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رتبه‌بندی عوامل اصلی موفقیت وب‌سایت جاباما◄

حسین خنیفر1، بنفشه خلیلی‌پور2، محمد غفاری3، حمیدرضا یزدانی4

تاریخ دریافت: 1397/06/11                 تاریخ پذیرش: 1397/11/01

چکیده
ــی  ــن هــر وب‌ســایت دادن اطلاعات ــد. مهم‌تری ــرای فعالیت‌هــای تجــاری خــود وب‌ســایت دارن بســیاری از ســازمان‌ها ب
اســت کــه پاســخ‌گوی انتظــارات کاربــران باشــد. اطــاع از عوامــل موفقیت وب‌ســایت بــرای پاســخ‌گویی بهتر بــه انتظــارات کاربران 
راه‌گشــا اســت. بــا توجــه بــه اهمیــت موضــوع، ایــن پژوهــش بــا هــدف رتبه‌بنــدی عوامــل کلیــدی موفقیــت وب‌ســایت 
جابامــا صــورت گرفتــه اســت. بــر مبنــای ادبیــات تحقیــق، ده عامــل مؤثــر در موفقیــت وب‌ســایت‌ها شناســایی شــده 
اســت. بــرای بررســی اهمیــت ایــن عوامــل در موفقیــت وب‌ســایت‌ها و رتبه‌بنــدی آن‌هــا، 384 پرســش‌نامه به‌صــورت 
ــش  ــن پژوه ــت. ای ــده‌ اس ــه ش ــش‌نامه پذیرفت ــه 275 پرس ــده ک ــیم ش ــران تقس ــن کارب ــترس بی ــری در دس نمونه‌گی
ــش  ــاری پژوه ــۀ آم ــا، توصیفی ـ پیمایشــی اســت. جامع ــردآوری داده‌ه ــاظ روش گ ــردی و از لح ــدف، کارب ــر ه از نظ
ــوس  ــی‌اس‌اس و آم ــزار اس‌پ ــا نرم‌اف ــا ب ــد. داده‌ه ــا اســتفاده کرده‌ان ــه از وب‌ســایت جابام ــوده ک ــی‌ ب گردشــگران داخل
تحلیــل شــده‌ اســت. نتایــج پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه ســه بعُــد کیفیــت اطلاعــات، سیســتم و خدمــات در موفقیــت 
وب‌ســایت تأثیــری معنــادار دارنــد. همچنیــن، براســاس تحلیــل شــکاف ماتریــس اهمیت ‌ عملکــرد، مهم‌تریــن عامــل 

موفقیــت وب‌ســایت جابامــا نخســت، امنیــت و پــس از آن ناوبــری اســت و تعامــل اهمیــت کمتــری دارد.
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مقدمه
فنّــاوری اطلاعــات بــا ســرعت زیــاد درحــال تغییــر جهان 
اســت. ایــن تغییــرات در زندگــی روزمــرۀ جوامــع تأثیــر 
ــود  ــد خ ــم بای ــازمان‌ها ه ــرکت‌ها و س ــذارد و ش می‌گ
ــه‌ای  ــایت مجموع ــد. وب‌س ــگ کنن ــا هماهن ــا آن‌ه را ب
‌به‌هم‌پیوســته از صفحــات بارگذاری‌شــده روی شــبکۀ 
ــداری،  ــا اســتفاده از عناصــر دی ــی وب اســت کــه ب جهان
ماننــد عکــس، نوشــتار، رنــگ‌ و تصویــر متحــرک، امــکان 
ــر را در مســیر اهــداف صاحبــان آن فراهــم  ارتبــاط کارب
می‌کنــد. وب‌ســایت نخســتین اثرگــذاری ســازمان‌ها 
را نشــان می‌دهــد و طراحــی درســت و زیبایــی آن 
ــت  ــه‌ای و مثب ــدی حرف ــر دی ــه کارب ــود ک ــبب می‌ش س
ــب،  ــد و بدین‌ترتی ــته باش ــب آن داش ــازمان صاح ــه س ب
ــود  ــم ش ــن دو فراه ــان ای ــاط مناســب می ــاس و ارتب تم
)قاســمی و صالحــی، 1395(. آغــاز تجــارت الکترونیکــی 
در دهــۀ 1990 و گســترش روز‌افزون آن تحولاتی شــگرف 
در کســب‌و‌کار ایجــاد و ســازمان‌ها را مجبــور کــرده 
ــی  ــت کنون ــط پررقاب ــا در محی ــور بق ــا به‌منظ ــت ت اس
ــا  ــود ب ــق خ ــی و تطبی ــازار الکترونیک ــه ب ــرای ورود ب ب
 Rabinovich,( ــد ــزی کنن ــده برنامه‌ری ــت ایجادش وضعی
2007(. فنّــاوری اطلاعــات و ارتباطــات، به‌ویــژه اینترنــت 

ابــزاری، بــا کارایــی زیــاد در کاهــش هزینه‌هــا، بــه 
شــرکت‌ها کمــک می‌کنــد تــا بازارهــای بزرگ‌تــر را 
ــۀ  ــان را در زمین ــت رقابتش ــد و ظرفی ــرار دهن ــدف ق ه
جــذب مشــتریان جدیــد بیشــتر کننــد. بزرگ‌تریــن 
به‌کارگیــری  در  شکســت  شــرکت‌ها  بــرای  تهدیــد 
به‌صــورت  آن  از  اســتفاده  یــا شکســت در  اینترنــت 
ــر از  ــط پ ــان برخ ــت )Lunn, 2002(. جه ــردی اس راهب
ــتریان و  ــم مش ــاری، ه ــدگاه تج ــت و از دی ــت اس فرص
فرصت‌هــا  از  بیش‌ازبیــش،  روز،  هــم شــرکت‌ها هــر 
مشــتریان،  بــرای  می‌شــوند.  آگاه  آن  چالش‌هــای  و 
مزیت‌هــای اینترنــت بیشــتر، جســت‌وجو و مقایســۀ 
اطلاعــات دربــارۀ محصــولات و خدمــات و همچنیــن 
راهــی جدیــد و آســان بــرای خریــد و صرفه‌جویــی 

مناســبی  ابزارهــای  وب‌ســایت‌ها  اســت.  وقــت  در 
کاربــران  بیــن ســازمان‌ها،  ارتبــاط  برقــراری  بــرای 
و شــهروندان‌اند. بــا دسترســی روزافــزون افــراد بــه 
ــه وب‌ســایت‌ها نیــز  ــت، شــمار مراجعه‌کننــدگان ب اینترن
افزایــش یافتــه و توجــه بــه کیفیــت ظاهــری و اطلاعاتــی 
ــن هــدف  ــه‌روز بیشــتر شــده اســت. مهم‌تری ــا روزب آن‌ه
ــخ‌گوی  ــه پاس ــت ک ــی اس ــایت دادن اطلاعات ــر وب‌س ه
انتظــارات کاربــران باشــد. افزایــش شــمار کاربــران 
وب‌ســایت‌ها تمایــل بــه خریــد برخــط و بازدیــد از 
فروشــگاه‌های اینترنتــی را رونقــی ویــژه‌ بخشــیده اســت. 
به‌طوری‌کــه بــه گــزارش بانــک مرکــزی ایــران، در 
ایــن کشــور درحــال توســعه، رقــم تراکنش‌هــای خریــد 
ــط  ــاپرک، فق ــق سیســتم ش ــده از طری ــی ثبت‌ش اینترنت
در ســه‌ماهۀ نخســت ســال 1394، حــدود 130هــزار 
ــاری  ــزار تج ــایت اب ــت. وب‌س ــوده اس ــال ب ــارد ری میلی
ارزشــمندی هــم بــرای شــرکت‌ها و هــم بــرای مشــتریان 
آن‌هــا اســت و ایــن امــکان را بــه شــرکت‌ها می‌دهــد تــا 
ــان و  ــن زم ــتریان را در کمتری ــرای مش ــات لازم ب اطلاع
بــا بهتریــن کیفیــت در اختیارشــان قــرار دهنــد. داشــتن 
ــب‌وکار  ــدۀ کس ــرای آین ــا ب ــش نه‌تنه ــایتی اثربخ وب‌س
ــازار  ــا در ب ــرای بق ــی ب ــی حیات لازم اســت، بلکــه ضرورت
ــه  ــر آن‌ک ــت و افزون‌‌ب ــروز اس ــی ام ــی و الکترونیک رقابت
در فرایندهــای جدیــد ارتباطــات تجــاری نقشــی محــوری 
دارد، عرصــۀ مهمــی را هــم بــرای حضــور مؤثــر در 
 Pereira et al.,( ــی فراهــم می‌کنــد ــارت الکترونیک تج
ــر  ــازارگاه همیشــه درحــال تغیی ــه ب ــا توجــه ب 2016(. ب

و رشــد ســریع فنّــاوری اطلاعــات، شــمار زیــادی از 
مشــتریانْ خدمــات مســافرتی خــود از جملــه خریــد بلیت 
قطــار و رزرو هتــل را به‌صــورت برخــط انجــام می‌دهنــد. 
ــافر  ــنجی از 249 مس ــکاران )2011( در نظرس ــو5 و هم ت
تفریحــی دریافتنــد کــه ‌80 درصــد از مســافران اطلاعــات 
ــث  ــخص ثال ــایت‌های ش ــتفاده از وب‌س ــا اس ــل را ب هت
ــد.  ــت‌و‌جو می‌کنن ــط( جس ــافرتی برخ ــای مس )آژانس‌ه
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از دیــدگاه مشــتریان، اینترنــت کمــک می‌کنــد تــا بــرای 
آگاهــی از اطلاعــات و خریــد خدمــات، بــدون هیچ‌گونــه 
محدودیــت زمانــی و مکانــی، بــا هتل‌هــا ارتبــاط مســتقیم 
داشــته باشــند. بــرای مدیــران هتل‌هــا، به‌ویــژه مدیــران 
ــایت‌های  ــد وب‌س ــای کارآم ــی، داده‌ه ــروش و بازاریاب ف
هتــل هزینه‌هــای توزیــع پایین‌تــر، ســود بیشــتر و 
ســهم بــازار بیشــتر را بــه همــراه دارد. اینترنــت در 
صنعــت مهمان‌نــوازی ایــن امــکان را بــرای هتل‌هــا 
ــا در بازارهــای گوناگــون فرصت‌هایــی  فراهــم مــی‌آورد ت
مشــابه بــا رقبــای بــزرگ داشــته باشــند. بنابرایــن، 
ــا اســت و  ــرای هتل‌ه ــزار ارتباطــی مهمــی ب ــت اب اینترن
ــا از  ــند ت ــاوری می‌کوش ــن فنّ ــری ای ــا به‌کارگی ــا ب آن‌ه
ــتریان و  ــه مش ــات ب ــور دادن اطلاع ــایت‌ها به‌منظ وب‌س
فراهم‌کــردن امــکان جســت‌وجو و رزرو برخــط بــرای 
آن‌هــا بهــره ببرنــد )Salem et al., 2016(. ورود اینترنــت 
ــه کســب‌وکارها زمینــۀ شــکل‌گیری و گســترش حــوزۀ  ب
بین‌رشــته‌ای جدیــدی را به‌نــام تجــارت الکترونیکــی 
ــود  ــترده‌تر می‌ش ــر روز گس ــه ه ــت ک ــم آورده اس فراه
محصــولات  عرضــۀ  حوزه‌هــای  همــۀ  بــه  تقریبــاً  و 
و خدمــات راه یافتــه اســت. گردشــگری و خدمــات 
ــارت  ــه تج ــت ک ــی اس ــی از حوزه‌های ــا آن یک ــط ب مرتب
روزافــزون  و  پیشــرفتی گســترده  الکترونیکــی در آن 
ــن وب‌ســایت رزرو هتــل در  ــا بهتری داشــته اســت. جابام
ــا چیســت؟  ــن مدع ــواه درســتی ای ــا گ کشــور اســت؛ ام
ــران  ــای ای ــارۀ هتل‌ه ــی درب ــات مفصل ــا، اطلاع در جابام
ــا مطالعــۀ آن  ــر ب و دیگــر کشــورها وجــود دارد کــه کارب
انتخــاب راحت‌تــر و آگاهانه‌تــری خواهــد داشــت. دیــدن 
عکس‌هــا و نقشــۀ محــل قرارگیــری هتــل از دیگــر 
عواملــی اســت کــه دانســته‌های کاربــر را بــرای انتخــاب 
ــا  ــر جابام ــت دیگ ــد. مزی ــش می‌ده ــل افزای و رزرو هت
ــتیبانی  ــتاب و پش ــای ش ــا کارت‌ه ــل ب ــط هت رزرو برخ
ــۀ  ــا شــعار »تجرب ــران اســت. جابامــا، ب 24ســاعته از کارب
ــی را در  ــط هتل‌های ــکان رزرو برخ ــفر«، ام ــتۀ س شایس
تهــران، مشــهد، کیــش، شــیراز و دیگــر شــهرهای ایــران 

و حتــی کشــورهای خارجــی فراهــم آورده اســت. بــا توجه 
ــۀ  ــی درزمین ــارت الکترونیک ــترش تج ــت و گس ــه اهمی ب
ــاد  ــه این‌کــه، در بیــن شــمار زی ــا نظــر ب گردشــگری و ب
ــی  ــا آژانس ــا تنه ــود، جابام ــگری موج ــای گردش آژانس‌ه
اســت کــه امــکان رزرو برخــط هتــل در حداکثــر بیســت 
دقیقــه را دارد، در ایــن پژوهــش عوامــل کلیــدی موفقیت 

وب‌ســایت جابامــا رتبه‌بنــدی می‌شــود.

پیشینۀ نظری پژوهش
تجارت الکترونیکی

امــروزه، بــا رشــد فزاینــدۀ توســعۀ جهانــی تجــارت 
بیش‌ازپیــش  کســب‌وکار  صاحبــان  الکترونیکــی، 
می‌کوشــند تــا بــا اســتفاده از ایــن تجــارت بــا مشــتریان 
ــش را  ــی خوی ــای رقابت ــد و مزیت‌ه ــرار کنن ــل برق تعام
بــه دســت آورنــد )Lee & Lin, 2005(. بنابرایــن، رقابــت 
ــان فروشــندگان برخــط هرلحظــه‌ بیشــتر می‌شــود و  می
ایــن واقعیــت بــه آگاهــی بیشــتر مشــتریان از قیمت‌هــای 
خدمــات  و  کالاهــا  جســت‌وجوی  هنــگام  بهینــه 
می‌انجامــد )Yang et al, 2003(. تجــارت الکترونیکــی 
ــرای ســازمان‌ها،  اقتصــاد جامعــه را متحــول می‌کنــد و ب

مشــتریان و جامعــه مزیت‌هــای فراوانــی دارد.

موفقیت وب‌سایت
موفقیــت وب‌ســایت عامــل جــذب مشــتریان اســت و 
ــود  ــا به‌وج ــایت را در آن‌ه ــه وب‌س ــاد ب ــاس اعتم احس
ــر را ســبب می‌شــود.  مــی‌آورد و در نهایــت رضایــت کارب
وب‌ســایت بایــد از لحــاظ میــزان برآورده‌کــردن نیازهــای 
مشــتری، ارزیابــی شــود. هــدف از ایــن کار وفادارکــردن 
ــظ وی اســت. نخســت، وب‌ســایت طراحــی  ــر و حف کارب
می‌شــود و در وب قــرار می‌گیــرد. ســپس، کاربــران 
تجربــۀ  می‌کننــد.  بازدیــد  آن  از  دلخــواه  به‌صــورت 
ــا  ــران و ویژگی‌هــای گوناگــون وب‌ســایت رضایــت ی کارب
نارضایتــی آنــان را ســبب می‌شــود. موفقیــت وب‌ســایت‌ها 
ــی  ــردن اطلاعات ــتریان، فراهم‌ک ــه مش ــروِ جلب‌توج در گ
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کــه بــه آن نیــاز دارنــد و توانمندکردنشــان برای انجــام‌دادن 
بســیاری،  پژوهش‌هــای  در  اســت.  لازم  تراکنش‌هــای 
ویژگی‌هایــی از قبیــل ارتباطــات دیــداری، تحلیــل وظیفــه، 
ــران در  ــمار کارب ــودن و ش ــتفاده، هیجان‌انگیزب ــت اس قابلی
افزایــش رضایتمنــدی مشــتریان وب‌ســایت‌ها مؤثــر قلمداد 
شــده‌ اســت و رضایتمنــدی همــراه با اعتمــاد برای وفــاداری 
مشــتری لازم دانســته شــده اســت. بنابراین، وب‌ســایت‌های 
ــاد  ــاس اعتم ــا احس ــذب و در آن‌ه ــتریان را ج ــق مش موف
و اطمینــان ایجــاد می‌کننــد، درنتیجــه رضایتشــان را 

به‌دســت می‌آورنــد )عبدالــه‌زاده، 1395(.
کیفیت وب‌سایت

ــر روی  ــی ب ــات کل ــات و اطلاع ــت وب‌ســایت خدم کیفی
اینترنــت تعریــف می‌شــود کــه بایــد براســاس اســتاندارد 
کاربــران  نیاز‌هــای  تــا  باشــد  ازپیــش ‌تعریف‌شــده 
اصلــی را بــرآورده کنــد )Sørum, et al., 2013(. کیفیــت 
ــات و  ــی فنــی، خدم ــد اصل وب‌ســایت به‌ترتیــب ســه بعُ

ــرد. ــر می‌گی ــات را درب اطلاع
1. کیفیت فنی وب‌سایت

کیفیــت فنــی عملکــرد سیســتم در دادن اطلاعات اســت و 
عامــل کلیــدی مؤثــری در اســتفاده از فنّــاوری و رضایــت 
کاربــر به‌شــمار مــی‌رود. در کســب‌وکار الکترونیکــی، 
کیفیــت فنــی وب‌ســایت تأثیــری بســزا در رضایــت 
کاربــران و خریــد برخــط دارد )Lee & Kozar, 2006(. در 
ــود. ــی می‌ش ــایت بررس ــی وب س ــای فن ــه، بخش‌ه ادام

● تعامل
ــاد  ــاد اعتم ــه ایج ــط ب ــع برخ ــل6 در جوام ــت تعام قابلی
 Lee et( دوطرفــه و مبــادلات دوســویه مرتبــط می‌شــود
al., 2011(. یکــی از عوامــل کلیــدی موفقیــت وب‌ســایت 

قابلیــت تعامــل اســت کــه به‌صــورت ارتبــاط میــان انــواع 
بیــان  سفارشی‌ســازی  و  ادراک  شــکل‌گیری  پیام‌هــا، 
ــت  ــط اس ــات مرتب ــا ارتباط ــل ب ــوم تعام ــو‌د. مفه می‌ش
و تعامــل انســان ـ رایانه و آمــوزش در پژوهش‌هــای 
کســب‌‌وکار وجــود دارد. براســاس بســیاری از پژوهش‌هــا، 

 6. Empathy

هرچــه تعامــل افزایــش یابــد، کاربــران انتخــاب، کنتــرل، 
بازخــورد و درک مثبت‌تــری از وب‌ســایت‌ها خواهنــد 

.)Sørum et al., 2013) داشــت
● شخصی‌سازی

ــۀ  ــت: »ارائ ــده اس ــف ش ــورت تعری ــی بدین‌ص ــن ویژگ ای
محصــولات و خدمــات سفارشــی‌ و منحصر‌به‌فــرد بــا 
ــایت،  ــه بســتر وب‌س ــه ب ــا توج ــت استاندارد‌شــده«. ب قیم
ــوا  ــازی محت ــه اســت: 1. شخصی‌س ــازی7 دوگون شخصی‌س
بازدیدکننــده  بــا  و 2. شخصی‌ســازی وب‌ســایت کــه 
ــی  ــد. برخ ــار می‌کن ــرد رفت ــخصی منحصربه‌ف ــۀ ش به‌منزل
ــد،  ــرای شخصی‌ســازی بیــان کرده‌ان پژوهش‌هــا مزایایــی ب
از جملــه افزایــش احتمــال بازدید مجــدد کاربر از وب‌ســایت 

.)Wolk & Theysohn, 2007( و افزایــش رضایــت وی
● ناوبری8 )نمایش سربرگ‌ها(

از لحــاظ نظــری، راه‌هــای بســیاری بــرای طراحی ســاختار 
وب‌ســایت وجــود دارد. ایــن ســاختار ممکــن اســت بــرای 
ــی  ــه‌ای طراح ــد به‌گون ــد و بای ــاوت باش ــر متف ــر کارب ه
شــود تــا مشــتریانی کــه بــا کالا و خدمــات موردنظرشــان 
ــد؛  ــتفاده کنن ــی از آن اس ــد به‌راحت ــل دارن ــنایی کام آش
یعنــی بــه راحت‌تریــن شــکل و بــا کمتریــن تعــداد کلیک 
بــه صفحــۀ موردنظــر خــود برســند. چنیــن ســاختاری در 
افزایــش اعتمــاد مشــتری و بهــره‌وری وب‌ســایت تجــاری 

.)Dittmar et al., 2004( تأثیــرات مثبــت بســیاری دارد
● امنیت

نبــود امنیــت9 از بزرگ‌تریــن موانــع در مســیر کســب‌وکار 
الکترونیکــی اســت. کاربــران و مشــتریان برخــط اطلاعات 
ــت  ــدن از امنی ــا متقاعدنش ــود را ت ــخصی خ ــی و ش مال
وب‌ســایت فــاش نخواهنــد کــرد. بنابرایــن، وب‌ســایت‌ها 
امن‌بــودن  از  را  مشــتری  مختلــف  راه‌هــای  از  بایــد 
خریدهــای برخــط مطمئــن کننــد: ازجملــه ارائــۀ بیانیــۀ 
ــتفاده از  ــم خصوصــی، اس ــت و حری ــن امنی شــفاف تأمی
اچ‌تی‌تی‌پــی  پروتــکل  )ماننــد  امنیتــی  ســازوکارهای 

7 Personalization 
8 Navigability
9. Security
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)HTTP(، رمزگــذاری و سیســتم ورود امــن( و همچنیــن، 
ایجــاد اســتاندارد بــا ضمانت‌نامــۀ حریــم خصوصــی 

ــانی، 1388(. ــی لواس ــث )مهراب ــخص ثال ش

2. کیفیت خدمات
ــئلۀ  ــات‌ مس ــت خدم ــود کیفی ــرای بهب ــت ب ــروزه، رقاب ام
ــش  ــال در بخ ــازمان‌های فع ــرای س ــی ب ــردی مهم راهب
خدمات‌رســانی اســت. ســازمان‌هایی کــه خدماتــی بــا 
ــتر  ــدی بیش ــد، رضایت‌من ــه می‌کنن ــر عرض ــت بهت کیفی
مشــتریان را به‌منزلــۀ مقدمــه‌ای بــرای دســتیابی بــه مزیــت 
ــت )Bart et al., 2005(. در  ــد داش ــدار خواهن ــی پای رقابت
ــود. ــی می‌ش ــات بررس ــت خدم ــای کیفی ــه، بخش‌ه ادام

● پاسخ‌گویی
ــران  ــه کارب ــع ب ــوب و به‌موق ــش مطل ــخ‌گویی10 واکن پاس
بــا  مرتبــط  درخواســت‌های  و  مســائل  حــل  بــرای 
ــاه و مختصــر اســت  ــان پاســخ کوت وب‌ســایت اســت. زم
ــای  ــران از مؤلفه‌ه ــای کارب ــه ایمیل‌ه ــریع ب ــخ س و پاس
پاســخ‌گویی  وقتــی  اســت؛  وب‌ســایت  پاســخ‌گویی 
ســریع باشــد، کاربــران اطلاعــات لازم را در کمتریــن 
ــریع از  ــخ س ــن، پاس ــد. همچنی ــت می‌کنن ــان دریاف زم
مهم‌تریــن مؤلفه‌هــای افزایــش کیفیــت فنــی اســت؛ 
ــد  ــش از چن ــد بی ــت ندارن ــولاً دوس ــران معم ــرا کارب زی
ــات  ــالای اطلاع ــم ب ــند. حج ــخ باش ــر پاس ــه منتظ ثانی
ســبب تحمیــل ســربار زمانی بــه کاربــران برای انتخــاب بهترین 

.)Lee & Kozar, 2006( ــود ــت می‌ش ــا خدم ــول ی محص
● اعتماد

اعتمــاد 11بازدیدکننــدگان زیربنــای موفقیــت تجــارت 
مقبولیــت  ازایــن‌رو  مــی‌رود.  به‌شــمار  الکترونیکــی 
مطالعــات  در  به‌طوری‌کــه  اســت،  یافتــه  گســترده‌ای 
ــعۀ تجــارت  ــدۀ توس ــع عم ــادی از موان ــون، بی‌اعتم گوناگ
 .)Lee & Turban, 2001( الکترونیکــی معرفــی شــده اســت
بــا وجــود نبــود تعریفــی جامــع از معنــی و مفهــوم اعتماد، 

10. Responsiveness 

11. Reliability 

اعتمــاد مجــازی را حالتــی ذهنــی معنــی کرده‌انــد کــه در 
ــت  ــی در حال ــروش الکترونیک ــبب خریدوف ــرد به‌س آن، ف
.)Chen & Dhillon, 2003( آســیب‌پذیر قــرار می‌گیــرد

● سفارشی‌سازی

بــه  کالایــی  یــا  خدمــت  عرضــۀ  سفارشی‌ســازی12 
مشــتری اســت کــه او ویژگی‌هــای اصلــی آن کالا را کــه 
ــه دلخــواه  ــام تجــاری مشــخص شــده ب ــا آن ن از قبــل ب
 Fan & Poole,( ــد ــرده باش ــل ک ــا تعدی ــاح ی ــود اص خ
2006(. سفارشی‌ســازی مســتلزم اصــاح محصــول از 

طــرف خــود مشــتری اســت. در ایــن روش، شــرکت 
تعامــل میــان کالا و فــرد را در فــاز مشــارکت در طراحــی 
مشــخص می‌کنــد. بنابرایــن، مشــتری نقشــی فعال‌تــر در 
.)Kaplan & Haenlein, 2006( ــولات دارد ــی محص طراح

3. کیفیت اطلاعات
يكفيــت اطلاعــات از عوامــل كليــدي موفقيــت سيســـتم 
اطلاعـــاتي بـــه‌شمار مي‌آيــد. در فضــاي كسب‌وكـــار 
ــوم دادن  ــه مفهـ ــن بعــد از يكفيـــت بـ الكترونيـــكی، ای
اطلاعــات فهم‌پذیــر، بــه‌روز و مرتبــط در وب‌ســایت اســت. 
ــايت  ــرش، رضـ ــزا در نگ ــری بس ــي تأثي ــن اطلاعات چني
 Delone &( ــت ــد داش ــتريان خواه ــد مش ــد خري و قص
McLean, 2003(. هرچــه يكفيــت اطلاعــات داده‌‌شـــده 

بيشــتري  مشــتريان  باشــد،  بهتــر  وب‌ســـايت  در 
ــرد  ــد ک ــاب خواهن ــط انتخ ــد برخ ــراي خري آن را ب

.)Feindt et al., 2002 (
●کیفیت ماهوی اطلاعات13

ایــن بعــد از کیفیــت از داده‌هــا و اطلاعــات نشــئت 
.)Webb H. W. & L. A. Webb, 2004( می‌گیــرد 

● کیفیت محتوای اطلاعات14
ــوزۀ  ــات در ح ــت اطلاع ــۀ کیفی ــر جنب ــش ب ــن بخ ای
کاری خــاص تمرکــز دارد. در ایــن بخــش، ابعــاد کیفیــت 
ــروه اول،  ــاف گ ــت. برخ ــر اس ــی کارب ــات ذهن ترجیح

12.Cus‌tomization 
13. Intrinsic information quality 
14. Contextual information quality 
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ــه  ــه ب ــدون توج ــوان ب ــا را نمی‌ت ــت داده‌ه ــاد کیفی ابع
دیــدگاه کاربــران دربــارۀ اســتفاده از اطلاعــات ارائه‌شــده، 

.)Alkhattabi et al., 2010( ارزیابــی کــرد
●کیفیت طراحی15

ــات  ــن موضوع ــایت از مهم‌تری ــات در وب‌س ــۀ خدم ارائ
مؤسســه‌های مختلــف اســت. جذابیــت وب‌ســایت در 
ــرای  ــزۀ وی ب ــش انگی ــر و افزای ــدگاری کارب ــان مان زم
جســت‌وجوگری نقشــی مهــم دارد. از ســوی دیگــر، 
اگــر طراحــی وب‌ســایت خوانــا نباشــد یــا پاســخی بــرای 
ســؤال‌های کاربــران نداشــته باشــد یــا از جذابیــت کافــی 
برخــوردار نباشــد، کاربــران وب‌ســایت را تــرک خواهنــد 

کــرد )حقیقی‌نســب و تابعیــن، 1387(.

وب‌سایت جاباما
ــی و در  ــروزه به‌راحت ــه ام ــت ک ــدی اس ــل فراین رزرو هت
چنــد دقیقــه انجــام می‌شــود. رزرو برخــط هتــل در 
وب‌ســایت جابامــا بســیار ســاده و مقرون‌به‌صرفــه اســت. 
جابامــا بــا ارائــۀ مشــخصات، امکانــات، موقعیــت مکانــی، 
عکــس‌ و نقشــۀ هتل‌هــای سراســر کشــور امــکان انتخابی 
ــا  ــما ب ــت. ش ــرده اس ــم ک ــت را فراه ــده و راح حساب‌ش
ــن  ــف و درنظرگرفت ــای مختل ــات هتل‌ه ــۀ اطلاع مقایس
ــنجید و  ــب را بس ــۀ جوان ــد هم ــا می‌توانی ــۀ آن‌ه هزین
ــن و  ــد. قوانی ــدام کنی ــان اق ــل موردنظرت ــرای رزرو هت ب
ــخصات آن  ــۀ‌ مش ــان صفح ــز در هم ــل نی ــررات هت مق
آمــده اســت تــا دسترســی بــه آنچــه نیــاز اســت آســان 
باشــد. در هــر زمــان و مــکان، بــا ابتدایی‌تریــن امکانــات، 
ــت،  ــتن اینترن ــراه و داش ــن هم ــی‌های تلف ــی گوش یعن
رزرو هتــل، پرداخــت هزینــه و دریافــت تأییدیــه آن 

ــت. ــر اس ــط امکان‌پذی ــورت برخ به‌ص
در  بــا  جابامــا،  شــد  گفتــه  کــه  همان‌طــور 
ــفر«،  ــتۀ س ــۀ شایس ــعار »تجرب ــراردادن ش ــتورکار ق دس
فرصــت رزرو برخــط هتل‌هــای تهــران، مشــهد، کیــش، 
اصفهــان، شــیراز، تبریــز و دیگــر شــهرهای کشــور را بــا 
ــب،  ــت. بدین‌ترتی ــم آورده اس ــژه فراه ــای وی تخفیف‌ه
15. design quality 

ــا  ــد ی ــروف باش ــی و مع ــا قدیم ــد ی ــد باش ــل جدی هت
ــا  ــه، ب ــن این‌ک ــد. ضم ــما دور نمی‌مان ــد ش ــام از دی گمن
ــان  ــل برایت ــران، فضــا و موقعیــت هت ــۀ نظــر کارب مطالع
ــش  ــر پی ــود. اگ ــف می‌ش ــر وص ــر و خودمانی‌ت صمیمی‌ت
ــر  ــد، دیگ ــا رزرو کنی ــب‌ در جابام ــی مناس ــفر هتل از س
دغدغــۀ یافتــن اقامتگاهــی راحــت را پــس از رســیدن بــه 
ــد  ــا می‌توانی ــه کمــک جابام ــد داشــت. ب مقصــد نخواهی
ــه همــه در شــهرهای شــلوغ  ــی ک ــام پرســفر، زمان در ای
در جســت‌وجوی هتل‌انــد، بــدون دغدغــه هتــل‌ رزرو 
ــید.  ــتراحت باش ــح و اس ــر تفری ــه فک ــط ب ــد و فق کنی
امتیــاز دیگــر جابامــا پشــتیبانی 24ســاعته از مشــتریان 
اســت. اگــر احتمــالاً در رزرو هتــل یــا مرحلــۀ دیگــری بــه 
کمــک یــا راهنمایــی نیــاز داشــتید، پشــتیبانی جابامــا در 
هــر ســاعتی از شــبانه‌روز در کنــار شــما اســت تــا همــۀ 
ــال  ــا خی ــس ب ــرود. پ ــش ب ــن شــکل پی ــه بهتری ــور ب ام

ــا !«. ــا م ــا ب ــما، ج ــفر از ش ــم: »س ــت می‌گویی راح

پیشینۀ تجربی پژوهش

جدول 1: پیشینۀ تجربی پژوهش

نویسنده و سالیافته‌هاعنوان

شناسايي و رتبه‌بندي 
عوامل كليدي مؤثر در 

يكفيت وب‌سايت ارائهك‌نندۀ 
خدمات  در خريدهاي 

آنيلان از ديدگاه مشتريان 
شركت رجا

رابطۀ مثبت و قوي‌ای بين عوامل 
يكفيت وب‌سايت و نگرش مشتريان به 
خريد برخط است. رتبه‌بندی شاخص‌ها 
نشان می‌دهد دسترسی 24ساعته به 
خدمات الکترونیکی بیشترین اهمیت 

را دارد.

ممقانی، 1390

ارزیابی کیفیت وب‌سایت‌ها 
ابزارها و معیارها

کیفیت اطلاعات، قابلیت یادگیری، 
خوشایند‌بودن، کیفیت سیستم، کارایی 
سیستم و کیفیت خدمات از غوامل موثر 

موفقیت وب سایت هستند.
زاهدی، 1389

تحليل ميزان تأثيرگذاري 
عوامل اطلاعاتي، سيستمي 

و طراحي رابط كاربر 
بر وفاداري مشتريان 

وب‌سايت‌ها با توجه به نقش 
رضايت و اعتماد

يكفيت سيستم و يكفيت طراحي 
رابط تأثیر معنـاداري در رضـايت و 

اعتمـاد مشـتريان وب‌سايت می‌گذارد، 
اما يكفيت اطلاعات در اين متغيرها 

تأثيرگذار نيست.

 تهرانی و جمشیدی،
1394

تأثير يكفيت وب‌سايت بر 
خريد مشتري

قابليت اعتماد مهم‌ترين شاخص 
يكفيت از ديدگاه خريداران ايراني كتاب 

آنيلان است.
قاسمی، 1392

شناسايي و رتبه‌بندي 
عوامل كليدي موفقيت 
وب‌سايت‌هاي عرضۀ 

خدمات آموزشي

عرضۀ خدمات آموزشي قابليت اعتماد 
از عوامل اصلی موفقیت وب سایت و 
مهم‌ترين عامل فرعي آن هم شهرت 

شركت است.
باقرمحمدی، 1392
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نویسنده و سالیافته‌هاعنوان

طراحی وب‌سایت سفر: 
اطلاعات مربوط به 

وظیفه‌یابی اطلاعات، ارسال 
و دریافت اطلاعات و قصد 

خرید

طراحی وب‌سایت در کیفیت 
ادراک‌شده و اهداف خرید برخط 

تأثیر می‌گذارد.
Dedeke, 2016 

تأثیر کیفیت وب‌سایت هتل 
برروی اهداف رزرو برخط: 
با نقش میانجیگری اعتماد 

الکترونیکی

کیفیت وب‌سایت پیش‌بینی‌کنندۀ 
قوی اعتماد الکترونیکی و همچنین 
رابط بین کیفیت وب‌سایت و اهداف 

رزور برخط کاربران است.

Wang et al, 
2016

ررسی تأثیر عوامل مؤثر بر 
موفقیت تجارت الکترونیکی 

در شرکت‌ها

رضایت مشتری، میزان هزینه‌ها، 
زیرساخت‌ها و دانش و اطلاعات 

عواملی‌اند که تأثیر درخور توجهی در 
موفقیت تجارت الکترونیکی دارند.

Choshin & 
Ghaffari, 2017

تجزیه و تحلیل عوامل 
مؤثر بر موفقیت وب‌سایت 

شبکه‌های اجتماعی

هفت عامل کارایی سایت، قابلیت 
استفاده، به‌روزرسانی، امنیت و حریم 
خصوصی، چیدمان و طراحی، روابط 
اجتماعی و تازگی سایت بر موفقیت 
وب‌سایت شبکه‌های اجتماعی مؤثرند.

Olumuyiwa 
Dele, 2017

شناسایی ابعاد و ویژگی‌های 
وب‌سایت تلفن همراه بر 

ادراک کاربران

طراحی و ساختار وب‌سایت، سهولت 
استفاده و اطلاعات ساده بر ادراک 

کاربران وب‌سایت تأثیر دارد.

Wong, Leung, 
& Law, 2020

شناسایی عوامل 
تعیین‌کنندۀ موفقیت در 

تجارت الکترونیک

شخصی‌سازی و کیفیت خدمات بر 
موفقیت وب‌سایت تجارت الکترونیک 

تأثیر مستقیم دارد.

Sharma & 
Aggarwal, 

2019

الگــوی مفهومــی پژوهــش بدین‌صــورت ترســیم 
می‌شــود:

شکل 1: الگوی مفهومی پژوهش

روش‌شناسی پژوهش
پژوهــش حاضــر از نظــر هــدف كاربــردي اســت، از 
ــاي  ــوع پژوهش‌هـ ــا از ن ــردآوري داده‌ه ــوۀ گ ــاظ نح لح
ــي  ــات ميدان ــاخۀ مطالع ــي( از ش ــي )غيرآزمايش توصيف
ــاي  ــين متغيرهـ ــاط بـ ــر ارتب ــي‌رود و از نظ ــمار م به‌ش
ــوع هم‌بســتگي قلمــداد مي‌شــود. پژوهــش  پژوهــش از ن

ــاری  ــه روش پیمایشــی انجــام شــده اســت. جامعــۀ آم ب
ــت  ــوده اس ــی ب ــگران داخل ــدۀ گردش ــش دربرگیرن پژوه
ــل در  ــرای رزرو هت ــا ب ــایت جابام ــات وب‌س ــه از خدم ک
دورۀ زمانــی جمــع‌آوری داده‌هــای پژوهــش اســتفاده 
ــه  ــش‌نامه ب ــد پرس ــش، چهارص ــن پژوه ــد. در ای کرده‌ان
روش نمونه‌گیــری در دســترس در اختیــار مشــتریان 
ــرار گرفتــه و داده‌هــا براســاس 275  وب‌ســایت جابامــا ق
پرســش‌نامه تجزیــه و تحلیــل شــده اســت. روایــی 
ــده  ــد ش ــا، تأیی ــتادان راهنم ــس‌ از بررســی اس ــوا پ محت
ــن  ــه از ای ــی ک ــه مقالات ــه ب ــا مراجع اســت. پژوهشــگر ب
پرســش‌نامه یــا  مشــابه آن اســتفاده کــرده بودنــد اعتبــار 
ابــزار اندازه‌گیــری را بررســی کــرده اســت. بــرای ســنجش 
پایایــی )اعتمــاد( پرســش‌نامه از ضریــب آلفــای کرونبــاخ 
ــا  ــۀ متغیر‌ه ــرای هم ــب ب ــن ضری ــده و ای ــتفاده ش اس
می‌دهــد  نشــان  کــه  اســت  بــوده  بالای70 درصــد 

ــت.  ــبی اس ــطح مناس ــش در س ــزار پژوه ــی اب پایای

جدول 2: ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

یافته‌های پژوهش

تعداد ابعادمتغیرهاردیف
گویه

ضریب آلفای 
کرونباخ

کیفیت 1
خدمات

30/806سفارشی‌سازی

0/761 30/752پاسخ‌گویی

30/733اعتماد

کیفیت 2
سیستم

30/761شخصی‌سازی

0/887
30/702تعامل

30/709ناوبری

30/780امنیت

کیفیت 3
اطلاعات

30/941ماهیت اطلاعات

0/828 30/850محتوای اطلاعات

30/806طراحی اطلاعات

موفقیت 4
وب‌سایت

30/813رضایت مشتریان
0/837

30/765قصد استفاده

0/946کل
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ــخ‌دهندگان  ــد پاس ــی، 65/8 درص ــار توصیف ــر آم از نظ
مــرد بودنــد. 79/3 درصــد تجربــۀ خریــد اینترنتــی 
تحصیــات  ســطح  داشــتند.  ســال  یــک  از  کمتــر 
بیشــترین پاســخ‌دهندگان بــا 45/8 درصــد لیســانس 
بــود. بیشــترین پاســخ‌دهندگان بــا 62/9 درصــد کارمنــد 
ــا 34  ــن 25 ت ــد بی ــنی، 34/9 درص ــاظ س ــد. از لح بودن
ســال، 26/5 درصــد بیــن 35 تــا 44 ســال، 18/2 درصــد 
ــال و  ــن 55 س ــد بی ــال، 14/2 درص ــا 54 س ــن 45 ت بی

ــد. ــال بودن ــا 24 س ــن 18 ت ــد بی ــتر و 6/2 درص بیش

تحلیل عاملی تأییدی
در ایــن پژوهــش، کیفیــت خدمــات، کیفیت فنــی، کیفیت 
ــد.  ــای پنهان‌ان ــایت متغیره ــت وب‌س ــات و موفقی اطلاع
ــخص‌کردن  ــور مش ــات به‌منظ ــع‌آوری اطلاع ــس از جم پ
ایــن موضــوع کــه شــاخص‌های اندازه‌گیــری )متغیرهــای 
ــای  ــنجش متغیره ــرای س ــدازه ب ــه ان ــا چ ــاهده( ت مش
ــای  ــۀ متغیره ــت، هم ــد نخس ــد، بای ــان پذیرفتنی‌ان پنه
مشاهده‌شــده کــه بــه متغیرهــای پنهــان مربوط‌انــد 
ــی کای اســکوئر  ــرازش کل آزمــوده شــوند. شــاخص‌های ب
نشــان   )χ2=159.722 df=48, P=.000 χ2/df=3.328(
می‌دهــد کــه بــرازش الگــوی اندازه‌گیــری مناســب و 
قابل‌قبــول اســت. دیگــر شــاخص‌های کلــی بــرازش 
ــدی(  ــی تأیی ــل عامل ــری )تحلی ــای اندازه‌گی ــرای الگوه ب
ــوس نســخۀ  18در جــدول 3  ــزار آم ــا اســتفاده از نرم‌اف ب

نشــان داده شــده اســت.

جدول3: شاخص‌های برازش الگوی عاملی پژوهش

ــاخص‌های  ــی ش ــور کل ــج، به‌ط ــن نتای ــق ای مطاب
کــه  دارنــد  قــرار  قابل‌قبــول  دامنــۀ  در  بــرازش 
الگــوی  مطلــوب  و  مناســب  بــرازش  نشــان‌دهندۀ 
اندازه‌گیــری تحقیــق اســت. بــرای درک مناســب ارتبــاط 
ــه  ــق، توج ــای تحقی ــان و معرف‌ه ــای پنه ــن متغیره بی
ــتاندارد(  ــیونی اس ــای رگرس ــی )وزن‌ه ــای عامل ــه باره ب
ــی  ــل عامل ــج تحلی ــن‌رو، نتای ــت بســیاری دارد. ازای اهمی
ــون  ــرای آزم ــی P ب ــاخص جزئ ــراه ش ــه هم ــدی ب تأیی
ــر پرســش  ــه ه ــوط ب ــی مرب ــار عامل ــودن ب ــول ‌ب قابل‌قب
ــی  ــای عامل ــورت باره ــج آن به‌ص ــده و نتای ــی ش بررس
همــۀ پرســش‌ها، مقــدار نســبت بحرانــی و مقــدار P  در 

ــت. ــده اس ــدول 4 آورده ش ج

جدول 4: نتایج تحلیل عاملی تأییدی

از نظــر آمــاری، عامل‌هایــی بــا وزن رگرســیونی 
ــوند  ــی می‌ش ــی تلق ــادار و پذیرفتن ــش از 0/50 معن بی
)رحیمــی، 1395: 106(. همــۀ وزن‌هــای رگرســیونی در 
 Q ــم ــی آیت ــای عامل ــز باره ــده، به‌ج ــوی بررسی‌ش الگ
ــۀ  ــن هم ــد. بنابرای ــر از 0/50 دارن ــر بزرگ‌ت و G، مقادی
عوامــل، به‌جــز عوامــل ذکرشــده، تأییــد شــده و بــرازش 
ــری  ــوی اندازه‌گی ــوب الگ ــرازش خ ــان‌دهندۀ ب ــی نش کل

ــت. ــده اس ــای مشاهده‌ش ــا داده‌ه ــه ب موردمطالع

مقدار قابل نام لاتینگروه
وضعیتمقدار حاصلقبول

مطلوبGFI<9/00/913شاخص‌های برازش مطلق

شاخص‌های برازش 
تطبیقی

IFI<9/00/887 ًنسبتا
مطلوب

شاخص‌های برازش مقتصد

PRATIO<6/00/727مطوب
PNFI<6/00/616مطلوب
PGFI<55/00/562مطلوب
PCFI<6/00/644مطلوب

RMSEA<10/00/092مطلوب
CMIN/DF<53/328مطلوب

معرفبار عاملیابعادمتغیرهاردیف

کیفیت خدمات1
0/57Aسفارشی‌سازی

0/55Bپاسخ‌گویی

0/76Cاعتماد

کیفیت سیستم2

0/64Tشخصی‌سازی

0/67Vتعامل

0/58Wناوبری

0/78Uامنیت

کیفیت اطلاعات3

0/67Iماهیت اطلاعات

0/82Lمحتوای اطلاعات

0/91Kطراحی اطلاعات

موفقیت وب‌سایت4
0/17Qرضایت مشتریان

0/30Gقصد استفاده
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مقدار نام لاتینشاخص‌ها
وضعیتمقدار حاصلقابل‌قبول

شاخص‌های برازش 
مطلق

GFI<9/00/925مناسب

AGFI<9/0876/0نسبتاً مناسب

شاخص‌های برازش 
تطبیقی

CFI<9/00/906مناسب

IFI<9/00/908مناسب

شاخص‌های برازش 
مقتصد

PRATIO<6/00/712مناسب

PNFI<6/00/617مناسب

PGFI< /550/558مناسب

PCFI<6/00/645مناسب

RMSEA>10/00/084مناسب

CMIN/DF>52/950مناسب

شــاخص‌های کلــی بــرازش بــرای الگوهــای اندازه‌گیــری 
بــا نرم‌افــزار آمــوس نســخۀ  18در جــدول 5 نشــان داده شــده 

. ست ا

جدول 5: نتایج شاخص برازندگی الگوی پژوهش

نرم‌افــزار  از  اســتفاده  بــا  پژوهــش  فرضیه‌هــای 
آمــوس آزمــوده شــد کــه نتایــج آن در جــدول 6 نشــان 

ــت. ــده اس داده ش

 جدول6: نتایج آزمون فرضیه‌ها با استفاده

 از معادلات ساختاری

ــدول  ــش درج ــاخص‌های پژوه ــکاف ش ــل ش تحلی
 I و  عملکــرد  نشــان‌دهندۀ   P اســت.  شــده  آورده   7
بیانگــر اهمیــت اســت. همچنیــن شــکل 2 ماتریــس 

می‌دهــد. نشــان  را  اهمیت ـ عملکــرد 

جدول 7: تحلیل شکاف شاخص‌ها

ــی  ــاخص‌های اصل ــکل2(، ش ــج )ش ــاس نتای براس
هــم در وضــع موجــود و هــم در وضــع مطلــوب از عــدد 
2/5 بیشــتر اســت. بااین‌حــال، میانگیــن وضــع موجــود 
ــه  ــا توج ــت. ب ــر اس ــه کمت ــت« از بقی ــاخص »امنی ش
ــکاف  ــش ش ــاخص‌های پژوه ــرای کل ش ــه ب ــه این‌ک ب
معنــاداری بیــن وضــع موجــود و وضــع مطلــوب وجــود 
خــود  فعالیت‌هــای  می‌تواننــد  وب‌ســایت‌ها  نــدارد، 
ــه  ــورت ادام ــن ص ــه همی ــاخص‌ها ب ــتای ش را در راس

ــد.  دهن

شکل 2: ماتریس اهمیت ـ عملکرد شاخص‌ها

وزن جهت رابطه
رگرسیونی

مقدار 
بحرانی

سطح 
نتیجهمعناداری

تأیید0/8602/9360/016کیفیت خدمات ← موفقیت وب‌سایت جاباما

تأیید0/5872/4140/003کیفیت سیستم ← موفقیت وب‌سایت جاباما

تأیید0/7003/1400/002کیفیت اطلاعات ← موفقیت وب‌سایت جاباما

P-Iآمارۀ تیPIمؤلفه‌هاشماره

0/53-6/21-3/423/95سفارشی‌سازی1

0/60-6/41-3/654/25پاسخ‌گویی2

0/59-6/39-3/554/14اعتماد3

0/42-4/47-3/804/22ماهیت اطلاعات4

0/47-5/44-3/644/11محتوای اطلاعات5

0/33-4/11-3/313/64طراحی اطلاعات6

0/46-5/39-3/803/54شخصی‌سازی7

0/22-3/21-3/233/45تعامل8

0/97-12/42-2/733/70ناوبری9

1/46-16/8-2/754/21امنیت10
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نتیجه‌گیری
هــدف از ایــن پژوهــش رتبه‌بنــدی عوامــل کلیــدی 
موفقیــت وب‌ســایت جابامــا بــود کــه  ســه بعــد کیفیــت 
ــد. شــاخص‌های  ــات بررســی ش ــات و اطلاع ــی، خدم فن
موفقیــت وب‌ســایت، رضایــت مشــتریان و قصــد اســتفاده 
ــاس  ــد. براس ــه ش ــر گرفت ــش درنظ ــن پژوه ــز در ای نی
ــه  ــش ب ــۀ پژوه ــه فرضی ــر س ــت‌آمده، ه ــج به‌دس نتای

ــد رســید.  تأیی
موفقیــت  در  خدمــات  کیفیــت  اول:  فرضیــۀ 

دارد.  معنــادار  تأثیــری  جابامــا  وب‌ســایت 
ــاداری،  ــی و ســطح معن ــدار بحران ــه مق ــا توجــه ب ب
ــات  ــت خدم ــی کیفی ــود؛ یعن ــد می‌ش ــۀ اول تأیی فرضی
ــذاری  ــادار دارد. اثرگ ــر معن ــایت تأثی ــت وب‌س در موفقی
کیفیــت خدمــات بیش ‌از 0/60 اســت، بنابرایــن اثرگذاری 
بالایــی دارد. کیفیــت خدمــات 0/86 در موفقیــت اثر دارد، 
یعنــی بــه‌ازای یــک واحــد بهبــود در کیفیــت وب‌ســایت 
ــود.  ــاهده می‌ش ــت آن مش ــود در موفقی ــد بهب 86 واح
ــد  ــج پژوهش‌هــای هارول ــا نتای ــۀ نخســت ب ــج فرضی نتای
ــکاران )2016( و  ــگ و هم ــدا وب )2004(، وان وب و لین
زاهــدی )1389( همســو اســت. بــا توجــه بــه مؤلفه‌هــای 
و  اعتمــاد  سفارشی‌ســازی،  کــه  خدمــات،  کیفیــت 
ــی‌کردن  ــوۀ سفارش ــرد، نح ــر می‌گی ــخ‌گویی را درب پاس
ــای  ــته‌ها و نیازه ــا خواس ــان ب ــات و مطابق‌بودنش خدم
مشــتریان، میــزان اعتمــاد آن‌هــا بــه وب‌ســایت )از نظــر 
ــا از  ــه وعده‌هــا( و ســرعت پاســخ‌گویی برخــط ی عمــل ب
طریــق ایمیــل در موفقیــت وب‌ســایت و رضایــت کاربــران 

تأثیرخواهــد داشــت. 
فرضیــۀ دوم: کیفیــت فنــی در موفقیــت وب‌ســایت 

تأثیــر معنــاداری دارد. 
ــاداری  ــطح معن ــی و س ــدار بحران ــه مق ــه ب ــا توج ب
رابطــۀ دوم تأییــد می‌شــود، یعنــی ایــن کیفیــت در 
موفقیــت وب‌ســایت تأثیــر معنــاداری دارد. کیفیــت فنــی 
0/58 در موفقیــت وب‌ســایت مؤثــر اســت؛ یعنــی بــه‌ازای 
یــک واحــد بهبــود در کیفیــت فنــی 58 واحــد بهبــود در 

ــۀ  ــج فرضی ــود. نتای ــاهده می‌ش ــایت مش ــت وب‌س موفقی
ــیدی )1394(،  ــی و جمش ــش تهران ــج پژوه ــا نتای دوم ب
دلــون و م‌کلیــن )2003( و زاهــدی )1389( همســو 
ــه  ــی از جمل ــگام اســتفاده از وب‌ســایت عوامل اســت. هن
اعتمــاد کاربــر و میــزان امنیــت در اســتفاده از آن، نحــوۀ 
ــش ســربرگ‌ها از‌ نظــر اســتفادۀ راحــت و ســریع و  نمای
ــت  ــد و رضای ــر تکــرار خری ــر ب ــا کارب ــزان تعامــات ب می

ــد. وی تأثیــر بســزایی دارن
ــت  ــات در موفقی ــت اطلاع ــوم: کیفی ــۀ س فرضی

وب‌ســایت جابامــا تأثیــر معنــاداری دارد. 
ــاداری،  ــی و ســطح معن ــدار بحران ــه مق ــا توجــه ب ب
فرضیــۀ ســوم تأییــد می‌شــود؛ یعنــی کیفیــت اطلاعــات 
ــاداری دارد.  ــر معن ــا تأثی ــایت جابام ــت وب‌س در موفقی
کیفیــت اطلاعــات 0/70 در موفقیــت مؤثــر اســت، 
ــه‌ازای یــک واحــد بهبــود در کیفیــت اطلاعــات  یعنــی ب
ــاهده  ــت آن مش ــود در موفقی ــد بهب ــایت 70 واح وب‌س
می‌شــود. نتایــج فرضیــۀ ســوم بــا نتایــج پژوهــش 
دلــون و مــک لیــن )2003(، زاهــدی )1389( و وانــگ و 

ــت.  ــو اس ــکاران )2016( همس هم
ــر  ــایت مؤث ــت وب‌س ــل در موفقی ــته‌ای از عوام دس
اســت، ازجملــه طراحــی آن‌ کــه رنــگ و طــرح و جذابیــت 
محتــوای  و  ماهیــت  و  می‌گیــرد  دربــر  را  ظاهــری 
اطلاعــات کــه به‌روزبــودن، ســودمندی، برخط‌بــودن 
ــران از  ــت کارب ــزان رضای ــۀ آن می و قیمــت مناســب ارائ

وب‌ســایت را افزایــش می‌دهــد. 
ــی  ــت نقش ــکاف، امنی ــل ش ــج تحلی ــاس نتای براس
بــا  نتیجــه  ایــن  مهــم در رضایــت مشــتریان دارد. 
و همــکاران  اکــرم  و  ممقانــی )1390(  پژوهش‌هــای 
امنیــت  پژوهش‌هــا،  ایــن  در  دارد.  )2017( مطابقــت 
جایگاهــی مهــم در موفقیــت وب‌ســایت دارد. پــس از آن، 
ــری مؤلفــۀ  ــم )2012(، ناوب ــا پژوهــش هــا و ای ــق ب مطاب
مهمــی در موفقیــت وب‌ســایت قلمــداد می‌شــود. مطابــق 
ــری در  ــر کمت ــل تأثی ــۀ تعام ــت‌آمده، مؤلف ــج به‌دس نتای

ــایت دارد.  ــت وب‌س موفقی
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ــوارد  ــن م ــش، ای ــای پژوه ــه یافته‌ه ــه ب ــا توج ب
می‌شــود:  پیشــنهاد 

1. کاربــران و کســانی کــه بــرای نخســتین‌بار از 
ــی  ــری آن، یعن ــه ناوب ــد ب ــتفاده می‌کنن ــایت اس وب‌س
میــزان آســان و در دســترس‌بودن، توجــه می‌کننــد. 
ــش ســربرگ‌ها  ــر نحــوۀ نمای ــد ب ــن وب‌ســایت بای بنابرای

ــد. ــته باش ــتری داش ــز بیش تمرک
2. نتایــج ایــن پژوهــش و پژوهش‌هــای دیگــر نشــان 
می‌دهــد کــه ویژگی‌هــای اطلاعاتــی وب‌ســایت هــر 
شــرکت در ایجــاد رضایــت مراجعه‌کننــدگان و موفقیــت 
کســب‌وکار آن نقشــی مهــم دارد. ازایــن‌رو نخســت، 
اطلاعاتــی  نیازهــای  بایــد  خدمــات  ارائه‌دهنــدگان 
ــه  ــد. دوم آن‌ک ــن کنن ــود را تعیی ــتریان خ ــب مش مناس
بایــد وب‌ســایتی طراحــی کننــد کــه مشــتریان بتواننــد از 
طریــق آن بــه همــۀ اطلاعــات بــه‌روز، صحیــح، دقیــق و 
مطمئــن در هــر زمانــی دسترســی داشــته باشــند. ســوم 
ــرمایه‌گذاری  ــی س ــد در فنّاوری‌های ــرکت بای ــه ش این‌ک
ــد  ــت‌وجو می‌کنن ــح را جس ــات صحی ــه اطلاع ــد ک کن
ــرار  ــر ق ــار کارب ــن در اختی ــان ممک ــریع‌ترین زم و در س

می‌دهنــد.
ــه نتایــج پژوهــش، کیفیــت طراحــی  ــا توجــه ب 3. ب
وب‌ســایت اهمیــت بســیاری دارد. ازآنجاكــه محيــط 
وب‌ســايت راه ارتباطي مهمی اســت و روزبـــه‌روز بر ارزش 
ــای  ــرين راه‌ه ــده از مهم‌تـ ــود و در آين ــزوده مي‌ش آن اف
ارتبـــاطي بـــا مشـــتريان خواهــد بــود، وجــود محـــيطی 
مطلـــوب همـــراه بـــا نظـــم و ترتيـــب و زيبايي ظاهري، 
تصويــر برنــد و آگهــی مناســـب در خلــق تجربــه‌ای مثبت 

ــت. ــر اس ــتريان مؤث ــن مش ــش در ذه و لذت‌بخ
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