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Objective: The purpose of this study is to determine the role of digital 
information management on user research variables from the perspective of 
users using electronic and digital information, especially in the Rahbari Asil 
website. 
Methodology: The present study is applied in terms of purpose and 
descriptive in terms of survey method. The statistical population includes 50 
users of Rahbari Asil website, who were selected as an available sample by 
simple non-random method and The researcher-made questionnaire with 30 
questions was distributed among them and finally 44 questionnaires were 
collected. To evaluate the reliability of the questionnaire, Cronbach's alpha 
coefficient was used, which is equal to 0.937. In order to assess the validity 
of the questionnaire using the internal consistency method of construct 
validity, the results of correlation coefficient between each of the component 
questions were significant at an error level of less than 0.01, which indicates 
that the questionnaire has a high construct validity. To analyze the data, 
descriptive statistics (mean and standard deviation) were used and in the 
inferential section (univariate t-test) using SPSS software. 
Results: From the end users' point of view, digital information management 
has six components of customer satisfaction (64%), brand loyalty (61%), 
service quality (64%), relationship commitment (63%), willingness to buy 
(62%) and also, the customer's mental image (61%) played a large role. 
Conclusion: The role of digital information management on user research 
from the perspective of end users is significantly higher than average and 
digital information management has played a large role (63%) on user 
research. 
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هاي  نقش مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران محيط
 سايت راهبري اصيل) اطلاعاتي ( مطالعه موردي: وب
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  يدهچك  اطلاعات مقاله
  مقاله پژوهشي نوع مقاله:
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   هاي كليدي: واژه
  مديريت اطلاعات،
  اطلاعات ديجيتال،

  كسب و كار الكترونيك،
  كاربرپژوهي، 
  تجربه كاربري،

  رابط كاربر

كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران  هدف از پژوهش حاضر تعيين نقش مديريت اطلاعات ديجيتال بر متغيرهايهدف: 
 باشد. كننده از اطلاعات الكترونيك و ديجيتال به ويژه در وبسايت راهبري اصيل مي استفاده

باشد. جامعة  پيمايشي مي -به لحاظ هدف كاربردي و به لحاظ روش توصيفي پژوهش حاضرپژوهش:  روش
باشد كه به عنوان نمونة در دسترس و به روش  ميسايت راهبري اصيل  نفر از كاربران وب 50آماري شامل 

سؤال در بين  30ساخته با  سايت راهبري اصيل انتخاب شدند و پرسشنامة محقق غيرتصادفي ساده از ميان كاربران وب
بر  ١پرسشنامه تجميع شد. جهت بررسي پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ 44ها توزيع گرديد و در نهايت  آن

 2است. به منظور سنجش روايي پرسشنامة مذكور با استفاده از روش همساني دروني 937/0پرسشنامه برابر با  44روي 
اند كه  معنادار بوده 01/0ها درسطح خطاي كمتراز  نتايج ضريب همبستگي بين هريك ازسؤالات مؤلفه 3روايي سازه
ها از آمار توصيفي  باشد. جهت تجزيه و تحليل داده يدهد پرسشنامة مذكور از روائي سازه بالايي برخوردار م نشان مي

بهره 4اس اس پي افزار اس متغيري) به كمك نرم تك t(ميانگين و انحراف معيار) و در بخش استنباطي (آزمون 
  شد.  گرفته
درصد )، وفاداري به  64ازديدگاه كاربران، مديريت اطلاعات ديجيتال برهرشش مؤلفة رضايت مشتري ( ها: يافته
درصد ) و همچنين  62درصد )، تمايل به خريد ( 63درصد )، تعهد روابط ( 64درصد )، كيفيت خدمات ( 61برند (

  است. درصد ) تا حد زيادي نقش داشته 61تصوير ذهني مشتري (
صورت معناداري بيشترازحد  ميزان نقش مديريت اطلاعات ديجيتال بركاربرپژوهي ازديدگاه كاربران به گيري: نتيجه

  است. درصد ) بركاربرپژوهي نقش داشته 63متوسط بوده و مديريت اطلاعات ديجيتال تاحد زيادي (
هاي اطلاعاتي ( مطالعه موردي:  ). نقش مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران محيط1400دوگچي، زهره؛ تاجيك، محمدجواد ( استناد:

     DOR: 20.1001.1.20082754.1400.14.54.6.9 93-83 )54(14، شناسيدانش سايت راهبري اصيل).  وب
  نويسندگان ©مؤلف  دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال                                     حقناشر: 
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 مقدمه

هرروز با ارائه ويژگي جديدي سعي در شگفتي  گسترش است وهاي اخير تكنولوژي ديجيتال با سرعتي روز افزون در حال  طي سال
است.  مخاطبان و جلب كاربران به سمت خود دارند. با ورود تكنولوژي فراگير به بازارهاي عمومي جريان جديدي را از خود نمايان ساخته

توان اثرات و  كه از اوايل دهه نوزده ميلادي مي نمايد. با آن هاي جديدي را بازنمون مي اين گذار و تغيير انقلابي بزرگ، نيازها و چالش
هاي مرتبط  گيري تكنولوژي فراگير رؤيت نمود، اما آنچه كه امروز به عنوان دنياي مجازي، واقعيت فراگير و تكنولوژي هايي از شكل سرنخ

برندهاي بزرگ و برتر براي تثبيت   ن ميان نامشناسيم تنها كمي بيشتر از ده سال عمر دارد و با اين وجود، امروزه شاهد رقابت سنگي با آن مي
و  1هايي چون اپل گير نظير نام هاي ديجيتال با موفقيت چشم جايگاه خود در عرصه تكنولوژي فراگير هستيم. وجود فعالان حوزه

برقرار كنند، همچنان از ثابت كرد، در رقابت براي توسعه محصولاتي كه بتوانند به صورت عميق با مخاطب ارتباط   2او ايي دي آي
هاي شناختي با هدف درك هرچه  گيري و توسعه محصولات و استفاده از روش برند. اين موضوع به شكل هاي زيادي رنج مي ضعف
ز تر از كاربران (تجربة كاربري) انجاميد و نشان داد كه در توليد محصولات و مديريت اطلاعات ديجيتال، ابتدا نياز به درك عميقي ا عميق

هاي  هاي اطلاعات و داده باشد. از آنجا كه فناوري هاي ديجيتال، مي  مخاطب و چگونگي برخورد كاربران با محصولات نهايي و داده
است، بر اساس اين پيچيدگي و نوع  هاي تعامل با فضاهاي تكنولوژيك و الكترونيك مواجه نموده ديجيتال به سرعت كاربران را با پيچيدگي

ها طي فرايندي  دهي درست به نيازهاي دروني و حسي آن هايي جهت درك بهتر مخاطبان و پاسخ روش گيري به شكلتعاملات نياز 
و رويكردهاي  3كاربري ) تا بتوان دريافت كه چگونه دستاوردهاي دانش تجربه 1399كياده،  حسن (پورمعصومي باشد پژوهشي، مي

در راستاي مديريت اطلاعات و نحوة استفاده از اطلاعات جهت برقراري ارتباط  4كاربر  هاي رابط سازي محيط محور در توسعه و بهينه انسان
هاي اطلاعاتي ديجيتال تأثيرگذارند. به عبارتي رضايت كاربران و افزايش مخاطبان اطلاعات ديجيتال و همچنين بررسي  كاربران با محيط

د تا به تدريج ميان جذابيت بصري و كاربردي بودن صفحات، تعادل هاي اخير باعث ش بازخوردهاي صفحات وب، توسط محققان در سال
است افزايش روز افزون و  شود. بديهي كاربري شناخته مي  كه تحت عنوان تجربه ها شكل بگيرد ايجاد شده و قواعدي براي طراحي آن

استفاده از آن توسط كاربران را سبب  ها، ضرورت سايت وقفة ارتباطات الكترونيكي و گسترش شبكه جهاني وب و فراگير شدن وب بي
كاربر و طرح تجربة كاربري تبديل به يكي از   هاي رابط است. در اين ميان ايجاد محيط بصري مناسب براي ارتباط با كاربران، و محيط شده

كاربري و  در واقع كاربرپژوهي دريافت كيفيت رابط ). 1398آباد،   است(زارع ميرك هاي اطلاعات ديجيتال شده هاي رسانه مهمترين بخش
تر به اطلاعاتي است كه به واسطة تكنولوژي اطلاعات در فضاهاي  تر و سريع كاربري، براي دسترسي هرچه صريح سهولت و دلپذيري تجربة 

ها در  ي (شبكه جهاني وب) و موتور سرچهاي اطلاعاتي از طريق اينترنت و تارنماهاي وب ها و پايگاه سايت الكترونيك و ديجيتال نظير وب
دهد كه يك محيط اطلاعاتي الكترونيك و  گيرد. سنجش و ارزيابي كاربر (كاربرپژوهي)، نشان مي اختيار كاربران اطلاعات قرار مي

ات مورد نظرشان را به كند كه عملي ديجيتال  تا چه حد در زمينه مورد استفاده، مناسب و اثربخش است و تا چه اندازه به كاربران كمك مي
كند. عوامل مربوط  وري اشاره مي هاي آن براي افزايش بهره انجام رسانند. اين شاخص به كيفيت عملكرد سايت در زمان استفاده و قابليت

عاتي ديجيتال به ارزيابي شاخص سهولت استفاده و كاربرپسندي نيز دو دسته اند: دسته اول: تمامي عوامل استفاده شده در ساختار محيط اطلا
شود. دسته دوم: جزئياتي مانند سرعت عناصري كه موجب سهولت حركت در محيط اطلاعاتي  كه موجب ايجاد حس رضايت در كاربر مي

گردد؛ و ايجاد اطلاعات راهنما جهت مديريت  گردد؛ استفاده مناسب از پيوندها كه موجب سهولت در رسيدن به اطلاعات ارائه شده مي مي
). در هر حال تجربة كاربري چيزي فراي طراحي عملكرد و رابط كاربري است و شامل 1398آباد،  راي كاربران (زارع ميركاطلاعات ب

كارگيري استانداردها و اثربخشي به  استفاده مؤثر از فناوري، ارائة محتواي ارزشمند، تعامل كاربر منطقي، قابليت استفاده، سهولت استفاده، به

                                                 
1 . Apple 
2 . IDEO 
3 . User Exprience 
4 . User Interface 
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دست  اي كه كاربر در مواجه با محصول يا همة ابعاد يك خدمت به ). تجربه1394ر براي انجام اهدافش است (نبوي، منظور كمك به كارب
افزار و كامپيوتر را برعهده دارد( كابانيلاس و همكاران،  آورد و نقش برجسته كردن تجربيات و احساسات انسان در زمان تعامل با نرم مي

و همكاران،  1ربه كلي كه كاربر در استفاده از يك محصول، سرويس يا اتفاق خواهد داشت (تكاتلوتوان گفت تج ). به نوعي مي2015
هاي مهم آن عبارتند از شش مؤلفة رضايت مشتري، وفاداري به برند، كيفيت خدمات، تعهد روابط، تمايل به خريد، تصوير  ) كه مؤلفه2010

اي است كه از طريق آن كاربر و سيستم با يكديگر تعامل  رابط كاربر هم واسطه)؛ پيرو تجربة كاربري، 1396ذهني (غفوريان بلوري، 
)، بنابراين هدف از پردازش به مؤلفة رابط كاربري نيز طراحي ابزاري است كه در عين تناسب با انتظارات بر مبناي 2020، 2كنند ( استيون مي

ترين تعريف  ها فراهم آورد. پرمفهوم ده از محيط اطلاعاتي را براي آنتجارب دريافت شده از سوي كاربران، سهولت و دلپذيري در استفا
است از به كارگيري اصول مديريتي و ابزارهاي مناسب در فرايندهاي مربوط به اطلاعات با هدف دسترس پذير  مديريت اطلاعات نيز عبارت

گيري و ارتقا عملكرد  ي افراد مناسب به منظور بهبود تصميمساختن اطلاعات ارزشمند، در زمان و مكان و قالب مناسب با كمترين هزينه برا
است، دريابد با وجود مطالب و طراحي مناسب در  ). با توجه به نكات قيد شده پژوهش حاضر بر آن 1394نژاد و حيدري،  (صباغي

هاي كاربرپژوهي، به لحاظ  و مؤلفه هايي در ارتباط با مديريت صحيح اطلاعات سايت راهبري اصيل، از ديدگاه كاربران آن چه نقصان وب
سايت  برداري كاربران در سطح مطلوب و مورد رضايت مؤسسان اين وب بررسي تجربة كاريري و محيط رابط كاربر وجود دارد كه بهره

ويق به استفاده ها را تش سايت مورد مطالعه بتوانند آن سازي مشكلات از طريق بررسي ديدگاه كاربران وب باشد. در نهايت با برطرف نمي
كاربر   سازي محيط رابط نمايند. دست به چينش صحيح اطلاعات بر مبناي نظم منطقي زنند. از طريق ارزشيابي تجربة كاربران به فراهم

و  زمان با توليد سايت مورد مطالعه اين است كه هم ترتيب  هدف طراحان و مؤسسان وب كنندگان بپردازند. بدين دلپذير و دلخواه استفاده
گذاري و چينش اطلاعات را به  هاي كاربرپژوهي، جاي توزيع اطلاعات ديجيتال متناسب با نيازهاي اطلاعاتي كاربران و بررسي مؤلفه

بخشي كاربران منجر به كارآفريني و ايجاد انگيزه در توليد شغل اطلاعاتي براي افرادي باشد  اي مديريت نمايند كه علاوه بر رضايت گونه
بنابراين با  رساني و ارائة اطلاعات به كاربران مشغول كار گردند. ند به عنوان طراحان و پشتيبانان اين فضاي اطلاعاتي در خدمتتوان مي كه

هاي آن بر كاربرپژوهي  توجه به تعاريف و نكات قيد شده، پژوهش حاضر سعي در بررسي نقش مديريت اطلاعات ديجيتال با توجه به مؤلفه
  دارند كه عبارتند از: 

واسطة استفادة وي از  هاي اطلاعاتي كه حاصل تعامل با كاربر و دريافت تجربة كاربر به الف. نحوة دستيابي كاربران به اطلاعات و فناوري
  باشد؛  خدمات ارائه شده در يك سيستم اطلاعاتي مي

باشد كه بر  كه حاصل دريافت تجربة كاربران از كار با يك سيستم يا محيط اطلاعاتي مي هاي اطلاعاتي ب. نحوة ارائة خدمات در محيط
  ها دست زد. توان به طراحي محيطي متناسب با نيازها و سلايق اين افراد جهت استفادة بهينه و بيشتر آن مبناي آن مي

هاي كاربران و ايجاد يك سيستم  سيستم با توجه به ديدگاههاي موجود در  سازي نقصان به عبارتي بررسي ميزان رضايت كاربران و برطرف 
و محيط اطلاعاتي مناسب به لحاظ داشتن مطالب مناسب بر مبناي نيازهاي اطلاعاتي كاربران و نحوة ارائه تحت يك محيط رابط كاربري 

ات يك سيستم و محيط اطلاعاتي نظير يك خوان با سلايق و نياز كاربران با عنوان كاربرپژوهي ياد شده و ارزيابي و مديريت اطلاع هم
  تواند منجر به دوام و بقاي آن و تبديل نمودن آن به برندي برتر گردد.  سايت بر مبناي كاربرپژوهي مي وب
است تا از طريق بررسي شش مؤلفة رضايت مشتري، وفاداري به برند، كيفيت خدمات، تعهد روابط،  عبارت ديگر، پژوهش حاضر بر آن  به

تواند موجب پيدايش ميزان  هاي اطلاعاتي مي تمايل به خريد، تصوير ذهني دريابد كه به چه ميزان مديريت صحيح اطلاعات و فناوري
هاي پيشين  سايت مورد مطالعه شود؟ و از آنجا كه در پژوهش هاي الكترونيكي به ويژه در وب و داده  رضايت كاربران از تجربة كار با محيط

سي محيط رابط كاربر پرداخته شده، پژوهش كنوني قصد دارد از زاوية ديگري به بررسي مناسب بودن يك محيط يا پايگاه يا اكثراً به برر

                                                 
1. Takatalo 
2 . Steven 
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باشد تا در آينده بتواند براساس تجربة كاربران به  سايت اطلاعاتي بپردازد كه مبني بر كاربرپژوهي از طريق سنجش تجربة كاربري مي وب
سايت  ر متناسب با نياز كاربران اقدام نمايد. از سوي ديگر قصد بر آن است كه يك محيط اطلاعاتي نوپا (وبطراحي يك محيط رابط كارب

ريزي با رويكرد مديريت اطلاعات حمايت و  هاي مكرر و سنجش ديدگاه كاربران آن، از ابتداي پايه راهبري اصيل) را از طريق ارزشيابي
است، اول به دليل ارائة خدمات و توليد محصولات  اندازي و داير گرديده دو هدف اصلي راهسايت مذكور با  اداره نمود. در واقع وب

اندازي كسب و كار اطلاعاتي و الكترونيك به قصد توليد  شان؛ و دوم جهت راه اطلاعاتي به كاربران با توجه به سلايق و نيازهاي اطلاعاتي
ترتيب  )؛ بدين1انسيل كار با فضاهاي ديجيتال و الكترونيك (كارآفريني اطلاعاتيشغل و ايجاد كارآفريني و ثروت براي افراد داراي پت

هاي  هدف پژوهش، تأكيد بر يافتن نقاط ضعف و قوت اين محيط اطلاعاتي ديجيتال به لحاظ رويكرد مديريت اطلاعات با توجه به مؤلفه
باشد تا بتوان علاوه بر ايجاد مشاغل  رضايت كاربران ميتجربة كاربري و در نهايت ايجاد يك محيط رابط كاربري مناسب جهت جلب 

هاي  اطلاعاتي الكترونيك و ديجيتال در عصر اطلاعات و توليد شغل و كسب ثروت، منجر به افزايش كاربران در استفاده از خدمات و بسته
تر با تأكيد  ن كاربران و مشتريان نمود يا به بياني سادهاطلاعاتي ارائه شده گرديد و به تدريج آن را تبديل به برندي برتر با كارآيي بالا در ذه

سايت را با در نظر داشتن محيط رابط كاربر مبني بر تجربيات و نظرات كاربران، به  هاي تجربة كاربري، اطلاعات روي يك وب بر مؤلفه
  سازي و مديريت نمود. نحوي مناسب پياده

  شود.  هاي پيشين پرداخته مي پژوهش كنوني با پژوهشدر ادامه جهت درك بهتر موضوع پژوهش، به بررسي 
بررسي اثر تجربه كاربر بررضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك (مورد مطالعه: « ) در پژوهشي پيمايشي توصيفي به 1394بيگي ( دوستي

نفر از مشتريان شعب  385ه در ميان ساخته ك اي محقق با رويكرد همبستگي رگرسيوني  طي پرسشنامه» بانك رفاه كارگران شعب تهران) 
هاي تجربة كاربر از  بانك رفاه كارگران توزيع گرديد، پرداخت و از طريق تجزيه و تحليل آماري توصيفي و استنباطي دريافت كه فرضيه

شده، ارزش درك  دركداري الكترونيك در ابعاد سهولت دسترسي، سهولت استفاده و اعتماد بر ابعاد رضايتمندي مشتريان بر كيفيت  بانك
بررسي تاثير هزينه، پذيرش فناوري و رضايت كارمندان بر اثربخشي « ) طي پژوهشي به 1395شده و تصوير ذهني تأثير مثبت دارد. نبوي (

به روش پيمايشي همبستگي و با » هاي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك و عملكرد سازمان (مورد مطالعه: بانك گردشگري)  سيستم
سازي معادلات ساختاري  اي پرداخت و تجزيه و تحليل برازش كلي مدل مفهومي از طريق مدل استفاده از پرسشنامه طيف ليكرت پنج گزينه

يافته نشان داد كه متغيرهاي هزينه، پذيرش فناوري و رضايت كارمندان نيز بر اثر بخشي  انجام شد و معناداري روابط در اين مدل برازش
مشتري (كاربري) الكترونيك و در نهايت متغير اثربخشي مديريت روابط مشتري الكترونيك بر عملكرد سازمان همگي مديريت روابط 

گذاري بر روي متغيرهاي تأثيرگذار روي اثربخشي مديريت روابط مشتري الكترونيك نه تنها ضرر  تأثيرگذار هستند و مديران با سرمايه
تأثير «) در پژوهش خود با عنوان 1396آورند. غفوريان بلوري ( ق بهبود عملكرد به دست ميكنند بلكه يك مزيت رقابتي از طري نمي

طي  »مديريت تجربه مشتري بر تصوير ذهني مشتري در خريد محصولات خودرويي ساخت چين (مورد مطالعه: شركت مديران خودرو) 
هاي آماري  رويي چين از طريق پرسشنامه پرداخت و به روشنفر از مشتريان محصولات خود 384پژوهش توصيفي همبستگي به بررسي نظر 

افزار  ها) و استنباطي (آزمون كلموگروف اسميرنوف و آزمون رگرسيون) و توسط نرم توصيفي (استفاده از شاخص واريانس و ميانگين داده
خريد محصولات خودرويي ساخت چين ها پرداخت و دريافت كه مديريت تجربه مشتري بر ذهن مشتري در  اس به تحليل داده اس پي اس

هاي  بررسي توصيفي قابليت« ) در پژوهش خود تحت عنوان 1398آباد ( زارع ميرك .در شركت مديران خودرو تأثير معناداري دارد
منظور به » طراحي سايت استديو ديزاين  سايت و كاربرد آن در وب (UX)و تجربه كاربري  (UI)  كاربري اينفوگرافيك در طراحي رابط

هاي  ها و محيط تر به امكانات سايت افزايش كيفيت رابط كاربري و سهولت و دلپذيري تجربة كاربري، براي دسترسي هرچه صريح
الكترونيكي پرداخت و با استفاده از روش توصيفي تحليلي به طرحي قابل انعطاف، داراي صراحت در جهت رضايت كاربران و ارتقا 
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) در 1399شود.  پورمعصومي حسن كياده ( ها نيز مي ت يافت كه موجب بهينه كردن كارايي اين محيطها دس سايت كيفيت بصري وب
سازي نقش تجربه  به تحليل و شفاف» اي واقعيت مجازي با رويكرد كاربر محور  هاي رايانه تحليل تجربه كاربري در بازي« پژوهشي به 

كارگيري درست  ي ديجيتال پرداخت و توانست ارتباط مستقيم و مؤثري ميان بهها كاربري و چگونگي اثرگذاري آن بر روي توسعة بازي
آميزي  تجربة كاربري و رويكرد كاربر محور با استقبال اوليه و همچنين رضايت طولاني مدت مشتريان و ايجاد رابطة معنادار ميان ابعاد  حس

) در پژوهش پيمايشي خود با عنوان 1399يد. ازنب و همكاران (و شناختي و محصول و مخاطب موضوعي به عنوان كليد موفقيت كشف نما
نفر را كه تجربيات استفاده از  394» هاي اقتصاد اشتراكي  ايجاد تصوير برند: بررسي نقش تجربه كاربران اينستاگرام بر تصوير برند پلتفرم« 

تصادفي با ابزار پرسشنامه مورد ارزيابي قرار دادند و از طريق گيري  پلتفرم اسنپ خود را در اينستاگرام به اشتراك گذاشتند، به روش نمونه
دريافتند كه تجربة مشتري (تجربة كاربري) عامل مهم » 22موس    اي«افزار  يابي معادلات ساختاري و نرم تحليل عاملي تأييدي و معادل

) 2010شود. تكاتلو و همكاران ( فرم ا قتصاد اشتراكي منجر ميانگيزاننده براي توليد محتوا در اينستاگرام است كه به ايجاد تصوير برند از پلت
گيري  در پژوهشي پيمايشي به اندازه» هاي خانه و لابراتوار  هاي ديجيتال: تفاوت تجربة كاربران در بازي« در تحقيقي تحت عنوان 

نفري پرداختند و 2182بزرگ و ناهمگن  ها در كاربران در جامعة آماري روانشناختي سطح احساس، حضور، درگيري و جريان بين سوژه
دريافتند كه مشخصة حس حضور در آزمايشگاه در سطوح بالاتري از توجه و تحريك در مقايسه با محيط طبيعي است كه بستگي به 

 درك عدممديريت روابط مشتري الكترونيك و « ) در پژوهشي با عنوان 2015و همكاران ( 1شده دارد. يو زمينة متغيرهاي سنجيده  پيش

مدلي يكپارچه از عدالت در مديريت روابط مشتري الكترونيك شامل چهار متغير كيفيت خدمات، قيمت، تلاش براي ارتباطات و » عدالت 
تفاوت رسيدگي را مورد بررسي قرار دادند و دريافتند كه تغيير درك مشتريان و. كاربران (تجربة كاربري) از رسيدگي سبب تغيير درك 

اثر هزينه، پذيرش فناوري و رضايت كارمندان بر « ) در پژوهشي با عنوان 2016نويمي پور و سلطاني ( .شود دالت شركت نيز ميها از ع آن
هاي مديريت روابط  به شناسايي و بررسي عوامل مؤثر بر اثربخشي سيستم» هاي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك  اثربخشي سيستم

هاي يادگيري الكترونيك و قابليت  مشتري الكترونيك (رابط كاربر) پرداختند و دريافتند كه پذيرش فناوري (استفاده آسان، سيستم
هاي  هاي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك دارد. بر اساس نتايج هزينه و رضايت كارمندان نيز بر سيستم زيرساختار) اثرمثبتي بر سيستم

هاي  تأثير ويژگي« ) در پژوهشي با عنوان 2016(2اي، الدنفريا، و داوود ثمره -ال .مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك اثر مثبت دارد
يابي واقعي، اكتشافي، و  نفر از كاربران در خصوص عملكرد اطلاع 75ويژگي شخصيتي  5به بررسي » يابي كاربران  شخصيتي بر رفتار اطلاع

ترين عملكرد را  شناسي بالا هستند، در بيشتر وظايف جستجوي اطلاعات سريع پرداختند و دريافتند كه افرادي كه داراي وظيفه تفسيري
هاي  سازي و كاربردهاي مرتبط با آن در محيط علاوه  شخصي مند و با برون گرايي بالا هستند. به دهند و متعاقباً افرادي رضايت انجام مي

« ) در تحقيقي به بررسي 2017و همكاران ( 3باشد. بدوان كامپيوتر داراي پيامدهاي مفهومي كاربردي مي -مند انسانهوش رابط كاربري 
با هدف ارزيابي عوامل موفقيت و بررسي مزاياي اجراي » پذيرش فناوري براي مديريت ارتباط با مشتري در مؤسسات آموزش عالي

نفر از دانشجويان دانشگاه القدس به كمك آمار توصيفي ( ميانگين و انحراف  398ز ديدگاه مديريت ارتباط الكترونيكي مشتري (كاربر) ا
سازي ارتباط الكترونيكي  معيار) و آمار  تحليلي استنباطي ( همبستگي اسپيرمن) پرداختند و دانشجويان به عنوان كاربر اظهار داشتند كه پياده

) در پژوهش خود تحت 2018و همكاران ( 4بالسترو -يفيت بالاي خدمات شود. تلونها، وفاداري، حفظ و ك تواند موجب رضايت آن مي
دريافتند » هاي مديريت اطلاعات رابط كاربري جهت تعيين مشخصات مشتري در بخش هتل  هاي بزرگ از سيستم استفاده از داده« عنوان 

هاي اطلاعات مديريت ارتباط با مشتري( رابط   موجود در سيستم هاي داخلي توانند براي تجزيه و تحليل داده هاي داده بزرگ مي كه فناوري
  كاربر) در صنعت مهمان نوازي كشور بسيار مفيد باشند.

                                                 
1. Yu 
2. Al-Samarraie,, Eldenfria,& Dawoud 
3. Badwan 
4.	Talón-Ballestero 
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گردد كه ابتدا به سؤالات فرعي پژوهش و در نهايت  هاي پيشين، سؤالاتي در ذهن پژوهشگر به شرح ذيل، مطرح مي پژوهش  پس از بررسي
 خواهد شد. به سؤال اصلي پژوهش پاسخ داده 

 سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربرپژوهي به چه ميزان از ديدگاه كاربران وب .1

  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر رضايت مشتري از ديدگاه كاربران وب .2
  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ برند از ديدگاه كاربران وب مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر وفاداري به .3
  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر كيفيت خدمات از ديدگاه كاربران وب .4
  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر تعهد روابط از ديدگاه كاربران وب .5
  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ يت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر تمايل به خريد از ديدگاه كاربران وبمدير .6
  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر تصوير ذهني از ديدگاه كاربران وب .7
  سايت راهبري اصيل، نقش دارد؟ ديدگاه كاربران وبپذيري از  مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر سهولت دسترس .8
  

  روش پژوهش
جهت بررسي  است.  پيمايشي صورت گرفته -به روش توصيفي پژوهش حاضر به لحاظ هدف كاربردي و به لحاظ اجراي فرايند پژوهش، 

 30اربران موردمطالعه دراين زمينه با نفرازك 44بهره گرفته شد كه نتايج بدست آمده برروي   پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ
باشد. علاوه برآن ، به منظورسنجش روايي پرسشنامة مذكور با استفاده از روش همساني  مي 937/0سؤال نشان داد كه ضريب آلفا برابربا 

يتال بر كاربر پژوهي دروني روايي سازه، نتايج ضريب همبستگي هر يك از مؤلفه هاي مطرح شده درپرسشنامة نقش مديريت اطلاعات ديج
)، كيفيت خدمات r= 795/0)، وفاداري به برند (r= 833/0با نمره كل مقياس نشان داد كه همبستگي نمره كل با مؤلفة رضايت مشتري (

)894/0 =r) تعهدروابط ،(88/0 =r) تمايل به خريد ،(738/0 =r) 8/0) و تصوير ذهني مشتري =r معنادار 01/0) در سطح خطاي كمتر از 
، وفاداري به 73/0تا  49/0باشد. اين درحالي است كه همبستگي بين هر يك ازسؤالات مولفة رضايت مشتري بانمرة كل دردامنة بين  مي

، تمايل به خريد دردامنة 74/0تا  5/0، تعهد روابط در دامنة بين 76/0تا  55/0، كيفيت خدمات دردامنة بين 61/0تا  46/0برند در دامنة بين 
اند. با توجه به اين آمار  معنادار بوده 01/0درسطح خطاي كمتر از  75/0تا  51/0و تصويرذهني مشتري در دامنة بين  59/0تا  41/0بين 
نفر از كاربران  50باشد . جامعة آماري پژوهش نيز شامل  توان چنين گزارش داد كه پرسشنامة مذكور از روائي سازه بالايي برخوردار مي مي

باشد كه به عنوان نمونة در دسترس و به روش غيرتصادفي  سايت راهبري اصيل) مي اطلاعاتي و ديجيتال (مطالعه موردي: وبهاي  محيط
پرسشنامه تجميع شد. جهت تجزيه  44ها توزيع گرديد و در نهايت  سايت انتخاب شدند و  پرسشنامه در بين آن ساده از ميان كاربران اين وب

افزار  متغيري) به كمك نرم تك tآمار توصيفي ( ميانگين و انحراف معيار) و در بخش استنباطي (آزمون  ها نيز از و تحليل داده
  شد.  بهره گرفته1اس اس پي اس

  
  ها يافته

مديريت اطلاعات ديجيتال به چه ميزان بر رضايت مشتري، پژوهش (   8تا  2هاي فرعي  هاي پژوهش مبني بر سؤال نتايج حاصل از يافته
 تمايل به خريد، تصويرذهني مشتري از ديدگاه كاربران وبسايت راهبري اصيل، نقش دارد؟) ري به برند، كيفيت خدمات، تعهدروابط،وفادا

  گردد: طي جدولي به شرح ذيل اعلام مي
  
  

                                                 
1. SPSS 
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تك متغيري جهت بررسي ميزان نقش مديريت اطلاعات ديجيتال برمؤلفه هاي كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران   t.  نتايج آزمون  1جدول 
  سايت راهبري اصيل) هاي اطلاعاتي (مطالعه موردي: وب محيط

 احتمال
 خطاي نوع

 دوم

 درجة
 t آزادي

 تفاضل
 ها ميانگين

ميانگين 
 انحراف تعداد فرضي

هاي آماري ويژگي ميانگين معيار
 متغيرها

 مؤلفة رضايت مشتري 25/15 9/2 44 12 25/3 43/7 43 000/0
 مؤلفة وفاداري به برند 32/18 9/2 44 15 32/3 59/7 43 000/0
 مؤلفة كيفيت خدمات 61/30 2/5 44 24 61/6 43/8 43 000/0
 مؤلفة تعهدروابط 93/18 22/3 44 15 93/3 11/8 43 000/0
 مؤلفة تمايل به خريد 98/14 17/2 44 12 98/2 09/9 43 000/0
 مؤلفة تصويرذهني مشتري 73/14 9/2 44 12 73/2 23/6 43 000/0

 

سايت راهبري  دهد، مديريت اطلاعات ديجيتال بر هر شش مؤلفة كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران وب نشان مي 1طوركه نتايج جدول  همان   
P 01/0هاي رضايت مشتري ( ميزان نقش متغير مديريت اطلاعات بر مؤلفهطوري كه  است. به سزايي داشته اصيل نقش به ൏  43و/tସଷ ൌ

P 01/0)، وفاداري به برند (7 ൏  59و/tସଷ ൌ P 01/0)، كيفيت خدمات (7 ൏  43و/tସଷ ൌ P 01/0)، تعهد روابط ( 8 ൏  و
11/tସଷ ൌ P 01/0)، تمايل به خريد ( 8 ൏  09و/tସଷ ൌ P 01/0) و تصويرذهني مشتري ( 9 ൏  23و/tସଷ ൌ P 01/0) درسطح  6 ൏  

مديريت اطلاعات ديجيتال بر توان چنين گزارش داد كه از ديدگاه كاربران نهايي،  اند. با توجه به اين امر مي تفاوت معناداري را نشان داده
)، تمايل  درصد 63درصد )، تعهد روابط ( 64درصد )، كيفيت خدمات ( 61درصد )، وفاداري به برند ( 64رضايت مشتري (هر شش مؤلفة 

 است.  درصد ) و تاحد زيادي نقش داشته 61درصد )  و همچنين تصوير ذهني مشتري ( 62به خريد (

سايت  باشد (مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربر پژوهي از ديدگاه كاربران وب كه پرسش اصلي پژوهش مي 1همچنين در پاسخ به سؤال 
  به شرح زير اعلام نمود: 2نتايج را مبني بر جدول توان  راهبري اصيل به چه ميزان نقش دارد؟) مي

  
هاي  تك متغيري جهت بررسي ميزان نقش مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران محيط  t.  نتايج آزمون  2جدول 

  سايت راهبري اصيل) اطلاعاتي (مطالعه موردي: وب
 احتمال

 دوم خطاي نوع
 درجة
 t آزادي

 تفاضل
 ها ميانگين

ميانگين 
 انحراف تعداد فرضي

هاي آماري ويژگي ميانگين معيار  

 متغير
 
000/0 

 
43 

 
38/9 

 
82/22 

 
90 

 
44 

 
13/16 

 
82/112 

ميزان نقش مديريت اطلاعات 
 ديجيتال بر كاربرپژوهي

 
هاي مشاهده شده و فرضي، نقش مديريت اطلاعات ديجيتال  طور كلي ما بين ميانگين دال بر آن بود كه به 2دست آمده از جدول  نتايج به   

P 01/0وجود دارد ( 01/0بر كاربر پژوهي تفاوت معناداري در سطح خطاي كمتراز  ൏  38و/tସଷ ൌ توان چنين عنوان  )، بنابراين مي 9
ناداري بيشتر از حد متوسط بوده صورت مع نمود كه ميزان متغير مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربرپژوهي از ديدگاه كاربران نهايي به

  است. درصد ) بر كاربرپژوهي اثر داشته 63ومديريت اطلاعات ديجيتال تا حد زيادي (
 

  گيري بحث و نتيجه
در راستاي مديريت  كاربر هاي رابط  سازي محيط محور در توسعه و بهينه كاربري و رويكردهاي انسان از آنجا كه دستاوردهاي دانش تجربه 

سزايي دارند،  ها و فضاهاي الكترونيك و ديجيتال تأثير به و نحوة استفاده از اطلاعات جهت برقراري ارتباط كاربران نهايي با محيط اطلاعات
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تر به  تر و سريع كاربري است، براي دسترسي هرچه صريح كاربري و سهولت و دلپذيري تجربه  بحث كاربرپژوهي كه دريافت  كيفيت رابط 
رضايت  است تا از طريق بررسي شش مؤلفة آيد كه پژوهش حاضر بر آن  در فضاهاي الكترونيك و ديجيتال پيش مياطلاعات موجود 

تمامي به دو دسته شاخص ارزيابي محيط كاربر پسند (مشتري، وفاداري به برند، كيفيت خدمات، تعهد روابط، تمايل به خريد، تصوير ذهني 
شود؛ و جزئياتي مانند سرعت عناصري  عاتي ديجيتال كه موجب ايجاد حس رضايت در كاربر ميعوامل استفاده شده در ساختار محيط اطلا

هاي  مديريت صحيح اطلاعات و فناوريدست يابد. در نهايت كل فرايند گردد)  كه موجب سهولت حركت در محيط اطلاعاتي مي
اطلاعاتي شود و ميزان رضايت كاربران از تجربة كار با تواند موجب ايجاد محيط رابط كاربر مناسب جهت ارائة خدمات  اطلاعاتي مي

عمل آمده در خصوص پژوهش به مقايسة پژوهش  دهد. در اين راستا جهت درك بهتر تحقيقات به هاي الكترونيكي را نشان  و داده  محيط
)، نبوي 1394بيگي ( با پژوهش دوستينتايج پژوهش حاضر به لحاظ بررسي مؤلفة رضايتمندي شود.  هاي پيشين پرداخته مي حاضر با پژوهش

و همكاران  1)، بدوان2016اي، الدنفريا، و داوود ( ثمره -)، ال2016)، نويمي پور و سلطاني (1399)، پورمعصومي حسن كياده (1395(
درصدي 64تيجة باشد چرا كه همگي تأثير مثبت و معناداري را در رضايت كاربران و مشتريان اعلام كردند كه با ن سو مي ) هم2017(

) به لحاظ ارتباط با 2018و همكاران ( 2بالسترو -)، و تلون1395باشند. در مؤلفة تعهد روابط نيز، پژوهش نبوي ( راستا مي پژوهش حاضر هم
به  ) نيز در پژوهش خود1396باشد. غفوريان بلوري ( سو مي درصدي مؤلفة تعهد روابط پژوهش حاضر هم63مشتري( رابط كاربر) با ميزان 

درصدي پژوهش حاضر به لحاظ بالا بودن ميزان 61بررسي هر شش مؤلفة پژوهش حاضر پرداخت و فقط در مؤلفة تصويرذهني مشتريِ 
و  3)، بدوان1399هاي ازنب و همكاران ( درصدي پژوهش با پژوهش61خواني دارد. در مؤلفة وفاداري به برند نيز نتايج  اثربخشي هم

و همكاران  4درصدي نيز با پژوهش بدوان62درصدي و تمايل به خريد 64باشد. به لحاظ كيفيت خدمات  ميراستا  ) هم2017همكاران (
آميزي و شناختي و محصول و مخاطب موضوعي به عنوان كليد  ) كه به بررسي ابعاد حس1399)، و سپس پورمعصومي حسن كياده (2017(

درصدي پژوهش حاضر به لحاظ بررسي ابعاد كلي پژوهش و نتايجي كه 63يج باشد. در نهايت نتا سو مي موفقيت پرداخته تا حدودي هم
) در افزايش كيفيت رابط كاربري و سهولت و دلپذيري تجربة 1398آباد ( زارع ميرك  گردد با پژوهش منتج به سؤال اصلي پژوهش مي

خواني دارد. در اين بين نتايج پژوهش  نوعي هم هاي الكترونيكي به ها و محيط تر به امكانات سايت كاربري، براي دسترسي هرچه صريح
  ) با پژوهش مزبور هيچ وجه اشتراكي ندارند.2015و همكاران ( 5)، و يو2010تكاتلو و همكاران (

هاي رضايت  سايت مورد مطالعه، مديريت اطلاعات ديجيتال بر هر يك از مؤلفه توان گزارش داد كه از ديدگاه كاربران وب ترتيب مي بدين
درصد)  و  62درصد)، تمايل به خريد ( 63درصد)، تعهد روابط ( 64درصد)، كيفيت خدمات ( 61درصد)، وفاداري به برند ( 64مشتري (

هاي  است و در كل ميزان متغير مديريت اطلاعات ديجيتال بر مؤلفه درصد) و تاحد زيادي نقش داشته 61همچنين تصوير ذهني مشتري (
دهندة اين است كه مديريت  صورت معناداري بيشتر از حد متوسط بوده و نشان سايت مذكور به ربران وبكاربرپژوهي از ديدگاه كا

ها و نتايج پژوهش كنوني  است. در اين ميان با توجه به مقايسة پژوهش درصد) بر كاربرپژوهي اثر داشته 63اطلاعات ديجيتال تا حد زيادي (
درصد ) توجه بيشتري  61درصد ) و همچنين تصوير ذهني مشتري ( 62درصد )، تمايل به خريد ( 61شود كه به وفاداري به برند ( پيشنهاد مي
يعني استفاده مديريت اطلاعات اداره نمود.  ريزي با رويكرد شود. به عبارتي سعي شود يك محيط اطلاعاتي را از ابتداي پايه نشان داده

گردد؛ ايجاد اطلاعات راهنما جهت مديريت اطلاعات براي  ات ارائه شده ميمناسب از پيوندها كه موجب سهولت در رسيدن به اطلاع
شامل استفاده مؤثر از فناوري، ارائة محتواي ارزشمند، تعامل  تا بتوان به چيزي وراي طراحي عملكرد و واسط كاربري رسيد كه كاربران

شود مديريت اطلاعات از طريق  از سوي ديگر پيشنهاد مي .باشد مي كارگيري استانداردها كاربر منطقي، قابليت استفاده، سهولت استفاده، به

                                                 
1 . Badwan 
2 .	Talón-Ballestero 
3 . Badwan 
4 . Badwan 
5 . Yu 
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را براي هاي اطلاعاتي، منابع اطلاعاتي و ارائة خدمات لازم، درك صحيح از جريان اطلاعات  هاي دستيابي به اطلاعات، فناوري مهارت
ابزارهاي مناسب در فرايندهاي مربوط به اطلاعات با كارگيري اصول مديريتي و  بهسازي و مفهوم نمايد. همچنين بتواند با  كاربران فراهم
بهبود منجر به  پذير ساختن اطلاعات ارزشمند، در زمان و مكان و قالب مناسب با كمترين هزينه براي افراد مناسب هدف دسترس

مديريت صحيح اطلاعات فرايند  هاي اطلاعاتي دلخواهشان شود. در نهايت كاربران به هنگام استفاده از محيط گيري و ارتقا عملكرد تصميم
هاي اطلاعاتي موجب ايجاد محيط رابط كاربر مناسب جهت ارائة خدمات اطلاعاتي شده و ميزان رضايت كاربران از تجربة كار  و فناوري
همچنين بهبود ها بر استفادة كاربران و  افزايش داده و كمك شاياني به بهبود اثربخشي اين محيط هاي الكترونيكي را و داده  با محيط
سازي آن به برند برتر كه همواره به آن وفادرار و  گيري و ارتقا عملكرد كاربران در انتخاب محيط اطلاعاتي ويژة خود و مبدل تصميم

درصدي نقش مديريت اطلاعات ديجيتال بر كاربرپژوهي، و بررسي ميزان 63توان با توجه به آمار  بالا و  نمايند. در كل مي متعهدند، مي
درصدي در پژوهش حاضر نشان داد كه كاربراني كه از نوع محصولات و خدمات اطلاعاتي 60ها روي خط  ضعف و قوت هريك از مؤلفه

هاي كاربرپژوهي (تجربة  نمايند، از نحوة  مديريت اطلاعات ديجيتال با توجه به مؤلفه اين محيط اطلاعاتي آگاهي داشته و از آن استفاده مي
دانند و صرفاً  ربري) رضايت داشته و شرايط مديريت و نحوة ارائة محصولات و خدمات اطلاعاتي آن را نسبتاً مناسب ميكاربري و رابط كا

باشد، بايد دلايل را در ساير مواردي نظير ميزان تبليغات و  وري كاربران بر مبناي انتظار مؤسسان سايت مورد نظر نمي اگر نتايج ميزان بهره
هاي دريافتي بابت فروش محصولات اطلاعاتي خود و  بت به ارائة محصولات و خدمات و يا مسائلي مانند ميزان هزينهرساني نس نحوة اطلاع

سازي اطلاعات و چرخش محتواي اطلاعاتي خود به هنگام بازيابي اطلاعات در موتورهاي سرچ،  دهي به هنگام ذخيره يا نحوة لينك
هاي آتي فراهم آورد و در نهايت نظرات كاربران را بر مبناي  تواند بستري براي پژوهش  ها مي هجستجو نمايند كه اين پرداختن به اين مؤلف

  هاي مذكور ارزيابي نمود. مؤلفه
 

 منابع

هاي  ايجاد تصوير برند: بررسي نقش تجربه كاربران اينستاگرام بر تصوير برند پلتفورم ).1399ازنب، الف؛ سيداميري، ن؛ عظامي، الف؛ رنجبران، ع(
  .46-1 )،21(7 . فصلنامه مديريت برند.اقتصاد اشتراكي

نامه كارشناسي ارشد  پايان اي واقعيت مجازي با رويكرد كاربر محور. هاي رايانه تحليل تجربه كاربري در بازي). 1399( پورمعصومي حسن كياده، س
  رشته انيميشن، دانشگاه سوره. 

نامه  پايان كاربر بررضايت مشتريان از بانكداري الكترونيك (مورد مطالعه: بانك رفاه كارگران شعب تهران).بررسي اثر تجربه ). 1394بيگي، م ( دوستي
  كارشناسي ارشد رشته بازرگاني داخلي، گروه مديريت بازرگاني، دانشكده مديريت. 

سايت و كاربرد آن  وب (UX)و تجربه كاربري  (UI)  كاربري هاي اينفوگرافيك در طراحي رابط بررسي توصيفي قابليت ).1398زارع ميرك آباد، ح(
  . پايان نامه كارشناسي ارشد، گروه ارتباط تصويري، دانشگاه هنر، مؤسسه آموزش عالي فردوس.طراحي سايت استديو ديزاين در
  .58-39)، 16(4و3 اطلاعات.مجله مطالعات كتابداري و علم ). پانزده تعريف از مديريت اطلاعات. 1394نژاد، ز؛ حيدري، غ ( صباغي

تأثير مديريت تجربه مشتري بر تصوير ذهني مشتري در خريد محصولات خودرويي ساخت چين (مورد مطالعه: شركت ). 1396غفوريان بلوري، م (
  حد نراق.كارشناسي ارشد رشته مديريت بازرگاني گرايش بازرگاني بين الملل، دانشگاه آزاد اسلامي وا نامه پايان. مديران خودرو)

بررسي تاثير هزينه، پذيرش فناوري و رضايت كارمندان بر اثربخشي سيستم هاي مديريت ارتباط با مشتري الكترونيك و عملكرد ). 1395نبوي، ش (
  جتماعي.گروه مديريت صنعتي، دانشكده علوم ا، توليد -پايان نامه كارشناسي ارشد رشته مديريت صنعتي سازمان(مورد مطالعه: بانك گردشگري).
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