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از محـیط   توانند ، میسرعت و بهبه راحتی  ،کهطوريبه ؛اند، قدرت مضاعفی یافتهشتریانم) سنتی
بـا توسـعه و گسـترش     رو، از ایـن . هـا مراجعـه کننـد   یک شرکت دور شوند و به رقباي آن مجازي

اقـدام   بـراي حضـور در وب   گـاه  ها به ایجاد وببسیاري از شرکت ،ايهاي رایانهاینترنت و شبکه
 فضایی است که شرکت در شبکه اینترنت براي خود ثبـت کـرده و از طریـق آن    گاه وب. اندکرده
داشـتن سـایت    ،بنـابراین . بازاریـابی اسـتفاده نمایـد    بـراي بسیار قدرتمند  عنوان ابزارتواند به می

ایـن امـر بـا     .رودشمار مـی بهجهت ورود به بازاریابی الکترونیکی  ناپذیراجتناب یاینترنتی ضرورت
رهـاي  هاي بازرگانی زعفران در کسب موقعیت بهتـر در بازا روي شرکتهاي پیش توجه به چالش

برندسازي : الف: ها عبارتند ازترین این چالش از جمله مهم. جهانی، اهمیت دو چندان یافته است
تخصیص بودجه اندك به تحقیقـات  : ببراي زعفران ایرانی و شناساندن آن به بازارهاي خارجی، 

ان عرضـه زعفـر  : ، جکننـده بازار و بازاریابی جهت توسعه بازارهاي مصرف و شناخت نیـاز مصـرف  
استفاده رقباي اصـلی از فنـاوري اطلاعـات کـه     : دزعفران ایرانی در بازارهاي هدف، تقلبی به نام 

بـا توجـه بـه مشـکلات      1.شـود ویژه در امر تحقیقات بازاریابی میهاي آنها بهباعث کاهش هزینه
ی، بازاریابی و ضرورت ورود به عرصه مبادلات الکترونیک در خصوصهاي بازرگانی زعفران شرکت

گانه اعتماد  و طرح آن بر ابعاد سه گاه اطلاعات ارائه شده در وب مقاله حاضر درصدد بررسی تأثیر
  . استهاي بازرگانی زعفران الکترونیکی در شرکت

هـاي   سایت وب در خصوصمنظور، ابتدا به بررسی ادبیات موجود و تحقیقات انجام شده  بدین
در بخـش سـوم و چهـارم ایـن تحقیـق، روش       هاي بازرگانی پرداخته شده اسـت، سـپس   شرکت

در . دست آمده از تحلیل آماري فرضیات به تفصیل بیـان گردیـده اسـت    تحقیق و نتایج آماري به
  .دست آمده پرداخته شده است پایان نیز به بحث و بررسی نتایج به

  
  مرور ادبیات . 2

ورود بـه بازاریـابی    حلـه مرنخسـتین   گـاه  ایجاد فضایی براي شرکت در شبکه اینترنت به نـام وب 
گـاه یـک    کنند که اطلاعـات و طـرح وب   بیان می) 2004( 2چنانکه اید و ترمن است یالکترونیک

در رو، ابتـدا مطـالبی    از ایـن  .شرکت در جذب مشتریان از کشورهاي مختلف بسـیار مـؤثر اسـت   
با توجه به  هدر ادام همچنین، بیان شده) اطلاعاتیو طراحی (و ابعاد آن  گاه محتواي وب خصوص

تشـریح اعتمـاد    بـه  3،یوکـار الکترونیک ـ  ویـژه در یـک کسـب    وکار به اهمیت اعتماد در یک کسب
  .شود میپرداخته  یالکترونیک

_________________________________________________________  
1 Behina (2009) and Feli et al. (2008) 
2 Eid and Treman 
3 Palvia (2009) 
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  گاهابعاد محتوایی وب. 2-1
اطلاعـات کامـل و مرتبطـی را ارائـه      گـاه،  باید همواره به این مسئله توجه داشت که محتواي وب

 مـؤثر بسـیار   گـاه  وبخریـد از   در خصـوص هاي مشـتري  ها و دلواپسینماید، زیرا در رفع نگرانی
مـدیریت محتـواي اطلاعـاتی     نشان داد که )2000( 2وست و ترنی مطالعه نتایج حاصل از 1.است
بیـان  ) 2005( 3وانگ و لا. شودرضایت مشتریان می يمنجر به افزایش وفاداري و ارتقا گاه در وب
د و ایجاد قصد خریـد در مشـتري ارائـه اطلاعـات مناسـب      کنند که جهت تسریع مراحل خریمی

 . باشد مؤثرتواند بسیار الات او میگویی به سؤجهت رفع نیاز مشتري و پاسخ
شـرکت بـه    گـاه  است کـه چـه اطلاعـاتی توسـط وب     مسئلهاین  مبین گاه بعد اطلاعاتی وب
هـا بـه   و ترغیـب آن  گـاه  وبگان اولیـه  در جذب بازدیدکنند گاه محتواي وب 4.مشتري ارائه گردد

 ،کننـد بیـان مـی   نیـز ) 2003( 6چنانکه رابینـز و اسـتالینو   5.است مؤثرگذار در آن بسیار و گشت
محتواي وب باید شامل اطلاعاتی در مورد شرکت، ارتباطات، پشتیبانی و خدمات ارائـه شـده بـه    

. اجتماعی باشـد هاي استخدام، اطلاعات مالی، موضوعات و اخبار مشتري، اطلاعات ارزي، فرصت
له این  یز مقا بعـد  ن هـا و  اطلاعـات تمـاس، اطلاعـات کمکـی، ویژگـی      اطلاعـاتی شـامل   بـه 

  .پردازد واي کیفیت و خدمات و محتواي قیمت میمشخصات محصولات، محت
 ،تـرین عامـل در کیفیـت اطلاعـات     مهـم نشان داد کـه   )2009( 7ها و استویل   نتایج مطالعه

همچنـین دو  . اسـت  فهم آنهاسهولت  با نیاز افراد و آن بط بودنمرت ،دسترسی سریع به اطلاعات
  8.مناسب مکمل یکدیگرند گاه بعد اطلاعاتی و طراحی جهت ایجاد یک وب

دسترسـی   گـاه  تواند به اطلاعـات وب کننده روشی است که مشتري میبیان گاه بعد طرح وب
حتـواي حفاظـت   م 10،وج ـو وظیفـه جسـت  : عامـل  3بعد طرح شـامل   ،در این تحقیق 9.پیدا کند
ســزایی در جلــب  تــأثیر بــه گــاه طــرح مناســب یــک وب. اســت 12و محتــواي نمایشــی 11شــده
 .اطلاعات و مطالب تهیـه شـده در سـایت دارد    يکنندگان و تشویق آنها به بررسی محتوا مراجعه

_________________________________________________________  
1 Waite and Harrison (2002) 
2 West and Turncy 
3 Wang and Law 
4 Guo and Salvendy (2009) 
5 Blake et al. (2005) 
6 Robbins and Stylianou 
7 Ha and Stoel 
8 Hernandez et al. (2009) 
9 Beth et al. (2008) 
10 Search Function 
11 Protected Content 
12 Presentation Content 
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شـود و  مـی  گاه جو در سایت مانع سردرگمی مشتري در وبو چنانکه وجود امکاناتی مانند جست
 2اوه و همکـاران  1.به اطلاعات مورد نیاز خود دسترسی پیدا کنـد  کند تا مستقیماًکمک میبه او 

وبمیبیان ) 2008( هایی که طرح مناسبی دارند و داراي تصـاویر متناسـب بـا مـتن     گاهکنند 
 4و رنگاناپـادي و گاناپـادي  ) 2002( 3پـالمر . هستند عملکرد بالاتري نیز در جذب مشتري دارنـد 

کننـد  دست یافته و بیـان مـی  هاي موفق، به نتایج مشابهی گاه وبدر نتیجه بررسی  نیز) 2002(
در . آن توجـه کـرد   بـه  در هنگام طراحی بایدملی است که ترین عوا یکی از مهم گاه وبکه طرح 

شـرکت و چگـونگی دسترسـی بـه اطلاعـات در ایجـاد        گـاه  وبواقع در محیط الکترونیکی طرح 
   5.او به خرید نقش مهمی داردرضایت در مشتري و ترغیب 

  اعتماد الکترونیکی . 2-2
  شـواهد موجـود ایجـاد     مبنـاي  عبارت است از اطمینانی بسـیار قـوي و عمیـق کـه بـر      6،اعتماد
شود که یک طرف در مبادله به صـداقت و قابـل اعتمـاد بـودن      اعتماد زمانی ایجاد می 7.شودمی

لی ضروري در خلق، توسعه و حفظ روابط بلندمـدت  بنابراین اعتماد عام. طرف مقابل اعتقاد دارد
اعتقاد دارد اعتماد بعد کلیـدي و اصـلی در بهبـود    ) 2009( 8پالویا .بین خریدار و فروشنده است

گونه که اعتمـاد بنیـاد و اسـاس توسـعه روابـط      در واقع همان. سودآوري شرکت است عملکرد و
، در حـال  ویـژه  بـه . کند رکت بازي مینقش اصلی و مرکزي در توسعه عملکرد ش ،استراهبردي 

 ،حاضر با توجه به افزایش میزان ریسک و خطـر در مبـادلات الکترونیکـی و در محـیط اینترنـت     
  . اعتماد نقش مهمی در توسعه وفاداري و روابط بین مشتري و سازمان دارد

  : شرکت عبارتند از گاه بعد مهم براي جلب اعتماد مشتري در هنگام کار با وب سه
نیازهاي فرد تأمینبراي  سطح صلاحیت و شایستگی درك شده شرکت 9:عد تواناییب  
اعتقاد به درستی و اعتبار شرکت 10:عد صداقتب  
بـه مـوارد بیـان شـده در     عمـل   در خصوصمشتري به شرکت، اعتماد  11:بینی عد قابلیت پیشب

  12مبادلات

_________________________________________________________  
1 Yeen et al. (2007) 
2 Oh et al. 
3 Palmer 
4 Ranganathan and Ganaputhy   
5 Lin (2007) 
6 Trust 
7  McKnight and Chervany (2002) 
8 Palvia 
9 Ability 
10 Integrity 
11 Predictability 
12 Wu et al. (2009) 
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ویـژه در   وکـار بـه   کسب همی درکنند اعتماد عامل بسیار مبیان می) 2009( 1ویو و همکاران
و  گـاه  کننـدگان بـه بازدیـد مجـدد وب     زیرا باعـث ترغیـب مراجعـه    .است یوکار الکترونیک کسب

توان گفـت، یکـی از عوامـل جهـت     ، میبنابراین. شود استمرار ارتباط با شرکت و خرید از آن می
. است) ح و اطلاعاتطر(تواي آن شرکت و مح گاه ایجاد اعتماد در مشتري در محیط اینترنت وب

، نقش مهمی در کنند اعتماد ایجاد شده در مشتري بیان می )2009( 2چنانکه، شکارپور و کاتبی
کوربیت . آید می دست بهشرکت  گاه با وب مشتري این اعتماد نیز در نتیجه کار در خرید دارد که

اد اولیه نسـبت بـه   شرکت در ایجاد اعتم گاه کنند بازدید از وبنیز بیان می) 2003( 3و همکاران
کننـد کیفیـت اطلاعـات و سـاختار      بیـان مـی  ) 2002( 4اننایت و همکار مک. است مؤثرشرکت 
در مطالعه خـود   )2004( 5کیم و همکاران .است مؤثرشرکت در ایجاد اعتماد در مشتري  گاه وب

یق مؤیـد  ري تأثیر دارد و نتایج این تحقکه کیفیت اطلاعات در ایجاد اعتماد در مشت نشان دادند
 1هـاي صـورت گرفتـه در جـدول     پیشـینه تحقیـق  . اسـت  )2002(نایت و همکاران  مک مطالعه

   .گزارش شده است
  

  )با استفاده از روش پرسشنامه(پیشینه تحقیق . 1جدول 

  هاي مهمیافته/ متغیرها  سال  نویسندگان

  2005  6وانگ و لا
گـاه مناسـب تعیـین گردیـد      یک وبدر این تحقیق نیازهاي مشتریان جهت طراحی : نتیجه تحقیق
کند، جهت تسریع مراحل خرید و ایجاد قصد خریـد در مشـتري و جلـب اعتمـاد او      چنانکه بیان می

  .تواند بسیار مؤثر باشد گویی به سؤالات او می ارائه اطلاعات مناسب جهت رفع نیاز مشتري و پاسخ

و اعتماد مشتریان بـه آن باعـث ترغیـب آنهـا بـه خریـد        گاه راحتی استفاد از وب: نتیجه تحقیق  2009  7ها و استویل
  .دارد تأثیربر جلب اعتماد مشتریان  گاه شود و طرح وب الکترونیکی می

  2009  8گو و سالوندي

هاي تجاري و ترغیب آنها به بازدیـد مجـدد    شرکت گاه براي جلب مشتریان به وب: نتیجه تحقیق
ارائـه  ) خـدمات  و ها قیمت، محصولات، مسئولیتیر نظ(باید اطلاعات مورد نیاز مشتري  از آن می

سرعت و راحتی به اطلاعـات مـورد نیـاز     تري بتواند بهشگردد و طراحی مناسبی داشته باشد تا م
  .خود دسترسی پیدا کند

_________________________________________________________  
1 Wu et al. 
2 Shekarpour and Katebi  
3 Corbitt et al. 
4 McKnight et al. 
5 Kim et al. 
6 Wang and Law 
7 Ha and Stoel 
8 Guo and Salvendy 



زاده نیا، فریبرز و ژاله فرزانه حسن رحیم    170

  )با استفاده از روش پرسشنامه(پیشینه تحقیق . 1جدول ادامه 

  هاي مهمیافته/ متغیرها  سال  نویسندگان

  2008  اناوه و همکار
هـاي مناسـب اسـتفاده     هایشان از تصویر و طـرح  گاه هایی که در وب فروشگاه: نتیجه تحقیق

انـد مشـتریان خـود را بـه      اند و بیشتر توانسـته  تر بوده اند در فروش کالاهاي خود موفق کرده
  .فروشگاه ترغیب کنند گاه خرید و بازدید مجدد از وب

کوربیت و 
اسـت و سـطح بـالاي     مؤثردر ایجاد اعتماد در مشتري بسیار  گاه کیفیت وب: نتیجه تحقیق  2003  همکاران

  .شود اعتماد باعث نرغیب مشریان به خرید الکترونیکی می

  2002  1پالمر
توانند تعهد مشتري را جلب کننـد کـه داراي    هایی موفق هستند و می گاه وب: نتیجه تحقیق

تواند به اطلاعـات مـورد    به سرعت میراحتی و  و مشتري به هستنداطلاعات مناسب و کامل 
  .نیاز خود دسترسی پیدا کند

  نایت مک
  2002  و همکاران

 تأثیرو طرح آن بر اعتماد الکترونیکی مشتریان  گاه اطلاعات ارائه شده در وب: نتیجه تحقیق
  .دارد

  2004  کیم و همکاران
دارد امـا   تـأثیر مشـتریان  بر اعتماد الکترونیکی  گاه اطلاعات ارائه شده در وب: نتیجه تحقیق
  .نیست مؤثرچندان  گاه طرح وب

  
 تأثیرتر به بررسی  در این تحقیق با دیدي وسیع ،با توجه به نتایج تحقیقات بیان شده

با در نظر گرفتن گانه اعتماد الکترونیکی  و طرح آن بر ابعاد سه گاه اطلاعات ارائه شده در وب
ران در جلب مشتریان در بازارهاي جهانی پرداخته هاي بازرگانی زعفروي شرکت مشکلات پیش
در این پژوهش متغیر این روابط نشان داده شده است،  1گونه که در شکل  همان. شده است
اعتماد الکترونیکی و ابعاد  ،آن و متغیر وابسته و طرح گاه اطلاعات ارائه شده در وب ،مستقل
  .استگانه آن  سه

بـر   گـاه و طـرح آن   وبت ارائه شده در اطلاعا تأثیربررسی مبنی بر با توجه به هدف مطالعه 
  : صورت زیر است، فرضیات مورد نظر تحقیق بهگانه اعتماد الکترونیکی ابعاد سه
  .است مؤثرشرکت بر توانایی شرکت  گاه اطلاعات ارائه شده در وب .1فرضیه 
   .ستا مؤثرصداقت شرکت  شرکت بر گاه اطلاعات ارائه شده در وب .2فرضیه 
  . است مؤثربینی شرکت  شرکت بر قابلیت پیش گاه اطلاعات ارائه شده در وب .3فرضیه 
 . گاه شرکت بر توانایی شرکت مؤثر است طرح وب .4فرضیه 
  . است مؤثرصداقت شرکت  شرکت بر گاه طرح وب. 5فرضیه 
  .است مؤثربینی شرکت  شرکت بر قابلیت پیش گاه طرح وب. 6فرضیه 

  

_________________________________________________________  
1 Palmer 
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  فهومی تحقیقمدل م .1شکل 
  
  
  

  
  

  
  

  
  

  روش تحقیق. 3
، از آنجایی که این پژوهش در پی توصیف کـردن شـرایط یـا    آوري اطلاعات روش جمعبر حسب 
همچنـین نظـر   . استاز نوع توصیفی  ،بنابراین ست،ا هاي مورد بررسی و شناخت بهتر آنها پدیده

، ایـن تحقیـق   شود رداخته میي جامعه مورد نظر پها به اینکه به بررسی، تحلیل و توضیح ویژگی
  . استتحلیلی  ـ در قالب پیمایشی

 شـامل مـدیران و کارکنـان بخـش بازاریـابی و فـروش خـارجی        ،جامعه آماري تحقیق حاضر
بوده که در ارتبـاط و تعامـل مسـتقیم بـا مشـتریان       هاي بازرگانی زعفران استان خراسان شرکت

ایـن  . اسـت ) مـدیر و کارمنـد  ( نفـر  134 برابر حجم جامعه آماري و اند نهایی خارج از کشور بوده
و هنـوز وارد   بـوده  1)سـطح ارتباطـات  (اول پـذیرش بازاریـابی الکترونیکـی     مرحلهها در  شرکت

در ایـن تحقیـق،    ،اسـت گیري تصادفی ساده  روش نمونه. اند نشده یدادوستد و تجارت الکترونیک
عنوان منبـع   هاي بازرگانی زعفران به کتهاي بازاریابی شر نظرات افراد مرتبط و درگیر در فعالیت

حجم نمونه آماري این پژوهش بر اساس فرمول کوکران و . آوري اطلاعات مدنظر بوده است جمع
ابزار مورد استفاده جهـت سـنجش متغیرهـا    . نفر تعیین شد 100درصد برابر  95سطح اطمینان 
از پرسشنامه  گاه وب یراحدر قسمت اول پرسشنامه، براي سنجش اطلاعات و ط. پرسشنامه است
ترونیکـی  هاي مربوط به اعتماد الک سؤالدر قسمت دوم، . ستفاده گردیدا) 2009( 2گو و سالوندي

  . کار گرفته شد به) 2009( 3، پرسشنامه ویو و همکارانآورده شد و براي سنجش آن

_________________________________________________________  
1 Shaltoni and West (2009) 
2 Guo and Salvendy 
3 Wu et al. 

 اعتماد الکترونیکی

 توانایی

 صداقت

قابلیت 
 بینی پیش

  اطلاعات ارائه شده در 
 گاه وب

  

 گاه طرح وب
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املی تحلیـل ع ـ ( 3روایـی سـازه  و  2صـوري  1ها از روایی محتوي، جهت بررسی روایی پرسشنامه
نظران مورد بررسی قرار گرفتـه و بـا توجـه بـه      ها توسط صاحب پرسشنامه. استفاده گردید) تأییدي

هاي لازم صورت گرفته و مشخص گردید از لحاظ روایی محتـوا و صـوري مـورد    نظرات آنان تعدیل
) Smart PLSافـزار   با استفاده از نـرم (جهت بررسی روایی سازه از تحلیل عاملی تأییدي  .تأیید است

 707/0بیشـتر از  ) هـا  سؤال(ها  بار عاملی تمامی گویهبا توجه به این که  )2جدول . (استفاده گردید
هاي بیان شده در پرسشـنامه   برخوردار است و گویه) اعتبار همگرا( است، پرسشنامه از اعتبار سازه 

    4.خوبی بیانگر سازه و خصیصه مورد نظر هستند به
  

  پرسشنامه هاي سؤالتحلیل عاملی  .2جدول 

 بار عاملی ها سؤال متغیر
  
  
  
 اطلاعات
   ارائه شده
  گاه  در وب

809/0  ...)و  پست الکترونیکیتلفن، (ارائه اطلاعاتی راجع به چگونگی برقراري ارتباط با شرکت   
759/0  معرفی شرکت در خصوصارائه اطلاعاتی   

758/0  رکتهاي تولید و توزیع محصولات ش ارائه فهرستی از مکان  
/.988  اطلاعاتی راجع به دلایل افزایش یا کاهش قیمت محصولات شرکت  

936/0  هاي محصولات شرکت خواص و ویژگی در خصوصارائه اطلاعاتی   
921/0  ارائه لیستی از محصولات تولیدي شرکت  

843/0  هاي کیفیت محصولات شرکت نامه ارائه گواهی  
950/0  یت و حقوق خریدار بعد از سفارش محصولمسئول در خصوصارائه اطلاعاتی   

883/0  ارائه اطلاعاتی کامل مانند هزینه و شرایط ارائه خدمات ارائه شده توسط شرکت به مشتري  
77/0  ارائه اطلاعاتی راجع به قیمت محصولات و شرایط تخفیف  

طرح 
 گاه وب

85/0  ئه تصویري از محصولات مختلف شرکتارا  
746/0  تر آسان وجو جستیت جهت ارائه نقشه سا  

91/0  گاه در هر صفحه از وب وجو جستقرار دادن امکان   
/.985  )قیمت یا وزن محصولات(بر اساس  وجو جستفراهم کردن امکان   
896/0  زبان سایت با توجه به بازار هدف قراردادن امکان تغییر  

795/0  گاه وبامکان رهگیري کالاي خریداري شده توسط مشتري از طریق   
745/0  وکار شرکت ها و مراکز مهم در حیطه کسب هایی به سازمان قرار دادن لینک  

_________________________________________________________  
1 Content Validity 
2 Face Validity 
3 Construct Validity 
4 Aibinu and Al – Lawati (2010) 
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  پرسشنامه هاي تحلیل عاملی سؤال .2جدول ادامه 

 بار عاملی ها سؤال متغیر

اعتماد 
 الکترونیکی

853/0  مشتریان تخصصی و با توجه به نیازهاي عمده اي کاملاً گونه گاه شرکت به طراحی وب  
987/0  شرکت  گاه وببالا بودن سرعت دسترسی به   

848/0  محصولات شرکت در خصوصارائه نظرات سایر مشتریان   
789/0  ارائه اطلاعات از منابع موثق و معتبر  

841/0  روز کردن مداوم اطلاعات به  
883/0  گاه امکان تبادل اطلاعات بین شرکت و مشتري از طریق وب  

721/0  با کیفیت در طول زمان ارائه اطلاعات  

   
 .استفاده گردید) CR( 1جهت بررسی پایایی پرسشنامه نیز از آلفاي کرونباخ و پایایی مرکب

. گیرد آلفاي کرونباخ ضریبی از پایایی و سازگاري است و سازگاري درونی مدل را اندازه می
توسط مجموعه  2ندهندگی سازه مکنومیزان خوب توضیحعبارت دیگر آلفاي کرونباخ  به

پایایی . براي آلفاي کرونباخ مطلوب است 7/0مقادیر بالاي  .گیرد اندازه میمتغیرهاي مشاهده را 
گیري شده توسط متغیرهاي مبین خوبی براي توصیف هر سال در مدل اندازه، مرکب نیز

سط مبین خوب بودن براي توصیف سازه مورد نظر تو 7/0مقادیر بالاي . استمشاهده شده آن 
و مقادیر  بودهگیري  روایی ابزار اندازه بیانگر AVE 3شاخص .متغیرهاي مشاهده شده آن است

 3در جدول  AVEآلفاي کرونباخ، پایایی مرکب و شاخص  4.براي آن مطلوب است 5/0بالاتر از 
  . استدهنده پایایی و روایی مطلوب پرسشنامه ارائه شده است که نشان

  
  سشنامه بررسی پایایی پر. 3جدول 

 AVE  پایایی مرکب  آلفاي کرونباخ  متغیرها
  805/0  894/0  89/0   گاه در وب اطلاعات ارائه شده
  871/0  856/0  86/0   گاه طرح وب

  871/0  856/0  86/0  اعتماد الکترونیکی

  
  
  

_________________________________________________________  
1 Composite Reliability 
2 Latent Construct 
3 The Average Variance Extracted 
4 Aibinu and Al-Lawati (2010) 
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 نتایج . 4
درصـد   29دهـد کـه    ، نشان میدهندگان ها در مورد جنسیت پاسخ هاي حاصل از پرسشنامه داده
درصد آنهـا کارمنـد    65دهندگان مدیر و  درصد پاسخ 35همچنین . درصد مرد هستند 71و زن 

هـاي بازرگـانی    بخش بازاریابی شـرکت  )مدیر و کارکنان(سن پرسنل هاي حاصل از  داده. هستند
 25سـال و حـداقل آن    55حداکثر سـن  . سال است 37 آنها دهد میانگین سن زعفران نشان می

درصـد   10 درصـد لیسـانس و   54درصـد فـوق دیـپلم،     22نل، دیپلم درصد پرس 14. استسال 
  . شده است ارائه 4ضریب همبستگی پیرسون و سطح معناداري در جدول  .هستندلیسانس  فوق

  
  ضریب همبستگی میان متغیرهاي مورد مطالعه .4جدول 

 شرح ضریب همبستگی پیرسون  سطح معناداري

 اد الکترونیکیاطلاعات و اعتم 579/0 003/0
 طرح و اعتماد الکترونیکی 213/0 025/0

  
از نظـر   دهد، بین اطلاعات، طـرح و اعتمـاد الکترونیکـی    طور که نتایج جدول نشان می همان
و  579/0میزان همبستگی بین متغیرهاي بیان شده برابـر بـا   . رابطه معناداري وجود دارد آماري
  .است 213/0

سیون به بررسـی رابطـه خطـی بـین اطلاعـات ارائـه شـده در        با استفاده از رگر 5در جدول 
و  پارامترهـا داري سـطح معنـا  در جـدول  . پـردازیم  و اعتماد الکترونیکی می گاه ، طرح وبگاه وب

آمـده    دسـت  بـه با توجه به این که مقادیر . ارائه شده است 05/0سطح استاندارد  درتأثیر ضریب 
  .است آمده دست بهمیزان روابط خطی است نشان دهنده معناداري  05/0کمتر از 

  
  مدل اول : رگرسیون اعتماد الکترونیکی مدل نتایج برآورد. 5جدول 

  سطح معناداري t انحراف معیار  ضرایب  متغیرها
435/0  پارامتر ثابت  057/0 32/5 000/0  

  000/0 35/2 046/0 345/0  اطلاعات ارائه شده
  002/0 59/2 078/0 135/0  گاه طرح وب

  
توان نتیجه گرفت، بین اطلاعات ارائـه شـده و طـرح     می 5و  4 هاي ولاساس اطلاعات جدبر 
با اعتماد الکترونیکی رابطه خطی وجـود دارد لـذا بـراي تحلیـل روابـط بـین متغیرهـاي         گاه وب
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کـه در   شـود  استفاده می Smart-PLSبر ابعاد اعتماد الکترونیکی از روش  گاه اطلاعات و طرح وب
  .  سی و تحلیل نتایج آن پرداخته خواهد شدادامه به برر
   گـاه  جهت بررسی معناداري مسیر فرض شده بین اطلاعات ارائه شـده در وب  ،اول در فرضیه

  در سـطح   کـه حـاکی از معنـاداري مسـیر فـرض شـده       اسـت  3/3بیشـتر از    ،و توانایی شـرکت 
بعـد صـداقت    اطلاعـاتی بـر  اثـر بعـد   . اسـت  345/0، برآورد اثر نیز برابر درصد است 5استاندارد 

دلیل ایـن   به ،01/0داري نیز در سطح معنا) 3 فرضیه( بینی و بعد قابلیت پیش) 2 فرضیه(شرکت 
  .شود پذیرفته می است 58/2آنها بیشتر از  tکه مقدار آماره 

  
  )استاندارد شده(مدل دوم : نتایج برآورد مدل رگرسیون اعتماد الکترونیکی. 6جدول 

 t انحراف معیار یبضرا شرح  ها فرضیه
 568/4 076/0 345/0 بر بعد توانایی گاه اثر بعد اطلاعاتی وب  1
 665/2 083/0 243/0 بر بعد صداقت گاه اثر بعد اطلاعاتی وب  2
 754/2 088/0 182/0 بینی بر بعد قابلیت پیش گاه اثر بعد اطلاعاتی وب  3

  
بینـی   بعد توانایی و قابلیت پیش بر گاه چهارم و ششم بیان شده است که طرح وب فرضیهدر 
اثر بعد طرح بر توانـایی   صفر فرضیه ،نشان داده شده است 7گونه که در جدول  همان. دارد تأثیر
 58/2آنهـا بیشـتر از    tشـود زیـرا آمـاره     می درصد رد 5استاندارد در سطح  ،بینی ت پیشیو قابل
در  بعد طرح بر بعد صداقت تأثیر، فتتوان گ پنجم می فرضیه tو آماره  7با توجه به جدول . است

  .نیستدار درصد از نظر آماري معنا 5سطح استاندارد 
  

  رگرسیون اعتماد الکترونیکی مدل نتایج برآورد. 7جدول 

 t انحراف میعار  پارامترها شرح  ها فرضیه
 15/3 088/0 254/0 بر بعد توانایی گاه اثر بعد طرح وب  4
 25/1 078/0 126/0 صداقتبر بعد  گاه اثر بعد طرح وب  5
 86/2 082/0 256/0 بینی بر بعد قابلیت پیش گاه اثر بعد طرح وب  6

  
ضریب همبستگی بین هر متغیر مشاهده شـده   مربع مقادیرها، متوسط اشتراك 8 جدول در

و سازه متناظرش نشان داده شده است که در واقع ظرفیت متغیر مشاهده شـده بـراي توصـیف    



زاده نیا، فریبرز و ژاله فرزانه حسن رحیم    176

بـا توجـه بـه مقـادیر     . اسـت  5/0حد آستانه براي آن  1.دهد اظرش را نشان میمتغیر مکنون متن
  .هستند و مدل مناسب است 5/0شود که مقادیر جدول بیشتر از  جدول مشاهده می

  
   2ها متوسط اشتراك. 8جدول 

  ها متوسط اشتراك  متغیرها
  886/0  اعتماد الکترونیکی
  /.674  گاه اطلاعات ارائه شده در وب

  726/0  گاه طرح وب

  
کـه نشـان دهنـده تناسـب و      شـد بررسـی   4و مطلق 3برازش مدل با استفاده از نسبی خوبی

هاي توصـیفی هسـتند کـه مفهـوم      برازش مطلق و نسبی شاخص. استبرازش بالایی براي مدل 
، یعنی مدل ارائه شده هستندها بیانگر تناسب و مطلوبیت مدل  این شاخص. کمی و آماري ندارند

هـر قـدر بـه یـک      ها تا چه اندازه مناسب و مطلوب اسـت و ها و روابط بین متغیر ه دادهبا توجه ب
  5.هستندمطلوبیت بیشتر مدل  دهنده نشانتر باشند  نزدیک
  

  برازش مدل. 9جدول 

 GOF برازش مدل

892/0 مطلق  
915/0 نسبی  

  
ه یک مطلق و نسبی بخوبی برازش  نشان داده شده است شاخص 9طور که در جدول  همان
اند در سطح بالایی تغییرات متغیر  ، متغیرهاي توضیحی مدل توانستهبنابراین .هستندنزدیک 

  .وابسته را توضیح دهند
از  ،بعد اطلاعات بر توانایی تأثیرتوان گفت  با توجه به ضرایب مسیر ارائه شده، می 2در شکل 

بعد طراحی بر  تأثیرتر است و بیش )بینی صداقت و قابلیت پیش(دو بعد دیگر اعتماد الکترونیکی 
مسیر در نظر گرفته شده بین بعد  همچنین. استبیشتر  از بعد توانایی ،بینی یت پیشبعد قابل

_________________________________________________________  
1 Aibinu and Al-Lawati (2010) 
2 Communality 
3 Inner Model  
4 Outer Model  
5 Chin and Newsted   
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تغییرات  درصد از 56 هاي ارائه شده، با توجه به ضریب تعیین .نیستطراحی و صداقت معنادار 
درصد از  38، است) طراحیاطلاعات و (بینی کننده آن  متغیر توانایی ناشی از متغیرهاي پیش

بینی نیز از دو متغیر وارد  درصد از تغییرات متغیر قابلیت پیش 25تغییرات متغیر صداقت و 
  .شونده اطلاعات و طراحی است

  
  فرعی هاي تحلیل مسیر فرضیه. 2 شکل

  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  گیري  بحث و نتیجه. 5
بر بعد  گاه اطلاعات ارائه شده در وب تأثیربیانگر آن است که  ها یهنتایج حاصل از تحلیل فرض

براي  ویژه هتوانایی نسبت به دو بعد دیگر اعتماد الکترونیکی بیشتر است که این امر ب
توانند با اطلاعات ارائه شده  زیرا آنها می استهایی که راهبرد آنها تمایز است بسیار مفید  شرکت
 1چنانکه شکارپور و کاتبی .ها را جلب کنندآن ،خود و برقراري ارتباط با مشتریان خود گاه در وب

کنند اعتماد مشتري به شرکت و توانایی آن براي خرید، نقش اساسی دارد که  بیان می) 2009(
 2کوربیت و همکاران. آید می دست بهشرکت  گاه با وب مشترياین اعتماد نیز در نتیجه کار 

_________________________________________________________  
1 Shekarpour and Katebi 
2 Corbitt et al.  
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ایجاد اعتماد اولیه، نسبت به شرکت  شرکت در گاه کنند که بازدید از وب نیز بیان می) 2003(
اعتماد در محیط اینترنت ریسک  از سویی دیگر، از جمله عوامل کلیدي در ایجاد. است مؤثر
مدارك ارائه شده از  هك شده و اطمینان ایجاد شده در مشتري است که در نتیجه مشاهداراد

   1.شود مشتري ایجاد میو کار با آن در  گاه سوي شرکت در وب
ندارد اما بر بعد قابلیت  تأثیرنیز بر بعد صداقت  گاه طرح وب که دنده ج نشان مینتای
 اوه و همکاران. بینی بیشتر است ش بر بعد قابلیت پیشتأثیردارد و  تأثیربینی و توانایی  پیش

داراي توانایی بالایی جهت ایجاد تصویر ذهنی مطلوب از  گاه وبکنند طرح  بیان می )2008(
د که کیفیت خری دهند نشان مینیز ) 2009( 2ها و استویل. است مشتري شرکت در ذهن

تواند  می است) گاه وب، امنیت و خدمات ارائه شده از طریق طرح(مشتري که ناشی از سه عامل 
  .منجر به ایجاد اعتماد در مشتري شود

 أثیرت ـدر تحقیقـی کـه جهـت بررسـی      )2002(نایت و همکاران  مکگونه که بیان شد  همان
و  گـاه  وباعتماد بر قصد خرید مشتریان اولیه انجام دادند به ایـن نتیجـه رسـیدند کـه سـاختار      

) 2004(امـا نتـایج تحقیـق کـیم و همکـاران      . گذار هستندتأثیراطلاعات ارائه شده در آن بسیار 
 ؤثرمشرکت ) بالقوه و قدیمی(بر ایجاد اعتماد در مشتریان  گاه وبساختار  حاکی از این است که

  .است مؤثر گاه وبنیست اما اطلاعات ارائه شده در 
دهد کـه اطلاعـات    نشان می) از دید مدیران و کارکنان بازاریابی(نتایج حاصل از این تحقیق 

چنانکـه ایـد و   . دتـأثیر دار گانـه اعتمـاد الکترونیکـی     ح آن بر ابعاد سهو طر گاه وبارائه شده در 
کنندگان  کنند که مراجعه هاي موفق تجاري بیان می گاه بونیز در نتیجه بررسی ) 2004( 3ترمن
خواهان اطلاعات جامع و کامل و دسترسـی راحـت بـه     B2B4هاي  گاه وبدر  ویژه ها به گاه به وب

) 2009( 6و هرنانـدز و همکـاران  ) 2002( 5پالمر. ترین زمان ممکن هستنداین اطلاعات در کوتاه
در بازارهـاي الکترونیکـی داراي سـازماندهی و چیـدمان      هاي موفـق  گاه وبکنند که  نیز بیان می

هـاي شـرکت ارائـه     محصـولات و فعالیـت   در خصـوص و حجم انبوهی از اطلاعات  هستندخوب 
بایـد بـه    تجاري مـی  گاه وبکه در ایجاد یک  گویند مینیز ) 2009(هرناندز و همکاران . دهند می

  . توجه کرد همزمانآن  طرحاطلاعات و 

_________________________________________________________  
1 Kim et al. (2002) 
2 Ha and Stoel 
3 Eid and Treman 
4 Business to business 
5 Palmer 
6 Hernández et al. 
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توانـد در ایجـاد اعتمـاد در     روز، مناسـب و کـافی مـی    غنی، جذاب، دقیق، بـه  ایجاد محتواي
همچنـین سـاده و قابـل     1.باشـد  مؤثرمشتري و تصویر ذهنی مطلوب از شرکت و محصولات آن 

اي که مشتري بتواند در مـدت   گونه به گاه و توجه به قابلیت استفاده از وب گاه داشتن وب فهم نگه
  .یابد  ه صفحات و اطلاعات مورد نیاز خود دستسرعت ب زمان کوتاه و به

تواند باعث افزایش قابلیـت   فراهم کردن امکان تغییر زبان سایت و چند زبانه بودن آن نیز می
ارائـه اطلاعـاتی بـه    . رددو این کار باید با توجه به بازارهاي هدف انجـام گ ـ  2شود گاه کاربري وب

عهـده گرفتـه    رت و یا مواردي که شرکت برنحوه بازگشت پول، جبران خسا در خصوصمشتري 
  . باشد مؤثرتواند در ایجاد اعتماد در مشتري بسیار  است می

توانـد   از اینترنت مـی  مؤثرتوان گفت، استفاده  بنابراین، با توجه به نتایج حاصل از تحقیق می
توجه داشـت   اما باید. هاي بازرگانی زعفران شود هاي بازاریابی شرکت باعث رفع بسیاري از چالش

ریـزي   هاي مناسب و برنامـه  کسب مزیت رقابتی از طریق اینترنت نیازمند فراهم کردن زیرساخت
  . دقیق است

گانه اعتماد الکترونیکـی،   و طرح آن بر ابعاد سه گاه اطلاعات ارائه شده در وب تأثیربا توجه به 
هـاي   حقیـق را در شـرکت  تـوان ایـن ت   عنوان مثال می به. شود زمینه تحقیقات جدیدي فراهم می

منظـور کـه مشـخص شـود چـه اطلاعـات و        بازرگانی دیگر و از دیدگاه مشتري انجـام داد بـدین  
ارائه شود، تا بتواند نیازهاي اطلاعاتی مشـتري را برطـرف کنـد و     گاه باید در یک وب امکاناتی می

ریان را نسـبت بـه   را براي مشتري افزایش دهد تا بتـوان اعتمـاد مشـت    گاه قابلیت استفاده از وب
بررسی رفتار مشـتري   توان به پیشنهاد دیگر این است که می. ن جلب کردآهاي  شرکت و توانایی

 3گـاه  هـاي مختلـف آن، از طریـق بررسـی آمـار وب      و میزان مراجعه او به قسمت گاه در یک وب
  . تر کرد را با نیاز مشتریان متناسب گاه پرداخت و در نتیجه طرح و ساختار وب

  
  

  

  

_________________________________________________________  
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2 Eid and Treman (2004) 
3 Plaza (2010) 
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