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                       تأثير كيفيت بر موفقيت 
E-commerce^سيستم ها                    

به


چكــيد
تاثير )شد )	�Bفز	� تجا)D �لكتر	نيك بر )قابت مند� 
 
فضا� كسب 	كا) �نيا� �مر	B بر هيچ كس پوشيد
نيست. �) با�B) )قابتي �مر	B كه مشتر� محو) بو�� 
)� مي تو�� مهم ترين خصوصيت (� ��نست، با�B)يابي 
�نبو
 با هدq فر	' كالا �يگر پاسخگو نخو�هد بو� 	 
يك بنگا
 بر�� كسب موفقيت 	 پشت سر گذ�شتن 
بايد بتو�ند محصولاD 	 خدماD با كيفيت 	  )قبا، 
منطبق بر نياBها 	 خو�سته ها� مشتريا� )� �)�ئه �هد. 
 D(پيشرفت تجا 	عو�مل متعد�� كه �) موفقيت 
�لكتر	نيك �) يك بنگا
 موثر هستند )� مي تو�� بر 
�	 �سته � عمد
 عو�مل محيطي 	 عو�مل �)	ني 

بنگا
 تقسيم نمو�.[1]

 هايي �) محيط عمومي Bعو�مل محيطي شامل حو
	 فضا� كسب 	 كا) يك بنگا
 هستند كه بر فعاليت 
تجا)� بنگا
 تأثير گذ�شته 	 شر�يط )� بر�� همه � 
فعالا� تجا)� تا حد	�� تغيير مي �هند. بعنو�� مثا7 
 	 D�(صا� 	گمركي  D�(قو�نين بانكي، مقر B� مي تو��

 �	) 	 �ين كه سياست ها� �( B� Dقو�نين �)تباطا 	 D��(�	
جديد� كه �	لت �) �ين Bمينه ها �تخا_ مي  كند تا چه 

 �B پيشرفت 	 توسعه � تجا)D �لكتر	نيك حمايت Bند��

مي كند )� �B جمله عو�مل محيطي ��نست.
عو�مل �)	ني كه مي تو�ند تاثير بسز�يي �) پيشرفت 

 هايي Bشته باشد، شامل حو�� 
تجا)D �لكتر	نيك بنگا
�ست كه تحت كنتر7 خو� بنگا
 بو�
 	 متاثر �B ساختا) 
 D(ست. مها� 
فني 	 نير	� �نساني 	 �ستر�تژ� (� بنگا
فني 	 ��نش فرهنگي نير	� �نساني، Bيرساخت ها� 

 �	) 	 كيفيت �( B� Dبر�� برقر�)� �)تباطا =Bفني لا
سيستم نر= �فز�)� )�بط كا)بر )� مي تو�� ��Bين �سته 
برشمر�. �) �ين مقاله سعي شد
 تا عو�مل كليد� موثر 
�) كيفيت يك سيستم  E-Commerce بعنو�� 

يكي �B عو�مل �)	ني مو)� بر)سي قر�) گير�. 

كلما> كليد	:
  كيفيت، سيستم تجا)D �لكتر	نيك

عو	مل متعد� محيطي ( ��(ني �� موفقيت ( 
بنگا� موثر  	لكتر(نيك �� يك  پيشرفت تجا�/ 
هستند كه 	� مهم ترين عو	مل ��(ني موفقيت بنگا�،  
كيفيت سيستم  E-Commerce 	ست. كيفيت 
�يد �	 E-Commerce �	 مي تو	�  يك سيستم 

:�سه عامل كليد� بر�سي نمو
 �	 E-Commerce سيستم ��	فز	كيفيت نر8  *

�يد نر8 	فز	��
	�	ئه شد� توسط  * كيفيت محتو� 	طلاعا/ 

سيستم
* كيفيت خدما/ ( پشتيباني سيستم

كه �� 	ينجا  به شر6 ?نها خو	هيم پر�	خت. 


� $يد   E-Commerce 1 -كيفيت سيستم 
:��
نر� 
فز

يكي 	� عو	مل �ضايت مند� مشتريا� �� يك 
سيستم E-Commerce، كيفيت سيستمي 	ست كه 
	� طريق ?� مي تو	نند با بنگا� 	�تباW برقر	� كنند. با 
توجه به 	ين كه تنها �	� برقر	�� 	�تباW با مشتر� 	� 
 pجذ ��طريق سيستم �	بط كا�بر 	ست، كيفيت ?� 
�. چها� خصوصيت �	�مشتر� ( حفظ ?� تاثير بسز	يي 
	صلي يك سيستم E-commerce با كيفيت عبا�تند 
 ،(Functionality)سيستم ��بو 	�: عملياتي 
	طمينا�  قابل   ،(Usability)��بو  ��	ستفا  قابل 

[4] .(Efficiency)يي	كا� ،(Reliability)��بو

 �	 Functionality: شامل مجموعه 	�  1ـ1- 
عمليا/ ( خصوصيا/ سيستم 	سـت كه صحت 
 ،��عملكر� سيستـم �	 تضمين مي كند. چند �بانه بو
	ستفا�� 	� عامل ها� هوشمند، 	�	ئه � 	طلاعا/ بنگا� 
	� مشخصا/ سيستم ها�   (Profile)به مشتر�

عملياتي 	ست. مهم ترين (يژگي ها� يك سيستم 
عملياتي عبا�تند 	�:

* متناسب بو$"(Suitability): تناسب 	� �( لحا� 
 Wتبا�	حي سيستم با فعاليت بنگا� ( هم 	تطابق نو� طر

(URL)ينترنتي	1 ��نا8 تجا�� بنگا� با ?

* قابليت همكا��(Coop rationality): قابليت 
سيستم �� همكا�� با سيستم ها� �يگر بنگا�. يك 
سيستم E-Commerce  بايد  با  كليه � سيستم-
ها� �	خل سا�ما� 	� جمله سيستم ها� �نجير� �  
قابليت   ) ��تامين(Supply Chain) سا�گا� بو

تبا�- 	طلاعا/ با ?نها �	 �	شته باشد.

* قابليت مر�� كر$"(Navigability): قابليت 
�	شته باشد. �� يك سيستم  �مر(� �� سيستم (جو
با كيفيت بايد 	بز	�ها� جستجو� مناسب، به نحو� 
�� 	ختيا� مشتر� قر	� گير� تا (� بتو	ند �� كم ترين 
 ��ما� ( 	� كوتا� ترين �	� ممكن به 	طلاعا/ مو�
 ���� سيستم �ست يابد ( همچنين كا�بر  �نيا� خو
هر مرحله، 	� 	نجا8 پر�	�>، 	مكا� لغو ( با�گشت 

به مرحله قبل �	 �	شته باشد.

1ـReliability -2: قابليت 	طمينا� به مجموعه 	� 
	� صفا/ سيستم گفته مي شو� كه قابليت 	طمينا� 
	منيت  پايد	�� سيستم ( حفظ  نظر   �	  	� سيستم 
تبا�لا/ مالي 	لكتر(نيكي �� هنگا8 	نجا8 عمليا/ 
تضمين كند. 	� مهم ترين (يژگي ها� يك سيستم 

[2]:�قابل 	طمينا� مي تو	� مو	�� �ير �	 نا8 بر
Maturity and Stability: تكامل ( پايد	��   *

سيستم ( �سيد� به سطح قابل قبولي 	� 	طمينا�

بهشيـد بهكـمـا7
 D(گر�يش تجا ،IT �)شـد مهندسي  ��نشجو� كا)شناسـي 

�لكتر	نيك ��نشگـا
 صنعتي �ميركـبير
Behkamal@yahoo.com     
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 :Recoverability And Fault tolerance  *
قابليت پايد	�� ( تحمل سيستم �� هنگا8 بر(� خطا 

( تو	نايي كنتر- ( �فع ?�
Privacy and Security: برقر	�� 	منيت   *
�� تبا�لا/ مالي 	لكتر(نيكي مهــم ترين مشخصه � 
يك سيستم E-Commerce 	ست. 	منيت تبا�لا/ 
مالي شامل حفظ محرمانگي 	طلاعا/ مشتر�، 	حر	� 
هويت مشتر� قبل 	� شر(� تر	كنش، كنتر- �سترسي 

مشتر� به سيستم ( حفظ سو	بق مشتر� 	ست.
فعاليت  قانوني  Legitimacy: مشر(عيت   *
بنگا� ( ميز	� حمايت �(لت ( موسسا/ معتبر 

نظير بانك ها 	� فعاليتها� بنگا�.

به معني   ��بو  ��	ستفا قابل   :Usability  -3-1
 �	 بو�� سيستم 	ست.  نيا�ها� مشتر�  بر  مبتني 
 �مشخصا/ يك سيستم قابل 	ستفا�� مي تو	� مو	�

[6] :��ير �	 نا8 بر
* قابل فهم بو�� ( قابل يا�گير� بو�� سيستم

* 	�	ئه � شيو� ها� مختلف پر�	خت(كا�/ 	عتبا�� 
ـ چك 	لكتر(نيكي ـ پو- �يجيتالي)

* قابليت �سترسي مشتر� به قو	نين كسب ( كا� 
بنگا� ( 	�تباW مستقيم با پرسنل بنگا�
p	شتن يك ظاهر مناسب ( جذ	� *

* 	مكا� 	ستفا�� 	� سيستم بد(� نيا� به هيچ سيستم 
نر8 	فز	�� ( سخت 	فز	�� جانبي 

	� صفا/ كه  مجموعه 	�   :Efficiency   41ـ
	�تباW بين كا�	يي سيستم �	 با ميز	� منابع مصرفي 
مشخص مي كند. يك سيستم E-Commerce كا�	 
بايد شامل يك سيستم مديريت منابع باشد ( بتو	ند 
 ��با 	ستفا�� � بهينه 	� منابع ( �ما�، نيا� مشتر� �	 
بالاترين سطح بر?(��� سا��. بعنو	� مثا-، با طبقه بند� 
مناسب 	طلاعا/ محصولا/ ( خدما/، مشتر� �	 
يا��  به 	طلاعا/ مو�� نظر  �ست يابي سريع  ��
كند ( يا 	� طريق بهينه سا�� پر�	�> ها� پر�	خت 
	لكتر(نيكي باعث صرفه جويي �� �ما� ( هزينه ها� 

مشتر� شد� ( �ضايت مشر� �	 تامين نمايد.

كيفيت محتو	 �طلاعا> سيستم  - 2
 ،E-Commerce بر كيفيت سيستم  علا(� 
عامل مهم �يگر� كه �� موفقيت سيستم موثر 	ست، 
كيفيت 	طلاعا/ 	�	ئه شد� توسط سيستم به مشتر� 
	ست.[5] 	ين 	طلاعا/ بايد كامل، �قيق، صحيح ( 
(	ضح بو�� ( 	� هر نو� تناقض يا ناسا�گا�� بد(� 
باشد. همچنين 	ين 	طلاعا/ بايد بر	� مشتر� قابل 
فهم ( قابل با(� باشد. ��خصوV 	طلاعا/ مرتبط با 
محصولا/ ( خدما/ يك سيستم تجا��، مهم ترين 

عامل بر(� بو�� ?� 	ست، همچنين، 	طلاعا/ بايد 
هدفمند، �	�	� ساختا�، قالب مناسب ( ��حد نيا� 
مشتر� 	�	ئه شو�. علا(� بر كليه e مو	�� فوk يك 
سيستم بايد قابليت 	�	ئه � 	طلاعا/ �	 به �با� ها� 

مختلف �	شته باشد.

3 - كيفيت خدما> پشتيباني
   با توجه به 	ينكه مشتر� محو� بو�� �	 مي تو	� 
	مر(� �	نست،  با�	� �قابتي  مهم ترين خصوصيت 
بو� ( يك  	نبو� �يگر پاسخگو نخو	هد  با�	�يابي 
سيستم E-Commerce  موفق بايد بتو	ند 	� طريق 
با�	�يابي يك به يك علايق ( خو	سته ها� مشتريا� 
�	 كسب كر�� ( با 	�	ئه e خدما/ جديد، متنو� ( 
فر	تر 	�سطح توقع مشتريا�، ?نا� �	 غافلگير كند. 
بهمين �ليل 	�	ئه � خدما/ به مشتر� بايد با هد= 
 ��تامين �ضايت مشتر� باشد نه فقط فر(> كالا. 
چنين با�	�� تنها جذp مشتر� كافي نيست بلكه 
حفظ ?� 	� 	هميت بيشتر� برخو��	� 	ست. بنابر	ين، 
يك سيستم E-Commerce  موفق بر	� ��يافت 
بايد �	�	� يك عامل  نظر	/ مشتريا�   �با�خو�
هوشمند(Agent) بو�� تا بتو	ند كالاها ( خدما/ 
مطابق با خو	سته ها� مشتريا� �	 عرضه كند. همچنين 
�� بيشترين سو	لا/ پرسيد� 	��سترسي به پايگا� 
�سترسي به  ،)FAQ Databaseشد� مشتريا� (
	طلاعا/ مربوW به حقوk مشتريا� 	� قبيل بيمه ( 
	� مصا�يق كيفيت خدما/ يك  گا�	نتي مي تو	ند 
سيستم باشد.  عو	مل 	صلي �� كيفيت خدما/ كه 
باعث �ضايتمند� مشتر� مي شو� عبا�تند 	�: [3]

* شر	يط خريد كالا ( قيمت �قابتي محصولا/
* نو� گا�	نتي ، تحويل به موقع كالا ( 	�سا- تاييديه 

��يافت كالا
* سياست بنگا� �� خصوV با�گر�	ند� محصو-، 
يك بنگا� تا چه 	ند	�� 	مكاناتي 	� قبيل 	عا�� (جه 
با�گر�	ند� كالا� حمل شد� �	  به مشتر� (  كالا 

�� 	ختيا� مشتر� قر	� مي �هد.
* تبليغا/ ( با�	�يابي يك به يك

 ) On-Line /پاسخگويي به مشتر� بصو� *
يا 	� طريق مكامله � تلفني ( يا (جو� يك سيستم 
	توماتيك كه �� صو�/ شكايت (  پاسخگويي 
بنگا�  �خو	هي مشتريا� مانند يك عامل فر(> 	�

پاسخگو باشد. 

نتيجه
بر	� كسب  بنگا�  	مر(�، يك  با�	� �قابتي   ��
بتو	ند  بايد  موفقيت ( پشت سر گذ	شتن �قبا، 
محصولا/ ( خدما/ منطبق بر نيا�ها ( خو	سته ها� 
مشتريا� 	�	ئه �هد. تجا�/ 	لكتر(نيك با 	يجا� فضا� 

�قابتي مناسب ( حذ= (	سطه ها، 	مكا� �سترسي 
بر	� عرضه كنندگا�  نهايي �	  به مصر= كنندگا� 
به  نيل  بنگا� ها جهت  	ين �(   �	  .�فر	هم مي سا�
نيا� به كسب مزيت �قابتي   ،�	هد	= تجا�� خو
 �� ���� با�	� �	�ند. عو	مل محيطي ( ��(ني متعد
�سيد� بنگا� به مزيت �قابتي موثرند. �� 	ين مقاله 
كيفيت يك سيستم E-Commerce بعنو	� يكي 
	�مهم ترين عو	مل ��(ني بنگا� �� موفقيت تجا�/ 
E- يك سيستم e لكتر(نيك مطر6 شد كه نتيجه	
commerce با كيفـيت �ست يابي به يك مزيت 

�قابتي بر	� بنگا� 	ست. 
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