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  چكيده
 است. اين موضوع، شده كوچك GPS دستگاه يك به مجهز نيز مسافر هر هوشمند، هاي همراه تلفن از استفاده گسترش با امروزه،

كمك مضاعفي به بهبود عملكرد ناوگان حمل و نقل تاكسيراني  بررسي و تحليل آن، كه آورده فراهم را اطلاعات از گستره جديدي
و حفظ مشتريان جديد به جذب دهند  ونقل ارائه مي حملبرخط  يي كه خدماتوكارها كسب تيو موفق اتيادامه حاما كند.  مي

 ها شركت بر سودآوري اين مؤثر عوامل بررسي استفاده از اين خدمات، افزون تمايل روز رشد باو دارد  يبستگقبلي  انيمشتر

تأثير سطح خدمات برخط و ريسك ادراك شده بر قصد استفاده از خدمات برخط  حاضر به بررسي تحقيقرسد.  مي نظر به ضروري
 باشد كه به صورت اينترنتي ميسامانه حمل و نقل هوشمند اسنپ شهر تهران مشتريان  تحقيقپردازد. جامعه آماري اين  مي

سازي معادلات  آوري شده به كمك روش مدل پرسشنامه جمع 419نتايج تجزيه و تحليل استفاده كردند. اين شركت  برخط از خدمات
 ثير مثبت بر قصد استفاده تأ) پرداخت خدمات مرتبط با تراكنش ويش از خريد و خدمات پساختاري نشان داد كه سطح خدمات (

  جذب در نهايت پيشنهادهايي براي  ثير منفي بر قصد استفاده از خدمات برخط دارد.اك شده تأدرااز خدمات برخط دارد و ريسك 
  شود. ارائه ميوكارهاي اينترنتي  كسبو حفظ مشتريان به مديران 

 
   حمل و نقل هوشمند، اسنپسيستم ، برخط، ريسك ادراك شده، قصد استفاده از خدمات برخطسطح خدمات هاي كليدي:  واژه

  مقدمه -1
 جزيي نقل و حمل فراگير صنعت كه است دهه چند از بيش

 صنعت ايناست و  شده بشري جوامع زندگي از نشدني جدا

 انكار غيرقابل و مؤثر نقشي در حال توسعه جوامع پيشرفت در

 نقل و حمل تواند منجر به اساسي كه مي نيازهاي از يكي .دارد

 و كنترل در مؤثر عوامل شدن الكترونيكي ،شود بهينه و اصولي
 خواهد مرتبط امور انجام در مناسب وري بهره منظور به نظارت

 نقل و حمل هاي سيستم). 1393 (كرمي و همكاران، بود

 وريافن پيشرفته، محاسباتي هاي روش تلاقي نقطه هوشمند

 نقل و حمل بخش با كه است دور راه از اتارتباط و اطلاعات

 هوشمند را نقل و حمل هاي سيستم بنابراين .است شده تركيب

 مديريت براي اطلاعات وريافن از استفاده صورت به توان مي

 آن در كالا و انسان جابجايي كه هايي شبكه و خودروها اي لحظه

 خدمات ).2021ملا و همكاران، ( كرد تعريف شود مي انجام

 بوده و درون شهري نقل و حمل از حياتي بخشينيز  تاكسي

  مسافر دستيابي سرعت نظر از بخش، اين كارايي افزايش
 در مهمي بسيار موضوع سيستم، از استفاده راحتي و به تاكسي 

 .)2019هوا و همكاران، ( است شهري خدمات حوزه

 هوشمند، هاي همراه تلفن از استفاده گسترش با امروزه،

. است شده كوچك GPS دستگاه يك به مجهز نيز مسافر هر
 كه آورده فراهم را اطلاعات از يگستره جديد اين موضوع،

مضاعفي به بهبود عملكرد ناوگان كمك  بررسي و تحليل آن،
ادامه اما  ).1393 (عسگري، كند حمل و نقل تاكسيراني مي
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ونقل  حملبرخط  يي كه خدماتوكارها كسب تيو موفق اتيح
قبلي  انيو حفظ مشتران جديد يرمشتبه جذب دهند  ارائه مي

 استفاده از اين خدمات، افزون تمايل روز رشد باو دارد  يبستگ

 نظر به ضروري ها شركت بر سودآوري اين مؤثر عوامل بررسي

رفتار برخط بررسي  نهيدر زم تحقيقانجام  بنابراين. رسد مي
 يكيبرخط به عنوان  ديخر يها زهيانگاسايي كننده و شن مصرف

 ريثأت زانيم يكننده و بررس گذار بر رفتار مصرفريثأاز عوامل ت
 .است تيبرخط حائز اهم ديخر نديبر فرآ يزشيعوامل انگ
در  مشتريانبرخط از جانب  استفاده از خدمات رشيموضوع پذ
به عنوان مورد توجه قرار گرفته است. بسيار  قبلي تحقيقات

) به بررسي عوامل مؤثر در 2017و همكاران ( ونگمثال 
سازي سرويس درخواست رزرو تاكسي تلفن همراه با  پياده

استفاده از تئوري تداوم تكنولوژي با در نظر گرفتن ريسك 
درك شده و هنجارهاي ذهني پرداختند. نتايج اين مطالعه نشان 

توجهي بر نگرش كاربران  داد كه هنجارهاي ذهني تأثير قابل
  مانه درخواست تاكسي تلفن همراه دارد.سا

ي بررسي تحقيق) نيز در 2017كراس پرز و همكاران (
ها مبني بر  بيني هاي درنظر گرفته شده، پيش كردند كه آيا ريسك

كنند يا  باقي ماندن مشتري در ثبت برخط سفر را كم اثر مي
ها، ريسك در هر سطحي كه  بيني اينكه بر عكس، اين پيش

سايت را توصيف  به تكرار خريد از يك وب باشد، تمايل
مندي و اعتبار  ها، نقش رضايت كنند. تجزيه و تحليل داده مي
سايت را به عنوان سازندگان اعتماد برخط، و بر مبناي آن  وب

كننده در داشتن قصد خريد  اعتماد، به عنوان عوامل تعيين
  هخريد، رابط  بيني شده كرد. همچنين ريسك پيش مجدد، تاييد

بين اعتماد و رضايتمندي را تعديل كرد و عنوان شد كه وقتي 
  تر است. بيني شده بيشتر باشد، اين رابطه قوي ريسك پيش
 از المللي بين مسافر 360 بررسي با )2011( وو و لي

 دريافتند، در تايوان برخط مسافرتي خدمات سايت وب 30

 بر مثبت اثر كه هستند عواملي سودمندي، و اعتماد احساس

 و شده احساس خدمات ارزش الكترونيكي، خدمات كيفيت
  خدمات دارند. از رضايت

خدمات تاكسي هاي  با توجه به افزايش روزافزون شركت
موفق هستند كه بهتر  يهاي شركت ،در عرصه رقابت هوشمند

ها  هاي مشتريان پاسخ دهند. شركت نيازها و خواسته د بهنبتوان
از مشتريان  به شناخت بهتري براي رسيدن به اين هدف بايد

 شيداياز آنجا كه پ). 1394(نادري بني و دهقاني، د دست يابن

به چند سال ونقل هوشمند  هاي اينترنتي و خدمات حمل تاكسي
از  بسياريتوان گفت كه در  يم ليدل نيگردد، به هم يبرم رياخ

 كيايران اين خدمات  از جمله ي در حال توسعهكشورها
كند  يم يرشد خود را ط هياست و مراحل اول ديجد نسبتاً دهيپد
از اين  .مشهود است يبه روشن نهيزم نيدر ا تحقيق يها عخل و

قصد بر  ثرؤعوامل مشناسايي در مورد  يا گسترده تحقيقات رو،
صورت  بايدكنندگان  برخط از جانب مصرف استفاده از خدمات

، ي، اجتماعيتيمل يها تفاوت وجودبه علت  نيگذشته از ا .رديگ
 ميافراد جوامع مختلف، تعم انيو... م ، اقتصادييفرهنگ

  يافته انجام شده در كشورهاي توسعه تحقيقات يها افتهي

همراه  ديبا شك و تردكشورهاي در حال توسعه مانند ايران به 
در صدد آن است، تا با بررسي تأثير سطح  تحقيقاين است. 

خدمات برخط (خدمات پيش از خريد و خدمات مرتبط با 
ك شده بر قصد استفاده از ادراپرداخت و تراكنش) و ريسك 

  به استفاده  جذب افرادخدمات برخط بتواند عوامل مؤثر بر 
شناسايي و در جهت پذيرش هر چه بيشتر را از خدمات برخط 
دهنده خدمات و  ها هم براي ارائه كاهش هزينهخدمات برخط و 
  كننده خدمات گام بردارد. هم براي استفاده

  
  پيشينه تحقيق -2
  قصد استفاده از خدمات برخط- 1- 2

 كي ديرخمصرف كننده به  ليتما كننده انيبخريد  قصد   
 گر،يد انيبه ب ؛است آيندهدر ژهيو يدمتخ افتيدر ايمحصول و 

 است خريد رفتن احتمال بالا يبه معنا ديرخ قصد شيافزا
قصد خريد اينترنتي به منزله  ).1394(اردكاني و جهانبازي، 

متغير مهمي كه تعيين كننده رفتار خريد نهايي است، خود پيامد 
ارزيابي معيارهايي شامل كيفيت پايگاه اينترنتي، جستجوي 

و  اطلاعات و ارزيابي محصول توسط مشتري است (پودر
حقيقت قصد خريد اينترنتي  ). در2009همكاران، 

دهنده تمايل مشتري به خريد از طريق پايگاه اينترنتي  انعكاس
) انجام شد و نشان 2002ي توسط ليانگ و لاي (تحقيقاست. 

داد، مشتريان زماني كه پايگاه فروش اينترنتي كاركردهاي 
قيمت، مطلوبي مانند كاتالوگ محصول، موتور جستجو، مقايسه 

هاي  سبد خريد، پرداخت الكترونيكي از جمله خريد با كارت
كند، تمايل  هاي پيگيري سفارش را ارائه مي اعتباري و سامانه

كه  )، دريافت2005ريچارد (رنتي دارند. بيشتري به خريد اينت
ثيرگذار است. اينترنتي بر قصد خريد اينترنتي تأطراحي پايگاه 
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با تفكيك فروش اينترنتي با )، 2000جارونپا و همكاران (
فروش سنتي، اعتماد را براي تبادل اينترنتي حياتي دانستند. 

) به اين نتيجه رسيدند كه امنيت، 2002رانگاناتان و گاناپاتي (
و محتويات اطلاعاتي براي  حريم شخصي، طراحي پايگاه

كننده حائز اهميت هستند. در مجموع  هاي بنگاه و مصرف پايگاه
هاي خريد و عوامل محصول هر  فناوري، موقعيتهاي  ويژگي

يك نقشي مهم در شكل دادن به وضعيت قصد خريد اينترنتي 
). آگاهي از اهميت نسبي اين عوامل 2009، دارند (ها و استول

براي فروشندگان الكترونيكي در جهت جذب و حفظ مشتريان 
  ضروري است.

  
  نگرش به استفاده از خدمات برخط - 2- 2
و رفتار خريد  برخط(همچنين رفتار خريد  برخطرفتار خريد   

شود) به فرآيند خريد محصولات يا  / خريد اينترنتي ناميده مي
خدمات از طريق اينترنت اشاره دارد. اين فرآيند شامل پنج 
مرحله مشابه براي كساني كه در ارتباط با رفتار خريد سنتي 

، برخطعادي خريد ). در روند 2002باشد (ليانگ و لاي،  مي
زماني كه مصرف كندگان بالقوه نياز براي برخي از كالا و يا 
خدمات را شناسايي نمودند، به اينترنت و جستجو براي 

چند، به جاي جستجو  پردازند. هر اطلاعات مربوط به نياز مي
كنندگان بالقوه را با اطلاعات  فعالانه، در همان زمان مصرف
مرتبط با نياز احساس شده به درباره محصولات يا خدمات 

ها را ارزيابي كرده و  كنند آنها سپس جايگزين خود جلب مي
يكي را به بهترين وجه متناسب با معيارهاي خود براي برآوردن 

كنند. در نهايت، يك معامله انجام  نياز احساس شده، انتخاب مي
شده است و خدمات پس از فروش ارائه شده است. نگرش 

كنندگان در نظر خريد  وضعيت رواني مصرفبه  برخطخريد 
  ).2021، همكارانو  كائور و آرورادر اينترنت اشاره دارد (

 قصد و تصميم بر كه دارد زيادي وجود بسيار عوامل

 در امنيت مانند كمبود گذارند، عواملي مي ثيرتأ برخط خريد

 مجازي، خريد به مشتريان اعتماد بودن كم اينترنت، شبكه

 ارائه نحوه در خصوصاً آن طراحي و نحوه سايت كيفيت

 انجام از رغبتي مشتريان بي كالا، به مربوط اطلاعات و محصول

  ). 1386شود (يزدان پرست،  مي موجب را اينترنتي خريد
 و ها عادت ها، مانند نگرش دروني عوامل ديگر سوي از

 ممكن اينترنتي خريد توسط كه هايي فرصت از فرد ادراكات

 قرار ثيرأت تحت اينترنتي خريد به را افراد تمايلگردد،  مي

 خريد خصوص كنندگان در مصرف نگرش رو اين از .دهد مي

 بازار در اينترنتي فروشندگان سودآوري و بقا كليد اينترنتي،

  . )2007 ،سوپرامانيان و روبرتسون( است رقابتي حاضر
  شود: بنابراين فرضيه زير پيشنهاد مي

تأثير مثبت و  برخطنگرش به استفاده از خدمات  :1فرضيه 
در شركت مورد  برخط بر قصد استفاده از خدماتمعناداري 

  دارد.مطالعه 
  
  برخطسطح خدمات  - 3- 2

شود كه به  به ميزان خدماتي اطلاق مي برخطسطح خدمات 
خدمات  تحقيقگردد. در اين  خريدار خدمات و كالا عرضه مي

 تراكنش اشاره به خدمات پيش از خريد و خدمات برخط
  پرداخت دارد.

  
  خدمات پيش از خريد -2-3-1
اي  دهند اطلاعات دقيق از سامانه كنندگان ترجيح مي مصرف  

تواند مشخصات دقيق  كنند داشته باشند كه مي كه استفاده مي
كالا يا خدماتي كه قصد خريد آن را دارند مشخص نمايد؛ مانند 

روند كلي خريد هر مشتري ظاهر سامانه، جستجو اطلاعات و... 
ه سفارش بر روي اينترنت نه تنها شامل آن چيزي است ك

دهد، بلكه هر چيزي است كه بر روي آن كليك يا بازديد  مي
كرده و يا آنچه را كه از سبد خريد جابجا يا حذف كرده، 

تواند ثبت شود.  بندي همه اين مراحل مي باشد و زمان مي
مطالعات مختلف، سودمندي اطلاعات مربوط به فرآيند خريد و 

ساسي بين اطلاعات پيامدهاي آن را نشان داده است. تفاوت ا
سفارش داده شده و ساير اطلاعات مرتبط با رفتارهاي خريد 

اين است كه اولي تصميمات نهايي خريد را نشان  برخط
دهد در حالي كه دومي اطلاعاتي مربوط به رفتار مشتري  مي

كند. علاوه بر اين،  زماني كه تصميم به خريد دارد را فراهم مي
در حال مرور و اطلاعات سبد بين اطلاعات  يك تفاوت عمده

خريد اين است كه اطلاعات تعبيه شده در دومي ارتباط 
تري به تصميم نهايي خريد دارد. البته بايد خاطر نشان  نزديك

كرد كه خريد به صورت اينترنتي بر اساس تجربه واقعي از 
خريد كالا نيست، بلكه براساس ظواهري مانند تصوير، شكل، 

و  غات از كالا استوار است (رندياطلاعات كيفي و تبلي
  ).1393، همكاران
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 بررسي يك خود، تحقيق در  )2007همكاران ( و ژو 
 هاي يافته و داده انجام موجود مرتبط مطالعات در را اي گسترده

 براي  برخط خريد پذيرش مدل نام به مرجع مدل در را خود
 تركيب برخط خريد به نسبت كننده مصرف پذيرش توضيح
 خود تحقيق در نيز )2009همكاران ( و پودار. كردند

 بر مشتري تمايلات و سايت كيفيت سايت، هويت ثيرگذاريتأ
، )2005(چانگ و همكاران  .دادند نشان را اينترنتي خريد

را بررسي  برخطمطالعات تجربي انجام شده در پيشينه خريد 
را  برخطگذار بر تمايل و استفاده از خريد و عوامل تأثيركرده 

انجام شده، در هاي مطالعات  اساس تشابه و الگوهايي از يافته بر
هاي  بندي كردند كه عبارتند از: ويژگي سه دسته عمده طبقه

هاي  ويژگيك شده از وب به عنوان يك كانال فروش، ادرا
هاي وب سايت و محصولات. بنابراين  ويژگيمشتريان و 

 گردد: فرضيه زير پيشنهاد مي

ت پيش از خريد تأثير مثبت و معناداري بر خدما :2فرضيه 
نگرش به استفاده از خدمات برخط در شركت مورد مطالعه 

  دارد.
  
  برخطپرداخت تراكنش و  مرتبط با خدمات -2-3-2
هايي  شامل تجربهخدمات مرتبط با پرداخت و تراكنش برخط   
 باشد مي برخطانند امنيت و حريم خصوصي در خريدهاي م
وجود رايانه و اينترنت مسائل  ).2016و همكاران،  كاستر(

امنيتي خاص خود را نيز به دنبال داشته است كه احتمال 
خطرهاي امنيتي براي رايانه هاي مرتبط با شبكه هايي مانند 

ها به  اينترنت بيشتر است. گسترش جرائم ارتكابي با رايانه
اعمال قوانيني به اندازه اي بوده است كه بيشتر كشورهاي دنيا با 

مبارزه با اين پديده پرداخته و سعي در مهار آن دارند. امروزه 
هاي مالي) ديگر شركاي بازرگاني (مشتريان، بازرگانان و سازمان

از طريق تجربه مستقيم فيزيكي تعامل ندارند. در عوض تجربه 
خود را از طريق محيط هاي تعاملي چند بعدي با واسطه تعديل 

ند معامله تبادل ترين موضوع براي رو نتيجه، ابتدايي گردد. در مي
هاي ناهمگن باز (مانند اينترنت) ايجاد  اطلاعات در محيط

. تجارت الكترونيك بر مبناي سيستم پرداخت ماد استاعت
ساخته شده است. همان طور كه تجارت الكترونيك  الكترونيك

وكار براي بسياري از  به يك عنصر مهم از عمليات كسب
هاي پرداخت الكترونيكي به  شود، سيستم ها تبديل مي ركتش

يكي از مسائل داغ براي كسب و كار و خدمات مالي موفق 

از اين رو سطح  ).2007، و همكاران تبديل شده است (كاتلير
تواند در تمايل به خريد  خدمات مرتبط با پرداخت برخط مي
  مود:توان مطرح ن مؤثر باشد. بنابراين فرضيه زير را مي

تأثير  برخطو پرداخت خدمات مرتبط با تراكنش  :3فرضيه 
مثبت و معناداري بر نگرش به استفاده از خدمات برخط در 

  شركت مورد مطالعه دارد.
  
  ك شدهادراريسك  -2-4
محققان رفتار مشتري، اغلب ريسك ادراك شده را به عنوان   

بالقوه ادراك مشتري در مورد عدم اطمينان و نتايج معكوس 
اند (ليتلر و  خريد يك محصول و يا سرويس تعريف كرده

كنندگان  ). ريسك ادراك شده براي مصرف2006ملانتيو، 
الكترونيكي خيلي مهم است  زيرا به عنوان يك متغير ويژه 
خدمت يا محصول مورد ملاحظه قرار گرفته و بر حسب ابهام 

همكاران، (دولين و  كند در خدمت يا محصول و قيمت تغيير مي
هاي ادراك شده  باعث تقويت ريسك برخط. خريد )2005
هاي مثبت و منفي را روي خريد اينترنتي  شود، اثر جنبه مي

  كننده دارد.  افزايش داده و اثر زيادي روي تصميم نهايي مصرف
فروشان براي كاهش  بعلاوه، همه فاكتورهايي كه خرده

كنندگان اثر  مصرفكنند، روي رفتار خريد  ها استفاده مي ريسك
هاي با يكديگر تعامل  گذارد، چون انواع مختلف ريسك مي
). همچنين، روش اداره 2009نژاد،  احمديو  رپوكنند (كرم مي

  و فروشندگان آنها  انفروش كردن محصولات توسط خرده
ثير قرار ري درك مشتريان از ريسك را تحت تأداابه طور معن

هاي  رك ريسكاز يك ديدگاه مديريتي، د دهد. مي
ها واكنش  كنندگان الكترونيكي و روشي كه به ريسك مصرف

فروشان الكترونيكي كمك كند  تواند به خرده دهند مي نشان مي
بيني كنند  شان را بهينه كرده و پيش هاي بازرگاني تا استراتژي

بيان را يه زير فرض توان مي ). بنابراين2021كائور و آرورا، (
  :نمود

ادراك شده تأثير منفي و معناداري بر نگرش ريسك  :4فرضيه 
  به استفاده از خدمات برخط در شركت مورد مطالعه دارد.
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  مدل مفهومي تحقيق -2-5
هاي  هاي تحقيق كه در بخش بر اساس مباني نظري و فرضيه   

ترسيم  1مفهومي تحقيق به صورت شكل بالا بيان شد، مدل 
گردد. در اين مدل قصد استفاده از خدمات برخط متغير  مي

وابسته بوده و متغيرهاي خدمات پيش از خريد برخط، خدمات 
پرداخت برخط و ريسك ادراك شده  تراكنش و مرتبط با

متغيرهاي مستقل هستند. متغير نگرش به استفاده از خدمات 

سطح خدمات متغيرهاي اسطه ميان برخط نيز به صورت و
برخط (خدمات پيش از خريد برخط و خدمات مرتبط با 

استفاده از خدمات برخط  قصدو  پرداخت برخط)تراكنش و 
ادراك شده و همچنين واسطه ميان متغيرهاي ريسك كرده عمل 

  و قصد استفاده از خدمات برخط است. 

 
  مدل مفهومي تحقيق .1شكل 

 

  روش تحقيق -3
جزء تحقيقات كاربردي است؛ تحقيق حاضر به لحاظ هدف،    

روش تحقيق نيز توصيفي ـ پيمايشي و از نوع همبستگي 
  باشد، زيرا اين تحقيق بر اساس نظرات جامعه هدف  مي

پردازد. قابل  هاي مورد بررسي مي به توصيف ارتباط ميان سازه
 ) 2005تعميم نمودن نتايج تحقيق (كانكانهالي و همكاران، 

از ديگر مزاياي روش پيمايشي و دليل ديگر انتخاب اين روش 
باشد. با توجه به گردآوري اطلاعات در يك  در اين تحقيق مي

بازه زماني محدود، به لحاظ زماني اين تحقيق جزء تحقيقات 
ابزار گردآوري اطلاعات در اين  باشد. پيمايشي مقطعي مي
هايي كه  شنامه از سنجههاي پرس باشد. گويه تحقيق پرسشنامه مي

اعتبار آنها در تحقيقات قبلي تأييد شده است، استخراج گرديد. 
هاي مورد بررسي در اين تحقيق از  هاي مربوط به سازه سنجه

خدمات پيش از خريد (شامل تحقيقات زير استخراج گرديد: 
پشتيباني از جستجوي خدمات و ارزيابي آن، ظاهر سامانه و 

خدمات مرتبط با تراكنش و پرداخت  )،گذاري خدمات قيمت
(شامل امنيت و صدور صورتحساب و پرداخت)، نگرش به 
استفاده از خدمات برخط و قصد استفاده از خدمات برخط  از 

) و ريسك ادراك شده (شامل 2016و همكاران ( كاستر
يانگ هاي مالي، عملكردي، روانشناختي و اجتماعي) از  ريسك

ظور اطمينان از روايي صوري ابزار ). به من2016و همكاران (

بندي، محتوا، مبهم  هاي پرسشنامه از نظر جمله سنجش، گويه
بودن و غيره توسط چند تن از محققان در حوزه مديريت دانش 
مورد بررسي قرار گرفت و بازخورهاي ايشان در پرسشنامه 

ها به كمك طيف ليكرت  نهايي لحاظ گرديد. ارزيابي اين گويه
  =كاملاً موافقم صورت گرفت.5=كاملاً مخالفم تا 1تايي از 5

كنندگان از خدمات حمل و  جامعه آماري تحقيق، استفاده
 نقل و حمل سامانه باشد. اسنپ، يك نقل هوشمند اسنپ مي

 سرويس كه باشد مي ايران در شركت اولين پرطرفدار و بسيار

 كرده است. اسنپ به وسيله ارائه را هوشمند تاكسي درخواست

 هاي گوشي هاي ظرفيت از استفاده با و اپليكيشن يك طراحي

 كاربران هوشمند، نقل حمل و خدمات ارائه درنتيجه و هوشمند

   .)www.snapp.irاست ( كرده خود جذب را زيادي
اي به صورت كاغذي و  آوري اطلاعات پرسشنامه به منظور جمع

كنندگان  بين استفاده 1398 تابستانماه  الكترونيكي در بازه زماني
 800در مجموع قرار گرفت.  در شهر تهران اسنپاز خدمات 
 شد.  عيتوز قيتحق نيدر اكنندگان  شركت نيپرسشنامه ب

پرسشنامه بدست  488ها، در مجموع  داده يآور به دنبال جمع
 هاي پرسشنامه. است ٪61آنها  يده پاسخ نرخآمده است كه 

 يپرسشنامه قابل استفاده برا 419 جهينت درنامعتبر حذف شدند، 

قصد استفاده از
 خدمات برخط

استفاده ازنگرش
 خدمات برخط

از  شيخدمات پ
 ديخر

 شدهريسك ادراك

H2 

H3 

H4 

H1  خدمات مرتبط با
 تراكنش و پرداخت
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اطلاعات  1حاصل شد. جدول  شتريب ليو تحل هيتجز
   دهد. يدهندگان را نشان م پاسخ شناختي جمعيت

ها، از  هاي تحقيق و روابط ميان سازه براي آزمون فرضيه
روش حداقل مربعات جزئي استفاده شد. دليل انتخاب روش 

اين است كه اين روش در شرايطي كه  حداقل مربعات جزئي
حجم نمونه كم باشد براي بررسي ارتباط ميان متغيرهاي پنهان 

الزامي  PLSكه  ). به علاوه اين1998مناسب خواهد بود (چين، 
هاي  براي نرمال بودن توزيع متغيرها نداشته و براي مدل

  ). 1984بيني بسيار پيچيده مناسب است (لوهمولر،  پيش
ها و تعيين معناداري مسيرهاي مدل  آزمون فرضيهبه منظور 

افزار  گيري و ساختاري به كمك نرم هاي اندازه تحقيق، مدل
SMARTPLS انداز گيري مجدد خود راه و روش نمونه  

  افزار تجزيه و تحليل شدند. در اين نرم
  

  

  دهندگان پاسخ شناختي جمعيتاطلاعات  .1جدول 
 نسبت (درصد) فراواني طيف سنجه
%54 213 زن جنسيت  

%46 206 مرد   

20كمتر از سن  19 5/4%  

30تا20   186 4/44%  

40تا30   138 9/32%  

50تا40   55 1/13%  

50بيشتر از   21 5%  

%31 130 كمتر از كارشناسي تحصيلات  

%3/40 169 كارشناسي   

ارشدكارشناسي   97 2/23%  

%5/5 23 دكتري   

%6 25 چندين مرتبه در روز ميزان استفاده از خدمات  

%3/31 131 چندين بار در هفته   

%3/9 39 هر روز   

%5/53 224 كمتر از يك بار در هفته   

  
  هاي تحقيق يافته -4
) در اين بخش 1998و همكاران ( براساس ديدگاه هير   

گيري و ساختاري تحقيق در يك فرآيند تجزيه و  هاي اندازه مدل
  اي بررسي خواهند شد. تحليل دو مرحله

  
  گيري مدل اندازه - 1- 4

هاي ابزارهاي سنجش به كمك ضريب  پايايي دروني گويه   
گونه كه در  كرونباخ مورد بررسي قرار گرفت. همانآلفاي 
تا  716/0شود، مقادير اين ضريب در بازه  مشاهده مي 2جدول 

قرار داشته كه حاكي از بالاتر بودن پايايي ابزارهاي  925/0
باشد. علاوه بر روايي  مي 7/0سنجش تحقيق از سطح قابل قبول 

جهت  صوري ابزارهاي سنجش كه در قسمت قبل بررسي شد،
و  گيري، در اين قسمت روايي همگرايي اعتبارسنجي مدل اندازه
شود. به منظور ارزيابي روايي همگرايي،  افتراقي نيز ارزيابي مي

پايايي تركيبي و ميانگين واريانس استخراج شده  محاسبه شد. 

اند، حداقل مقدار  را به كار برده PLSدر مطالعاتي كه روش 
) و 1998(هير و همكاران،  7/0 پذيرش براي پايايي تركيبي

(فورنل و لاركر،  5/0براي ميانگين واريانس استخراج شده 
) توصيه شده است. در اين تحقيق مقادير پايايي تركيبي 1981

بوده و مقادير ميانگين واريانس استخراج  944/0تا  738/0از 
باشد كه هر دو بيشتر از مقدار مورد  مي 808/0تا  503/0شده از 

باشند. به منظور ارزيابي روايي  ش براي روايي همگرايي ميپذير
  افتراقي نيز جذر ميانگين واريانس استخراج شده هر سازه 

گونه كه در  ها مقايسه شد. همان با همبستگي آن با ساير سازه
شود، براي هر سازه جذر ميانگين  ملاحظه مي 3جدول 

تگي سازه واريانس استخراج شده بزرگتر از تمام ضرايب همبس
ها  باشد كه اين موضوع تأييد كننده روايي افتراقي سازه مي
  باشد. مي
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  ها پايايي و روايي همگرايي سازه .2جدول 
 CR AVE كرونباخ آلفاي بار عاملي ها گويه ابعاد سازه

از جستجوي  يبانپشتي خدمات پيش از خريد
 خدمات و ارزيابي آن

 887/0 884/0 863/0 1گويه 

 

503/0 

 744/0 2گويه  

 780/0 3گويه

 864/0 4گويه 

 709/0 5گويه 

 546/0 6گويه 

 531/0 7گويه

 538/0 8گويه 

 808/0 944/0 723/0 935/0 1گويه  ظاهر سامانه

 941/0 2گويه

 774/0 3گويه 

 935/0 4گويه 

 796/0 716/0 856/0 1گويه گذاريقيمت

 

661/0 

 768/0 2گويه 

 774/0 720/0 739/0 1گويه  امنيت خدمات مرتبط با تراكنش و پرداخت

 

541/0 

 868/0 2گويه 

 568/0 3گويه

 738/0 741/0 766/0 1گويه  صورتحساب و پرداخت

 

584/0 

 763/0 2گويه  

 850/0 879/0 756/0 1گويه ريسك مالي شده ريسك ادراك

 

654/0 

 825/0 2گويه  

 842/0 3گويه 

 863/0 879/0 841/0 1گويه ريسك عملكردي

 

678/0 

 830/0 2گويه  

 798/0 3گويه 

 906/0 925/0 864/0 1گويه ريسك روانشناختي

 

762/0 

 878/0 2گويه  

 876/0 3گويه 

 ريسك اجتماعي

 

 803/0 810/0 658/0 1گويه

 

579/0 

 851/0 2گويه 

 762/0 3گويه 

 877/0 859/0 734/0 1گويه   نگرش به استفاده از خدمات برخط

 

590/0 

 844/0 2گويه 

 767/0 3گويه 

 798/0 4گويه 

 687/0 5گويه

 647/0 880/0 769/0 857/0 1گويه   قصد استفاده از خدمات برخط

 756/0 2گويه 

 863/0 3گويه

 734/0 4گويه 
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  ها و ارزيابي روايي افتراقي آنها همبستگي ميان سازه .3جدول 
 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 ها سازه

735/0 . امنيت1            

. صورتحساب و 2
 پرداخت

605/0  765/0           

. پشتيباني از جستجوي 3
 خدمات و ارزيابي

570/0  497/0  709/0          

438/0 . ظاهر سامانه4  467/0  530/0  899/0         

561/0 گذاري. قيمت5  709/0  453/0  539/0  813/0        

-497/0 . ريسك مالي6  479/0-  550/0-  498/0-  480/0  809/0       

-559/0 . ريسك عملكردي7  393/0-  687/0-  469/0-  384/0  534/0  829/0      

-394/0 . ريسك روانشناختي8  285/0-  554/0-  342/0-  314/0  499/0  712/0  873/0     

-447/0 . ريسك اجتماعي9  489/0-  486/0-  460/0-  547/0  399/0  561/0  508/0  761/0    

از  . نگرش به استفاده10
 خدمات برخط

554/0  530/0  559/0  530/0  605/0  687/0-  285/0-  480/0-  467/0-  768/0   

. قصد استفاده از 11
 خدمات برخط

486/0  453/0  394/0  453/0  570/0  554/0-  489/0-  384/0-  709/0-  634/0  805/0  

 باشند.معنادار مي01/0: تمام ضرايب همبستگي در سطح1نكته
 باشند. مي AVE: اعداد توپر روي قطر، جذر 2نكته 

  
  مدل ساختاري -4-2
گونه كه پيش از اين اشاره شد، در اين تحقيق از روش  همان  

گيري مجدد)  نمونه 500انداز (با  گيري مجدد خود راه نمونه
ها استفاده  براي تعيين معناداري ضرايب مسير و آزمون فرضيه

نشان داده  2شده است. نتايج مدل معادلات ساختاري در شكل 
رفت از ميان عوامل سطح  گونه كه انتظار مي شده است. همان

  ) t=03/3؛ =167/0خدمات برخط، خدمات پيش از خريد (
) t=68/3؛ =185/0( پرداختخدمات مرتبط با تراكنش و و 

 نگرش به استفاده از خدمات برخطاثر مثبت و معنادار بر روي 
اثر  شده ريسك اداركشود كه  دارند. علاوه بر اين، ملاحظه مي

) بر روي t=58/8؛ =- 426/0قابل ملاحظه و معناداري ( منفي
نتايج تحقيق همچنين نگرش به استفاده از خدمات برخط دارد. 

نگرش به استفاده از خدمات برخط بت و معنادار از اثر مث
)531/0= 04/12؛=t قصد استفاده از خدمات برخط ) بر

آمده  4در جدول  ها خلاصه نتايج آزمون فرضيهحمايت نمود. 
شود، ضرايب تبيين  ملاحظه مي 2گونه كه در شكل  همان است.

  متغيرهاي وابسته نيز در اين شكل نشان داده شده است. 
دهنده قدرت تبيين و توجيه يك متغير وابسته  ضريب نشاناين 

باشد كه مقدار آن براي  بين آن مي براساس متغيرهاي پيش
نگرش به استفاده از خدمات برخط و قصد استفاده از خدمات 

باشد. طبق نظر  % به طور تقريبي مي41% و 30برخط به ترتيب 
يين، براي % ضريب تب10) مقادير بالاي 2006بوك و همكاران (

  باشد. قدرت تبيين قابل قبول مي
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  PLSتجزيه و تحليل  نتايج .2شكل 

 
 

 ها خلاصه نتايج آزمون فرضيه .4جدول 

 نتيجه ضريب مسير مسير ها فرضيه

H1   نگرش به استفاده از خدمات برخط  تأييد 531/0** برخطقصد استفاده از خدمات 

H2   خدمات مرتبط با تراكنش و پرداخت تأييد 185/0* نگرش به استفاده از خدمات برخط 

H3 خدمات پيش از خريدتأييد 167/0* نگرش به استفاده از خدمات برخط 

H4 شدهريسك ادراك تأييد -426/0* نگرش به استفاده از خدمات برخط 

  *>05/0p؛ **>01/0pنكته: 

  گيري نتيجه -5
سطح خدمات برخط و  ريثأت يبررس تحقيق نيهدف ا    
حمل و نقل ك شده بر قصد استفاده از خدمات ادرا سكير

تحقيقات قبلي  همراستا بانتايج تحقيق  .دبو هوشمند اسنپ
خريد بر نگرش به استفاده از از خدمات پيش نشان داد كه 
انه هوشمند درخواست تاكسي اسنپ تأثير معنادار خدمات سام

در مطالعه خود بيان نيز ) 2012سين و همكاران (و مثبت دارد. 
كردند كه مزاياي درك شده و سهولت استفاده بر قصد خريد 

خود بيان  تحقيق در )2008لين ( و ليان .ثير مثبت داردبرخط تأ
 كارايي شخصي، خاص هاي نگراني سايت، وب امنيتكردند كه 

يته ثير مثبت و معناداري دارند. الماأبر نگرش به خريد ت اينترنت
) به اين نتيجه رسيدند كه كه برخي از 2011( و شتات
هاي امنيتي مانند احراز هويت، اختيارها، حفظ حريم  ويژگي

ت كاربر از امنيت براي انجام خصوصي و رمزگذاري بر برداش
گوناريس و ثير مثبت دارد. أمعاملات مالي الكترونيكي را ت

) به اين نتيجه رسيدند كه كيفيت خدمات 2010همكاران (
مندي مشتري داشته  الكترونيكي اثر مثبت و معناداري بر رضايت

مستقيم بر متغيرها نيز به طور مستقيم و غيرو هر كدام از اين 
ثير مثبتي دارند. چيو و همكاران أاري مشتري تتصميم رفت

) به اين نتيجه رسيدند كه معيارهاي اعتماد، سادگي 2009(
استفاده، ميزان مفيد بودن درك شده توسط مشتري استفاده 

، به طور معناداري با اراده مشتريان به خريد ارتباط دارند. برخط
كه كيفيت گيري كرد  خود نتيجه تحقيق) در 2009( و استول ها

  ثير دارد.أخريد الكترونيكي بر نگرش او در خريد الكترونيكي ت
ا خدمات مرتبط بهاي تحقيق تأثير مثبت  يافته

تراكنش و پرداخت بر نگرش به استفاده از خدمات سامانه 
. اين يافته با را تأييد نمودهوشمند درخواست تاكسي اسنپ 

همخواني دارد. وي بيان كرد كه ) 2004( نام شيح تحقيقايج نت
ارتباط مثبت بين سهولت و سودمندي ادراكي كاربران با نگرش 
آنها نسبت به خريد الكترونيكي وجود دارد. كيم و همكاران 

خود به اين نتيجه رسيدند كه ادراك از  تحقيق) در 2009(
امنيت رابطه مثبتي با ادراك از اعتماد و استفاده از سيستم 

قصد استفاده از
 خدمات برخط

استفاده ازنگرش
 خدمات برخط

خدمات مرتبط با 
 و پرداخت تراكنش

از  شيخدمات پ
 ديخر

 شدهريسك ادراك

0.167* 

0.185* 

-0.426* 

0.531** 

**p < 0.01, *p < 0.05 

R
2
=0.297 R

2
=0.412 
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ترونيكي دارد و همچنين ادراك مشتريان از اعتماد پرداخت الك
  ثير مثبتي بر استفاده از سيستم پرداخت الكترونيكي دارد.أت

  نتايج تحقيق حاكي از تـأثير منفي ريسك ادراك شده 
حمل و نقل  بر نگرش به استفاده از خدمات برخط سامانه

ن آمارو و همكارا اتباشد. اين يافته با مطالع مي اسنپ هوشمند
آنها در  ؛) همخواني دارند2012( جنسن و همكاران و )2015(

  ي ثير منفاك شده تأدرامطالعه خود بيان كردند كه ريسك 
دارد به اين صورت كه هر  بر قصد استفاده از خدمات برخط

ك شده كاهش پيدا كند، خريداران بيشتر به ادراچقدر ريسك 
اين  هستند كهمند  در صنعت هوايي علاقه خدمات برخطخريد 

هوايي بلكه در ساير خدمات مسافربري نه تنها فقط در خطوط 
دولين  ) و2014و همكاران ( لمسك تحقيقدر  نيز صادق است.

شده بر خريد  كادرا) بيان گرديد كه ريسك 2005و همكاران (
مند هستند در  علاقه منفي دارد و مشتريان معمولاً ثيربرخط تأ

شخصي مبادرت به خريد كنند.  محيطي امن با حفظ اطلاعات
اك درا) بيان كردند كه ريسك 2017نامي و همكاران در سال (

و  ثير معناداري دارد. در مطالعات تاكورتأ برخطشده بر خريد 
) قوياً بررسي 2015( يانگ و همكاران ) و2014( سيرواستاوا

شده است كه بين ريسك درك شده و قصد استفاده از خدمات 
ني بر تلفن همراه رابطه معكوس وجود دارد و الكترونيك مبت

هر چقدر مشتريان ريسك كمتري را احساس كنند، تمايل به 
  يابد. خريد خدمات برخط در آنها افزايش مي

نگرش به در نهايت، منطبق با تحقيقات گذشته، تأثير 
  استفاده از خدمات سامانه هوشمند درخواست تاكسي اسنپ 

 توسط نتايج تحقيق تأييد شد.خدمات اين بر قصد استفاده از 
  )، بيان كردند كه نگرش 2015آمارو و همكاران ( تحقيقدر 

استفاده از خدمات برخط در صنعت هوايي تأثير مثبت بر قصد 
و معناداري دارد و بايد به عوامل مرتبط با نگرش توجه ويژه 
گردد كه در مطالعه آنها اعتماد، پيچيدگي و مزاياي نسبي مورد 

) در مطالعه خود عنوان كرد 2016( هونگرسي قرار گرفت. بر
تر باشد، قصد خريد بيشتر خواهد شد و  چه نگرش مثبتكه هر 

كه مشترياني كه به  نيز عنوان نمود )2015( بالعكس. وانگ
 اند، عمداً بر گوشي تلفن همراه عادت كرده هاي مبتنيخريد
همچنين شود.  رنتي به عادت براي آنها تبديل ميهاي اينتخريد
در مطالعات خود عنوان كردند كه ) 2014و همكاران ( وتايولين

نگرش خوب به خدمات، منجر به قصد خريد خوب هم 
  خواهد شد.

تراكنش و مكانيزم خدمات پيش از خريد و  با توجه به تأثير    
   اسنپ برخطبر نگرش به استفاده از  خدمات  پرداخت

شود كه تلاش پيشنهاد ميبه مديران و مسئولان اين شركت 
ظاهر سامانه  ،زيبايي داشته باشندطراحي كنند ظاهر سامانه 

  نواز باشد، عناصر مختلف سامانه اسنپ به خوبي ه چشمراوهم
با يكديگر همخوان باشند، تركيبات شكل و رنگ سامانه اسنپ 
به خوبي طراحي شده باشد، امكانات به روز داشته باشد، داراي 

ها نياز دارد باشد، در مقايسه اسي كه كاربر به آنهاي اسويژگي
تري باشد، داراي عملكرد هاي مطلوببا رقبايش داراي ويژگي

بدون نقصي باشد، قابليت اجراي همزمان دو يا چند كاربرد را 
(از  داشته باشد، امكان سوء استفاده از آن وجود نداشته باشد

به  هاي سامانه ها و رنگ جمله مالي و حريم شخصي)، فونت
اي باشد كه درك كار كردن با آن آسان باشد، داراي گونه

طراحي كاربري بدون اشكالي باشد، متناسب با نيازهاي كاربران 
باشد، تمام چيزهايي كه كاربران به آن نياز دارند به آساني قابل 
دسترسي باشد، اطلاعات فراهم شده توسط سامانه اسنپ بسيار 

ات فراهم شده براي برآورده كردن نيازهاي شفاف باشد و اطلاع
با توجه به رويكرد تجارت علاوه بر اين، كاربران كافي باشد. 

در  ،باشد الكترونيك كه لازمه اصلي آن آشنايي با اينترنت مي
اين صورت جمعيت سالمند و افرادي كه آشنايي به اينترنت 

براي سهولت  .باشد ندارند جز اهداف شركت اسنپ نمي
و قرار گرفتن اين افراد  برخطاده افراد سالمند از خدمات استف

اي در سامانه جهت ثبت  توان گزينه جز گروه هدف اسنپ مي
) جهت صوتو مقصد با استفاده سيستم  صدا (ثبت مبدأ

همچنين نتايج نشان داد كه  سهولت افراد سالمند لحاظ كرد.
 ريسك ادراك شده تأثير منفي بر قصد استفاده از خدمات
سامانه اسنپ و نگرش دارد. بنابراين به شركت اسنپ پيشنهاد 

شود كاربران را تشويق كند دانش و اطلاعاتشان در رابطه مي
هايشان براي استفاده از سامانه سامانه بالا ببرند و ايده

درخواست برخط تاكسي اسنپ را تقويت كنند. به كابران 
صي آنها اطمينان و اعتماد لازم در خصوص حفظ حريم شخ

داده شود و در جهت رضايتمندي هر چه بيشتر مشتري كوشش 
بر قصد استفاده از خدمات حمل  نگرشبا توجه به تأثير  نمايد.

شركت اسنپ اين اسنپ به مديران و مسئولان و نقل هوشمند 
سامانه را طوري طراحي كنند كه كاربران  اين شود كهمي توصيه

استفاده كنند، استفاده از آن تمايل داشته باشند همواره از آن 
دهند، سامانه انجام  ساده باشد، بتوانند كارهايشان را سريعاً با
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بخش باشد، يادگيري استفاده يكپارچگي كاركردهاي آن رضايت
از آن آسان باشد، با اطمينان از آن استفاده كنند، هنگام حضور 

(ريسك اجتماعي  در يك گروه احساس خوبي داشته باشند
ها از مسائل تأثيرگذار كند) و بر ميزان درك آن يدا ميكاهش پ

باشد، باعث بهبود موقعيت اجتماعي فرد شود، استفاده كردن از 
بخش باشد، هنگام استفاده از آن احساس آن برايشان لذت

آرامش داشته باشند، احساس بسيار خوبي در كاربران ايجاد كند 
  . و هنگام استفاده از آن احساس شادابي كنند

توان  ي را ميتحقيقترين محدوديت هر طرح مطمئناً عمده   
جوامع آماري دانست.  به ساير تحقيقعدم توانايي تعميم نتايج 

توان نتايج  حاضر نيز از اين قاعده مستثني نبوده و نمي تحقيق
 نيا تعميم داد. تحقيقآن را جز به محل و جامعه آماري اين 

 ل،يدل نيانجام شده است. به ا يبه صورت مقطع تحقيق
در  تيمحدود سازد. يرا دشوار م تيدرباره عل يريگ جهينت

در پاسخ دادن  يها از نظر عدم اعمال دقت كاف پرسشنامه ياجرا
 ياز اعضا يكه ممكن است برخ ييها يريبه سؤالات و سوگ

از سؤالات داشته باشند از  ينمونه در پاسخ به برخ
علاوه بر اين، . باشد يحاضر م تحقيق گريد يها تيمحدود

 يده خودگزارش قيدر سطح خرد از طر تحقيق يها داده
بودن  ختهيشده اند كه ممكن است آم يدهندگان جمع آور پاسخ

ها صحت  قضاوت ها، شهينظرات و ادراكات به تعصبات، اند نيا
همانطور كه عنوان شد  قرار دهد. ريتأث را تحت تحقيق جينتا

هوشمند  حمل و نقل مشتريان سامانهحاضر در ميان  تحقيق
شود مدل  انجام گرفته است. پيشنهاد مياسنپ در شهر تهران 

در ميان مشتريان ساير كسب و  تحقيقارائه شده در اين 
ديگر نيز به اجرا در آمده و نتايج مربوط به آن  برخطكارهاي 

 تحقيقات گردد در پيشنهاد مي مقايسه شود. تحقيقبا نتايج اين 
از  برخط استفاده از خدماتآتي عوامل مؤثر بر افزايش قصد 

  ...  هاي اجتماعي وهاي بازاريابي، شبكهطريق قابليت
در نهايت به محققان آتي پيشنهاد  مورد بررسي قرار گيرد.

مشتريان و ميزان  شناختي هاي جمعيت شود نقش ويژگي مي
ده از خدمات مورد استفاده آنها از خدمات برخط بر قصد استفا

  بررسي 
  قرار گيرد.

  

  
  مراجع -6
 تصوير تأثير )،1394اردكاني، سعيد و جهانبازي، ندا ( -

 به شده درك مشتريان: اعتماد و ريسك خريد قصد بر فروشگاه

 بازاريابي هاي پژوهش فصلنامه كننده، متغيرهاي تعديل عنوان

   53-72. 17پياپي شماره دوم، شماره پنجم، سال ،نوين
رندي، وحيد، خون سياوش، محسن، معصومي، بهروز -
 ايران در اينترنتي مشتريان خريد رفتار بر موثر عوامل )،1393(
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ABSTRACT 
Today, with the expansion of the use of smart phones, every passenger is also equipped with a 
small GPS device. This issue has provided a new range of information, the analysis of which 
will help to improve the performance of the taxi transport fleet. However, the survival and 
success of businesses that provide online transportation services depends on attracting new 
customers and maintaining previous customers, and with the growing desire to use these 
services, it seems necessary to investigate the factors affecting the profitability of these 
companies. The present research investigates the effect of online service level and perceived 
risk on the intention to use online services. The statistical population of this research is the 
customers of Snap smart transportation system in Tehran, who used the online services of this 
company. The results of the analysis of 419 questionnaires collected using the structural 
equation modeling method showed that the level of service (pre-purchase services and 
services related to transaction and payment) has a positive effect on the intention to use online 
services, and perceived risk has a negative effect on the intention to use of online services. 
Finally, suggestions for attracting and retaining customers are presented to internet business 
managers. 
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