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مندي الكترونيكي از عملكرد پايگاه هاي اطلاع سنجش رضايت

 رساني  به عنوان نشان تجاري

  

  **كريمي دكتر عباسعلي حاج -1∗پناه احمد علي يزدان دكتر

  ∗∗∗مختار رنجبر

  
 

  چكيده

اكثر كاربران شبكة جهاني اينترنت از آن به عنوان ابزاري در خدمت انتخاب هر چـه بهتـر اسـتفاده         
ازديد كنند كه معتبر ب1"رساني هاي اطلاع پايگاه"ها در آينده ترجيح خواهند داد، از آن دسته  آن. نندك مي

بـر  "گويي به انتظارات و كسـب رضـايت كـاربران، كسـب وكارهـاي       براي پاسخ. و قابل اعتماد هستند
. هسـتند  3"ينشـان تجـار  "رساني خود به عنوان  هاي اطلاع شبكة جهاني نيازمند معرفي پايگاه 2"خط

رسـاني داراي نشـان    هـاي اطـلاع   هدف اين پروژه سنجش رضايتمندي الكترونيكي از عملكـرد پايگـاه  

سـپس بـا   تمركز كـرده استو  "آور فن"هاي  كتپژوهش حاضر، مورد كاوي روي گروه شر. تجاري است
پرداختـه و   رسـاني تجـاري   هاي اطلاع بررسي عوامل كليدي مدنظر مشتريان، به ارزيابي عملكرد پايگاه

هـاي   منابع دارا بودن نشان تجاري معتبر و شناخته شده در بازار را با تجزيه و تحليل معيارها و شـاخص 
در پايـان  . اسـت   رساني به عنوان نشان تجاري مورد بررسي و تبيين قرار داده هاي اطلاع عملكرد پايگاه

رسـاني بـه عنـوان نشـان      هاي اطـلاع  نيز مدلي براي سنجش رضايتمندي الكترونيكي از عملكرد پايگاه
 .تجاري ارائه شده است

  
  

  .مندي الكترونيكيرساني، رضايتنشان تجاري، كيفيت اطلاعات، كيفيت سيستم اطلاع :ها كليد واژه

                                                
  .27/11/86 :تاريخ پذيرش مقاله         14/7/86 : تاريخ دريافت مقاله

  .استاديار دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي ∗

  .استاديار دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي ∗∗

  و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتيكارشناس ارشد مديريت بازرگاني، دانشكده مديريت ∗∗∗ 
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  مقدمه   

در محــيط رقــابتي امــروز پايگــاه هــاي اطــلاع رســاني مركــز راهبــردي ارتبــاط بــا    

ش شمار مشتريان بر خـط شـبكة جهـاني و تغييـر     با افزاي. روندداران به شمار مي سهام

اي ار فزاينـده ش ـماهيت كسب و كارها به سمت كسب و كارها و خدمات اينترنتـي، ف 

هاي  پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  مـوثر و عوامـل       براي درك بهتر مباحث و ويژگي

كليدي مؤثر بـر افـزايش رضـايت مشـتريان از عملكـرد پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني           

اي از تبليغـات، روي نـام پايگـاه    در حال حاضـر، حجـم عديـده   . وجود داردتجاري 

تـرين دليـل ايـن  موضـوع      مهم. كننداطلاع رساني و نشان تجاري شركت تمركز مي

هـا را آسـان تـر پيـدا كننـد، موضـع و        خواهند مشتريان آنها ميآن است كه شركت

د كـه بـالاترين كيفيـت    جايگاه شركت را بهبود بخشـند و بـه مشـتريان اطمينـان دهن ـ    

  ].Simeon, 2001, 299 [كنندخدمات را ارائه مي

انـد و   در حال حاضر بيش از يك ميليون كسب و كار روي اينترنت شناسايي شـده    

هايي هستند كه بـه طـور انقلابـي، منطـق     كسب و كارهاي بر خط شبكة جهاني، مدل

بنـابراين، بـراي   ]. Breen, 1999, 86[ انـد كسب و كارهـاي سـنتي را متحـول سـاخته    

براورده ساختن انتظارات بازار، كسب و كارهاي بر خط شبكة جهاني نيازمند تمركز 

آنان بايـد در سـطح   . بر مفاهيمي فراتر از زيبايي، كارايي يا كسب درامد خواهند بود

هـاي اينترنتـي بايـد در ذهـن داشـته      اما شركت. هاي تجاري جهاني رقابت كنندنشان

اد نشان تجاري تنها نيمي از راه براي داشتن كسب و كاري موفق اسـت و  باشند،  ايج

نيم ديگر داشتن پايگاه هاي اطلاع رساني  است كه حاوي اطلاعـات مفيـد، جـامع و    

جذاب باشند و تصوير مناسبي از شركت در ذهن كاربران ايجاد كننـد؛ بـه گونـه اي    

اني  و معرفـي آن بـه دوسـتان    كه كاربران را براي بازگشت به پايگاه هاي اطلاع رس ـ

هـاي عـدم   در حـال حاضـر يكـي از عرصـه     ].Clark,1997, 95[خود، ترغيب كنند 

اكثر كاربران و بيشتر كسب و كارها، در استفاده از اين رسانة . قطعيت، اينترنت است
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داشتن پايگاه هاي اطـلاع رسـاني    . جديد با عدم قطعيت و عدم اطمينان مواجه هستند

ان تجاري، زمـاني ارزشـمند اسـت كـه هـدف معرفـي نشـان تجـاري بـه          به عنوان نش

 ,Randall[اي باشد كه به افزايش ترافيك پايگاه هاي اطلاع رسـاني ، بينجامـد    گون

1997, 156 [.  
 

  رضايت مشتري در محيط بر خط شبكة جهاني

هـاي ارائـة   ترين جنبـه  رضايت مشتري در محيط بر خط شبكة جهاني، يكي از مهم   

در بيشتر موارد، مشتريان راضي از خدمات شركت، به نشـان  . ات اطلاعاتي استخدم

داشتن و به هر حال، راضي نگه. گردندمانند و دوباره بر مي تجاري متعهد و وفادار مي

هاي خدماتي و اطلاعاتي بسيار دشوار است، زيرا متعهد ساختن مشتريان براي شركت

د و اختلال و ناكارامـدي پايگـاه هـاي اطـلاع     آنان متقاضي خدمات و اطلاعات بهترن

عوامل متعددي از جمله كيفيت محصول يا خـدمت،  . كنندرساني  را كمتر تحمل مي

رضـايت مشـتري بـه عنـوان شـاخص      . اعتماد و تأمين رضايت مشتريان ضروري است

عملكرد گذشته، حال و آينده شركت مطرح است و شـواهد فراوانـي مبنـي بـر تـأثير      

توان به عنوان ادراكات كلـي  رضايت را مي. ر وفاداري مشتري وجود داردمثبت آن ب

  مشتري بر مبناي تجربيات گذشته تعريف كرد كه حالات شناختي و عاطفي فرد را 

  

   

  

  

  

  

  
  مندي الكترونيكيابعاد اساسي رضايت.  1نمودار

)  Source:Gemmeruse  et  al ., 2004 , 179(  
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 ,Randall[دهـد  رفتار آينده او را نسبت به شركت تحت تأثير قـرار مـي   تغيير داده و

ة جهاني را ابعاد اساسي كسب رضايت از خدمات بر خط شبك،1نمودار  ]. 98 ,1997

اگر ابعاد چهارگانة نمودار رعايت شود، اعتماد مشتري بـه خـدمات بـر     :دهد نشان مي

  . اداري او بينجامدتواند به رضايت و در نهايت وفخط شبكة جهاني مي

  

  نشان تجاري

توان به عنوان يك نام، نشانه، نماد يا طـرح، و يـا تركيبـي از ايـن     نشان تجاري را مي  

تعريف كرد كه به منظور شناسايي كالاها و خدمات يك فروشنده يا گروهي از ا اجز

-مـي  ها از كالاها و خدمات رقبا مـورد اسـتفاده قـرار    ن فروشندگان و متمايز ساختن آ

نشان تجاري قدرتمند در كنار تلاش در جهـت    ].351، 1379 كاتلر و آرمسترانگ،[گيرد 

كننـدگان، نيازهـاي روانشناسـي مشـتري را نيـز از      برآوردن نيازهاي عملياتي مصـرف 

  .دهدطريق فراهم آوردن ارزش افزوده مدنظر قرار مي

از اين ابزار بايـد در  . شته باشدهر نشان تجاري بايد ابزاري براي ارتباط با مشتريان دا   

ها از طريق تصوير و نيز سـاير مـوارد   ايجاد نشان تجاري بهره گرفت و با انتقال ارزش

 ].Randall, 1997, 15[. هـاي نشـان تجـاري را شناسـاند    ضروري، به مشـتريان ارزش 

نشان تجاري، براي اينكه مؤثر و كارا باشد، بايد به طـور مسـتمر مـورد پـذيرش واقـع      

هاي تجاري موفق و قدرتمنـد سـبب بازگشـت سـرمايه در سـطح بـالاتري       نشان. ودش

زماني كه مشتريان آگـاهي بيشـتري در مـورد نشـان تجـاري داشـته باشـند،        . شوند مي

شـود و وفـاداري آنـان افـزايش      تـر مـي  ادراكات آنان از كيفيت نشان تجاري مطلوب

  .يابدمي

  

 ن نشان تجارياهداف پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوا

  هاي تجاري، نقش قدرتمندي در بازارهايي با درجة بالايي از عدم اطمينان نشان  
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  كنندگان  در چنين بازارهايي، جلب اعتماد و اطمينان مصرف. كنندو ابهام ايفا مي

بـه طـور كلـي مـوارد زيـر بـه عنـوان         .ها باشدترين زمينة تمركز شركت تواند مهم مي

  اند اشتن پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري شدهاهداف كليدي از د 

  :نظران در اين ارتباط ارائه شده است نظر صاحب: 1كه در جدول
  نظران در ارتباط با نشان تجاري نظرات صاحب. 1جدول

  رساني به عنوان نشان تجاري هاي اطلاع اهداف پايگاه    

مخاطب   نظران صاحب  رديف

  هدف

اولين و 

برتــرين 

  ودنب

ــه يــاد  ب

مانـدني  

  بودن

ايجــــاد 

ــك  يـــ

  شخصيت

ــاد  ايجـ

بالاترين 

آگاهي 

  ذهني

ــط  رواب

ــد  بلنــ

  مدت

1  Buchanan & 
Lukaszewski[3]              

2  Lewis[8]              

3  Janal[7]              
4  Strauss & 

Frost[14]              

5  Mc Henry[9]              

6  Flanders & 
Willis,[6] 

            

7  Williamson[15]             
8  Aaker[1]             

9  Breen[2]             
10  Robert 

Liljenwall[17]             

11  Edwin Lau[18]             

12  Michael 
Daehn[19]             

13  Stefano 
Marzano[20] 

            

14  John Marsh[21]             

15  Charlie 
Tarzian[22] 

            

16  Joanna 
Ledgerwood[23]            

 رای٥  رای ٢  رای٦ ٧ رای  رای ٢  رای ٨  مجموع آرا  17
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 حضور در  ،جهاني ةاولين اولويت يك سازمان بر خط شبك: 1مخاطب هدف �

يابي به نشان تجاري است كـه مخاطـب هـدف را     دست ،اولويت دوم. استوب  �

آنـان در حجـم    تـا معلـوم شـود،   هايي تعريف كند به طور گسترده در قالب واژه

تيزبينـي و انتخـاب بـازار هـدف      ،اولويت نهايي. ت قرار دارندكجاي اينترن ،انبوه

هـاي متنـوع   درك عميـق از سـبك   بـه زيرا  ،اين مرحله بسيار دشوار است. است

هـاي  شـناختي هـر يـك از بخـش     زندگي و تمـامي عناصـر روان   ةزندگي، مرحل

 يـابي  به منظور دست ،علاوه بر اين. ]Lewis, 1999, 92[دارد ، نياز شناسايي شده

هر چه شركت . به دانش ويژه، شركت نيازمند تعريف دقيق مخاطب هدف است

تـري از   بتواند نيازهاي مخاطب هدف خود را بهتر درك كند، ادراك مطلـوب 

  .كردجهاني در ذهن مشتري ايجاد خواهد خط شبكة نشان تجاري بر 

كسب و كار جديدي را روي اينترنت  ،اگر شركت :2اولين و برترين بودن  �

در  ،د كند، تمركز بر هدف ايجاد اولين و بهترين نام و تصوير نشان تجـاري ايجا

كـدام هـويتي    و هـيچ  انـد  هاي زيادي در حال حاضر ايجاد شدهجايي كه شركت

يك شـركت جديـد در محـيط مجـازي بـدون      . ز اهميت استئندارند، بسيار حا

، جهــاني باشــد ةشــبك در خــط صــورت جــامعي بــهاگــر داراي محتــواي  ،پيشـينه 

جهاني، ةتواند معتبر به نظر برسد، ولي بـه محـض ورود رقبـاي بـر خـط شـبك       مي

انـد خريـد كننـد، بـه     كه هرگز نـام آن را نشـنيده   ياحتمال اين كه افراد از شركت

هـايي جـذب   مخاطبان به احتمال فراوان به سمت شـركت . يابدشدت كاهش مي

 .] Janal, 1998, 64[ ها اعتماد دارند و به آناند  شوند كه شناخته شدهمي

ان به منظور ارتقاي پايگاه هاي اطلاع رسـاني  بـه عنـو   :  3به ياد ماندني بودن �

 اي به جهاني بايد به دنبال كسب محدوده I نشان تجاري، تبليغات بر خط شبكة

                                                
1 . Target Audience 
2 . Be  Early 
3. Be Memorable  
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نترنـت بـه سـهولت قـادر باشـند،      كـاربران اي  تـا ياد ماندني براي نام تجاري باشـند  

اگر مشتريان به سهولت آدرس شركت را . را پيدا كنند پايگاه هاي اطلاع رساني 

جهاني به ياد آورند، به پايگاه هاي اطلاع رسـاني  برخواهنـد    ةگسترد ةروي شبك

 . ]Flanders & Willis , 1996 , 146 [ گشت

از داشـتن پايگـاه هـاي اطـلاع      هـا  هدفترين  يكي از مهم:  1ايجاد شخصيت �

يف شخصيت روشـن و پايـداري بـراي نشـان     رساني  به عنوان نشان تجاري، تعر

. اسـت تجاري و سپس حفظ آن در هر دو شكل بر خط شبكه جهاني و غير آن  

تـوانيم  نگـريم، مـي  هاي تجاري در وب مـي هاي معمول نشانوقتي كه به ويژگي

اي دوجنبه است؛ خلاق و جذاببه روشني دريابيم كه پايگاه اطلاع رساني آنان 

 Mc[ يابن�دتـا بـه اهـداف تجـاري خـود دسـت       .دن ـكنيها كمك مكه به شركت

Henry, 1999, 115[ .         اگـر  نشـان تجـاري مناسـب باشـد، زمـاني كـه شـركت

كنـد، شخصـيت نشـان    هاي كسـب و كـار متنـوعي فعاليـت مـي     اينترنتي در مدل

 .ماندتجاري بدون تغيير باقي مي

صـوير  رسيدن به شناخت مثبت و توسـعه ت :  2ايجاد بالاترين آگاهي ذهني �

تـرين اهـداف    يابـد، يكـي از مهـم   نشان تجاري، زماني كه آگـاهي افـزايش مـي   

 ،كليـدي  راهبـرد . داشتن پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجـاري اسـت  

كـه بـه عنـوان     اسـت ايجاد زمينه براي تكرار بازديد از پايگاه هاي اطلاع رساني  

شـود    اني  محسـوب مـي  شاهدي براي اثربخشـي بـالاي پايگـاه هـاي اطـلاع رس ـ     

]Janal, 1998, 112[ .  بالاترين آگاهي ذهني  ،جهاني ةهاي بر خط شبكشركت

بـر تكـرار     ،هاي بر خط شبكه جهـاني و غيـر آن  و در رسانه اورند وجود مي بهرا 

 .كنندبازديد از پايگاه هاي اطلاع رساني  تمركز مي

                                                
1. Create a Personality  
2. Building Top-of-Mind Awareness 
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داشـتن پايگـاه هـاي     هـاي  هـدف ترين  يكي ديگر از مهم:  1روابط بلند مدت �

اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري، به طور ويـژه روي توسـعه و حفـظ روابـط     

 بـه  اين هدف به دنبـال . ] Breen, 1999, 75[كندارزشمند با مشتريان تمركز مي

از  ،اسـت كـه كـل شـركت     آنكلـي مشـتري و نيازمنـد     ةتجرب رساندنحداكثر 

يكپارچـه بـا تمركـز بـر ايـن هـدف       توسعه شركت تا ترفيع به عنوان يك واحـد  

 ] Williamson, 1999.[ كندفعاليت 

  

  توصيف پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري

احساسـي  . پايگاه هاي اطلاع رساني  ساختار مستحكمي براي نشـان تجـاري اسـت       

عملكـرد پايگـاه هـاي اطـلاع      آنـان از  ةحاصـل تجرب ـ  ،كه افراد از نشان تجاري دارند

هاي تجـاري بايـد روي بهبـود مسـتمر پايگـاه هـاي اطـلاع        بنابراين نشان. ساني استر

بعـد اساسـي در ارزيـابي هـر      دو ].Shannon , 1999 , 142.[ رسـاني  تمركـز كننـد   

هـاي   پايگـاه شـده توسـط    كيفيت اطلاعات ارائـه " ،هاي اطلاع رساني  تجاريپايگاه

كه مبناي ارزيابي كاربر قـرار   است "رسانيكيفيت سيستم اطلاع"و نيز "اطلاع رساني

رسـاني  تعيـين    پايگـاه هـاي اطـلاع   و در نهايت رضايت فـرد را از عملكـرد    گيرند مي

  . دنكن مي

  

كيفيت بالاي اطلاعات به طـور نزديـك بـا اسـتفاده از سيسـتم،       :كيفيت اطلاعات 

 ,Delone and Mclean, 2003[رضـايت كـاربر و مزايـاي شـبكه در ارتبـاط اسـت      

كيفيت اطلاعـات شاخصـي قدرتمنـد بـراي تعيـين رضـايت مشـتري در محـيط         ].127

متناسب با سـاختار   2"نهايي كنندةمحاسبه رضايت مصرف"ابعاد . خريد اينترنتي است

  : اند از عبارتكيفيت اطلاعات 

                                                
1- Long-Term Relationship  
2. End-User Satisfaction Computing  
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بـودن  اين بعـد درارتبـاط بـا مبـاحثي ماننـد وضـوح، درسـتي و مـرتبط         :1مربوط بودن

بودن، واضـح بـودن   يكاربرد: از اند عبارتهاي اين بعد وعهزير مجم. استاطلاعات 

 شده توسط پايگاه هاي اطلاع رسانيهئداشتن اطلاعات اراربطو 

 ]McKinney et al , 2002 , 301[ .  

هـاي  و زيـر مجموعـه   استروز بودن اطلاعات ه اين بعد در ارتباط با ب :2بودن روزبه 

شـده توسـط   هئ ـمـي اطلاعـات ارا  ئدا نمـودن امهنگ ـبـودن و بـه  جديد: از اند عبارتآن 

 .]Ibid[هاي اطلاع رساني پايگاه

صـحت، قابليـت    ةايـن بعـد از كيفيـت اطلاعـات در ارتبـاط بـا درج ـ      : 3دقابليت اعتما

: از انـد  عبـارت هـاي ايـن بعـد    زيـر مجموعـه  . اسـت  اطمينان، و سـازگاري اطلاعـات   

ه توسط پايگاه هـاي اطـلاع   شد هئباوركردني بودن، صحت و سازگاري اطلاعات ارا

 .]Ibid , 302[رساني

شده توسـط   هئاطلاعات، و سطح جزئيات ارا ةدامن ،اطلاعات ةاين بعد، سابق :4گستره

: نـد از ا هـاي آن عبـارت  مجموعـه  و زيـر  دهـد پايگاه هاي اطلاع رساني  را نشـان مـي  

گـاه هـاي   شـده توسـط پاي   هئكفايت نمودن، كامل بودن و تفصيلي بودن اطلاعات ارا

  ].Ibid[اطلاع رساني

 هئاز احتمال اينكه اطلاعات ارا است اين بعد در ارتباط با ارزيابي مشتري: 5سودمندي

: نـد از ا هاي ايـن بعـد عبـارت   زير مجموعه. دهدشده، تصميم خريد وي را افزايش مي

شـده توسـط پايگـاه هـاي     هئ ـو مفيد بودن اطلاعـات ارا  آموزنده بودن، با ارزش بودن

 ]Ibid [.لاع رساني اط

 

  

                                                
    1.  Relevance 
2.  Timeliness 
3.  Reliability 
4.  Scope 
5.  Usefulness 
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 يـابي  ارزش معيـار  ،رسـاني كيفيـت سيسـتم اطـلاع    :رساني كيفيت سيستم اطلاع

ابعـاد   .اسـت تعامل ميـان كـاربر و سيسـتم     م پردازش اطلاعات و تمركز بر نحوةسيست

  :ند ازا عبارت پايگاه هاي اطلاع رساني رساني اطلاعكيفيت سيستم 

رسي به پايگاه هـاي اطـلاع رسـاني  در     دستاين بعد به سرعت و سهولت  :1دسترسي

العمـل سـريع و   رسـي شـامل عكـس    هاي دستزير مجموعه. گرددها بر مي زمان ةهم

  ].Ibid , 303[شود عملكرد قوي سيستم مي

ذت ، ل ـدر ارتبـاط بـا جـذابيت ظـاهري     اين بعد از كيفيت سيستم، :2قابليت استفاده    

 آنهـاي  مجموعـه  زيـر . اسـت اطلاع رسـاني   بخشي و سهولت استفاده از پايگاه هاي 

دهي مناسب، جذابيت ظـاهري و   طراحي ساده، سهولت كاربرد، سازمان: ند ازا عبارت

  .طراحي شفاف

جـوگر و طراحــي   موتورهـاي جسـت   ايـن بعـد از كيفيــت سيسـتم،    :3تعامـل متقابـل     

ند ا بارتع آنهاي زير مجموعه. كندمي شخصي پايگاه هاي اطلاع رساني  را ارزيابي

-هاي مـورد گزينه كردن، پيدا فهرستنظر، تغيير اجناس مورد فهرست ليست تهية: از

  ].Ibid, 304[جوگر  هاي جستنظر و ارزيابي موتور

نيـاز را ارزيـابي   اين بعد از كيفيت سيستم، رساندن مشتري به اطلاعات مورد :4راهبري

يع، سـهولت بازگشـت و   پيشـروي سـر  : زنـد ا ا عبـارت  آنهـاي  زير مجموعـه . كندمي

 ].Ibid[هاي كمتر كليك

  .، ارائه شده است2مواردي كه در بالا به آن اشاره شد، بصورت مدلي در نمودار 

  

  

  

                                                
1 . Accessibility 
2 . Usability 
3 . Interactivity 
4 . Navigation 
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  رساني تجاري هاي اطلاع ابعاد عملكرد پايگاه. 2نمودار

Source: Mckinney  et al., 2002)( 

     

  ات پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاريتبليغ
گـويي مسـتقيم در قالـب     توان براي ايجـاد نشـان تجـاري و يـا پاسـخ     تبليغات مياز    

انداختن نشان تجاري در ذهـن افـراد    چنين براي جا هم ،معاملات و يا رفتارهاي ديگر

جاري بـه عهـده دارد   و ساير وظايفي كه تبليغات براي انتقال واقعيات در مورد نشان ت

هاي بـر خـط شـبكه جهـاني     ايجاد نشان تجاري براي بقاي شركت. كردمورد استفاده 

رسـاني    طرح تبليغاتي پايگاه هـاي اطـلاع  .  ]Aaker et al., 1992, 113[حياتي است 

آگـاهي دهـد،   هاي خاص را معرفي كنـد كـه بـه كـاربران     اي از فعاليتبايد مجموعه

د و پايگـاه هـاي اطـلاع    ن ـي  بـراي كـاربران چـه اهميتـي دار    پايگاه هاي اطـلاع رسـان  

بازديد از پايگاه هاي اطلاع رسـاني  صـرف    منظور بهبراي زماني كه كاربران   ،رساني

هاي تبليغاتي بـر  طرح تبليغاتي شامل فعاليت ،به طور ويژه. اند كنند چه اهميتي قائلمي
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د و هـم مشـتريان بـالقوه را    كه هم مشـتريان موجـو   استخط شبكه جهاني و غير آن  

  ] .Buchanan & Lukaszewski , 1997, 217[ دهدپوشش مي

 

  روش تحقيق  

زيرا نتايج آن بـراي آگـاهي مـديران     ،اين پژوهش از نوع تحقيقات كاربردي است   

رساني كه خدمات خـود را بـه صـورت بـر     هاي اطلاعآوا و نيز ساير شركتگروه فن

 ،كننـد رائه مـي گاه هاي اطلاع رساني  به مشتريانشان اپاي جهاني و از طريق ةخط شبك

نظر مشتريان در ارزيـابي خـدمات   عوامل مهم مورد"و  "سايتعملكرد وب"از ابعاد 

هـاي تحقيـق را   از نوع تحقيقات ميداني است، زيرا دادهچنين،  هم .كاربرد دارد "آنان

بـا اسـتفاده از ابزارهـاي     هـا و  آماري بـا حضـور در آن   ةدر چارچوب جامعه و يا نمون

 ةايـن پـژوهش در زمـر    اسـت وسـرانجام،    كـرده نامـه گـردآوري   مصاحبه و پرسـش 

آوا تمركـز  موردپژوهي است، زيرا به طور ويـژه روي گـروه فـن    -تحقيقات توصيفي

و عناصر و متغيرهاي پژوهش و نحوه ارتبـاط ميـان آنـان را در چـارچوب      است كرده

  .كندمشخص توصيف مي

ــزار ا ــدازهاب ــري ن ــتفاده از      :گي ــا اس ــر ب ــژوهش حاض ــات لازم در پ ــابعاطلاع  من

شامل كتب، مقالات، مجلات، گزارشـات تحقيقـي، مـدارك و اسـناد      ،اي خانه كتاب

نامـه و مصـاحبه بـا مـديران و افـراد      چنين پرسـش  موجود و نيز استفاده از اينترنت، هم

پرسشنامه اين پژوهش  .شد آوري هاي مربوطه جمعخبره و كارشناسان مطلع در زمينه

 .شـده بودنـد   طرح ريزي ١"ليكرت"كه بر اساس طيف پنج نقطه اي  داشتسوال  30

ايـن تحقيـق، براسـاس مـدل      ةنام ـالات پرسـش ؤرچوب كلـي س ـ چـا با توجه به اينكه 

از روايـي   طراحـي شـده،   يونو  كينيمكارزيابي عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  

 از تحقيـق،  ةنام ـنين براي اطمينان كامـل از روايـي پرسـش   چ هم. استلازم برخوردار 

                                                
1. Likert 
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آوا و كارشناسان و مديران كليدي گـروه فـن   "دانشگاه شهيد بهشتي" استاداننظرات 

  .استفاده شده است

نامـه، روش آلفـاي    محاسـبه پايـايي پرسـش    برايكار رفته در اين پژوهش  هروش ب    

. شـد محاسـبه   "SPSS "فاده از نـرم افـزار  نامه با است اعتبار پرسش. كرونباخ بوده است

 70اعتبـار فراتـر از    با توجـه بـه اينكـه معمـولاً    . درصد است 78اعتبار اين ازمون برابر 

توان گفت كه ايـن ازمـون از پايـايي مناسـبي برخـوردار      درصد مطلوب است، لذا مي

  .است

  

  فرضيات تحقيق

  :اند از فرضيات مطرح شده در اين تحقيق عبارت

آوا و رضايت مشـتري از  بين كيفيت اطلاعات پايگاه هاي اطلاع رساني  فن .1ةفرضي 

داري وجـود  رابطـه معنـا   ،عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  بـه عنـوان نشـان تجـاري    

   .دارد

آوا و رضـايت  رساني پايگاه هاي اطلاع رساني  فنبين كيفيت سيستم اطلاع .2 ةفرضي

داري رابطـه معنـا   ،رساني  به عنوان نشان تجاري مشتري از عملكرد پايگاه هاي اطلاع

  .وجود دارد

هـاي   آوا از عملكـرد پايگـاه  مشتريان پايگاه هاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن     .3 ةفرضي

  .رضايت دارند ،اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري

آوا از كيفيـت اطلاعـات   مشتريان پايگاه هاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن     . 3-1 ةفرضي

  .هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري رضايت دارند پايگاه

آوا از كيفيـت سيسـتم   مشـتريان پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن        . 3-2 ةفرضي

  .   رضايت دارند ،رساني پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجارياطلاع
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تحقيـق، و   با توجه به هدف پژوهش وموضوع   :جامعة آماري تحقيق و فضاي نمونه

راسـتاي بررســي و تحليــل ميــزان  بـا در نظــر گــرفتن ايــن نكتـه كــه ايــن پــژوهش در   

الكترونيكي از عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجـاري   رضايتمندي

ه فرضـي  پـنج كنـد و  آوا تمركز مـي به طور موردپژوهي روي گروه فن ،گيردانجام مي

آماري را براي تحقيق حاضر به ةتوان جامعمي ،دهد ذكر شده را مورد آزمون قرار مي

  :كرداين صورت بيان 

در  كه استافرادي  ةكاربران اينترنتي و كلي تماميآماري اين تحقيق شامل  ةجامع"  

آوا اسـتفاده  سراسر ايران از خدمات اينترنتـي پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن       

  .كنند مي

ل افراد حقيقي و حقـوقي كـه بـه عنـوان مشـتري از      جا كه حجم جامعه يا ك از آن "   

كننـد در  آوا اسـتفاده مـي  خدمات الكترونيكي پايگاه هاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن    

نفـر را   800نفر را مشـتريان حقـوقي و    1200 ،كه از اين تعداد استنفر  2000حدود 

د، در آماري محـدو  ةدهند، تعداد كل نمونه با فرض جامعمشتريان حقيقي تشكيل مي

هـا بـه شـرح     ، كـه خصوصـيات آن  شـد نفر محاسبه  140به ميزان  95/0سطح اطمينان 

  .است 6تا  3نمودارهاي 

  
  
  
  توزيع سني اعضاي نمونة تصادفي انتخابي. 4نمودار        توزيع جنسيت اعضاي نمونة تصادفي انتخابي .3نمودار   
  

  )پاسخ دهندگان(                                                           )دهندگانپاسخ(                        
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  توزيع سابقة شغلي اعضاي نمونة تصادفي . 6نمودار          تصادفي ةتوزيع سطح تحصيلات اعضاي نمون. 5نمودار     

  )پاسخ دهندگان(انتخابي                            )    پاسخ دهندگان(  انتخابي                       

  

  

  تجزيه و تحليل آماري و استخراج نتايج. 4

  بستگي و آوري شده با استفاده از آزمون همهاي جمعها دادهبراي آزمون فرضيه     

تجزيه و  ExcelوSPSS افزار ة مستقل و به كمك نرمآزمون ميانگين براي يك جامع

  .شدندتحليل 

  

  ضية اولآزمون فر) الف

مقـدار  . بسـتگي پيرسـون اسـتفاده شـد     براي آزمون اين فرضيه از آزمون ضريب هم   

ValueP"و  186/0برابر با ) γ( بستگي  ضريب هم جـدول  (است  028/0برابر با " −

  :توانيم نتيجه بگيريم كه بنابراين مي .) 2

025/005/0 =−= ValuePfα  
H ةفرضي و معنادار است 05/0بستگي در سطح آزمون  س ضريب همپ 0

بـه   .شود مي 

آوا و رضـايت  بين كيفيـت اطلاعـات پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  فـن        ،عبارت ديگر

معنـاداري   ةمشتري از عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجـاري رابط ـ 

  .وجود دارد
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  هاي آماري براي آزمون فرضيه اولازهاند. 7جدول

  
كيفيت اطلاعات پايگاه هاي اطلاع 

 آوارساني  فن

رضايت از عملكرد 

پايگاه هاي اطلاع 

رساني  به عنوان نشان 

 تجاري

يفيت اطلاعات پايگاه هاي ك

  آوارساني  فن اطلاع

 186/0 000/1 بستگي پيرسون ضريب هم

 028/0 ____ داريسطح معني

 140 140 تعداد

ضايت از عملكرد پايگاه ر

رساني  به عنوان  هاي اطلاع

 نشان تجاري

 000/1 186/0 بستگي پيرسون ضريب هم

 . 028/0 داريسطح معني

 140 140 تعداد

  

  دوم ةآزمون فرضي )ب

  مقدار. بستگي پيرسون استفاده شد براي آزمون اين فرضيه از آزمون ضريب هم  

ــم     ــريب هـ ــتگي  ضـ ــا  ) γ( بسـ ــر بـ ValuePو  257/0برابـ ــا   − ــر بـ  002/0برابـ

  :توانيم نتيجه بگيريم كه بنابراين مي  ).8جدول(است

002/005/0 =−= ValuePfα  
H0 ةفرضـي  و. معنادار است 05/0بستگي در سطح آزمون  پس ضريب هم

يـد  يمـورد تأ  

رساني پايگاه هـاي اطـلاع رسـاني     بين كيفيت سيستم اطلاع ،ارت ديگربه عب .شود مي

آوا و رضايت مشتري از عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجـاري  فن

  .رابطه معناداري وجود دارد

  هاي آماري براي آزمون فرضية دوماندازه. 8جدول

 
ــلاع   ــتم اط ــت سيس ــاني كيفي رس

 آوافن پايگاه هاي اطلاع رساني 

پايگــاه  رضــايت از عملكــرد

هاي اطلاع رساني  به عنـوان  

 نشان تجاري

رســاني كيفيـت سيسـتم اطـلاع   

ــاني      ــلاع رس ــاي اط ــاه ه پايگ

 آوا فن

 257/0 000/1 بستگي پيرسون ضريب هم

 002/0 -- داريسطح معني

 140 140 تعداد

ــاه    ــرد پايگ ــايت از عملك  000/1 257/0 بستگي پيرسون ضريب همرض

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 . . . . سنجش رضايتمندي الكترونيكي از عملكرد

 

 

239

هاي اطلاع رسـاني  بـه عنـوان    

 ارينشان تج

 -- 002/0 داريسطح معني

 140 140 تعداد

  

  سوم ةآزمون فرضي )ج

بـا  . مستقل استفاده شـد  ةبراي آزمون اين فرضيه از آزمون ميانگين براي يك جامع    

مشـخص   )-3369/0(بـا مقـدار بحرانـي    )= t-747/6(محاسـبه شـده   ي آمـاره  ةمقايس

H0آزمون در ناحيه  ةرشود كه آما مي
 ،بـه عبـارت ديگـر    .) 9جـدول (گيـرد، مي قرار 

  .شودرد مي%  5پژوهشي سوم  در سطح خطاي  ةفرضي
  هاي آماري براي آزمون فرضية سوماندازه. 9جدول

  %95سطح اطمينان
ــي ــطح معن -س

  داري
  متغير tآماره  درجه آزادي

  حد پايين  حد بالا

3369/0-  139  747/6-  

رضــــــايت از عملكــــــرد   

هاي اطلاع رسـاني  بـه    پايگاه

  عنوان نشان تجاري
2382/0-  4356/0-  

  

  

  چهارم ةآزمون فرضي )د

بـا  . مستقل استفاده شـد  ةبراي آزمون اين فرضيه از آزمون ميانگين براي يك جامع    

مشـخص  ) -0619/2(بـا مقـدار بحرانـي   ) = t -359/31(محاسـبه شـده    ةآمـار  ةمقايس

H0 ةشود كه آماره آزمون در ناحي مي
 ،بـه عبـارت ديگـر    .) 10جـدول (گيرد مي قرار 

  .شودرد مي%  5پژوهشي چهارم  در سطح خطاي  ةفرضي
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  هاي آماري براي آزمون فرضية چهارماندازه. 10جدول

  %95سطح اطمينان
-سطح معني

  داري

درجه 

  آزادي
  متغير tآماره

  پايينحد   حد بالا

0619/2-  139  359/31-  

رضـــايت از كيفيـــت   

اطلاعات پايگـاه هـاي   

اطلاع رساني  به عنوان 

  نشان تجاري

9319/1-  1919/2-  

  

  آزمون فرضية پنجم) ه

بـا  . مستقل استفاده شـد  ةبراي آزمون اين فرضيه از آزمون ميانگين براي يك جامع    

مشـخص  ) -6119/0(بـا مقـدار بحرانـي   ) = t -881/12(محاسـبه شـده    ةآمـار ة مقايس

H0 ةشود كه آماره آزمون در ناحي مي
 ،بـه عبـارت ديگـر    .) 11جـدول (گيرد مي قرار 

  .شودرد مي%  5پژوهشي پنجم در سطح خطاي  ةفرضي
  هاي آماري براي آزمون فرضيه پنجماندازه. 11جدول

  %95سطح اطمينان
ــي ــطح معن -س

  داري

درجـــــــه 

  يآزاد
  متغير tآماره

  حد پايين  حد بالا

6119/0-  139  881/12-  

رساني رضايت از كيفيت سيستم اطلاع

پايگاه هـاي اطـلاع رسـاني  بـه عنـوان      

  نشان تجاري
5180/0-  7058/0-  

  

  

  

  

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 . . . . سنجش رضايتمندي الكترونيكي از عملكرد

 

 

241

  گيرينتيجه

هـاي  توان به اين نتيجه رسيد كه كـاربران جنبـه  مي اول و دومييد فرضيه أبر مبناي ت    

شـامل انتخـاب محصـولات و خـدمات واقعـي، محتـوا و        ،از نشان تجاري گوناگوني

در نظـر    ،رسـاني را بـراي بازديـد از يـك پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني        سيستم اطـلاع 

نـه تنهـا در     ،رسـاني  ، در پايگاه هاي اطـلاع تمركز بر نشان تجاري ،بنابراين. گيرند مي

در راسـتاي بازگشـت مجـدد     بلكـه  ،يابي به مخاطبان واقعـي  جهت تقويت توان دست

رسـاني  بـه عنـوان نشـان      لذا تمركز بر پايگاه هـاي اطـلاع  . كاربران حائز اهميت است

كـاربران   هكـه مـورد علاق ـ   منجر شودخاصي از محتوا  تواند به تدوين نوعتجاري مي

 .انگيـزد  برمـي و آنان را براي بازگشـت مجـدد بـه پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني          است

  .ارائه شده است 12تحقيق در جدول  مربوط به فرضيات نتايج ةصخلا ،طوركلي هب
  

  خلاصة نتايج آزمون فرضيه هاي تحقيق. 12جدول

  

  

 نتايج ها فرضيه

آوا و بين كيفيت اطلاعـات پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن       :  فرضيه اول

ة رضايت مشتري از عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجـاري رابط ـ 

  داري وجود داردمعنا

  پژوهشية فرضيتأييد 

آوا و رضايت مشـتري  سايت فنرساني وببين كيفيت سيستم اطلاع:  ضيه دومفر

داري وجـود  معنـا  ةاز عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري رابط

 دارد

 پژوهشية فرضي تأييد

آوا از عملكـرد پايگـاه   مشتريان پايگاه هاي اطلاع رساني  گروه فن:  فرضيه سوم

  به عنوان نشان تجاري رضايت دارند هاي اطلاع رساني 
 پژوهشية فرضيرد 

آوا از كيفيـت  مشـتريان پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  گـروه فـن       :  فرضيه چهارم

 اطلاعات پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري رضايت دارند
 پژوهشية فرضيرد 

ز كيفيـت سيسـتم   آوا امشتريان پايگاه هاي اطلاع رساني  گروه فن:  فرضيه پنجم

  رساني پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري رضايت دارنداطلاع
 پژوهشية فرضيرد 
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  پيشنهادها

  آوابراي بهبود كيفيت اطلاعات پايگاه هاي اطلاع رساني  فن) الف

رهـاي زيـر در راسـتاي حصـول     راهكا ،اول پـژوهش  ةييـد فرضـي  أبا توجه به ت   

  :شوند توصيه ميرضايتمندي بيشتر 

ف تـرين اهـدا   ايجاد ارتباط بلندمدت را يكي از مهـم  ،مشتريان اين پژوهش ةهم �

تـرين عامـل    داننـد و آن را مهـم  نشان تجاري ميهاي اطلاع رساني  داشتن پايگاه

طلاعـات  شـركت بايـد ابتـدا ا    ،بنـابراين . كننـد مشتريان وفادار عنـوان مـي   جهت

اي مـؤثر در  و سپس بـه شـيوه   گرد آورداي را پيرامون نيازهاي مشتريان گسترده

 . اقدام كند آن نيازهاپايگاه هاي اطلاع رساني  در جهت رفع 

مزاياي داشتن مخاطـب هـدف گسـترده ايـن اسـت كـه تعـداد بازديدكننـدگان          �

بـد كـه در   ياكنجكاو و نيز حجم ترافيك پايگاه هاي اطلاع رساني  افـزايش مـي  

و ايـن اميـدواري را بـراي     دهـد  مـي آگاهي از نشان تجاري را افـزايش   ،حقيقت

1"دهـان بـه دهـان   "كند كـه از طريـق تبليغـات    شركت ايجاد مي
ايـن آگـاهي    ،

ولي اين نكته را نيـز بايـد در نظـر داشـت كـه تمركـز بـر مخاطـب         . افزايش يابد

شـود  منجر مـي  ايو پيچيدهبه ايجاد پايگاه هاي اطلاع رساني  گسترده  ،گسترده

يـابي   يا توانايي دست دهدتواند ريسك از دست دادن مشتريان را افزايش كه مي

پـس از   شـركت بايـد   ،بنـابراين . دهـد نيـاز كـاهش   به اطلاعات موردرا مشتريان 

رسـاني    اطلاعات پايگاه هاي اطلاع ،مشتريان هدف خود به طور دقيق بندي گروه

توانـد بـه ايجـاد    ايـن اقـدام مـي   . دهـي كنـد   سـازمان  گـروه را متناسب با نياز هـر  

رسـاني    قابل اعتماد در پايگاه هاي اطلاعاطلاعات ساده، مرتبط و از همه مهم تر 

 . خواهد كردكه در رضايت مشتري نقش بسزايي ايفا  بيانجامد

توانـد عملكـرد   وقتي كه اطلاعات پايگاه هاي اطلاع رساني  به روز نباشـد، نمـي   �

وجـود   بـه تواند براي كاربران ارزش افزوده بنابراين نمي .نتظار را ارائه كندمورد ا

                                                
1. Word of Mouth 
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آوا از قابليت بـه  پايگاه هاي اطلاع رساني  فن ،بر مبناي نتايج اين پژوهش. آورد

بنـابراين شـركت بايـد    . نيسـت برخـوردار  طـور مناسـب    اطلاعات بـه روز رساني 

ر دادن تـاريخ بـه روز رسـاني در    و بـا قـرا   كنداطلاعات را به طور مداوم به روز 

اين اعتماد را به مشتري انتقال دهد كه از جديـدترين اطلاعـات    ،بالاي صفحات

ــي  ــتفاده م ــداس ــا. كن ــدرت ارتق ــاني  ق ــه روز رس ــاي   ب ــاه ه ــات در پايگ اطلاع

 . دهداعتبار نشان تجاري را افزايش مي  رساني، اطلاع

گيـري كـاربران بـراي    مهمي در تصميممحتوا عامل بسيار  ،بنا بر نتايج اين پژوهش   

مشـتريان گـروه    ،از سـوي ديگـر  . باشدبازديد مجدد از پايگاه هاي اطلاع رساني  مي

رسـاني  آوا و اطلاعپايگاه هاي اطلاع رساني  فن اطلاعات در آوا از به روز رسانيفن

. خدمات شركت رضايت ندارنـد ة به موقع در خصوص تغيير در شرايط فروش و ارائ

 يابي نيز براي مشتريان بر خط شبكه جهاني اهميت زيادي بازخورد و ارزش ،چنين هم

هـاي بـر   ترين مزيت رقـابتي بـراي شـركت    مهم ،منحصر به فرد يداشتن محتوا .دارد

ايجـاد   ،تحليـل مـا  طبـق  . اسـت در جهت جذب و حفظ مشـتريان   ،جهاني ةخط شبك

و شـركت بايـد بـه طـور      دارداي العاده اهميت فوق ،ارتباط بلند مدت از طريق محتوا

. هسـتند هايي باشد كه مورد نيـاز مشـتريان   ها و فعاليتمداوم به دنبال دريافت ويژگي

محتوا بايد به طور صريح روي سياست امنيت و رازداري شـركت تأكيـد كنـد، زيـرا     

 .استبرخوردار  فراوانياز اهميت  ،جهانية اعتماد در تبادلات بر خط شبك

كـاربران بـه   . اسـت زمـان   دارد،كـاربران اينترنتـي ارزش بـالايي     چه كه براي آن �

. هسـتند دنبال يافتن اطلاعات مورد نياز خود در كمترين زمان و با حداقل هزينـه  

اطلاعات جامع و كامـل روي پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  حيـاتي        ةبنابراين ارائ

كت در خصوص مشتريان اعتقاد دارند كه شر ،بر مبناي نتايج اين پژوهش. است

خدمات، اطلاعات جـامع و مفيـدي را روي    ةمعرفي خود و شرايط فروش و ارائ

هـا، پيشـينه   شركت بايد قابليت ،بنابراين. كندپايگاه هاي اطلاع رساني  ارائه نمي
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 ،خـدمات خـود   ةو شـرايط ارائ ـ  خـدمات و سوابق خود را به همراه شرح كامـل  

هرگونه تغيير در شـرايط را بـه موقـع     روي پايگاه هاي اطلاع رساني  قرار دهد و

 .به مشتري اطلاع دهد

گيـرد از  اول پايگاه هاي اطلاع رساني  جايي است كه مشتري تصميم مي ةصفح �

ساير صفحات پايگاه هاي اطلاع رساني  بازديد كنـد يـا بـه پايگـاه هـاي اطـلاع       

مـام  شـركت بايـد ت   ،بنابراين بر مبنـاي نتـايج ايـن پـژوهش    . رساني  ديگري برود

ايگـاه هـاي اطـلاع    اطلاعات ضروري خود را در جداول محتوا در صـفحه اول پ 

اربر را در بازديـد  اين ويژگي قابليت اتكا شركت و اعتمـاد ك ـ . رساني  قرار دهد

در  زيـر قـرار دادن اطلاعـات   . دهـد هاي اطلاع رساني  افزايش مـي  اول از پايگاه

 :رسدآوا ضروري به نظر مياصلي وب سايت فن ةصفح

كليـدي،   كارمنـد گويي، خوشـامد ماننـد پيـام   (شـركت  ةاطلاعات كلـي دربـار    -

  )شركت لوگويها و ها، آدرسها، نقشهسايت فهرست

  )ارباب رجوعو،  هاها، پاداشمانند تأكيد بر تخفيف(مزاياي شركت   -

  )گو مانند ارائه پيشنهاد و اتاق گفت(هاي كاربر توانمندي -

  )مانند گزارشات سالانه(  گذارياطلاعات سرمايه  -

 )مانند استخدام جديد(هاي شغلي در شركت فرصت  -

رساني پايگاه هاي اطـلاع رسـاني    براي بهبود كيفيت سيستم اطلاع) ب

  آوافن

راهكارهـاي زيـر در راسـتاي حصـول      ،دوم پـژوهش  ةييـد فرضـي  أبا توجه به ت   

  :شوند ميرضايتمندي بيشتر ارائه 

 ةهاي بر خط شـبك يگاه هاي اطلاع رساني  براي شركترساني پاخاصيت اطلاع �

 ةهـاي بـر خـط شـبك    بايـد از سـوي شـركت    دارد واي جهاني اهميت فوق العاده

نمـايش لوگـوي    دهـد،  نشـان مـي  تحليل محقق . جهاني به طور جدي دنبال شود

 ةشـيو   ،شركت به طور مستمر روي تمـام صـفحات پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني      
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آوري نشـان تجـاري   غ هويت نشان تجـاري اسـت و باعـث يـاد    اي براي تبليساده

 .شود ميشركت به كاربر 

شركت به عنـوان لينكـي بـراي ارتبـاط بـا       پيشنهاد ديگر اين است كه از لوگوي �

بهتـر   ةجلـو بـه  اين ويژگي . صفحه اصلي پايگاه هاي اطلاع رساني  استفاده شود

بـه   ،كنـد ت كليك ميشرك لوگويمشتري وقتي روي  انجامد و مينشان تجاري 

 .اصلي منتقل شود ةصفح

زمان دانلود پايگاه هاي اطلاع رساني  و صفحات آن  ،مبحث حائز اهميت ديگر �

هـاي   يـابي بـه پايگـاه    سرعت و سهولت دسـت  ،بر مبناي نتايج اين پژوهش .است

انتظـارات مشـتريان    هـا بـا   هـا و مكـان   زمـان  ةآوا در هم ـگـروه فـن  .اطلاع رساني

شركت بايد در راستاي بهبود اين ويژگـي پايگـاه هـاي اطـلاع     . دسازگاري ندار

ــدام   ــاني  اق ــدرس ــاوير   . كن ــدازه تص ــداد و ان ــاهش تع ــا ك ــاي  ب ــاه ه روي پايگ

افـزاري و  اگر شركت تجهيـزات نـرم  . يابدزمان دانلود كاهش مي  ،رساني اطلاع

افزاري كاربر را مدنظر نگيرد، ريسـك از دسـت دادن مشـتريان واقعـي و     سخت

اگـر كـاربران بـراي دانلـود صـفحات و مطالـب       . يابدالقوه به شدت افزايش ميب

پايگاه هاي اطلاع رساني  به طور مداوم منتظر بماننـد تجربيـات كـاربر در مـورد     

  .سازدو ارتباط بلند مدت را مختل مي خواهد بودشركت منفي 

اصـلي   ةحتوانـد بـه صـف   كاربر هميشه بايد بداند كه كجا قرار دارد و چگونه مـي  �

كاربران در اغلب موارد به دليل قدرت راهبري پايين، زمـان زيـادي را   . بازگردد

يـك محـيط    ةارائ ـ ،بنـابراين . دهنـد روي پايگاه هاي اطلاع رساني  از دست مـي 

 رويتصـاوير قـوي   . گرافيكي با طراحي مناسب بـه مشـتري بسـيار اهميـت دارد    

 .گذارند تأثير مثبت ميديدگاه كاربر 

در جهت ايجاد و بهبود  زيركسب و كار شركت و نوع مشتريان، موارد  بر مبناي �

 :شوند ميارتباط بلند مدت پيشنهاد 
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به طور مداوم به كاربر اعلام شـود كـه در صـورت بازديـد از پايگـاه هـاي اطـلاع          -

 .تواند نظرات خود را از طريق ايميل ارسال كندرساني  مي

هـاي  بنابراين شـركت بايـد پـژوهش    .كنندچه ميافراد دوست دارند بدانند ديگران   -

 .عملياتي و ميداني را مدنظر قرار دهد

و باعـث تكـرار    آورنـد  وجـود مـي   بـه  1"ارتباطـات كلامـي  "مسابقات و رقابت،   -

خـدمات شـركت ارتبـاط    /چه مسابقات با رسالت و محصولاتهر. دنشوبازديد مي

ماننـد كـوپن،   ي بازاريابي مؤثرترند؛ ويت برنامه هاد، نتايج در تقنبيشتري داشته باش

  .هاي جذابتخفيف و ساير پاداش

گـو   كاربران دوست دارند به صورت بر خـط شـبكه جهـاني بـا يكـديگر گفـت        -

 .ها دوست دارند با افراد در سراسر جهان ارتباط داشته باشند آن. كنند

دا و هـاي مـتن، ص ـ  اي از فايـل توجـه شـامل مجموعـه   هاي جـذاب و جالـب  فايل  -

 .هستندگرافيك 

 هسـتند اي ترين نمونهنرم افزارها مناسب .مفيد خواهد بود هاي رايگاننمونه ةارائ  -

 .توان به صورت رايگان ارائه كردكه مي

توانند براي اعضـا  كنفرانس و سمينار آموزشي با رهبران صنعت و افرادي كه مي  -

 .تواند مؤثر باشد ، ميارزش ايجاد كنند

كه به طور مداوم و يا هنگـام بازديـد كـاربران     را ايد حداقل يك گزينهشركت ب  -

بـراي مثـال كلمـات و جمـلات برگزيـده يـا        ؛در اختيار داشـته باشـد  كند، تغيير مي

 .هاي صوتي جديد فايل

و  هــاهــاي بــا كيفيــت بــه مراكــز داده، راهنماكــاملي از لينــك ةداشــتن مجموعــ  -

ني را براي بازگشت افـراد  ي كه پايگاه اطلاع رساهايها، تصاوير و فايلدستورالعمل

 .، مفيد استكند جذاب مي

                                                
1. Word of Mouse  
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الات ؤاز س ـ فهرسـتي منطقـي اسـت كـه     ،به منظور پرهيز از تماس مكرر مشـتري   -

در  ،تهيـه و همـراه بـا پاسـخ     ،شودرايج كه توسط مشتريان به طور مكرر پرسيده مي

ج پرسيده شـده بايـد در سـه    الات رايؤس ةصفح. پايگاه اطلاع رساني گنجانده شود

سـوالات بـر    فهرسـت  .2 ،جداول محتـوا و موضـوعات   .1: دهي شود بخش سازمان

الات بايـد بـه طـور ضـروري در     ؤتـرين س ـ رايج. پاسخ راهنما .3مبناي موضوعات، 

رس مشتري قرار گيـرد تـا در صـورت نيـاز بتوانـد موضـوع مـورد نظـر را از          دست

ال بايد يـك لينـك مسـتقيم بـه     ؤهر س ،ر اينعلاوه ب. موضوع انتخاب كند فهرست

  .مرتبط داشته باشد ةصفح

آوا به عنوان نشان فنتبليغات پايگاه هاي اطلاع رساني براي بهبود ) ج

 تجاري

جهـاني و   ةهاي بـر خـط شـبك   زمان از رسانه همة استفاد ،بر مبناي نتايج اين پژوهش   

غيـر  "هـاي  رسـانه . زيادي دارد براي افزايش آگاهي از نشان تجاري اهميت  ،غير آن

از كاربران براي  و توزيع كنند ودر سطح گسترده  را پيام شركت توانند مي 1"اينترنتي

  .عمل آورند  دعوت بهبازديد از وب سايت 

راي بازديــد از جهــاني تقاضــاي متعــددي بــ ةاز آنجــا كــه مشــتريان بــر خــط شــبك    

جهـاني در اختيـار دارنـد و بـه      ةهـاي بـر خـط شـبك    هاي اطلاع رساني شـركت  پايگاه

، اسـتفاده از  هسـتند اي در محـيط اينترنـت   حق انتخـاب گسـترده   داراي عبارت ديگر

توانـد  نشان تجـاري شـركت مـي    يهاي سنتي براي افزايش اعتبار و قابليت اتكارسانه

جهـاني و غيـر    ةهاي بر خـط شـبك  رسانه در واقع،. نتايج بهتري را به دنبال داشته باشد

در اين راستا راهكارهـاي زيـر پيشـنهاد     عملكرد يكديگر را تقويت مي كنند، تياينترن

  :شوند مي

                                                
1. Offline 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

1387 پاييز -28شماره  -يتمدير پيام                          

 

248

سـازماني و كـاربران خـانگي     ةفعاليـت شـركت كـه در دو حـوز     ةبر مبناي حوز �

هاي غير اينترنتي   براي افزايش آگـاهي از نشـان   ترين رسانه كند، مهمفعاليت مي

تحليـل مـا در   . هستندتلويزيون ها، مجلات تخصصي و روزنامه ،تجاري شركت

غيـر اينترنتـي   بـراي افـزايش      ةخصوص استفاده از تلويزيون به عنوان يك رسان

فعاليـت و ماهيـت كسـب و     ةآگاهي از نشان تجاري اين است كه بر مبناي حوز

زيــرا ســطح بســيار . كــار شــركت بســيار مــوثر، ارزشــمند و قابــل اعتمــاد اســت 

با توجـه بـه    .دهدپوشش مي) يژه كاربران خانگيبه و(اي از مخاطبان را  گسترده

 اسـت، هـاي رقيـب بسـيار كـم     اينكه استفاده از اين رسانه از سوي ساير شـركت 

مجـلات  . تواند از اين طريق خود را در ميان كاربران بهتر معرفي كندشركت مي

كمتري كه نسبت به تلويزيون بـراي شـركت    ةنيز به دليل پوشش گسترده و هزين

از سوي ديگر چـون مجـلات تخصصـي در    . هستندحائز اهميت  كنند، يمايجاد 

هـاي فعـال در ايـن    اطلاعات و ارتباطات مستقيماً در اختيار شركت فناوري ةزمين

مناسـبي بـراي افـزايش آگـاهي در مـورد نشـان        هاي د، رسانهنگيرحوزه قرار مي

بازديـد از  هاي شركت و نيز دعوت از كاربران بـراي  تجاري و خدمات و قابليت

 . شوند محسوب ميپايگاه هاي اطلاع رساني  شركت 

پست الكترونيكي ابزار بسيار قدرتمندي در جهت معرفي شركت و محصـولات   �

حائز اهميت اين است كه شـركت بايـد در    ةاما نكت. استو خدمات آن به بازار 

بـه  استفاده از اين ابزار بسيار آگاهانه و دقيق عمل كنـد، زيـرا ممكـن اسـت كـه      

توانـد بـراي ارسـال    شركت مي .بينجامدايجاد ديدگاه نامناسبي در مورد شركت 

  : از پست الكترونيكي استفاده كند زيرموارد 

  ؛هاي الكترونيكيروزنامه  -

  ؛جوايز و هدايا  -

  ؛ها و مسابقاتوعده  -
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  .هاي فروشآگهي  -

صـولات  كـه بـراي معرفـي شـركت و مح     هسـتند ديگري  ةتبليغات بنري نيز شيو �

شـود  هاي مرتبط ديگر انجام ميزيرا اينگونه تبليغات در سايت. شوند ميپيشنهاد 

د ارتبـاط  ننتوااز اين طريق مي .گيرند ميو مستقيماً در اختيار مشتريان بالقوه قرار 

در صـورتي كـه بنـر از     كننـد پايگاه اطلاع رساني شـركت ايجـاد    بامستقيمي را 

تواند كاربر را به پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني      مي جذابيت بالايي برخوردار باشد،

  .شركت بكشاند

، كنـد جـو خريـداري    تواند كلمات كليـدي را در موتورهـاي جسـت   شركت مي �

آدرس شـركت نيـز    ،جوي اين كلمات از جانب كـاربران  اي كه با جستگونه به

 ةدر سـمت راسـت صـفح    جو ارائه شود كه معمولاً به عنوان يكي از نتايج جست

 اغلـب  ةبـا توجـه بـه اسـتفاد    . شـود ظاهر مي 1"تايج ضمانت مالي"يج با عنوان نتا

 Google",""yahoo "جو به ويـژه  كاربران اينترنتي در ايران از موتورهاي جست

اين شيوه نيز عنوان راهكار مناسبي بـراي شـركت در راسـتاي افـزايش ترافيـك      

 .استپايگاه هاي اطلاع رساني  و آگاهي از خدمات و محصولات 

 
  مدل پيشنهادي تحقيق)  د

در اين پژوهش، بر اساس مطالعه ادبيات موجود در موضوع مربوطـه، مـدلي بـراي        

 ةها بر اسـاس مطالع ـ  تمامي متغيرهاي مدل و مشخصات آن. بررسي پيشنهاد شده است

هاي بعـدي بـه كمـك     در پژوهش بايدمدل پيشنهادي . اند ادبيات موجود شكل گرفته

  .اعتبار بخشي شود ،ها اير روشابزارها و س

. جديـدي اسـت   نسـبتاً  ةايجاد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجـاري ايـد      

ها مبالغ بسيار زيادي را براي معرفي و حمايت از نشـان تجـاري خـود صـرف      شركت

توسعه و تدوين نشان تجاري شامل توسعه شناخت، ترجيحـات، وفـاداري و   . كنندمي

                                                
1. Sponsor Results  

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

1387 پاييز -28شماره  -يتمدير پيام                          

 

250

ترين دليل داشتن پايگاه هاي اطـلاع   اصلي اين بود كه مهم ةنتيج. استتري اعتماد مش

رساني  به عنوان نشان تجاري افزايش ترافيك پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  از طريـق      

اولـين   ،عـلاوه بـر ايـن   . اسـت جذب مشتريان جديد و تكرار بازديد مشـتريان وفـادار   

 ،كنـد اني  نظر مشتري را جلب مـي چيزي كه در بازديد از يك پايگاه هاي اطلاع رس

بـر ايـن   . باشـد رساني پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  شـركت مـي      محتوا و سيستم اطلاع

هاي اطلاع رساني  بـه   ، براي عملكرد بهينه پايگاه13ارائه شده در نمودار اساس، مدل 

  : كردتوان در سه مرحله خلاصه اين مدل را مي. شودعنوان نشان تجاري ارائه مي

ميـزان   ،د تـا بـر مبنـاي آن   ننخست، اهداف شركت به طـور دقيـق بررسـي شـو     ةحلمر

به عبـارت  . اهميت داشتن پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري تعيين شود

كه داشتن پايگاه هاي اطلاع رسـاني  بـه عنـوان نشـان تجـاري تـا چـه         بايد ديد ،ديگر

  . باشد ؤثرمتواند در توسعه كسب و كار شركت ميزان مي

دوم، ايجـاد يـك زمينـه و طـرح بـه يادمانـدني و نيـز تـدوين محتـوا و سيسـتم            ةمرحل

  . استرساني مناسب براي ارتباط با مخاطبان  اطلاع

هاي مرحله سوم، تبليغ پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاري از طريق رسانه

اه هاي اطـلاع رسـاني  بـه عنـوان     تبليغ پايگ. استجهاني وغير اينترنتي    ةبر خط شبك

ــد يــك دعــوت ،نشــان تجــاري ــراي كــارهمانن ــا از پايگــاه هــاي  نامــه ب بران اســت ت

كاربران احساس مطلـوبي  شود، اين عامل سبب مي. رساني  شركت بازديد كنند اطلاع

بعـد   . كنند، داشته باشـند را از مدت زماني كه از پايگاه هاي اطلاع رساني  بازديد مي

گري پايگاه هاي اطلاع رسـاني ،  رساني و واسطهمبناي محتوا و سيستم اطلاع از آن بر

گيرد كه دوباره از پايگاه هاي اطلاع رساني  شركت بازديد كند يا مشتري تصميم مي

از طريق تبليغات كاربران را بـراي بازديـد از پايگـاه هـاي      خود ،به عبارت ديگر .خير

رساني پايگـاه  محتوا و سيستم اطلاع ةه واسطو ب كند مياطلاع رساني  شركت دعوت 

   .دارد ها را با خود پايدار نگه مي رابطة آنهاي اطلاع رساني  
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  مندي الكترونيكي از عملكرد پايگاه هاي اطلاع رساني  به عنوان نشان تجاريسنجش رضايت مدل .13نمودار

جديـدي اسـت و    ةايجاد پايگاه هاي اطـلاع رسـاني  بـه عنـوان نشـان تجـاري ايـد           

هـاي آتـي   د كه مـي تـوان در پـژوهش   نمباحث بسيار جذابي در اين حوزه وجود دار

  :كردبررسي و تحليل  ها را به شرح آن

هدف اصلي اين پـژوهش،  ايجـاد پايگـاه هـاي اطـلاع رسـاني  بـه عنـوان نشـان           �

در پژوهشـي  . بـود تجاري به منظور افزايش ترافيك پايگاه هـاي اطـلاع رسـاني     

مي توان به اين موضوع پرداخت كه ايجاد پايگاه هاي اطـلاع رسـاني  بـه     ديگر،

عنوان نشان تجاري چگونه در راستاي افزايش فروش و سهم بازار شركت مورد 

 .استفاده قرار گيرد

جهـاني و غيـر اينترنتـي  و     ةبستگي ميان تبليغات بـر خـط شـبك    بررسي ميزان هم �

هـاي اطـلاع رسـاني  بـه      بليـغ پايگـاه  ها در راستاي ت چگونگي تركيب نمودن آن

عنوان نشان تجاري از موضوعات مهمي اسـت كـه مـي تـوان در پـژوهش هـاي       

 .بعدي به آن پرداخت
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تطبيقـي عملكـرد پايگـاه هـاي اطـلاع       ةبه مقايس ـ توان را مياي پژوهش جداگانه �

 .داداختصاص  گوناگونرساني  به عنوان نشان تجاري در صنايع 
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