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 چکیده
به کمک  توانند می ها سازمان هک است اي ها و موسسات زمینه شرکت سایت وبشده از طریق  خدمات الکترونیک ارائه کیفیت هامروز
 ارائه در نیسازما هرمدیران  که هستند عنصري سه ارزش و مشتري رضایت خدمات، کیفیت د.یابن دست رقابتی مزیت به آن

بعنوان  ،کوال اي مدلبا استفاده از  حاضر پژوهش در راستا این در. دهند قرار جديموردتوجه  باید خود مشتریان بهموردنظر  خدمات
هاي اصلی این خواهیم پرداخت. شاخص سایت وببه شناسایی عوامل موثر بر کیفیت  ،ارزیابی کیفیت وب هاي مدلروزترین  ی از بهیک

-مدل بر مروري ابتداپژوهش  این دردهی خواهند شد.  پایه دیدگاه کاربران وزن مدل به کمک روش فرایند تحلیل شبکه فازي و بر
 کیفیت موثر برهاي  تعیین شاخص جهت کوال اي روش آنها میان از و است گرفته صورت ماتخد کیفیت ارزیابی در رایج هاي

هاي اصلی ارزیابی کیفیت وب، راهکارهاي بهبود در قالب . در انتها پس از تعیین اهمیت شاخصاست شده انتخاب سایت وب خدمات
دهنده خدمات به پژوهشگران، با نام پایگاه اطلاعاتی اشاعه هاي ارائه سایت وبیک مطالعه موردي ارائه شده است. یکی از مهمترین 

آموختگان کشور (گنج) بعنوان مورد مطالعه انتخاب شد. نتایج نشان داد، معیارهاي کاربردپذیري، تعامل  هاي دانش رساله نامه/ پایان
رند. در حوزه کاربردپذیري، باتوجه به وزن مورد مطالعه را دا سایت وبترتیب بالاترین اهمیت در کیفیت  خدمات و کیفیت اطلاعات به

بالاي آن از دیدگاه کاربران، ایجاد تنوع در فیلترکردن نتایج و امکان فیلتر کردن همه اقلام اطلاعاتی در سامانه گنج به عنوان 
پیشنهاد ، ي بالاترین وزن باشدمعیار قابلیت استفاده باتوجه به اینکه سهولت بکارگیري داراپیشنهاهاي کاربردي ارائه شد. از آنجاکه در 

هاي فیلترها به صورت کامل قرار بگیرند تا امکان  میگردد براي افزایش سهولت کار در این وبسایت در منوي جستجوي پیشرفته گزینه
د . ایجازمان رسیدن به پاسخ نهایی توسط کاربر کاهش یابد وافزوده شود موردنظر در حوزه موضوع  محدود کردن دامنه جستجو

هاي بصري در طراحی سایت و استفاده از کنتراست بهتر در رنگبندي سایت از مهمترین راهکارهاي اجرایی در حوزه تعامل  جاذبه
 آید.  خدمات به حساب می

 

 ANP مطالعه موردي، پایگاه گنج، کوال، اي ،کوال وب ،خدمات کیفیتکلید واژه ها: 
 

کوال و فرایند تحلیل  هاي اي از دیدگاه کاربران برپایه روش سایت وبتعیین اهمیت معیارهاي کیفیت ). 1398( ارشادي، محمد جواد؛ مقدم، زهرا استناد:
 .44-23)، 2(6، دوفصلنامه مطالعات رفتار مصرف کننده شبکه فازي.

 
 44-23، صص 2، شماره 6، دوره 1398فصلنامه مطالعات رفتار مصرف کننده،  دو

 26/09/1398پذیرش:  06/07/1398دریافت: 
  علوم انسانی و اجتماعی دانشگاه کردستان دانشکده ©



 
 

 24 .... کاربران دیدگاه از سایت وب کیفیت معیارهاي اهمیت تعیین
 

 
 

 . مقدمه1
اینترنت به اولین مرجع  رو از ایندر حال افزایش است.  باور از اینترنت با سرعتی غیرقابل گیري بهره میزان امروزه

 سایتمجازي وب است. یکی از ابزارهاي دسترسی به اطلاعات در جهان بدل شدهمردم براي دسترسی به اطلاعات 
اي براي ورود به دنیاي مجازي است که قابلیت اتصال و ارتباط کاربران به اطلاعات  سایت دریچهباشد. وب می

ها هستند که در قالب متن، تصاویر  اي از دادهها مجموعه ساختار یافتهسایتالکترونیکی را ممکن ساخته است. وب
توان انتظار رسانی، میاطلاعتوجه به جایگاه مهم این فناوري در امر  شوند. باگرافیکی، و فیلم نمایش داده می
ترین  ها قابل دسترس باشد، به طوري که شاید بتوان آن را به عنوان غنیسایتداشت اطلاعات زیادي بر روي وب

الکترونیک  کانال و رسانه اصلی ارائه خدماتیک  سایت وببه نوعی از سوي دیگر خزانه اطلاعاتی جهان نام برد. 
دیگر سنجش کیفیت  برپایه همین رویکرد است که .از آن طریق ارائه شود تواند می که تمامی خدمات هستنیز 

 همچنینشود. می نیزها سایتآید و وارد دنیاي وب ساختمان سازمان بیرون می خدمات سازمان از محیط فیزیکی و
با سنجش کیفیت خدمات  .کنندمی اصلی خود انتخاب را بعنوان استراتژي هایی که الکترونیکی شدنسازمان

سایت یک سازمان ارائه وببه کمک در نتیجه میزان خدماتی که  گرفته وقرار  ارزیابیها مورد الکترونیک ادعاي آن
 . سازمان نقشی مهم داردد در کسب رضایت مشتري شومی

بخشی از ارتباط سازمان با ) CRM1(در رویکردهاي امروزي مدیریت ارتباط با مشتریان ها، سایتوب
د. بدلیل عدم وجود نکیفیت باش بهبودهاي سازمان در جهت تلاش همه بازتابو باید آیند  به حساب میمشتریانش 

انسانی مانند صداقت، دوستی،  مفاهیم اخلاقفناوري جریان دارد و برخی  راهسایت، تعاملات از ارتباط انسانی در وب
و  ها را باید با بهبود این جنبه نبودتوان با فناوري جایگزین کرد و پذیري را نمی انعطاف و همیاري، محبت، تعهد

 . سایت جبران نمودعملکرد وبارتقاء 
ها بعنوان یکی از اهداف راهبردي سازمان  سایت وبتوان بیان کرد امروزه بهبود کیفیت  بر پایه این مقدمه می

که کاربران  شود. همچنین از آنجا و هزینه سازمان در این راستا صرف میشود که بخش مهمی از زمان  شمرده می
رو شناسایی ابعاد  نقشی اساسی در ارائه راهکار و پیشنهادهاي بهبوددهنده در خدمات سازمان دارند از این سایت وب

ت. این موضوع زمانی دهنده خدمت اس ترین اقدامات هر سازمان ارائهاصلی تاثیرگذار بر رضایت کاربران یکی از مهم
ها داراي معیارهاي مختلفی  سایت وباستاندارد موجود در ارزیابی کیفیت  هاي مدلکند که  چندان پیدا می اهمیت دو

هاي  ترین معیارهاي این حوزه به سازمان در انتخاب و تخصیص منابع سازمان در حوزه است و شناسایی مهم
نی خواهد کرد. از سوي دیگر معیارهاي مختلفی که در ارزیابی کیفیت منظور ارائه بهتر خدمت کمک شایاه مختلف ب

ها تاثیرگذارند با یکدیگر ارتباط دارند و باید بتوان با روشی مناسب ارتباط و تاثیرگذاري این معیارها را سایت وب
هاي  شاخصهاي مختلف معیارها و  سایت وببرروي یکدیگر مورد ارزیابی قرار داد. از سوي دیگر، در طراحی 

مختلفی وجود دارد که سازمان ارائه دهنده خدمت به علت تنوع معیارهاي مختلف امکان پرداختن به همگی این 
بندي این معیارها دارد. اهمیت  توجه به محدودیت بودجه و وقت نیاز به اولویت معیارها را ندارد و مدیریت سازمان با

ه، شخصیت و همچنین انتظارات کاربران سازمان بسیار زیاد است این موضوع در خدمات الکترونیکی که تنوع سلیق
تر در خدمات خود ناچار هستند از  هاي مختلف به منظور ارائه کیفیت متعالی دوچندان خواهد شد. لذا سازمان

 ها این است استفاده کنند. ویژگی اصلی این مدل ،دهند ها و معیارهاي مختلف را پوشش می جامع که جنبه هاي مدل

                                                           
1 Customer Relationship Management 



 
 دوفصلنامه مطالعات رفتار مصرف کننده 1398شماره دوم، پاییز و زمستان  دوره ششم،  25
 

هاي کاربردي را  هاي بصري گرفته تا حوزههاي ظاهري و قابلیت هاي مختلف کیفیت خدمات از ویژگی که جنبه
 دهند.  پوشش می

هاي  جامع ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک، باتوجه به تنوع معیارها و حوزه هاي مدلعلاوه بر استفاده از 
ورد میزان و درجه اهمیت هریک از معیارها است تا بتوانند گیري در م ها تصمیمارزیابی دغدغه مدیران سازمان

رو، هدف اصلی این پژوهش شناسایی  از این تر تخصیص دهند. بودجه و امکانات محدود خود را به موارد با اهمیت
 ) است. ANPها بر پایه روش فرایند تحلیل شبکه (سایت وبمعیارهاي اصلی تاثیرگذار بر کیفیت کاربران 

شود. در زیربخش  ین مقاله بصورت زیر است. در بخش دوم پیشینه پژوهش در دو زیربخش ارائه میساختار ا
شود و در ادامه در زیربخش دوم به مرور پیشینه اقدامات انجام  ها ارائه میسایت وبارزیابی  هاي مدلاول پیشینه 

شود. در بخش سوم،  مطالبی ارائه می سایت وبارزیابی  هاي مدلگیري با  هاي تصمیمشده در حوزه ترکیب تکنیک
هاي پژوهش ارائه خواهد شد. در بخش چهارم نتایج پژوهش و در نهایت در بخش شناسی پژوهش شامل گام روش

 پنجم پیشنهادات کاربردي ارائه خواهد شد. 
 

 پژوهش  .پیشینه2
 2018( شوداهر میخدمت، نتیجه تلاش فرد براي دیگران است که بصورت کار، فرایند یا ایفاي نقش ظ

& Sawatani, Maglio, Kieliszewski, Spohrer, Lyons, Patrício( . ارائه خدمات مناسب موجب حفظ
مفهوم دیگري  شود.مشتري و رضایت مشتري از خدمات، موجب توصیه محصول به وسیله مشتري به دیگران می

رزیابی به امنیت نسبی یک شرکت یا سازمان از ا قرار گیرد، ارزیابی است.موردتوجه که در کنار هر خدمتی باید 
 سایت وبدر این پژوهش خدمات ارائه شده در قالب ). Tate, 2018( شود گفته می معیارهاي متفاوت منظر

 زیرو مدیا است که داراي یک دامنه اینترنتی  مالتی ياي از صفحات وب حاوي محتوا مجموعهاست. موردتوجه 
ها روي شبکه پروتکل اینترنت  گاهوب ،شود اند و توسط حداقل یک سرور وب انتشار داده می دامنه اینترنتی مشترك

 بهاست. موردتوجه . در کنار مفهوم ارزیابی، امروزه مفهوم کیفیت گیرد اینترنت یا شبکه محلی قرار می مثل شبکه

دهد آن محصـول یا خدمت تا چه اندازه هاي یک محصول یا خدمت است که نشان میطور کلی کیفیت، ویژگی
  توانسته است نیازهـاي کـاربران را بـه خـوبی تـأمین کنـد.

Zeithaml, Parasuraman & Arvind Malhotra (2002)  تفاوت بین انتظارهاي «کیفیت خدمات را
گیري و انتخاب معیارها و  . بهبود کیفیت به تصمیمارائه کردند». ها از خدمات دریافتیهاي آنمشتریان و ادراك

هاي چندگانه امروزه با مفهوم گیري با معیار رو مفاهیم تصمیم هاي بهبوددهنده نیاز دارد. از این همچنین تعیین برنامه
هاي مختلف و ممکن، ارزیابی  حل  گیري شامل بیان درست اهداف، تعیین راه تصمیمبهبود کیفیت آمیخته شده است. 

 باشد ها و بالاخره انتخاب و اجراي آن می حل پذیري آنان، ارزیابی عواقب و نتایج ناشی از اجراي هر یک از راهامکان
)4201, ahpourlugu & FallSing, ( .گیري  تابع کیفیت تصمیم در سازمانکیفیت هاي مدیریت  اثربخشی برنامه

ها به دست ها، اثربخشی و کارآمدي راهبردها و کیفیت نتایجی که از اعمال آن است زیرا کیفیت طرح و برنامه
 ,Baecker, 2014; Ershadiپژوهشگران (نماید.  آید. همگی تابع کیفیت تصمیماتی است که مدیر اتخاذ می می

Aiasi & Kazemi, 2018ترین عامل در تعیین موفقیت یا شکست هر سامانه جستجو، بازیابی و ارزیابی ) مهم
کنند و معتقدند رابط کاربر ضعیف منجر به اشتباه کاري، عصبانیت، سردرگمی و  اطلاعات را رابط کاربر معرفی می

هاي اخیر  گیري چند معیاره که در دهه هاي تصمیمدر روش .دشودستپاچگی، و افزایش فشار روانی کاربر می
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محقق قرار گرفته است به جاي استفاده از یک معیار سنجش بهینگی از چند معیار سنجش استفاده موردتوجه 
 ).Singh and Prasher, 2019( شود می

سازمان به تعیین  سایت وب گونه که در مقدمه و نیز در ابتداي بخش دوم مقاله بحث شد، ارزیابی کیفیتهمان
اي در این راستا وجود دارد. از سوي دیگر باتوجه به  شده استاندارد و شناخته هاي مدلمعیارهاي مختلف نیاز داشته و 

گیري با معیارهاي چندگانه  هاي تصمیم استاندارد گوناگون استفاده از تکنیک هاي مدلتعداد زیاد معیارها در 
)MCDM1در ادامه این بخش در قالب دو اي خواهد کرد. از این رو  این معیارها کمک ویژهبندي  ) به اولویت

ارزیابی  هاي مدلبه معرفی  1-2ها معرفی خواهد شد. در زیربخش زیربخش جداگانه این دو مفهوم و پیشینه آن
خواهیم  توجه MCDMاستاندارد با  هاي مدلبه پیشینه ترکیب  2-2پردازیم و سپس در زیربخش  می سایت وب

 کرد. 
 

 سایت وباستاندارد ارزیابی  هاي مدل .3
هاي مختلفی مورد استفاده قرار گرفته براي ارزیابی کیفی خدمات الکترونیکی مدلدر بررسی ادبیات پژوهش 

 مدل، سروکوال – اي مدل، شاخص رضایت دولت الکترونیک ها عبارتند ازآنترین مهمشده است که برخی از 

 ها خواهیم پرداخت.. در ادامه به معرفی هرکدام از این مدلسایت کوالو  کوال وبمدل  ،وکوپر دیویدسن
 شاخص رضایت دولت الکترونیک. 3-1

توسط  دانشگاه میشیگان دراست که  اي دوره یک گزارش )ACSI2( شاخص رضایت دولت الکترونیک
شود.  می تدوین CFI زالت وگروهشرکت فورسی ری ،"جامعه آمریکایی کیفیت"با همکاري  پژوهشگران متخصص

سنجیده آن است که یک مدل  و شده حساب ي پژوهشی هاو پرسش فرایندها در مجموعه این شاخص مزیت
احتمال بازگشت  هایی از جمله کند. در این مدل شاخص ارائه می بینی رفتار مشتري جهت پیش را مناسبآماري 

سایت از میان بازدیدکنندگان وب این شاخص ارزیابیشده در  تفادهاس آماري جامعه .قرار داردسایت، مشتري به وب
هاي  طیفبازدیدکنندگان آن در  برپایه دیدگاهسایت دولتی هر وبدر قالب این مدل شود.  بطور تصادفی انتخاب می

هاي ، شاخص)2019Eklof, Malova, & Podkorytova, Golovkova ,( شود بندي می دستهرضایت،  مختلف
 جستجومحتوا، عملکرد، حرکت در سایت، عملکرد سایت، دیدن و احساس کردن و  عبارتند از ACSIدررضایت 

 به همراه خواهد داشت. موردنظر را براي سایت  100تا  0امتیازي بین  که در نهایت سایتبراي هر وب
همچنین شده.  شده و ارزش درك هاي اصلی عبارتند از انتظارات، کیفیت درك ورودي ACSIدر مدل 

هاي این مدل، که در واقع پیامدهاي اساسی رضایت مشتري هستند، شکایت مشتري و وفاداري مشتري در  خروجی
 هاي این مدل خواهیم پرداخت.  اند. در ادامه به معرفی ورودي نظر گرفته شده

o  نامیده  شده درك: ارزیابی کلی مشتریان یا کاربران از سطح کیفیت محصول یا خدمت کیفیت شده دركکیفیت
پذیرد. کیفیت  مشتري از آن خدمت یا محصول انجام می هاي هر شود. این ارزیابی در قالب آخرین تجربه می

 تاثیر مستقیم بر رضایت مشتریان دارد.  شده درك
o  شده براي آن  : میزان درك مشتري از کیفیت محصول یا خدمت، در قیاس با قیمت پرداختشده دركارزش

 نامند. شده می ارزش درك محصول یا خدمت را

                                                           
1 Multiple-criteria decision analysis 

2 American customer satisfaction index 
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o  انتظارات مشتري: این عامل شامل دو بخش است. بخشی از انتظارات مشتري که پیش از استفاده از خدمت یا
میزان استفاده  براي اولین جزء از این عامل است. سطح انتظارات تابعی است ،شود مصرف محصول تعیین می

هاي زبانی مهمترین راههاي تنظیم این عامل هستند. بخش  توصیه ها، تبلیغات و مشتري از منابع غیرتجربی و آگهی
کننده خدمت یا تولیدکننده محصول در زمینه قابلیت ایجاد  بینی مشتري درباره قابلیت ارائه دوم این عامل شامل پیش

 و تامین سطح کیفیت مورد انتظار در آینده است. 
ی توسعه داده شده است. برپایه این مدل، پیامد فوري برپایه نظریه معروف بازاریاب ACSIهاي مدل  خروجی 

افزایش رضایت مشتري، کاهش سطح شکایات و ارتقاء میزان وفاداري او خواهد بود. برهمین اساس دو شاخص 
 شوند.  تعیین می ASCIشکایات و سطح وفاداري مشتریان بعنوان خروجی مدل 

 
 وکوپر دیویدسن مدل. 3-2

 
  سن و کوپردیوید ل ارایه شده توسطسرکوا مدل اي. )1(شکل 

 
 شکاف کیفیت خدمات الکترونیک زمانی وجود ندارددر آن  که میتوان ساده کردرا بدین صورت  "اي سروکوال"
 :اگر

 .داند که مشتري چه لازم دارد و اینجا شکاف اطلاعات وجود ندارد می مدیر .1
 .و در اینجا شکاف طراحی وجود ندارد کند،داند را اجرا میسایت آنچه مدیر میسازنده وب .2
 کند و در اینجا شکاف اجرا وجود ندارد.. مشتري نیازش را دریافت می3

 Davidson andمشاهده کرد ( 1توان بصورت شماتیک در شکل   سه بخش اصلی ارائه شده در این مدل را می

Joan, 2005( اي مدیریت درباره الزامات مشتري سه مشتري، طراحی و اجراي وب و نیز باوره سایت وب. الزامات
 :که ندارد وجود زمانی الکترونیک خدمات کیفیت شکاف مدل این پایه بربخش اصلی این مدل هستند. 

 .ندارد وجود اطلاعات شکاف دارد آگاهی کافی دارد. در این صورت لازم مشتري از آنچه مدیر .1
 .ندارد وجود طراحی شکاف اینجا در و ،کندمی اجرا داند می را مدیر آنچه سایت وب طراح .2
 .ندارد وجود اجرا شکاف از این رو و کند،می دریافت را نیازش مشتري برپایه انتظاراتش. 3

الزامات وب سایت از نگاه 
 مشتري

 طراحی و اجراي وب
باورهاي مدیریت درباره الزامات 

 شکاف طراحی مشتري

 شکاف اطلاعات شکاف اجرا
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که مدیر سازمان، طراح و سازنده سایت و مشتري درك درستی از  در هریک از سه گزاره بالا در صورتی
و غیره و با  QFDهاي مدیریت کیفیت مانند ت به کمک تکنیکانتظارات نداشته باشند شکاف ایجاد شده و لازم اس

 رویکرد بهبود مستمر این شکاف رفع شود.
  

 سروکوال – اي مدل. 3-3
Zeithaml et al (2002) را براي سنجش کیفیت خدمات الکترونیک بوجود آوردند. این  "اي سروکوال"ابزار

جبران و تماس است که یک مقیاس اصلی و  ، پاسخگویی،کارایی، پایایی، اجرا، حریم شخصی شامل هفت بعد مدل
-کارایی، پایایی، اجرا و حریم شخصی مقیاس اصلی اي آورند. چهار بعدیک مقیاس بازیابی خدمات را بوجود می

مقیاس اصلی مربوط به زمانی است که کاربران به مشکل در ). Baber, 2019( دهندسروکوال را تشکیل می
سروکوال -پاسخگویی، جبران وتماس یک مقیاس بازیابی را براي اي خورند. سه بعد دیگر نمیاستفاده از سایت بر

 . ست که کاربران در استفاده از سایت مشکل داشته باشندا کنند. مقیاس بازیابی مربوط به زمانیایجاد می
Kang & Bradley )2002) مدلی مبتنی بر شکاف مفهومی کیفیت فناوري اطلاعات (ITهفت فاصله  )، که

کند و بر اساس مدل اصلی فاصله کیفیت خدمت (سروکوال) را معین می ITکنندگان خدمت بـین کاربران و تامین
کند، که آیا این می  آزمون بودن سروکوال را توسعه داده شده است، ارائه دادند. بعلاوه، مدل آنها کاربردي

 ITتواند کیفیت خدمت ي کیفیت خدمت طراحی شده است، میگیردستورالعمل استاندارد و محبوب که براي اندازه
با استفاده از مدل اصلاح شده سه سـتونی  ITگیري کند یا نه و در نهایت عملکرد یک دپارتمان را نیز اندازه

سوال مربوط به سروکوال به دلیل حذف سوالات مربوط  22گیري شده است. در پرسشنامه مربوطه سروکوال اندازه
ها به جاي ابعاد سروکوال از دو فاکتور، مهارت سئوال خلاصه شده است. در پژوهش آن 13بودن به  ملموسبه بعد 

فاصله تعریف شده را محاسبه کرده است. این  7استفاده و  ITهاي خدمت و مشخصه ITکننده خدمت افراد تامین
رفتاري کاربران معرفی کرده است. انداز را بر اساس تفاوت سطح چشم ITمطالعه سه سطح جداي کیفیت خدمت 

. با یکپارچه کردن این سه شده دركو سطح  IT، سطح قابل قبول خدمت ITآل خدمت سطوح عبارتند از: سطح ایده
سطح با مدل فاصله اصلی، یک مدل مفهومی جدید ایجاد شده است. این مدل مشخص کرد که هفت فاصله بین 

دارد. بر اساس این مطالعه مشخص شد که براي سه تا از چهار معیار مورد  وجود ITکنندگان و کاربران خدمت تامین
هاي خدمت هاي فردي و مشخصهارزیابی در مدل ارائه شده دو فاکتور خدمت جدا وجود دارد که عبارتند از مشخصه

IT باشد.و همچنین نشان داده شد که مدل سه ستونی سروکوال نسبت به مدل اصلی کارآمدتر می  
 

  کوال وبمدل . 3-4
و بر  )Barens and Vidgen, 2005(وب کوال، ابزاري است براي ارزیابی ادراکات کاربر از کیفیت خدمات 

فرایندي منظم و ساختاریافته است که  QFDبنا نهاده شده است. » (QFD1) گسترش عملکرد کیفیت«اساس 
خدمت اطلاعاتی ه و یا توسع جرارحله از تولید، ادر هر م همواره در تدارك راهی براي تعیین و تصویب نیاز کاربر

شناخت زبان مشتري و شود.  ، با ثبت نیاز کاربر به عنوان پایه تعیین نیازهاي کیفی آغاز میQFD از استفاده  است.
سپس معیارهاي کیفی تعیین شده، است.  QFDهاي آشکار و پنهان آن از مهمترین فعالیتهاي این گام در  خواسته

                                                           
1 Quality Function Deployment 
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 2 شکلد. ده شکل میرا شود و سنجش کیفیت یک محصول یا یک خدمت  ان بازخورد داده میبه کاربر
 . ستکننده خدمت ا دهنده و دریافت ي میان ارائهها شبکه هدر توسع QFDدهندة نقش  نشان
  

 
 QFD پایه مدلتوسعه وب گاه بر  .)2شکل (

 
 یک ویجِن و بارنز ها،سایت وبر ارزیابی د QFD. براي کاربرد است "1صداي مشتري" QFDبراي  شروع نقطه

هایی در  عامل چه که "بود اینکارگاه  اصلی بحث. دادند تشکیل کارشناسی ارشد دانشجوي 6 با را کیفیت کارگاه
 بخصوص اطلاعات کیفیت ادبیات بکارگیري با. "هستند تاثیرگذار برتر بازرگانی مدرسه یک سایتوب کیفیت
 Barnes & Vidgen (2002). آمد بدست سؤال 24 با ايپرسشنامه  e & WangStrong, Le (1997) مقاله

 ارزشیابی براي اینترنتی پرسشنامه یک قالب در را سایت وبکیفیت  معیارهاي تاثیرگذار در شده اصلاح فهرست

  بردند. بکار انگلستان بازرگانی دانشکده سایتوب چهار کیفیت
Fink & Nyaga )2009استفاده کردند و البته یک بعد به  کوال وبسایت از دستورالعمل ب) براي ارزیابی و

هاي حسابداري شرکت سایت وبنام ریسک به آن اضافه کرده است. آنها در پژوهش خود تلاش کردند تا کیفیت 
ها، براي ساختن بهترین شیوه عمومی عمده را با جستجوکردن در میان نظرهاي کارمندان بالقوه و تحلیل داده

کوال براي شده وب هاي حسابداري عمومی، محک بزنند. در این پژوهش از پرسشنامه اصلاحسایتفیت براي وبکی
دهد که طور واضح نشان می ها بهشش شرکت حسابداري عمومی استفاده شده است. تحلیل داده سایت وبارزیابی 

-که ریسک ساختاري است با پایینکند درحالیساختار قابلیت استفاده، بالاترین کیفیت را در همه سطوح بازتاب می
گرایی) استفاده کرده ترین سطح کیفیت. این مقاله از الگوي چندگانه (علم طراحی، سازندگی گرایی و مصلحت

کردن خدمات، راحتی استفاده،  است. ابعاد در نظرگرفته شده شامل قابلیت استفاده (یادگیري، قراردادن یا تنظیم
ها، اعتبار (شهرت)، سازي، جستجوي خدمتتگی، ظاهر جذاب)، تعاملی (حس شخصیتناسب طراحی، شایس

هاي تعاملی سایت)، اطلاعات (سطح جزئیات، اطمینان، رابطه، قابل تسهیلات جسـتجو، راحتـی ارتباطات، تلاش
                                                           
1 Voice of Customer 
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ی تحویل قبول، مفید در فهمیدن، فرمت متناسب)، ریسک (ایمنی دسترسی، ایمنی ارتباط، ایمنی معامله، ایمن
کوال اصلی اضافه شده است و خدمت، ایمنی اطلاعات مورداستفاده، معیارهاي خصوصی) است. بعد ریسک به وب

هاي پژوهشگر صورت ها هم با استفاده از آمارها و هم بوسیله ارزش کوال است. تفسیر یافتهسه بعد دیگر از وب
  گرفته است.

  2 کوال وب
تر شد،  فراوان 1B2Cهاي ساي برايکوال، از آنجاکه کاربرد این مدل  وبپس از گستردگی استفاده از مدل 

 تعاملیهاي  جنبه 2 کوال وب در بنابراین نیاز به بهبود دارد. 1کوال وب در کیفیت تعاملی دیدگاه کهمشخص شد 
موردتوجه ارند کارهایی که به تعامل بیشتري نیاز د و بمنظور همخوانی در ارزیابی و بهبود کیفیت خدمات در کسب

 براي اولین بار در اطلاعاتی، هايسیستم شده در به کارگرفته سروکوال بیشتري قرار گرفت. این مدل برپایه مدل
 . شد داده گسترش آنی هايکتابفروشی سایت وب ارزیابی
 3 کوال وب

از سوي  .نبود ويق چندان خدمات تعامل زمینه در بود، قوي اطلاعات کیفیت زمینه در 1 کوال وب حالیکه در
کمتر  کیفیت اطلاعات زمینه در 1 کوال وب هاي تاکید بیشتر بر کیفیت خدمات بود و ویژگی 2 کوال وب در ،دیگر

 کیفیت ،خدمات کیفیت تعامل جدا از هم شامل زمینه سه درکیفیت وب  3کوال  در وب .خورد در آن به چشم می

 . شوند می بنديطبقه سایت کیفیت و اطلاعات
 کوال) (اي 4کوال وب
اطلاعات  سایت، کیفیت کیفیتشامل  الکترونیک خدمات زمینه سه شناسایی به 3 کوال وب نتایج تحلیل 

افزاري آن  هاي نرم منجر شد. از آنجا که کیفیت سایت بیشتر به مقوله طراحی سایت و جنبه وکیفیت خدمات
 درآید،  هاي طراحی سایت به حساب می ترین حوزهپردازد، و همچنین شناسایی میزان درك کاربر یکی از مهم می

کوال هم شناخته  بعنوان مدل اي 4شد. مدل وبکوال کیفیت سایت بعد قابلیت استفاده جایگزین بعد  4کوال وب
قابلیت  و خدمات تعامل کیفیت ،اطلاعات کیفیتشامل  اصلی پژوهشی کوال در سه زمینه ترتیب اي بدینشود.  می

 را کیفیت هايکارگاه ،مناسب بودن معیارها از اطمینان جهت Barnes & Vidgen (2002)ت. توسعه یاف استفاده

-وب با برخورد در کاربر، ي تجربه بر تاکید افزایش مدل، این عمده تغییر .دادند ادامه کوال اي توسعه از مرحله هر در
 4کوال وبدر ، دارد ايویژه اهمیت مدلاین  در کاربردپذیري بعد رو این از .است سایت هايویژگی به نسبت سایت

سایت مؤثر هستند که در سه بعد اصلی و همدلی در کیفیت وب ،پذیري، طراحی، اطلاعات، اعتمادپنج عامل استفاده
دو عامل  يهبرگیرنداند. بعد قابلیت استفاده درشده شامل قابلیت استفاده، کیفیت اطلاعات و تعامل خدمات ادغام

در ادامه سه بعد اصلی این . است و طراحی و بعد تعامل با خدمات شامل دو عامل اعتماد و همدلیپذیري استفاده
 مدل ارائه خواهند شد. 

قابلیت استفاده: میزان آسانی یادگیري کار با سایت، برقراري ارتباط شفاف با سایت، سهولت گردش در 
، سایت وباستانداردبودن نوع طراحی  ،سایت وب، جذابیت ظاهري سایت وبکارگیري  سایت، سهولت به وب

 سایت وبشایستگی لازم براي انجام وظیفه، ذهنیت کاربر پس از استفاده از 

                                                           
1 Business To Customer 
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، سایت وببودن اطلاعات  هنگام ، قابلیت اتکاي اطلاعات وب، بهسایت وببودن اطلاعات  کیفیت اطلاعات: دقیق
، میزان تفصیل اطلاعات سایت وبلاعات با وظیفه آن، سهولت در فهم اط سایت وباطلاعات بودن  مرتبط
 ،سایت وببندي مناسب اطلاعات  ، قالبسایت وب

، سایت وبدر میان شهروندان، میزان امنیت انجام خدمات از طریق  سایت وبتعامل خدمات: وجهه عمومی 
ام و شخصیت کند، احتربا مخاطبانش برقرار می سایت وبکه اي  ه، رابطسایت وبامنیت اطلاعات شخصی افراد در 

خدمات الکترونیک در رابطه کاربران با شرکت و صداقت و پاسخگویی مسئولین در ارائه مناسب  براي کاربران، نقش
 خدمات الکترونیکی در عمل.

 
 سایت کوال

Webb  &(2004) Webb هايسایتکننده از وبمصرف كیک مدل مفهومی درباره عوامل اثرگذار بر ادرا 

B2C تمرکز اصلی مدل دهنددو ساختار اصلی تشکیل میاین را کوال  سایترضیه زیربنایی مدل بوجود آوردند. ف .
شود. کیفیت اطلاعات شامل  کوال در دو دسته معیارهاي اصلی کیفیت اطلاعات و کیفیت فرایند خلاصه می سایت

ایایی، پاسخگو بودن پذیري، محتوا، ارائه مناسب، نمایشگري و کیفیت ذاتی است. کیفیت فرایند شامل پ دسترس
 اطمینان، همدلی و کیفیت اجزاء ملموس سیستم است. 

هاي هر مدل و منبع  دهد. در این جدول ویژگی ارائه شده بالا را نمایش می هاي مدلاي از  خلاصه 1جدول 
 اصلی براي مطالعه آن ارائه شده است. 

 
 کیمدل ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیهاي  مقایسه ویژگی) 1( دولج

 منبع ویژگی مدل مدل
 مدل

E-ServQual 1- حریم شخصی-4پذیري سیستم دسترس -3اجرا  -2کارایی Parasuraman 
(2004) 

 مدل
Site-Qual 

تمرکز بر اطلاعات(کیفیت دستیابی، کیفیت محتوایی، کیفیت نماینده -1
 تمرکز بر فرایندها-2بودن، کیفیت ذاتی) 

 )ی، محسوسات(پایایی، پاسخ گویی، اطمینان، همدل
Webb and 
Webb (2004) 

 Davidsonمدل 
& Joan 

 3 باورهاي مدیریت درباره الزامات مشتري- 2سایت الزامات ارزیابی وب-1
 طراحی و اجراي وب -

Davidson & 
Joan, (2005) 

 رضایتمدل 
 Golovkova et محتوا- 5 ترکیب و ساختار-4 پیوستگی-3 وضوح-2استفاده آسان -1 خدمات الکترونیکی

al. (2019  )  

 4 کوال وبمدل 
 کوال) (اي

تعامل خدمات ( اعتماد و  -2طراحی ) ،قابلیت استفاده (استفاده پذیري -1
 کیفیت اطلاعات-3 همدلی)

Loiacono, 
Watson & 

Goodhue (2007) 
هاي با تکنیک سایت وبکیفیت  هاي مدلهاي پیشین در حوزه ترکیب  در ادامه و در بخش بعد پژوهش

MCDM  .ارائه شده است 
 
 سایت وبدر کیفیت  MCDMپیشینه کاربرد  .2-2

هاي اطلاعاتی چه از دیدگاه کیفیت و چه از دیدگاه  اشاره شد در ارزیابی سامانه 1-2گونه که در بخش همان
ست. از استاندارد متفاوت در گذر زمان شکل گرفته ا هاي مدلهاي مختلفی برپایه  کمیت (عملکرد) معیارها و گونه
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تواند  سوي دیگر در هر سازمان و متناسب با نوع پایگاه داده یا سامانه اطلاعاتی وزن یا درجه اهمیت این معیارها می
متفاوت باشد. بعنوان مثال در یک سازمان ممکن است باتوجه به حجم کاربران ظرافت و زیبایی ظاهر یک 

زمان دیگر کیفیت اطلاعات به عنوان معیاري با درجه که در سا اهمیت بیشتري داشته باشد در حالی سایت وب
هاي مناسب اهمیت هریک از  ها یا روش اهمیت بالاتر براي یک سامانه مطرح باشد. لذا لازم است به کمک تکنیک

معیارهاي ارزیابی را تعیین نمود. از سوي دیگر ممکن است یک سازمان بنا به موقعیت یا اهمیت موضوع تصمیم 
بندي نماید. در تمامی موارد گفته شده لازم است بخش طراحی یا  هاي ارزیابی (کمی یا کیفی) را اولویتبگیرد معیار

) استفاده کند. به منظور تعیین درجه MCDMگیري با معیارهاي چندگانه ( هاي تصمیم مهندسی سازمان از تکنیک
 AHP)( 1مراتبی د تحلیل سلسلهتوان از تکنیک فراین می MCDMهاي  اهمیت یا وزن معیارها در قالب روش

) مراجعه کنید. همچنین 1396( به کتاب دکتر ترابی AHPاستفاده نمود. لطفا براي اطلاعات بیشتر در رابطه با 
بندي شوند بدون اینکه  طور که پیش از این نیز اشاره شد در برخی موارد لازم است معیارها صرفا رتبههمان
توان به سراغ راهکار دیگري از مجموعه راهکارهاي  یرد. در این صورت میها صورت پذدهی خاصی روي آن وزن

MCDM  رفت که به آنTOPSIS2 گویند ( میTorabi, 2016(هاي  که در همه تکنیک . از آنجاییMCDM  لازم
تواند کاربرد مناسبی به سامان دادن این دسته از می MCDMاست کارگروهی از افراد مختلف حاضر شوند لذا 

گیري  هاي تصمیم تکنیک یکی دیگر از 3ANP اي یا رآیند تجزیه و تحلیل شبکهها نیز داشته باشد. ف گیري یمتصم
بهبود » سلسله مراتب«بجاي » شبکه«را با جایگزینی AHP یا» مراتبی فرآیند تحلیل سلسله«است که  چند معیاره

هاي معیارهاي مختلف را به صورت سلسله مراتبی در نظر  گروه AHPبرخلاف  ANPبه بیان دیگر در بخشد.  می
 وزمرعامل در یک عامل دیگر اثر معناداري داشته باشد. اگیرد که یک  گیرد بلکه این احتمال را در نظر می نمی

-کیفیت وب از دقیق ارزیابی در سعی هاي زیاديسازمان که دهد می نشان گرفته صورت هايپژوهش و مطالعات
 باشد، تاثیر داشته سایتوب موفقیت بر که مشخصی ساختار و متغیرها مورد در هنوز حال عین در د.دارن هاسایت

  .به بررسی برخی تحقیقات پیشین در این زمینه پرداخته شده است 2جدول در  .است انجام نشده رنظ اجماع
  

                                                           
1 Analysis Hierarchical Process 

2 Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution 
3 Analysis Network Process 
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 پیشینهاي  خلاصه پژوهش) 2(جدول 
 خلاصه مدل سال محقق

udge Mirsaid, 
A., 

Motamedi, 
S.J., & Zarei, 

N. (2018) 

2018 
مدل ترکیبی 
لایب کول و 

 ویکور

هاي لایب کول و  هاي بیمارستانی مبتنی بر شاخص هبندي کتابخان دراین مطالعه رتبه
بیمارستان  8کاربر بالفعل کتابخانه  3850. جامعه پژوهش انجام شدمدل ویکور 

 Expert Choiceافزار  ها با استفاده از نرم تجزیه و تحلیل داده ،دولتی شهر تهران بود
 .بندي صورت گرفت انجام شد. با حل تکنیک ویکور رتبه

Shouri & 
GhaziZadeh 1395 

اي مدل ترکیبی
سرکوال و 

ANP 

ایران با استفاده  بانکداري صنعت در الکترونیکی خدمات کیفیت ارزیابی این تحقیق به
 فرایند روش از ها، داده در تحلیل .پردازدفازي می ANPاز مدل ترکیبی اي سرکوال و 

 .است ستفادها SUPER DECISION و EXCELL افزارهاي نرم از اي،شبکه تحلیل
Pamučar, 
Stević, & 
Zavadskas 

 AHP مدل 2018
ها در چندین سایتببه ارزیابی عملکرد و AHPپژوهش با استفاده از روش این در 

از  ترین معیارها براي ارزیابی تهیه شد وتی از مهمفهرس. ه شده استسازمان پرداخت
 وزن هر یک از معیارها محاسبه گردید.  AHPطریق روش 

Efe 2019 TOPSIS  و
Servqual 

هاي سروکوال و تاپسیس و به کمک ترکیب روش سایت وبارزیابی و بهبود کیفیت 
 بندي معیارهاي ارزیابی کیفیت بمنظور ارائه راهکارهاي بهبود. نیز اولویت

Singh and 
Prasher 2019 AHP  و

Servqual 
 توسعه مدل کیفیت خدمات در حوزه پرتال وب بیمارستانی.

Choi and 
Kim 2019 AHP  و

Servqual 
هاي تجارت الکترونیک با تمرکز بر ارائه سرویس توسط ارزیابی کیفیت سایت

 ها.اپراتورهاي تلفن همراه و بهبود خدمات آن

Ahmadi 1386 

ترکیب 
هاي  روش
AHP فازي و 

TOPSIS 
 فازي

ي به بررسی فازي و تاپسیس فاز AHPهاي در این تحقیق با استفاده از ترکیب روش
ترین معیارها براي دانشگاه برتر ایران پرداخته شد. ابتدا مهم 15سایت عملکرد وب

ارزیابی عملکرد براساس ادبیات تحقیق و نظر خبرگان معین شدند. سپس با کمک 
AHP  .با استفاده از تاپسیس فازي  همچنینفازي وزن هریک از معیارها محاسبه شد
 .ا انجام گرفتهسایت دانشگاهبندي وبرتبه

FalahPour et 
al 2015  الگوریتم

 ژنتیک

کنندگان با استفاده از سازي کارایی الکترونیکی تامینپژوهشی تحت عنوان مدل
. شده استها انجام هاي الگوریتم ژنتیک و تحلیل پوششی داده ترکیب روش
ششی و تحلیل پو هاي الگوریتم ژنتیک از ترکیب روش در تحقیق خود نویسندگان

کنندگان استفاده نمودند. در روش سازي کارایی الکترونیکی تامینها براي مدلداده
کنندگان انتخاب هاي تامینسایتارایه شده، ابتدا معیارهاي مناسب براي ارزیابی وب

 .شد

Di Fatta et al 2016 

مدل ترکیبی 
و  کوال وب

مدل رضایت 
 کانو

دانشگاه  مجازي آموزش سایتوب کیفیت عاداب بنديطبقه پژوهش به بررسی واین در 
پرداخته  نامتقارن مدل رضایت کانو و تاثیر عملکرد ،کوال وببر اساس مدل ترکیبی 

 بررسی منظور میباشد. به 4کوال  وب استاندارد يهپژوهش پرسشنام ابزار شده است.

 شد. استفاده چندگانه رگرسیون تحلیل آماري  آزمون از نامتقارن عملکرد تأثیر
 
 بندي پیشینه پژوهش و معرفی شکاف تحقیقاتی جمع .2-3

 هاي مدلها سایت وبدر حوزه ارزیابی کیفیت  که داد نشان گرفته صورت هايپژوهش و مطالعات مرور
نشان داده  1مختلف که در جدول  هاي مدلطور مقایسه  ها و همیناستاندارد مختلفی وجود دارد. سیر تکاملی مدل

هاي اطلاعاتی مختلف حکایت دارد. از یافتن آن در پایگاه کوال و عمومیت ترشدن روزافزون مدل ايدهشد از گستر
استفاده شده است. از سوي دیگر نتایج  سایت وبکوال بمنظور ارزیابی کیفیت  رو در مقاله حاضر از مدل اي این
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شده در مورد معیارهاي  هاي انجام بررسیدهد در پیشینه پژوهش باوجود نشان می 1-2شده در بخش  مطالعات ارائه
ها تاکنون به کار گرفته نشده سایت وبدر ارزیابی کیفیت  ANPها روش بندي آن دهی یا اولویت مختلف و وزن

اشاره شد، اثرگذاري معیارها بریکدیگر را نیز در نظر  1-2است. استفاده از این روش همانطور که در ابتداي بخش 
شده در  هاي پیشین اعداد تعیینتري را ارائه دهد. همچنین در اکثر پژوهش نتایج کاربردي تواندگیرد و می می

کاهد. از این رو در این پژوهش  ها بصورت قطعی و غیرفازي بوده که این کار از دقت نتایج پژوهش می ارزیابی
اده شده است. در ادامه به آوري نظرات استف ها از روش فازي بمنظور جمع بمنظور پوشش مناسب عدم قطعیت داده

  شناسی پژوهش خواهیم پرداخت. معرفی روش
 
 پژوهش شناسی روش .3

هاي  مجموعه معیارها و شاخصو شناسایی شده،  هاي انجام پس از مرور ادبیات و پژوهش پژوهشدر این 
رگذاري معیارها بر بمنظور تعیین اهمیت و میزان تاثی کوال اي مدل پایهبر سایت وبمناسب براي ارزیابی کیفیت 

 نمایش داده شده است.  3هاي اصلی این پژوهش در شکل استفاده شده است. گام ANPیکدیگر از روش 
 

 هاي پژوهشگام .)3شکل (
 

هاي لازم براي اجراي فرایند تحلیل  با استفاده از تهیه پرسشنامه و توزیع آن بین کارشناسان داده همچنین 
نفر  5جامعه آماري پژوهش پذیرد. شده انجام می ط درونی هر یک از معیارهاي انتخابشبکه و تعیین اهمیت و رواب

 در سازمان مورد مطالعه است.  سایت وباز خبرگان فناوري اطلاعات و کیفیت 
 
 معرفی سازمان مورد مطالعه . 3-1

تگان داخل کشور آموخهاي دانشنامهي اشاعه پایانسامانه سایت وبرو به ي موردي پژوهش پیشمطالعه
ي آوري صادر شد، از همهکه زیر نظر وزارت علوم، تحقیقات و فن اينامهباشد. طبق آیین(گنج) مربوط می

آوري اطلاعات ایران ها و ... خواسته شده تا فایل تمامی مدارك را در پژوهشگاه علوم و فنپژوهشگاه ها،دانشگاه
 ویژه خود کاوش موتور که است هایی پایگاه از یکی) گنج( ایران علمی اتاطلاع (ایرانداك) به ثبت برسانند. پایگاه

تعیین شاخص هاي موردنظر جهت 
 ارزیابی کیفیت وب سایت

وزن دهی و رتبه بندي معیارها بر اساس فرایند  
  ANPتحلیل شبکه

یجاد مدل کلی پژوهش ا  

ارئه راهکارهاي عملی جهت بهبود  
 کیفیت وب سایت 
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 در کلیدي علمی اطلاعات هاي پایگاه از و دارد بر در را رساله و نامه پایان هزار 530 به نزدیک پایگاه این. دارد را
توجه به انبوه مخاطبان آن  ارزیابی میزان رضایت کاربران این سامانه با  از این رو، .است بسیار کاربران با کشور

ها در نظر گرفته هاي آنامري حیاتی است. در واقع اگر نیازهاي کاربران و رضایت آنان ارزیابی نشود و خواسته
 ها را رفع نماید،هایی باید داشته باشد که نیاز آنها یک موتور کاوش بومی چه ویژگینشود، و اینکه از نظر آن

 را آن بدانند و وقت اتلاف را موجب »گنج«موتور کاوش سامانه  استفاده از که کاربرانشود ناخواه باعث می خواه
-هاي ارزیابی موتور کاوش یکی از حیاتیها و استخراج ویژگیرو ارزیابی میزان رضایت آن کرد. از این خواهند رها

  است. »گنج«ترین مسائل مطرح در مورد سامانه 
 

 معرفی مدل انتخاب شده . 3-2
کوال و براساس  ايانطور که قبلا بیان شد براي اینکه میزان کیفیت خدمات را بررسی نماییم از مدل وهم

همانگونه که پیش از این توضیح داده ایم. معیارهاي قابلیت استفاده، کیفیت اطلاعات و تعامل خدمات استفاده کرده
معیارها و زیر میزان اثرگذاري  ANPارگیري روش با بکو  ،در هریک از این معیارها زیر معیارهایی وجود داردشد، 

شکل زیر مدل مفهومی بررسی کیفیت خدمات  کنیم. رضایت کاربران را از دیدگاه خبرگان ارزیابی می بر معیارها
 . نماید سایت را براساس ابعاد (معیارهاي اصلی) و زیرمعیارهاي هر بعد را در این پژوهش بیان میوب

 
 اولیه پژوهش مدل مفهومی .)4(شکل
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کوآل اي مدل کوال است. در شود، مدل استفاده شده در این مقاله مدل اي مشاهده می 4همانطورکه در شکل 
 استفاده، هستند که در سه عامل قابلیت تاثیرگذار همدلی و اعتماد اطلاعات، طراحی، استفاده، عامل قابلیت پنج

 کیفیت اطلاعات طراحی، و استفاده قابلیت شامل: استفاده لیتقاب .اندخدمات ادغام شده و تعامل اطلاعات کیفیت
باشند. این سه بعد شامل کاربردپذیري، اطلاعات و همدلی می و اعتماد شامل: خدمات تعامل و اطلاعات شامل:

 شوند که در ادامه بیان شده است. هایی را شامل میباشند که هریک از این ابعاد ویژگیتعامل سرویس می
قابلیت استفاده: میزان آسانی یادگیري کار با سایت، برقراري ارتباط شفاف با سایت، سهولت گردش در بعد 

، سایت وب، استاندارد بودن نوع طراحی سایت وب، جذابیت ظاهري سایت وب، سهولت به کارگیري سایت وب
 .سایت وبشایستگی لازم براي انجام وظیفه، ذهنیت کاربر پس از استفاده از 

، قابلیت اتکاي اطلاعات وب، به هنگام بودن اطلاعات سایت وبت اطلاعات: دقیق بودن اطلاعات کیفی
، میزان تفصیل سایت وببا وظیفه آن، سهولت در فهم اطلاعات  سایت وباطلاعات بودن  مرتبط، سایت وب

 .سایت وب، قالب بندي مناسب اطلاعات سایت وباطلاعات 
، سایت وبدر میان شهروندان، میزان امنیت انجام خدمات از طریق  تسای وبتعامل خدمات: وجهه عمومی 
کند، احترام و شخصیت با مخاطبانش برقرار می سایت وباي که ، رابطهسایت وبامنیت اطلاعات شخصی افراد در 

ناسب خدمات الکترونیک در رابطه کاربران با شرکت و صداقت و پاسخگویی مسئولین در ارائه م براي کاربران، نقش
 خدمات الکترونیکی در عمل.

اجزاء و زیرمجموعه هریک از سه بعد به تفکیک نشان داده شده است. از آنجا که امکان اثرگذاري  4در شکل 
که  ANPرو در مقاله حاضر این اثرگذاري را به کمک روش  هر عامل بر عامل دیگر در یک بعد وجود دارد، از این

 ورد بررسی قرار داده و درجه اهمیت هر معیار را تعیین خواهیم کرد.در ادامه توضیح داده خواهد شد م
 

 ANPمعرفی روش . 3-3
 ANPکوال به کمک روش نشان داده شده است در گام سوم پژوهش معیارهاي اي 3همانگونه که در شکل 

واهد شد به کارگرفته شده ارائه خ ANPهاي مختلف روش در ادامه گامرو،  شوند. از این بندي می اولویت
)Torabi, 2016( . 

  گیريتشکیل تیم تصمیم گام اول:
که در ایرانداك مشغول به  سایت وبنفره متشکل از خبرگان در زمینه ارزیابی کیفیت  5در این مقاله یک تیم 
 شوند. گیري را شامل می خدمت بودند، تیم تصمیم

 )Dگام دوم: محاسبه ماتریس ارتباط مستقیم (
، نشان 3را با استفاده جدول  jبر معیار  iسخ دهندگان خواسته شد تا میزان تأثیرگذاري معیار در این گام از پا 

عبارت کلامی استفاده شده است که طیف فازي و معادل کلامی آن در  5دهند. براي مقایسه زیر عوامل اصلی از 
  باشند.اعداد فازي مثلثی می ها،  نشان داده شده است. در این ماتریس 3جدول 

  



 
 دوفصلنامه مطالعات رفتار مصرف کننده 1398شماره دوم، پاییز و زمستان  دوره ششم،  37
 

 )Shavandi, 2016( متغیرهاي زبانی و اعداد فازي متناظر ).3(جدول 
 اعداد فازي مثلثی متناظر معادل قطعی متغیر زبانی
) 0، 0، 0.25( 0 بی تأثیر  

)0، 0.25 ،0.5( 1 تأثیر خیلی کم  
)0.25، 0.5، 0.75( 2 تأثیر کم  
)0.5، 0.75، 1( 3 تأثیر زیاد  

)0.75، 1، 1( 4 تأثیر خیلی زیاد  

 
 شود.ها میانگین حسابی گرفته می براي در نظر گرفتن نظر همه خبرگان طبق رابطه، از آن

  1رابطه 
 

،تعداد خبرگان و   pدر این فرمول  pو خبره  2، خبره 1ب ماتریس مقایسه زوجی خبره به ترتی  ،
 است.  عدد فازي مثلثی به صورت  باشد و می

 
 سازي ماتریس ارتباط مستقیمگام سوم: نرمال
نامیم. براي نرمالایز کردن ماتریس  یم Hماتریس میانگین را نرمال کرده و آن را ماتریس  2مطابق با رابطه 

 کنیم.  استفاده می 3و  2هاي  دست آمده از رابطه به
= 2رابطه   

  آید: دست می از رابطه زیر به rکه
  3رابطه 

 کنیم.) ضرب میrبنابراین تک تک عناصر جدول ماتریس ارتباط مستقیم را در (
 

 )TCها (گام چهارم: محاسبه ماتریس ارتباط کامل زیر عامل
 .آید دست می به 7تا  4فوق، ماتریس روابط کل فازي با توجه به روابط هاي  بعد از محاسبه ماتریس

  4رابطه 

 شود: است و به صورت زیر محاسبه میاست هر درایه آن عدد فازي به صورت که 
  5رابطه 
  6رابطه 
  7رابطه 

nهر کدام ماتریس  و  ، ماتریس یکه و  Iها  در این فرمول n را به   هاي آن هستند که درایه
 دهد.  تشکیل می H عدد میانی و عدد بالاییِ اعداد فازيِ مثلثیِ ماتریسِ ترتیب عدد پایین،
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 عوامل اصلی ارتباط کامل  یسمحاسبه ماترگام پنجم: 
را  استخراج نمود. هر درایه ماتریس  )Tc(ها  را از ماتریس ارتباط کامل زیر عامل نخست باید ماتریس 

تر گردد. عناصر این ماتریسها را در روابط گام بعد کاملحاصل می از میانگین هر  بدانیم، هر  اگر 
 خواهید دید.

 
 )سازي ماتریس ارتباط کامل ابعاد (گام ششم: نرمال
طر از ماتریس نماییم. به این طریق که مجموع هر سمی  سازي ماتریس اقدام به نرمال 8با توجه به رابطه 

را با توجه به بعد مربوطه محاسبه، سپس عنصر هر سطر را بر مجموع عناصر همان سطر تقسیم نموده و در  
 نماییم.پایان جاي سطر و ستون را عوض می

 

8رابطه   
 

 

 

 
 وزون) و تشکیل سوپرماتریس نام سازي ماتریس ارتباط کامل معیارها (گام هفتم: نرمال

که در این گام مجموع هر سطر  کنیم؛ به این طریق یمرا با استفاده از روابط زیر نرمال  TCماتریس 
هر عنصر بر مجموع عناصر سطر مربوط به  ،را با توجه به بعد مربوطه محاسبه و سپس در هر  

از نرمال  بدانیم،  ي از ا مجموعهل را شام  گردد. براي مثال اگر هر  یمخود تقسیم 
هاي  آید (رابطه ، سوپر ماتریس ناموزون به دست میآید. با ترانسپوز ماتریس به دست می سازي 

 ).11تا  9
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  9رابطه 

 

  10رابطه 

 

  11رابطه 

 

 هشتم: تشکیل سوپرماتریس موزون گام

 را در  کنیم. به این طریق که هر  یم) ضرب ( Wرا در ماتریس  در این مرحله ماتریس 
 کنیم.نظیر ضرب می

 

 گام نهم: محدود کردن سوپرماتریس موزون
(متوالی اعداد فرد) رسانیده تا تمامی اعداد هر سطر  ، سوپرماتریس موزون را آنقدر به توان12مطابق با رابطه 

 همگرا شوند. 

  12رابطه 
باشند که بر اساس آن  یمي وزن نسبی زیر عوامل تحقیق در ماتریس نهایی همگراشده اعداد نشان دهنده

 بندي نمود.توان عوامل را با توجه به میزان اهمیتشان اولویت یم
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و همچنین راهکارهاي اجرایی و عملیاتی این حوزه را  ANPکوال و  در بخش بعدي نتایج استفاده از مدل اي
 نمایش خواهیم داد. 

 
 نتایج. 3

به بررسی  لذا دارد، وجود یمعیار اصل سه شده، ارائه مفهومی الگوي براساس اینکه به توجه با پژوهش این در
نهایی  اجراي آزمایشی و ضریب الفاي کرونباخ براي این سه معیار اقدام گردید که این محاسبه در دو مرحله اجراي

شده که  انتخاب نفر 20 آزمایشی نمونه، اجراي مرحله در کرونباخ آلفاي ضریب محاسبه براي پرسشنامه انجام شد.
 باشد. ه میقابل مشاهد 4نتایج در جدول 

 
 محاسبه ضریب الفاي کرونباخ براي پرسشنامه. )4( جدول

 کرونباخ آلفاي تعداد سوالات عوامل
 درمرحله آزمایشی

 کرونباخ آلفاي
 درمرحله نهاي

 0.845 0.832 8 قابلیت استفاده
 0.876 0.824 8 کیفیت اطلاعات
 0.829 0.815 7 تعامل خدمات

 
باشد این پرسشنامه از  می 0.7کرونباخ محاسبه شده در هر سه مرحله بیشتر از با توجه به اینکه ضرایب آلفاي 

 باشد. برخوردار می پایایی
 بحث آن، براي بیشتر چه هر روایی تعیین منظور به فارسی، زبان به کوال اي پرسشنامه ترجمه از پس ،همچنین

شکل  به آن، از هایی قسمت در راتتغیی اندکی اعمال با و گرفت صورت حوزه این نظرانصاحب با بررسی و
آوري نتایج و تحلیل انجام گرفته برپایه روابط بخش  نتایج پژوهش پس از جمع .گردید آماده کنونی يپرسشنامه

 ، در ادامه ارائه شده است.3-3
 

 ANPنتایج کاربست روش . 3-1
 ابرماتریس نهایی بدست ،وندست آوردن ابرماتریس موز هپس از بنشان داده شد،  3-3همانگونه که در بخش 

دست آوردن ابرماتریس نهایی، کافی است تا ابرماتریس موزون را به توان رساند. مسلم است هر چه  هآید. براي ب می
اي  کمتر خواهد شد. در این حالت، مرتبهها  ابرماتریس موزون را به توان بزرگتري برسانیم اختلاف بین عناصر ستون

باشد که ابرماتریس  می تمامی سطرهاي ابرماتریس با هم برابر شوند نشان دهنده این از توان که در آن عناصر
ام به همگرایی رسیده و اوزان  16موزون به همگرایی (سازگاري) رسیده است. در اینجا ابرماتریس موزون در توان 

 در ابرماتریس نهایی محاسبه شده است.ها  مربوط به هر یک از خوشه
 

 هاییوزن ن .)5جدول (
 وزن معیار

 C1( 0.421قابلیت استفاده(
 C2( 0.264کیفیت اطلاعات(
 C3( 0.312تعامل خدمات(
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نماییم و پس از انجام هریک از معیارها در هر خوشه می اقدام به محاسبه اوزان 3-3بخش مطابق روند 
 گردد . ها درون هر خوشه به شرح زیر مشخص میبندي شاخصمحاسبات رتبه

 
 کوال ايوزن معیارهاي . )6جدول (

 وزن معیار نام اختصاري زیرمعیارها
 C11( .0.054819368سهولت یادگیري کار با سایت (

 C12( 0.023766519برقراري ارتباط شفاف با سایت (
 C13 ( 0.029805267( سایت وبسهولت گردش در 
 C14( 0.09952435( سایت وبسهولت بکارگیري 

 C15 ( 0.051751324( سایت وبجذابیت ظاهري 
 C16 ( 0.06623245( سایت وباستاندارد بودن نوع طراحی 

 C17( 0.064709616شایستگی لازم براي انجام وظیفه (
 C18( 0.085545738(سایت وب از استفاده از پس کاربر ذهنیت

  
 C21 ( 0.05963563( سایت وبقابلیت اتکاي اطلاعات 

 C22( 0.033327042(سایت وبهنگام بودن اطلاعات  به 
 C23( 0.027210302با وظیفه آن( سایت وباطلاعات  بودن مرتبط

 C24( 0.036287242(سایت وبسهولت در فهم اطلاعات 
 C25( 0.032098576(سایت وبمیزان تفصیل اطلاعات 

 C26( 0.0243085529(سایت وببودن اطلاعات  دقیق
 C27( 0.030982835(سایت وبمیزان تفصیل اطلاعات 

 C28( 0.020982835( سایت وبقالب بندي مناسب اطلاعات 
  

 C31( 0.021356874در میان شهروندان ( سایت وبوجهه عمومی 
 C32( 0.041235681(سایت وبمیزان امنیت انجام خدمات از طریق 

 C33( 0.016227486(سایت وبامنیت اطلاعات شخصی افراد در 
 C34( 0.096352147کند( می برقرار با مخاطبانش سایت وباي که  رابطه

(C35)0.017954231 احترام و شخصیت براي کاربران 
 C36( 0.033569827نقش خدمات الکترونیک در رابطه کاربران با شرکت (

 C37 ( 0.085635492عمل ( در الکترونیکی خدمات مناسب ارائه در مسئولین پاسخگویی و صداقت

 
 اربردي ک پیشنهادهاي و گیرينتیجه. 5

ها و نهایتا وزن هر یک از معیارها بدست وزن هر یک از خوشه ANPشده با روش  بر اساس محاسبات انجام
داراي  0.421که از میان سه خوشه اصلی، معیار قابلیت استفاده با درجه اهمیت دهد  نشان می 5نتایج جدول آمد. 

باشد که لازم است مدیران وب سامانه ین موضوع میدهنده ا که این امر نشان باشد.بالاترین توجه و ارزش می
شده توجه  هاي کاربردپذیري، طراحی فیلدها و اقلام اطلاعاتی و سایر اطلاعات ارائه به حوزهاشاعه پایان نامه (گنج) 

 وزن باشد با توجه به در معیار قابلیت استفاده باتوجه به اینکه سهولت بکارگیري داراي بالاترین .بیشتري کنند
سایت در منوي جستجوي پیشرفته گردد براي افزایش سهولت کار در این وببررسی انجام شده پیشنهاد می



 
 

 42 .... کاربران دیدگاه از سایت وب کیفیت معیارهاي اهمیت تعیین
 

موردنظر در حوزه موضوع  کردن دامنه جستجو هاي فیلترها به صورت کامل قرار بگیرند تا امکان محدود گزینه
ذهنیت کاربر پس دریافت در خصوص  همچنین .زمان رسیدن به پاسخ نهایی توسط کاربر کاهش یابد وافزوده شود 

سایت موجود سایت گنج یک گزینه جهت اخذ نظرات کاربران از وضعیت کیفیت وباز استفاده در حال حاضر در وب
توانند به سوالات مطرح شده امتیاز دهند و باشد که با توجه به بررسی صورت گرفته در حال حاضر کاربران میمی
خذ نقطه نظرات کاربران خارج از سوالات موجود وجود ندارد که در این خصوص اي جهت ااین منو گزینه در

در معیار تعامل خدمات دو  ایی جهت اخذ نظرات کاربران افزوده شود.گردد در انتهاي هر سوال گزینه پیشنهاد می
لکترونیکی در سایت با مخاطبانش و دیگري صداقت و پاسخگویی مسولین در ارائه مناسب خدمات اعامل رابطه وب

سایت نکات بسیار مهمی وجود دارد که در باشند. در حوزه تعامل خدمات در وبعمل داراي بیشترین وزن می
باشد سایت بدون کلمات کار بسیار دشواري میانتقال مفاهیم در وب باشد.سایت موثر میمراجعه مجدد کاربر به وب

انتخاب گردد که در انتقال مفاهیم مورد نظر، کاربر نیاز چندانی  هاي بصري به نحويسایت باید جاذبهدر طراحی وب
سایت نسبت به استفاده از گردد در صفحه اصلی وبدر این خصوص پیشنهاد می لذا باشد به فکر کردن نداشته

  بندي با کنتراست بهتر جهت افزایش جاذبه بصري استفاده گردد.رنگ
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 نویسندگان این مقاله:

 

آموخته دکتراي تخصصی دانشگاه علم و صنعت در رشته  دانش محمدجواد ارشادي؛
ارشد و کارشناسی خود را در  است و مدارك کارشناسی 1393مهندسی صنایع در سال 

هاي  هاي صنعتی شریف و صنعتی اصفهان در سال همین رشته به ترتیب از دانشگاه
با عضویت در  1394وي کار علمی خود را از سال  .اشته استدریافت د 1384و  1387

اکنون استادیار گروه  هیئت علمی پژوهشگاه علوم و فناوري اطلاعات ایران آغاز کرد و هم
هاي او در این پژوهشگاه پیرامون  پژوهشی مدیریت فناوري اطلاعات است. بیشتر فعالیت
هاي  ي اطلاعات بوده است. زمینهکاربرد مدیریت و مهندسی کیفیت در علوم و فناور

پژوهشی مورد علاقه وي را کنترل کیفیت آماري، مدیریت کیفیت جامع، بازمهندسی 
ها  هاي فراابتکاري، تجزیه و تحلیل سیستم سازي، الگوریتم فرایندهاي کسب و کار، بهینه

 .دهند کاوي تشکیل می و داده
مهندسی صنایع گرایش سیستم و  دانشجوي ترم اخر کارشناسی ارشد رشته زهرا مقدم؛

افزارهاي مورد سال تجربه کاري در حوزه طراحی و توسعه نرم 7بهره وري و به مدت 
استفاده در صنایع مختلف و سابقه چندین کار تحقیقاتی و در حال حاضر بعنوان کارشناس 

 باشم.   ارشد سیستم ها وکیفیت در شرکت مارون صنعت ارجان مشغول به کار می

 


