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بررسي ابعاد ادراك از ريسك صاحبان خودرو از روش پرداخت 
  الكترونيك بهاي سوخت

  2، محمدرضا سيدهاشمي تولون1مجتبي بهرامي

مفهـوم آن  ، ثر در بازاريابي بـوده شناختي مؤ ن ساختار روا موضوع ادراك از ريسك، يك چكيده:
پـژوهش بـراي   در بازاريابي مرتبط با نتايج منفي احتمالي ناشي از خريد نادرست اسـت. در ايـن   

صاحبان خودرو از روش پرداخت الكترونيك بهاي سوخت سعي بررسي موضوع ادراك از ريسك 
بيسـت تـن از   ي آنتروپي شانون و انجام مصاحبه بـا  اشده است با استفاده از روش تحليل محتو

الكترونيك بهـاي سـوخت در چـارچوب بررسـي     مرتبط با پروژه پرداخت  رگان و متخصصانخب
يـك  ادراك از ريسك و ميزان اهميـت هر  به بررسي ابعاد مختلف ،باز هاي ميداني و طرح سئوال

منظور از مدل تركيبي ادراك ريسـك   پرداخته شود. بدين در پذيرش و استفاده از خدمت يادشده
 ي منزلـه  شناختي، مالي و اتلاف وقت) بـه  جامعه هاي فيزيكي، عملكرد، روان پيتر و تارپي (ريسك

يـد چـارچوب كلـي مـدل، حـذف بعـد       بر اين اساس، خبرگان ضـمن تأئ مدل اوليه استفاده شد. 
 هـاي مـالي و عملكـرد را    شناختي و افزودن ابعاد ريسك امنيت و حفظ اسرار به آن، ريسك روان

سـرار، امنيـت و فيزيكـي را در    ابعاد اتـلاف وقـت، حفـظ ا    داراي بيشترين اهميت ارزيابي كرده،
  هاي بعدي قرار دادند. رتبه
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  مقدمه
هاي تجربي وجـود داشـته    از پژوهش ، در بسياريادراك از ريسك طي چهار دهه گذشته موضوع

ي سـاختار روانشـناخت   ي يك منزله گيري آن به هاي كمي در جهت بررسي و اندازه است، اما تلاش
گيـري   شناسي، تئوري تصميم اقتصاد، روان مانندهايي  ه است. در رشتهموثر در بازاريابي انجام شد

و منفي هاي انتخاب است كه با نتايج مثبت  تئوري بازي مفهوم ريسك مرتبط با موقعيتآماري و 
م بـا پيـروزي (سـود) يـا     آزمـايي تـوأ   بخت ، موقعيت شركت درمثال احتمالي همراه هستند. براي

نهـا بـر نتـايج منفـي     كننده، توجه و تمركز ت شكست (زيان) است، اما هنگام مطالعه رفتار مصرف
ها متفاوت اسـت (بهرامـي،    با ديگر رشته ، مفهوم ريسك در رشته بازاريابيبنابراين احتمالي است؛

شكي وجود ندارد كـه  كنيم،  مي ارادي مطالعه يرفتاري  منزله كه رفتار خريد را به هنگامي ).1386
 كه نتـايج مثبتـي موردانتظـار هسـتند؛     طوري ه، ارضاي نياز است، بيتصميم خريد نتيجه مطلوب

يـابي بـه    ست كه دسـت وجود آيند، ممكن ا هي خريد، پيامدهاي منفي بها تاگر در موقعي ،بنابراين
كارهـا بـه    و اندركاران كسـب  و دست تظارتحقق نيابد. دلايلي كه پژوهشگرانانسطح رضايت مورد

   (Stone & Gronhaug, 1993) دهند عبارتند از:  مي اين موضوع علاقه نشان
ثري در تسـهيل درك نگـاه   به شهودي است و نقش مؤك داراي جاذتئوري ادراك از ريس .1

 مشتري به بازاريابان دارد. 

 ـ  و پذيري آن در كسب شمول است و تطبيق اين تئوري جهان .2 بـه اثبـات    اگونكارهـاي گون
 رسيده است.

كننـدگان   زيـرا مصـرف   ؛اسـت  كننده مصرفادراك از ريسك ابزاري قوي در تشريح رفتار  .3
 دنبال اجتناب و دوري از عيوب احتمالي كالا/خدمت  هستند. هدر هنگام خريد ب بيشتر

 بـرد. بـراي مثـال،    كار بهتخصيص منابع  هاي توان در تصميم مي تحليل ريسك را و تجزيه .4
بـرد تـا    كـار  بـه توان با شناسايي عوامل كاهنده ريسك، منابع سازمان را در آن جهـت   مي

 از ريسك كاهش يابد.  كننده مصرفادراك 

به كـاهش ادراك از ريسـك مشـتريان از     نام بودن منجر وجود برند و خوش ،گردي از سوي .5
هاي بسـيار و متعـددي در جهـت     شود. براين اساس بايستي تلاش مي محصولات/خدمات

   ).Laroche & Vinhal, 2010)ناساندن برند در بازار انجام داد (معرفي و ش
 دهد.  ارائه ميلات جديد تكوين محصو يي را برايها بررسي ادراك از ريسك، ايده .6
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  بيان مسئله
هاي نفتي ايران با طراحي و اجراي پروژه سامانه هوشـمند سـوخت در    شركت ملي پخش فرآورده

انـدازي كـرد. ايـن سـامانه      در سطح جهـان را راه  ITهاي  ترين پروژه يكي از بزرگ ،1386تيرماه 
موضـوع   فراهم كـرده اسـت.   خودروهاصاحبان امكان پرداخت الكترونيكي بهاي سوخت را براي 

ادراك ريسك صاحبان خـودرو درخصـوص پرداخـت الكترونيـك بهـاي       ي پژوهش حاضر درباره
شده  . يكي از رويكردهاي بازاريابي در بانكداري مدرن، رويكرد ديدگاه و ارزش دركاست سوخت
دمات الكترونيكـي  . در اين راستا مبحث شناسايي ادراك از ريسك در استفاده از خباشد م مشتري

ريسـك   پژوهش). در اين 1391زاده،  فارسي و نژاد احمدي (حسيني، است شايان توجه و بررسي
يك محصـول مطـرح    معناي انتظار ذهني زيان يا پيامدهاي منفي در رفتار خريد و يا استفاده از به
ليـل محتـوا   از روش تح ،تعيين ميزان اهميت ابعاد ادراك ريسك صاحبان خـودرو  شود و براي مي

 شماره (نمودار 1(تكنيك آنتروپي شانون) و در چارچوب مدل تركيبي ادراك از ريسك پيتر و تارپي
  .) استفاده شده است1
  

  
   ابعاد ادراك ريسك. 1 نمودار

  
  عبارتند از: ر اين اساس ابعاد ريسك در مدل بالاب

احتمال  ست از ريسك گم شدن كارت پرداخت/كارت سوخت و ياا ريسك فيزيكي: عبارت .1
 صدمه ديدن فرد توسط سارقان؛

از نامناسب و يا پيچيده عمل كردن  ست از احتمال خسارت ناشيا : عبارتعملكردريسك  .2
يك بهـاي سـوخت/ شـبكه ارتبـاطي)     ي پرداخت الكترونها ابزار پرداخت (در اينجا دستگاه

 :مانند

 ؛)ها خدمت به هنگام درخواست (قطع ارتباطات جايگاه ارائه عدم -

                                                 
1. Peter & Tarpey 

ريسك اتلاف وقت ريسك  ريسك مالي
 شناختي جامعه روان

ريسك  ريسك عملكرد
 فيزيكي

 ادراك از ريسك
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رسيد پرداخت الكترونيك توسط دستگاه و اجبار در پرداخت مضـاعف نقـدي بـه     ارائه عدم -
 ؛جايگاه سوختمسئول 

 به نسبتست از احتمال تنزل تصور جامعه و يا خود فرد ا : عبارتشناختي جامعه ريسك روان .3
 كند؛ مي خود كه از يك روش پرداخت استفاده

بـا   واسطه استفاده از خدمت يادشده هكه مشتري ب ست از احتمال اينا : عبارتريسك مالي .4
 ، ريسك مالي مرتبط است با: بر موارد بالا افزونهاي مالي مواجه شود. در اين اينجا  زيان

 ؛يگير امكان استفاده از شارژ كيف پول بجز در مواقع سوخت عدم -

ست از احتمال صرف شدن بيشتر زمان در يك روش پرداخت ا ريسك اتلاف وقت: عبارت .5
 ي ديگر.ها شرو به نسبت

 در رفتـار خريـد مطـرح   معناي انتظار ذهني زيـان يـا پيامـد منفـي      ريسك به پژوهشدر اين 
  د.شو  مي

 اهداف پژوهش

هدف  ي الكترونيك و همچنين ويژگي نامحسوس بودن آن،ها تبا عنايت به مزايا و معايب پرداخ
حاضر تعيين ميزان اهميت و اثرگذاري ابعاد مختلف ادراك ريسك در صاحبان خـودرو   از پژوهش

  ت استفاده كنند. توانند از خدمات پرداخت الكترونيك بهاي سوخ مي كه است

  پژوهش هاي سؤال
  ده است:هاي زير مطرح ش سؤال ،شده هدر اين پژوهش بر مبناي مدل ارائ

كداميك از ابعاد ريسك در پرداخت الكترونيك بهاي سوخت از اهميت بيشـتري نـزد    .1
تر نتخاب ايشـان از ايـن روش پرداخـت تأثيرگـذار    بر ا، صاحبان خودرو برخوردار بوده

 است؟

اهميت سـاير ابعـاد ريسـك ادراكـي در پـذيرش و اسـتفاده از روش پرداخـت        ميزان  .2
 الكترونيكي توسط صاحبان خودرو به چه ميزان است؟

  پيشينه پژوهش
، در انتها مدل مفهـومي  در اين بخش به بررسي ادبيات پژوهش در ابعاد نظري و تجربي پرداخته

  ه خواهد شد.پژوهش ارائ
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  پيشينه نظري
هاي مختلفي تعريف شده است. در سـال   ، ادراك از ريسك به شكلكننده مصرفدر ادبيات رفتار 

  دانستند: ريسك را داراي دو وجه به شرح زير مفهوم 1و والاچ يان كوگان، آقا1964
 وجه شانس كه توجه به احتمال دارد؛ .1

 .است وجه خطر كه تمركز آن بر شدت نتايج منفي .2

سـازي   يسك را متشكل از دو جزء مشابه مفهـوم ) ادراك از ر1967( 2در عين حال كانينگهام
  كند كه عبارتند از: مي

 اگر پيامدهاي يك عمل مطلوب نباشد؛رود  مي ميزان چيزي كه از دست .1

 بار آورد. احساس ذهني فرد از پيامدهايي كه ممكن است نتايج نامطلوب به .2

  (Mitchell, 1999)است:  ميزان خطر، تابعي از سه عامل زير
 ت كه فرد درصدد رسيدن به آنهاست؛وسعت اهدافي اساهميت يا  -

 م نرسيدن به اهداف بايد تحمل كند؛ي بودن تاواني است كه فرد هنگاميزان جد -

 شود. گرفته مي كار بهمنابع و اسبابي است كه براي رسيدن به اهداف  -

چـه  راز زيان احتمـالي تعريـف كردنـد. ه   انتظار فرد  ، استون و وينتر، ريسك را1987در سال 
انتظار ذهني  ، ريسك،بنابراين ود؛اطمينان فرد از اين انتطار بيشتر باشد، ريسك آن بيشتر خواهد ب

شده توسط فرد بيشـتر   تر باشد، ريسك ادراك چه احتمال اين زيان بزرگشود و هر زيان مطرح مي
 .(Stone & Winter, 1987) خواهد بود

شده اسـت، مـوارد    ارائهاطمينان  شرايط عدمي در گير هايي كه با موضوع تصميم از ميان مدل
 ـ انتظار استفاده كردهذهني مورد طلوبيتپركاربرد از تئوري م صـورت   هاند. در اين رويكرد، ريسك ب

. تئوري سازي شده است نده به پيامدهاي نامطمئن (احتمالات ويژه ريسك) مدلگير پاسخ تصميم
-بهام در احتمالات نبايد بـر چگـونگي تصـميم   دارد كه وجود ا انتظار بيان ميذهني مورد مطلوبيت

در دو وضعيت زير تصـميم يكسـاني    كننده مصرف ،مثال تأثيرگذار باشد. براي كننده مصرفگيري 
   خواهد گرفت:

 درصد باشد. 25در شرايطي كه احتمال ريسك  .1

 باشد. ) درصد10-40كه احتمال ريسك بين ( صورتيدر .2

اطمينـان، اطمينـاني وجـود     مورد عـدم ؛ يعني درهستد، احتمالات مبهم ها تدر اين نوع موقعي
اين اسـت كـه    ،كند ال اساسي كه پاسخ به آن به فهم بيشتر ادراك از ريسك كمك ميندارد. سؤ

                                                 
1. Kogan & Wallach 
2. Cunningham 
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وناگوني وجـود دارنـد كـه از آن    هاي گاطمينان چيست؟ در پاسخ بايد گفت: منشأ عدم اساسا منشأ
  :(Mitchell, 1999) دسته موارد زير است

هدف كه بيشتر  كنندگان از نيازهاي خود، اهداف خريد و نيز اهميت آگاهي مصرفاطلاع و  -
 ناكافي و ناقص است.

تعـداد   ي تصميم (بـراي مثـال،  ها كنندگان در تعريف محدوده گزينه امكان دارد كه مصرف -
كـه اهميـت ويژگـي برنـدهاي مختلـف       يا ايـن  اي مناسب) اطمينان نداشته باشندخودروه

هـاي   گزينه به نسبتاطمينان  شناخته شده نباشد. به اين عدم كننده مصرفطور دقيق نزد  هب
 د.شو مي اطلاق 1ترديد درشناخت مختلف تصميم در اصطلاح

شده محصـول/ خـدمت    بيني هاي پيش اعتبار ويژگي به نسبتكنندگان  ممكن است مصرف -
عملكرد آينـده محصـول را   بيان ديگر،  اند) اطمينان نداشته باشند؛ به (كه از قبل انجام داده

هاي يـك   ويژگي ي فردي درباره ممكن است بيني كنند؟ براي مثال، توانند پيش مي چگونه
ي يادشده پس از خريد محصول اطمينان كامـل  ها د، اما از وجود ويژگيكن پژوهشخودرو 

 نداشته باشد.

-قابـل  انـد  كنندگان در ارزيابي دقيق سطوح پيامدهايي كه تجربـه كـرده   آيا ادراك مصرف -

دهنده  شود كه نشان مي مطرح 2نفس عنوان ارزش اعتماد به اعتماد است؟ اين ويژگي تحت
 .به بد و خوب است ها بندي ويژگي وثوق بودن نظر يك فرد در دستهميزان مورد

بـراي  كنندگان در ارزيابي كامل برندها دچار مشكل شوند.  در اين ارتباط ممكن است مصرف
 Bاز برند  Aطوركلي برند  هطور قطع اعلام كنند كه ب ي كامل برندها، نتوانند بهارزياب مثال، هنگام

 د.شو مي اطلاق 3اطمينان در انتخاب ، عدمها اطمينان در انتخاب گزينه بهتر است. به اين نوع عدم
. است شده پيامدها بيني اطمينان، اختلاف احتمالي بين تجربيات واقعي و پيش در عدم آخرين منشأ

  امر به يكي از دلايل زير است: اين
 كنند. مي و ترجيحات فردي تغيير ها الويت ،درگذر زمان -

است بـا وضـعيتي   استفاده قرار خواهد گرفت ممكن موقعيتي كه در آن يك محصول مورد -
  استفاده قرار گيرد (پيش از خريد) متفاوت باشد.كه قرار بوده مورد

رفتار  هاي پژوهش مفهوم ادراك از ريسك را  واردبراي اولين بار  4آقاي باورر ،1964در سال 
جستجوي اطلاعات توسط مشتري، وفاداري به نام تجاري، مانند هايي  د تا پديدهكر كننده مصرف

                                                 
1. Knowledge uncertainty 
2. Confidence Value 
3. Choice Uncertainty 
4. Baurer 
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 كننـده  مصـرف د كـه رفتـار   بررسي قبل از خريد را تشريح كند. وي اثبـات كـر   هاي مرجع و گروه
دنبال  عمل وي پيامدهاي ناخوشايندي بهه كه ممكن است هرگون نحوي به ؛مرتبط با ريسك است

از  يي غيـر هـا  ي انجام شده در زمينـه ريسـك كـه دررشـته    ها شداشته باشد. در بسياري از پژوه
در ايـن   انـد.  تفـاوت قائـل شـده    "اطمينان عدم"و  "ريسك"اند، در ابتدا بين  بازاريابي انجام شده

  در فرهنگ اقتصادي پنگوئن مفهوم ريسك چنين تعريف شده است: ،راستا
 شود و مي وضعيتي كه در آن تعداد پيامدهاي ممكن از تعداد پيامدهاي واقعي رخ داده بيشتر"
هنگامي كـه  " شود: مي اطمينان نيز چنين تعريف . عدم"توان بعضي از آنها را اندازه گيري كرد مي
 ."اطمينان وجود دارداز پيامدهاي ممكن نسبت داد، عدم به هر يك توان گونه احتمالي را نمي هيچ

بيشتر در معـرض آن   كننده هنگام خريد، آنچه مصرف ،رسد مي نظر ، بههاي بالا با توجه به تعريف
ي شناختي، تنها قـادر  ها تخاطر محدودي هشخص ب ،اوقات در بيشتراطمينان است.  قرار دارد، عدم

و ايـن بـدان معناسـت كـه شـخص در       كنـد بيني  هاي احتمالي را پيشاست تعدادي از كل پيامد
مـوقعيتي كـه    ،بنـابراين  پيامـدهاي منفـي بـا دشـواري روبروسـت؛     دهي احتمالات بـه   تخصيص
  اطمينان است تا ريسك. ثير عدمتأ خريد با آن روبروست بيشتر تحت هنگام كننده به مصرف

احتمالات واقعـي ضـرر و   "چنين عنوان كرد: قاي كانينگهام آ ،1967در همين ارتباط درسال 
پايـه و  ثيري ندارد بلكه اين تجربيات گذشته وي است كه ريسك تأ به نسبتزيان در واكنش فرد 

كنـد   مي كننده تنها در برابر آن مقدار از ريسك كه درك . مصرفباشد اساس ادراك فعلي وي مي
اطمينـان در   ي ريسك و عدمها بين واژه . اما به مرور زمان اختلاف"دهد مي از خود واكنش نشان

 Stone( كار گرفته شدند هجاي يكديگر ب كننده از ميان رفت و اين دو واژه به مصرف هاي پژوهش

& Gronhaug, 1993خلاف حسابداران كه حجم وسيعي از اطلاعات كننده معمولي بر ). مصرف
اي ند، اطلاعات محدود و حافظـه دقيق را براي تخمين ريسك وقايع (ريسك واقعي) در اختيار دار

-مصـرف  ،اوقات در بيشترده است. مطمئن دارد و كالا/ خدمات را به دفعات كمي استفاده كر نيمه

ين . هم ـبراي آنها اتفاق نيفتـاده اسـت   جديد خريد روبرو هستند كه قبلاً كنندگان با شرايط كاملاً
ي ادراك از ريسـك  گير براي اندازه ،اينبنابر كند؛ ممكن مي غير امر ارزيابي دقيق ريسك را بيشتر

  (Mitchell & Greatorex, 1993).توجه داشت ها تبايست به اين محدودي مي به هر روشي،

ريسك  ،1د. ريسك ذاتيوع ريسك ذاتي و مهارشده اشاره كردر اين بخش لازم است به دو ن
اي داراي  ليوان شيشـه  وجود دارد (براي مثال، كننده مصرفنهفته در يك طبقه كالاست كه براي 

ميزان تعارض وتضادي است كـه فـرد    ،2كه ريسك مهارشده درحالي  ريسك ذاتي شكستن است)؛

                                                 
1. Inherent Risk 
2. Handled Risk 
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شـده  كنـد. ريسـك مهار   مـي  هنگام خريد يك نام تجاري از يك طبقه محصول درخود احسـاس 
ريسك ذاتي است. براي كاهش ريسك بر  يها دهنده نتايج نهايي كسب اطلاعات و فرآيند نشان
هـاي   انتقـال وجـه از طريـق كانـال     هـا (ماننـد   ممكن است در خدمات الكترونيكـي بانـك   مثال،

  تبع آن ريسك مالي وجود داشته باشد. غيرحضوري) ادراك از ريسك ذاتي از بعد عملكرد و به
ذاتـي  سـطح ريسـك   اهميت زيـان در  ": در اين باره اعلام كرد 1آقاي بتمان ،1973در سال 

بـراي  كنـد.   مي شده عملكه احتمال زيان در سطح ريسك مهارحالي است مطرح است و اين در
 ـ   صـد ميزان  هانتظار بمثال، زيان مالي مورد خـاطر گرانـي سـوخت، تنهـا بـراي       هپونـد در سـال ب

كـه   حـالي د انتخاب كند حائز اهميت است؛ دركه قصد دارد خودرويي را براي خرياي  كننده مصرف
  "هاي تجاري ديگر تغيير كند. احتمال اين زيان از انتخاب يك نام تجاري تا نام ،رود يم انتظار

ريسك وجود دارد. در رويكرد اول ريسك ي مفهوم ادراك از گير دو رويكرد اصلي براي اندازه
حسب احتمال ذهني) و پيامدهاي اطمينان از نتايج خريد مشتري (بر صورت تابعي از عدم هادراكي ب
مبناي رويكرد افزاينده (ضربدري) كه بر شود. اما اين مي يگير ا نتايج نامطلوب خريد اندازهمرتبط ب
دن ريسـك  بـراي تعريـف كـر   ، اسـت قبلي در زمينه تئوري تصميم آماري و اقتصاد  هاي پژوهش

  ).Simon & Victor, 1994( رسد نظر نمي هادراكي مناسب ب
كل براساس ابعاد چندگانـه (ريسـك مـالي،     در رويكرد تركيبي، ريسك ادراكي ،ديگر از سوي

ي شـده  گير اندازه و ريسك اتلاف وقت) شناسايي شده، شناختي، اجتماعي فيزيكي، عملكرد، روان
  كه عبارتند از:

 ؛نظراثر استفاده از محصول/خدمت مورد ريسك فيزيكي: احتمال صدمه ديدن فرد در .1

ــا     .2 ــب و ي ــي از نامناس ــارت ناش ــال خس ــرد: احتم ــردن  ريســك عملك ــل ك ــده عم پيچي
 محصول/خدمت موردنظر؛

نگـام  ه خود به به نسبتشناختي: احتمال تنزل تصور جامعه و يا خود فرد  جامعه ريسك روان .3
 خدمت موردنظر؛استفاده از محصول/

واسطه اسـتفاده از محصـول/خدمت معـين بـا      هب كننده مصرفكه  ريسك مالي: احتمال اين .4
 هاي مالي مواجه شود؛ زيان

ف وقت: احتمـال صـرف زمـان بيشـتر در اسـتفاده از محصـول/خدمت معـين        ريسك اتلا .5
 .ساير محصولات به نسبت

                                                 
1. Bettman 
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توجه ديگر اين است كه در مـدل تركيبـي ادراك از ريسـك، چـون تمـامي ابعـاد،        نكته قابل
 ي اند. در مطالعاتي كه دربـاره  بنابراين با يكديگر نيز مرتبط ؛سنجنديي از ريسك كل را ميها جنبه
 ، از آنجـا بر ايـن  ن ارتباط بالايي گزارش شده است. افزون، ميزاط دروني اين ابعاد انجام شدهباارت

 است، رواني فرد -كه تمام ابعاد ريسك، ادراكي هستند و اين ادراكات مرتبط با خصوصيات روحي
اهميت نسـبي   .همبستگي دارند، شناختي مرتبط بودهابعاد مختلف ريسك با تغييرات ريسك روان

ي مختلــف خريــد يكســان نيســتند و در بعضــي از هــا در تصــميم ابعــاد مختلــف ريســك لزومــاً
ممكـن   از ابعاد ديگر هستند (براي مثال،تر  تر و شايع ي خريد، ابعادي از ريسك متداولها تموقعي

گـر  باشد و در مـوقعيتي دي  تر از ابعاد ديگر ريسك در موقعيتي از خريد مهم است ريسك فيزيكي
  .)1391مبرهن،  و شاهرخ د) (دهدشتيجزو ابعاد كم اهميت ريسك تلقي شو

  پيشينه تجربي
ثير آن در بسياري از صنايع و بازارها مشاهده شده كـه در اينجـا بـه    موضوع ادراك از ريسك و تأ

  كنيم:مي هايي از آنها اشارهنمونه
ي ادراك ريسـك انجـام    ات بسياري در صنايع غذايي دربارهمطالع ،هاي طولاني طي سال .1

در حـوزه ادراك از ريسـك مشـتريان در دو بخـش سـبزيجات      شده كه بيشترين پژوهش 
  .(Vincent & Harris, 2005)بزيجات داراي نام تجاري بوده است ژنريك و س

ه اسـت. ايـن   شـد بررسـي   شـده  و كالاهاي خريداري 1مطالعاتي كه در آنها آميخته راحتي .2
 بـه  نسبت ،تر باشد تر و پيچيده نظر پرارزشرچه كالاي موردكه ه مطالعات نشان داده است
تــرين  قيمــت داراي ادراك از ريســك بيشــتري هســتند. مرســوم كالاهــاي ســاده و ارزان
دئودورانت، داروي سـردرد، قهـوه،   : ه عبارتند ازشدبررسي  ها شكالاهايي كه در اين پژوه

  .و كامپيوتر  خودرو، تلويزيون
بـراي  ، انجـام داد دريافـت   1983كـه در سـال    پژوهشـي در  2آقاي دربيكس ،مثال براي

هاي ادراك  شناختي از تمامي جنبه جامعه ريسك روان ،رويت بالا دارند كالاهايي كه قابليت
دوام  مـورد كالاهـاي بـي   تر است. اما براي كالاهاي بادوام ريسك مـالي و در  ريسك مهم

   ند.ي ريسك هستها ي جنبهها ترين جنبه ريسك فيزيكي مهم
نشان دادند كه ريسك خدمات از ريسك كالا بيشتر است. دليل اين  پژوهشگران بعضي از .3

ناپـذيري و نامحسـوس    پذيري، تفكيكمانند ناهمگني، فساد هاي ذاتي خدمات امر ويژگي

                                                 
1. Convenience Mix 
2. Derbaix 
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شـده و ادراك از ريسـك را از    كننـده  مصـرف نفـس   به بودن است كه باعث كاهش اعتماد
دهــد  ي افــزايش مــي گيــر اطمينــان در تصــميم  طريــق بــالا بــردن درجــه عــدم    

(Guseman,1981). ارزيابي وي كننده مصرف ويژگي نامحسوس بودن خدمات در ذهن ،
 شـده ادراك ريسـك را در وي افـزايش   ز خدمت مربوطه را دشوارتر كرده، تمامي ابعاد يادا

 دهد. مي

-تـار مصـرف  رف بـر  افزونشمولي موضوع ادراك از ريسك باعث شده  چندمنظوره و جهان .4

  اند:  دسته برده شود كه از آن  كار بهكننده در قلمروهاي متنوعي نيز 
 ي خبره و هوش مصنوعي؛ها سيستم -

 ير توليدي؛پذ ي انعطافها سيستم -

 ارزيابي ريسك مالي؛ -

 ؛ها تمسافرت مديران ارشد شرك -

  .تئوري انتشار -
و خريدار سازماني است كه به  كننده مصرفتفاوت ادراك ريسك  ،مل ديگرتأ موضوع قابل

، دهـد  مـي  نشان شده هاي انجام پژوهشدرجه پيچيدگي پيامدهاي آن مرتبط است. نتايج 
كننـد بلكـه در    مـي  هاي شخصي و سـازماني را تجربـه   خريداران سازماني نه تنها ريسك
ادراك ريسـك دارنـد. در ايـن     عنوان يك متخصـص)  هارتباط با نقش خود در سازمان (ب

، ريسـك  پنج گروه ريسك خريدار سازماني عبارتند از: ريسك فني، ريسـك مـالي   راستا،
 شتري.كننده و م مينتحويل، ريسك خدمات و ريسك روابط بلندمدت بين تأ

 برابعـاد ادراك از ريسـك   بيني ميزان پـذيرش خـدمات الكترونيكـي: ديـدگاه مبتنـي      پيش .5
(Featherman & Pavlou, 2002) پــذيرش خــدمات  شــده مــدل در پــژوهش انجــام
عنوان ريسك حـريم   از بعد ديگري تحت شناختي الكترونيك ارائه شده و به جاي بعد روان

كننـده   كارگيري اطلاعات شخصي و محرمانـه مصـرف   هزيان احتمالي ناشي از ب 1شخصي
بدون اطلاع و اجازه وي استفاده شده است. بدترين حالت اين جنبه از ريسك زماني است 

. در مـدل  شـود  انجام مـي كه با استفاده از اطلاعات شخصي فرد، معاملات جعلي و تقلبي 
شده در اين پژوهش جداي از ابعاد ادراك از ريسك، سه متغير ادراك از مفيـد بـودن،    ارائه

 .ثيرگذارندبرد و قصد پذيرش بر ادراك ريسك تأكار ادراك از آساني

                                                 
1. Privacy Risk 
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هـاي   ويژگـي  ،گذار اسـت تأثير كننده مصرفعامل بسيار مهم ديگري كه بر ادراك ريسك  .6
واسـطه   ترتيـب كـه ادراك ريسـك مـردم كشـورهاي مختلـف بـه        باشد بدين مي فرهنگي

 بـراي  .(Al Kailani & Rachna, 2011) ي فرهنگي بـا يكـديگر تفـاوت دارد   ها تتفاو
اجتنـاب   ي ربـاره روي افراد سه كشور اردن، هند و ايالات متحده د پژوهشي كهطي  ،مثال

دهد كه مـردم   مي نشان ،اطمينان و ادراك ريسك آنها در خريد اينترنتي انجام شده از عدم
 بـه  نسـبت شـود   مـي  كنند كه باعـث  مي اردن، ريسك ادراكي بيشتري را در اينترنت درك

 پذيرش و خريد اينترنتي ديدگاه منفي داشته باشند.
متمايل  ، بيشتر به خريد اينترنتيريسك كمتري را درك كرده ها آمريكايي ،از سوي ديگر

اطمينان در آنها بالاسـت، ريسـك    يي كه اجتناب از عدمها در فرهنگ ،كليطور ههستند. ب
نوبه خود بر خريد اينترنتي  ته كه بهادراكي ناشي از خريد اينترنتي در سطح بالايي قرار داش

  ثير منفي دارد.تأ

  
 ثير فرهنگ ملي بر ادراك ريسك و خريد. تأ2نمودار 

شـناختي و شخصـي بـر ميـزان ادراك      هع ـي جامهـا  ثير ويژگيي تأ بارهكه در در پژوهشي .7
انجـام  ايـدز   هاي مقـاربتي ماننـد   ابتلا به بيماري د در روابط جنسي خود از نظرريسك افرا

هـاي   هسته اصلي بسياري از تئـوري  ،ادراك ريسك و رفتار پيشگيرانهي  ه است، رابطهشد
مبناي ميزان ادراك ريسـك  اي كه رفتار سالم پيشگيرانه بر گونه د؛ بهشو مي رفتاري معرفي

ادراك ريسـك   زيـرا شـود؛   مـي  عنوان فرضيه انگيزشـي از آن يـاد   شده كه تحت بيني پيش
وسـيعي در قلمـرو رفتـار     طـور  هن فرضيه بمحرك اصلي تعهد به رفتار پيشگيرانه است. اي

مشـخص   پـژوهش دست آمده است. در ايـن   هنتايج متنوعي از آن ب، هجنسي آزمايش شد
هاي جنسي و استفاده از كاندوم عواملي  قوميت، تعداد شريك شده است كه جنسيت، نژاد/

جنسيت، نژاد و از اين ميان عوامل ، ثيرگذار بودهه بر ادراك ريسك ابتلا به ايدز تأهستند ك

 اجتناب از عدم اطمينان

 ادراك از ريسك

 خريد در بستر اينترنت

 فرهنگ ملي
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 انــد غييره حــائز اهميــت تشــخيص داده شــدهمتي چنــدهــا اســتفاده از كانــدوم در تحليــل
(Purnima & Zimmerman & Palmgreen, 2009).  

در آريزونـا انجـام    1به كوه يومـا اي  ي هستهها ديگري كه در حوزه انتقال زباله پژوهشدر  .8
ريسك (تصادف بالاي آن عوامل پرده كه در قسمت مدل نردبان ريسك استفاده ش از ،شد

اي)، در قسمت مياني عوامل  ي تصادفي و سقوط ضايعات هستهها توسائط نقليه، مسمومي
با ريسك متوسط (بيماري آلزايمر، ضايعات ناشي از آزبسـت و غـرق شـدن) و در قسـمت     

و  ) قـرار دارنـد  ها از بين رفتن علوفه سوزي و ريسك (آلودگي هوا، آتش انتهايي عوامل كم
افـراد محلـي، پيشـنهادهايي بـه     ي اخذشـده از  ها روي دادهترتيب با اجرا كردن مدل  بدين

ادراك ريسـك افـراد يادشـده    ، ه شد. در اين ارتباط نتايج نشـان داد مسئولان مربوطه ارائ
 ,Riddle( شد مي بيشتر از آن حدي است كه توسط اداره انرژي ايالات متحده تخمين زده

2009.(  
ريسـك عمـومي   ، ثيرآنفولانزاي مرغي بر خريد مشتريان در انگلستان نشـان داد بررسي تأ .9

كه شامل ريسـك   است كنندگان گوشت مرغ ترين عامل تغيير در رفتار خريد مصرف عمده
 رو . همچنـين آگـاهي از خطـر پـيش    باشـد  كننده مي سرايت بيماري و تجربه قبلي مصرف

كننـدگان   ه اين معني كه هرچه آگاهي مصـرف ب .كننده را تغيير دهد تواند رفتار مصرف مي
دهند. ادراك از كيفيت عملكرد دولـت   مي با احتمال كمتري رفتار خود را تغيير ،بيشتر باشد

رسـاني دولـت از    اي كه نحوه اطـلاع  گونه به ؛طور مستقيم با ادراك ريسك مرتبط است هب
يـابي واقعـي و علمـي    توانـد شـكاف بـين ارز    مي تلويزيون ي عمومي مانندها طريق رسانه

شـايند  ناخو ، از تأثيرهـاي كننـده را كـاهش داده   ريسك و ادراك ريسك شخصي مصـرف 
 .)(Gstraunthaler & Robert, 2008 دبعدي بر تقاضا جلوگيري كن

  مدل مفهومي
چـارچوب پـژوهش براسـاس مـدل تركيبـي       ،كه پيشتر در بخش بيان مسئله اشاره شدطور همان

كمك روش آنتروپي شانون سـعي شـده اسـت بـه بررسـي      ه ب، ادراك از ريسك كل تعريف شده
در استفاده از خدمات پرداخـت الكترونيـك بهـاي سـوخت توسـط       يادشدهادراك هر يك از ابعاد 

  رانندگان خودرو پرداخته شود. 
   

                                                 
1. Yuma 
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 روش پژوهش

حـاكي از تركيبـي بـودن ريسـك      ،كننده ادراك از ريسك مصرف ي بررسي ادبيات موضوع درباره
شاره شـد، متغيرهـاي پـژوهش حاضـر     كه پيشتر به آن اطور همان است و ادراكي از ابعاد مختلف

  شده عبارتند از: هبراساس مدل ارائ

  .  متغيرهاي پژوهش1جدول 
  متغيرهاي وابسته متغيرهاي مستقل

  الكترونيك بهاي سوختپرداخت  ادراك از ريسك فيزيكي
  ادراك از ريسك عملكرد

  ادراك از ريسك روان جامعه شناختي
  ادراك از ريسك مالي

  ادراك ريسك از اتلاف وقت
  

روشـي توصـيفي از نـوع     ،گـردآوري داده  روش پژوهش براساس هدف، كـاربردي و از نظـر  
پس از بررسي مباني نظري و مدنظر قـراردادن مـدل    شود. در اين پژوهش مي اكتشافي محسوب

ن مرتبط با پروژه پرداخت الكترونيك بهاي سوخت ريسك ادراكي، از خبرگان و متخصصا تركيبي
 ـ  در ايـن در چارچوب يك بررسي ميداني نظرسنجي شده است.  اطمينـان از صـحت و    ايربـاره، ب

سـعه،  ي مختلـف طراحـي و تو  هـا  اعتبار نظرسنجي حاضر، از كارشناسان بانكي خبـره در بخـش  
ه شـده  دعوت به مصـاحب  ،و نيز بخش مديريت صداي مشتري نظارت و پشتيباني خدمت يادشده

 ـ   كه ارتباط مستقيم با خـدمت گفتـه   زخورهـاي موجـود (شـكايات،    ه خـدمت و با شـده، نحـوه ارائ
  .است برخوردارترتيب صحت نظرات اعلام شده از اعتبار بالايي  بدين، و ...) داشته پيشنهادها
شـده بـا اسـتفاده از     ي گـردآوري ها داده، دهباز مطرح ش صورت كاملاً هنظرسنجي ب هاي سؤال

فنـي اسـت كـه درجسـتجوي      ااند. تحليل محتو شدهتحليل محتوا (آزمون آنتروپي) ارزيابي روش 
-مصاحبه استخراج از بيانات و يا ادراكات ضمني قابل ها ي ادراكي و احساسي پيامها دريافت جنبه

براي تحليـل  شود كه از متن يك پيام، اطلاعات لازم  مي اساس اين فن تلاشاست. بر شوندگان
  ).1380(آذر،  دگرفته شوپژوهش  هاي و بررسي فرضيه

بـا   اسـت.  اطلاعـات  تئـوري  و فيزيـك  اجتمـاعي،  علـوم  در بااهميت بسيار يمفهوم آنتروپي
 هـا  شـاخص  وزن ارزيـابي  بـراي  روش ايـن  از تـوان  مي گيري، تصميم ماتريس دنكر مشخص

هر شاخصي كه  .است ها شاخص مقادير در براساس ميزان پراكندگي روش اين ايده. كرد استفاده
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 پنـاه، فـاروقي و   (سلطان بيشترين ميزان پراكندگي را دارا باشد از اهميت بالاتري برخوردار است.

  است: داده شده نمايش زير صورت هب روش اين مراحل ).1389گلابي (
 كنيم: مي هنجار ) به1دست آمده را با استفاده از رابطه ( هي بها ماتريس فراواني .1

 )1رابطه (

 
) محاسبه و ظريب 2) با استفاده از رابطه (Ej( يك از ابعادقطعيت هر بر اين اساس عدم .2

 د:شو مي )  تعيين3) نيز از رابطه (Wjاهميت آنها (

 )2رابطه (
 

  )3رابطه (

-كيفـي  هـاي  پـژوهش  انـواع  از ،شناسـي  روش نظـر  از و كاربردي ،هدف نظر از پژوهش اين
ن پـروژه پرداخـت الكترونيـك    صصـا خبرگان و متخ آن مشتمل بر آماري ي جامعه بوده، توصيفي

  .است سوخت كشوربهاي 
  

 ي پژوهشها يافته

ن پروژه پرداخت الكترونيك بهاي بيست تن از خبرگان و متخصصابا  شده انجامي ها طي مصاحبه
-جامعـه  اهميت بعد روان ضمن اشاره به عدمشده، يد ت مدل پژوهش از سوي آنها تأئسوخت، كليا

  كيد شد:بعد ديگر از ابعاد ادراك ريسك تأ شناختي، بر دو
مين امنيـت منـابع   ان در تـأ ريسك امنيت : عبارت است از احساس مخاطره مشتري ادراك .1

 .پژوهشهنگام استفاده از خدمات الكترونيك موضوع  مالي خود به

ادراك ريسك حفظ اسرار: عبارت است از نگراني مشتريان از حفظ اسرار شخصي و مـالي   .2
 .تفاده از خدمات الكترونيك موضوع پژوهشهنگام اس خود به

تلفيـق   ي زيرها توان در دسته مي شده را ارائههاي  اساس روش تحليل محتواي شانون پاسخبر
  د:بندي كر و جمع

خصـوص موضـوع   ي كليـات مـدل ادراك ريسـك در    بيشتر درباره ها اين پاسخ نظرات كلي:
 اند. شده ارائه )2شماره (اند كه در جدول  پژوهش مطرح شده
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  پژوهش. نظرات كلي خبرگان درخصوص مدل مفهومي 2جدول 
اثر مسـتقيم ابعـاد مختلـف ادراك ريسـك بـر پـذيرش و        -

الكترونيكي  پرداخت ستفاده از خدمات نوين بانكي (مانندا
 بهاي سوخت)

 رسـاني شـفاف و صـحيح    سازي و اطـلاع  با انجام فرهنگ -
تــوان ميــزان ادراك ريســك در صــاحبان خــودرو را  مــي

 كاهش داد.

بر  مانند استفاده از هر محصول مبتنيسازي ( مقوله فرهنگ -
، صرف هزينه بوده و ريزي صحيح برنامه وري) مستلزمفنا

 بر است.  فرآيندي زمان

 جامعه يب كردن ابعاد امنيت و حفظ اسرار و حذف روانترك -
 پژوهششناختي به مدل  

  يد است، موردتأئنظر داراي جامعيت بوده مدل به -
  د.ي جايگاه داران سوخت نيز توجه كري ادراكها تر موضوع، بايستي به ريسك بررسي دقيقبه منظور  -

 
ابعـاد   ي شـوندگان دربـاره   ي مصاحبهها يك از ابعاد ريسك: پاسخي هر شده درباره ارائه نظرات

  ه شده است:) ارائ3شماره ( مدل تركيبي ادراك ريسك در جدول
 

  ابعاد ادراك ريسكي. نظرات كلي خبرگان درباره3جدول
ختيار دارنده كارت امكان سرقت/مفقود شدن كارت سوخت وجود دارد، اما چون رمز در ا - ادراك ريسك فيزيكي

  استفاده از آن وجود ندارد.است امكان سوء

  ادراك ريسك عملكرد

و آغشـته بـه روغـن و دود    مسـتهلك   معمـولاً  ها صفحه شماره ترمينال سوخت جايگاه -
صورت اگر دارنده كارت رمز را سريع وارد كند ممكن است دسـتگاه يكـي از    اينهستند. در

علت ورود رمز اشتباه امكـان پرداخـت الكترونيـك     هدر نتيجه ب ،اعداد رمز را دريافت نكرده
بايسـتي   كننـده  مصـرف د و شو مي سلب و گزينه پرداخت نقدي روي صفحه نمايش ظاهر

 نقدي پرداخت كند.

شود اما مسئول ترمينـال سـوخت بهـاي     مي الكترونيك انجاممواقعي است كه تراكنش  -
دهي شبكه شتاب بانك  پاسخ د. علت اين امر عدمكن مي سوخت را نقدا از دارنده كارت طلب

پرداخـت   بـرخلاف كـه   اسـت  شـده)  مركزي به درخواست ترمينال سوخت (در زمان تعيين
د و يش ظـاهر شـو  فحه نمـا عبـارت پرداخـت نقـدي روي ص ـ    ،شود مي الكترونيك، موجب

 بايستي نقدي پرداخت كند. كننده مصرف

 ي برخطها تمورد پرداخشبكه مخابرات و يا شبكه شتاب در احتمال قطع -

تـازگي در   كه شارژ مجدد كيف پول كـارت سـوخت در شـعب بانـك ملـت و بـه      از آنجا -
خـي از  افزار مربوطـه در بر  بروزرساني نرم علت عدم هب شود، انجام ميي فروشگاهي ها پايانه
ي يادشده، امكان شارژ مجـدد وجـود نـدارد و فـرد بايسـتي بـه شـعب بانـك يـا          ها پايانه

  د.ها مراجعه كن فروشگاه
ادراك ريسك

  شناختي  جامعه روان
  .از اهميت خاصي برخوردار نيست اين بعد در پرداخت الكترونيك -

  ادراك ريسك مالي
د شو، اگر كارت سوخت مفقود است 1234ي سوخت ها تكه رمز اوليه تمامي كاراز آنجا -

استفاده مالي تا هنگام آن اقدام نكرده باشد، امكان سوء تغيير به نسبت و صاحب كارت قبلاً
تواند تا مبلغ شارژ كيف پول  مي سارق، كشد) وجود داشته روز طول مي دهابطال كارت (كه 
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اسـتفاده  اي پرداخت بهاي سـوخت  خط) و يا از حساب بانكي صاحب كارت بر(روش برون
 د. (روش برخط)كن

توانـد   مي روي كارت سوخت فعال شود، سارقچنانچه قابليت خريد از پايانه فروشگاهي  -
 د.يادشده اقدام به خريدكالا كنتا مبالغ 

ي منصـوب در شـعب بانـك ملـت و     هـا  ي سـوخت از پايانـه  هـا  تكه شارژ كـار از آنجا -
اقدام به شارژ كـارت   ها مراجعات كمتر به اين دستگاه شود، فرد براي مي فروشگاهي انجام

ــقف      ــا سـ ــتر (تـ ــا بيشـ ــاه يـ ــك مـ ــرف يـ ــزان مصـ ــا ميـ ــال)  000,000,10تـ  ريـ
روي جه خود، از آن در خريد كالاهـا  د و مايل است ضمن برخورداري از سود مانده وكن مي

  پذير نيست. هيچكدام امكان ي فروشگاهي استفاده كند كه فعلاًها پايانه

ك ريسك از ادرا
  اتلاف وقت

كه ممكـن   باشد مي پژوهش مستلزم وارد كردن صحيح رمز عبوراستفاده از خدمت مورد -
است براي برخي افراد اتلاف وقت محسوب شود. بر اين اساس بايستي از سـوي ذينفعـان   

استفاده از روش پرداخت نوين (ورود رمز و اي  د كه الزامات پايهشوسازي  فرهنگاي  گونه هب
 با سيستم) در جامعه نهادينه شود.كار 

 بيستصدور المثني در حدود  شدن كارت سوخت، مدت زمان لازم برايدرصورت مفقود  -
 شود. مي توجهي از سوي صاحبان خودرو محسوب روز خواهد بودكه زمان قابل

كننـد،   پژوهش به روش كيف پول اسـتفاده مـي  بيشتر صاحبان خودرو كه از خدمت مورد -
نـه  ي دارنـده پايا هـا  آن مجبورند بـه شـعب بانـك ملـت و يـا فروشـگاه       براي شارژ مجدد

  .است ند كه مستلزم صرف زمانفروشگاهي بانك ملت مراجعه كن

  ادراك ريسك امنيت و
دراك ريسك حفظ 

  اسرار

ي پرداخت الكترونيك بهاي سوخت در دو سازمان بزرگ ها كه اطلاعات تراكنشاز آنجا -
، از شود مي ي نفتي) پردازش و ذخيرهها ي پخش فرآوردهو معتبر (بانك ملت و شركت دولت

نيت و افشاي اسرار كـه بيشـتر در   ام طوركلي مسائلي مانند هب امنيت بالايي برخوردار بوده،
 كند، مصداق ندارد. مي اعتبار مصداق پيدا خصوصي كم هاي مؤسسه

  نظر گرفت.توان هيچگاه صفر در وجود ابعاد امنيتي و حفظ اسرار را نمي -
  

 ميزان اهميت هر يك از ابعاد ريسك

. واحـدهاي  است با عنايت به مراحل روش تحليل محتوا، مرحله دوم اين روش بررسي موارد پيام
شـناختي) و دو بعـد    جامعـه  گانه (با حـذف بعـد روان   پنجبررسي پيام همان اجزاي مدل يعني ابعاد 

اده از تكنيـك  انـد بـا اسـتف    شـده يي كه بر اين اساس مرتـب  ها ند. دادههست جديد ادراك ريسك
شـده اسـت.    ارائه )4( شمارهجدول  در ها ه است كه نتايج پردازش دادهشدبررسي آنتروپي شانون 
، ريسك ادراكي مالي كمترين اثر را در نظم سيستم و بيشترين اثر را در )4شماره (براساس جدول 

توجه بازارياب قرار گيـرد.  ديگر موردبايستي بيشتر از عوامل نظمي (آنتروپي) سيستم داراست و  بي
حفظ اسرار، امنيت و  ي عملكرد، اتلاف وقت،ها ترتيب عبارتند از ريسك هاهميت ديگر ب ابعاد قابل
  فيزيكي.



  37  ــــــــــــــــــــــــ ...الكتر ز روش پرداختخودرو ا بررسي ابعاد ادراك از ريسك صاحبان

  مدل مفهومي ياجزا ي شانون درباره آنتروپيتايج تكنيك . ن4جدول 
  متغييرها  ادراك ريسك

موارد تحليلي  فيزيكي  عملكرد  مالياتلاف وقت  امنيت  حفظ اسرار
 (Ej)اطمينان ضريب عدم  7187/0  9400/0  9827/0  9335/0  7827/0  8561/0

1439/0  2173/0 0665/0 0173/0 0600/0 2813/0  dj 

  (Wj)ضريب اهميت  358/0  076/0  022/0  085/0  276/0  183/0

  رتبه  6  2  1  3  5  4
  تعداد خبرگان  20

  
سـازي در سـطح    خبرگان بر اهميت آمـوزش و فرهنـگ  كيد شده و تأ با عنايت به موارد مطرح

خواهد  )3( شماره نمودار پژوهش مطابقبحث، مدل نهايي تسازي خدمت مورد نهادينه ايرجامعه ب
  بود.

  

  
  پژوهش يافته مدل مفهومي توسعه .3نمودار 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
ز ريسك در رشته بازاريابي و سعي شد با توجه به نقش و اهميت موضوع ادراك ا در اين پژوهش

ابعـاد مختلـف آن در فرآينـدهاي بازاريـابي محصـولات و       با تأكيد بر لزوم مدنظر قرار دادن تأثير
يـك از ابعـاد ريسـك ادراكـي     يه عرضه آنها به بازار) اهميـت هر مراحل اول ويژه يد (بهخدمات جد

  د.خت الكترونيك بهاي سوخت بررسي شوصاحبان خودرو در پردا

+ 

- - 

++ + ++

اتلاف مالي  عملكرد  فيزيكي  حفظ اسرار امنيت

پذيرش و استفاده   سازي آموزش و فرهنگ

 ادراك از ريسك

+
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ند. امـا در  هست تطور مستقل داراي اهمي هشده در مدل ب ارائهي ها لفهاز نظر خبرگان كليه مؤ
نياز بـه توجـه بيشـتر دارنـد. در ايـن راسـتا       ، قالب اهميت نسبي، اهميت برخي از آنها بيشتر بوده

هاي مالي و عملكرد در پرداخت الكترونيك در ذهـن صـاحبان خـودرو از اهميـت بـالايي       ريسك
  رار گيرد.بايستي راهكارها و تدابير كاهنده ابعاد يادشده در دستور كار ق، برخوردار بوده

معلوم شد كه تحقق خدمات بانكداري الكترونيكي تنها مـرتبط بـا اسـتقرار و     پژوهشدر اين 
 شـود؛  مي نيز مربوط بازاريابي و پيشبرد لوژيك آن نيست بلكه به مباحثي مانندسنجي تكنو امكان

اي  گونـه  به آموزشي و نيز تقويت ساختارهاي الكترونيك -ي تبليغاتيها بايست برنامه مي ،بنابراين
خت الكترونيـك هرچـه بيشـتر بـراي مـردم      ي پرداها مزاياي استفاده از سيستم ند كهطراحي شو

بازدارنــده پــذيرش تــرين عامــل  مهــم(ترتيــب ميــزان ادراك از ريســك را  بــدين روشــن شــده،
  محصول/خدمت جديد) كاهش دهند.
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