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Abstract: At present, most of the daily shopping of people is done through 
systems and online stores. Therefore, providing a model for evaluating 
systems and online stores in order to boost the business market and 
the competitive environment between systems and online stores will be 
very important. The main purpose of this study is to provide a model for 
evaluating these systems. Initially, resources related to the evaluation 
of online store websites and the models used for them were collected 
and reviewed. Then, using qualitative content analysis, the concepts 
available in online store websites were extracted and categorized 
into thematic items. Finally, the obtained themes were adapted to the 
main dimensions of Delon and McLean model. Lavshi content validity 
method was used to confirm the validity of the evaluation model and 
Cronbach’s alpha coefficient was used for reliability. According to the 
five main dimensions of Delon and McLean model, the evaluation model 
of systems and online stores was presented in 44 appropriate items. In 
terms of system quality 7 items, information quality 11 items, service 
quality 18 items, user use and satisfaction 6 items, and personal effects 
2 items were approved. Given that the creation and use of online stores 
in Iran is still a new subject and online shopping through the website of 
online stores is constantly expanding, it is necessary to provide systems 
and online stores evaluation model to improve service delivery and online 
business prosperity. Therefore, applying all appropriate and accepted 
criteria in the model of this research is very important. In general, by 
reviewing the obtained items, it seems that in addition to ensuring the 
credibility of the online store to buy from it, it is very important to pay 
attention to the user interface and customer relationship management 
system. In addition, many items such as the existence of search tools, 
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proper categorization of goods in order to facilitate customer interaction with the system and 
the online store indirectly indicate the importance of the user interface.
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ــامانه ها و  ــی س ــرای ارزیاب ــی ب ــة مدل ــش ارائ ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ــده: ه چکی
فروشــگاه های اینترنتــی اســت. بخــش عمــدة خریدهــای روزمــرة جامعه در شــرایط 
ــامانه ها و  ــی س ــدل ارزیاب ــة م ــود. ارائ ــام مي ش ــامانه ها انج ــن س ــق ای ــي از طری فعل
ــق  ــتاي رون ــن« در راس ــون و مک لی ــدل »دل ــاس م ــر اس ــی ب ــگاه های اینترنت فروش
بــازار کســب وکار و فضــای رقابتــی میــان ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی 
ــوع  ــدف از ن ــاظ ه ــه  لح ــر ب ــش حاض ــود. پژوه ــد ب ــت خواه ــز اهمی ــیار حائ بس
کاربــردی و از نظــر رویکــرد از نــوع کمــی و کیفــی )آمیختــه( تحقیقــات توصیفــی 
تحلیلــی اســت. در ایــن پژوهــش از دو روش مطالعــة کتابخانــه ای و تحلیــل 
ــون  ــة مت ــه مطالع ــه ای ب ــا روش کتابخان ــاز ب ــی اســتفاده شــد. در آغ ــوای کیف محت
ــی و مدل هــای استفاده شــده  ــی وبگاه هــای فروشــگاه های اینترنت ــه ارزیاب ــوط ب مرب
بــرای آن هــا و ســپس، بــا تحلیــل محتــوای کیفــی بــه اســتخراج معیارهــای موجــود 
معیارهــای  موضوعــی  دســته بندی  و  اینترنتــی  فروشــگاه های  وبگاه هــای  در 
ــون و مک لیــن«  ــا ابعــاد اصلــی مــدل »دل ــه شــد. ســرانجام، ب به دســت آمده پرداخت
انطبــاق داده شــد. بــراي تأییــد روایــی مــدل ارزیابــی از روش اعتبارســنجی روایــی 
محتوایــی »لاوشــی« و بــرای پایایــی از ضریــب آلفــای »کرونبــاخ« اســتفاده گردیــد. 
ارائــة مــدل ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی بــا توجــه بــه ابعــاد اصلــی 
پنج گانــة مــدل »دلــون و مک لیــن« در 44 معیــار مناســب بــرای ارزیابــی ســامانه ها 
و فروشــگاه های اینترنتــی نمایــان گردیــد. در بعــد کیفیــت ســامانه ۷ معیــار، 
ــت  ــتفاده و رضای ــار، اس ــات 18 معی ــت خدم ــار، کیفی ــات 11 معی ــت اطلاع کیفی
ــه  ــا توجــه ب ــد. ب ــد گردی ــه و تأیی ــار ارائ ــردی 2 معی ــرات ف ــار، و تأثی ــر 6 معی کارب
ــی  ــوز موضوع ــی هن ــگاه های اینترنت ــتفاده از فروش ــاد و اس ــران ایج ــه در ای این ک
ــم در ــی دائ ــگاه های اینترنت ــگاه فروش ــق وب ــی از طری ــای اینترنت ــت و خریده نوپاس
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ــة  ــود ارائ ــرای بهب ــی ب ــگاه های اینترنت ــامانه ها و فروش ــی س ــدل ارزیاب ــة م ــت، ارائ ــترش اس ــال گس ح
ــام  ــری تم ــه به کارگی ــت ک ــن اس ــود. ای ــد ب ــروري خواه ــی ض ــب وکار اینترنت ــق کس ــات و رون خدم
ــت.  ــت اس ــز اهمی ــیار حای ــش، بس ــن پژوه ــدل ای ــه در م ــرش قرارگرفت ــورد پذی ــب و م ــای مناس معیاره
ــی  ــار اطمینان بخش ــد، در کن ــر می رس ــه نظ ــت آمده ب ــای به دس ــرور معیاره ــا م ــی و ب ــگاه کل ــه در ن آنچ
ــت  ــامانة مدیری ــری و س ــط کارب ــه راب ــه ب ــد از آن، توج ــور خری ــی به منظ ــگاه اینترنت ــار فروش ــه اعتب ی
ــزار جســت وجو، و  ــا مشــتری بســیار حایــز اهمیــت اســت. بســیاری از معیارهــا، نظیــر وجــود اب ارتبــاط ب
ــی  ــا ســامانه و فروشــگاه اینترنت ــاط مشــتری ب دســته بندی مناســب کالاهــا در راســتای ســاده ترکردن ارتب

ــت دارد. ــری دلال ــط کارب ــت راب ــوع اهمی ــر موض ــتقیم ب ــور غیرمس ــت و به ط اس

ــی،  ــی، تجــارت الکترونیــک، کســب وکارهای اینترنت ــی فروشــگاه های اینترنت ــا: مــدل ارزیاب كلیدواژهه
مــدل دلــون و مک لیــن، رابــط کاربــری

1.مقدمه

پیشـرفت و نـوآوری در زمینـة تجـارت، اقتصـاد، ظهـور اینترنـت و کسـب وکارهاي مبتنـي بـر 
آن منجـر بـه پیدایـش مفهومـی جدید بـه نام »تجارت الکترونیک« شـده اسـت. تجـارت الکترونیک 
بـه  معنـای راه و روش جدیـد کسـب وکار به صـورت الکترونیک اسـت. در ایـن روش، فرایند خرید 
 .)Turban and Viehland 2006( و فـروش یـا تبـادل محصـولات از طریق اینترنـت صـورت می گیـرد
به عبـارت دیگـر، پدیـدة تجـارت الکترونیـک شـامل فعالیت هـای دیگـری در حـوزه کسـب وکار 
اسـت کـه بـه صورت دادوسـتد تجـاری انجام می شـود و به وسـیله فرایندهای تجاری سـازی در بسـتر 
اینترنـت محقـق می گـردد )Schneider & Gray 2010(. تجـارت الکترونیـک بنـا به دلایـل مختلـف 
می توانـد حائـز اهمیـت باشـد. بـرای مثـال، تجـارت الکترونیـک می توانـد در کاهـش هزینه هـای 
کسـب وکار و در ایجـاد فرصت هایـی بـرای خدمـات بهتـر بـرای مشـتریان نقش آفرینـی کنـد. در 
تجـارت الکترونیـک همچنیـن، مشـتریان قادر هسـتند اطلاعـات زیـادی را برای مقایسـة محصولات 
مشـابه کـه به وسـیلة فروشـندگان مختلـف تولید می شـود، جمـع آوری کننـد. فروشـندگان می توانند 
بازارهـای جدیـدی پیـدا کـرده و مؤسسـات مالـی هـم می تواننـد هزینـة تراکنش هـا را کاهـش دهند 
)Ham 2002(. همچنیـن، بـا اسـتفاده از ایـن تجارت، دسترسـی آسـان بـه محصولاتی فراهم می شـود 
کـه ممکـن اسـت دسترسـی بـه آن هـا بـدون اینترنـت امکان پذیـر نباشـد. افـزون  بـر ایـن، تجـارت 
الکترونیـک راه سـاده ای بـرای انجـام مبـادلات اسـت. اگرچـه ایـن روش در مواقعـي آسـیب پذیرتر 
از شـکل سـنتی آن اسـت، امـا تـا انـدازة زیـادی می توانـد نیازهـا و احتیاجـات مصرف کننـدگان را 

 .)Svantesson & Clarke 2010( بـرآورده سـازد
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یکــی از شــیوه هایی کــه فناوری هــای تجــارت الکترونیــک وارد زندگــی روزمــرة شــهروندان 
شــده اســت، فروشــگاه های اینترنتــی اســت. بــا توجــه بــه پتانســیل بــالای اینترنــت در جذب مشــتریان 
و امــکان افزایــش ســود ایــن فروشــگاه ها نســبت بــه فروشــگاه های ســنتی، تعــداد ایــن فروشــگاه ها 
روزبــه روز در حــال افزایــش اســت. در ایــن فروشــگاه ها عوامــل زیــادی وجــود دارد کــه بــر تصمیــم 
ــد تأثیرگــذار اســت. یکــی از ایــن عوامــل،  ــاداری در خری ــداوم و وف ــد مشــتریان و ت و قصــد خری
کیفیــت ســایت و مــدل طراحــی آن، به ویــژه شــیوة ارائــة محصــول و اطلاعــات مربــوط بــه کالا در 
انجــام خریدهــای اینترنتــی اســت )الفــت، خســروانی و جلالــی 1390(. بدیهــی اســت کــه اولیــن گام 
در تجــارت الکترونیــک، ورود مشــتری بــه وبــگاه فروشــگاه اینترنتــی و مشــاهدة آن و در نهایــت، 
تصمیم گیــری بــرای خریــد از آن فروشــگاه اســت. بنابرایــن، کیفیــت وبــگاه یــا ســامانة اطلاعاتــي 
ــه  ــل مشــتری ب ــی در ایجــاد تمای طراحــی  شــده، چــه از لحــاظ ســاختاری و چــه از لحــاظ محتوای
ــارت  ــت در تج ــب موفقی ــگاه ها و کس ــن فروش ــد از ای ــداوم خری ــي و ت ــامانة اطلاعات ــد از س خری
ــب وکار  ــم کس ــای پرتلاط ــي دارد )Alam & Yasin 2010(. در دنی ــل توجه ــهم قاب ــک س الکترونی
ــن،  ــی رود. بنابرای ــمار م ــب وکار به ش ــی و کس ــای بازاریاب ــب فعالیت ه ــتری مداری قل ــروزی، مش ام
توجــه بــه نیازهــای مشــتریان و ارائــة خدمــات بــه آنــان بایــد در اولویــت طراحــی وبــگاه قــرار گیــرد. 
همچنیــن، بــا توجــه بــه افزایــش روزافــزون تعــداد ایــن وبگاه هــا و رقابــت بــالای ایــن فروشــگاه ها 
بــرای جــذب مشــتری، حفــظ مشــتریان فعلــی و مراجعــة مجــدد آن هــا بــه ایــن وبگاه هــا از اهمیــت 
ــود  ــد ب ــامانه هایی خواه ــته از س ــرای آن دس ــت ب ــان موفقی ــن می ــت. در ای ــوردار اس ــژه ای برخ وی
ــرده و  ــتریان را درک ک ــر مش ــورد نظ ــای م ــارات و ارزش ه ــته تر انتظ ــوی شایس ــد به نح ــه بتوانن ک
بــا طراحــی باکیفیــت محیــط تعاملــی وبــگاه، بــه ایــن انتظــارات و ارزش هــا پاســخ مطلــوب دهنــد 

.)Wang, Po Lo, Chi, & Yang 2004 ؛Kassim & Abdullah 2010 ؛Wilson, Keni & Tan 2019(
ــر  ــه نظی ــاد چندگان ــع ابع ــی تاب ــگاه های اینترنت ــامانه های فروش ــت س ــه موفقی ــه این ک ــر ب نظ
ــف وســیعی  ــا طی ــن ســامانه ها ب ــی، ای ــی اســت و از طرف ــر بخشــی، و کارای ــه، اث ســودآوری، هزین
از انتظــارات، و ارزش هــای ذی نفعــان متفــاوت ماننــد مدیــران ، مشــتریان و طراحــان ســامانه روبــه رو 
هســتند، پژوهشــگران تــلاش کرده انــد مدل هایــي بــراي ارزیابــی ســامانه هاي اطلاعاتــي در راســتای 
 Cebi 2013; Malliurou and Zyga 2009; Tong 2010; Kaynam and( ابعــاد ذکــر شــده ارائــه کننــد
ــا، در هیچ یــک از  black 2000; Bhatti and Rehman 2020; Bhatti, Saad and Salimon 2019(. ام

ــدارد. یکــی  ــی جامــع ابعــاد مختلــف ایــن ســامانه ها وجــود ن ــرای ارزیاب ــی ب ایــن مدل هــا چارچوب
ــده،  ــتفاده ش ــیعی اس ــور وس ــی به ط ــف اطلاعات ــامانه های مختل ــی س ــرای ارزیاب ــه ب ــی ک از مدل های
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ــت  ــش گانه »کیفی ــاد ش ــه در ابع ــت ک ــط DeLone and McLean (2003) اس ــده توس ــدل ارائه ش م
اطلاعــات«، »کیفیــت ســامانه«، »کیفیــت خدمــات«، »اســتفاده و رضایــت کاربــر«، »تأثیــرات فــردی« 
و »تأثیــرات ســازماني«، میــزان موفقیــت و کارایــی یــک ســامانة اطلاعاتــی را محــک می زنــد. ایــن 
ــا ارزیابــی ســامانه های اطلاعاتــي  ــه پژوهش هــای مرتبــط ب ــا هــدف انسجام بخشــی ب پژوهشــگران ب
 Malliurou and( ــد ــه کرده ان ــته ارائ ــای گذش ــازماندهی پژوهش ه ــب و س ــا ترکی ــع ب ــی جام مدل
ــت و  ــزان موفقی ــی می ــرای ارزیاب ــع ب ــدل جام ــک م ــوان ی Zyga 2009(، کــه به طــور گســترده به عن

 .)Subrumoniam 2010( کارایــی ســامانه های اطلاعاتــی مختلــف مــورد پذیــرش قــرار گرفتــه اســت
به رغــم اســتفادة وســیع از ایــن مــدل در ســامانه هاي اطلاعاتــي در حوزه هــاي مختلــف، ایــن مــدل 
در ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی تاکنــون مــورد توجــه قــرار نگرفتــه اســت. از آنجــا 
ــه  نســبت  ــران موضوعــی ب ــی در ای ــي کســب وکار و فروشــگاه های اینترنت کــه ســامانه هاي اطلاعات
ــرایط  ــه در ش ــرة جامع ــای روزم ــده ای از خریده ــش عم ــت و بخ ــترش اس ــال گس ــا و در ح نوپ
ــگاه های  ــامانه ها و فروش ــی س ــدل ارزیاب ــة م ــود، ارائ ــام مي ش ــامانه ها انج ــن س ــق ای ــي از طری فعل
ــازار کســب وکار، حفــظ  ــق ب ــون و مک لیــن« در راســتاي رون ــر اســاس مــدل جامــع »دل اینترنتــی ب
ــز  ــیار حائ ــی بس ــگاه های اینترنت ــامانه ها و فروش ــان س ــی می ــای رقابت ــت در فض ــتریان و موفقی مش
ــک  ــی کم ــگاه های اینترنت ــران فروش ــان و مدی ــه طراح ــدل ب ــن م ــة ای ــود. ارائ ــد ب ــت خواه اهمی
ــب وکار  ــا کس ــط ب ــی مرتب ــامانه های اطلاعات ــت س ــزان موفقی ــی می ــرای ارزیاب ــا ب ــرد ت ــد ک خواه
ــون و  ــدل »دل ــف م ــاد مختل ــده در ابع ــر مطرح ش ــک از عناص ــارت الکترونی ــة تج ــود در عرص خ
ــی در  ــگاه های اینترنت ــران فروش ــت مدی ــوان گف ــر، می ت ــارت دیگ ــد. به عب ــره گیرن ــن« به مک لی
صــورت برخــورداری از مدلــی جامــع بــرای ارزیابــی منظــم ســامانة فــروش اینترتــی می تواننــد در 
زمینــة ارتقــای کیفیــت، بهبــود کارایــی و اثربخشــی خدمــات خــود بــه مشــتریان موفــق شــوند. مــدل 
ــه خواهــد شــد، چارچــوب مناســبی  ــون و مک لیــن« کــه در ایــن پژوهــش ارائ ــة »دل گســترش یافت
در ابعــاد مختلــف کیفیــت ســامانه، اســتفاده و رضایــت کاربــر، کیفیــت اطلاعــات، تأثیــرات فــردی 
ــرای ارزیابــی آتــی کلیــة ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی فراهــم خواهــد  و کیفیــت خدمــات ب
آورد. بــر ایــن اســاس، پژوهــش حاضــر تــلاش دارد تــا ضمــن اســتخراج معیارهــای مرتبــط بــا ابعــاد 
ــع  ــی جام ــی، مدل ــامانه های اینترنت ــگاه ها و س ــتر فروش ــن« در بس ــون و مک لی ــدل »دل ــف م مختل
جهــت ارزیابــی ایــن ســامانه های اطلاعاتــی ارائــه دهــد. جهــت نیــل بــه ایــن امــر، پژوهــش حاضــر 

ــر اســت:  ــه ســؤال زی در صــدد پاســخ گویي ب
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معیارهــای مناســب بــرای ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی از بعــد کیفیــت ســامانه 
و کیفیــت اطلاعــات و کیفیــت خدمــات و اســتفاده و رضایــت کاربــر و تأثیــرات فــردی کدام انــد؟

2.پیشینةپژوهش

ــدل  ــتفاده از م ــا اس ــف ب ــی مختل ــامانه های اطلاعات ــت س ــزان موفقی ــنجش می ــی و س ــف( ارزیاب ال
»دلــون و مک لیــن«

از مــدل »دلــون و مک لیــن« در بســترهای مختلــف از جملــه بــرای ارزیابــی و ســنجش میــزان 
موفقیــت ســامانه های اطلاعاتــی مالــی، دانشــگاهی، بیمارســتانی، برنامه ریــزی منابــع انســانی، 
شــرکت های بیمــه، کارکنــان شــهرداری، محیــط یادگیــری و آموزشــی مجــازی و تجــارت 
الکترونیــک اســتفاده شــده اســت کــه در ادامــه، به طــور مختصــر، بــه معرفــی پژوهش هــای 
صورت گرفتــه بــا اســتفاده از ایــن مــدل پرداختــه می شــود. »ناظمــی و دادمنــد« در پژوهشــی میــزان 
ــون و  ــل  شــدة »دل ــدل تعدی ــا م ــی »دانشــگاه فردوســی مشــهد« را ب ــی مال ــت ســامانة اطلاعات موفقی
ــز  ــی« و همــکاران نی ــد. »جبراییل ــرار دادن ــورد بررســی ق ــی پیمایشــی م ــه  روش توصیف ــن« ب مک لی
ــوم پزشــکی  ــی »دانشــگاه عل ــی موفقیــت ســامانة اطلاعــات بیمارســتانی در مراکــز درمان ــه ارزیاب ب
ارومیــه« پرداختنــد. یافته هــای هــردو پژوهــش نشــان داد کــه کیفیــت ســامانة اطلاعاتــی بــا تأثیــرات 
ــی،  ــد 1391؛ جبراییل ــی و دادمن ــان و ناظم ــت دارد )لگزی ــه ای مثب ــران رابط ــت کارب ــردی و رضای ف
ــامانة  ــی س ــه ارزیاب ــز ب ــی« نی ــو و رضای ــکوهیار، صفاج ــن، »ش ــلیم امینی 1393(. همچنی ــی و س دهقان

برنامه ریــزی منابــع ســازمانی در »شــرکت ایــران خــودرو« بــا به کارگیــری مــدل »دلــون و مک لیــن« 
پرداختنــد. پژوهش هــای دیگــری نیــز ماننــد »شــکوهیار، صفاجــو و رضایــی خطیــر« )1394(؛ 
ــزاده  ــش« )1396(؛ » علی ــدی و نق ــاه طالبی« )1395(؛ »اس ــتانی زاده و ش ــی« )1394(؛ »گلس »صفرخان
جورکویــه، میرزایــی و حســینی« )139۷( کــه بــه ارزیابــی موفقیــت ســامانه های اطلاعاتــی پرداختــه 
ــای  ــرده و راهکاره ــی ک ــود آن تلق ــت بهب ــم جه ــی مه ــات را عامل ــامانه و خدم ــت س بودند،کیفی
مفیــد بــرای بهبــود بخشــیدن بــه ســامانه ارائــه دادنــد. »لاواســتی و بابــازاده ســنگر« )139۷( نیــز بــه 
ــه  ــه و ب ــدل مذکــور پرداخت ــا اســتفاده از م ــوزش مجــازی ب ــری و آم ــط یادگی ــی یــک محی ارزیاب
اهمیــت به کارگیــری ایــن مــدل در ارزیابــی کیفیــت آمــوزش مجــازی اشــاره کردنــد. »اســکوت، 
دلــون و گلــدن« در پژوهــش خــود بــه بررســی خدمــات دولــت الکترونیــک و کیفیــت و تجــارت 
فنــاوری اطلاعــات از منظــر شــهروندان بــا روش تحلیــل عاملــی و به کارگیــری ابعــاد مــدل »دلــون 
و مک لیــن« پرداختنــد. آن هــا کیفیــت و دقــت و صحــت اطلاعــات را شــرط اساســی در موفقیــت 
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 Scott, DeLone and Golden( ــک برشــمردند ــت الکترونی ــات دول ــک و خدم ــارت الکترونی تج
ــامانه های  ــت س ــاد موفقی ــی ابع ــه بررس ــود ب ــش خ ــری« در پژوه ــوری و الموتی ــاه و ل 2011(. »رویب

ــر اســاس مــدل »دلــون و مک لیــن« پرداختنــد و  اطلاعاتــی در تجــارت الکترونیــک در »کویــت« ب
بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه کیفیــت اطلاعــات، توانایــی فروشــنده و میــزان علاقــة او بــه مشــتریان 
 Rouibah, Lowry( ــدارد ــتریان ن ــت مش ــزان رضای ــردن می ــری در بالاب ــی تأثی ــد، ول ــان می ده را نش
ــامانه های  ــا در س ــورد مبانــی و گرایش ه ــود در م and Almutairi 2015(. »دنیــس« درپژوهــش خ

اطلاعاتــی بــا اســتفاده از مــدل »دلــون و مک لیــن« پرداختنــد. یافته هــا نشــان داد کــه کاربــرد عملــی 
ایــن مــدل بــه بافــت ســازمانی و ماهیت و هــدف ســامانه وابســته اســت )Dennis 2016(. »سامســوری« 
و همــکاران در پژوهــش خــود بــه مطالعــة مقدماتــی عوامــل مؤثــر بــر موفقیــت تجــارت الکترونیــک 
بــر مبنــای مــدل »دلــون و مک لیــن« پرداختــه و اهمیــت حفــظ حریــم خصوصــی و اعتمــاد به منظــور 
 Samsuri et al.( دســتیابی بــه رضایــت کاربــر را از جنبــة تأثیــرات فــردی ایــن مــدل توســعه دادنــد
2018(. در نهایــت، »نورالعیــن و جیووانــی و دلــون« در پژوهــش خــود بــه بررســی میــزان موفقیــت 

ســامانة هوشمندســازی کســب وکار و هــوش تجــاری پرداختــه و بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه بیشــتر 
ــر  ــارت ب ــت و تج ــات مدیری ــامانه های اطلاع ــی س ــة ارزیاب ــه در زمین ــای صورت گرفت پژوهش ه
 Noor UL-Ain , Giovanni and Delone( پایــة مــدل »دلــون و مک لیــن« صــورت گرفتــه اســت

 .)2019

ب. ارائة مدل ارزیابی سامانه های فروش اینترنتی
مدل هــای ارزیابــی ســامانه های فــروش اینترنتــی در اصــل، مدل هــای ثابتــی نیســتند؛ بــه 
ــی وجــود  ــروش اینترنت ــرای ســامانه های ف ــت و مشــخصی ب ــی ثاب ــا کــه یــک مــدل ارزیاب ــن معن ای
نــدارد و ایــن ســامانه ها را می تــوان از جنبه هــا و زوایــای مختلفــی مــورد ارزیابــی قــرار داد. 
ــه  ــل ب ــی تمای ــه بررس ــود ب ــش خ ــی« در پژوه ــت چال ــعبانی نف ــول و ش ــی پ ــادی، خزای »دولت آب
ــاوری  ــرش فن ــدل پذی ــد. م ــوژی پرداختن ــرش تکنول ــدل پذی ــد الکترونیــک براســاس بســط م خری
یکــی از مدل هایــی اســت کــه به طــور گســترده بــرای تشــریح عوامــل اثرگــذار بــر پذیــرش 
ســامانه های اطلاعاتــی و فنــاوری اطلاعــات و ارتباطــات توســط کاربــران و مشــتریان مــورد اســتفاده 
ــازگاری و  ــتفاده، س ــهولت اس ــت، س ــه امنی ــان داد ک ــق نش ــن تحقی ــای ای ــرد. یافته ه ــرار می گی ق
ــه خریــد الکترونیــک آن می شــود )1391(.  ــر تمایــل مشــتریان ب ــودن از عوامــل تأثیرگــذار ب مفیدب
»غریبــه نیــازی، کربلاآقایــی کامــران و غایبــی« نیــز در پژوهــش خــود بــه ارزیابــی کیفیــت وبگاه هــا 
ــر  ــه ه ــان داد ک ــا نش ــش آن ه ــج پژوه ــد. نتای ــی پرداختن ــتانداردهای علم ــول و اس ــاس اص ــر اس ب
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ــا دارای ویژگی هــای خــاص خــود هســتند. اســتفاده  ــت وبگاه ه ــی کیفی یــک از روش هــای ارزیاب
ــی  ــی، ارزیاب ــی ترکیب ــی وب، روش ارزیاب ــازی، روش ارزیاب ــق ف ــر منط ــی نظی ــای کم از روش ه
اکتشــافی باعــث کاهــش خطــای انســانی و متغیرهــای مزاحــم و مداخله گــر می شــود و میــزان دقــت 
و ســرعت ارزیابــی را افزایــش می دهــد. روش هــای کیفــی نیــز بــه نظــرات کاربــران می پردازنــد و 

ــت )1391(. ــی اس ــی و کیف ــی از روش کم ــتفاده ترکیب ــی اس ــن روش ارزیاب ــت، بهتری در نهای
»کاینمــا و بلــک« در پژوهــش خــود بــه ارزیابــی کیفیــت ســامانه های فــروش اینترنتــی پرداختــه 
و هفــت ویژگــی محتــوا، دسترســی، ناوبــری، طراحــی، پاســخ، پس زمینــه، و شخصی ســازی را مــورد 
ــی ســامانه های  ــرای ارزیاب ــی ب ــا، مدل ــن ویژگی ه ــر اســاس ای ــت، ب ــد و در نهای ــرار دادن بررســی ق
ــگ« در  ــر، »تون ــی دیگ ــد )Kaynama and Black 2000(. در پژوهش ــه کردن ــی ارائ ــروش اینترنت ف
ــه داد کــه  ــه ارزیابــی کیفیــت ســامانه های فــروش اینترنتــی پرداختــه و مدلــی ارائ پژوهــش خــود ب
 Tong( ــت ــی اس ــرای ارزیاب ــب ب ــی و مناس ــات کاف ــاس و اطلاع ــت، احس ــی، امنی ــامل دسترس ش
ــرد  ــک رویک ــی از ی ــروش اینترنت ــامانه های ف ــی س ــرای ارزیاب ــود ب ــش خ ــبی« در پژوه 2010(. »س

ــازی،  ــای ف ــة مجموعه ه ــامل نظری ــه ش ــرده ک ــتفاده ک ــت1 اس ــی کیفی ــدل ارزیاب ــام م ــه ن ــد ب جدی
روش هــای آزمایشــگاهی تصمیم گیــری و تکنیک هــای انتگرالــی اســت و در نهایــت، یــک روش 
 Cebi( ــت ــده اس ــت آم ــه به دس ــد در ترکی ــای خری ــی وبگاه ه ــرای ارزیاب ــرد ب ــنهادی پرکارب پیش
ــی ســامانه های  ــرای ارزیاب 2013(. در پژوهشــی دیگــر، »ســوآپانا و پدماواتــی« در پژوهــش خــود ب

خریــد اینترنتــی مدلــی بــه نــام »مــدل تجربــة خریــد آنلایــن« را ارائــه دادنــد کــه عناصــر آن بــرای 
ترغیــب مشــتری شــامل انگیــزه دادن و احســاس راحتــی کــه در هــر زمــان و مکانــی بتواننــد خریــد 

.)Swapana and Padmarathy 2017( ــه مشــتریان اســت ــه  شــده ب کننــد و کیفیــت خدمــات ارائ
»بهاتــی و ســالیمون« در پژوهــش خــود بــرای ارزیابــی ســامانه های خریــد اینترنتــی بــه رضایــت 
مشــتریان توجــه ویــژه ای نمــوده و عواملــی نظیــر نــوع فرهنــگ و شــرایط اجتماعــی و نــوع رفتــار 
مشــتریان را در ارزیابی هــای خــود مــد نظــر قــرار دادنــد )Bhatti and Salimon 2019(. در نهایــت، 
ــت  ــزان رضای ــار و می ــوع رفت ــن ن ــر گرفت ــر در نظ ــود افزون ب ــش خ ــان« در پژوه ــی و رحم »بهات
مشــتریان، معیارهــای راحتــی کار بــا ســامانه و تنــوع محصــولات و حفــظ حریــم خصوصــی را نیــز 

.)Bhatti and Rehman 2020( ــد ــاظ کردن ــود لح ــای خ در ارزیابی ه

1. quality evaluation model 
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ج. جمع بندی پیشینه ها
ــر پژوهش هــای انجام شــده در حــوزة ســامانه های اطلاعاتــی متنــوع نشــان می دهــد  مــروری ب
ــی و  ــوده و در ارزیاب ــرش ب ــورد پذی ــط یافته و م ــع، بس ــی جام ــن« مدل ــون و مک لی ــدل »دل ــه م ک
ســنجش میــزان موفقیــت ســامانه های مختلــف اطلاعاتــی در دنیــا مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه اســت. 
ــگران  ــا پژوهش ــی پژوهش ه ــه در برخ ــی، اگرچ ــروش اینترنت ــامانه های ف ــورد س ــن، در م همچنی
ــدام  ــا هیچ ک ــد، ام ــرار داده ان ــر ق ــد نظ ــی م ــروش اینترنت ــامانه های ف ــی س ــاد را در ارزیاب ــی ابع برخ
به صــورت کامــل تمامــی ابعــاد مــورد نیــاز بــرای یــک ارزیابــی جامــع را لحــاظ نکرده انــد و تمرکــز 
آن هــا اغلــب بــر روی رضایــت مشــتریان یــا ارزیابــی کیفیــت ســامانه بــوده اســت. همچنیــن، به رغــم 
ــامانه هاي  ــت س ــزان موفقی ــنجش می ــی و س ــن« در ارزیاب ــون و مک لی ــدل »دل ــیع از م ــتفادة وس اس
بیمــه،  شــرکت های  انســانی،  منابــع  برنامه ریــزی  بیمارســتانی،  دانشــگاهی،  مالــی،  اطلاعاتــي 
ــات  ــک و خدم ــارت الکترونی ــازی و تج ــی مج ــری و آموزش ــط یادگی ــهرداری، محی ــان ش کارکن
ــامانه های  ــا در س ــی و گرایش ه ــامانه ها و مبان ــت س ــود کیفی ــتای بهب ــک در راس ــت الکترونی دول
اطلاعاتــی و موفقیــت ســامانة هوشمندســازی کســب وکار، ایــن مــدل در ارزیابــی ســامانه ها و 
فروشــگاه های اینترنتــی مــورد توجــه قــرار نگرفتــه و ضــرورت ارائــة یــک مــدل مناســب بــر مبنــای 
ــق فضــای کســب وکار ســامانه ها و فروشــگاه های  ــود و رون ــن« به منظــور بهب ــون و مک لی مــدل »دل

ــت.  ــر اس ــی اجتناب ناپذی اینترنت

3.روشپژوهش

ــش از دو روش  ــن پژوه ــت. در ای ــردي اس ــوع کارب ــدف از ن ــاظ ه ــه  لح ــر ب ــش حاض پژوه
ــا روش  ــدا ب ــور، ابت ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــتفاده ش ــی اس ــوای کیف ــل محت ــه ای و تحلی ــة کتابخان مطالع
ــه ارزیابــی وبگاه هــای فروشــگاه های اینترنتــی و مدل هــای  کتابخانــه ای بــه مطالعــة متــون مربــوط ب
ــدل  ــا م ــی آن ه ــع و بررس ــن مناب ــردآوری ای ــس از گ ــد. پ ــه ش ــا پرداخت ــرای آن ه ــده ب استفاده ش
»دلــون و مک لیــن« به عنــوان یــک مــدل جامــع و کاربــردی بــرای ســنجش و ارزیابــی ســامانه های 
ــات  ــامانة اطلاع ــی س ــرای ارزیاب ــه ب ــت ک ــزاری اس ــدل اب ــن م ــد. ای ــخیص داده ش ــی تش اطلاعات
مدیریــت ارائــه شــده اســت. ایــن الگــو شــامل کیفیــت اطلاعــات، کیفیــت ســامانه، کیفیــت خدمات، 
رضایــت کاربــر و تمایــل اســتفاده اســت. ســاختار درختــی مــدل »دلــون و مک لیــن« کــه در ســال 
2003، مــورد ارزیابــی و بازنگــری خــود ایــن دو پژوهشــگر قــرار گرفتــه، شــامل 5 بعُــد زیــر اســت: 
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کیفیــت اطلاعــات: میــزان اطلاعاتــی کــه بــرای کاربــر قابــل فهــم بــوده و از صحــت و دقــت کافــی 
برخــوردار اســت و جامعیــت لازم را دارد.

کیفیــت ســامانه: میزانــی کــه یــک ســامانة اطلاعــات می توانــد کاربــر را در دســتیابی بــه نیازهایــش 
از آن ســامانه یــاری دهــد.

کیفیــت خدمــات: کیفیــت خدمــات نشــانة توانایــی ســازمان در ارائــة خدماتــی اســت کــه بــا آنچــه 
کاربــر شــرح آن را خوانــده، انطبــاق دارد.

ــا  ــت ب ــه هس ــه ک ــت از آنچ ــر اس ــارن ادراکات کارب ــانة تق ــر نش ــت کارب ــر: رضای ــت کارب رضای
ــد. ــد باش ــه بای ــه ک ــر از آنچ ــارات کارب انتظ

تمایــل اســتفاده: میــل و نیــت کاربــر بــرای اســتفاده از یــک ســامانة اطلاعــات در آینــدة نزدیــک را 
.)DeLone & McLean 2003( ــازد ــس می س منعک

ــا ســامانه های خدمــات  ــی ســایت های اینترنتــی ی ــه ارزیاب ــا اســتفاده از ایــن مــدل می تــوان ب ب
آنلایــن پرداخــت. بنابرایــن، مــدل »دلــون و مک لیــن« بــرای تهیــة عوامــل و شــاخص های ارزیابــی 
انتخــاب شــد. ســپس، بــا تحلیــل محتــوای کیفــی، بــه اســتخراج معیارهــای موجــود در وبگاه هــای 
ــر  ــر1 ب ــی برت ــگاه اینترنت ــگاه 10 فروش ــدف، وب ــن ه ــراي ای ــد. ب ــدام ش ــی اق ــگاه های اینترنت فروش
اســاس رتبه بنــدی جهانــی )الکســا(2 در داخــل کشــور و همچنیــن، بزرگ تریــن فروشــگاه اینترنتــی 
ــک  ــدة ترافی ــگاه آنالیزکنن ــک وب ــل شــد. »الکســا« ی ــازون( انتخــاب، مشــاهده، و تحلی ــان )آم جه
وب و یکــی از شــرکت های تابعــة »شــرکت آمــازون«، واقــع در »ســان فراسیســکو« اســت. »الکســا« 
در آوریــل ســال 1996، کار خــود را آغــاز کــرد و روز بــه روز دامنــة خدمــات و فعالیــت خــود در 
ــای  ــای وبگاه ه ــد از داده ه ــع مفی ــک منب ــوان ی ــروزه، به عن ــترش داد و ام ــت را گس ــطح اینترن س
ــوان  ــا« عن ــادی دارد. »الکس ــت زی ــایت ها اهمی ــان وب س ــرای صاحب ــود و ب ــناخته می ش ــی ش اینترنت
سرویســی اســت وابســته بــه ســایت amazon.com کــه در آدرس Alexa.com ارائــه می شــود. 
ــک  ــده )ترافی ــداد بازدیدکنن ــر تع ــی از نظ ــای اینترنت ــدی پایگاه ه ــرویس رتبه بن ــن س ــدف از ای ه
بازدیدهــا( اســت کــه بــا در نظــر گرفتــن یــک ســری معیارهــای محاســباتی و آمــاری، در نهایــت، 
ــل  ــد. دلی ــدی می کن ــا رتبه بن ــده شــدن صفحــات آن ه ــزان دی ــه  لحــاظ می ســایت های مختلــف را ب

1. دیجی کالا، موتن رو، خانومی، دیجی استایل، بانه دات کام، آلیار، کیمیا آنلاین، اتما، بلنج، گیفت آس
2. Alexa

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%81%DB%8C%DA%A9_%D9%88%D8%A8
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%A7%D9%86_%D9%81%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3%DB%8C%D8%B3%DA%A9%D9%88
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%88%D9%86_(%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA)
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA_%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%81%DB%8C%DA%A9_%D9%88%D8%A8
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%A8%DA%AF%D8%A7%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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ــن  ــازون« بزرگتری ــه »آم ــت ک ــن اس ــش ای ــن پژوه ــازون« در ای ــی »آم ــگاه اینترنت ــاب فروش انتخ
ــول  ــر اص ــق ب ــاختاری منطب ــت و دارای س ــک اس ــارت الکترونی ــول تج ــی و غ ــگاه اینترنت فروش
 تجــارت الکترونیــک از جملــه ارتبــاط بــا مشــتری، انبارگردانــی و ... اســت )کرمــی 1399؛

Koo & Park 2017(. همچنیــن، ســایر فروشــگاه های اینترنتــی ایرانــی مــورد بررســی در ایــن 

ــه  ــق ب ــدی متعل ــام رتبه بن ــن نظ ــود ای ــه خ ــد ک ــا« بودن ــدی »الکس ــام رتبه بن ــاس نظ ــر اس ــش ب پژوه
شــرکت »آمــازون« اســت. لازم بــه ذکــر اســت کــه کاربــران در کشــورهای مختلــف بــا فرهنگ های 
متفــاوت، نیازهــا و خواســته های متفاوتــی داشــته و وقتــی بــا محصــول جدیــدی روبــه رو می شــوند، 
ــران تجــارت الکترونیــک از  ــه ای متفــاوت عمــل می کننــد. از ایــن رو، درک فرهنــگ کارب به گون
ــش  ــن پژوه ــن، در ای ــوی 1389(. بنابرای ــور و دهن ــت )کفاش پ ــوردار اس ــزایی برخ ــت به س اهمی
ــا فرهنــگ خریــد ایرانــی ســازگار  نیــز ســایر فروشــگاه های اینترنتــی ایرانــی انتخــاب شــدند کــه ب
باشــند . در همیــن راســتا، از روش تحلیــل محتــوای کیفــی هدایت شــده کــه در آن اســاس تحلیــل 
به منظــور  پیشــین تشــکیل می دهــد،  نتایــج پژوهش هــای  نظریه هــا و مدل هــای موجــود و  را 
ــون و  ــدل »دل ــی م ــاد اصل ــا  ابع ــا ب ــاق آن ه ــت آمده و انطب ــای به دس ــی معیاره ــته بندی موضوع دس
مک لیــن« اســتفاده شــد. و ســرانجام، چارچــوب مــدل ارزیابــی محقق شــده بــر اســاس مــدل »دلــون 

و مک لیــن« به دســت آمــد.  
ــت  ــامل کیفی ــش گانه ش ــاد ش ــدل دارای ابع ــن م ــد، ای ــر گردی ــر ذک ــه پیش ت ــور ک همان ط
ــردی، و  ــرات ف ــر، تأثی ــت کارب ــتفاده و رضای ــات، اس ــت خدم ــامانه، کیفی ــت س ــات، کیفی اطلاع
تأثیــرات ســازماني اســت. گفتنــی اســت کــه چــون در ایــن پژوهــش بــرای ارائــة مــدل بــه بررســی 
ــد  ــک ســازمان واح ــه ی ــوط ب ــه شــد کــه مرب ــی پرداخت ــی متفاوت ــای فروشــگاه های اینترنت وبگاه ه
 نبودنــد، بعــد تأثیــرات ســازمانی از ابعــاد شــش گانه، مشــابه مطالعــات پیشــین، )بــرای مثــال،

Seddon and Kiew1994; Rai, Lang, and Welker 2002; Livari 2005( حذف شــد و مورد بررســی 

ــرار نگرفت. ق
ــان در  ــان و کارشناس ــرات متخصص ــدل، از نظ ــة م ــی و ارائ ــد روای ــرای تأیی ــد، ب در گام بع
حــوزة تجــارت الکترونیــک و مدیــران فروشــگاه های اینترنتــی اســتفاده شــد. بــراي ایــن منظــور از 
روش اعتبارســنجی روایــی محتوایــی »لاوشــی«1 اســتفاده گردیــد. »لاوشــی« معتقــد اســت هنگامــی 
ــة  ــه دامن ــی ک ــت و در حالت ــاز اس ــاوت نی ــا قض ــه ب ــی در رابط ــش بالای ــی و بین ــطح انتزاع ــه س ک

1. content validity ratio (CVR)
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اســتنباط در محتــوا و پیرامــون یــک پیــام گســترده اســت، محققــان می بایســت از رویکــرد روایــی 
ــة  ــرای ارائ ــت آمده ب ــای به دس ــرد معیاره ــن رویک ــد )Lawshe 1975(. در ای ــتفاده کنن ــوا اس محت
ــکان  ــه ام ــوری ک ــرد، به ط ــان قــرار می گی ــان و کارشناس ــی از متخصص ــار گروه ــدل در اختی م
قضــاوت دقیــق اعضــا بــر اســاس ضــرورت معیارهــای مــدل را فراهــم مــی آورد و از آن هــا خواســته 
ــار در یــک مقیــاس قضاوتــي ســه ارزشــي )ضــروری،  ــارة هــر معی می شــود کــه نظــر خــود را درب
ــر ایــن اســاس، از 11 نفــر از متخصصــان  مفیــد امــا غیرضــروری، و غیرضــروری( لحــاظ نماینــد. ب
و کارشناســان )۷ نفــر از متخصصــان حــوزة مهندســی فنــاوری اطلاعــات و 1 نفــر مدیــر فروشــگاه 
اینترنتــی و 3 نفــر دکتــری مهندســی فنــاوری اطلاعــات گرایــش تجــارت الکترونیــک( خواســته شــد 
کــه ضــرورت حضــور معیارهــا را بیــان نماینــد و یــا در صــورت لــزوم معیارهــای پیشــنهادی خــود 
 CVR را بــه مــدل اضافــه کننــد. در مرحلــة بعــد، بــا توجــه بــه جــدول 1، »لاوشــی« حداقــل مقادیــر
بــرای 11 نفــر برابــر بــا 59/. حاصــل شــد، ســپس، مقــدار CVR بــرای هــر معیــار بــا اســتفاده از فرمــول 

ــار مشــخص شــود. ــا رد آن معی ــا  پذیــرش ی ــر به دســت آمــد ت زی

جدول1.حداقلمقادیرCVRبرایتعدادمتفاوتیازكارشناسانومتخصصان

مقدارCVRتعدادخبرگانمقدارCVRتعدادخبرگانمقدارCVRتعدادخبرگان

50/99110/59250/3۷

60/99120/56300/33

۷0/99130/54350/31

80/۷5140/51400/29

90/۷8150/49

100/62200/42
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 CVRمقدار  . فرمول محاسبة1شكل 

  در اين فرمول داريم:
Nن: تعداد كل متخصصا  

  .اندكردهتعداد متخصصاني كه گزينة ضروري را انتخاب  :

  هاتجزيه و تحليل يافته. 4 .4

 از نفر 22نظرات  از ،شده توسط كارشناسان و متخصصانتأييد مدل يهامعيار ييايپا بررسي رايب

شد  استفاده كيالكترون تجارت يدكتراطلاعات و  يفناور يمهندس ةحوز متخصصان و كارشناسان

 مطلوب ييايپا از نشان كه شد 907/0 با برابر »كرونباخ«توجه به آلفاي  باآمده دستبه ييايپاكه 

 پايايي و ييروا و يابيو كارشناسان ارز ناتوسط متخصص آمدهدستبه يمعيارها ت،ي. در نهادارد

  لين درج گرديده است.بر اساس ابعاد مدل دلون و مك 6تا  2جداول و در  ها تأييد شدآن
 سامانه تيفيك عدبُ  از ينترنتيا يهافروشگاه و هاسامانه يابيارز يبرا مناسب يمعيارها. 2جدول 

  رد اي رشيپذ  CVR مقدار  سامانه تيفيك  فيرد

ثبت سفارش  قيدق انجام و گاهوب دركاربر  نام ثبتسهولت  يبرا مناسب يراهنما داشتن  1

  آن  ةنيپرداخت هزكالا و 

  رشيپذ  63/0

 در و نيآنلا صورتبه امكان حد تا(  كاربران يهاپرسش به ييپاسخگو زمان بودن كوتاه  2

  )شود داده پاسخ الاتؤس به ممكن زمان نيتركوتاه

  رشيپذ  1

 فروشگاه گاهوب معتبربودن از نانياطم حفظ منظوربه 1يكياعتماد الكترون eنماد  داشتن  3

  ينترنتيا

  رشيپذ  1

                                                            
 داردكه نشان از اعتبار آن فروشگاه  ينترنتيا يهاو فروشگاه هاتيساكاربران در هنگام مراجعه به  يسازمنظور اعتمادبه نمادي .1

  .دكنينم هينماد را توص نيفاقد ا يهااز فروشگاه ديكه پليس فتا به هيچ عنوان خر يطوربه

CVRشکل1.فرمولمحاسبةمقدار

در این فرمول داریم:
N: تعداد کل متخصصان

 تعداد متخصصانی که گزینة ضروری را انتخاب کرده اند.
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4.تجزیهوتحلیلیافتهها

بــرای بررســي پایایــی معیارهــای مــدل تأییدشــده توســط کارشناســان و متخصصــان، از 
نظــرات 22 نفــر از کارشناســان و متخصصــان حــوزة مهندســی فنــاوری اطلاعــات و دکتــری 
تجــارت الکترونیــک اســتفاده شــد کــه پایایــی به دســت آمده بــا توجــه بــه آلفــاي »کرونبــاخ« برابــر 
ــط  ــت آمده توس ــای به دس ــت، معیاره ــوب دارد. در نهای ــی مطل ــان از پایای ــه نش ــد ک ــا 0/90۷ ش ب
ــر  ــا 6 ب ــد شــد و در جــداول 2 ت ــی و روایــی و پایایــي آن هــا تأیی متخصصــان و کارشناســان ارزیاب

ــت. ــده اس ــن درج گردی ــون و مک لی ــدل دل ــاد م ــاس ابع اس

جدول2.معیارهایمناسببرایارزیابیسامانههاوفروشگاههایاینترنتیازبعُدكیفیتسامانه

پذیرشیاردمقدارCVRكیفیتسامانهردیف

داشتن راهنمای مناسب برای سهولت ثبت نام کاربر در وبگاه و انجام دقیق ثبت 1
سفارش کالا و پرداخت هزینة آن 

پذیرش0/63

کوتاه بودن زمان پاسخگویی به پرسش های کاربران ) تا حد امکان به صورت 2
آنلاین و در کوتاه ترین زمان ممکن به سؤالات پاسخ داده شود(

پذیرش1

داشتن نماد e اعتماد الکترونیکی1 به منظور حفظ اطمینان از معتبربودن وبگاه 3
فروشگاه اینترنتی

پذیرش1

پذیرش1عضویت در اتحادیة کشوری کسب وکارهای مجازی42

پذیرش1یکپارچگی و انسجام در آرایش تمامی اجزاي صفحات وبگاه5

داشتن خاصیت Responsive بودن یا واکشگرا3 به منظور نمایش اطلاعات مهم و 6
ضروری وبگاه با حداقل تغییر اندازه از طرف کاربر

پذیرش1

رد0/2۷راه اندازی بخش بازارچة آنلاین۷1

ــان از  ــه نش ــی ک ــگاه های اینترنت ــایت ها و فروش ــه س ــه ب ــگام مراجع ــران در هن ــازی کارب ــور اعتمادس ــادي به منظ نم  .1
ــاد را  ــن نم ــد ای ــگاه های فاق ــد از فروش ــوان خری ــچ عن ــه هی ــا ب ــس فت ــه پلی ــوری ک ــگاه دارد به ط ــار آن فروش اعتب

توصیــه نمی کنــد.
تنهــا مرجــع رســمی اعطــای مجــوز کســب وکارهای مجــازی اســت کــه نشــان از رســمیت فروشــگاه اینترنتــی بــراي   .2

خریــد اینترنتــی  از آن دارد.
ــه  ــا توجــه ب ــا کــه وب ســایت ها ب ــه  معنــای انعطاف پذیــری ســایت اســت؛ بدیــن  معن ــودن ب خاصیــت Responsive ب  .3
انــدازة صفحــة نمایــش کاربــر تغییــر می کنــد، به صورتــی کــه قســمت های مهــم و ضــروری به راحتــی و بــا حداقــل 

تغییــر انــدازه توســط کاربــر در دســترس باشــد و انــدازه آن در حــد مناســبی باشــد.
https://sazmanhost.com/KB/348/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-ResponsiveD8%A8%D9%

D8%AF%D9%86-%D9%88%D8%A8%D8%B3%D8%A7%DB%8C%D8%AA%88%-)دسترسی در 1400/05/15(
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ــر CVR در خصــوص معیارهــای مناســب از بعــد کیفیــت ســامانه، از بیــن  ــه مقادی ــا توجــه ب ب
ــد.  ــن« رد ش ــة آنلای ــش بازارچ ــدازی بخ ــار »راه ان ــا 1 معی ــد و تنه ــه ش ــار پذیرفت ــار، 6 معی ۷ معی
ــاد  ــاد اعتم ــتن نم ــران« و »داش ــش های کارب ــه پرس ــخگویی ب ــان پاس ــودن زم ــاه ب ــار »کوت در 5 معی
الکترونیکــی« و »عضویــت در اتحادیــة کشــوری کســب وکارهای مجــازی« و »وجــود یکپارچگــی 
و انســجام در آرایــش تمامــی اجــزاي صفحــات وبــگاه« و »داشــتن خاصیــت واکشــگرا« بــا مقــدار 
ــام  ــرای ســهولت ثبت ن ــود و داشــتن راهنمــای مناســب ب ــق کامــل ب ــي تواف ــا 1، و یعن ــر ب CVR براب

ــا مقــدار 0/63 نیــز مــورد پذیــرش قــرار گرفــت. ــران ب کارب

جدول3.معیارهایمناسببرایارزیابیسامانههاوفروشگاههایاینترنتیازبعدكیفیتاطلاعات

مقداركیفیتاطلاعاتردیف
CVR

پذیرش
یارد

دسته بندی مناسب محصولات جهت هدایت بهتر کاربران براي یافتن کالاهای مورد نیاز 1
خود ) نظیر برند و قیمت و پرفروش ترین ها و ...(

پذیرش1

پذیرش1نمایش تخفیف های ویژه برای کالاها و فرصت خرید آن ها2
پذیرش1داشتن نشان ملی ثبت در رسانه های دیجیتال32
پذیرش1روزآمدسازی اطلاعات وبگاه همراه با درج تاریخ به روزرسانی 4
پذیرش0/63استفادة مؤثر از پویانمایی ها و نمایش هاي گرافیکی برای انتقال اطلاعات مورد نیاز برای خرید 5
داشتن بخش ویکی به منظور راهنمایی برای کاربر نظیر ارائة اطلاعات تخصصی و صحیح 6

و شفاف در مورد مشخصات و ویژگی های هر کالا همراه با ارائة پیشنهادهای ویژه
پذیرش0/81

داشتن لیست علاقه مندی ها برای مقایسه میان کالاهای مورد علاقه کاربر و نمایش ۷
علاقه مندی های وی همراه با درج کامل مشخصات و ویژگی های فنی و تخصصی آن ها 

پذیرش0/81

نمایش لیستی از کالاهایی که قرار است به  زودی در وبگاه فروشگاه اینترنتی قرار گیرد، 8
همراه با درج کامل مشخصات و ویژگی های فنی و تخصصی آن ها

پذیرش0/63

رد0/09نمایش نسخه سه بعدی کالاهای پرمخاطب9
نمایش لیستی از کالاهای مشابه و مرتبط همگروه با قیمت مشابه و کالاهای مکمل آن، 10

همراه با درج کامل مشخصات و ویژگی های آن ها
پذیرش1

یــک ســامانة مدیریــت آنلایــن همــکاری فروشــندگان اســت کــه در آن محصــول یــا خدمــات توســط اشــخاص یــا   .1
همــان فروشــندگان متعــدد جهــت فــروش در وبــگاه بارگــزاري می شــود. هــر فروشــنده یــک پروفایــل منحصربه فــرد 
دارد کــه تمامــی تراکنش هــا و گزارش هــا و ورود اطلاعــات را از طریــق آن وارد مي کنــد و در صــورت خریــد از 

فروشــگاه، درصــدي از بهــاي فــروش به عنــوان کمیســیون بــه ســایت فروشــنده تعلــق می گیــرد.
https://www.forbes.com/sites/richardkestenbaum/2017/04/26/what-are-online-marketplaces-and-what-is-  

)1400/05/15 در  )دسترســی   their-future/?sh=5ba2f9063284

وبگاهی که تولیدکننده محتواست، برای ثبت هویت خود این نشان را دریافت می کند.  .2

https://www.forbes.com/sites/richardkestenbaum/2017/04/26/what-are-online-marketplaces-and-what-is-their-future/?sh=5ba2f9063284
https://www.forbes.com/sites/richardkestenbaum/2017/04/26/what-are-online-marketplaces-and-what-is-their-future/?sh=5ba2f9063284
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مقداركیفیتاطلاعاتردیف
CVR

پذیرش
یارد

نمایش تصاویر مناسب با قابلیت زوم و ویدیوهای مرتبط با کالاها برای ارائة توضیحات 11
بیشتردر مورد نحوة استفاده و کار با آن ها

پذیرش0/81

ــات، در  ــت اطلاع ــد کیفی ــب از بع ــای مناس ــوص معیاره ــر CVR در خص ــه مقادی ــه ب ــا توج ب
ــه بعدی  ــخة س ــش »نس ــار نمای ــا 1 معی ــد و تنه ــرش ش ــار پذی ــار، 10 معی ــان 11 معی ــدول 3، از می ج
کالاهــای پرمخاطــب« رد شــد. در 5 معیــار از 10 معیــار شــامل »دســته بندی مناســب محصــولات« و 
ــال«  ــت در رســانه های دیجیت ــی ثب ــا« و »داشــتن نشــان مل ــرای کالاه ــژه ب »نمایــش تخفیف هــای وی
ــا درج دقیــق تاریــخ به روزرســانی« و »نمایــش لیســتی  و »روزآمدســازی اطلاعــات وبــگاه همــراه ب
 CVR از کالاهــای مشــابه و مرتبــط هم گــروه بــا قیمــت مشــابه و کالاهــای مکمــل آن هــا« بــا مقــدار
برابــر 1 توافــق کامــل وجــود داشــت و 5 معیــار دیگــر نیــز بــا مقادیــري کمتــر از  1، و بیشــتر از حــد 

مشــخص شــده )0/59( مــورد پذیــرش قــرار گرفــت. 

جدول4.معیارهایمناسببرایارزیابیسامانههاوفروشگاههایاینترنتیازبعدكیفیتخدمات

پذیرشیاردمقدارCVRكیفیتخدماتردیف

وجود ابزار جست وجو نظیر مستطیل جست وجو  با ابعاد مناسب برای دیده شدن 1
در صفحة اصلی وبگاه و امکان انواع جست وجوی مروری و پیشرفته در آن برای 

یافتن کالاهای فروشگاه  

پذیرش0/81

امکان ثبت دقیق نظرات کاربران و نمایش نظرات آن ها با درج تاریخ ارسال  شده 2
در وبگاه فروشگاه به منظور استفاده از تجربیات دیگران

پذیرش1

پذیرش1امکان ثبت پرسش های کاربران و نمایش و دسته بندی آن ها3

پذیرش0/63داشتن ایمیل مارکتینگ41

رد0/2۷امکان انتخاب اشانتیون52

عضویت در شبکه های اجتماعی نظیر توییتر و تلگرام و اینستاگرام  به منظور 6
پاسخگویی سریع به کاربران

پذیرش0/63

داشتن لینک مناسب به سایر شبکه های اجتماعی  فروشگاه در خود وبگاه به منظور ۷
ایجاد حس نزدیکی با کاربر

پذیرش0/81

ــر  ــا مشــتریان بالقــوه و بالفعــل اســت؛ نظی ــاط بلندمــدت و دوســویه ب ــی مشــخص به منظــور ارتب ــام تبلیغات ارســال پی  .1
خبرنامه هــای خــوب

نمونه ای کوچک و مجانی که برای تبلیغ عرضه می شود.  .2
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پذیرشیاردمقدارCVRكیفیتخدماتردیف

وجود نرم افزار مناسب برای سامانه عامل های اندروید و آیفون به منظور راحتی 8
کاربران برای استفاده از امکانات وبگاه از طریق گوشی همراه یا تبلت خود

پذیرش0/81

ارائة خدمات پس از فروش به منظور اطمینان از کیفیت کالا و امکان استرداد کالا 9
در صورت خرابی و یا ارسال اشتباه 

پذیرش1

امکان همکاری گسترده با فروشندگان کالاهای مختلف و صاحبان 10
کسب وکارهای کوچک 

پذیرش1

11)FAQS( پذیرش1وجود گزینة پاسخ به سؤالات پرکاربرد و متداول

داشتن باشگاه مشتریان و امکان عضویت مشتریان ثابت و ارائة تسهیلات ویژه 12
به آنان نظیر امتیاز دادن به منظور میزان خریدهای صورت گرفته و شرکت در 

قرعه کشی و انجام تخفیفات مناسب به مشتریان ثابت 

رد0/45

داشتن مرکز آموزش مجازی برای آشنایی با روند راه اندازی کسب وکار و 13
تبلیغات در وبگاه

رد0/2۷

داشتن تلفن دفتر شرکت برای ارائة مشاوره به منظور خرید کالا با توجه به نیاز و 14
بودجة هر کاربر

پذیرش1

ارائة تسهیلات ویژه برای خرید کالاهایی با شرایط خاص و تعداد زیاد )نظیر 15
امکان خرید به صورت اقساطی و ...(

پذیرش1

داشتن سبد خرید و نمایش مناسب آن برای تصمیم گیری بهتر کالاهای 16
انتخاب شده توسط هر کاربر 

پذیرش1

ایجاد اطمینان خاطر براي کاربر از نظر حفظ حریم خصوصی و اطلاعات امنیتي 1۷
آن ها در وبگاه

پذیرش1

پذیرش1ارائة پشتیبانی مناسب )آنلاین و تلفنی و پیامک (18

ــات در  ــت خدم ــد کیفی ــب در بع ــای مناس ــوص معیاره ــر CVR در خص ــه مقادی ــه ب ــا توج ب
جــدول 4، از بیــن 18 معیــار، 15 معیــار پذیــرش شــد و 3 معیــار امــکان »انتخــاب اشــانتیون« و »داشــتن 
باشــگاه مشــتریان و امــکان عضویــت مشــتریان ثابــت و ارائــة تســهیلات ویــژه بــه آنــان« و » مرکــز 
ــد راه انــدازی کســب وکار و تبلیغــات در وبــگاه« رد شــد.  ــا رون ــرای آشــنایی ب آمــوزش مجــازی ب
در 10 معیــار »امــکان ثبــت دقیــق نظــرات«، »ثبــت پرســش های کاربــران«، » ارائــة خدمــات پــس از 
فــروش«، »امــکان همــکاری گســترده بــا فروشــندگان کالاهــای مختلــف«،  »وجــود گزینــة پاســخ بــه 
ســؤالات پرکاربــرد و متــداول«، »داشــتن تلفــن دفتــر شــرکت بــرای ارائــة مشــاوره«، »ارائة تســهیلات 
ــری  ــرای تصمیم گی ــر ب ــه کارب ــش آن ب ــد و نمای ــد اقســاطی«، »داشــتن ســبد خری ــر خری ــژه نظی وی
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بهتــر«، »ایجــاد اطمینــان خاطــر بــرای کاربــر«، و »ارائــة پشــتیبانی مناســب« بــا مقــدار CVR برابــر 1 بــا 
توافــق کامــل همــراه بــود و 5 معیــار دیگــر نیــز بــا مقادیــري کمتــر از 1 مــورد پذیــرش قــرار گرفــت.

جدول5.معیارهایمناسببرایارزیابیسامانههاوفروشگاههایاینترنتیازبعداستفادهورضایتكاربر

پذیرشیاردمقدارCVRاستفادهورضایتكاربرردیف

پذیرش1ارائة محصول با کیفیت1

پذیرش1قیمت مناسب محصول در مقایسه با سایر فروشگاه های اینترنتی2

پذیرش1 ارسال به موقع محصول به کاربر 3

پذیرش1امکان جابه جایی و بازگشت کالا4

پذیرش0/81امکان ثبت امتیاز از میزان رضایتمندی کاربر 5

امکان ثبت دقیق نظرات کاربران همراه با جزئیات در خصوص کالاهای 6
خریداری شده 

پذیرش1

بــا توجــه بــه مقادیــر CVR در خصــوص معیارهــای مناســب از بعــد اســتفاده و رضایــت کاربــر، 
در جــدول 5، هــر 6 معیــار پذیرفتــه شــد و در تمامــی آن هــا، به جــز  یــک معیــار »امــکان ثبــت امتیــاز 
از میــزان رضایتمنــدی کاربــر«، مقــدار CVR برابــر بــا 1 و توافــق کامــل همــراه بــود. لازم بــه ذکــر 

اســت کــه معیــار ذکرشــده نیــز بــا مقــدار 0/81 مــورد پذیــرش قــرار گرفــت.

جدول6.معیارهایمناسببرایارزیابیسامانههاوفروشگاههایاینترنتیازبعدتأثیراتفردی

پذیرشیاردمقدارCVRتأثیراتفردیردیف

افزایش قدرت عملکرد کاربر با ارائة مطلوب کیفیت اطلاعات و کیفیت سامانه و 1
کیفیت خدمات

پذیرش1

ایجاد سامانه ترغیب به خرید مجدد برای کاربر نظیر ارائة بن های تخفیف پس از هر 2
خرید

پذیرش1

ــر 2  ــردی، ه ــرات ف ــد تأثی ــر CVR در خصــوص معیارهــای مناســب از بع ــه مقادی ــا توجــه ب ب
ــود. ــق کامــل همــراه ب ــا 1 و تواف ــر ب ــرش شــد و مقــدار CVR براب ــار پذی معی
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5.نتیجهگیری

هــدف ایــن پژوهــش ارائــة مدلــی بــرای ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی به منظــور 
بهبــود کســب وکار اینترنتــی اســت. به کارگیــری ایــن مــدل بــرای کســب موفقیــت مدیــران و ســایر 
کســانی کــه در آغــاز راه انــدازی فروشــگاه اینترنتــی هســتند و یــا از فعــالان ایــن حــوزه بــه شــمار 
ــته  ــن داش ــرای گفت ــازه ب ــی ت ــازار حرف ــود در ب ــی موج ــای رقابت ــد در فض ــد و می خواهن می رون
باشــند و رشــد قابــل توجهــی در زمینــة مشــتری مداری و موفقیــت در تجــارت الکترونیــک کســب 
نماینــد، بســیار حایــز اهمیــت اســت. بنابرایــن، تمامــی معیارهــای تأییدشــده در ایــن مــدل از الزامــات 
اساســی بــرای ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی توســط کارشناســان تلقــی شــد و توصیــه 

می شــود کــه بــه کار گرفتــه شــوند.
پژوهشــگر پــس از مطالعــه و بررســی جامــع متــون و منابــع، و بــا توجــه بــه جامــع و کاربــردی 
ــنجش و  ــرای س ــش ب ــن پژوه ــری آن در ای ــت به کارگی ــه اهمی ــن«، ب ــون و مک لی ــدل »دل ــودن م ب
ارزیابــی فروشــگاه های اینترنتــی پــی بــرد. نکتــة قابــل توجــه ایــن اســت کــه تمــام پژوهش هــای قبلی 
ــن«  ــون و مک لی ــی مــدل »دل ــاد اصل ــی در بســترهای مختلــف ابع ــه در راســتای ارزیاب صورت گرفت
بودنــد و هیچ کــدام از آن پژوهش هــا  از ایــن مــدل بــرای ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های 
ــی  ــرای ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنت ــی ب ــدل ارزیاب ــد. فقــدان یــک م ــی اســتفاده نکردن اینترنت
ــای  ــن« و پژوهش ه ــون و مک لی ــدل »دل ــاد م ــن ابع ــر گرفت ــا درنظ ــود. ب ــاس می ش ــی احس به خوب
صورت گرفتــه نظیــر پژوهــش »لگزیــان، ناظمــی و دادمنــد« )1390(، »جبراییلــی، دهقانــی و 
ســلیم امینی« )1393(، »شــکوهیار، صفاجــو و رضایــی خطیــر« )1394(، و »علیــزاده جورکویــه، 
میرزایــی و حســینی« )139۷( کــه بــه اهمیــت بالابــردن کیفیــت ســامانة اطلاعاتــی در میــزان 
ــه  ــوان نتیج ــد، می ت ــاره دارن ــان اش ــی آن ــد اینترنت ــزان خری ــردن می ــران و بالاب ــدی کارب رضایتمن
گرفــت کــه نخســت بایــد از کیفیــت ســامانه و فروشــگاه اینترنتــی به خوبــی اطمینــان حاصــل شــود. 
همچنیــن، اطلاعــات واردشــده بایــد از صحــت و دقــت و کیفیــت لازم و روزآمدســازی در فواصــل 
 Rouibah, Lowry and Almutairi ــش ــئله در پژوه ــن مس ــه ای ــند و ب ــوردار باش ــب برخ ــی مناس زمان
(2015) به عنــوان ابعــاد اصلــی موفقیــت تجــارت الکترونیــک اشــاره شــده اســت و میــزان کیفیــت 

ــی  ــولات اینترنت ــد محص ــه خری ــتری ب ــب مش ــزان ترغی ــردن می ــم در بالاب ــی مه ــات را عامل اطلاع
ــه  برمی شــمارد. داشــتن نمــاد اعتمــاد الکترونیکــی نیــز از اولویت هــای اصلــی در کیفیــت ســامانه ب
شــمار مــی رود کــه در پژوهــش Swapana & Padmavathy (2017) نیــز بــه آن تحــت عنــوان امنیــت 
تراکنش هــا اشــاره شــده اســت. عامــل مهــم دیگــر، مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و ترغیــب مشــتری 
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ــی و  ــوة دسترس ــده و نح ــوای ارائة ش ــوع محت ــه ن ــت ک ــی اس ــگاه اینترنت ــد از فروش ــور خری به منظ
تعامــل بــا ســامانه و حفــظ حریــم خصوصــی و جلــب اعتمــاد مشــتری از مــوارد بســیار مهمــی هســتند 
کــه معیارهــای آن هــا در ابعــاد کیفیــت خدمــات و اســتفاده و رضایــت کاربــر و تأثیــرات فــردی ایــن 
پژوهــش به طــور مفصــل ذکــر گردیــده اســت کــه در پژوهش هــای Kaynama & Black (2000) و 
 Bhatti & Rehman (2020) و Bhatti, Saad & Salimon (2019) و Swapana & Padmavathy (2017)

هــم بــه اهمیــت کیفیــت خدمــات و مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری و جلــب رضایــت و اعتمــاد آن هــا 
پرداختــه شــده اســت.

افــزون  بــر ایــن، کیفیــت خدمــات ارائة شــده بــرای تســهیل و رفــاه حــال مشــتریان و کاربــران 
 Scott, DeLone and Golden اهمیــت اســت کــه در پژوهش هــای  اینترنتــی حائــز  فروشــگاه 
(2011) و Swapana & Padmavathy (2017) به عنــوان یــک عامــل مهــم در موفقیــت ســامانة 

هوشمندســازی کســب وکار اشــاره شــده اســت. بدیهــی اســت کــه در صــورت رعایــت معیارهــای 
مربــوط بــه کیفیــت ســامانه و کیفیــت اطلاعــات و کیفیــت خدمــات، میــزان رضایتمنــدی و اســتفادة 
 Noor UL-Ain , Giovanni and Delone (2019) ــش ــه در پژوه ــت ک ــد یاف ــش خواه ــران افزای کارب
ــردن  ــی و بالاب ــب وکار اینترنت ــای کس ــق فض ــور رون ــده را به منظ ــای ذکرش ــن معیاره ــه ای ــه ب توج
ــر  ــردی نظی ــرات ف ــی آن تأثی ــرای مشــتریان برمی شــمارد کــه در پ ــد ب ــزة خری ــدی و انگی رضایتمن
ــی در  ــد مجــدد از فروشــگاه اینترنت ــرای خری ــزه ب ــر و داشــتن انگی ــدرت عملکــرد کارب افزایــش ق
ــه  ــت ک ــي اس ــود Bhatti & Rehman (2020). بدیه ــاهده می ش ــر مش ــر کارب ــرد ه ــار و عملک رفت
ــراد در  ــایر اف ــری س ــوة تصمیم گی ــر نح ــرار دارد، ب ــه در آن ق ــازمانی ک ــر در س ــر کارب ــار ه رفت
ــی  ــگاه اینترنت ــد از فروش ــة خری ــر چرخ ــن، ب ــذارد و همچنی ــزایی می گ ــر به س ــازمان تأثی ــان س هم
ــرار  ــرش ق ــری تمامــی معیارهــای مناســب و مــورد پذی ــن، به کارگی ــود. بنابرای ــر خواهــد ب ــز مؤث نی
گرفتــه در مــدل ایــن پژوهــش، بــرای شــناخت الزامــات وبــگاه فروشــگاه های اینترنتــی  و ارزیابــی 
آن هــا بســیار حایــز اهمیــت اســت، زیــرا تمامــی ایــن معیارهــا بــا مطالعــة متــون و مشــاهده و تحلیــل 
ــا و اعتبارســنجی  ــای آن ه ــی و اســتخراج معیاره ــای فروشــگاه های اینترنت ــی وبگاه ه ــوای کیف محت
ــی و  ــگاه کل ــده اســت. آنچــه کــه در ن ــر اســاس نظــرات کارشناســان و متخصصــان به دســت آم ب
ــان  ــار اطمین ــد در کن ــر می رس ــه نظ ــه ب ــت، این ک ــوم اس ــت آمده معل ــای به دس ــرور معیاره ــا م ب
ــامانة  ــری و س ــط کارب ــه راب ــه ب ــد از آن، توج ــور خری ــی به منظ ــگاه اینترنت ــار فروش ــی از اعتب بخش
ــزار  ــر وجــود اب ــت اســت. بســیاری از معیارهــا نظی ــز اهمی ــا مشــتری بســیار حائ ــاط ب ــت ارتب مدیری
جســت وجو، دســته بندی مناســب کالاهــا و اســتفاده از ابزارهــای گرافیکــی مناســب و ... در 
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راســتای ســاده تر کردن ارتبــاط مشــتری بــا ســامانه و فروشــگاه اینترنتــی اســت و به طــور غیرمســتقیم 
بــر موضــوع اهمیــت رابــط کاربــری دلالــت دارد. در رابــط کاربــری مناســب تــلاش بــر ایــن اســت 
ــی از  ــد به راحت ــي خــاص بتوان ــش و مهارت ــه دان ــازی ب ــه نی ــدون هیچ گون ــا مشــتری ب ــر ی کــه کارب
فروشــگاه اینترنتــی و امکانــات آن اســتفاده نمایــد و تــا حــد امــکان دسترســی بــه منوهــا و محتویــات 
اصلــی وبــگاه بســیار راحــت صــورت گیــرد؛ به گونــه اي کــه مشــتری بــا کمترین ابهــام و ســردرگمی 
 .)Tong 2010؛ Swapana & Padmavathy 2017(  بــه جســت وجوی محصــول و خریــد آن بپــردازد
بدیهــی اســت کــه اگــر مشــتری نتوانــد بــا محیــط طراحی شــدة وبــگاه فروشــگاه اینترنتــی به خوبــی 
ــدم  ــی و ع ــگاه اینترنت ــگاه فروش ــط وب ــدن از محی ــت، خارج ش ــی و در نهای ــد،  نارضایت ــل کن تعام
ــت  ــي اس ــن در حال ــد. ای ــد آم ــش خواه ــی پی ــگاه اینترنت ــولات فروش ــد از  محص ــه خری ــه ب علاق
ــد Samsuri et al. (2018) و  ــون مانن ــای گوناگ ــر در پژوهش ه ــت کارب ــدی و رضای ــه علاقه من ک
Bhatti, Saad & Salimon (2019) و Bhatti & Rehman (2020) به عنــوان عامــل بســیار تأثیرگــذار در 

موفقیــت تجــارت الکترونیــک تأکیــد شــده اســت. بنابرایــن، هــدف اصلــی یــک ســامانه و فروشــگاه 
اینترنتــی در کنــار ارائــة محصــول باکیفیــت و به موقــع و بــا قیمــت مناســب، حفــظ امنیــت اطلاعــات 
و تراکنش هــای مالــی مشــتریان خــود و داشــتن رابــط کاربــری ســاده  به منظــور ســهولت اســتفاده و 

تعامــل بیشــتر مشــتریان بــا ســامانة فروشــگاه اســت.
ــر اســاس نظــرات اعضــای کارشناســان و متخصصــان در هــر  ــا مــوارد رد شــده ب در ارتبــاط ب
ــک  ــامانه، ی ــت س ــد کیفی ــه در بع ــم ک ــاره کنی ــد اش ــن« بای ــون و مک لی ــدل »دل ــاد م ــک از ابع ی
ــش  ــار »نمای ــک معی ــات ی ــت اطلاع ــد کیفی ــن« و در بع ــة آنلای ــش بازارچ ــدازی بخ ــار »راه ان معی
نســخة ســه بعدی کالاهــای پرمخاطــب« و در بعــد کیفیــت خدمــات، ســه معیــار »انتخــاب اشــانتیون« 
ــان  ــه آن و »داشــتن باشــگاه مشــتریان و امــکان عضویــت مشــتریان ثابــت و ارائــة تســهیلات ویــژه ب
ــام  ــی و انج ــرکت در قرعه کش ــه و ش ــای صورت گرفت ــزان خریده ــور می ــاز دادن به منظ ــر امتی نظی
تخفیفــات مناســب بــه مشــتریان ثابــت« و »داشــتن مرکــز آمــوزش مجــازی بــرای آشــنایی بــا رونــد 
راه انــدازی کســب وکار و تبلیغــات در وبــگاه« مــورد تأییــد قــرار نگرفتنــد. بنابرایــن، می تــوان نتیجــه 
ــدازی ســامانه ها و فروشــگاه های اینترنتــی  ــرای راه ان گرفــت کــه ایــن مــوارد از الزامــات اساســی ب
نیســت؛ امــا، به کارگیــری همیــن معیارهــا هــم مي توانــد بــه بهبــود کارایــي و اثربخشــي ایــن نــوع از 
ســامانه ها کمــک کنــد. در بعــد کیفیــت ســامانه بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه کــرد کــه هــر فروشــگاه 
ــی  ــی محصولات ــگاه اینترنت ــود فروش ــی خ ــود را دارد. گاه ــاص خ ــت خ ــداف و ماهی ــی اه اینترنت
ــداران  ــندگان و خری ــایر فروش ــرای س ــتری ب ــی بس ــذارد و گاه ــروش می گ ــه ف ــد و ب ــد مي کن تولی
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محصــولات اســت کــه مغــازه و انبــار یــا محلــی بــرای نگهــداری کالاهــا ندارنــد و از بســتر فروشــگاه 
ــی  ــات اساس ــد از الزام ــن نمی توان ــة آنلای ــش بازارچ ــن، بخ ــد. بنابرای ــتفاده می نماین ــی اس اینترنت
ــزان  ــوع فروشــگاه و اهدافــی کــه دارد می ــه ن ــرای تمامــی فروشــگاه های اینترنتــی باشــد و بســته ب ب
ــیاری  ــر بس ــای ضروری ت ــات، معیاره ــت اطلاع ــد کیفی ــود.در بع ــد ب ــاوت خواه ــرورت آن  متف ض
نظیــر دســته بندی مناســب محصــولات  و روزآمدســازی اطلاعــات وبــگاه و مســائلی از ایــن قبیــل از 
الزامــات ســیاهة وارســی قلمــداد شــد و نمایــش نســخة ســه بعدی کالاهــا بــه  نســبت بقیــه از اولویــت 
ــتن  ــانتیون و داش ــاب اش ــای انتخ ــز معیاره ــات نی ــت خدم ــد کیفی ــود. در بع ــوردار ب ــری برخ کمت
ــب وکار از  ــد کس ــا رون ــنایی ب ــرای آش ــازی ب ــوزش مج ــز آم ــدازی مرک ــتریان و راه ان ــگاه مش باش
دیــدگاه کارشناســان جــزو الزامــات وبــگاه یــک فروشــگاه اینترنتــی تلقــی نشــد و مســائلی از قبیــل 
ثبــت نظــرات کاربــران و ســایر خریــداران و پرســش و پاســخ های آنــان و ســایر نــکات به کاررفتــه 

ــد.  ــری برخــوردار بودن ــت بالات ــری و مشــتری مداری از درجــة اهمی ــط کارب در طراحــی راب

5.پیشنهادهاییبرایپژوهشهایآتی

بــا توجــه بــه ارئــة مدلــی جامــع در ایــن پژوهــش به منظــور ارزیابــی ســامانه ها و فروشــگاه های 
اینترنتــی، پیشــنهاد می شــود فروشــگاه های اینترنتــی داخلــي و خارجــي بــه  تفکیــک اهــداف و نــوع 
ــا همیــن مــدل دســته بندي و ارزیابــي شــوند و نتایــج به دســت آمدة حاصــل از  محصــولات آن هــا ب
ــر رتبه بنــدی »الکســا«  ــا ســایر ابزارهــای رتبه بنــدی وبگاه هــا نظی ــی ب ــن مــدل ارزیاب ــری ای به کارگی
و »ســیمیلاروب«1 مقایســه شــود. مــدل ارائه شــده بــرای مدیــران و طراحــان فروشــگاه های اینترنتــی 
از دو منظــر بســیار مفیــد خواهــد بــود: نخســت این کــه هنــگام راه انــدازی فروشــگاه اینترنتــی  از ایــن 
ــا  ــت خــود را از منظــر مشــتریان ب ــدی و موفقی ــزان رضایتمن ــد، و دوم این کــه می ــره بگیرن ــدل به م
معیارهــای موجــود در ایــن مــدل بســنجند. همچنیــن، بــا ارزیابــی دقیق تــر بــا روش هــای گوناگــون 
ــی و اداری و  ــف مال ــترهای مختل ــامانه ها و بس ــایر س ــور در س ــدل مذک ــترش م ــی«، گس ــر »دلف نظی

آموزشــی نیــز صــورت گیــرد.

1. Similar Web 
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ارائةمدلارزیابیسامانههاوفروشگاههایاینترنتیبراساسمدلدلونومکلین|حکیمزادهوعباسپور

فهرستمنابع

ــد  ــلامی واح ــگاه آزاد اس ــی دانش ــامانه های اطلاعات ــت س ــی موفقی ــش. 1396. ارزیاب ــا نق ــیه، و امیررض ــدی، آس اس
اصفهــان )خوراســگان( بــا اســتفاده از مــدل موفقیــت ســامانه های اطلاعاتــی دلــون و مک لیــن. ســومین کنفرانــس 

ــی 18-12. ــدس اردبیل ــگاه مق ــران. دانش ــع. ته ــی صنای ــت و مهندس ــی مدیری بین الملل

ــدی  ــی و اولویت بن ــد اینترنت ــر خری ــر ب ــل مؤث ــی. 1390. شناســایی عوام ــه خســروانی، و رضــا جلال ــا، فرزان الفــت، لعی
ــی 3 )۷(: 36-19.    ــت بازرگان ــت دانشــگاه تهــران، مدیری ــازی. نشــریة دانشــکده مدیری ــا اســتفاده  از ANP ف ــا ب آن ه

ــتانی در  ــات بیمارس ــامانه اطلاع ــت س ــی موفقی ــلیم امینی. 1393. ارزیاب ــی، و لادن س ــی دهقان ــد، عل ــی، محم جبراییل
مراکــز آموزشــی درمانــی دانشــگاه علــوم پزشــکی ارومیــه بــر اســاس مــدل تعدیل شــده دلــون و مک لیــن. مجلــه 

ــه 12 )11(: 98۷-982.  ــی ارومی ــتاری و مامای ــکده پرس دانش

خلیلــی شــهانقی، نغمه.1391.شناســایی و اولویت بنــدی موانــع به کارگیــری تجــارت الکترونیــک در مؤسســات 
اجتماعــی شــهر تهــران. ماهنامــه اجتماعــی، اقتصــادی، علمــی و فرهنگــی کار و جامعــه 21۷: )149(: 68-5۷.

رضایــی دولت آبــادی، خزائــی پــول و شــعبانی نفــت چالــی. 1391. بررســی تمایــل بــه خریــد الکترونیکــی بــر اســاس 
بســط مــدل پذیــرش تکنولــوژی. تحقیقــات بازاریابــی نویــن 1 و 2 )2012(: 110-93. 

ــع ســازمانی  ــا صفاجــو، و مهــدی رضایــی خطیــر. 1394. ارزیابــی ســامانه برنامــه ریســی مناب شــکوهیار، ســجاد، آناهیت
ــران  ــن؛ مطالعــه مــوردی: شــرکت ای ــون و مکلی ــی دل ــری مــدل موفقیــت ســامانه های اطلاعات ــا به کارگی )ERP( ب

ــاوری، 11 )44(: 125-120. خــودرو، فصلنامــه تخصصــی رشــد فن

ــومین  ــن، س ــون و مک لی ــدل دل ــتفاده از م ــا اس ــی ب ــامانه های اطلاعات ــت س ــی موفقی ــه. 1394. بررس ــی، راحل صفرخان
کنفرانــس بین المللــی  مدیریــت، اقتصــاد و حســابداری، تبریــز، ســازمان مدیریــت صنعتــی نمایندگــی آذربایجــان 

ــرقی: 80-۷8. ش

علیــزاده جورکویــه، ابراهیــم، حســین میرزایــی، و ســعید حســینی. 139۷. اســتفاده از مــدل بهبــود یافتــه دلــون و مک لیــن 
ــه  ــازی جامع ــی توانمند س ــس مل ــن کنفران ــک، چهارمی ــت الکترونی ــامانه های دول ــت س ــی موفقی ــور ارزیاب به منظ
ــوم انســانی و مطالعــات مدیریــت، تهــران، مرکــز توانمندســازی مهارت هــای فرهنگــی و اجتماعــی  در حــوزه عل

جامعــه. 120-115.

ــی وب ســایت های دانشــگاه های  ــی. 1391. ارزیاب ــر و غائب ــران، امی ــی کام ــلا آقای ــه کرب ــره، معصوم ــازی، منی ــه نی غریب
ــا روش وب کیــو ای ام. مطالعــات کتابــداری و علــم  دولتــی ایــران زیــر نظــر وزات علــوم، تحقیقــات و فنــاوری ب

ــات 1۷، 23: 120-105.  اطلاع

ــگاهی  ــاد دانش ــیراز: جه ــال. ش ــاد دیجیت ــت در اقتص ــون رقاب ــای قان ــوآوری و چالش ه ــر. 1399. ن ــی، علی اصغ کرم
ــارس. ف

کفاش پــور، آذر، و محمدحســین دهنــوی. 1389. تأثیــر فرهنــگ بــر تجــارت الکترونیــک. پژوهــش و توســعه فنــاوری 
دانــش 12: 2.
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گلســتانی زاده، محبوبــه، و بــدری شــاه طالبی. 1395. ارزیابــی عوامــل مؤثــر در موفقیــت ســامانه های اطلاعاتــی بــر مبنــای 
مــدل دلــون و مک لیــن، پنجمیــن کنفرانــس بین المللــی مهندســی کامپیوتــر، بــرق و الکترونیــک، کوالالامپــور - 

مالــزی، مؤسســه پنــدار همایــش پــارس، دانشــگاه IUMW کوالالامپــور. 

لاواســتی، روشــن، و امیــن بابــازاده ســنگر. 139۷. بررســی مــدل موفقیــت مک لیــن و دلــون به عنــوان ابــزاری توصیفــی 
در ارزیابــی یــک محیــط یادگیــری و آموزشــی مجــازی، ســومین کنفرانــس ملــی در مهندســی کامپیوتــر، فنــاوری 

اطلاعــات و پــردازش داده هــا، تهــران، دانشــگاه پیــام نــور.

ــی دانشــگاه  ــی مال ــی موفقیــت ســامانه اطلاعات ــد.1390. ارزیاب ــان، محمــد، شــمس الدین ناظمــی، و فاطمــه دادمن لگزی
فردوســی مشــهد بــا به کارگیــری مــدل تعدیــل شــده دلــون و مکلیــن. پژوهشــنامه پــردازش و مدیریــت اطلاعــات. 

.596-5۷۷ :)3( 2۷
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