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‌چکیده
دهند. با رسمي ارائه مي  هایسايت گر خدمات خود را از طريق وب های بيمه تر شرکتامروزه بيش     

کوشد تا با اتکا به الگوی  سايت در جلب نظر مشتريان، اين پژوهش مي وب توجه به نقش مهم کيفيت
 بدين منظور ؛را از منظر کاربران آن تحليل کند «پارسيان يمهبشرکت »سايت  کوال، کيفيت وب ـ ای

سايت شرکت ارسال  نفر از کاربران وب 400ای استاندارد از طريق پست الکترونيک برای  پرسشنامه
دار بين وضع موجود  اای معن فاصله دهنده نشانشده  معتبر گردآوری پرسشنامه 232های  هشد. تحليل داد

شود  های رگرسيوني، پيشنهاد مي . با توجه به نتايج تحليلبودسايت از منظر کاربران  و وضع آرماني وب
و  تبرای دستيابي به سطح آرماني موردنظر کاربران ابتدا بر قابليت استفاده، سپس تعامل خدما

های  از تحليل واريانس عاملي با اندازه درضمن ؛سايت تمرکز شود کيفيت اطلاعات وب يتدرنها
بندی عوامل مؤثر بر هر مؤلفه استفاده شد. نتايج اين تحليل نشان داد که در بُعد  تکراری برای رتبه

انتهايي،  تبهردر « جذابيت ظاهری»نخست و عامل  رتبهدر « سهولت استفاده»قابليت استفاده عامل 
امنيت »نخست و عامل  رتبهدر « خدمات ارائهصداقت و پاسخگويي در »در بُعد تعامل خدمات عامل 

نخست  رتبهدر « بودن اطلاعات بهنگام»و در بُعد کيفيت اطلاعات عامل  انتهايي رتبهدر « ها تراکنش
 انتهايي قرار دارند. رتبهدر « بودن اطلاعات فهم قابل»و 
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 .‌مقدمه1

جهاني وب به خدمتي پايدار و  شبکهگيرد و  امروزه امور بسياری از طريق اينترنت انجام مي     
(. در اين ميان، تجارت الکترونيک، 2015فراگير برای بشريت تبديل شده است )روی و زنگ، 

ها قرار گرفته و  در کانون توجه شرکت جايگزيني مناسب برای مشتريان پرمشغلهعنوان  به
بر مشتريان  بيشترها را مجبور به تمرکز  تشديد رقابت در بازار وسيع تجارت الکترونيک سازمان

 .(2012)لای، اولهاس و دالين، برخط کرده است
اخير، فعـالان ايـن    های سالي که ط توان دريافت ميبه روند تحولات صنعت بيمه  توجهبا     

گيـری   بـا بهـره   همگـام انـد.   خدمات در فضـای مجـازی داشـته    ارائهصنعت تأکيدی جدی بر 
های باکيفيت به يکـي   سايت ها از ارتباطات و تعاملات اينترنتي با مشتريان، طراحي وب سازمان

فيـت پـايين   دهـد کـه کي   ها تبديل شده است. شواهد تجربي نشان مي از مباحث اصلي سازمان
کـه بـيش از    یا گونـه  بههای تجاری اثری منفي و نامطلوب بر عملکرد سازمان دارد؛  سايت وب
تصميم به تـر  آن   سايت دليل کيفيت پايين وب ها، به سايت درصد بازديدکنندگان اين وب 60
هـا مسـتلزم    سـايت  جلب نظر و حفـ  کـاربران وب   رو ازاين ؛(2006، و همکاران گيرند )کيم مي
موقـع راهکارهـای    نيازهای اطلاعاتي آنـان و تشـخيب بـه    دربارهرخورداری از دانشي عميق ب

 (.2002منطبق بر اين نيازها است )بارنز و ويجن، 
، متوسط ضريب نفوذ بيمه در جهان 2012، در سال «نشريه سيگما»بر اساس گزارش      
را در ميان  66 رتبهه درصد بوده است؛ رقمي ک 65/1درصد و در ايران حدود  5/6حدود 

(. با توجه به 1392بيمه،  پژوهشکدهارمغان آورده است )  کشورهای جهان برای اين کشور به
تبع آن افزايش ضريب  گر و به های بيمه عملکرد شرکت یهای اينترنتي در ارتقا سايت نقش وب

سوی ديگر، ها از  سايت و لزوم توجه به کيفيت اين وب نفوذ اين صنعت در کشور از يک سو
شرکت »سايت  ، کيفيت وب1کوال ـ ای يافته توسعهکوشد تا با اتکا به الگوی  پژوهش حاضر مي

سايت،  را ارزيابي کند و با تحليل شکاف وضع موجود و مطلوب اين وب «پارسيان بيمه
ها  سايت کيفي آن ارائه دهد. اين در حالي است که نقش مؤثر وب یرهنمودهايي را برای ارتقا

و  های اتومبيل، باربری، عمر ای، مانند بيمه بازاريابي و فروش برخي محصولات بيمهدر 
سايت  به افزايش سهم فروش اين محصولات از طريق وب «پارسيان بيمه» علاقهو  اشخاص

کوال با ارزيابي  ـ رود، الگوی ای افزايد. انتظار مي رسمي خود بر ضرورت انجام اين پژوهش مي
 ، اين شرکت را در تحقق اين هدف ياری کند.«پارسيان بيمه»مي سايت رس کيفيت وب

 
 

                                                 
1. E-Qual 
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‌پژوهش‌‌یشینهپ.‌مبانی‌نظری‌و‌2

بـه کانـال ارتبـاطي      عنوان مصداق بارز تجارت الکترونيـک،  به ،ها سايت امروزه وبسايت.‌‌وب
(. 2013، همکارانمناسرا و    ـ اند )ال شدهتبديل گويي به نيازهای مشتريان پاسخ برای جايگزيني

اطـلا   شـرکت و محصـولات آن    دربـاره توانند  سايت فضايي برخط است که مشتريان مي وب
 صـرفه  بـه  مقـرون سايت روشـي   و اقدام به معامله کنند. وب کسب کنند، دست به مقايسه بزنند

)اسميت و  شود مي ياد الکترونيکي بازاريابي قلب عنوان به آن از و است بازار در شدن  برای پيشرو
 (.2005، چافي
 تجربـه گيـری    سايت نقـش مهمـي در شـکل    (، کيفيت وب2014جورج و کومار )به عقيده      

های باکيفيت موجب افزايش رضايت مشـتريان و ايجـاد    سايت ايجاد وب يجهدرنت ؛کاربران دارد
و  پاراسـورامان  بـه نظـر  (. 2013، همکـاران مناسرا و  شود )ال ـ   مزيت رقابتي برای سازمان مي

سـايت فراينـد خريـد،     (، کيفيت خدمات الکترونيک حدی اسـت کـه يـک وب   2005)ران همکا
کـه   تـوان دريافـت   مـي کنـد. بـا مـرور پيشـينه      و تحويل مـؤثر و کـارا را تسـهيل مـي     فروش
خـدمات الکترونيـک، بخـش     ارائـه  هرسـان ترين کانال و  عنوان اصلي های تجاری، به سايت وب

و  ؛ مولـوی 1391، همکـاران صـنايعي و   ،مثـال ای اعظمي از کوشش پژوهشگران داخلـي )بـر  
؛ 2014، جـورج و کومـار،   مثـال ( و خـارجي )بـرای   1388نيـاز،   ؛ زاهدی و بي1390اسکندری، 

؛ 2003؛ 2005؛ بـارنز و ويجـن،   2013، همکـاران مناسـرا و    ـ ؛ ال2014کاندولاپتي و بلامکندا، 
 اند.  به خود اختصاص داده( را برای ارزيابي و بهبود کيفيت خدمات الکترونيک 2001

 

هـای متعـددی بـرای ارزيـابي      پژوهش، الگو هپيشيندر ارزيابی‌کیفیت‌خدمات‌الکترونیک.‌
ها ابعاد متنـوعي را بـرای    از اين الگو يککيفيت خدمات الکترونيک توسعه داده شده است. هر 

( در الگوی 2010) نو همکارا ، کانليبرای مثالاند.   ارزيابي کيفيت خدمات الکترونيک برشمرده
، اثربخشـي،  سـهولت تکميـل  ، شده ارزش کل در ، شش بعُد 1«کوال ـ پي اس  ای»موسوم به 

( بـا  2008اند. روچاناکيتومنوای ) و تماس را معرفي کرده بودن دسترس ، درحف  حريم خصوصي
، چهـار بعُـد کيفيـت طراحـي خـدمات، کيفيـت طراحـي        2«ريسک ـ گاوزکوال ـ ای»الگوی  ارائه
سـايت   و کيفيت پشتيباني از مشتری را عوامـل مـؤثر بـر کيفيـت وب     سايت، پشتيباني فني بو

ابعـاد   3«کوال ـ ترنس ـ ای»( با معرفي الگوی 2006) و همکاران چنين، باوررهم ؛کند معرفي مي
و لـذت را عوامـل    قابليت استفاده، سرعت پردازش، وظايف )روال کـار(، طراحـي، پاسـخگويي   

الگـويي موسـوم    ،(2005) و همکاران اند. پاراسورامان سايت دانسته کيفيت وب یدخيل در ارتقا

                                                 
1. EPS-Qual 

2. E-GovsQual-Risk 
3. E-Trance-Qual 
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و حف  حـريم   بودن دسترس را با تمرکز بر چهار بعُد کارايي، اثربخشي، در 1«کوال ـ اس ـ ای»به 
 ـ کرده یبند صورتخصوصي  الگـويي موسـوم بـه     توسـعه ضـمن   ،(2012بـارنز و ويجـن )   .دان

هـای اصـلي    را مؤلفـه  و کيفيت اطلاعات 3، تعامل خدمات2ليت استفادهسه بعُد قاب  ،«کوال ـ ای»
 اند. سايت برشمرده کيفيت وب

 
تنها الگـويي  « کوال ـ ای»سايت،  های متنو  ارزيابي کيفيت وب از ميان الگوکوال.‌‌ـ‌الگوی‌ای

بـوده و هـر سـاله بـا توجـه بـه        توسـعه   حـال  درتوسط بارنز و ويجـن   1998است که از سال 
ايـن الگـو را از ابتـدای     یروند بهبود و ارتقا ،1. شکل بهبود يافته استشده  های انجام هشپژو
 دهد. گيری نشان مي شکل
 

 
 (2002؛ بارنز و ويجن، 2005کوال )کلي و بريان،  ـ الگوی ای توسعهروند  .1شکل 

 
اطلاعاتي،  های سيستم هپيشين بر کوال ـ وب الگوی چهارم نسخه همان يا کوال ـ ای الگوی     

سايت از منظر پنج عامل  و تعامل انسان با رايانه استوار است. در اين الگو، کيفيت وب بازاريابي
، «قابليت استفاده» مؤلفهو همدلي و در قالب سه  قابليت استفاده، طراحي، اطلاعات، اعتماد

                                                 
1. ES-Qual 

2. Usability 
3. Service Interaction 

  از مؤلفة  0/1وب ـ کوال
کيفيت تعاملات غافل 

 مانده بود.

 کوال و  ـ از الگوی سرو
های  کوال سيستم ـ سرو

اطلاعاتي برای رفع اين 
 ايراد استفاده شد.

 سايت  ارزيابي وب
 های برخط کتابفروشي

 کيفيت اطلاعات هتقويت مؤلف 

 کيفيت تعاملات هتقويت مؤلف 

 عاد کيفيت تحت بندی اب طبقه
، «کيفيت سايت»عناوين 

و  «کيفيت اطلاعات»
 «کيفيت تعامل خدمات»
 سايت  ارزيابي کيفيت وب

 های برخط حراجي

کوال  ـ وب
0/4  

 کيفيت » هتغيير نام مؤلف
قابليت »به « سايت
 «استفاده

  تغيير نام الگو به
 کوال ـ ای

  ارزيابي کيفيت
سايت وزارت دارايي  وب

 انگلستان

ل کوا ـ وب
0/3  

 کوال ـ وب
0/2  

 کوال ـ وب
0/1  

 بودن  معيارهای باکيفيت
 هسايت يک دانشکد وب

 بازرگاني چيست؟

  برگزاری کارگاه کيفيت با
حضور شش دانشجو در سال 

1998 
 24ای با  طراحي پرسشنامه 

 سؤال
 سايت چهار  ارزيابي کيفيت وب

 دانشکدة بازرگاني در انگلستان
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(. شکل 2005گيرد )بارنز و ويجن،  رار ميق موردتوجه« تعامل خدمات»و  «کيفيت اطلاعات»
سايت و عوامل دخيل در هر بعُد را نشان  چارچوب اين الگو، مشتمل بر ابعاد کيفيت وب ،2
 دهد. مي
 

 
 (2005کوال )بارنز و ويجن،  ـ چارچوب نظری الگوی ای .2شکل 

 
است که ابزاری برای شناسايي و  1عملکرد کيفيت توسعهکوال مبتني بر الگوی  ـ ایالگوی      

شود  کارگيری محصول/خدمت محسوب مي رساندن صدای مشتری در هر مرحله از توسعه و به
پرسش است که با هدف قرار  23نهايي اين ابزار متشکل از  نسخه(. 2005)بارنز و ويجن، 

 مؤلفهکوال،  ـ رد. در الگوی ایسايت دا دادن ادراکات ذهني کاربران سعي در ارزيابي کيفيت وب
کارگيری توسط کاربران  سايت از منظر قابليت به قابليت استفاده به لزوم بررسي کيفيت وب

. گيرد يبرمرا در« سهولت يادگيری عمليات»و « جوو سهولت جست» ناشاره دارد و اقلامي چو
دن اطلاعات موردنياز کر سايت در فراهم توانايي وب برديگری است که  مؤلفهکيفيت اطلاعات 

و  «اطلاعات معقول ارائه»( و اقلامي چون 2013، همکارانمناسرا و    ـ کاربر دلالت دارد )ال
تعامل خدمات به کيفيت شهرت سازمان در  مؤلفهشود. ،  را شامل مي« اطلاعات صحيح ارائه»

  حريم حف»است که « اعتماد»محيط مجازی اشاره دارد. يکي از اقلام مهم اين مؤلفه 
 (.2005شود )کلي و بريان،  از مصاديق آن محسوب مي« خصوصي

 
 
 
 

                                                 
1. Quality Function Development 

 سايت کيفيت وب  نگرش کلي به

 قابليت استفاده کيفيت اطلاعات کيفيت تعامل خدمات

 صحت اطلاعات 

 قابل اعتماد بودن اطلاعات 
 عاتبودن اطلا هنگامب 
 بودن اطلاعات مرتبط 
 بودن اطلاعات فهم قابل 
 بودن اطلاعات مفصل 
 بندی مناسب اطلاعات قالب 

 سهولت يادگيری استفاده 

 تعامل واضح و قابل فهم 
 سهولت جستجو 
 سهولت استفاده 
 جذابيت ظاهری 
 سايت خواني طراحي با نو  وب هم 
 بودن توانمند 

 مثبت هتجرب هارائ 

 عمومي هوجه 

 امنيت تراکنش 

 حريم خصوصيحف   

 انطباق با نيازهای کاربر 

 انتقال حس تعلق به يک گروه 

 تسهيل ارتباط کاربر با سازمان 

 خدمات هصداقت و پاسخگويي در ارائ 
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 ها‌و‌الگوی‌مفهومی‌فرضیه‌توسعه.‌3

راهکارهايي  ارائهو  «پارسيان بيمه»سايت شرکت  اين پژوهش در پي شناخت کيفيت وب     
ها، با اتکا به چارچوب نظری  سايت است. برای تحقق اين هدف برای بهبود کيفي اين وب

 بندی شد: شرح زير صورت های پژوهش به (، گزاره2کوال )شکل  ـ برخاسته از الگوی ای
داری بين وضع موجود و مطلوب )موردانتظار( کيفيت  االف( آيا از منظر کاربران، تفاوت معن

 سايت شرکت وجود دارد؟ وب
يت و سطح مطلوب آن سا وب« بودن استفاده قابل»: از منظر کاربران، بين سطح موجود 1 ـ  الف فرضيه

 داری وجود ندارد. اتفاوت معن
سايت و سطح مطلوب آن  وب« کيفيت اطلاعات»: از منظر کاربران، بين سطح موجود 2 ـ  الف فرضيه

 داری وجود ندارد. اتفاوت معن
سايت و سطح مطلوب آن  وب« تعامل خدمات»: از منظر کاربران، بين سطح موجود 3 ـ  الف فرضيه

 اری وجود ندارد.د اتفاوت معن

داری با هم  اسايت تفاوت معن : ديدگاه کلي کاربران به وضع موجود و مطلوب کيفيت وب4 ـ  الف يهفرض
 ندارد.

 گر برای انجام اقدامات اصلاحي چيست؟ های بيمه ب( در صورت وجود اين شکاف، اولويت

سايت  کيفيت وببندی ابعاد مختلف  رسد، يافتن پاسخ اين پرسش مستلزم رتبه نظر مي به
 بندی شد: های زير صورت بدين منظور، فرضيه ؛شرکت از منظر کاربران آن باشد

سايت و ديدگاه کلي کاربر نسبت به کيفيت  وب« بودن استفاده قابل»داری بين  امعن هرابط: 1 ـ  ب فرضيه
‌سايت شرکت وجود دارد. وب

سايت و ديدگاه کلي کاربر نسبت به کيفيت  وب« کيفيت اطلاعات»داری بين  امعن هرابط: 2 ـ  ب فرضيه
 سايت شرکت وجود دارد. وب

سايت و ديدگاه کلي کاربر نسبت به کيفيت  وب« تعامل خدمات»داری بين  امعن هرابط: 3 ـ  ب فرضيه
‌سايت شرکت وجود دارد. وب

« تعامل خدمات»و  «کيفيت اطلاعات»، «قابليت استفاده»های  : با ترکيب مؤلفه4 ـ  ب فرضيه
 بيني کرد. سايت شرکت را پيش توان ديدگاه کلي کاربران نسبت به کيفيت وب سايت مي وب
 
‌شناسی‌.‌روش4

کاربران  همهپيمايشي قرار دارد.   ـ  مطالعات توصيفي زمرهدر  و کاربردیحاضر، پژوهش      
 آماری اين پژوهش انتخاب شدند. برای جامعهعنوان  به «پارسيان بيمهشرکت »سايت  وب

( استفاده شد. اين 2005استاندارد بارنز و ويجن ) پرسشنامهنظرخواهي از اين افراد، از 
مقياسي ليکرت تنظيم شده است، حاوی هشت پرسش   هفتپرسشنامه که بر اساس طيف 

، «کيفيت اطلاعات» مؤلفه، هفت پرسش برای ارزيابي «قابليت استفاده» مؤلفهبرای ارزيابي 
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و يک پرسش برای ارزيابي ديدگاه کلي  «تعامل خدمات» مؤلفه هفت پرسش برای ارزيابي
هر پرسش، نظر کاربران را  درضمن ؛پرسش( است 23سايت )جمعاً  کاربر نسبت به کيفيت وب

ها،  دهد. برای ارزيابي سازگاری دروني داده قرار مي موردتوجهاز دو منظر وضع موجود و مطلوب 
مورداستفاده در  هاسبه شد. آلفای مربوط به هشت گويآلفاهای کرونباخ برای هر سه مؤلفه مح

که نشان  بود 84/0و  89/0ترتيب  مقياس قابليت استفاده در دو بُعد وضع موجود و مطلوب، به
طور مشابه، آلفای مقياس کيفيت اطلاعات )در  اند. به ها مقياس پايايي را شکل داده داد گويه مي

( و آلفای مقياس تعامل خدمات )در دو 84/0و  89/0 ترتيب دو بعُد وضع موجود و مطلوب، به
( نشان از پايايي مناسب اين دو مقياس 84/0و  89/0ترتيب  بعُد وضع موجود و مطلوب، به
بودن آلفاهای کرونباخ  اتکا قابلپژوهش و  پرسشنامهبودن  داشت. با توجه به استاندارد

البته  ؛نظر شد ها صرف سي روايي دادهشده، از اجرای تحليل عاملي اکتشافي برای برر محاسبه
ارزيابي و تأييد قرار  روايي محتوايي پرسشنامه توسط خبرگان دانشگاه و فعالان صنعت مورد

 گرفت.
( و ميلر و 1970پيشنهادی هالينسکي و فلت ) قاعدهپژوهش از  نمونهبرای تعيين حجم      

ی رگرسيون چندمتغيره، نسبت ها ( استفاده شد. مطابق اين قاعده در تحليل1973کانس )
 اين  غير  زيرا در ؛باشد 10تر از ه تعداد متغيرهای مستقل نبايد کمحجم نمونه ب کارانه محافظه

 هگوي 23با توجه به  رو ازاين ؛(1385کننده خواهد بود )هومن،  پذيری نتايج گمراه صورت، تعميم 
 د.برآورد ش 230موردنياز  پرسشنامهپژوهش، تعداد  پرسشنامه

 
‌ها‌ها‌و‌يافته‌.‌تحلیل‌داده5

ها و حصول اطمينان از دستيابي به تعدادی کـافي   برای تسريع در روند گردآوری پرسشنامه‌‌‌‌‌
پرسشنامه از طريـق پسـت الکترونيـک بـرای      400صورت تصادفي،  های معتبر، به از پرسشنامه
پرسشـنامه   276، ارسـال شـد کـه از ايـن تعـداد      «پارسـيان  بيمـه شرکت »سايت  کاربران وب

مورد نامعتبر بود که از فرايند تحليل  44های بازگردانده شده،  بازگردانده شد. در ميان پرسشنامه
ای يکسان برای پاسخ  دهندگان از گزينه های نامعتبر، پاسخ کنار گذاشته شد. در عموم پرسشنامه

هـا   دقيـق پرسـش   مطالعهها به  آن يرغبت بي دهنده نشانها استفاده کرده بودند  پرسش همهبه 
(، تعـداد  1973( و ميلـر و کـانس )  1970پيشـنهادی هالينسـکي و فلـت )    قاعـده . مطـابق  بـود 

 نمونـه شـناختي   اطلاعـات جمعيـت   ،1( کافي ارزيـابي شـد. جـدول    232های معتبر ) پرسشنامه
 دهد. پژوهش را نشان مي
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 (N=  232پژوهش ) نمونهشناختي  . اطلاعات جمعيت1جدول 
‌درصد‌‌فراوانی متغیر ‌درصد ‌راوانیف‌متغیر

    سطح تحصيل     جنسيت

 0/6  14 ديپلم  5/52  122 مذکر

 2/17  40 کارداني  5/47  110 مؤنث

 6/52  122 کارشناسي     وضع تأهل

 1/21  45 کارشناسي ارشد  0/56  130 متأهل

 1/3  7 دکتری  0/44  102 مجرد

‌‌‌‌‌شغل
سطح‌آشنايی‌با‌خدمات‌

‌سايت‌وب
   

 4/3  8 کمخيلي   3/48  112 آزاد

 5/9  22 کم  3/51  119 کارمند

 2/42  98 متوسط  4/0  1 مفقود

 3/35  82 زياد     سن

 6/8  20 خيلي زياد  6/36  85 20ـ  30

 0/1  2 مفقود  4/50  117 31ـ  40

      3/10  24 41ـ  50

      7/2  6 مفقود

 
استفاده شد. با توجه به ضرايب چولگي  SPSSافزار  نرم 21 نسخهها از  ادهبرای تحليل د     

سايت )قابليت استفاده، کيفيت  ارزيابي کيفيت وب گانه سههای  شده برای مؤلفه محاسبه
 يک سايت، هيچ و کيفيت تعامل خدمات( و ديدگاه کلي کاربران در قبال کيفيت وب اطلاعات
 نبود. دار متغيرها چوله /ها از مقياس

سايت در دو وضـع موجـود و    ارزيابي کيفيت خدمات وب مؤلفهبا توجه به پيروی مقادير سه ‌‌‌‌‌
وضع موجـود و   دربارهکاربران  اظهارنظرو با توجه به وابستگي  مطلوب از توزيعي نسبتاً متقارن
 4ـ  لـف تـا ا  1ـ  های الف شده برای بررسي فرضيه های جفت نمونه tمطلوب هر مؤلفه، از آمارة 

بـودن   اسـتفاده  قابـل استفاده شد. نتايج اين آزمون نشان داد که از منظر کاربران، وضع موجـود  

 ـ  وب  t ،001/0 < p ،11/1( 231= ) 62/18) داری بـا وضـع مطلـوب آن دارد    اسايت تفـاوت معن
=d) دربـاره (، اين تفاوت از نظر کاربردی بسيار بزرگ تلقي شـد.  1988کوهن ) نامه يوهش. طبق 
دار بين وضع موجـود و مطلـوب    اکيفيت اطلاعات نيز کاربران معتقد به وجود تفاوتي معن ؤلفهم

. اين تفاوت نيز از نظر کاربردی بسيار بـزرگ  (t ،001/0 < p ،44/1 =d( 231= ) 54/15) بودند
سايت  تعامل خدمات وب مؤلفهطور مشابه، کاربران تفاوت وضع موجود و مطلوب  قلمداد شد. به

که بـاز هـم ايـن    ( t ،001/0 < p ،22/1  =d( 231= ) 63/17) دار دانستند انظر آماری معن را از
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های ابرازشـده، تفـاوت    با توجه به پاسخ درنهايت ؛تفاوت از نظر کاربردی بسيار بزرگ تلقي شد
 شـد  شناسـايي  سـايت  وب کيفيت مطلوب و موجود وضع درباره داری بين ديدگاه کلي کاربران امعن

(92/9 = (231 )t ،001/0 < p ،86/0  =d)( اين تفـاوت بـزرگ   1988. طبق راهنمای کوهن ،)
 .استتر از حد معمول  يا بزرگ

هـای قابليـت اسـتفاده، کيفيـت      از رگرسيون چندگانه برای تعيين بهترين ترکيب خطـي مؤلفـه  
طاها، بودن توزيع خ خطي، نرمال های فقدان هم و تعامل خدمات استفاده شد )مفروضه اطلاعات
هـا اطمينـان   همبستگي پسماندها بررسي و از تحقـق آن  عدم بودن توزيع متغير وابسته، و نرمال

 ارائـه  2هـا در جـدول    و همبستگي دروني مؤلفه ها ها، انحراف از ميانگين ميانگين .حاصل شد(
‌شده است.

‌
 = 232) بينپيش متغيرهای و سايت وب يفيتک به کاربران کلي ديدگاه دروني همبستگي و معيار از انحراف ميانگين،. 2 جدول

N)‌
‌‌1‌2‌3انحراف‌از‌معیار‌میانگین‌متغیر

 66/0 61/0 66/0 90/0 20/5 سايت ديدگاه کلي کاربران نسبت به کيفيت وب

      بينمتغيرهای پيش

 75/0 76/0 - 94/0 82/4 . قابليت استفاده1

 80/0 -  85/0 00/5 . کيفيت اطلاعات2

 -   79/0 00/5 دمات. تعامل خ3

001/0 < p 

 

سايت  کيفيت وب دربارهداری از نظر کلي کاربران ابيني معنترکيبي از متغيرها پيش چنين     
اصلي الگو، کيفيت  مؤلفه. از ميان سه (F، 001/0 < p( 3، 228= ) 72/76) دهد ارائه مي

ي ندارد. اين موضو  با بين داری در اين پيشاای است که سهم معن اطلاعات تنها مؤلفه
 ؛است 50/0شده برابر  تعديل Rتوان دوم خواني دارد.  هم ،(2005بارنز و ويجن )های  يافته

رگرسيون  معادلهسايت توسط  کيفيت وب دربارهنظر کلي حدود نيمي از کاربران  بنابراين
شود. با (، چنين توصيفي بسيار بزرگ ارزيابي مي1988کوهن ) راهنمای شود. طبق ميتوصيف 
 کلي نظر بيني در پيش را سهم قابليت استفاده بيشترين مؤلفه، (3جدول بتا ) های وزنتوجه به 

 دوم رتبهمؤلفه، تعامل خدمات با کمي اختلاف در  اين از بعد دارد. سايت وب کيفيت درباره کاربران
 سوم قرار دارد. رتبهو کيفيت اطلاعات با اختلاف زياد در 
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سايت توسط متغيرهای قابليت  بيني نگرش کلي کاربران به کيفيت وبتحليل رگرسيون چندگانه برای پيش . نتايج3جدول 
 (N=  232و تعامل خدمات ) استفاده، کيفيت اطلاعات

‌(β)‌استانداردشدهضرايب‌‌انحراف‌از‌معیار‌نشده‌ضرايب‌استاندارد‌متغیر

 36/0*  28/0 34/0 قابليت استفاده

 08/0 07/0 09/0 کيفيت اطلاعات

 33/0*  09/0 37/0 تعامل خدمات

  09/0 25/1 مقدار ثابت

R
2
50/0؛ =   F (228،3)  = ،72/76  p < 001/0  
001/0 < p  *  

 

هـای   بنـدی مؤلفـه   اولويـت  درباره مناسبي ديدگاه (3جدول  ) بتا استانداردشده ضرايب اينکهبا ‌‌‌‌‌
پيشنهادهای اصلاحي برای کاهش شکاف  ارائهدهد،  سايت ارائه مي مؤثر بر کيفيت خدمات وب

 های مجزای هر مؤلفه است. سايت مستلزم تحليل بين وضع موجود و مطلوب وب
های  بندی هشت عامل دخيل در بعُد قابليت استفاده از تحليل واريانس اندازه برای رتبه     

 بودن مقادير رمالها، ن گيزر استفاده شد )بررسي استقلال مشاهده ـ هاوس تکراری با اصلاح گرين
از اصلاح  رو ازاين بود؛سوم  مفروضهنخست و نقض  مفروضهرعايت دو  دهنده نشانو کرويت 
 يبه شکلکه کاربران اين هشت عامل را  دهد مينتايج نشان  .گيزر استفاده شد( ـ هاوس گرين

( 8/4 ،6/1075= ) 44/36) دار است ااند و اين تفاوت از نظر آماری معن بندی کرده متفاوت رتبه
F، 001/0 < p ،14/0  =2eta) .کم دستکوچک يا  اثر اندازه(، 1988کوهن ) راهنمای طبق 

بندی  ميانگين رتبه اندازه، اين عوامل برحسب 4از حد معمول ارزيابي شد. در جدول  تر کوچک
جذابيت »نخست و  رتبهدر « سايت سهولت استفاده از وب»ها،  اند. با توجه به ميانگين شده

های  بندی، آزمون مقابله انتهايي قرار داشت. در تأييد اين رتبه رتبهدر « سايت ظاهری وب
 دار است اها از نظر آماری معن نشان داد که روند درجه سوم حاکم بر مقادير گويه 1ای چندجمله

(56/24 ( =225،1 )F، 001/0 < p ،10/0  =2eta)رتبهبودن  تر . اين روند انعکاسي از پايين 

خواني طراحي  سايت و هم سهولت استفاده از وب رتبهسايت در مقايسه با  ابيت ظاهری وبجذ
دار تشخيب داده شدن روند  ابا معن  البتـه اين يافتـه ؛شود سايت با محتوای آن قلمداد مي وب

 .(F، 001/0 < p ،05/0  =2eta( 225،1= ) 62/12) ها نيز تأييد شد خطي حاکم بر مقادير گويه

 
 
 
 

                                                 
1. Polynomial Contrast 
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 قابليت استفاده مؤلفه. ميانگين و انحراف از معيار عوامل مؤثر بر 4دول ج

‌رتبه‌انحراف‌از‌معیار‌میانگین‌عامل‌)گويه(

 3 16/1 94/4 سايت سهولت يادگيری استفاده از وب

 5 22/1 77/4 سايت با وب فهم قابلتعامل واضح و 

 2 06/1 17/5 سايت جو در وبو سهولت جست

 1 19/1 22/5 سايت وب سهولت استفاده از

 8 44/1 23/4 سايت جذابيت ظاهری وب

 6 10/1 73/4 سايت با محتوای آن خواني طراحي وب هم

 4 05/1 89/4 سايت بودن وب توانمند

 7 12/1 71/4 سايت مثبت از وب تجربهدريافت 

 

های  ازهبندی هفت عامل دخيل در بعُد تعامل خدمات از تحليل واريانس اند برای رتبه     
ها،  های استقلال مشاهده تکراری با اصلاح هاين ـ فلت استفاده شد )بدين منظور، مفروضه

 ؛بودن مقادير رعايت شده ها و نرمال و کرويت بررسي شد. استقلال مشاهده بودن مقادير نرمال
ن نتايج نشا .، از اصلاح هاين ـ فلت استفاده شد(رو ازاين ؛کرويت نقض شده بود مفروضهاما 

اند و اين تفاوت از نظر  بندی کرده متفاوت رتبه يبه شکلداد که کاربران اين هفت عامل را 
راهنمای  . طبق(F، 001/0 < p ،07/0  =2eta( 8/1178،3/5= ) 57/9) دار است اآماری معن

، 5تر از حد معمول ارزيابي شد. در جدول  کوچک کم دستاندازه کوچک يا  (، اثر1988کوهن )
 اند. بندی شده ميانگين رتبه اندازهدخيل در بعُد تعامل خدمات برحسب  هفت عامل

 
 تعامل خدمات مؤلفهاز معيار عوامل مؤثر بر  و انحراف. ميانگين 5جدول 

‌رتبه‌انحراف‌از‌معیار‌میانگین‌عامل‌)گويه(

 5 21/1 91/4 سايت عمومي وب وجهه

 7 16/1 49/4 سايت امنيت تراکنش از طريق وب

 6 16/1 81/4 م خصوصيحف  حري

 2 04/1 19/5 انطباق با نيازهای کاربر

 3 98/0 11/5 سايت انتقال حس تعلق به يک گروه از طريق وب

 4 01/1 01/5 تسهيل ارتباط کاربر با سازمان

 1 03/1 20/5 خدمات ارائهصداقت و پاسخگويي در 

 

امنيت »نخست و  رتبهدر « خدمات ارائهگويي در صداقت و پاسخ»ها،  جه به ميانگينبا تو     
بندی، آزمون  انتهايي قرار داشت. در تأييد اين رتبه رتبهدر « سايت تراکنش از طريق وب

دار  اها از نظر آماری معن ای نشان داد که روند خطي حاکم بر مقادير گويه های چندجمله مقابله
دار تشخيب ابا معن  يافته البته اين (؛F، 001/0 < p ،11/0  =2eta( 223،1= ) 91/27) است
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 > F، 001/0( 1،223= ) 42/9) شد تأييد نيز ها گويه مقادير بر حاکم سوم درجه روند شدن داده

p ،04/0  =2eta)سايت با نيازهای کاربر از  انطباق وب رتبهبودن  . اين روند انعکاسي از بالاتر
 شود. ي ميسايت تلق حف  حريم خصوصي و انتقال حس تعلق از طريق وب رتبه
بيني ديدگاه کلي کاربران به  دار در پيش اکيفيت اطلاعات نقشي معن مؤلفه اينکهرغم  به     

بدين منظور از  ؛بندی شد سايت شرکت نداشت، عوامل دخيل در اين بعُد نيز رتبه کيفيت وب
قلال هاوس ـ گيزر استفاده شد )بررسي است های تکراری با اصلاح گرين تحليل واريانس اندازه

 هو کرويت حکايت از رعايت دو مفروضة نخست و نقض مفروض بودن مقادير ، نرمالها همشاهد
نتايج نشان داد که کاربران اين  .هاوس ـ گيزر استفاده شد( از اصلاح گرين رو ازاين ؛سوم داشت

 دار استااند و اين تفاوت از نظر آماری معن بندی کرده متفاوت رتبه يبه شکلهفت عامل را 
(24/53 ( =4/958،15/6 )F، 001/0 < p ،19/0  =2eta) (، اثر1988کوهن )راهنمای . طبق 

، عوامل دخيل در بعُد 6تر از حد معمول ارزيابي شد. در جدول  کوچک کم دستاندازه کوچک يا 
بودن  بهنگام»ها،  اند. با توجه به ميانگين بندی شده ميانگين رتبه اندازهکيفيت اطلاعات برحسب 

انتهايي  رتبهدر « سايت بودن اطلاعات وب فهم قابل»نخست و  رتبهدر « سايت عات وباطلا
ای نشان داد که روند درجه سوم  های چندجمله بندی، آزمون مقابله قرار داشت. در تأييد اين رتبه

 F، 001/0 < p ،36/0( 1،231= ) 57/128) دار است اها از نظر آماری معن حاکم بر مقادير گويه

 =2eta)سايت در مقايسه  بودن اطلاعات وب فهم قابل رتبهبودن  تر . اين روند انعکاسي از پايين
با   البتـه اين يافتـه ؛شود سايت محسوب مي بودن اطلاعات وب بودن و مفصل مرتبط رتبهبا 
=  41/17) ها نيز تأييد شد دار تشخيب داده شدن روند درجه دوم حاکم بر مقادير گويه امعن

(1،231 )F، 001/0 < p ،07/0  =2eta..)  

 
 کيفيت اطلاعات مؤلفهاز معيار عوامل مؤثر بر  و انحرافميانگين . 6جدول 

‌رتبه‌انحراف‌از‌معیار‌میانگین‌عامل‌)گويه(

 5 22/1 51/4 سايت صحت اطلاعات وب

 2 02/1 33/5 سايت بودن اطلاعات وب اعتماد قابل

 1 08/1 47/5 سايت بودن اطلاعات وب بهنگام

 3 12/1 13/5 سايت بودن اطلاعات وب مرتبط

 6 37/1 36/4 سايت بودن اطلاعات وب فهم قابل

 3 03/1 13/5 سايت ودن اطلاعات وب مفصل

 4 96/0 11/5 سايت بندی مناسب اطلاعات وب قالب

‌

‌
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‌گیری‌و‌پیشنهادها.‌نتیجه6

های قابليت  آرماني مؤلفه وضع موجود و فاصله دهنده نشانهای پژوهش  تحليل يافته    
از منظر کاربران آن  «پارسيان بيمهشرکت »سايت  و تعامل خدمات وب استفاده، اطلاعات

گذارد. اين نتايج با  داری کاربردی اين تفاوت صحه مي ابزرگي اثر اندازه بر معن درضمن است؛
لکترونيکي بلوغ خدمات ا درجهبودن  ( مبني بر پايين1388های حقيقي و سيحون ) يافته
رساني الکترونيک از طريق بهبود وضعيت  بهبود فرايند اطلا »و  «پارسيان بيمهشرکت »
شود  سايت شرکت پيشنهاد مي به مسئولان وب رو ازاين ؛خواني دارد اين شرکت هم« سايت وب

های رگرسيوني نشان  البته تحليل ؛سايت بينديشند تمهيداتي را برای بهبود وضعيت فعلي وب
سايت  بيني نگرش کاربران به کيفيت وب د که با توجه به نقش اين سه مؤلفه در پيشده مي

 يتدرنهاو  شرکت، بهتر است اقدامات اصلاحي ابتدا بر قابليت استفاده، سپس بر تعامل خدمات
 بر کيفيت اطلاعات متمرکز شود.

است از تحليل  سايت تابع عوامل متنوعي های کيفيت يک وب بهبود مؤلفه به علت اينکه     
ها نشان داد که  بندی اين عوامل استفاده شد. تحليل های تکراری برای اولويت واريانس با اندازه

بودن اثر  دليل کوچک اما به ؛دار است ابندی عوامل دخيل در هر مؤلفه از نظر آماری معن رتبه
برای کاهش شکاف وضع  بنابراين ؛دار نيست ابندی لزوماً از نظر کاربردی معن اندازه، اين رتبه

های اصلاحي بر اساس نتايج اين  بندی اقدام موجود و مطلوب، لزومي به پيروی از اولويت
سايت به برخي  بهبود کيفيت وب گانه سههای  پژوهش نيست. در ادامه با تأکيد بر مؤلفه

 شود. های اصلاحي اشاره مي اقداماز
های صوتي،  انوا  فايل و های الکترونيکي نامههای راهنمای برخط، روز استفاده از دفترچه     

اين  به کمککند.  سايت مي کيفيت اطلاعات وب یو متني کمک زيادی به ارتقا تصويری
البته حجم مطالب  ؛گيرد ها و محصولات شرکت در معرض ديد کاربران قرار مي ابزارها، طرح

سايت،  کاربر به وب سايت نبايد موجب سردرگمي کاربران شود. پس از هر بار ورود وب
رسان، مانند پيامک يا پست الکترونيک، به  های پيام های وی توسط سامانه ها و تراکنش فعاليت

توان با استفاده از نموداری ساده و کاربرپسند مراحل دريافت خدمات  وی اطلا  داده شود. مي
نمايش  ،لاوهع به ؛را به کاربر نشان داد و از اين طريق به بهبود ذهنيت وی کمک کرد

بودن مراحل  آميز ای که کاربر هنگام دريافت خدمت در آن قرار دارد، او را از موفقيت مرحله
 کند. شده مطمئن مي طي
( يکي ديگر ISO 270001، مثالسايت )برای  پيروی از استانداردهای جهاني طراحي وب     

ت از تصاوير گرافيکي ساي های اصلاحي پيشنهادی است. برای جذابيت بيشتر وب از اقدام
سايت، برای هر مشتری  ايجاد ارتباطي شفاف با وب منظور بهمناسب با هر بخش استفاده شود. 
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های وی به همراه مشخصاتي از قبيل تاريخ، ساعت،  پروفايلي جداگانه طراحي شود که تراکنش
 مانده را در خود ثبت کند. و اقساط باقي ها و حتي ميزان بدهي مبلغ واريز

، حاوی «های متداول پرسش»سايت با کاربران، بخشي باعنوان   وب هرابطبرای تقويت      
سايت تعبيه  های دقيق و روشن در وب پاسخ به همراههای متداول کاربران  فهرستي از پرسش
کند. برای تقويت  سايت کمک مي های خطا به تقويت تعامل کاربر با وب شود. نمايش پيام
ها  سايت بندی وب در فضای مجازی، رعايت قوانين مربوط به رتبه سايت وجهة عمومي وب

 واردکردنسايت و صرفاً با  قرار گيرد تا کاربران بتوانند بدون نياز به آدرس دقيق وب موردتوجه
 جو دست يابند.و موتورهای جست يهاولسايت شرکت در همان نتايج  نام شرکت به لينک وب

سايت قرار گيرد و  روی وب اعتماد قابلو  اخبار دقيق، صحيح برای بهبود کيفيت اطلاعات،     
روزرساني در کنار خبرها درج شود. برای بهبود دقت  جلوه دادن اطلاعات، تاريخ به بهنگامبرای 

آوری اطلاعات و خبرها استفاده  و منابعي معتبر برای جمع  از افراد خبره سايت اطلاعات وب
 شود.
سايت  . نتايج اين پژوهش حاصل بررسي وببودرو  هايي روبه يتپژوهش حاضر با محدود     

های  سايت ساير شرکت رسد ارزيابي وب مي به نظرگر داخلي است.  های بيمه يکي از شرکت
های  مؤلفه دربارهتری را  ديدگاه جامع، ل و مقايسة نتايجکوا ـ گر کشور توسط الگوی ای بيمه

های  کارگيری ساير الگو به ،علاوه به ؛ها فراهم کند تسايت اين شرک مؤثر بر بهبود کيفيت وب
 آزمايش بگذارد. بوتهتواند پايايي نتايج اين پژوهش را به  سايت مي ارزيابي کيفيت خدمات وب

های مطالعاتي پيش روی پژوهشگران  سنجش اثربخشي نتايج اين پژوهش از ديگر فرصت     
های اصلاحي  يش و پس از اجرای اقدامسايت پ رسد سنجش اثربخشي وب مي به نظراست. 

بودن  اعتماد قابلتر،  بودن نتايج پژوهش و در سطحي وسيع اعتماد قابلديدگاه مناسبي را در قبال 
سايت از  استخراج معيارهای سنجش اثربخشي وب طور واضح، بهکوال فراهم سازد.  ـ الگوی ای
 شود. چنين پژوهشي محسوب مي يشبردپالزامات 

‌

‌

‌

‌
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