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Abstract: Due to the dynamic environment of today and the increasing 
number of websites, their assessment and evaluation has also arisen. 
On the other hand, Website users do not like static pages and are looking 
for ones that can transfer more information in less time. In this regard, 
the purpose of the present study is to evaluate the criteria for evaluating 
websites with emphasis on the use of infographic. The model presented 
in this study was validated using a sample of 311 users from some of the 
most popular Iranian websites and partial least squares method (PLS). 
The findings of the fitted structural equations showed that: 1) infographic 
is one of the components of website evaluation that has a positive and 
significant effect on website quality, user satisfaction from website and 
its desire to return to website; 2) the quality of the website has a positive 
effect on the user’s satisfaction and their eagerness to get back to the 
website; 3) satisfaction of the users from the website motivates them to 
get back to the website; 4) satisfaction of the users from the website and 
their eagerness to get back to the website has a positive effect on the 
commitment and loyalty of users to the website.
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مقاله برای اصلاح به مدت 45 روز نزد پدیدآوران بوده است. پذیرش:  1397/11/17 دریافت:  1397/07/01

ــزون  ــدن روزاف ــروزی و روی کار آم ــای ام ــط پوی ــه محی ــه ب ــا توج ــده: ب چکی
وب ســایت ها، اندیشــۀ ســنجش و ارزیابــی آن هــا نیــز پدیــد آمــده اســت. از طــرف 
ــان  ــات در زم ــات و اطلاع ــت خدم ــال دریاف ــایت ها به دنب ــران وب س ــر، کارب دیگ
کمتــر و بــا کیفیــت و مانــدگاری بالاتــر هســتند و دیگــر صفحــات راکــد و ایســتا 
ــای  ــی ملاک ه ــر بررس ــش حاض ــدف پژوه ــتا، ه ــن راس ــندند. در همی را نمی پس
)گرافیــک  اینفوگرافیــک  از  اســتفاده  بــر  تأکیــد  بــا  وب ســایت ها  ارزیابــی 
اطلاع رســان( اســت. مــدل ارائه شــده در ایــن پژوهــش بــا اســتفاده از نمونــۀ 
ــل  ــی و روش حداق ــد ایران ــایت های پربازدی ــی وب س ــران برخ ــی از کارب 311 تای
مربعــات جزئــی )PLS( مــورد اعتبارســنجی قــرار گرفتــه اســت. یافته هــای حاصــل 
ــوان  ــک به عن ــه: 1( اینفوگرافی ــان داد ک ــده نش ــاختاری برازش ش ــادلات س از مع
ــدی  ــایت، رضایت من ــت وب س ــر کیفی ــایت ب ــی وب س ــای ارزیاب ــی از مؤلفه ه یک
کاربــر از وب ســایت و تمایــل او بــه بازگشــت مجــدد بــه وب ســایت تأثیــر مثبــت و 
معنــاداری دارد؛ 2( کیفیــت وب ســایت تأثیــر مثبــت و معنــاری بــر رضایت منــدی 
ــایت دارد؛ 3(  ــه وب س ــدد ب ــت مج ــه بازگش ــل او ب ــایت و تمای ــر از وب س کارب
ــه  ــدد ب ــت مج ــه بازگش ــل او ب ــبب تمای ــایت س ــر از وب س ــدی کارب رضایت من
وب ســایت می شــود؛ و 4( رضایت منــدی کاربــر از وب ســایت و تمایــل او بــه 
ــاداری  ــد و وف ــر تعه ــتقیمی ب ــت و مس ــر مثب ــایت تأثی ــه وب س ــدد ب ــت مج بازگش
کاربــران نســبت بــه وب ســایت دارد. افــراد و مؤسســاتی کــه قصــد اســتفاده 
دارنــد،  باکیفیت تــر  خدمــات  و  کالا  ارائــۀ  ابــزار  به عنــوان  را  وب ســایت  از 
می تواننــد بــر اســاس نتایــج ایــن مقالــه، میــزان رضایــت کاربــران اینترنتــی خــود و 
همچنیــن، میــزان تعهــد و وفــاداری آنــان را نســبت بــه وب ســایت ها افزایــش داده 
ــه  ــن مقال ــج ای ــن، نتای ــد. همچنی ــم کنن ــان را فراه ــت مجددش ــای بازگش  و زمینه ه
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می تواند به صورت یک چک لیست برای ارزیابی وب سایت ها مورد استفاده قرار گیرد.

ــر  ــل کارب ــر از وب ســایت، تمای ــدی کارب ــک، رضایت من ــی وب ســایت، اینفوگرافی ــا: ارزیاب کلیدواژه ه
بــه بازگشــت مجــدد بــه وب ســایت، تعهــد و وفــاداری کاربــر نســبت بــه وب ســایت

1. مقدمه

ــت  ــت اس ــدد در اینترن ــایت  های متع ــود وب س ــات، وج ــاوری اطلاع ــای فن ــی از ثمره ه یک
ــب و کاری  ــداف کس ــبرد اه ــرای پیش ــازمان ها ب ــیاری از س ــروزه، بس ــی 1386(. ام ــادان و تهام )قن
ــه  ــود ک ــد ب ــق خواهن ــر موف ــن ام ــازمان هایی در ای ــد. س ــک می گیرن ــایت ها کم ــود از وب س خ
 Schaupp( ــا اهــداف و اولویت هــای کسب و کاری شــان باشــد طراحــی وب ســایت آن هــا منطبــق ب
ــه  ــه  شــدت ب ــه اهدافــش، ب 2010(. موفقیــت یــک شــرکت کســب وکار الکترونیــک در رســیدن ب

 Kaya 2010; Ross & Wensveen( کیفیــت وب ســایت آن شــرکت در مقایســه بــا رقبــا وابســته اســت
Cairo 2015 ;2010(. بی شــک یــک وب ســایت موفــق وب ســایتی اســت کــه انتظــارات کاربرانــش 

را بهتــر پاســخ دهــد )قنــادان و تهامــی 1386؛ Cairo 2015(. هــدف اصلــی یــک وب ســایت ، ارائــۀ 
ــران اســت. بررســی عملکــرد و ســنجش کارایــی  خدمــات ســریع و آســان و جلــب رضایــت کارب
ــاط  ــه نق ــوان ب ــن راه می ت ــا از ای ــت و تنه ــر نیس ــا امکان پذی ــی آن ه ــا ارزیاب ــز ب ــایت ها ج وب س
قــوت و ضعــف آن هــا دســت یافــت و در مســیر اصــلاح و تکمیــل یــا پیشــرفت و توســعۀ آن هــا گام 
برداشــت )Schaupp 2010(. بــه  همیــن علــت، توجــه بیــش از پیــش بــه کیفیــت یــک وب ســایت از 
ــه  ــاداری او نســبت ب ــر و وف ــر رضایــت کارب ــد ب جهــات مختلــف و تأثیراتــی کــه ایــن امــر می توان
یــک وب ســایت داشــته باشــد از اهمیــت ویــژه ای برخــوردار اســت. ارزیابــی وب ســایت ها، گاه از 
ــران و پشــتیبانی کنندگان وب ســایت ها صــورت  ــران وب ســایت ها و گاه از ســوی مدی ســوی کارب
ــاوت  ــای متف ــق معیاره ــف و طب ــات مختل ــایت ها از جه ــرد )Dragoulansco 2002(. وب س می پذی
ــزان  ــایت ها، می ــت وب س ــنجش موفقی ــای س ــوند. یکــی از ملاک  ه ــی می ش ــدی و ارزیاب طبقه بن
ــات،  ــت اطلاع ــت. کیفی ــایت اس ــه وب س ــدد او ب ــت مج ــایت و بازگش ــر از وب س ــت کارب رضای
کیفیــت سیســتم و کیفیــت خدمــات موجــود در وب ســایت تــا حــد زیــادی نمایانگــر میــزان 
رضایــت کاربــران از وب ســایت اســت )Schaupp 2010(. ســازمان هایی کــه بتواننــد عوامــل مؤثــر 
ــری  ــای مؤث ــت روش ه ــد توانس ــد، خواهن ــند را درک کنن ــایت کاربر پس ــک وب س ــت ی ــر کیفی ب
ــد و موفقیــت خــود را در  ــه کار گیرن ــران ب ــرای رضایت منــد  و وفادارتر کــردن هرچــه بیشــتر کارب ب
ــالا  ــدگان وب ســایت ها بســیار ب ــع بینن ــد )Cairo 2015(. امــروزه، توق ــن کنن ــی تضمی فضــای اینترنت
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رفتــه و دیگــر مــرور ســایت هایی بــا صفحــات ثابــت و راکــد، هیجانــی در آن هــا ایجــاد نمی کنــد. 
بــالا، محتــوای غنــی و ظاهــری جــذاب1  بــا تکنولــوژی  به دنبــال وب ســایت هایی  کاربــران 
می گردنــد )قنــادان و تهامــی 1386(. ظاهــر و طراحــی گرافیکــی یــک وب ســایت بیانگــر آن اســت 
 Liang &( ــر؟ ــا خی ــد ی ــم کن ــر فراه ــرای کارب ــوب ب ــه ای مطل ــد تجرب ــایت می توان ــا وب س ــه آی ک

.)Masoodian 2016

ــت و  ــدازه، باف ــاد، ان ــگ، تض ــد رن ــی مانن ــایت ها، ویژگی های ــی وب س ــن، در طراح بنابرای
ــد  ــتقبال می کنن ــایت  هایی اس ــتر از وب س ــران بیش ــد )Nielsen 2004(. کارب ــت دارن ــز اهمی ــره نی غی
ــه آن هــا منتقــل کننــد.  ــا کیفیــت و ظاهــر دل انگیز تــری ب کــه مطالــب مفیــد را در زمــان کمتــر و ب
ــزان  ــران در می ــی کارب ــس زیبایی شناس ــر ح ــر ب ــل مؤث ــایت و عوام ــر وب س ــه ظاه ــه ب ــذا، توج ل
رضایــت آن هــا و احتمــال بازگشــت مجددشــان بــه وب ســایت، بیــش از پیــش مــورد توجــه قــرار 

 .)Ross & Wensveen 2010( گرفتــه اســت
ــا از  ــی اســت کــه م ــۀ اطلاعات ــه می شــود، از جمل ــز ارائ ــه مغ ــی کــه ب بخــش عمــدۀ اطلاعات
طریــق حــس بینایــی بــه آن دســت می یابیــم. مغــز مــا قــادر بــه پــردازش تصویــر2 بــا ســرعتی 6000 
برابــر پــردازش متــن اســت. همچنیــن، تخمیــن زده  شــده اســت کــه 65 درصــد از مــردم انســان هایی 
ــم کــه اگــر  ــی نتیجــه می گیری ــری بصــری3 هســتند. پــس، به  خوب هســتند کــه دارای قــدرت یادگی
محتــوای وب ســایت ها بــرای حــس بصــری مخاطــب دارای جذابیــت باشــد، ایــن می توانــد بهتریــن 
ــرای جلــب  توجــه وی باشــد )شــکرخواه و ســلیمی 1393(. در گذشــته، انتقــال اطلاعــات در  راه ب
ــر  ــک تصوی ــه ی ــا ک ــی از آنج ــت، ول ــورت می گرف ــن ص ــتفاده از مت ــا اس ــتر ب ــایت ها بیش وب س
ــک  ــر و گرافی ــتفاده از تصاوی ــروزه اس ــت ، ام ــی اس ــوم کل ــک مفه ــت و ی ــک واقعی ــدۀ ی بیان کنن
بــرای انتقــال اطلاعــات در وب ســایت ها بیشــتر شــده اســت. بــا توجــه بــه ایــن مــوارد، در ارزیابــی 
کیفیــت وب ســایت ها، توجــه بیــش از پیــش بــه تصاویــر، نــکات گرافیکــی و کیفیــت ظاهــری یــک 

 .)Cairo 2015( وب ســایت دارای اهمیــت ویــژه ای اســت
 Kim &( ــژه ای برخــوردار اســت ــت وی ــری از اهمی ــاط بص ــای ارتب ــه ابزاره ــروزه، توجــه ب ام
Lennon 2013(. گرافیــک اطلاع رســان4 )اینفوگرافیــک(، نمایشــگر بصــری اطلاعــات اســت 

کــه از تــوان ارائــۀ حجــم بالایــی از اطلاعــات در یــک فضــای محــدود برخــوردار بــوده و ضمــن 
ــا توســط  ــه  ذهن ســپاری آســان تر آن ه ــکان درک ســریع و ب ــده، ام ــش ســادۀ اطلاعــات پیچی نمای

1. attractive appearance  2. image processing 3. visual learning 4. information graphic
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ــرای  ــدک ب ــت ان ــان و فرص ــان مخاطب ــت زم ــه محدودی ــه ب ــا توج ــد. ب ــم می کن ــان را فراه مخاطب
جلــب رضایــت آن هــا و محدودیــت فضــا در انتشــار حجــم زیــاد اطلاعــات در فضاهــای آنلایــن، 
کاربرد هــای اینفوگرافیــک پررنگ تــر شــده اســت )شــکرخواه و ســلیمی 1393(. هرچنــد امــروزه 
در دنیــای اینترنــت هنــوز هــم اینفوگرافیــک در مراحــل ابتدایــی خــود بــه ســر می بــرد، امــا بــرای 
ــزار،  ــناخت اب ــا ش ــرکت ها ب ــود و ش ــوب می ش ــت محس ــک فرص ــرکت ها، ی ــی ش ــت برخ موفقی
ــد  ــوژی می توانن ــرات تکنول ــه تغیی ــا توجــه ب ــن، ب ــه آن و همچنی ــوط ب ــای مرب ــات و چالش ه امکان
 .)Giardina 2013( گامــی بلنــد در جهــت بهره بــرداری از ایــن مهــم و رســیدن بــه موفقیــت بردارنــد
تــا امــروز، پژوهش هــای زیــادی در زمینــۀ ارزیابــی وب ســایت ها و حوزه هــای مربــوط بــه آن 
انجــام شــده و چارچوب هــای ارزیابــی متفاوتــی از طــرف محققــان و پژوهشــگران معرفــی گردیــده 
ــتند.  ــایت ها هس ــی وب س ــا ارزیاب ــه ب ــی در رابط ــای مختلف ــا و معیاره ــاوی ملاک ه ــه ح ــت ک اس
علی رغــم تأکیــد ادبیــات موجــود بــر اهمیــت اســتفاده از تصاویــر بصــری در طــول فراینــد طراحــی 
 Liang & Masoodian(  ــه ــه صــورت نگرفت ــن زمین ــادی در ای ــای زی ــون پژوهش ه وب ســایت، تاکن
ــه  ــی ک ــزان تأثیرات ــایت ها و می ــر وب س ــورد ظاه ــث در م ــه بح ــا ب ــی از آن ه ــمار کم 2016( و ش

ــن،  ــود ای ــا وج ــا ب ــت. ام ــه اس ــد، پرداخت ــایت ها می گذارن ــی وب س ــران نهای ــان و کارب ــر مخاطب ب
ــی  ــر در ارزیاب ــای مؤث ــا و معیاره ــذاری مؤلفه ه ــی تأثیرگ ــۀ چگونگ ــی در زمین ــای اندک پژوهش ه
وب ســایت ها بــر یکدیگــر صــورت گرفتــه اســت؛ به ویــژه این کــه علی رغــم تأکیــد بــر اســتفاده از 
اینفوگرافــی در طراحــی وب ســایت ها، چگونگــی تأثیرگــذاری اینفوگرافــی به عنــوان یــک مؤلفــۀ 
ــت  ــه بازگش ــل ب ــر، تمای ــدی کارب ــر رضایت من ــرش ب ــر و تأثی ــای مؤث ــایر مؤلفه ه ــر س ــی ب ارزیاب
مجــددش بــه وب ســایت و تعهــد وفــاداری او نســبت بــه وب ســایت بررســی نشــده اســت. بــه  همیــن 
منظــور، در ایــن پژوهــش عــلاوه بــر بررســی معیارهــای ارزیابــی وب ســایت ها، در مــورد اســتفاده 

از عناصــر بصــری نیــز به طــور ویــژه صحبــت شــده اســت. 
ــک  ــت ی ــف کیفی ــاد مختل ــایی ابع ــت، شناس ــت اس ــر دارای اهمی ــش حاض ــه در پژوه  آنچ
وب ســایت، معیارهــای مؤثــر بــرای ارزیابــی درســت آن و تأثیــر ایــن عوامــل بــر رضایــت، بازگشــت 
مجــدد و وفــاداری کاربــر بــه وب ســایت اســت. ســؤال ایــن اســت کــه یــک وب ســایت باکیفیــت 
ــن  ــن چندی ــایت را از بی ــک وب س ــه ی ــر چگون ــته و کارب ــی داش ــه ویژگی های ــر چ ــر کارب از نظ
وب ســایت برتــر دانســته و آن را انتخــاب می کنــد. در واقــع، مســئلۀ اصلــی ایــن پژوهــش آن اســت 
ــه  ــان چ ــک اطلاع رس ــی دارد؟ گرافی ــاخصه ها و مؤلفه های ــه ش ــایت چ ــک وب س ــت ی ــه کیفی ک
تأثیراتــی بــر کیفیــت یــک وب ســایت دارد؟ و ایــن مؤلفه هــا تــا چــه انــدازه و بــه  چــه صــورت بــر 
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ــه وب ســایت و در نهایــت،  ــرای بازگشــت ب ــران از وب ســایت، تمایــل مجددشــان ب رضایــت کارب
ــؤال های  ــه س ــش ب ــن پژوه ــد؟ در ای ــر می گذارن ــایت تأثی ــه وب س ــبت ب ــان نس ــد و وفاداری ش تعه
در زمینــۀ اینفوگرافیــک و تأثیــر آن بــر موفقیــت و کیفیــت وب  ســایت ها، شناســایی مؤلفه هــا 
و زیر مؤلفه هــای ارزیابــی وب ســایت ها و تأثیــر برخــی از ایــن متغیرهــا روی هــم پاســخ داده 

ــد. ــد ش ــری خواه ــی، نتیجه گی ــج تجرب ــیر نتای ــس از تفس ــود و پ می ش

2. پیشینۀ پژوهش

 تاکنــون محققــان زیــادی در مــورد معیارهــای ارزیابــی و کیفیــت وب ســایت ها و ابعــاد مربــوط 
ــه آن صحبــت کــرده  و وب ســایت ها را از نظــر ابعــادی چــون کیفیــت فنــی، کیفیــت محتوایــی،  ب
ــامل  ــه ش ــت ک ــدی اس ــاختار چندبع ــک س ــایت ی ــت وب س ــد. کیفی ــی کرده ان ــری و ... بررس ظاه
کیفیــت اطلاعــات، کیفیــت سیســتم و کیفیــت خدمــات می شــود. ایــن ســه بعــدِ کیفیــت وب ســایت 
را می تــوان عامــل اصلــی بــرای ارزیابــی وب ســایت ها از منظــر کاربــران دانســت. بــه  کمــک ایــن 
ــرد  ــی ک ــایت ها را بررس ــت وب س ــارات و ادراکات کاربــران از کیفی ــورد، می تــوان انتظ ــه م س

 .)Chang and Chen 2008(
ــایت ها  ــی وب س ــرای ارزیاب ــیاری ب ــاخص های بس ــون ش ــته، تاکن ــای گذش ــق پژوهش ه  طب
عنــوان شــده اســت. »چِــن، هوانــگ و داویســون«، در پژوهــش خــود در مــورد ارزیابــی وب ســایت ها 
و میــزان تأثیــر کیفیــت وب ســایت بــر وفــاداری کاربــر بــه آن وب ســایت مدلــی ارائــه نمودنــد که در 
آن بــرای ارزیابــی وب ســایت ها ســه عنصــر اصلــی در مــورد کیفیــت وب ســایت )کیفیــت اطلاعات، 
ــل  ــی مث ــی بررســی و فقــط از مؤلفه های کیفیــت سیســتم و کیفیــت خدمــات( به صــورت بســیار کل
ســلیس بودن اطلاعــات و جنبه هــای فنــی سیســتم در رابطــه بــا کیفیــت اطلاعــات و کیفیــت سیســتم 
صحبــت شــده بــود. مــدل پیشــنهادی در پژوهــش حاضــر، شــاخص های مــدل »چِــن« و همکارانــش 
 .)Chen, Huang & Davison 2016( را پوشــش می دهــد و شــامل شــاخص های دیگــری نیــز هســت
ــی  ــرای ارزیاب ــه ای ب ــی و چندمرحل ــدل کیف ــک م ــکاران، ی ــو« و هم ــنهادی »چی ــدل پیش م
وب ســایت ها و ارائــۀ یــک چارچــوب جهــت ایــن ارزیابــی اســت کــه در آن وب ســایت ها 
از نظــر اهــداف، اســتراتژی ها، فعالیت هــا و اهمیــت هــر کــدام بررســی و ارزیابــی شــده و در 
نهایــت، وب ســایت برتــر بــر حســب امتیــاز بیشــتر مشــخص خواهــد شــد. ایــن مــدل بــرای ارزیابــی 
ــا در  ــوده، ام ــی ب ــورد قبول ــدل م ــب و کاری م ــتراتژی های کس ــداف و اس ــر اه ــایت ها از نظ وب س
ــورد  ــی یــک وب ســایتِ کاربرپســند م ــۀ ارزیاب ــاز در زمین ــورد نی ــی دیگــر وجــوهِ م جهــت ارزیاب
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 .)Chio, Lin & Petng 2010( قابــل قبولــی را ارائــه نمی کنــد
ــت  ــر کیفی ــی، اث ــدف بررس ــد، ه ــه ش ــم« و لنِــون« ارائ ــط »کی ــه توس ــر ک ــی دیگ در مدل
ــدل  ــن م ــود. در ای ــی ب ــک خرده  فروش ــتریان ی ــن در مش ــد آنلای ــه خری ــل ب ــر تمای ــایت ب وب س
ــت اطمینــان و  ــی، قابلی ــم خصوص ــت و حری ــط امنی ــایت فق ــت یــک وب س ــاخص های کیفی ش
میــزان ســرویس دهی بــه مشــتری به عنــوان مؤلفه هــای کیفیــت یــک وب ســایت و میــزان تأثیرشــان 
ــش  ــه در پژوه ــی ک ــدند )Kim & Lennon 2013(، در حال ــی ش ــر معرف ــد کارب ــه خری ــل ب ــر تمای ب
ــر کیفیــت یــک وب ســایت از دیــد  حاضــر، ایــن مؤلفه هــا تنهــا بخشــی از مؤلفه هــای تأثیرگــذار ب
ــون«  ــم و لنِ ــدل ارائه شــده در پژوهــش حاضــر مــدل پیشــنهادی »کی ــر محســوب می شــوند. م کارب
را پوشــش می دهــد. مــدل پیشــنهادی »لیانــگ و چِــن«، نســبت بــه مدل هــای ارائه شــدۀ قبلــی 
ــات،  ــت اطلاع ــم کیفی ــۀ مه ــه مؤلف ــایت س ــت وب س ــی کیفی ــرای ارزیاب ــوده و در آن ب ــر ب کامل ت
کیفیــت سیســتم و کیفیــت خدمــات در نظــر گرفتــه شــده و میــزان تأثیــر ایــن عوامــل بــر رضایــت 
 .)Liang and Chen 2009( ــت ــده اس ــی ش ــایت بررس ــا وب س ــاط او ب ــزان ارتب ــوع و می ــر و ن کارب
ــده اند.  ــم داده ش ــر تعمی ــش حاض ــده در پژوه ــدل ارائه ش ــده، در م ــای ذکرش ــدل و معیاره ــن م ای
در پژوهشــی کــه توســط »یانــگ« و همــکاران انجــام شــد معیارهایــی بــرای ارزیابــی وب ســایت ها 
ــه کیفیــت اطلاعــات، ناوبــری، قابلیــت اطمینــان،  مشــخص شــد. از جملــۀ ایــن معیارهــا می تــوان ب
ــرد )Yang et al. 2015(؛ در  ــاره ک ــتفاده اش ــهولت اس ــری و س ــای بص ــی زیبایی ه ــم خصوص حری
صورتــی کــه در پژوهــش حاضــر مشــخص شــد کــه ایــن عوامــل می تواننــد در دســته بندی جدیــد 
و صحیح تــری قــرار بگیرنــد، زیــرا به عنــوان مثــال، مقولــه ای ماننــد حریــم خصوصــی، خــود یــک 
زیرمؤلفــۀ مربــوط بــه کیفیــت سیســتم اســت و نبایــد همگــی در کنــار هــم به عنــوان عوامــل مؤثــر در 
ارزیابــی کیفیــت یــک وب ســایت مطــرح شــوند. در پژوهشــی دیگــر کــه توســط »حســنو و خلیــد« 
انجــام شــد نیــز بــه  همیــن شــیوه بــرای ارزیابــی وب ســایت ها مؤلفه هایــی از جملــه میــزان تعامــل در 
ســایت، امنیــت و کیفیــت محتــوای مطالــب در نظــر گرفتــه شــده بــود؛ در صورتــی کــه هــر کــدام 
از ایــن مــوارد به ترتیــب مربــوط بــه کیفیــت خدمــات ارائه شــده در وب ســایت، کیفیــت سیســتم و 
کیفیــت اطلاعــات وب ســایت هســتند )Hasanov & Khalid 2015(. در پژوهــش حاضــر، چارچــوب 
ــن  ــد کــه هــر کــدام از ای ــوارد مشــخص می کن ــن م ــم ای ــر تعمی ــه شــد کــه عــلاوه ب ــدی ارائ جدی
ــه کــدام مؤلفــه در ارزیابــی کیفیــت وب ســایت ها هســتند. در پژوهش هایــی  زیرمؤلفه هــا مربــوط ب
کــه اخیــراً در زمینــۀ ارزیابــی وب ســایت ها صــورت گرفتــه )از جملــه پژوهــش انجام شــده توســط 
ــا  ــایت، زیبایی ه ــر وب س ــورد ظاه Yang et al. (2015) و Turkylmaz, Edrem & Uslu (2015)( در م
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ــز  ــران از وب نی ــت کارب ــب رضای ــا در جل ــت آن ه ــایت ها و اهمی ــری وب س ــای ظاه و جذابیت ه
صحبــت شــده اســت. عــلاوه بــر ایــن، در ایــن پژوهش هــا ذکــر شــده کــه بهتــر اســت بــرای فهــم 
ــات  ــی و صفح ــای طولان ــای متن ه ــب، به ج ــه مخاط ــده ب ــاتِ ارائه ش ــان تر اطلاع ــر و آس عمیق ت
ــورد  ــن م ــود. ای ــه ش ــر پرداخت ــتر از تصاوی ــتفادۀ بیش ــری و اس ــای ظاه ــۀ زیبایی ه ــه مقول ــد ب راک
ــردن  ــالا ب ــرای ب ــود کــه ب ــواردی ب ــی یکــی از م ــای قبل ــوارد ذکرشــده در پژوهش ه ــد م ــم مانن ه
کیفیــت وب ســایت مــورد اســتفاده قــرار می گرفــت. در پژوهــش حاضــر، ایــن مهــم به عنــوان یــک 
شــاخص جداگانــه در نظــر گرفتــه شــد و مشــخص شــد کــه ایــن شــاخص بــا عنــوان اینفوگرافیــک 
ــری  ــش دیگ ــذارد. در پژوه ــری می گ ــه اث ــا چ ــر مؤلفه ه ــر دیگ ــایت ب ــری وب س ــت ظاه و کیفی
ــورد  ــران در م ــت کارب ــاد رضای ــت آن در ایج ــر وب و قابلی ــی ب ــی مبتن ــر طراح ــی اث ــور تجرب به ط
ــت مشــخص شــد کــه  ــت و در نهای ــرار گرف ــورد بررســی ق اســتفاده از وب ســایت های تجــاری م
ــی  ــتر مبتن ــایت ها بیش ــایر وب س ــه س ــبت ب ــد، نس ــری دارن ــۀ بالات ــه رتب ــایت هایی ک ــی  وب س طراح
ــران و رضایــت آن هاســت )Zviran, Glezer, Avni 2006(. امــا متأســفانه تاکنــون مطالعــات  ــر کارب ب
کمــی در مــورد ارزیابــی وب ســایت ها بــرای تعییــن میــزان اســتفاده از عناصــر بصــری انجــام شــده  
ــت  ــه در موفقی ــادی ک ــت زی ــل اهمی ــم به دلی ــورد ه ــن م ــت ای ــور لازم اس ــن منظ ــه  همی ــت. ب اس
ــوان یکــی از مؤلفه هــای مهــم و تأثیر گــذار  ــدۀ آن دارد، به عن یــک وب ســایت و ســازمان ارائه دهن
ــن اهــداف  ــه و ســعی شــود بی ــرار گرفت ــورد بررســی ق ــش م ــش از پی ــی وب ســایت ها بی در ارزیاب
ــرات  ــده و نظ ــرار ش ــی برق ــر آن همخوان ــایت و ظاه ــک وب س ــب و کاری ی ــای کس و اولویت ه
طراحــان وب ســایت نیــز در مــورد عناصــر بصــری بررســی شــود. عناصــر بصــری شــامل: نمــودار، 

 .)Akbulut & Akbulut 2010( ــتند ــره هس ــو، و غی ــازی، ویدئ ــکل، شبیه س ــر، ش تصوی
ــه در  ــود این ک ــا وج ــه ب ــرد این ک ــاره ک ــه آن اش ــوان ب ــه می ت ــی ک ــۀ مهم ــت، نکت  در نهای
بســیاری از پژوهش هــای انجام شــده در گذشــته، موضــوع وب ســایت، کیفیــت وب ســایت و 
ــا  ــود، ام ــده ب ــه ش ــر گرفت ــی در نظ ــا معیارهای ــرای آن ه ــده و ب ــی ش ــی آن بررس ــیوه های ارزیاب ش
هیچ یــک بــه مؤلفــۀ اینفوگرافیــک به عنــوان یــک مؤلفــۀ جداگانــه و مؤثــر در امــر ارزیابــی توجــه 
نداشــته و همچنیــن، تأثیــر عوامــل مؤثــر در کیفیــت یــک وب ســایت بــر یکدیگــر را نســنجیده بــود. 
در ایــن پژوهــش مــدل جامعــی ارائــه می شــود کــه بــا پوشــش دادن خلأهــای مذکــور بتوانــد بــرای 

ــاوت مناســب باشــد. ــران متف ــا اهــداف و کارب ــی همــۀ وب ســایت ها ب ارزیاب



تابستان 1398   |   دورة 34   |   شمارة 4

1742

3. متغیرها و فرضیه های پژوهش

3-1. کیفیت وب سایت

منظــور از کیفیــت وب ســایت مجموعــه ای از ویژگی هــا و مشــخصات آن اســت کــه قــادر بــه 
بــرآوردن نیازهــای صریــح یــا ضمنــی کاربرانــش باشــد. کیفیــت وب ســایت یــک مفهــوم حیاتــی در 
تجــارت الکترونیــک اســت کــه به طــور مســتقیم بــر ادراکات مخاطبــان از وب ســایت و مقاصدشــان 

 .)Bai, Law & Wen 2008( از اســتفاده از آن تأثیــر می گــذارد
هرچــه ویژگی هــای وب ســایت بــرای پاســخگویی بــه نیازهــای کاربرانــش متمایزتــر و 
ــد،  ــخ ده ــر پاس ــران را بهت ــای کارب ــد و نیازه ــود باش ــایت های موج ــر وب س ــمندتر از دیگ ارزش
 Hernández, Jiménez( ــت ــد گرف ــرار خواه ــری ق ــۀ بالات ــت در رتب ــر کیفی ــایت از نظ آن وب س
ــت  ــتم، کیفی ــرد سیس ــر از عملک ــی کارب ــایت، ارزیاب ــت وب س ــور از کیفی and Martín 2009(. منظ

اطلاعــات و خدمــات ارائه شــده در وب ســایت اســت کــه هرچــه کاربــر آن را بهتــر ارزیابــی کنــد 
و امتیــاز بالاتــری بــه آن بدهــد، بــه ایــن مفهــوم اســت کــه نیازهایــش را در ســطح بالاتــری بــرآورده 
کــرده و میــزان رضایتــش از وب ســایت بیشــتر اســت )Hsieh & Tsao 2013(. تاکنــون پژوهشــگران 
ــا  ــایت ها را ب ــام داده و وب س ــی هایی انج ــاد آن بررس ــایت و ابع ــت وب س ــۀ کیفی ــادی در زمین زی
ــد  ــی کرده ان ــر( ارزیاب ــاص، و ظاه ــوای خ ــوا، محت ــت محت ــت فنی،کیفی ــد )کفای ــتفاده از 4 بع اس
ــایت  ــک وب س ــت ی ــه کیفی ــد ک ــان داده ان ــا نش ــن، آن ه ــر ای ــلاوه ب )Chang and Chen 2009(. ع
ــات را  ــت خدم ــتم و کیفی ــت سیس ــات، کیفی ــت اطلاع ــه کیفی ــت ک ــدی اس ــاختار چندبعُ ــک س ی
ــگران  ــیاری از پژوهش ــط بس ــا توس ــون باره ــاختار تاکن ــن س ــل، ای ــن دلی ــه  همی ــود. ب ــامل می ش ش

 .)Liang and Chen 2009; Van Reil et al. 2004( ــت ــه اس ــرار گرفت ــد ق ــتفاده و تأیی ــورد اس م
در مطالعــات گذشــته در مــورد کیفیــت وب ســایت، معمــولاً ســه عنصــر کیفیــت اطلاعــات، 
 Hsieh( ــده اند ــه ش ــر گرفت ــی در نظ ــای اصل ــوان متغیر ه ــات به عن ــت خدم ــتم و کیفی ــت سیس کیفی
ــران و  ــا کارب Tsao 2013 &(. این هــا متغیرهایــی هســتند کــه به طــور مســتقیم بــر عملکــرد ارتبــاط ب

ــد.  ــر بوده ان ــه وب ســایت مؤث میــزان رضایــت و بازگشــت مجددشــان ب

3-1-1. کیفیت اطلاعات

منظــور از کیفیــت اطلاعــات، کیفیــت خروجــی یــک سیســتم اطلاعاتــی اســت کــه از نظــر 
ــات  ــت اطلاع ــری می شــود. کیفی ــودن و ... اندازه گی ــه روز ب ــودمندی، ب ــهولت درک، س ــت، س دق
یــک وب ســایت، انــدازه و جهــت تفــاوت بیــن ادراکات و انتظــارات کاربــران از اطلاعــات دریافتــی 
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 .)Liao, Palvia & Lin 2006; Shih 2004( ــد ــان می ده ــایت را نش از وب س
ــه برقــراری ارتباطــات  شــرکت های ارائه  دهنــدۀ خدمــات و مشــتریان آن از طریــق اینترنــت ب
دوطرفــه و تبــادل و اشــتراک گذاری در معامــلات آنلایــن بــه تبــادل اطلاعــات می پردازنــد. هرچــه 
کیفیــت ایــن اطلاعــات بالاتــر باشــد، احتمــال رضایت منــدی مشــتری و درک ارزش مند بــودن آن 
ــر خواهــد رفــت )Chiu, Hsieh & Kao 2005(. کیفیــت اطلاعــات یــک  وب ســایت از نظــر او بالات
عامــل کلیــدی در موفقیــت هــر وب ســایت محســوب می شــود. در زمینــۀ کســب و کار الکترونیــک، 
ــه  ــل ب ــت و تمای ــرش مثب ــدی، نگ ــد، رضایت من ــتر باش ــده بیش ــات ارائه ش ــت اطلاع ــه کیفی هرچ

 .)Hsieh & Tsao 2013( ارتبــاط مجــدد در مشــتریان بالاتــر خواهــد رفــت

3-1-2. کیفیت سیستم

منظــور از کیفیــت سیســتم، کیفیــت پــردازش ورودی هــا و تبدیــل آن بــه خروجــی اســت کــه 
ــان  ــان، زم ــت اطمین ــری، قابلی ــودن، انعطاف پذی ــت اســتفاده، در دســترس ب از نظــر ســهولت و قابلی
 DeLone and( ــری می شــود ــد ســرعت بارگــذاری صفحــات اندازه گی ــی مانن پاســخگویی و عوامل
ــۀ  McLean 2003; Wang and Emurian 2005(. کیفیــت سیســتم به معنــای عملکــرد سیســتم در ارائ

اطلاعــات و همچنیــن، به عنــوان یــک عامــلِ شناخته شــده در موفقیــت یــک وب ســایت و اســتفاده 
ــا  ــایتی ب ــر وب س ــت. اگ ــذار اس ــر تأثیر گ ــت کارب ــر رضای ــده و ب ــه ش ــر گرفت ــوژی در نظ از تکنول
مشــکلاتی مثــل کُنــدی و راکــد بــودن صفحــۀ نمایــش، ناامــن بــودن و ... مواجــه باشــد، مشــتریان، 
ایــن وب ســایت را تــرک کــرده و وب ســایتی بــا ویژگی هــای بهتــر را جایگزیــن آن خواهنــد کــرد 

 .)McKinney, Yoon & Zahedi 2010(

3-1-3. کیفیت خدمات

کیفیــت خدمــات به طــور کلــی، توســط ارائه دهنــدۀ خدمــات مشــخص می شــود کــه 
ــایت و  ــل در س ــزان تعام ــخگویی، می ــزان پاس ــان، می ــت اطمین ــه قابلی ــی از جمل ــیلۀ معیارهای به وس
شخصی ســازی کاربــر اندازه گیــری می شــود. کیفیــت خدمــات بســته بــه میــزان تفــاوت بیــن 
ــات  ــت خدم ــور از کیفی ــع، منظ ــد. در واق ــاوت باش ــد متف ــران می توان ــارات کارب ادراکات و انتظ
ــته و  ــران در گذش ــارات و ادراکات کارب ــن انتظ ــاوت بی ــان تف ــایت هم ــک وب س ــده در ی ارائه ش
ــات اســت )Liao, Palvia & Lin 2006; Li, Tan & Xie 2012(. بســیاری از  ــان اســتفاده از خدم در زم
ــی  ــل مهم ــد. عام ــایی کرده ان ــم شناس ــل مه ــک عام ــوان ی ــات را به عن ــت خدم ــگران کیفی پژوهش
 .)Landrum and Prybutok 2004( کــه موفقیــت یــک سیســتم اطلاعاتــی را به دنبــال خواهــد داشــت



تابستان 1398   |   دورة 34   |   شمارة 4

1744

ــایت ها  ــات در وب س ــت خدم ــق از کیفی ــد و دقی ــی واح ــه تعریف ــد ک ــان می ده ــات نش ــرور ادبی م
وجــود نــدارد، زیــرا تنــوع وب ســایت های موجــود بســیار زیــاد اســت و ابعــاد کیفیــت خدمــات بــر 

ــدی 1389(. ــتند )زاه ــاوت هس ــر متف ــا یکدیگ ــایت ها ب ــوع وب س ــاس ن اس

3-2. اینفوگرافیک

اصطــلاح »گرافیــک اطلاعــات« به عنــوان برابرنهــادۀ انگلیســی ”information graphic“ یــا 
”infographic“ انتخــاب شــده اســت. اینفوگرافیــک، در واقــع، نمایــش و بازنمایــی تصویــری داده هــا، 

 .)Smiciklas 2015( ــش اســت اطلاعــات، و دان
ــوان  ــه از ت ــت ک ــات اس ــری اطلاع ــگر بص ــک(، نمایش ــان1 )اینفوگرافی ــک اطلاع رس گرافی
ارائــۀ حجــم بالایــی از اطلاعــات در یــک فضــای محــدود برخــوردار بــوده و ضمــن نمایــش ســادۀ 
ــان را  ــط مخاطب ــا توس ــان تر آن ه ــپاری آس ــه ذهن س ــریع و ب ــکان درک س ــده، ام ــات پیچی اطلاع
ــان،  ــار توســط مخاطب ــروزه، به منظــور افزایــش ســرعت درک اطلاعــات و اخب ــد. ام فراهــم می کن
ــری و عینیت بخشــی  ــوان باور پذی ــش ت ــا و افزای ــکان به اشــتراک گذاری و مشــاهده توســط آن ه ام
ــرف  ــت. از ط ــه اس ــق گرفت ــیار رون ــان بس ــک اطلاع رس ــتفاده از گرافی ــات، اس ــار و اطلاع ــه اخب ب
دیگــر، بــا توجــه بــه محدودیــت زمــان مخاطبــان و فرصــت انــدک بــرای جلــب رضایــت آن هــا و 
محدودیــت فضــا در انتشــار حجــم زیــاد اطلاعــات در فضاهــای آنلایــن، کاربرد هــای اینفوگرافیــک 
پررنگ تــر شــده اســت )شــکرخواه و ســلیمی 1393(. گرافیــک اطلاع رســان به عنــوان یــک 
فعالیــت متکــی بــر تولیــد طرح هــای بصــری، به منظــور برقــراری و تســهیل ارتباطــات درون شــخصی 
ــرار  ــم ق ــار ه ــت. در کن ــراد و سازمان هاس ــن اف ــویه بی ــلات دوس ــراری تعام ــخصی و برق ــن  ش و بی
گرفتــن یــا حتــی ترکیــب مناســب ابزارهــا و عناصــر گرافیکــی و دیــداری بــا متــن می توانــد قــدرت 
تأثیر گــذاری اطلاعــات و نوشــته ها را افزایــش دهــد. یکــی از انــواع گرافیک هــا کــه نوشــته، 
ــا  ــرد ت ــه خدمــت می گی ــی ب ــر، نمــاد، نشــانه، نقشــه، جــدول، نمــودار و... را به خوب عکــس، تصوی
ــد.  ــال ده ــان انتق ــه مخاطب ــذاب ب ــی و ج ــورت عین ــن به ص ــان ممک ــن زم ــات را در کمتری اطلاع
امــروزۀ طیــف گســترده ای از افــراد و ســازمان ها از اینفوگرافیــک بــرای افزایــش ارتباطــات خــود 
اســتفاده می کننــد. شــرکت های خصوصــی، شــرکت های کوچــک، ســازمان های غیرانتفاعــی 
و شــرکت های بــزرگ می تواننــد از اینفوگرافیــک بــرای جالب تر کــردن و قابــل فهم نمــودن 

1. information graphic
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 .)Smiciklas 2015( ــان خــود اســتفاده کننــد ــرای مخاطب اطلاعــات ب
از آنجــا کــه کیفیــت وب ســایت، خــود شــامل ســه مؤلفــۀ کیفیــت اطلاعــات، کیفیــت سیســتم 
ــر  ــتر از تصاوی ــتفادۀ بیش ــایت و اس ــک وب س ــری ی ــای ظاه ــت و زیبایی ه ــات اس ــت خدم و کیفی
ــه  ــت ک ــن اس ــتند، ای ــک هس ــۀ اینفوگرافی ــخصه های مؤلف ــد( مش ــت و راک ــای ثاب ــای متن ه )به ج
ــه نظــر می رســد  ــرا ب ــر کیفیــت وب ســایت مطــرح شــد؛ زی ــر اینفوگرافیــک ب ــن پژوهــش اث در ای
ــر کیفیــت وب ســایت و اطلاعــات و  در صــورت وجــود اینفوگرافیــک در یــک وب ســایت، کارب
خدمــات دریافتــی از آن را بهتــر قلمــداد می کنــد. بنابرایــن، تأثیــر اینفوگرافیــک بــر کیفیــت یــک 
وب ســایت فرضیــۀ 1 پژوهــش حاضــر را تشــکیل می دهــد کــه در ادامــۀ پژوهــش بررســی خواهــد 

شــد.

فرضیۀ اول: اینفوگرافیک بر کیفیت یک وب سایت تأثیر مثبت و معناداری دارد.	�

3-3. رضایت مندی  کاربر از وب سایت

ــه یــک محصــول  ــر نســبت ب ــا نگــرش یــک کارب ــوان احســاس ی ــر به عن رضایت منــدی کارب
 .)Ross, Gustafsson & Edvardsson 2006( ــود ــف می ش ــتفاده از آن تعری ــد از اس ــت بع ــا خدم ی
ــا  ــرد در مقایســه ب ــی و نتیجــۀ بررســی ارضــای نیازهــا و انتظــارات ف رضایــت یــک وضعیــت روان
ارزش هــای دریافتــی اســت )Kim 2010(. رضایت منــدی کاربــر در واقــع، قضــاوت نســبی کیفیــت 
ــک  ــدی ی ــزان رضایت من ــته اند. می ــراد داش ــه اف ــت ک ــی اس ــا و تلاش های ــل درک هزینه ه در مقاب
ــای امــروز، اندازه گیــری رضایت منــدی  نتیجــۀ مهــم از تعامــل1 خریــدار و فروشــنده اســت. در دنی
مشــتریان اهمیــت زیــادی پیــدا کــرده اســت. رضایت منــدی مشــتری یــک احســاس اســت و بــرای 
 Ross, Gustafsson & Edvardsson( ــه یــک شــاخص کمــی تبدیــل نمــود بهبــود آن بایــد آن  را ب

 .)2006

ــی  ــه ارزیاب ــتریان ب ــش مش ــد: »واکن ــف می کنن ــه تعری ــت را این گون ــون«2 رضای ــو و میلت »تس
تفــاوت ادراک شــده بیــن انتظــارات قبلــی و عملکــرد واقعــی محصــول کــه بعــد از مصــرف 
ادراک می شــود« )Teso & Mielton cited in Hsieh & Tsao 2013(. رضایت منــدی کاربــر، کلیــد 
ــک  ــرای ی ــت، ب ــه در نهای ــت ک ــدن اوس ــادار ش ــدت و وف ــۀ بلند م ــک رابط ــاد ی ــاز ایج و زمینه س
ــه  همــراه خواهــد داشــت  ــازار و افزایــش ســودآوری را ب کســب و کار الکترونیــک، بهبــود ســهم ب

1. interaction 2. Teso & Mielton
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)Kim 2010(. رضایت منــدی از نظــر برخــی پژوهشــگران دیگــر، یــک حــال عاطفــی تعریــف شــده 
کــه از رابطــه و تعامــلات بیــن مشــتری و ارائه دهنــدگان خدمــات آنلایــن و بــر اســاس یــک ســاختار 
ــر شــناخت حاصــل می شــود و نشــان می دهــد کــه مشــتری خدمــات ارائه شــده را چطــور  ــی ب مبتن
ــرآورده شــده  ــزان ب ــا چــه می ــش ت ــا چــه نگرشــی دارد و نیازهای ــورد آن ه ــی کــرده و در م ارزیاب
اســت. بنابرایــن، به وضــوح مشــخص اســت کــه بیــن کیفیــت یــک وب ســایت و رضایــت مشــتری 

 .)Shankar, Smith & Rangaswamy 2003; Lin 2007( ــود دارد ــگ وج ــه ای تنگاتن رابط
ــت وب ســایت،  ــک، کیفی ــۀ اینفوگرافی ــب عنوان شــده در زمین ــه مطال ــا توجــه ب ــن رو، ب از ای
ــه نظــر می رســد بیــن کیفیــت یــک وب ســایت و رضایــت  ــر از وب ســایت ب و رضایت منــدی کارب
کاربــر از آن  و همچنیــن، بیــن اینفوگرافیــک و رضایت منــدی کاربــر از وب ســایت رابطــه ای 
ــده و  ــه ش ــر گرفت ــش در نظ ــای 2 و 4 پژوه ــوان فرضیه ه ــوارد به عن ــن م ــد. ای ــرار باش ــادار برق معن

بررســی می شــوند. 
ــاداری 	� ــت و معن ــر مثب ــایت اث ــر از وب س ــدی کارب ــر رضایت من ــک ب ــۀ دوم: اینفوگرافی فرضی

دارد.
فرضیــۀ چهــارم: کیفیــت وب ســایت تأثیــر مثبــت و معنــاداری روی رضایــت کاربر از وب ســایت 	�

دارد.

3-4. بازگشت مجدد کاربر به وب سایت

ــه  ــاره ب ــت دوب ــرای بازگش ــد او ب ــل و قص ــزان تمای ــر می ــدد کارب ــت مج ــور از بازگش منظ
وب ســایت و خریــد یــا گشــت و گذار در وب اســت )اســلامی، مســیبی و خــرم 1393(. اگــر کاربــر 
تجربه هــای خوشــایندی در گذشــته از وب ســایت داشــته باشــد، مســلماً در آینــده هــم مجــدد بــه آن 
وب ســایت ســر خواهــد زد و پیش بینــی می کنــد کــه مجــدد قصــد اســتفاده از آن را دارد. بنابرایــن، 
هرچــه در مراحــل نخســت برقــراری ارتبــاط، رضایــت کاربــر از عملکــرد وب ســایت بالاتــر باشــد، 
احتمــال این کــه در آینــده مجــدد از آن اســتفاده کنــد و بــه کاربــری وفــادار تبدیــل شــود، بالاتــر 
خواهــد رفــت )Pandey & Chawla 2016(. در یکــی از پژوهش هــای انجام شــده در زمینــۀ عو ا مــل  
ــد د ر  فضــا ی  فر و شــگا هی   ــه وب ســایت ها و خری ــه بازگشــت مجــدد ب ــران ب ــل کارب ــر  تمای ــر  ب مؤث
ــتر   ــی  بیش ــگا ه  ا ینتر نت ــد ا ر  د ر  فر و ش ــت وجو ی  خر ی ــا ن  جس ــه  ز م ــه هر چ ــد ک ــخص ش ــی  مش ا ینتر نت
ــوع  ــن ن ــت از ای ــات مثب ــرار تجربی ــا تک ــده و ب ــتر ش ــی  بیش ــد ا ینتر نت ــه  خر ی ــل  و ی  ب ــو د ، تما ی ش
خریــد ، در نهایــت، احتمــال بازگشــت مجــدد او بــه وب ســایت نیــز بیشــتر  شــده و  ا فز ا یــش  تما یــل  
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فــر د  بــه  خر یــد،   مو جــب  ا فز ا یــش  خر یــد   او نیــز می  گــر د د  )اســلامی، مســیبی و خــرم1393(. 
به طــور کلــی، کیفیــت اطلاعــات، اندازه گیــری ارزش درک شــده توســط کاربــر از خروجــی 
تولیدشــده توســط یــک وب ســایت اســت. کیفیــت سیســتم، عملکــرد کلــی سیســتم و میــزان تطابــق 
ایــن کیفیــت بــا نیازهــای کاربــر از وب ســایت و کیفیــت خدمــات، ارزیابــی و قضــاوت مشــتری در 
مــورد کیفیــت آنلایــن ارائــۀ خدمــات اســت. عوامــل کیفیــت نقــش کلیــدی در رضایــت مشــتریان 
آنلایــن بــازی می کننــد و در نتیجــه، بهبــود قصــد خریــد و اســتفادۀ مجــدد از وب ســایت را به دنبــال 
دارد )Bai, Law & Wen 2008(. اگــر کاربــران یــک وب ســایت از کیفیــت و ویژگی هــای آن درک 
ــه  احتمــال بیشــتر از  درســت و بالایــی داشــته باشــند و آن را وب ســایتی باکیفیــت قلمــداد کننــد، ب
ــگران  ــیاری از پژوهش ــرد )Liang and Chen 2009(. بس ــد ک ــت خواهن ــاس رضای ــات آن احس خدم
در ایــن مــورد اتفــاق نظــر دارنــد کــه کیفیــت یــک وب ســایت به طــور مســتقیم بــر رضایــت کاربــر 
ــتر در  ــم بیش ــن، فه ــذارد. بنابر ای ــر می گ ــایت تأثی ــه وب س ــددش ب ــت مج ــه بازگش ــل او ب و تمای
ــه  ــر ب ــه بازگشــت مجــدد کارب ــا رضایــت و تمایــل ب زمینــۀ کیفیــت وب ســایت و عوامــل مرتبــط ب
وب ســایت می توانــد از اهمیــت ویــژه ای برخــوردار باشــد )Chang and Chen 2008(. رضایــت 
مشــتری به عنــوان یــک عامــل کلیــدی در شــکل گیری تمایــل خریــد آنــی آن هــا به شــمار مــی رود. 
همچنیــن، مشــتریان راضــی بــه  احتمــال زیــاد از تجربــۀ خوبشــان نــزد دیگــران صحبــت خواهنــد کرد 
ــه ای شــکل گرفتــه کــه  و ایــن امــر، به ویــژه در فرهنگ هــای شــرقی کــه زندگــی اجتماعــی به گون
ارتباطــات اجتماعــی بــا دیگــر افــراد جامعــه را بهبــود بخشــد، از اهمیــت بیشــتری برخــوردار اســت. 
ــدی  ــایت، رضایت من ــت وب س ــک، کیفی ــۀ اینفوگرافی ــده در زمین ــب عنوان ش ــه مطال ــه ب ــا توج ب
کاربــر و تمایــل او بــه بازگشــت مجــدد بــه وب ســایت فرضیــۀ 3، 5 و 6 پژوهــش طــرح شــدند کــه 

بــه  تفصیــل بیــان خواهنــد شــد.
فرضیــۀ ســوم: اینفوگرافیــک بــر تمایــل کاربــر بــه بازگشــت مجــدد بــه وب ســایت اثــر مثبــت و 	�

معنــاداری دارد.
ــر 	� ــه وب ســایت اث ــه بازگشــت مجــدد ب ــر ب ــر تمایــل کارب ــۀ پنجــم: کیفیــت وب ســایت ب فرضی

ــاداری دارد. ــت و معن مثب
فرضیــۀ ششــم: رضایــت کاربــر از وب ســایت بــر تمایــل کاربــر به بازگشــت مجــدد به وب ســایت 	�

اثــر مثبت و معنــاداری دارد.
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3-5. تعهد و وفاداری کاربر نسبت به وب سایت

 وفــاداری کاربــر بــه معنــای قصــد بازدیــد یــا خریــد مجــدد از یــک وب ســایت در آینده اســت. 
ــد،  ــازگار ببین ــود دارد س ــه از خ ــناختی ک ــا و ش ــا نیازه ــش را ب ــایت و خدمات ــر، وب س ــر کارب اگ
مجــدد از آن اســتفاده خواهــد کــرد )Lam et al. 2009(. در بیشــتر پژوهش هــای مرتبــط بــا وفــاداری 
ــر و تأثیــری کــه ایــن مؤلفــه از کیفیــت یــک وب ســایت می گیــرد، وفــاداری به عنــوان یــک  کارب
ــه وب ســایت  ــه وب ســایت و نگــرش مثبــت او ب ــر ب ــرای بازگشــت مجــدد کارب تعهــد بلندمــدت ب
اســت. کیفیــت بــالای خدمــات نیــز یکــی دیگــر از ویژگی هایــی اســت کــه ســبب وفــاداری کاربــر 

 .)Hsieh & Tsao 2013( ــود ــظ او می ش و حف
ــه، در زمینه هــای  ــار مصرف کننــده انجــام گرفت ــۀ رفت ــر مطالعاتــی کــه در زمین ــاً اکث  امــا تقریب
آفلایــن بــوده و به  نــدرت در زمینــۀ ادغــام وفــاداری کاربــر و اســتفاده از اینترنــت پژوهشــی صــورت 

 .)Bolton et al. 2011( گرفتــه اســت
ــه  ــران نســبت ب ــل ذکــر اســت کــه نگــرش کارب ــه قاب ــران، ایــن نکت ــاداریِ کارب ــۀ وف در زمین
اینترنــت، فرهنــگ اســتفاده از اینترنــت و برداشــتی کــه از خدمــات ارائه شــده دارنــد، می توانــد بــر 

 .)Lam et al. 2004( ــر بگــذارد ــاداری تأثی وف
به طــور کلــی، به دلیــل اثــر مثبــت وفــاداری مشــتری بــر فــروش، ســهمی از بودجــه در جهــت 

 .)Dagger, David & Ng 2015( حفــظ و وفادارســازی مشــتریان صــرف می گــردد
امــروزه، آشــکار شــده اســت کــه وفــاداری مشــتری در موفقیــت کســب وکار یــک شــرکت، 
ــی  ــروی بازاریاب ــادار، نی ــتریان وف ــت. مش ــتری اس ــت مش ــر از رضای ــی مهم ت ــل توجه ــور قاب به ط
شــگفت انگیزی را از طریــق تبلیغــات دهان به دهــان و توصیــۀ کالاهــا و خدمــات شــرکت بــه ســایر 

 .)Chang and Wang 2011( ــد ــرح می کن ــنایان مط آش
یــک وب ســایت موفــق عــلاوه بــر این کــه یــک پلت فــرم بــرای تبلیــغ محصــولات و خدمــات 
اســت، راهــی بــرای تولیــد درآمــد و جــذب بیشــتر مخاطبــان نیــز محســوب می شــود. امــا متأســفانه 
ــد بازدیدکنندگانشــان  ــوده و نمی توانن ــان برخــوردار نب ــاز جــذب مخاطب همــۀ وب ســایت ها از امتی
ــران  ــادار شــدن کارب ــروزه وف ــل، ام ــن دلی ــه  همی ــد. ب ــل کنن ــادار تبدی ــران دائمــی و وف ــه کارب را ب
ــده و  ــل ش ــم تبدی ــه ای مه ــه مقول ــر ب ــر حاض ــال تغیی ــا و در ح ــط پوی ــه محی ــه ب ــا توج ــی ب اینترنت
پژوهشــگران بســیاری در ایــن زمینــه فعالیــت کــرده و می کننــد )Chiou et al. 2010(. از آنجــا کــه 
بــه نظــر می رســد یــک وب ســایت موفــق وب ســایتی اســت کــه نیازهــای کاربرانــش را بهتــر پاســخ 
دهــد، آن هــا را راضی تــر نگــه دارد تــا کاربــران بــرای بازدیــد و اســتفادۀ مجــدد از آن وب ســایت 
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تمایــل قلبــی داشــته باشــند، می تــوان چنیــن اســتنباط کــرد کــه ایــن دو عامــل می تواننــد وفــاداری 
کاربــر را به دنبــال داشــته باشــند کــه طبــق ایــن مــوارد فرضیه هــای 7 و 8 پژوهــش طراحــی شــدند.

ــایت 	� ــه وب س ــبت ب ــدن او نس ــر وفادار ش ــایت ب ــر از وب س ــدی کارب ــم: رضایت من ــۀ هفت فرضی

ــاداری دارد. ــت و معن ــر مثب تأثی
فرضیــۀ هشــتم: تمایــل کاربــر بــه بازگشــت مجــدد بــه وب ســایت بــر تعهــد و وفــاداری کاربــر 	�

نســبت بــه وب ســایت تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد.

4. روش  پژوهش

ــوع، توصیفــی )پیمایشــی( اســت.  ــردی و از حیــث ن  پژوهــش حاضــر از حیــث هــدف، کارب
ــودن،  ــودن، خدمات-محــور ب ــر حســب محتوا-محــور ب ــوان ب ــی، وب ســایت ها را می ت به طــور کل
 Cebi( کاربر-محــور بــودن و یــا ترکیبــی از ایــن عوامــل در نظــر گرفــت و دســته بندی کــرد
ــامل  ــه ش ــت طبق ــه هف ــان ب ــرد و محتوایش ــوع کارب ــاس ن ــر اس ــوان ب ــایت ها را می ت 2013(. وب س

خبرگزاری هــا و ســایت های اطلاع رســانی، ســایت های بازرگانــی/ تجــاری و تبلیغاتــی، وبلاگ هــا 
و شــبکه های اجتماعــی، دانلــود و آپلــود، تفریحــات و ســرگرمی، ســازمان ها و شــرکت های 
دولتــی و غیر دولتــی، و وب ســایت های ورزشــی تقســیم کــرد )Pandey & Chawla 2016(. بــا توجــه 
ــرای انتخــاب وب ســایت های مــورد  ــه ب ــه موضــوع پژوهــش حاضــر، از ایــن طبقه بنــدی هفت گان ب
بررســی اســتفاده شــد؛ به طــوری  کــه در هــر طبقــه دو ســایت ایرانــی پربازدیــد بــر اســاس رتبه بنــدی 

»الکســا«1 مــورد بررســی قــرار گرفــت کــه اســامی آن هــا در جــدول 2، آورده شــده اســت.
ــف را  ــایت های مختل ــران وب س ــان و کارب ــی از مخاطب ــش اعظم ــروزه بخ ــه ام ــا ک  از آنج
ــنی 32-18  ــازۀ  س ــجویان ب ــش را دانش ــن پژوه ــدف ای ــۀ ه ــد، جامع ــکیل می دهن ــوان تش ــراد ج اف
ــی از  ــفِ برخ ــاری پژوهــش حاضــر، دانشــجویان مقاطــع مختل ــۀ آم ــد. جامع ســال تشــکیل می ده
ــت(،  ــوده اس ــترس ب ــای در دس ــای نمونه ه ــر مبن ــگاه ها ب ــاب دانش ــران )انتخ ــهر ته ــگاه های ش دانش
به عنــوان کاربــران و بازدیدکننــدگان وب ســایت های پربیننــده و صــدر جــدول در رتبه بنــدی 

ــال  ــل س ــا« در آوری ــت. »الکس ــازون« اس ــزرگ »آم ــرکت ب ــای ش ــی از زیر مجموعه ه ــا« Alexa یک ــایت »الکس س  . 1
ــه روز دامنــۀ خدمــات و فعالیــت خــود در ســطح اینترنــت را گســترش داد و  1996 کار خــود را آغــاز کــرد و روزب
امــروزه، به عنــوان یــک منبــع مفیــد از داده هــای وبگاه هــای اینترنتــی شــناخته می شــود. رتبــۀ »الکســا« بــرای صاحبــان 
ــق  ــا واســطه از طری ــا ب ــن ســایت به طــور مســتقیم و ی ــی توســط ای ــج اعلام ــادی دارد. نتای ــت زی وب ســایت ها اهمی
ابزارهــای بررســی رتبــۀ ســایت »الکســا« همگــی از پارامترهــای مهــم در بهینه ســازی وب ســایت و تعییــن موقعیــت و 

ــه شــمار مــی رود. ــگاه ســایت در نتایــج موتورهــای جســت وجو ب جای
2. Cochran
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ســایت »الکســا« بودنــد. به منظــور بررســی فرضیه هــا و ارائــۀ مــدل پیشــنهادی پژوهــش از مطالعــات 
ــایت ها  ــران س ــات کارب ــا و اطلاع ــع آوری داده ه ــور جم ــی و به منظ ــات میدان ــه ای و تحقیق کتابخان
ــؤال های  ــش س ــرِ پژوه ــرای 7 متغی ــنامه ب ــن پرسش ــت 1(. در ای ــد )پیوس ــتفاده ش ــنامه اس از پرسش
ــؤال ها  ــص س ــوۀ تخصی ــد. نح ــی ش ــش طراح ــوع پژوه ــا موض ــط ب ــای مرتب ــتفاده از مقاله ه ــا اس ب
ــه ای  ــاس پنج گزین ــتفاده از مقی ــا اس ــنامه ب ــؤال ها پرسش ــت. س ــده اس ــش داده ش ــدول 1، نمای در ج
ــن پژوهــش از  ــع شــد. در ای ــن پاســخ دهندگان توزی ــن بی »لیکــرت«، به صــورت حضــوری و آنلای
روش نمونه گیــری تصادفــی ســاده اســتفاده شــده اســت. تعــداد دانشــجویان دانشــگاه های ذکرشــده 
ــه  ــا 310 نمون ــر ب ــران«1 براب ــول »کوک ــق فرم ــاری طب ــۀ آم ــه نمون ــد ک ــر بودن ــدود 1700 نف در ح
محاســبه شــد. بــا ایــن حــال، 360 پرسشــنامه توزیــع و 330 پرسشــنامه )بــا نــرخ بازگشــت 91 درصــد( 
ــه و  ــرای تجزی ــا فرمــول کوکــران( ب ــق ب برگشــت داده شــد کــه در نهایــت، 311 پرسشــنامه )مطاب

تحلیــل مناســب بــود و مــورد اســتفاده قــرار گرفــت.

جدول 1. نمایش تخصیص سؤال های پرسشنامه

شمارۀ سؤال هانماد سؤال هاتعداد سؤال هاگویه هاردیف

1 تا Q16   تا 6Q6کیفیت اطلاعات1

7 تا Q1414 تا 8Q7کیفیت سیستم2

15 تا Q2222 تا 8Q15کیفیت خدمات3

23 تا Q2727 تا 5Q23اینفوگرافیک و کیفیت طراحی ظاهری4

28 تا Q3333 تا 6Q28رضایت کاربر از وب سایت5

34 تا Q3737 تا 4Q34تمایل کاربر به بازگشت مجدد به وب سایت6

38 تا Q4242 تا 5Q38تعهد و وفاداری کاربر نسبت به وب سایت7

5. تجزیه و تحلیل داده ها

در ایــن پژوهــش بــرای تحلیــل داده هــا از روش هــای آمــار پارامتریــک و ناپارامتریــک 
اســتفاده شــد. به منظــور تحلیــل داده هــا و آزمــون فرضیه هــا و مــدل مفهومــی پژوهــش، از 
معــادلات ســاختاری SEM(2( مبتنــی بــر واریانــس بــا روش حداقــل مربعــات جزئــی 3)PLS( اســتفاده 
 Smart PLS2 شــد. همچنیــن، پــردازش داده هــای پژوهــش به کمــک نرم افزارهــای »اکســل« و

1. Cochran  2. Structural Equation Modeling                        3. Partial Minor Squares
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ــاخ«  ــای »کرونب ــب آلف ــش از ضرای ــی پژوه ــن پایای ــرآورد و تأمی ــور ب ــت. به منظ ــده اس ــام ش انج
ــار میانگیــن واریانــس  ــا معی ــزار پژوهــش از روایــی همگــرا )ب ــرای روایــی اب و پایایــی ترکیبــی و ب

ــد.  ــتفاده ش ــر1( اس ــل و لارک ــا روش فورن ــرا )ب ــده )AVE( و واگ استخراج ش

5-1. پاسخ دهندگان

ــا  بخــش نخســت پرسشــنامه ای کــه در بیــن کاربــران توزیــع شــد، شــامل اطلاعــات مرتبــط ب
پاســخ دهندگان بــود کــه شــامل شــش ســؤال ســن، جنســیت، ســطح تحصیــلات، وضعیــت تأهــل، 
نــام دانشــگاه، و وضعیــت اشــتغال پاســخ دهندگان اســت. در ایــن قســمت اطلاعــات مربــوط بــه هــر 

کــدام بــا ذکــر تعــداد کاربــران در قالــب جــدول زیــر آمــده اســت. 

جدول 2. مشخصات دموگرافیک پاسخ دهندگان پژوهش

نفردانشگاه های افراد پاسخ دهندهنفرتحصیلات

کارشناسی
کارشناسی ارشد

دکترا

67
212

32

الزهرا
تهران

صنعتی شریف
غیرانتفاعی سوره

علامه طباطبایی
علوم پزشکی ایران

72
56
34
48
40
61

نفروب سایت های منتخب پاسخ دهندگاننفرجنسیت

مرد
زن

144
167

وب سایت های خبرگزاری )ایسنا- فارس نیوز( 
سرگرمی )بیتونه- برترین ها(

شبکه های اجتماعی )فارس توییتر- فیسنما(   
سازمان های دولتی و غیردولتی )شرکت مدیریت فناوری 

بورس- همراه اول(
دانلودها و آپلودها )میهن دانلود- دانلودها(      

کتابخانۀ دیجیتال )کتابخانۀ دیجیتال پژوهشگاه ارتباطات و 
فناوری اطلاعات(

)90tv -3وب سایت های ورزشی )ورزش
بازرگانی، تبلیغاتی )دی جی کالا- دیوار(

41
38
39
39

37
39

39
39

نفرسن

                            19-21
                            22-24

                      25-27
                           28-30
                              +31

37
88

125
47
14

نفروضعیت تأهلنفروضعیت اشتغال

شاغل
بیکار

152
159

مجرد
متاهل

234
77

* لینک هر کدام از وب سایت های عنوان شده پیوست است.

1. Fornell & Larcker
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)Outer Model( 5-2. بررسی مدل اندازه گیری

ــی 	� ــب پایای ــاخ و ضری ــای کرونب ــب آلف ــی )ضری ــری: پایای ــای اندازه گی ــار اول مدل ه معی

ــی1( ترکیب

جدول 3. نتایج ضریب آلفای کرونباخ و ضریب پایایی ترکیبی

ضریب آلفای کرونباخسازه های پژوهش
)Alpha >0.7(

ضریب پایایی ترکیبی
)CR>0.7(

0/6920/810تمایل کاربر به بازگشت مجدد به وب سایت

0/7920/857اینفوگرافیک

0/8090/863کیفیت اطلاعات

0/8510/886کیفیت سیستم

0/8570/889کیفیت خدمات

0/9090/920کیفیت وب سایت

0/8050/861رضایت کاربر از وب سایت

0/9130/869تعهد و وفاداری کاربر نسبت به وب سایت

همان طــور کــه در جــدول 3، مشــاهده می شــود، نتایــج ضریــب آلفــای »کرونبــاخ« و پایایــی 
ــرای هــر دو  ــه حــدود معین شــده در جــدول ب ــا توجــه ب ترکیبــی متغیرهــا آورده شــده اســت کــه ب
ــرای  ــی ب ــی ترکیب ــاخ« و پایای ــای »کرونب ــب آلف ــدار ضرای ــه مق ــود ک ــه می ش ــه گرفت ــار، نتیج معی
ــی  ــی روای ــه بررس ــوط ب ــج مرب ــن، نتای ــتند. همچنی ــول هس ــورد قب ــش م ــازه های پژوه ــی س تمام
همگــرا نشــان می دهــد کــه تمامــی ســازه های پژوهــش در حــد مناســب بــوده و مطلوبیــت 

تأییــد می کنــد. را  اندازه گیــری  مدل هــای 

معیار دوم مدل های اندازه گیری: روایی همگرا2 	�

معیــار متوســط واریانــس استخراج شــده3 توســط »فورنــل و لارکــر« به عنــوان شــاخصی بــرای 
ســنجش اعتبــار درونــی مــدل اندازه گیــری پیشــنهاد شــد )Fornell & Larcker 1981(. بــه بیــان 
ــان  ــان دهندۀ خــود نش ــا شــاخص های نش ــازه را ب ــک س ــتگی ی ــزان همبس ــن شــاخص می ــر، ای دیگ
می دهــد. بــرای ایــن شــاخص حداقــل مقــدار 0/5 در نظــر گرفتــه می شــود )Hulland 1999( و ایــن 

1. composite reliability 2. convergent validity 3. Average Variance Exrtacted (AVE)
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بــدان  معناســت کــه متغیــر پنهــان مــورد نظــر حداقــل 50 درصــد واریانــس مشــاهده پذیرهای خــود 
ــد. ــن می کن را تبیی

AVE جدول 4. نتایج  بررسی روایی همگرا با معیار

AVE>0. 5عنوان سازهAVE>0. 5عنوان سازه

0/502کیفیت خدمات0/521تمایل کاربر به بازگشت مجدد به وب سایت

0/693کیفیت وب سایت0/546اینفوگرافیک

0/519رضایت کاربر از وب سایت0/513کیفیت اطلاعات

0/572تعهد و وفاداری کاربر نسبت به وب سایت0/502کیفیت سیستم

نتایــج مربــوط بــه بررســی روایــی همگــرا در جــدول 4، آورده شــده اســت و همان طــور کــه 
ــوان گفــت کــه تمامــی  ــار، می ت ــرای ایــن معی ــه حــدود گفته شــده ب ــا توجــه ب مشــاهده می شــود، ب
ــد. ــد می کن ــری را تأیی ــای اندازه گی ــت مدل ه ــوده و مطلوبی ســازه های پژوهــش در حــد مناســب ب

معیار سوم مدل های اندازه گیری: روایی واگرا1 )روش فورنل و لارکر(	�

ــاهده پذیرهای  ــراق مش ــزان افت ــری را در می ــدل اندازه گی ــک م ــی ی ــز توانای ــرا نی ــی واگ روای
ــا ســایر مشــاهده پذیرهای موجــود در مــدل می ســنجد و در واقــع، مکمــل  متغیــر پنهــان آن مــدل ب
روایــی همگراســت کــه از طریــق آزمــون »فورنــل و لارکــر« ســنجیده می شــود کــه در جــدول 4، 

ایــن نتایــج آورده شــده  اســت.
ــاهده پذیرهای  ــراق مش ــزان افت ــری را در می ــدل اندازه گی ــک م ــی ی ــز توانای ــرا نی ــی واگ روای
ــا ســایر مشــاهده پذیرهای موجــود در مــدل می ســنجد و در واقــع، مکمــل  متغیــر پنهــان آن مــدل ب
روایــی همگراســت کــه از طریــق آزمــون »فورنــل و لارکــر« ســنجیده می شــود کــه در جــدول 5، 

ــده اند. ــج آورده ش ــن نتای ای

1. divergent validity
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جدول 5. نتایج روایی واگرا به روش »فورنل و لارکر«

تعهد و 
وفاداری 

کاربر 
نسبت به 

وب سایت

رضایت 
کاربر از 

وب سایت

کیفیت 
خدمات

کیفیت 
سیستم

کیفیت 
اطلاعات اینفوگرافیک

تمایل 
کاربر به 
بازگشت 
مجدد به 
وب سایت

متغیرها

0/72 تمایل کاربر به بازگشت مجدد به وب سایت

0/74 0/42 اینفوگرافیک

0/72 0/42 0/37 کیفیت اطلاعات

0/71 0/59 0/40 0/49 کیفیت سیستم

0/71 0/48 0/55 0/45 0/25 کیفیت خدمات

0/72 0/42 0/48 0/51 0/57 0/55 رضایت کاربر از وب سایت

0/76 0/62 0/47 0/38 0/44 0/44 0/43 تعهد و وفاداری کاربر نسبت به وب سایت

ــد.  ــان می ده ــر« نش ــل و لارک ــه روش »فورن ــرا را ب ــی واگ ــی روای ــج بررس ــدول 5، نتای ج
همان طــور کــه مشــاهده می شــود، مقــدار جــذر AVE متغیرهــای مکنــون در پژوهــش حاضــر کــه 
در خانه هــای موجــود در قطــر اصلــی ماتریــس قــرار گرفته انــد، از مقــدار همبســتگی میــان آن هــا، 
ــن رو،  ــت. از ای ــتر اس ــده اند، بیش ــب داده ش ــی ترتی ــر اصل ــپ قط ــن و چ ــای زیری ــه در خانه ه ک
می تــوان اظهــار داشــت کــه در مــدل فــوق، ســازه ها )متغیرهــای مکنــون( در مــدل، تعامــل بیشــتری 
ــی واگــرای مــدل در حــد  ــان دیگــر، روای ــه بی ــا ســازه های دیگــر، ب ــا ب ــد ت ــا ســؤال ها خــود دارن ب

مناســبی اســت.

معیــار چهــارم مدل هــای اندازه گیــری: معنــاداری بــار عاملــی1 بیــن گویه هــا و متغیرهــای 	�

ــود ــه خ ــوط ب ــون مرب مکن

ــه خــود از  ــار عاملــی بیــن گویه هــا و متغیرهــای مکنــون مربــوط ب ــاداری ب ــرای بررســی معن ب
آزمــون بارهــای عاملــی اســتفاده شــده اســت کــه در جــدول 6، نشــان داده شــده اســت.

1. factor loading 
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جدول 6. بارهای عاملی استانداردشده و ضرایب t بین متغیرهای مکنون و سؤال ها مربوطه

نماد سؤال ها / متغیرها
مقدار آمارۀ تیمقدار بار عاملیگویه ها

)t ضرایب(

Q10/70422/19کیفیت اطلاعاتمؤلفه های کیفیت وب سایت

Q20/66615/41

Q30/72820/96

Q40/69518/51

Q50/71520/96

Q60/78428/89

Q70/59516/09کیفیت سیستم

Q80.84241/18

Q90.84137/64

Q100.82226/29

Q110/5199/45

Q120/59912/24

Q130/68417/81

Q140/69118/34

Q150/73524/69کیفیت خدمات

Q160/74625/74

Q170/61213/38

Q180/74021/82

Q190/71418/51

Q200/74017/80

Q210/78129/71

Q220/61813/68
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نماد سؤال ها / متغیرها
مقدار آمارۀ تیمقدار بار عاملیگویه ها

)t ضرایب(

Q230/79831/95اینفوگرافیک

Q240/73921/20

Q250/74923/66

Q260/73829/21

Q270/63813/50

Q280/79037/22رضایت کاربر از وب سایت

Q290/68817/16

Q300/83244/26

Q310/75831/88

Q320/75524/73

Q330/4116/84

Q340/5618/68تمایل کاربر به بازگشت مجدد به وب سایت

Q350/71619/19

Q360/76319/84

Q370/82237/22

Q380/78434/95تعهد و وفاداری کاربر به وب سایت

Q390/81336/64

Q400/67114/34

Q410/69216/59

Q420/81040/71

ــن ســؤال ها  ــب t بی ــی و ضری ــار عامل ــدار ب همان طــور کــه از جــدول 6، مشــخص اســت، مق
ــب، بیشــتر از 0/4  ــوارد به ترتی ــی م ــه خودشــان در تمام ــوط ب ــون مرب ــا و متغیرهــای مکن ــا گویه ه ی
ــر در ســؤال های  ــا تغیی ــه حــذف ی ــاز ب ــدان  معناســت کــه نی ــن ب و 1/96 محاســبه شــده اســت و ای

پرسشــنامه وجــود نــدارد.

6. یافته های پژوهش

یافته هــای ایــن پژوهــش در قالــب مــدل شــماتیک پژوهــش، مــدل پژوهــش بــا بــار عاملــی و 
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ــد از: ضرایــب تــی و آزمــون فرضیه هــای پژوهــش آورده شــده اســت کــه عبارت ان

6-1. مدل پیشنهادی پژوهش

بــر اســاس ادبیــات موجــود در زمینــۀ پژوهــش و فرضیه هایــی کــه مطــرح شــد، مــدل 
پیشــنهادی پژوهــش بــه قــرار زیــر اســت. ایــن مــدل شــامل 7 مؤلفــه و 8 فرضیــه اســت کــه در شــکل 

شــده اند: شــماره گذاری  فرضیه هــا  زیــر 

بوط به خودشان در تمامي ها و متغيرهاي مكنون مريا گويه ها سؤالبين  tمشخص است، مقدار بار عاملي و ضريب  ،6طور كه از جدول  همان
  پرسشنامه وجود ندارد. يها سؤالنياز به حذف يا تغيير در معناست كه  محاسبه شده است و اين بدان 96/1و  4/0بيشتر از  ،ترتيب موارد به
  
  
  پژوهش هاييافته. 6

 كه است شده آورده پژوهش يهاهيو آزمون فرض يت بيو ضرا يعامل پژوهش، مدل پژوهش با بار تيكشما مدل قالب در پژوهش نيا يهاافتهي
  :از ندا عبارت

  مدل پيشنهادي پژوهش. 6-1
 8 و مؤلفه 7 شامل مدل نيا .است ريپژوهش به قرار ز يشنهاديكه مطرح شد، مدل پ ييهاهيفرض و پژوهش ةنيزم رد موجود اتيادب اساس بر

  :اندشده يگذارشماره هاهيفرض ريكه در شكل زاست  هيفرض
  
  
  
  
  

                                     
  پژوهش نظري چارچوب .1 شكل

 
  t-value  شده بار عاملي و ضرايبمدل پژوهش با ضرايب استاندارد. 6-2

 بار اگر. است يك و صفر بين مقداري عاملي بار. شود مي داده نشان عاملي بار وسيلة هب مشاهده قابل متغير و) پنهان متغير( عامل بين رابطه قدرت
 6/0 تا 3/0 بين عاملي بار. شود مي نظر  صرف آن از و شده گرفته نظر در ضعيف پذيرر پنهان و متغير مشاهدهرابطه بين متغي ،باشد 3/0 از كمتر عاملي
 سؤالاولين  ،ترتيب به Q42تا  Q1، منظور از ، آورده شده2طور كه در شكل  همان .است مطلوب خيلي ،باشد 6/0 از تر بزرگ اگر و است قبول قابل

پذير مشاهده متغير 42متغير مكنون و  7براي پذير بارهاي عاملي بين متغيرهاي مكنون و مشاهده ،2نامه است. در شكل در پرسش سؤالدومين و تا چهل
بسيار  دهندة رابطة هستند كه نشان 6/0ها بالاتر از  آن درصد 95و  3/0بارهاي عاملي بالاتر از  نظر همة نشان داده شده كه طبق مطالب فوق و شكل مد

هاي مستقل و وابسته (بين متغيرهاي مكنون) هستند هاي بين سازهاعدادي كه روي فلش ،پذير است. همچنينتغيرهاي مكنون و مشاهدهمطلوب بين م
-t همان يا t آزمون آمارة از متغيرها بين رابطه بودن معنادار بررسي هاي پيشين بيان شد. جهتضرايب مسير (بتا) است كه در قسمت دهندةنيز نشان

  كيفيت سيستم

 اينفوگرافيك

 كيفيت اطلاعات

 تمايل كاربر به
جدد از م استفادة
 سايت وب

مندي كاربر  رضايت
 سايت از وب

تعهد و وفاداري 
كاربر نسبت به 

 سايت وب

 كيفيت خدمات

۴

١

٢

٣

۵

۶
٧

٨

شکل 1. چارچوب نظری پژوهش

t-value 6-2. مدل پژوهش با ضرایب استانداردشده بار عاملی و ضرایب

ــار عاملــی نشــان  قــدرت رابطــه بیــن عامــل )متغیــر پنهــان( و متغیــر قابــل مشــاهده به وســیلۀ ب
داده می شــود. بــار عاملــی مقــداری بیــن صفــر و یــک اســت. اگــر بــار عاملــی کمتــر از 0/3 باشــد، 
رابطــه بیــن متغیــر پنهــان و متغیــر مشــاهده پذیر ضعیــف در نظــر گرفتــه شــده و از آن صــرف  نظــر 
ــی  ــد، خیل ــر از 0/6 باش ــر بزرگ ت ــت و اگ ــول اس ــل قب ــا 0/6 قاب ــن 0/3 ت ــی بی ــار عامل ــود. ب می ش
مطلــوب اســت. همان طــور کــه در شــکل 2، آورده شــده، منظــور از Q1 تــا Q42 به ترتیــب، اولیــن 
ــن متغیرهــای  ــی بی ــن ســؤال در پرسشــنامه اســت. در شــکل 2، بارهــای عامل ــا چهل ودومی ســؤال ت
مکنــون و مشــاهده پذیر بــرای 7 متغیــر مکنــون و 42 متغیــر مشــاهده پذیر نشــان داده شــده کــه طبــق 
ــر از  ــر از 0/3 و 95 درصــد آن هــا بالات مطالــب فــوق و شــکل مــد نظــر همــۀ بارهــای عاملــی بالات
0/6 هســتند کــه نشــان دهندۀ رابطــۀ بســیار مطلــوب بیــن متغیرهــای مکنــون و مشــاهده پذیر اســت. 
همچنیــن، اعــدادی کــه روی فلش هــای بیــن ســازه های مســتقل و وابســته )بیــن متغیرهــای مکنــون( 
ــا( اســت کــه در قســمت های پیشــین بیــان شــد. جهــت  هســتند نیــز نشــان دهندۀ ضرایــب مســیر )بت
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بررســی معنــادار بــودن رابطــه بیــن متغیرهــا از آمــارۀ آزمــون t یــا همــان t-value اســتفاده می شــود. 
ــی  ــای عامل ــزان باره ــن اگــر می ــاداری در ســطح خطــای 0/05 بررســی می شــود، بنابرای چــون معن
ــت و در  ــادار نیس ــه معن ــود، رابط ــبه ش ــر محاس ــون t-value از 1/96 کوچک ت ــا آزم ــده ب مشاهده ش
 t-value ــوان گفــت کــه شــاخص ــس، می ت ــش داده خواهــد شــد. پ ــز نمای ــگ قرم ــا رن ــزار ب نرم اف
ــب t-value نشــان  ــا ضرای ــدل پژوهــش ب ــاداری اســت. همان طــور کــه در شــکل 3، م ــب معن ضری
ــر باشــد،  ــن عــدد بزرگ ت ــر از 1/96 هســتند و هرچــه ای ــی بزرگ ت داده شــده، همــۀ بارهــای عامل
ــب،  ــکل های 2 و 3، به ترتی ــد. ش ــان می ده ــا را نش ــن متغیره ــن ای ــه بی ــاداری رابط ــدت معن ش

ــار عاملــی  و ضرایــب t-value هســتند. ــا ضرایــب استانداردشــدۀ ب نشــان دهندۀ مــدل پژوهــش ب

value آزمون با شده مشاهده عاملي بارهاي ميزان اگر بنابراين ،شود مي بررسي 05/0 خطاي سطح در معناداري چون. شود مي استفاده t-value 96/1 از 
ضريب  t-valueشاخص كه توان گفت مي ،پس .شد خواهد داده نمايش قرمز رنگ با افزارنرم در و نيست معنادار رابطه شود، محاسبه تر كوچك

هستند و هرچه اين  96/1تر از بارهاي عاملي بزرگ نشان داده شده، همة t-valueمدل پژوهش با ضرايب  ،3طور كه در شكل  ناداري است. همانمع
 ضرايب با پژوهش مدل دهندة ، نشانترتيب ، به3و  2هاي دهد. شكلرابطه بين اين متغيرها را نشان مي شدت معناداريتر باشد، عدد بزرگ

  هستند. t-value ضرايب و  عاملي بار اردشدةاستاند
  

  
 عاملي بار شدةاستاندارد ضرايب با پژوهش مدل .2 شكل

  

  
  t-Values ضرايب  با پژوهش مدل .3 شكل

 
  هاي پژوهشآزمون فرضيه .6-3

و ضريب بتاي  t ، از آمارةرهمين منظو شوند. بهشده در پژوهش بررسي مي ي، فرضيات مطرحريگاندازههاي شدن مدل در بخش تأييدپس از 
هاي پژوهش معنادار دهند كه آيا فرضيهشود. ضرايب معناداري تي نشان ميرگرسيوني يا همان ضريب مسير، جهت بررسي فرضيات استفاده مي

ها را نتايج بررسي فرضيه ،7ر با استفاده از ضرايب استانداردشدة مسيرهاست. جدول متغيرها بر يكديگ تأثيربعدي تعيين شدت  هستند يا خير؟ مرحلة

شکل 2. مدل پژوهش با ضرایب استانداردشدۀ بار عاملی
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value آزمون با شده مشاهده عاملي بارهاي ميزان اگر بنابراين ،شود مي بررسي 05/0 خطاي سطح در معناداري چون. شود مي استفاده t-value 96/1 از 
ضريب  t-valueشاخص كه توان گفت مي ،پس .شد خواهد داده نمايش قرمز رنگ با افزارنرم در و نيست معنادار رابطه شود، محاسبه تر كوچك

هستند و هرچه اين  96/1تر از بارهاي عاملي بزرگ نشان داده شده، همة t-valueمدل پژوهش با ضرايب  ،3طور كه در شكل  ناداري است. همانمع
 ضرايب با پژوهش مدل دهندة ، نشانترتيب ، به3و  2هاي دهد. شكلرابطه بين اين متغيرها را نشان مي شدت معناداريتر باشد، عدد بزرگ

  هستند. t-value ضرايب و  عاملي بار اردشدةاستاند
  

  
 عاملي بار شدةاستاندارد ضرايب با پژوهش مدل .2 شكل

  

  
  t-Values ضرايب  با پژوهش مدل .3 شكل

 
  هاي پژوهشآزمون فرضيه .6-3

و ضريب بتاي  t ، از آمارةرهمين منظو شوند. بهشده در پژوهش بررسي مي ي، فرضيات مطرحريگاندازههاي شدن مدل در بخش تأييدپس از 
هاي پژوهش معنادار دهند كه آيا فرضيهشود. ضرايب معناداري تي نشان ميرگرسيوني يا همان ضريب مسير، جهت بررسي فرضيات استفاده مي

ها را نتايج بررسي فرضيه ،7ر با استفاده از ضرايب استانداردشدة مسيرهاست. جدول متغيرها بر يكديگ تأثيربعدي تعيين شدت  هستند يا خير؟ مرحلة

t-Values شکل 3. مدل پژوهش با  ضرایب

6-3. آزمون فرضیه های پژوهش

ــش  ــده در پژوه ــات مطرح ش ــری، فرضی ــای اندازه گی ــدل در بخش ه ــدن م ــد ش ــس از تأیی پ
ــب  ــان ضری ــا هم ــیونی ی ــای رگرس ــب بت ــارۀ t و ضری ــور، از آم ــن منظ ــه  همی ــوند. ب ــی می ش بررس
ــه  ــد ک ــان می دهن ــی نش ــاداری ت ــب معن ــود. ضرای ــتفاده می ش ــات اس ــی فرضی ــت بررس ــیر، جه مس
آیــا فرضیه هــای پژوهــش معنــادار هســتند یــا خیــر؟ مرحلــۀ بعــدی تعییــن شــدت تأثیــر متغیرهــا بــر 
ــج بررســی فرضیه هــا  ــا اســتفاده از ضرایــب استانداردشــدۀ مسیرهاســت. جــدول 7، نتای یکدیگــر ب
ــا جــدول 7، ایــن اســت کــه روابطــی کــه در آن مقــدار  ــۀ مهــم در رابطــه ب را نشــان می دهــد. نکت
p کمتــر از 0/05 باشــد، تأییــد می شــود و روابطــی کــه مقــدار p آن هــا بیشــتر از 0/05 باشــد، 
ــر  ــک ب ــر اینفوگرافی ــه بررســی تأثی ــن پژوهــش ب ــۀ اول ای ــه، فرضی ــوان نمون ــد نمی شــود. به عن تأیی
کیفیــت یــک وب ســایت می پــردازد. همان طــور کــه نتایــج حاصــل از برازش هــای صورت گرفتــه 
ــت  ــر مثب ــا 10/429 تأثی ــر ب ــارۀ t براب ــب مســیر 0/512 و آم ــا ضری ــک ب نشــان می دهــد، اینفوگرافی
ــا در  ــایر فرضیه ه ــی س ــج بررس ــب، نتای ــن ترتی ــه  همی ــایت دارد. ب ــت وب س ــر کیفی ــاداری ب و معن

جــدول 7، ارائــه شــده اســت.
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جدول 7. نتیجۀ فرضیه های پژوهش

ضریب سازۀ وابستهسازه هاي مستقلفرضیه
)β(مسیرt مقدار مقدار

همبستگی
نتیجۀ 

آزمون

H1تأیید0/51210/4290/495کیفیت وب سایتاینفوگرافیک

H2تأیید0/3826/8810/548رضایت کاربر از وب سایتاینفوگرافیک

H3تمایل کاربر به بازگشت اینفوگرافیک
مجدد به وب سایت

تأیید0/1151/9810/439

H4تأیید0/3705/4050/576رضایت کاربر از وب سایتکیفیت وب سایت

H5تمایل کاربر به بازگشت کیفیت وب سایت
مجدد به وب سایت

تأیید0/1722/4420/505

H6تمایل کاربر به بازگشت رضایت کاربر از وب سایت
مجدد به وب سایت

تأیید0/3845/8460/554

H7تعهد و وفاداری کاربر نسبت رضایت کاربر از وب سایت
به وب سایت

تأیید0/54510/5860/57

H8 تمایل کاربر به بازگشت
مجدد به وب سایت

تعهد و وفاداری کاربر نسبت 
به وب سایت

تأیید0/1282/1840/411

7. بحث و نتیجه گیری

ــر  ــایت ها و ام ــون وب س ــی پیرام ــات متنوع ــر موضوع ــر حاض ــه در عص ــه این ک ــه ب ــا توج ب
ــکیل  ــا را تش ــی پژوهش ه ــاس برخ ــه و اس ــل پای ــن عوام ــه و ای ــورت پذیرفت ــا ص ــی آن ه ارزیاب
ــا ارزیابــی وب ســایت ها مطــرح شــده اســت.  می دهــد، ملاک هــا و معیارهــای مختلفــی در رابطــه ب
ــای  ــا و معیاره ــذاری مؤلفه ه ــی تأثیرگ ــۀ چگونگ ــی در زمین ــای اندک ــن، پژوهش ه ــود ای ــا وج ب
مؤثــر در ارزیابــی وب ســایت ها بــر یکدیگــر صــورت گرفتــه؛ به ویــژه این کــه علی رغــم تأکیــد بــر 
ــوان  ــی به عن ــذاری اینفوگراف ــی تأثیرگ ــایت ها، چگونگ ــی وب س ــی در طراح ــتفاده از اینفوگراف اس
ــه  ــل ب ــر، تمای ــدی کارب ــر رضایت من ــرش ب ــر و تأثی ــر ســایر مؤلفه هــای مؤث ــی ب ــۀ ارزیاب یــک مؤلف
ــه وب ســایت بررســی نشــده اســت.  ــه وب ســایت و تعهــد وفــاداری او نســبت ب بازگشــت مجــدد ب
بــه  همیــن دلیــل، ســعی بــر ایــن بــود کــه در ایــن پژوهــش شــکاف های حس شــده برطــرف شــوند. 

ــرد: ــته بندی ک ــر دس ــی زی ــش اصل ــوان در دو بخ ــش را می ت ــن پژوه ــل از ای ــج حاص نتای

الف( شناسایی شاخص های مربوط به ارزیابی وب سایت ها و تأثیر این عوامل بر یکدیگر
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ب( پرداختــن بــه مفهــوم اینفوگرافیــک و اســتفاده از آن در امــر ارزیابــی وب ســایت ها  و در نهایــت، 
ارائــۀ مدلــی جهــت ارزیابــی وب ســایت ها بــا تأکیــد بــر اســتفاده از اینفوگرافیــک

پژوهــش حاضــر یــک پژوهــش کاربــردی بــوده و در نهایــت، ســبب افزایــش کیفیــت 
ــا  ــایت ها ب ــی وب س ــرای ارزیاب ــی ب ــۀ مدل ــش ارائ ــن پژوه ــدف ای ــت. ه ــده اس ــایت ها ش وب س
تأکیــد بــر اســتفاده از اینفوگرافیــک بــود کــه ایــن مــدل شــامل 7 متغیــر و 8 فرضیــه اســت. ابتــدا، 
ــران از  ــدی کارب ــت وب ســایت، رضایت من ــه کیفی ــی وب ســایت ها از جمل ــر در ارزیاب ــل مؤث عوام
ــایت و  ــه وب س ــدن ب ــایت، وفادار ش ــه وب س ــدد ب ــت مج ــرای بازگش ــا ب ــل آن ه ــایت، تمای وب س
اســتفاده از اینفوگرافیــک در وب ســایت ها مشــخص شــد و ســپس، میــزان و تأثیــر هــر کــدام از ایــن 
ــوان یــک مؤلفــۀ  عوامــل ســنجیده شــد. در نهایــت، مشــخص شــد کــه مؤلفــۀ اینفوگرافیــک به عن
ــه  ــر ب ــل کارب ــدی و تمای ــایت، رضایت من ــت وب س ــر کیفی ــایت ها ب ــی وب س ــر ارزیاب ــر در ام مؤث

ــاداری دارد.  ــت و معن ــر مثب ــاداری او اث ــت، وف ــه وب ســایت و در نهای بازگشــت مجــدد ب

8. پیشنهادها و محدودیت های پژوهش

8-1. پیشنهادهای پژوهشی برای کارهای آتی

ــزان و . 1 ــز در می ــراد نی ــخصیتی اف ــای ش ــه ویژگی ه ــود ک ــنهاد می ش ــی پیش ــای آت در پژوهش ه
ــن  ــود )از ای ــت وب ســایت ها بررســی ش ــۀ کیفی ــا در زمین ــنجش آن ه ــی و س ــی ارزیاب چگونگ
ــی،  ــای ذهن ــراد، توانایی ه ــی اف ــزان برون گرای ــت و می ــزان خلاقی ــه می ــوان ب ــا می ت ویژگی ه

ــرد(. ــاره ک ــا اش ــابی آن ه ــای اکتس ــتعدادها و توانایی ه ــزان اس می
ــه . 2 ــام گرفت ــجویان انج ــران و دانش ــهر ته ــگاه های ش ــی از دانش ــطح برخ ــر در س ــش حاض پژوه

اســت. پیشــنهاد می شــود کــه در پژوهش هــای آتــی دیگــر افــراد جامعــه و قشــرهای مختلــف 
دیگــر نیــز بررســی گردنــد و نتایــج حاصــل مقایســه شــوند.

ــر . 3 ــک عنص ــوان ی ــز به عن ــر«1 نی ــۀ »ادراک کارب ــی مؤلف ــای آت ــود در پژوهش ه ــنهاد می ش پیش
ــزان  ــن پژوهــش لحــاظ شــود؛ چــرا کــه می ــار دیگــر مؤلفه هــای مطرح شــده در ای مهــم در کن
ــۀ بســیار مهمــی بــوده و در چگونگــی ارزیابــی   ــران از کیفیــت وب ســایت ها مقول ادراک کارب

آن هــا  تأثیرگــذار خواهــد بــود.
پیشــنهاد می شــود در پژوهش هــای آینــده، عوامــل مداخله گــری همچــون وضعیــت اقتصــادی . 4

1. user perception 
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ــه  افــراد نیــز مــورد بررســی قــرار گیــرد )مثــلًا وضعیــت اقتصــادی افــراد، میــزان درآمــد ماهیان
ــا از  ــر اســتفادۀ آن ه ــد ب ــزان می توان ــا چــه می ــه و ت ــا چگون ــی آن ه ــای اینترنت و حجــم خریده

ــد(. ــذار باش ــا تأثیرگ ــی آن ه ــایت ها و ارزیاب وب س
ــوم . 5 ــه روز در عل ــث ب ــیاری از مباح ــد بس ــی مانن ــه اینفوگراف ــوط ب ــث مرب ــه مباح ــل این ک به دلی

ــه،  ــن زمین ــی را در ای ــای اندک ــت و پژوهش ه ــده اس ــناخته نش ــدان ش ــم چن ــوز ه ــف هن مختل
ــای  ــام پژوهش ه ــن، انج ــت، بنابرای ــاص داده اس ــود اختص ــه خ ــور ب ــل کش ــاً در داخ مخصوص

بیشــتر جهــت آگاهی  بخشــی بیشــتر و ارزیابی هــای صحیح تــر احســاس می شــود.
بــا توجــه بــه آزمــون نکــردن مــدل پیشــنهادی و مقایســه نکــردن نتایــج پژوهــش قبــل و بعــد از . 6

انجــام پژوهــش، ایــن مهــم هــم جــزء پیشــنهادهای پژوهشــی آتــی مطــرح می گــردد. 

8-2. پیشنهادهای کاربردی برای سازمان ها

نظــر بــه تأثیــر مثبــت میــزان کیفیــت وب ســایت ها و مباحــث مربــوط بــه آن بــر رضایــت، تمایــل . 1
ــش  ــن پژوه ــایت ها، ای ــه وب س ــبت ب ــی نس ــران اینترنت ــاداری کارب ــدد و وف ــت مج ــه بازگش ب
اهمیــت کیفیــت یــک وب ســایت و چگونگــی ارزیابــی آن توســط کاربــر را مشــخص می ســازد 
ــای  و نشــان می دهــد کــه اگــر ســازمان هایی کــه در زمینه هــای تجــارت الکترونیــک و در دنی
ــز  ــود تمرک ــایت های خ ــی وب س ــت و ارزیاب ــت کیفی ــد، روی اهمی ــت می کنن ــازی فعالی مج
کافــی داشــته باشــند، ایــن مهــم باعــث افزایــش رتبــۀ وب ســایت و در نتیجــه، موفقیــت ســازمان 

در دنیــای آنلایــن خواهــد شــد.
ــۀ . 2 ــایت ها و مقول ــی وب س ــا ارزیاب ــط ب ــم مرتب ــع آوری مفاهی ــی و جم ــا معرف ــش ب ــن پژوه ای

اینفوگرافیــک، زمینــۀ مناســبی را بــرای آشــنایی ســازمان هایی کــه از وب ســایت ها بــرای 
فعالیت هــای آنلایــن خــود اســتفاده می کننــد و همچنیــن، افــراد جامعــه کــه روزانــه بخــش قابــل 
توجهــی از وقــت خــود را در فضــای آنلایــن می گذراننــد، فراهــم کــرده اســت. ایــن پژوهــش 
ــزار پرسشــنامه به صــورت  ــراه اب ــر وب ســایت ها کــه به هم ــی بهت ــی جهــت ارزیاب ــۀ مدل ــا ارائ ب
ــرای ســازمان ها جهــت ارتقــای وب ســایت های  ــد راهنمایــی ب چک لیســت تهیــه شــده، می توان
خــود و بــرای کاربــران آن هــا بــرای گزینــش وب ســایت های بهتــر و موفق تــر باشــد. ســازمان ها 
می تواننــد بــا شناســایی شــاخص های مربــوط بــه داشــتن یــک وب ســایت کاربرپســند در زمینــۀ 
فعالیــت خــود )کــه در ایــن پژوهــش طبــق یــک مــدل ارائــه شــده(، قبــل از شــروع بــه فعالیــت و 

راه انــدازی وب ســایت، عملکــرد خــود را در ایــن زمینــه تســهیل و بهبــود بخشــند.
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ــۀ ارزیابــی وب ســایت ها و کیفیــت آن هــا و بررســی . 3 مــدل ارائه شــده در ایــن پژوهــش در زمین
ــه  ــت تهی ــورت چک لیس ــنامه به ص ــکل پرسش ــه  ش ــه ب ــت آن ک ــک و اهمی ــۀ اینفوگرافی مقول
شــده، می توانــد به عنــوان راهنمایــی بــرای ارزیابــی کیفیــت وب ســایت ها و پیــدا نمــودن 
راه هــای ارتقــا و بهبــود آن هــا مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. بدیــن  شــکل نیــاز و دلیــل تغییــر در 
ایجــاد و مدیریــت یــک وب ســایت کاربرپســند بــا رتبه بنــدی بالاتــر، بهتــر مشــخص می شــود. 
عــلاوه بــر مطالــب عنوان شــده، برگــزاری جلســات آموزشــی در زمینــۀ فعالیــت ســازمان ها در 
فضــای آنلایــن و همچنیــن، مباحــث مربــوط بــه اینفوگرافیــک کــه امــروزه بیــش از پیــش مــورد 

ــد ســبب افزایــش بهــره وری و موفقیــت آن هــا شــود. اســتفاده قــرار گرفتــه، می توان

8-3. محدودیت های پژوهش

آزمون نکردن مدل پیشنهادی و عدم مقایسۀ نتایج قبل و بعد از انجام پژوهش؛. 1
محــدود بــودن تعــداد خبــرگان در زمینــۀ اینفوگرافیــک جهــت تحلیــل روایــی و پایایــی . 2

پرسشــنامۀ پژوهــش؛
آگاهی کمِ جامعۀ هدفِ پژوهش در زمینۀ اینفوگرافیک و اهمیت آن؛ . 3
ــاً . 4 ــش مخصوص ــۀ پژوه ــه در زمین ــای انجام گرفت ــالات و پژوهش ه ــه مق ــدود ب ــی مح دسترس

ــود. ــه ب ــن زمین ــدی در ای ــای ج ــی از محدودیت ه ــه یک ــک ک اینفوگرافی
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اســلامی، یحیــی، علیرضــا مســیبی، و جــلال خــرم. 1393. بررســی عوامــل مؤثــر بــر خریــد آنــی خریــداران در 
مشــهد.  بازاریابــی: فرصت هــا و چالش هــا.  ملــی  اولیــن همایــش  اینترنتــی.  فروشــگاه های 

زاهدی، شمس السادات. 1389. ارزیابی کیفیت وب سایت ها؛ ابزار ها و معیارها. مجله توسعه و تحول 4: 16-5. 

ــزی  ــر مطالعــات و برنامه ری ــری و اطلاع رســان. تهــران: دفت ــم ســلیمی. 1393. گرافیــک خب ــس، و مری شــکرخواه، یون
رســانه ها.

غریبــه نیــازی، منیــره، معصومــه کربــلا آقایــی کامــران، و امیــر غائبــی. 1394. روش هــای ارزیابــی کیفیــت وب ســایت : 
روش هــای وب کیــو اِی  ام و نمایــه ارزیــاب وب. مجلــه مطالعــات کتابــداری و علــم اطلاعــات 15: 142-119.

ــادان، علیرضــا، و ســارا ســادات تهامــی. 1386. طراحــی مــدل رتبه بنــدی ســایت های اینترنتــی ارائه دهنــدۀ خدمــات  قن
الکترونیــک شــهری بــر اســاس معیارهــای جامــع فنــی و محتوایــی. اولیــن کنفرانــس بین المللــی شــهر الکترونیــک. 

تهران.    
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3) satisfaction of the users from the website motivates them to get back to the website; 4) satisfaction of 
the users from the website and their eagerness to get back to the website has a positive effect on the 
commitment and loyalty of users to the website. 
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داراي مــدرك تحصيلــي دكتــري در رشــتة مهندســي صنايــع از دانشــگاه تربيــت مــدرس اســت.  1362مينا رنجبرفرد متولــد 
 ست.ـروه مديريــت دانشــگاه الزهرااكنــون اســتاديار گـايشــان هم

 ارتبـاط بـا مشـتري از علائق پژوهشـي وي اسـت. كاوي، معمـاري سـازماني و مديريـتگيـري، دادهوكار، تصميمهـوش كسـب

 

  
ار كو ش كسبگراي اطلاعات فناوري مديريت ةداراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد در رشت 1370منصوره خيري متولد سال 
ي وي است.مين از جمله علايق پژوهشارتباط با مشتري و زنجيرة تأ مديريت ست. مباحث مربوط بهالكترونيك از دانشگاه الزهرا

مینا رنجبرفرد

متولـــد 1362 دارای مـــدرک تحصیلـــی دکتـــری در رشـــتۀ مهندســـی 
صنایـــع از دانشـــگاه تربیــت مـــدرس اســت. ایشــان هم اکنـــون اســتادیار 

گـــروه مدیریـــت دانشـــگاه الزهراسـت.
هـوش کسـب وکار، تصمیم گیـری، داده کاوی، معمـاری سـازمانی و مدیریـت 

ارتبــاط بـا مشـتری از علائق پژوهشـی وی اسـت.

3) satisfaction of the users from the website motivates them to get back to the website; 4) satisfaction of 
the users from the website and their eagerness to get back to the website has a positive effect on the 
commitment and loyalty of users to the website. 
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داراي مــدرك تحصيلــي دكتــري در رشــتة مهندســي صنايــع از دانشــگاه تربيــت مــدرس اســت.  1362مينا رنجبرفرد متولــد 
 ست.ـروه مديريــت دانشــگاه الزهرااكنــون اســتاديار گـايشــان هم

 ارتبـاط بـا مشـتري از علائق پژوهشـي وي اسـت. كاوي، معمـاري سـازماني و مديريـتگيـري، دادهوكار، تصميمهـوش كسـب

 

  
ار كو ش كسبگراي اطلاعات فناوري مديريت ةداراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد در رشت 1370منصوره خيري متولد سال 
ي وي است.مين از جمله علايق پژوهشارتباط با مشتري و زنجيرة تأ مديريت ست. مباحث مربوط بهالكترونيك از دانشگاه الزهرا

منصوره خیری

متولد سـال 1370 دارای مدرک تحصیلی کارشناسـی ارشـد در رشـتۀ مدیریت 
فناوری اطلاعات گرایش کسـب وکار الکترونیک از دانشـگاه الزهراسـت. 

مباحـث مربـوط بـه مدیریـت ارتباط با مشـتری و زنجیـرۀ تأمیـن از جمله علایق 
پژوهشـی وی است.
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