم انیمشتر (یاجتماع و یروانشناخت ،یخصوص میحر ،یزمان ،یمال ،یعملکرد ابعاد )با شده ادراک سکیر کاهش
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 مقدمه

 آمدن وجود به و اطلاعات یفناور توسعه ر،یاخ یهاسال در

 اطارتب یهاوهیش اساساً ،یکیالکترون خدمات مختلف اشکال

 طیبل دیخر است. کرده متحول انشانیمشتر با را هاشرکت

 در هک است یکیالکترون خدمات یهاشاخه از یکی ینترنتیا

 تنترنیا قیطر از تا شودمی داده امکان نیا انیمشتر به آن

 از ها،شرکت توسط شده یطراح سایتوب از استفاده با و

 رزرو و خدمات دیخر مانند ینترنتیا خدمات از یعیوس دامنه

 یایمزا از .(6104)مارتینسا و همکاران،  ندینما استفاده طیبل

 آزاد به توانمی هاشرکت یبرا ینترنتیا طیبل دیخر از استفاده

 یهانهیهز کاهش ،یمکان و یزمان یهاتیمحدود از شدن

 ادجیا و یمشتر یهاتیفعال درباره یآگاه ،ییاجرا و یاتیعمل

و  )جیووانی نمود اشاره خدمات دامنه گسترش یبرا لیپتانس

  .(6106همکاران، 

 ار امکان نیا انیمشتر به ینترنتیا طیبل دیخر نیهمچن

 ،یکیالکترون صورت به را هاتراکنش از یعیوس دامنه تا دهدمی

 با و عتریسر ،یمکان و زمان هر در شرکت، سایتوب لهیوس به

 و دیخر گرید هایروش با سهیمقا در ترنیپائ یکارمزدها

 و مداوم شیافزا رغمیعل گرید یسو از دهند. انجام پرداخت

 هایتپیشرف همه وجود با و ینترنتیا کاربران تعداد در وستهیپ

 کاربران رشد زانیم ،ینترنتیا خدمات حوزه در گرفته صورت

 سهیقام است. افتهین شیافزا ،رودمی انتظار که آنطور ینترنتیا

 ندمان یاشرفتهیپ کشور با رانیا در ینترنتیا کاربران آمار

 6101 سال در رانیا تیجمع باشد. جالب تواندیم انگلستان

 6/36 آن ینترنتیا کاربران تعداد و نفر ونیلیم 5/66 حدود

 دودح در یتیجمع با انگلستان شد. زده نیتخم نفر ونیلیم

 کاربر ونیلیم 75/48 یدارا ،6101 سال در نفر ونیلیم 5/60

  .(0390همکاران، غفاری آشتیانی و ) است نترنتیا

 هک کندمی آشکار را قتیحق نیا یخوب به آمار نیا سهیمقا

 هایطبلی دیخر ژهیبو ینترنتیا خدمات کاربرد نهیزم در رانیا

 رشیپذ عدم مشکل هنوز و دارد یادیز یماندگعقب ینترنتیا

 یاصل مشکل ران،یا در انیمشتر توسط ینترنتیا خدمات

 انیمشتر که یسکیر است. خدمات نیا گسترش در هاشرکت

 کی عنوان به ،کندمی ادراک ینترنتیا خدمات از استفاده در

 کنندهمصرف رفتار اتیادب در .نمایدمی عمل بازدارنده عامل

                                                           
0. Kesharwani and Bisht 

 و مشتری سازگاری و پذیرش بر یمختلف متغیرهای زین

 نوآورانه خدمتی عنوان به اینترنتی خدمات از او استقبال

 هشد ادراک ریسک میزان موارد این بین در اما هستند، دخیل

خدمتگذار و همکاران، ) دارد بسزایی سهم مشتری جانب از

 امکان از ادراک عنوان به توانمی را ادراکی ریسک .(0389

 ادهاستف دلیل به مطلوب پیامدهای با مغایر پیامدهایی رخداد

 زمان، اجتماعی، روانی، هایزمینه در اینترنتی خدمات از

 کریس واقع در نمود، تعریف عملکردی و مالی شخصی، حریم

 عتمادا قابلیت و امنیت به اینترنتی خدمات بافت در ادراکی

 حوزه در دارد. اشاره اینترنت طریق از تبادلات و معاملات

 رد ینترنتیا طیبل دیخر همچون یخدمات محصولات خدمات،

 و پیچیدگی خاطر به عمدتاً خدمات دیگر انواع با مقایسه

 د،خری برای گیریتصمیم به مربوط ریسک از بالایی درجه

 و ی)کشاروان شودمی گرفته نظر در فردی به منحصر خدمت

  (.6106 ،0شتیب

 زا یکی روانشناسی مفهوم یک عنوان به شده ادراک ریسک

 ییمایهواپ خدمات از مشتریان استفاده عدم در اصلی عوامل

 هک اندهداد نشان مطالعات .شودمی مطرح اینترنت طریق از

 درک را سکیر از یمتفاوت ابعاد ای و اشکال انیمشتر

 ابعاد نیا از کدام هر کننده ییشگویپ ارزش نکهیا .کنندمی

 است، یزانیم چه به آن دهنده کاهش رفتار و سکیر کل در

 دیخر اگر است. وابسته اریبس خدمت ای محصول طبقه به

 و داریخر نیب مدت کوتاه رابطه کی عنوان به را یآن

 دهش ادراک سکیر ابعاد مطمئناً م،یریبگ نظر در فروشنده

 به ،است مدت بلند رابطه کی که ینترنتیا طیبل دیخر در

 ازمندین که شد خواهد مشاهده یتردهیچیپ شکل

 (.6118 ،6همکاران و فنی)ل باشدیم یترقیدق یهایبررس

 از یکی عنوان به شده ادراک سکیر مفهوم که آن وجود با

 زا یادیز نسبتاً تعداد در ینترنتیا خدمات رشیپذ موانع

 ود آنها اکثر در اما است، گرفته قرار یبررس مورد مطالعات

 مفهوم به آنها از یبرخ در آنکه اول دارد: وجود اشکال

 تاس شده توجه یکل سازه کی عنوان به شده ادراک سکیر

 مفهوم آنها از گرید یبرخ در دوم، ابعاد؛ از ایمجموعه نه و

 ابعاد از خاص بعد چند ای کی معادل شده ادراک سکیر

 نظر در یخصوص میحر و تیامن مانند شده ادراک سکیر

6. Lifen et al.  



 63 ... های هواپیمایی بر اساس مدل پذیرش فناوریشرکت های ادراک شده مشتریان بلیط اینترنتیتحلیل ریسک

 

 وهشپژ نیا یاصل هدف از یکی ن،یبنابرا است. شده گرفته

 رشیپذ در را انیمشتر شده ادراک سکیر ابعاد که آنست

 ییشناسا رانیا در ما(یهواپ طیبل دی)خر ینترنتیا خدمات

 جداگانه صورت به را کدام هر یگذارتأثیر زانیم و نموده

 0یفناور رشیپذ مدل گر،ید یسو از دهد. قرار یبررس مورد

 فادهاست در انیمشتر استفاده قصد یبررس یبرا را یچارچوب

 .آوردمی فراهم ما(یهواپ طیبل دی)خر ینترنتیا خدمات از

 ارتباطات و اطلاعات نظام هینظر کی یفناور رشیپذ مدل

 خاص اطلاعات یفناور کی کاربران چرا نکهیا لیدلا و است

 رشیپذ مدل .دهدمی نشان را کنندمی رد ای ردیپذیم را

 یراب قدرتمند و انهیشگویپ فشرده، مدل کی بعنوان یفناور

 رشیذپ و گیریتصمیم نهیزم در رفتار ییشگویپ و حیتوض

 مدل نیا است. شده خلق خاص یتکنولوژ کی از استفاده

 یوژتکنول از استفاده یبرا فرد کی میتصم که کندیم ادعا

 6شده ادراک یسودمند شامل بخصوص یرفتار باور دو به

 دارد. یبستگ 3شده ادراک استفاده یآسان و

 استفاده یذهن انتظار از ستا عبارت شده ادراک یسودمند

 یتکنولوژ آن از استفاده که نیا از یتکنولوژ کی کننده

 ادراک استفاده یآسان بخشد. بهبود را یو عملکرد خاص،

 زا استفاده که نیا از فرد انتظار زانیم از ستا عبارت شده

 دلم ن،یا از گذشته باشد. آسان و زحمت یب ،یتکنولوژ آن

 ،یتکنولوژ کی شده ادراک یسودمند که کندیم ادعا فوق

 هک چرا دارد، قرار آن شده ادراک استفاده یآسان تأثیر تحت

 آسانتر فرد کی یبرا یتکنولوژ کی از استفاده چقدر هر

 دیرس خواهد بنظر سودمندتر فرد یبرا یتکنولوژ آن باشد،

 مطالعه، نیا گرید هدف لذا (.6104 همکاران، و نزی)مارت

 قصد بر انیمشتر شده ادراک یهاسکیر تأثیر یبررس

 بر ینمبت ما(یهواپ طیبل دی)خر ینترنتیا خدمات از استفاده

  .است یفناور رشیپذ هینظر

 

 پژوهش ینظر یمبان

 یا موقعیت بودن خطرناک میزان به شده ادراک ریسک

 ،4همکاران و )ژائو کندمی اشاره آن از ناشی پیامدهای

                                                           
0. Technology acceptance model (TAM) 
6. Perceived usefulness 

3. Perceived ease of use 
4. Zhao et al.  

 که گرددمی جادیا یزمان شده ادراک سکیر (.6101

 کامل طور به را رفتارش جهینت نتواند کنندهمصرف

 :است عامل سه از تابعی سک،یر میزان کند. ینیبشیپ

 به رسیدن درصدد فرد که است اهدافی وسعت یا اهمیت

 هنگام فرد که است تاوانی بودن جدی میزان آنهاست،

 ستا اسبابی و منابع و کند، تحمل باید اهداف به نرسیدن

 چی)هر شودمی گرفته کار به اهداف به رسیدن برای که

  (.6116 ،5مارچ

 دیخر به لیتما موانع نیمهمتر از شده ادراک سکیر

 بوجود یزمان شده درک سکیر مفهوم است. ینترنتیا

 ورط به را رفتارش جهینت نتواند کنندهمصرف که آیدمی

 کی در سکیر بینیپیش ن،یبنابرا کند. بینیپیش کامل

 عدم :کندمی دایپ ارتباط موضوع دو با دیخر تیموقع

 رخ دتوانمی یاتفاق چه نکهیا مورد در دانش )نبود نانیاطم

 و )ژائو د(یخر به مربوط انی)ز یمنف یاحتمال جینتا و دهد(

 دیخر شده ادراک سکیر اساس، نیا بر (.6118 ،6همکاران

 معامله کی در شکست از نترنتیا کاربر بینیپیش عنوان به

 یجازم تیهو فاصله، یژگیو علت به نترنتیا در است. نیمع

 را یبالاتر سکیر عموماً انیمشتر مقررات، بودن ناقص و

 و تلری)ل کنندمی درک دیخر جیرا طیمح کی به نسبت

 ابانتخ تیمسئول دیبا مسافر کی نرو،یا از (.6116 ،7ویملات

 متیق نیبهتر آوردن بدست متعدد، یپروازها انیم از پرواز

 از کاربر دارد ازین که یطیمح در را خطا بدون دیخر و

 رد.یبگ عهده به باشد، مندبهره یخاص یهامهارت

 دیخر یبرا شده درک سکیر یبالا سطح علت به لذا

 تیلب ینترنتیا دیخر در شکست احتمال درک ،ینترنتیا

 ،8همکاران و نگهامیکان) است. یسنت یهاکانال از شتریب

 شده ادراک سکیر که دادند نشان خود قیتحق در (6115

 تیبل نیآنلا دیخر و رزرو یرو بر یمنف یاثر دیخر

 برای اصلی رویکرد دو دارد. ییمایهواپ هایشرکت

 رویکرد در دارد. وجود ریسک از ادراک مفهوم گیریاندازه

 ایجنت از اطمینان عدم از تابعی صورت به ادراکی ریسک اول

 مرتبط پیامدهای و ذهنی( احتمال )برحسب مشتری خرید

5. Harridge-March 
6. Zhao et al 
7. Littler & Mlanthiou 
8. Cunningham et al. 
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 کردروی این اما .شودمی گیریاندازه خرید نامطلوب نتایج با

 ینهزم در قبلی یهاپژوهش برمبنای که )ضربدری( افزاینده

 کردن تعریف برای است، اقتصاد و آماری تصمیم تئوری

 پاولو، و درمنی)ف رسدنمی نظر به مناسب ادراکی ریسک

 ادراکی ریسک ترکیبی، رویکرد در دیگر، سوی از .(6113

 لکرد،عم فیزیکی، مالی، )ریسک چندگانه ابعاد براساس کل

 شناسایی وقت( اتلاف ریسک و اجتماعی شناختی، روان

  (:6119 ،ی)ل از عبارتند که شده گیریاندازه شده،

 اثر در فرد دیدن صدمه احتمال فیزیکی: ریسک *

 نظر مورد محصول/خدمت از استفاده

 و نامناسب از ناشی خسارت احتمال عملکرد: ریسک *

  موردنظر محصول/خدمت کردن عمل پیچیده یا

 جامعه تصور تنزل احتمال شناختی: جامعه ریسک *

 ظرن مورد خدمت/محصول از استفاده هنگام به فرد به نسبت

 محصول انتخاب نکهیا سکیر :یشناختروان سکیر *

 .دینما دارحهیجر را کنندهمصرف خودپنداره بد،

 واسطه به کنندهمصرف که این احتمال مالی: ریسک *

 مواجه مالی هایزیان با معین محصول/خدمت از استفاده

 .شود

 در بیشتر زمان صرف احتمال وقت: اتلاف ریسک *

 محصولات سایر به نسبت معین محصول/خدمت از استفاده

 کی انجام با کنندهمصرف که یامخاطره فرصت: نهیهز

  .ماندیم باز گرید یعمل انجام از عمل

 مانز صرف به ازین مورد در یمشتر ینگران به یزمان سکیر

 ،یترنتنیا فروش ستمیس از استفاده نحوه یریادگی یبرا ادیز

 یاخطاه اثبات رینظ آن یریکارگ به از یناش مشکلات حل

 و انجام صرف دیبا که یادیز زمان و هاینگران تراکنش

 و )آلداسمانزانو دارد اشاره شود، هاتراکنش لیتکم

 رد انیمشتر یهانگرانی به یمال سکیر (.6119 ،0همکاران

 موارد نیا از یناش که کندمی اشاره یمال ضرر لیپتانس مورد

 مانند تراکنش مشخصات کردن وارد در اشتباه (0است:

 ییتوانا عدم (6 ،یمشتر توسط مبلغ ای حساب شماره

 در ییخطا رخداد صورت در فروشنده از خسارت گرفتن

 یشخص حساب کنترل دادن دست از (3 و تراکنش، انجام

 فروش ستمیس از استفاده اثر در یمال ضرر جهینت در و

 به یعملکرد ای یکارکرد سکیر (.6119 ،ی)ل ینترنتیا

 فروش ستمیس ییکارا است ممکن که دارد اشاره یعوامل

 رارق تأثیر تحت ریز موارد در یمشتر نظر در را ینترنتیا

 دانلود سرعت علت به ستمیس خوب عملکرد عدم (0 دهد:

 (6 و سایتوب ینگهدار اتیعمل ای و سرور یهاوقفه ن،یپائ

 فروش ستمیس از یمشتر انتظارات نمودن برآورده عدم

 فادهاست از پس شده غیتبل یهایبرتر اساس بر ینترنتیا

 یهانگرانی به یاجتماع سکیر (.6116 و،یملات و تلری)ل

 :دارد اشاره ریز حوزه دو در انیمشتر

 مورد در همکاران و دوستان خانواده، یمنف دگاهید (0

 یاجتماع گاهیجا دادن دست از و ینترنتیا فروش ستمیس

 در یکلاهبردار ای اشتباه رخداد صورت در هاگروه نیا در

 و شرکت کارمندان با میمستق ارتباط ییتوانا عدم (6 و آن

 یتنترنیا فروش ستمیس از استفاده صورت در آنها از کمک

 سکیر ر،یز موارد مورد در ینگران (.6118 همکاران، و )ژائو

 لیتشک را ینترنتیا فروش ستمیس انیمشتر یتیامن

 و افتیدر یبرا وب یجهان شبکه تیامن عدم (0دهد:یم

 یناش بالقوه ضرر (6 نترنت(،یا تی)امن یمال اطلاعات ارسال

 تینام که ینترنتیا فروش ستمیس هک ای و یکلاهبردار از

  (.6116 و،یملات و تلری)ل اندازدیم خطر به را انیمشتر

 کاربران که دارد اشاره مفهوم نیا به یخصوص میحر سکیر

 هایجنبه همه بر تا خواهندمی ینترنتیا فروش ستمیس

 باشند داشته کنترل خود یشخص یهاداده آوریجمع

 یخصوص یهاداده اگر حال .(6116 و،ینالیگ و نی)فلاو

 ،ردیگ قرار ثبت و آوریجمع مورد آنها یآگاه بدون کاربران

 همکاران، و )آلداسمانزانو شد خواهد آنها ینگران باعث نیا

 فروش و دیخر یهاستمیس (،6119 ،6یل) اعتقاد به (.6119

 ادجیا بشر یزندگ یبرا را یدیتهد گونه چیه ینترنتیا

 ادراک سکی ر ابعاد از را یکیزیف سکیر او لذا .کندمین

 ت.اس کرده خارج ینترنتیا فروش ستمیس رشیپذ در شده

 ابعاد به که دهدمی نشان را یمطالعات از یبرخ ریز جدول

 یکیالکترون مبادلات و تجارت طیشرا در شده ادراک سکیر

 .اندهکرد اشاره

 

                                                           
0. Aldas-Manzano et al. 6. Lee 
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 یکیالکترون تجارت حوزه در شده ادراک سکیر به مربوط مطالعات :1 جدول

 سندگان(ی)نو سندهینو

 

 (6119) همکاران و آلداسمانزانو (6119) یل (6118) همکاران و ژائو (6116) ویملات و تلریل شده ادراک سکیر ابعاد

     یمال

     ییکارا

     یاجتماع

     یزمان

     یتیامن

     یخصوص میحر

     یروانشناخت

     یکیزیف

 

 یاجتماع مبادله هینظر

 هک دارد قرار شهیاند نیبرا یاجتماع مبادله یهاهینظر اساس

 یهانهیهز ستیبایم یروان یهاپاداش کسب یبرا افراد

 شکن در افراد هاهینظر نیا با مطابق گردند. متقبل را یروان

 نیسودمندتر به دنیرس یبرا تلاشند در شیخو متقابل

 ار هانهیهز مقابل در و رسانده حداکثر به را هاپاداش ج،ینتا

 ای و تیفعال اگر حال نیا در .(6116 ،0)لو رسانند حداقل به

 نهیهز متضمن ای و سودآورتر آنها یبرا یاژهیو تیموقع

 حیترج گرید تیموقع ای و تیفعال به را آن باشد، یکمتر

 مبادله هینظر .(6119 ،6همکاران و کسونی)ار دهندیم

 رب پردازد.یم یاجتماع رفتار نییتب و لیتحل به یاجتماع

 مبادله یمبنا بر انسان یاجتماع رفتار ه،ینظر نیا اساس

 هاانسان یرفتارها یتمام گرید عبارت به رد.یگیم شکل

 لهمباد با یادیز شباهت که است بستان بده و مبادله ینوع

 در است. هیسرما به ازین مبادله نوع دو هر در دارد. یاقتصاد

 یاجتماع مبادله در و هیسرما عنوان به پول ،یاقتصاد مبادله

 دو هر در شود.یم یتلق یاجتماع هیسرما عنوان به اعتماد

 ردمو در دهیفا - نهیهز یابیارز کنندگانمبادله مبادله، نوع

 رفتار کی یهانهیهز چنانچه دهند.یم انجام شانمبادله

 دست هب رفتار آن یجهینت در فرد که باشد یمنافع از شتریب

                                                           
0. Luo 
6. Eriksson et al.  

 آن منافع چقدر هر و داد نخواهد انجام را رفتار آن آورد،یم

 واهدخ متحمل گرکنش که باشد ییهانهیهز از شتریب رفتار

 و داشت خواهد یشتریب تیمطلوب او یبرا رفتار آن شد

 فروش خدمات که یشرکت است. شتریب آن انجام احتمال

 رابطه کی کندمی عرضه انیمشتر به را خود ینترنتیا طیبل

 زا استفاده زانیم بالابردن شرکت هدف و است کرده برقرار

 هدف مقابل در و است سود شیافزا جهینت در و خدمات نیا

 و عیسر طور به ازش،ین مورد خدمات افتیدر یمشتر

 احساس یمشتر رابطه، نیا در حال، نیا با است. ،مطمئن

 مبادلات در که دارد وجود احتمال نیبنابرا .کندمی سکیر

 شرکت آنگه مگر شود تزلزل دچار شرکت، سایتوب با خود

 انجام او شده ادراک سکیر کاهش یراستا در را یاقدامات

 اقدام و داده نشان مثبت واکنش زین او صورت، نیا در دهد.

 کرد. خواهد شرکت از ینترنتیا دیخر به

 (TAM) یفناور رشیپذ مدل

 رایانه از استفاده رفتار تشریح برای 3فناوری پذیرش نظریة

 ترینکاربردی از یکی 0989 سال در 4دیویس یافت. توسعه

 نظریة یعنی اطلاعات فناوری پذیرش حوزه در هانظریه

 پذیرش است معتقد دیویس دهد. توسعه را فناوری پذیرش

 در کنندهتعیین و ضروری عاملی کاربر، توسط فناوری

3. Technology Acceptance Model  
4. Davis 



 0397زمستان  / 40 شماره / بازاریابی مدیریت مجله 22

 

 از رود.می شمار به اطلاعاتی ستمیس یک شکست یا موفقیت

 اوریفن رد یا پذیرش چرایی فناوری، پذیرش مدل رو، این

 بر رکارب پذیرش گذاریتأثیر نحوة و کاربر توسط اطلاعاتی

 هب تنها نه مدل این کند.می بررسی را نظام خصوصیات روی

 وسطت فناوری بر مبتنی خدمت یک نپذیرفتن دلایل تشریح

 زانمی ارتقای چگونگی بررسی به بلکه پردازد،می کاربران

 انتخاب .پردازدمی نظام طراحی طریق از کاربران پذیرش

 به جدید نظام یک کاربری واسط و کارکردی خصوصیات

 دهندگان،توسعه طراحان، کنترل تحت زیادی میزان

 است نیاز مدلی به بنابراین، است. مدیران و کنندگانانتخاب

 نظام پذیرش بر آنها تأثیر و هاییتصمیم چنین اتخاذ هنحو تا

 پیشنهادی مدل ریز شکل شود. مشخص کاربران توسط

 .(6101 ،0کنت و ی)کور ددهمی نشان را آن عناصر و دیویس

 
 

 

  (812 :1991) دیویس یفناور رشیپذ مدل :1 شکل

 

 درک فناوری، پذیرش مدل اصلی عناصر ،فوق شکل در

 دیویس اعتقاد به است. استفاده سهولت درک و سودمندی

 حتت موارد اغلب در اطلاعاتی فناوری یک رد یا پذیرش دلیل

 ،6فانگ و هی)ش است کنندهتعیین عامل دو نیا الشعاع

 اعتقادات از ایدرجه شده، ادراک استفاده سهولت .(6114

 به یازن ویژه سیستم یکاز استفاده براینکه مبنی است افراد

 (.6105 همکاران، و انگی) ندارد روانی و جسمانی تلاش

 در ینترنتیا کاربر که است یهایجنبه از استفاده سهولت

 زانیم به و دهدمی قرار ملاحظه مورد دیخر به میتصم هنگام

 نیعم ستمیس کی از استفاده دارد اعتقاد فرد کی که یادرجه

 زیرو) است شده فیتعر است، فم و یریادگی قابل یآسان به

 مورد در فرد باور شده، ادراک یسودمند (.6119 همکاران، و

                                                           
0. Koury and Kenneth 

 نیتأم ار فرد انتظارات دتوانمی ستمیس کی از استفاده نکهیا

 شده ادراک یسودمند (.6105 همکاران، و انگی) دینما

 یارج یهاتیفعال مدت یطولان یامدهایپ بینیپیش ییتوانا

 از فرد شناخت شده ادراک یسودمند ،یعبارت به است.

 ندهیآ ارزشمند اهداف تحقق یبرا او حاضر رفتار یسودمند

 (.6114 همکاران، و )فالت است

 

 پژوهش یتجرب نهیشیپ

 صورت شده انجام تحقیقات پیرامون که هاییبررسی با

 شاهدهم باشد، حاضر تحقیق مشابه عیناً که تحقیقی گرفت،

 ژهیبو عیصنا ریسا در عمدتاً یقبل مطالعات واقع، در نشد؛

 عوامل از یتعداد تنها و شده انجام یکیالکترون یبانکدار

6. Shih and Fang 

سودمندی  

 ادراک شده

متغیرهای  

 برونزا

استفاده 

 واقعی

نگرش نسبت 

 به استفاده

 تمایل به

 ستفاده ا

سهولت استفاده 

 ادراک شده
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 از برخی به ادامه در بنابراین اند.گرفته نظر در را محدود

 قلمرو یا و موضوعی قلمرو لحاظ از که شده انجام تحقیقات

 اشاره باشند،می تحقیق این به شبیه حدودی تا مکانی

 سکیر عناصر یبررس به (6105 ،0همکاران و انگی) .شودمی

 اررفت بر ثرؤم یاتیح عنصر دو عنوان )به اعتماد و شده ادراک

 نیچ نیآنلا پرداخت طیمح در ن(یآنلا پرداخت انیمشتر

 را شده ادراک یهاسکیر محققان نیا نمودند. مبادرت

 بر راگذتأثیر در آنها متفاوت یهانقش اساس بر و یبندطبقه

 ادراک سکیر نمودند: یبنددسته یکل گروه دو در اعتماد

 یردآورگ با .یتراکنش شده ادراک سکیر و کیستماتیس شده

 نیچ و ماکائو ،یهاشانگ در جوان دهندهپاسخ 871 از داده

 داعتما با یمنف یارتباط شده ادراک سکیر که شد مشخص

 داشت اداعتم با یمثبت ارتباط ستمیس یوابستگ سکیر دارد.

 اشت.د اعتماد با یمنف یارتباط یتراکنش سکیر کهیحال در

 توسعه را یمفهوم مدل کی (6104 ،6همکاران و نزی)مارت

 با را یفناور از استفاده و رشیپذ کپارچهی هینظر که دادند

 رفتار و یرفتار اتین تا دینما ادغام شده ادراک سکیر

 حققانم نیا ند.ینما حیتشر را ینترنتیا یبانکدار از استفاده

 پرتغال یهابانک انیمشتر از نفره 649 یانمونه از استفاده با

 از انتظار ،یعملکرد انتظارات همچون یعوامل که افتندیدر

 نیمهمتر شده ادراک سکیر زین و یاجتماع نفوذ تلاش،

 یرنتنتیا یبانکدار خدمات از استفاده قصد یهاکنندهنییتع

  است.

 در یفناور رشیپذ مدل توسعه به (6106 ،3شتیب و یکاشاروان)

 و تیامن دیتهد تحت هند در ینترنتیا یبانکدار رشیپذ نهیزم

 سکیر که افتندیدر محققان نیا پرداختند. یخصوص میحر

 یبانکدار رشیپذ یرفتار قصد بر یمنف تأثیری شده ادراک

 دارد. هشد ادراک سکیر بر یمنف تأثیری اعتماد و دارد ینترنتیا

 استفاده لیتسه به دتوانمی شده یطراح خوب سایتوب کی

 به مربوط شده ادراک یهاسکیر کردن حداقل زین و ترراحت

  د.ینما کمک ینترنتیا یبانکدار از استفاده

 توسعه هدف با را یامطالعه (6106 ،4همکاران و سیوانی)ج

 سکیر و 5ینوآور اشاعه هینظر اساس بر یفناور رشیپذ مدل

                                                           
0. Yang et al 
6. Martins et al.  

3. Kesharwani and Bisht 
4. Giovanis et al.  

 اتین بر ثرؤم عوامل تا دادند انجام انیمشتر شده ادراک

 یابیارز را ینترنتیا یبانکدار خدمات رشیپذ به انیمشتر

 مصاحبه قیطر از یمشتر 606 یبررس با محققان ند.ینما

 جهینت نیا به افتهی ساختار پرسشنامه قیطر از یاختصاص

 اتین که است یدیکل عامل کی یفناور یسازگار که دندیرس

 دهدیم شکل را ینترنتیا یبانکدار قبال در انیمشتر یرفتار

 سکیر عناصر و یفناور رشیپذ مدل یهاسازه آن از پس و

 مدل یهاسازه هستند. برخوردار تیاهم از شده ادراک

 دهش ادراک سکیر ابعاد و شده ادراک تیامن ،یفناور رشیپذ

 در کندمی لیتعد را یرفتار اتین و یسازگار انیم روابط

 و استفاده سهولت انیم رابطه شده ادراک یسودمند کهیحال

 از ام،سرانج .کندمی لیتعد یااندازه تا انیمشتر یرفتار اتین

 یرسازگا مورد در افراد یباورها بر یفرد یهاتفاوت تأثیر نظر

 انیترمش شتریب ارزش، و سکیر عناصر ،ینترنتیا یبانکدار

 هب شتریب اطلاعات، یفناور نهیزم در یکاف تجربه با مرد

 یانالک را آن و داشتند لیتما ینترنتیا یبانکدار از استفاده

 و یل) پنداشتند.یم ندهیآ در یمال هایتراکنش انجام یبرا

 خدمات از که یالمللنیب گردشگر 636 یبررس با (6100 ،6وو

 نشان کردند،یم استفاده ییمایهواپ هایشرکت نیلا آن

 از که شده ادراک یسودمند و شده ادراک اعتماد که دادند

 ورط به روند،یم شمار به یفناور رشیپذ دگاهید یفاکتورها

 ارزش ،یکیالکترون خدمات تیفیک انیم رابطه یمثبت

 را یکیالکترون خدمات از تیرضا و شده، ادراک خدمات

  .کندمی لیتعد

 که یسکیر عوامل ییشناسا به (6118 ،7همکاران و فنیل)

 انیمشتر نیب در ینترنتیا یبانکدار خدمات رشیپذ از مانع

 514 از استفاده با محققان نیا پرداختند. ،شودمی ینیچ

 مکک به و نیچ جنوب در ینترنتیا یبانکدار خدمات یمشتر

 مهم یعامل سکیر مفهوم دادند نشان یاکتشاف یعامل لیتحل

 سکیر موانع است. ینیچ انیمشتر ماتیتصم حیتشر در

 یوهاالگ نه و است یفرهنگ عوامل تأثیر تحت شده ییشناسا

 نیا در یبررس مورد یهاسکیر نیمهمتر .یغرب حاکم

 ،یالم سکیر ،یتیامن سکیر ،یعملکرد سکیر شامل مطالعه

5. Innovation diffusion theory 
6. Lee and Wu 

7. Lifen et al.  
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 سکیر ،یزمان سکیر ،یخصوص میحر حفظ سکیر

 بود. یکیزیف سکیر و یروانشناخت سکیر ،یاجتماع

 به لیتما یالگو تا کردند تلاش (0393 ه،یباقر و انی)حداد

 از ادهاستف با را ییمایهواپ هایشرکت تیبل ینترنتیا دیخر

 شده، ادراک سکیر ،یذهن یهنجارها اعتماد، یارهایمع

 قرار یبررس مورد سایتوب از استفاده سهولت و تیرضا

 مسافران از نفر 605 از حاصل یهاداده از استفاده با دهند.

 در مشهد نژادیهاشم دیشه یالمللنیب فرودگاه یخروج

 یسازمدل کمک به زین و 0396 ماه وریشهر یداخل یپروازها

 اعتماد و تیرضا شیافزا که شد مشخص یساختار معادلات

 ینترنتیا دیخر به لیتما شیافزا به منجر ییهوا مسافران

 یرهایمتغ نیهمچن .گرددمی ییمایهواپ هایشرکت طیبل

 تیارض یانجیم نقش با استفاده سهولت و شده ادراک سکیر

 نقش و بودند گذارتأثیر ینترنتیا دیخر به لیتما بر اعتماد و

 ینترنتیا دیخر به لیتما در یذهن یهایهنجار یداریمعن

  نگرفت. قرار دییأت مورد

 بر یادراک سکیر تأثیر یبررس یپ در (0396 ،یلیخل)

 شش تأثیر پژوهش نیا در .بود کیالکترون یبانکدار رشیپذ

 یرفتار کنترل ،یادراک یسودمند ،یاجتماع تعاملات ریمتغ

 سکیر و سایتوب یطراح ،یادراک سهولت شده، ادراک

 یآمار جامعه .تگرف قرار آزمون مورد استفاده قصد بر یادراک

 که دبو سمنان شهرستان ملت بانک انیمشتر حاضر قیتحق

 از فادهاست با بودند برخوردار یکیالکترون یبانکدار تجربه از

 دییأت انگریب حاصله جینتا ،یساختار معادلات یسازمدل

 بر یادراک سهولت تأثیر از ری)غ یبررس مورد هاهیفرض یتمام

 .بود (یادراک یسودمند

 نقش همزمان بررسی به (0390 ،همکاران و آشتیانی غفاری)

 بانکداری خدمات پذیرش بر شده ادراک ریسک و اعتماد

 دراکا توانایی بین که داد نشان نتایج پرداختند. اینترنتی

 بانکداری خدمات ارائه در بانک از مشتریان ازسوی شده

 ارتباط خدمات گونه این از آنان استفاده قصد و اینترنتی

 بر سویی از بانک به اعتماد همچنین دارد، وجود معناداری

 نفیم تأثیر اینترنتی بانکداری خدمات از شده ادراک ریسک

 رد بانک هایتوانایی از مشتریان ادراک بر دیگر سویی از و

 أثیرت خدمات، این از استفاده منظور به اینترنتی، خدمات ارائه

 خدمات از شده ادراک ریسک منفی تأثیر گذارد.می مثبت

 مورد نیز خدمات این از استفاده قصد بر اینترنتی بانکداری

  .گرفت قرار تأیید

 ابعاد مفهوم تأثیر یبررس به (0389 ،همکاران و خدمتگذار)

 یداربانک رشیپذ در آنها تین بر انیمشتر شده ادراک سکیر

 یابیمدل از استفاده با محققان نیا پرداختند. ینترنتیا

 هک دادند نشان یدییتأ یعامل لیتحل و یساختار معادلات

 ،یخصوص میحر و یمال ،یتیامن ،ییکارا ،یزمان یهاسکیر

 سکیر و هستند تین دهندهکاهش یاصل یهاسکیر

 باشد.یم ییجز اریبس یمنف تأثیر یدارا یاجتماع

 

 پژوهش یمفهوم مدل و هاهیفرض

 توانیم پژوهش، نهیشیپ و ینظر یمبان به توجه با

  نمود: مطرح ریز شرح به را پژوهش یهاهیفرض

 ،یمال ،یعملکرد ابعاد )با شده ادراک سکیر :اول هیفرض

 سبب (یاجتماع و یروانشناخت ،یخصوص میحر ،یزمان

 مایهواپ ینترنتیا طیبل دیخر شده ادراک یسودمند کاهش

 گردد.یم

 طیبل دیخر شده ادراک استفاده سهولت :دوم هیفرض

 ادابع )با شده ادراک سکیر کاهش سبب مایهواپ ینترنتیا

 و یروانشناخت ،یخصوص میحر ،یزمان ،یمال ،یعملکرد

 .گرددمی انیمشتر (یاجتماع

 بر مثبت تأثیری شده ادراک استفاده سهولت :سوم هیفرض

 دارد. مایهواپ ینترنتیا طیبل دیخر قصد

 صدق بر مثبت تأثیری شده ادراک یسودمند :چهارم هیفرض

 دارد. مایهواپ ینترنتیا طیبل دیخر

 هارائ ریز شرح به را پژوهش یشنهادیپ یمفهوم مدل توانیم

 نمود:

 

http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/33557
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 پژوهش یمفهوم مدل :8شکل 

 

 پژوهش یشناسروش

 یهاریسکل یتحلبا توجه به اینکه هدف از انجام این پژوهش 

بر  ییامیهواپ هایشرکت ینترنتیط ایان بلیادراک شده مشتر

توان این است، بنابراین می یرش فناوریاساس مدل پذ

ن، با توجه به یپژوهش را کاربردی به حساب آورد. همچن

مقالات،  اینکه در این پژوهش از مطالعه اسناد، مدارک،

چنین از های مختلف استفاده شده و همها، کتابنامهپایان

گرفته شده است و این هدف  روش میدانی و پرسشنامه بهره

، ان دنبال شده استیگیری از نقطه نظرات مشتراز طریق بهره

د. باشیپیمایشی م-بنابراین این پژوهش از نوع توصیفی

شرکت  یرنتنتیان ایه مشتریجامعه آماری پژوهش، کل

ماه گذشته از  3 یباشد که در طیر میران ایا ییمایهواپ

اند. کرده یداریخر ینترنتین شرکت به صورت ایا هایبلیط

 یترنتنی، از مشتریان ایگیری با استفاده از روش تصادفنمونه

که  بین ترتی. بدآیدمیر به عمل یران ایا ییمایشرکت هواپ

شرکت  ینترنتیان ایمشتر یهادادهگاه یبا مراجعه به پا

به  انیان مشتریر، پرسشنامه پژوهش در میران ایا ییمایهواپ

 ع خواهد شد.یتوز یکیصورت الکترون

 یموجود در مدل ساختار ینکه تعداد پارامترهایبا توجه به ا

( 58*5باشد، و بر اساس حداقل مقدار نمونه )یم 58برابر با 

 یسازاز در مدلی( مورد ن58*01و حداکثر مقدار نمونه )

ان یان مشتریپرسشنامه م 311، تعداد یمعادلات ساختار

ر و یران ایا ییمایط شرکت هواپیبل ینترنتیستم فروش ایس

 عیتوز ین شرکت به صورت تصادفیا سایتوبق یاز طر

سهولت 

استفاده 

ادراک  

 شده

سودمندی  

ادراک  

 شده

قصد 

خرید 

 اینترنتی

 

ریسک  

 عملکردی

ریسک  

 مالی

ریسک حفظ 

حریم 

 خصوصی

ریسک  

 زمانی

ریسک  

 اجتماعی

ریسک  

روانشناخت

 ی

ریسک  

 ادراک شده
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پرسشنامه به صورت کامل پاسخ و  686ت ید. در نهایگرد

برگشت داده شد. پژوهش حاضر، پرسشنامه را برای 

ر اجزا یزجدول  آوری داده مورد استفاده قرار داده است.جمع

ن آن را نشان یپرسشنامه و منابع مورد استفاده در تدو

 5 برای سنجش متغیرهای پژوهش، از طیف لیکرت. دهدمی

 در این طیف از پاسخگوامتیازی استفاده شده است. 

ا مخالفت خود را با یدرخواست شده است که میزان موافقت 

 نماید. بیانطیف این  متغیر بر مبنایهر 

این طیف از پنج گزینه تشکیل شده است که هر گزینه با 

استفاده از کد مخصوص که از یک تا پنج به ترتیب 

 .گیردگذاری شده است، مورد تجزیه و تحلیل قرار میشماره

مه پرسشنا یین رواییتع یبرا یصور یین پژوهش از روایدر ا

ب که قبل از توزیع ابزار سنجش، یتن تریاستفاده شد. بد

پرسشنامه در اختیار اساتید راهنما، مشاور و دو نفر از 

قرار گرفت و از آنها در مورد سؤالات  ITخبرگان حوزه 

پژوهش نظرخواهی گردید. پس از اعمال نظر آنان و انجام 

اصلاحات لازم، فرم نهایی پرسشنامه، تدوین و مورد استفاده 

 یبرا یل عاملین مطالعه از تحلیوه، در ابه علاقرار گرفت. 

چنانچه بارهای پژوهش استفاده شد.  یهاسازه یین رواییتع

 5/1الات پرسشنامه بیش از ؤعاملی مربوط به هر یک از س

باشد، آنگاه ابزار سنجش از روایی لازم برخوردار است. به 

 AMOSاز نرم افزار  یدییتأ یل عاملیتحل یعلاوه، برا

 .شودمیاستفاده 

در این پژوهش برای تعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای 

کرونباخ استفاده شده است که میزان آن برای هر یک از 

محاسبه  SPSSهای پرسشنامه بوسیله نرم افزار خرده آزمون

 یمشتر 31شد. پرسشنامه تهیه شده به طور آزمایشی بین 

مورد تحلیل های آن آوری، دادهتوزیع شده و پس از جمع

 یهاریسک یرهایمتغ یکرونباخ برا یب آلفایقرار گرفت. ضر

 ادراک شده، سهولت استفاده ادراک یادراک شده، سودمند

ط به یلب ینترنتیستم فروش ایل به استفاده از سیشده، و تما

باشد. یم 793/1، و 863/1، 840/1، 851/1ب برابر با یترت

سازی بستگی و مدلز از آزمون همیها نهیفرض جهت آزمون

 معادلات ساختاری استفاده شد.
 

 : مشخصات پرسشنامه پژوهش8جدول 

 منبع پرسشنامه تعداد سؤالات متغیر مورد نظر

 Veloutsou and Bian (2008), Featherman and 08 ادراک شده یهاریسک

Pavlou (2003) 

 Yang et al. (2015) 3 ادراک شده یسودمند

 Yang et al. (2015) 4 سهولت استفاده ادراک شده

ستم فروش یل به استفاده از سیتما

 طیبل ینترنتیا
4 Yang et al. (2015) 

 

 پژوهش یهاافتهی

نفر است  686گویان در نمونه مورد بررسی تعداد کل پاسخ

 89را مردان و  %88/68نفر، معادل  097که از این تعداد، 

دهند. از نظر را زنان تشکیل می %06/30نفر، معادل 

سال و  56سن  یدارا %45/6دهندگان، پراکندگی سن پاسخ

 45تا  36بین  %66/33سال،  35تا  65بین  %10/36بالاتر، 

دارای سن کمتر  %73/66سال و  55تا  46بین  %59/5سال، 

مدرک لیسانس،  یدارا %51باشند. به علاوه، سال می 65از 

دارای مدرک فوق  %34/04فوق لیسانس و بالاتر، و  66/68%

باشند. تر مینییا پایپلم یمدرک د یدارا %14/8پلم و ید

بیشتر  % 00/88بار و  3ا کمتر از یبار  3ان یاز مشتر 89/00%

ودند. ب ط استفاده کردهیبل ینترنتیستم فروش ایبار از س 3از 

نفر، معادل  071مجرد و  %56/41نفر، معادل  006سرانجام، 

 دهند.هل تشکیل میأرا افراد مت 44/59%
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 دهندگان: مشخصات پاسخ1جدول 

 تجمعی درصد درصد فراوانی فراوانی عامل

 %88/68 %88/68 097 مرد

 %011 %06/30 89 زن

 73/66 73/66 65 سال 65از  کمتر

 74/58 10/36 013 سال 35تا  65

 96/90 66/33 95 سال 45تا  36

 55/97 59/5 06 سال 55تا  46

 %011.1 45/6 7 سال و بالاتر 56

 14/8 14/8 63 تردیپلم و پایین

 38/66 34/04 40 فوق دیپلم

 38/76 51 043 لیسانس

 %011 66/67 79 بالاترفوق لیسانس و 

 1 1 1 هرگز

 89/00 89/00 34 ا کمتریبار  3

 %011 00/88 656 بار 3شتر از یب

 %56/41 %56/41 006 مجرد

 %011 %44/59 071 متاهل
 

سک ادراک شده )با ابعاد یر شامل رین مطالعه چهار متغیدر ا

م ی، و حری، زمانی، اجتماعی، روانشناختیتی، امنیمال

ادراک  یادراک شده، سودمند (، سهولت استفادهیخصوص

ط وجود یبل ینترنتیستم فروش ایشده، و قصد استفاده از س

های ک از سئوالات مربوطه، شاخصیهر  یدارد که برا

ار محاسبه و ین و انحراف معیانگیشامل م هادادهتوصیف 

 یدییتأ یل عاملیج تحلیجدول فوق نتاگزارش شده است. 

. با وجود اینکه روایی دهدمیپژوهش را نشان  یرهایمتغ

الات را نشان داده بود با توجه به بزرگتر ؤصوری اعتبار این س

و معنادار شدن آنها و قرار گرفتن  5/1بودن بارهای عاملی از 

های برازش مدل در محدوده مناسب نتایج تحلیل شاخص

 الات دارد.ؤتبار این سی نیز نشان از اعتأییدعاملی 
 

 پژوهش یرهای: شاخص توصیف داده برای متغ4جدول 

 یبار عامل اریانحراف مع نیانگیم سئوال ریمتغ

 یسک مالیر

 ش از حدیب ییهانهیمربوطه، هز یهانهیر هزینترنت و ساینه شبکه اینگران آن هستم که هز

 .ل کندیانتظار بر من تحم
3.78 1.797 86/1 

، متحمل ینترنتیط ایفروش بل سایتوبات نادرست ینگران آن هستم که به خاطر عمل

 .شوم یمال یهاانیز
3.65 1.765 69/1 

سک یر

 یکارکرد

 86/1 1.939 3.45 .دینما نیمأمرا ت یط، نتواند تقاضاین بلیستم فروش آنلایمحدود س ینگران آن هستم که کارکردها

 70/1 1.76 3.80 .کنم یداریط خرین بلینترنت، به صورت آنلاینگران آن هستم که نتوانم به خاطر مشکلات شبکه ا

سک یر

 یتیامن

 58/1 1.787 3.96 .من توسط هکرها، هک شود یمال هایتراکنشنگران آن هستم که اطلاعات 

 66/1 1.755 3.70 .ردیمورد استفاده قرار گ یرقانونیمن به صورت غ ینگران آن هستم که اطلاعات مال

م یسک حریر

 یخصوص

شخاص ها، ان از جمله بانکیریسا یرقانونیغ یهاتیا فعالی یدقت یل بینگران آن هستم که به دل

 .به سرقت برود ینترنتیط اید بلین انجام خریمن در ح یره، اطلاعات شخصیثالث و غ
3.83 1.74 69/1 

دهندگان خدمات ا ارائهیها من توسط شرکت، بانک یاطلاعات شخصنگران آن هستم که 

 .ردیو مورد سوء استفاده قرار بگ یگردآور
3.78 1.790 57/1 

دهندگان خدمات به سرقت ببرند و از گاه داده ارائهیمرا از پا یند اطلاعات شخصتوانمیهکرها 

 ند.ینما یرقانونیآن استفاده غ
3.7 1.766 59/1 
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سک یر

 یروانشناخت

ط، احتمال بروز خسارت وجود داشته باشد، احساس فشار ین بلید آنلایند انجام خریاگر در فرآ

 .کنمیم یادیز یروان
3.98 1.646 73/1 

 56/1 1.757 3.80 .منکیم یادید شود، احساس اضطراب زییأط تین بلید آنلاینکه خریقبل از ا

 64/1 1.766 3.76 .نمکیرد، احساس اضطراب مین به موقع صورت نگیشده آنلا یداریط خریاگر انتقال مبلغ بل

 یسک زمانیر

 70/1 1.866 3.47 .از داردیرا ن یادین زمان زیط آنلایبل یجهت درخواست و پرداخت برا یک حساب کاربریجاد یا

 55/1 1.845 3.48 .ته باشدداشاز یرا ن یادیزمان ز ینترنتیط ایستم فروش بلیاستفاده از س یریادگینگران آن هستم که 

 61/1 1.917 3.5 .را بطلبد یشتریزمان ب یوه سنتین، نسبت به شیط آنلاید بلیند خرینگران آن هستم که فرآ

سک یر

 یاجتماع

 64/1 1.790 3.75 .ندکنمیرد، دوستان من مرا نکوهش یگیتقلب صورت م ینترنتیستم فروش ایکه در سیزمان

در  یزیکه من چ کنندمیط استفاده نکنم، دوستانم تصور یبل ینترنتیاستم فروش یاگر از س

 دانم.ینه نمین زمیا
3.88 1.776 56/1 

 یسودمند

 ادراک شده

تقال کرده و سرعت ان ییجوط، در زمان صرفهیبل ینترنتیستم فروش ایبه نظر من استفاده از س

 .دهدمیش یط افزاین بلید آنلایپول را در خر
3.64 1.869 60/1 

 76/1 1.855 3.69 .انجام دهد یشتریب یید را با کارایند خرید فرآتوانمیط یبل ینترنتیستم فروش ایس

 88/1 1.866 3.49 ر است.تط سودمندتر و راحتید بلیخر هایروشر یسه با سایط در مقایبل ینترنتیستم فروش ایس

سهولت 

استفاده 

 ادراک شده

 55/1 1.910 3.03 .ساده و راحت است ینترنتیط اید بلیکنم خریفکر م

 75/1 1.930 3.37 .ار ساده استیط بسیبل ینترنتیستم فروش ایاستفاده از س

 60/1 1.798 3.53 .از نداردین یادیط به زمان و تلاش زیبل ینترنتیستم فروش ایبه نظر من س

 63/1 1.893 3.08 .ار آسان استیط بسیبل ینترنتید ایات خریند عملیفرآ یریادگی

د یقصد خر

 یتنترنیط ایبل

 66/1 1.856 3.60 .ط استفاده کنمیبل ینترنتیستم فروش ایل دارم از سیتما یبه طور کل

 54/1 1.876 3.49 .ط از آن استفاده خواهم کردیبل ینترنتیستم فروش ایبرجسته س یهاتیبه خاطر قابل

 83/1 1.849 3.68 .کنمیه میگران توصیط را به دیبل ینترنتیستم فروش ایاستفاده از س

 58/1 1.807 3.76 .ط را ادامه خواهم دادیبل ینترنتیستم فروش ایدر صورت امکان، استفاده از س

 

 یهاتوان از آزمونیپژوهش م یهاهیبه منظور آزمون فرض

. استفاده نمود یمعادلات ساختار یرسون و مدل سازیپ یهمبستگ

ر ارائه شده است. ینتایج آزمون همبستگی پیرسون در جدول ز

ند باشدار میشود تمامی روابط مثبت و معنیهمانطور که مشاهده می

درصد است. بیشترین  5حاصل کمتر از سطح خطای  Pو مقدار 

)میان سهولت استفاده ادراک شده  700/1مقدار ضریب همبستگی 

 461/1و کمترین مقدار ضریب همبستگی سک ادراک شده( یو ر

 باشد.سک ادراک شده( مییادراک شده و ر ی)میان سودمند
 

 : نتایج تحلیل همبستگی پیرسون5جدول 

 
سک یر

 ادراک شده

سهولت استفاده 

 ادراک شده

 یسودمند

 ادراک شده

م ستیقصد استفاده از س

 طیبل ینترنتیفروش ا

 *630/1 *461/1 *700/1 0 سک ادراک شدهیر

 *681/1 *661/1 0 *700/1 سهولت استفاده ادراک شده

 *580/1 0 *661/1 *461/1 ادراک شده یسودمند

 0 *580/1 *681/1 *630/1 طیبل ینترنتیستم فروش ایقصد استفاده از س

 ≥ P 55/5دار در سطح  معنی*توجه: 

 

ر نتیجه آزمون روابط میان متغیرهای پژوهش به یشکل ز

سازی معادلات ساختاری را در حالت استاندارد کمک مدل

سک ادراک شده با یاست که ر توضیحدهد. لازم به نشان می

perceived risks ،ادراک شده با  یسودمندperceived 

usefulness  سهولت استفاده ادراک شده با ،perceived 

ease of use ،ینترنتیستم فروش ایو قصد استفاده از س 

 نشان داده شده است. intention to useط با یبل
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 خروجی حاصل از تحلیل معادلات ساختاری در حالت استاندارد: 1شکل 

 

اما قبل از هر گونه اظهار نظر در مورد روابط میان متغیرها لازم 

های برازش کلی و جزئی را مورد بررسی قرار داده تا است شاخص

ها به مدل مطمئن شد. با توجه به از مناسب بودن برازش داده

قرار داشته و  یهای برازش در سطح قابل قبولر، شاخصیجدول ز

 نند.کمی تأییدتوان گفت که برازش داده را به مدل بنابراین می

 

 های کلی برازش: شاخص6جدول 
961/1 NFI 111/1 p 

168/1 RMSEA 101/3 Chi-square/degrees of freedom 

906/1 CFI 8986/1 GFI 

144/1 RMR 940/1 AGFI 

961/1 TLI 906/1 IFI 

 

ادراک شده و  یشود اثر سودمندهمانگونه که مشاهده می

روش ستم فیسهولت استفاده ادراک شده بر قصد استفاده از س

و  863/1ما معنادار و به ترتیب برابر یط هواپیبل ینترنتیا

ن، اثر سهولت استفاده یگزارش شده است. افزون بر ا 844/1

سک ادراک یز اثر ریسک ادراک شده و نیادراک شده بر ر

 بیو معنادار و به ترت یادراک شده منف یشده بر سودمند

 باشد.می -883/1و  -846/1برابر 

 

 یها به کمک معادلات ساختارهی: آزمون فرض7جدول 

 ر استانداردیب غیضرا مستقلر یمتغ  ر وابستهیمتغ
ب یضرا

 استاندارد

انحراف 

 استاندارد
 P ینسبت بحران

 1.111 -7.48 1.004 -1.846 -1.856 سهولت استفاده ادراک شده --> سک ادراک شدهیر

 1.111 -8.908 1.007 -1.883 -0.14 سک ادراک شدهیر --> ادراک شده یسودمند

ل به استفاده از یتما

 ینترنتیستم فروش ایس
 1.111 5.365 1.034 1.844 0.086 شدهسهولت استفاده ادراک -->

ل به استفاده از یتما

 ینترنتیستم فروش ایس
 1.111 6.379 1.614 1.863 0.316 ادراک شده یسودمند -->

 

  

Perceived risks Intention 
 To use 

Perceived 
Usefulness 

-.88 .84 

.86 -.84 

ease1 

e14 

.74 

ease2 

e15 

.59 

ease3 

e16 

.67 
ease4 

e17 

.60 

usefulness 

e9 

.60 

usefulness 

e8 

.72 

usefulness 

e7 

.67 

Intention e13 
.81 

intention e12 .81 

intention e11 
.72 

intention e10 
.66 

Privacy e6 

.63 Social e5 

.76 Time e4 
.61 

Functional e3 .67 

Psychological e2 
.58 

Financial e1 

.65 
z2 

Z1 

Z3 

Z4 

 Of use 
Perceived ease 
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 شنهاداتیگیری و پنتیجه

ادراک شده  یهاریسکل یهدف از انجام مطالعه حاضر تحل

اس مدل بر اس ییمایهواپ هایشرکت ینترنتیط ایان بلیمشتر

 سک ادراکیاز آن بود که ر یج حاکیبود. نتا یرش فناوریپذ

، یم خصوصی، حری، زمانی، مالیشده )با ابعاد عملکرد

ادراک شده  ی( سبب کاهش سودمندیو اجتماع یروانشناخت

ضیه های این فر. یافتهگرددمیما یهواپ ینترنتیط اید بلیخر

و  یکاشاروان)(، 6104 ،نز و همکارانیمارت)های با یافته

فن و یل)(، 6106 ،س و همکارانیوانیج)(، 6106 ،شتیب

 تأثیر( مبنی بر 6105 ،انگ و همکارانی)(، 6118 ،همکاران

ادراک شده یکسان است.  یسک ادراک شده بر سودمندیر

 دیه ادراک شده خربه علاوه، مشخص شد که سهولت استفاد

ا سک ادراک شده )بیما سبب کاهش ریهواپ ینترنتیط ایبل

و  ی، روانشناختیم خصوصی، حری، زمانی، مالیابعاد عملکرد

های این فرضیه با . یافتهگرددمیان ی( مشتریاجتماع

 ،فن و همکارانیل)، (6106 ،س و همکارانیوانیج)های یافته

سهولت  تأثیربر مبنی ( 6105 ،انگ و همکارانی)، (6118

سک ادراک شده یکسان است. یاستفاده ادراک شده بر ر

افته نشان داد که سهولت استفاده ادراک شده ین، یهمچن

ا دارد. میهواپ ینترنتیط اید بلیمثبت بر قصد خر تأثیری

 ،س و همکارانیوانیج)های این فرضیه با یافته هاییافته

، (6100 ،و همکاران یل) ،(6100 ،اورتگا-هرناندز)، (6106

( مبنی بر 0385 ،انیزاده و فرجیهاد)، (6116 ،سو و هان)

ستم یسهولت استفاده ادراک شده بر قصد استفاده از س تأثیر

 ید که سودمندیهمراستا است. مشخص گرد ینترنتیفروش ا

 ینترنتیط اید بلیمثبت بر قصد خر تأثیریادراک شده 

س و یوانیج)های با یافته های این فرضیهما دارد. یافتهیهواپ

 ،و وو یل) (،6100 ،اورتگا-هرناندز)، (6106 ،همکاران

 ،سیآسلاجان و دن)، (6100 ،و همکاران یل)(، 6100

 (0385 ،انیزاده و فرجیهاد)، (6116 ،سو و هان)، (6101

 یرنتنتید ایادراک شده بر قصد خر یسودمند تأثیرمبنی بر 

است.  ینوآور یهمخوان است. مطالعه حاضر از دو جنبه دارا

ادراک شده  یهاریسکت ابعاد ین مطالعه اهمینکه، در ایاول ا

ران یا ما(یط هواپید بلی)خر ینترنتیان خدمات ایاز نظر مشتر

 یرتأثتنها  یقرار خواهد گرفت. در مطالعات قبل یمورد بررس

ود. قرار گرفته ب یبررسان مورد یمات مشترین ابعاد بر تصمیا

ان به عنو یرش فناورین مطالعه ابعاد مدل پذینکه در ایدوم ا

ل یان مورد تحلیمشتر ییثر بر رفتار نهاؤن عناصر میمهمتر

ن یچن یک از مطالعات قبلیچ یقرار خواهد گرفت. در ه

 یرتأثن، نه تنها یبود. بنابرا نگرفتهمد نظر قرار  یارابطه

لکه ان بیمشتر یات رفتاریشده بر نسک ادراک یم ریمستق

بر  یرش فناوریق ابعاد مدل پذیم آن از طریرمستقیغ تأثیر

خواهد  قرار یز مورد بررسین ینترنتیان ایمشتر یات رفتارین

ران یرا به مد یپیشنهادات توانمیها افتهیگرفت. بر اساس 

ز آن ا یج حاکینتار ارائه کرد: اول، یران ایا ییمایشرکت هواپ

، ی، زمانی، مالیسک ادراک شده )با ابعاد عملکردیبود که ر

( سبب کاهش یو اجتماع ی، روانشناختیم خصوصیحر

 گرددمیما یهواپ ینترنتیط اید بلیادراک شده خر یسودمند

از  یان سطح بالاتریقت، مشتریه اول(. در حقی)موضوع فرض

 یهاسه با فروشگاهیو در مقا ینترنتید ایسک را در خریر

افت محصولات و خدمات، پرداخت، ینه دریدر زم یسنت

اد شنهی. لذا پکنندمیافت یاطلاعات، و مانند آنها در یافشا

 یهایر، با استفاده از فناوریران ایران شرکت ایکه مد شودمی

و  یستمیس ین نسبت به کاهش احتمال بروز خطاهاینو

در  یم خصوصیژه حریو بو ی، مالیزمان یهاریسککاهش 

از  یکیند. یاتخاذ نما یاقدامات جد ینترنتید ایند خریفرآ

ستم فروش یان مربوط به کارکرد سیمشتر یهانگرانی

ن ی. ادهدمیآن را کاهش  یط است که سودمندیبل ینترنتیا

 ینترنتیستم فروش ایاز آن جهت است که سرور س ینگران

خوب کار نکند و به علت  رودمیط آنطور که انتظار یبل

 رات، دائماًیو تعه ینگهدار یهااتیا عملیسرور و  یهاقفهو

سرور در  یغام خطایشاهد پ دچار مشکل شود و آنها دائماً

 نکه ممکن استیل این به دلیهنگام استفاده باشند. همچن

ته باشد، داش ینییسرعت پا ینترنتیستم فروش ایس سایتوب

 ییواناعدم تگر، مربوط به ید ی. نگرانکنندمی یاحساس نگران

ه غ شده در استفادیا و امکانات تبلیشرکت در فراهم آوردن مزا

ت ران شرکیباشد. لذا به مدیم ینترنتیستم فروش ایاز س

ک و یاستراتژ یهاکه بر اساس برنامه شودمیشنهاد یپ

شده خود اقدام به ارائه خدمات فروش  یزمانبند یاتیعمل

ز یود نخ یاطلاع رسان ند و دریط و توسعه آن نمایبل ینترنتیا

نان ین اطمید، این تاکید داشته باشند. ایکأن مفهوم تیبر ا

ن خدمات یکه در ارائه ا کندمیجاد یا یخاطر را در مشتر

در نظر گرفته شده است و در  یرفنیو غ یفن هایجنبهتمام 

 مانند یدچار مشکلات ینییصورت استفاده، به احتمال پا
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ت یریمد یهاستمیس یجراسرور خواهد شد. ا یهاوقفه

ستم یسرور در س یبانیپشت یهاستمین سیک و همچنیتراف

 دتوانمیز یمناسب آنها ن یرسانو اطلاع ینترنتیفروش ا

ر آنها شتیل بیان و تماین مشتریسک در بین ریدهنده اکاهش

باشد. به علاوه،  ینترنتیستم فروش ایرش سیجهت پذ

ان و یمشتر یشخصمجاز شرکت از اطلاعات  ریاستفاده غ

 یکیالکترون یهاامیافت پیاز آن مانند در یناش یامدهایپ

، یم خصوصیا به خطر انداختن حریشتر و یناخواسته ب

ت. اس یم خصوصیسک حرینه ریان در زمیمشتر یهانگرانی

را ارائه داد: الف( قرار  ییست راهکارهایباین راستا میدر ا

 تیفیک یمشان در خط یمشتر یم خصوصیدادن حفظ حر

جاد اعتماد در یدر مورد آن، ب( ا یشرکت و اطلاع رسان

جاد ین ایدر ح یبه مشتر یم خصوصیخصوص حفظ حر

و  یط، ج( طراحیبل ینترنتید ایو خر یحساب کاربر

به  یازیکه ن یابه گونه ینترنتیستم فروش ایس یسازادهیپ

ابق ان نداشته باشد. دوم، مطیبه مشتر یکیام الکترونیارسال پ

 یرنتنتیط اید بلیها، سهولت استفاده ادراک شده خرافتهیبا 

، یسک ادراک شده )با ابعاد عملکردیما سبب کاهش ریهواپ

( یو اجتماع ی، روانشناختیم خصوصی، حری، زمانیمال

هاد شنین پیه دوم(. بنابرای)موضوع فرض گرددمیان یمشتر

را به کمک  یریر تدابیران ایران شرکت ایکه مد شودمی

تم سیک سی یند تا با طراحیاتخاذ نما ITو خبرگان مشاوران 

ط به صورت ید بلیل به خریان را متمایفروش ساده، مشتر

است هر چه سطح سهولت استفاده از  یهیند. بدین نمایآنلا

ان یتوسط مشتر یسک کمتریشتر باشد، ریستم بین سیا

ان، به زمان صرف یمشتر یاز نگران یکیادراک خواهد شد. 

 جادیکه ا یا رفع مشکلات احتمالید و یانجام خر یشده برا

ان نگران آن هستند ین، مشتری. همچنگرددمی، بر شودمی

ل و مشک ینترنتیستم فروش ایاستفاده از س یریادگیکه 

 یرهایخأد در مورد کاهش احتمال تیزمانبر باشد. لذا با

ن یلازم را انجام داد و ا یاقدامات فند یپرداخت و زمان خر

ن در مورد یان رساند. همچنیاقدامات را به اطلاع مشتر

                                                           
0. Firewalls 
6. Filtering Routers 
3. Callback Modems 
4. Encryption biometrics 
5. Smart Cards 

ان، یبه وجود آمده در هنگان استفاده مشتر یمشکلات احتمال

 یرسانه و اطلاعیلازم ته یهاد راهنماها و دستورالعملیبا

د توانمیهم  یتلفن یجاد و گسترش مراکز راهنمایشود. ا

ر ان دیمشتر یدف راهگشا باشد. به علاوه، نگرانن هیا یبرا

 یتنترنیستم فروش ایس سایتوبنترنت و یت  ایمورد امن

د. باشیجهت کاهش آن م ییهایازمند استراتژیز نیط نیبل

ستم فروش یت در سیجاد امنید جهت اتوانمیشرکت 

 یهاابیری، مس0هاروالیاز انواع راهکارها مانند فا ینترنتیا

 یهاکیومتری، ب3یبازخورد یها، مودم6کنندههیتصف

، و 6یتالیجید یهای، گواه5هوشمند ی، کارت ها4یرمزگذار

 یم براین مفاهیاستفاده کند. ا 7ید دو عاملییأت یهاستمیس

ن موارد در هر دو یا یرسانرقابل فهم است. اطلاعیان غیمشتر

که  دهدمینان را ین اطمیان ای، به مشتریرفنیو غ یحالت فن

ا به ر ینترنتیستم فروش ایت سیدارد تا امن یشرکت سع

 یسازگر جهت آگاهید ید. از راهکارهاین نمایمأن وجه تیبهتر

 یت که باعث رغبت آنها برایجاد احساس امنیا یان برایمشتر

، آن است که در شودمی ینترنتیستم فروش ایرش سیپذ

انند ط میبل ینترنتیها در حوزه فروش ایمورد انواع کلاهبردار

 یهاییکنند و راهنما یرسانان اطلاعی، به مشتر8نگیشیف

ار یها در اختین گونه کلاهبرداریلازم را جهت حفاظت از ا

دهنده  یگواه یهان گروهین موارد و همچنیآنها قرار دهند. ا

ان را در مورد یمشتر یند آگاهتوانمی، 9اعتماد شخص ثالث

سک در ذهن آنها، یکاهش ر بالا برده و با یتیملاحظات امن

ستم فروش یرش سیپذ یش رغبت آنها برایباعث افزا

 در ییهانگرانیان ین، مشتریشود. افزون بر ا ینترنتیا

گرفتن خسارت از شرکت در صورت  ییخصوص عدم توانا

ن یاشتباه در ح یبروز اشتباه، احتمال ورود اطلاعات تراکنش

 یحساب شخصد، و ترس از دست دادن کنترل یانجام خر

ستم فروش ی( در صورت استفاده از سیمال یهاریسک)

ان یترق مشیسک و تشوین ریکاهش ا یدارند. لذا برا ینترنتیا

به  یط، راهکارهایبل ینترنتیستم فروش ایرش سیپذ یبرا

 ین و اطلاع رسانی: الف( تدوشودمیشنهاد یر پیقرار ز

6. Digital Certificates 
7. Two-factor authentication systems 
8. Phishing 
9. Third-party trust certification bodies 
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 شرکتان و تعهدات یح حقوق مشتریکه به تشر ییراهنماها

 یانرسپردازد، ب( اطلاعیم ینترنتیستم فروش ایدر حوزه س

که به اعتبار مدارک  یکیاز قانون تجارت الکترون یموارد

 یرنتنتیستم فروش ایس هایتراکنشحاصل از  یکیالکترون

 یهابرنامه یرسان، اجرا، و اطلاعیزیراشاره دارد، ج( برنامه

پس از فروش،  است جبران خسارتینان مجدد مانند سیاطم

ن ید تراکنش در حییأامکان ت یژگیدر مورد و یرساند( اطلاع

، و ه( گسترش دهدمیانجام آن که امکان خطا را کاهش 

که قدرت کاربر را در  ینترنتیستم فروش ایدر س یخدمات

و  دهدمیش یافزا یشخص یت حساب کاربریریمد

از آن بود که  یها حاکافتهیمناسب آن. سوم،  یرساناطلاع

ط ید بلیمثبت بر قصد خر تأثیریسهولت استفاده ادراک شده 

ل یه سوم(. در واقع، تمایما دارد )موضوع فرضیهواپ ینترنتیا

فاده ش سهولت استیق افزایاز طر توانمیرا  ینترنتید ایبه خر

ن ن راستا، آسایش داد. در ایافزا ینترنتیستم فروش ایاز س

د یح نحوه خری، تشرینترنتیا دینحوه خر یریادگیبودن 

، راحت بودن سایتوبروشن و ساده در  یبه شکل ینترتیا

د یاد در خریز یاز به تلاش فکریو عدم ن ینترنتید ایخر

 یتاست در راسیبایاست که م یط از جمله مواردیبل ینترنتیا

 ییماین شرکت هواپیش سهولت استفاده مورد توجه ایافزا

ه یج حاصل از آزمون فرضیاساس نتارد. چهارم، بر یقرار گ

مثبت  تأثیریادراک شده  یچهارم مشخص شد که سودمند

ران یبه مد ن،یما دارد. بنابرایهواپ ینترنتیط اید بلیبر قصد خر

 شودمیشنهاد یر پیران ایا ییمایاطلاعات شرکت هواپ یفناور

روش ف یهاستمیاستفاده از س یایغات خود بر مزایکه در تبل

د کرده یتاک یستم فروش سنتیسه با سیط در مقایبل ینترنتیا

 ها مثلر رسانهیق سایآن بلکه از طر سایتوبو نه تنها در 

ها آن را به اطلاع ژه در فرودگاهیبو یغاتیتبل یلبوردهایب

 ان بالقوه برساند.یمشتر

که، نیز روبرو بوده است. اول این ییهاتین مطالعه با محدودیا

 از قلم ییمایان شرکت هواپیاز مشتر ین مطالعه برخیدر ا

ه م اقدام بیرمستقیاز آنها به صورت غ یافتاد چرا که برخیم

ار را ن کیا ماًیکردند و خود مستقیم ینترنتیط اید بلیخر

د. افتادنیان از قلم مین دسته از مشتریدادند. لذا ایانجام نم

 ییامیشرکت هواپ ینترنتیان ایمشتر ین پژوهش رویدوم، ا

ج محدود ینتا یریپذمیر انجام شده است. لذا تعمیران ایا

 ینتنتریان ایها از مشترنکه دادهی. سوم، با توجه به اگرددمی

ل عدم مشارکت یر بود، لذا به دلیران ایا ییمایشرکت هواپ

تر شد. چهارم، در یطولان هاداده یاز آنها زمان گردآور یبرخ

وجود  یاندک ینه تجربیشیز پیرابطه با موضوع مورد مطالعه ن

نه ارتباط یدر زم یز مطالعات اندکیداشت. در داخل ن

 یرش فناوریپذ یهاادراک شده با ابعاد مدل یهاریسک

د. شیبه منابع مرتبط محدود م یانجام شده بود. لذا دسترس

نگرش،  همچون اعتماد، ییرهاین مطالعه، متغیپنجم، در ا

ض عرضه ینه تعویهزن، و یآنلا ی، وفاداریذهن یهنجارها

ه در کیدر نظر گرفته نشد. در حال ینترنتیکننده خدمات ا

د مورد یت بوده و بایز حائز اهمیرها نین متغی، ایبریسا یفضا

با توجه به تجربیات کسب شده در طی رند. یقرار گ یبررس

گردد گران آینده پیشنهاد میانجام این پژوهش به پژوهش

های لازم را انجام دهند: اول های زیر پژوهشکه در زمینه

ر یا رانیا ییمایان شرکت هواپیمشتر ینکه، این پژوهش رویا

دهی نتایج بایستی انجام شد، برای افزایش قدرت تعمیم

یز کشور، ن ییمایهواپ هایشرکتتحقیقات مشابهی در سایر 

ر یرا در سا یشنهادین مدل پیا توانمین یانجام شود. همچن

ابد. یش یج افزاینتا یدهمیبه کاربرد تا تعم یع خدماتیصنا

نگرش،  همچون اعتماد، ییرهایت متغیبا توجه به اهمدوم، 

ض ینه تعوین، و هزیآنلا ی، وفاداریذهن یهنجارها

نهاد شی، پیبریسا یدر فضا ینترنتیکننده خدمات اعرضه

رها در مدل ین متغیبا گنجاندن ا یامطالعه شودمی

از رفتار  یانجام شود تا درک بهترن پژوهش یا یشنهادیپ

ر ها بافتهیسوم، جاد گردد. یا یبریسا یان در فضایمشتر

شرکت  ینترنتیان ایحاصل از مشتر یهادادهاساس 

ن یتوانند اینده میر بوده است. مطالعات آیران ایا ییمایهواپ

سه با خدمات فروش یدر مقا یقیمدل را به صورت تطب

ه قرار مورد استفاد ییمایهواپ هایشرکتر یط سایبل ینترنتیا

ه بتوان ابد، بلکیش یها افزاافتهی یریپذمیدهند تا نه تنها تعم

 ینترنتینه فروش ایرا در زم ییمایهواپ هایشرکتعملکرد 

 سه کرد.یما باهم مقایط هواپیبل
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Abstract 
 

Objective: Todays with the development of information technology, it is observed an increasing 

tendency towards internet purchase accept by the airlines passengers. According to the nature of 

ticket purchase through internet, some customers perceived a degree of risk. Perceptions of 

customers about risk and negative consequences of purchasing a product/service is an important 

determinant of customer behaviors because of its influence on their decisions. Accordingly, this 

research has tried to analyze perceived risks of customers in purchasing electronic ticket of airlines 

according to technology acceptance model. Our model was developed by related literature. 

Methodology: Data was collected by a questionnaire and hypotheses were analyzed by SPSS 18 

and AMOS 16. Statistical population includes all internet customers of Iran Air Company who 

have used its e-booking system. To collect data, 286 customers were selected. Reliability was 

analyzed by Cranach’s alpha. After factor analysis, all constructs was approved and remained. 

Findings: Based on the structural analysis, the proposed model was supported. According to 

findings: a) perceived risks (financial, functional, time, privacy, psychological and social) leads 

to lessen perceived usefulness of purchasing airline ticket, b) perceived ease of use of 

purchasing airline ticket leads to lessen perceived risks (financial, functional, time, privacy, 

psychological and social), d) perceived ease of use of purchasing airline ticket has a positive 

impact on purchase intention, and e) perceived usefulness of purchasing airline ticket has a 

positive impact on purchase intention. 

Conclusion: The study found that perceived risk (with functional, financial, time, privacy, 

psychological, and social dimensions) diminishes the perceived usefulness of purchasing airline 

tickets. In addition, the perceived ease of use of airline ticket purchases reduces perceived risk 

(functional, financial, time, privacy, psychological and social) to customers. 
 

Key Words: Perceived risk, Perceived usefulness, Perceived ease of use, Purchase intention, 

Airline company. 
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