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ها بيش از  سايت وب، كارو رشد تجارت الكترونيكي در دنياي كسب بهبا توجه به روند رو :چكيده
از اين رو محققان بسياري از سال  .كنند مي كارها نقش ايفاو آوري و موفقيت كسبپيش در سود

با اين حال تعـدد و نـاهمگوني   . اندكرده ها سايت وبيي براي ارزيابي ها مدلارائة اقدام به  1995
اين مقالـه   در. استكرده دشوار را  ها مدلبندي و برداشت دقيق از اين  جمع ،شده ي ارائهها مدل

اي در يك مدل تجميـع   گونه ي پيشين بهها مدل، با استفاده از روش فراتحليلاست  تلاش شده
. با اغلب آنها، از جامعيت نسـبي نيـز برخـوردار باشـد    مدل ساختار ضمن مطابقت نسبي د كه شو

 ،اين است كه در ايـن روش  هاي كيفي رايج مزيت استفاده از فراتحليل به جاي استفاده از روش
زمينـة  افرادي تجميع شده است كـه در   هاي ديدگاه، و خبرگانمؤلفان به جاي تكيه بر قضاوت 

اعتبـار ايـن   بياني ديگـر،  به . شده هستند و داراي مقالات داوري ندنظر سايت صاحب ارزيابي وب
  .اند ثبت شدهمعتبر هاي  نشريهاست كه در  يي پيشينها مدلثر از اعتبار تمامي أروش مت
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  مقدمه
نقـش واسـط   طـور عمـده    بـه كار الكترونيكي است كه و ي كسبها مدلسايت يكي از اجزاي  وب

همچنين امـروزه   .)2007، ري پورت و چاورسكي(عهده دارد مشتري را در تجارت الكترونيكي بر
 سايت اسـتفاده  از وب، بخش با مشتريان خودمنظور ارتباط اثر به ها هسسؤها و م بسياري از سازمان

از  .كنندگان خود را به مشتري تبديل كنندبازديد توانند نميها  سايت وب ةبا اين حال هم. كنند مي
پژوهشـگران قـرار گرفتـه اسـت     توجـه  كـانون  سايت موضوعي است كه  بودن وباين رو كارآمد

تـوان   ايست كه به سادگي نمـي  خصيصه سايت كيفيت وب ،يسوياز ). 2010، ، لين و پرنگوا شي(
 ه و فياض،رباب(گوناگوني وجود دارد بسيار پراكنده و هاي  ديدگاهدر اين زمينه آن را ارزيابي كرد و 

سـايت   ارزيابي وب، ها پژوهشدر برخي از . اند موضوع توجه كرده محققان بسياري به اين). 2010
لفـان  ؤحـال آنكـه برخـي م   ، )2006 ،كنتلي و ( است بودهمانند ارزيابي يك سيستم اطلاعاتي  به

و هـم   كند بررسي مي ي سيستمي و فنيها سايت را هم از جنبه اند كه وب يي را ارائه كردهها مدل
  ). 2004 ،و الستر سيويان( سنجد را مي وكار كسبي بازاريابي و ارتباط با مدل ها جنبه

ها و مدل مناسب براي  شاخص است كه بوده اين ،لفانؤمد نظر مهاي  پرسشهمواره يكي از 
سردرگمي موجب شده در اين زمينه  ي ارائهها مدلتعدد سويي، از  ؟سايت چگونه است ارزيابي وب

روش  از پـژوهش در ايـن  . اسـت  دشـوار كـرده  ي پيشـين را  هـا  مـدل بندي  محققان بوده و جمع
 استفاده شدهسايت پيشين در قالب مدلي جامع  ي ارزيابي وبها مدلبندي  جمع منظور بهفراتحليل 

. در استخراج مدل نهايي به حـداقل برسـد   ،خبرگان و كاربران، لفؤبه شكلي كه قضاوت م ؛است
كـه پـيش از ايـن در     يمدل 93بندي  اساس جمعدر اين مقاله تلاش شده است بر، ديگر بيانيبه 

به اين معنا كـه تـا   ؛ مانع باشدمدلي استخراج شود كه جامع و ، مختلف ارائه شده استهاي  مقاله
بندي ابعاد اصلي  و همچنين مبناي تقسيمدهد ي پيشين را پوشش ها مدلهاي  حد ممكن شاخص

. پوشـاني باشـند  اي باشد كه اين ابعاد با يكديگر داراي حداقل هم گونه سايت در آن به طراحي وب
پيشـين   هاي هشده در مقال ي ارائهها مدلپژوهش، ادبيات مطالعة منظور ابتدا در بخش دوم با  بدين

پـس از  در ادامـه  . اختصـاص دارد پـژوهش  فرايند روش انجـام  به بخش سوم . شده استبررسي 
 همـراه بـا   در انتهـا . شـود  معرفي ميد نظر اين مقاله مدل نهايي م ،در بخش چهارم نتايج تحليل
  .خواهد شددر اين زمينه اشاره مطالعه به موضوعات آتي براي  ،گيري نهايي نتيجه

  پژوهش ةپيشين
سـايت   ارزيـابي وب  ةنحـو زمينـة  بسـياري در  مطالعـات   ،ميلادي به اين سونود  ةهاي ده از نيمه

 انـد  ي ارزيابي مد نظر قرار گرفتهها شاخصطور عمده  بهاوليه  هاي هدر مقال. صورت پذيرفته است
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؛ 1996 ،بارون ؛1998 ،يه اونگ و وينگ؛ 1997 ،زوفريدندرز و  ؛1999 ،روسي و ، گوديلسيناوا(
و  2000 ،لا ژانـگ و گيسـه  ؛ 2000، ليـو و كريـك  ؛ 1999 ،وانسـا  اوانـس و ؛ 1998 ،و نلسون بل

هـاي   شـاخص  معرفـي بـر   عـلاوه  ،به بعـد  2000سال هاي  مقالهولي در اغلب ، )2000 ،هوزينگ
 مـد نظـر  شده نيز  هاي معرفي سايت با استفاده از شاخص روشي براي ارزيابي وب ،ارزيابي عملكرد

؛ 2010 ،لايو  ، چيـو سـاي  تـي ؛ 2010، همكـاران  و او شـي ؛ 2001 ،بنبونـانو راكوئـل  ( است بوده
 ،شـونگ وانـگ   شي و يـي ؛ 2011 ،ساها و وسنديپ؛ 2008 ،، كانتالوپس و دوس سانتوساشميت
كاربرد عملي  شده، ها همراه با مدل ارائه مقالهو در برخي از ) 2007 ،روآن.  دي بيوكزكان و؛ 2008
 ،ديگـران اولسـينا و  ؛ 2002 ،پـردو ( شده اسـت نشان داده ها  اي از سايت براي سنجش نمونهمدل 
انـد   نويسـندگان اغلـب تـلاش كـرده     ،با گذشت زمـان ). 2005 ، سيدل و ، ژانگميكائوو  1999
 ،پـردو ( را ارزيابي كنندمشخص  وكار كسبيي با مدل ها سايت وب بتوانند ارائه كنند كه ييها مدل

 ،يـاك آپ  بـالگلو و و  2007 ،لـين  ؛ 2007 ،و سـيراكايا تـرك   ، گرتزلپارك؛ 2009 ،لين؛ 2002
  . ي ارزيابي كلي بپرهيزندها مدل ةو از ارائ) 2006

، انـد  كـرده ارائه سايت  ي فراواني براي ارزيابي وبها مدلمحققان  ،ها طي اين سال از آنجاكه
ايـن  . شويم مي سايت مواجه ها و ابعاد ارزيابي وب ادبيات موضوع با انبوهي از شاخصهنگام مرور 

بنـدي و اجمـاع    سردرگمي محقق خواهد شد و جمع سبب، حجم از اطلاعات گرچه ارزشمند است
 ـ يك خصيصه از وب ها مدلچنانكه در برخي از . پذير نيست به سادگي امكان ها مدلاين   اسايت ب

شاخصـي  اي ديگر آن خصيصـه   مقاله سايت معرفي شده است و در عنوان يكي از ابعاد اصلي وب
تفـاوت در   ،شـده  معرفيي ها شاخصتفاوت . بعد ديگري است ةمجموعكه خود زيرشود ميمعرفي 
رسـيدن بـه   ، سايت ي ارزيابي وبها مدلتعدد ي مختلف و ها مدلبا يكديگر در  ها شاخصنسبت 

  . است دشوار كردهي پيشين را ها مدليك مدل جامع با در نظر گرفتن تمامي 
 ـ ،منظور حل اين مشكل به اسـتفاده  گونـاگوني  هـاي   خـود از روش  هـاي  هنويسندگان در مقال
خـاص اكتفـا    وكار كسبي مرتبط با يك مدل ها مدلاز اي  هبه گزيد ها هدر برخي از مقال. اند كرده

در قالـب يـك    هـا را  مقالـه  بندي اين كه جمع) 2007 ،لينو  2009 ،ون شنچانگ و ( شده است
ي هـا  مدلنويسنده يكي از  ،ها مقالهدر برخي از  .كند مي تر ساده ،وكار كسببراي آن موضوع  مدل

را در آن  هـا  مدلي ذكر شده در ساير ها شاخص است و تلاش كرده داده مبنا قرار مدلپيشين را 
 بيوكزكـان و و  2006 ،يـاك آپ  بـالوگلو و ؛ 2006 ،بارنس و ويدگن(بندي كند  دسته ،مدل خاص

به  ،سايت سنجي از كاربران وبيا نظرسنجي خبرگان و سپس با استفاده از نظر) 2007 ،روآندي 
 ـ مؤلفـان  ابتـدا  ها،  مقالههمچنين گاهي در برخي از . مدل نهايي دست يافته است مـدل   ةبـه ارائ

با مبنـا قـراردادن قضـاوت اشـتراكي خـود بـه        اند هو سپس تلاش كرد اند هپيشنهادي خود پرداخت
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ي هـا  مـدل ي هـا  شـاخص  بندي دستهي تكراري و ها شاخصحذف ، سازي خلاصه، سازي يكسان

 2010، همكاراناو و  شي ؛2007 ،همكارانپارك و ( پيشين در قالب مدل پيشنهادي خود بپردازند
  ).2011 ،ساها و سن ديپو 

، ي قبلـي هـا  مدلمند  نظام بندي از جمع سايت مدل ارزيابي وب ةمنظور ارائ بهپژوهش در اين 
استفاده از محاسبات آماري به مدل جامعي  اب كهاي  هگون به ؛شده استكار برده  بهروش فراتحليل 

در استخراج مـدل نهـايي   مؤلفان نظرهاي و در عين حال اعمال يابد ي قبلي دست ها مدلنسبت به 
  .و فرايند استخراج مدل شرح داده شده استپژوهش بعد روش بخش در . به حداقل ممكن برسد

  شناسي پژوهش روش
ي پيشـين  ها مدلسايت است كه از ادغام  مدلي جامع براي ارزيابي وب ةارائ پژوهشهدف از اين 

 1با رويكـرد فـرا تحليـل    پژوهش پيش روبه اين منظور در . آيد مي دست هشده در اين زمينه ب ارائه
ة ده ـ در. دست آيـد  مدل مورد نظر بهي پيشين در هم ادغام شوند تا ها پژوهشتلاش شده است 

شده در علوم اجتماعي و انسـاني   ي انجامها پژوهشدستاوردهاي علمي بر اساس  ،هشتاد ميلادي
در واقـع روش  . ، از اين رو روش فراتحليل مطـرح شـد  نكرد پيشرفتيدر مقايسه با علوم فيزيكي 

، بودن دليل ذهني به. توجه دارد ها پژوهشفراتحليل رويكردي است كه به ادغام و تركيب پژوهش 
 يها پژوهشي ها اغلب يافته، ي در بررسي متغيرهاتوانناو  هاي متغيرها ناتواني در انتخاب ويژگي

توانـد   مـي  ده مطالعه و پـژوهش فقط  اگرچه .برخوردار نيستندثبات و پايايي از علوم انساني حوزة 
 ،ممكن است صدها پژوهش انجام شود گاهي، كفايت تحليل يك موضوع پژوهشي را نشان دهد

نبـود  به همـين دليـل خـلاء ناشـي از     . دست از آنها تدوين كرد ساده و يك اي خلاصهنتوان  ولي
 كاملاً ،شده ي انجامها پژوهشدادن و سرانجام ادغام نتايج پيوند، نمايش، براي سازماندهي يروش

ي هـا  پـژوهش تفكري براي تركيب  ةمعرفي شيو، بر اين اساس هدف فراتحليل. شود مي احساس
  .)1383، دلاور( هاي آماري آموخته شده است با استفاده از روش گرفته انجام

از  انبـوهي ي هـا  ها و يافته در اين روش محقق با ثبت ويژگي. ستهاتحليل تحليلِ ،فراتحليل
هـاي   اسـتفاده از روش آمـادة  صورت كمـي آنهـا را    به، ي گذشته در قالب مفاهيم كميها پژوهش

در ايـن مقالـه نيـز تـلاش شـده اسـت روابـط موجـود در          .)1383، دلاور( كند مي نيرومند آماري
سايت تعريـف شـوند و سـپس بـا      در قالب روابط والد و فرزندي بين عناصر وب ،ي پيشينها مدل

در واقـع  . ي آنهـا اسـتخراج شـوند   ها سايت و زيرمجموعه ابعاد اصلي ارزيابي وب، محاسبات كمي
  . پيشين است هاي هروابط والد و فرزندي استخراج شده از مقال ،مبناي محاسبات بعدي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Metaanalysis 
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بودن حجـم عمليـات و   با توجه به بـالا ، طي فرايند استخراج چارچوب نهاييذكر است  شايان
 افزاري محيط نرم 2012نسخة در ، اي دادههاي  جدولتمامي ، محاسبات پذيرشدن امكانمنظور  به

SQL Server   نويسي به زبان  با استفاده از برنامهو است ايجاد شدهT-Sql اند محاسبه شده.  

  ها  مقالهاستخراج 
ي هـا  پايگـاه ، سايت ي ارزيابي وبها مدل ةدر زمينپژوهش منظور بررسي جامع و كامل ادبيات  به

 ـ شـد وجـو   جسـت ي مرتبط ها واژهعلمي با استفاده از كليددادة  انتشـاريافته در ايـن    هـاي  هو مقال
ارزيـابي   ،هايي ماننـد  هشامل واژ  واژهكليد. استخراج شدند 2013تا  1995هاي  سال خصوص طي

ي هـا  شـاخص ، 3سـايت  مـدل طراحـي وب  ، سايت مدل ارزيابي وب، 2سايت برآورد وب، 1سايت وب
 كــارايي، 7ســايت اثربخشــي وب، 6ســايت كيفيــت وب، 5ســايت وب ةقابليــت اســتفاد، 4ســايت وب
ي ارزيـابي  هـا  مـدل  ةمقالـه در زمين ـ  174بـدين ترتيـب    .بوده است آنهايا تركيبي از  8سايت وب
بـا  ، مقالـه حـذف شـد    28 ،آنهـا خلاصـة  مطالعة و  ةپس از بررسي اولي .شدآوري  جمعسايت  وب

 93 بررسي پس از نهايتدر .كنار گذاشته شد نيز ديگرمقالة  53 ،مانده باقيهاي  مقالهمتن  ةمطالع
شـده از   ابعاد اصلي استخراج 1جدول  .سايت از آنها استخراج شد مدل ارزيابي وب ه،ماند باقيمقالة 

  .اند شدهاستفاده  سايت دهد كه براي ارزيابي وب مي را نشان مقاله 93

 هاي ارزيابي پيشين ابعاد اصلي مدل. 1جدول 

 منبع ابعاد اصلي
 1997 ،درز و فرد .عكس، زمينه پس، محتويات صوتي

در  وجو جستهاي متداول، بازخورد، امكانات  پرسش ةصفحهاي خارجي،  اطلاعات سازمان، لينك
 .ها سايت، اطلاعات محصول و خدمات، پروفايل كاربر، پشتيباني از كاربر، تازه

  1997 ، ، آرنت و كاپلاليو

 1998 ،يه اونگ .عملكرد، قابليت استفاده

 1996 ،بارون .صفحه، متن ةاي، انداز ها، چندرسانه گرافيك، لينك

  1998 ،بل و نلسون .بودنپسندكاربر، گرافيك، ساختار سايت، تراكنش، محتواقابليت دسترسي، 

 1999 ،اولسينا ، عملكرد، قابليت اطمينان، قابليت استفادهكارايي

 1999 ،جانسون و مارك .، عملكرد، ناوبري كاربرانمحتوااطلاعات تماس، 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Website Evaluation 
2. Website Assessment 
3. Website Design Model 
4. Website Criteria 
5. Website Usability 
6. Website Quality 
7. Website Effectiveness 
8. Website Efficiency 
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 1جدول ادامة 

 منبع ابعاد اصلي

 1999 ،ايوانس و وانسا .محتويات متني، اي هپذيري، چندرسان ، طراحي، تعاملمحتوا

 2000 ،و كيرك ليو .سرگرمي، كيفيت اطلاعات، قابليت يادگيري، كيفيت خدمات، كيفيت سيستم، استفاده از سيستم

 2000 ،ژانگ و گيسلا .، اعتبار، لذت، ساختار اطلاعات، ناوبري كاربران، محرمانگي، امنيت، فنيمحتوازيبايي، 

 2000 ،هيزينگ .، طراحيمحتوا

 و همكـاران،   متئوسبوناديچا  .، ناوبري كاربران، سرعتمحتواقابليت دسترسي، 
2001 

 2001 ،اسميت .استفادة آسان، محتوا

 2002 ،پردو .ناوبري كاربران، سرعت راحت بودن، محتواقابليت دسترسي، زيبايي، 

اطلاعـات، نـاوبري كـاربران، محرمـانگي، امنيـت، فنـي،        ، اعتبـار، لـذت، سـاختار   محتوازيبايي، 
 .دادن به كاربر قدرت

 2002 ،ژانگ و گيسلا

 2001 ،بن بونان فيش .پذيري، ناوبري كاربران ، تعاملمحتوا

 2001 ،و همكاران ليو .، قابليت يادگيري، كيفيت سيستم، قابليت استفادهمحتوا

 2002 ،آگاروال و ويسوانات .، احساسآسان استفادة، محتواارتباطات، 

 2002 ،دواني و پراشانتعال .، فنيمحتوازيبايي، 

 2002 ،پارك و سه اونگ .طراحي

 2002 ،رنگنتان و شوبها .، طراحي، محرمانگي، امنيتمحتوا

 2002 ،شيلي و تان .شايستگي، صميميت، كيفيت اطلاعات، پاسخگويي، دستيار آنلاين

 2002 ،پالمر .پذيري، ناوبري كاربران، پاسخگويي تعامل، محتوا

 2002 ،بارنز و ريچارد .، خدمات، قابليت استفادهمحتوا

 2002 ،گوستاواولسينا و  .، عملكرد، قابليت اطمينان، قابليت استفادهكارايي

پـذيري، واسـط   ناوبري كاربران، كيفيـت اطلاعـات، تعامـلبودنراحت، اطلاعات سازمان،محتوا
در سايت، ناوبري كاربران، قابليت اطمينان، پروفايـل كـاربر، امنيـت،     وجو جستكاربري، امكانات 
 .ساختار سايت، فني

  2003 ،مرو و جامسواندر
 

 2003 ،كو او كيفيت خدمات

 ـ ةنـاوبري كـاربران، نحـو    ابزارهاي، ، ناوبري كاربرانكاراييروز بودن،  هدقت در محتويات، ب  ةارائ
 .اطلاعات، قابليت اطمينان، پشتيباني از كاربر

  2003 ،شيانگ
 

ارائه اطلاعات، سرعت، پشتيباني از  ةنحوبودن، طراحي، ناوبري كاربران، روز هاطلاعات سازمان، ب
 .كردن كاربر كاربر، دنبال

 2003 ،رابينس و آنتونيس

 2003 ،بارنز و ريچارد .پذيري، قابليت استفاده كيفيت اطلاعات، تعامل

 2003 ،لي و سانگ جائه .سازي، قابليت اطمينان ، عملكرد، شخصياستفادة آسان، محتوازيبايي، 

 2004 ، ووهونگ و جين .، قابليت استفادهنداشتنخطا 

 2004 ،آموي و نولا .كيفيت خدمات، قابليت استفاده

 2004 ،كاپلانيدو و ووگت .ناوبري كاربران، محتواقابليت دسترسي، 
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 1ادامة جدول 

 منبع ابعاد اصلي
 2004 ،كاپلاندو و ووگت .سازي، سرعت، اعتماد، قابليت استفاده ، شخصيرساني كامل خدمات، سرگرمي، استفادة آسان

 2004 ،سو و آلاستير .مشتري، بازاريابي، فني

 2004 ،ميراندا و بانگيل .، ناوبري كاربران، سرعت، تراكنشمحتواقابليت دسترسي، ارتباطات، 

 2004 ،مويلي و مارك .سازي ، قالب كلي صفحات، شخصيمحتوااتصالات، 

 2004 ،وان ايواردن .هاي محسوس اطمينان، صميميت، قابليت اطمينان، پاسخگويي، جنبه

 2005 ،ژانگ ترفدار و ژي .قابليت استفاده

 2005 ،، ژانگ و سيدلكا او .جذابيت، صميميت، كيفيت اطلاعات، پاسخگويي، كيفيت خدمات، كيفيت سيستم، اعتماد
، قابليت نگهداري، قابليـت اسـتفاده، پشـتيباني از    كارايي،محتواقابليت دسترسي، اجابت كاربران،

 .كاربر
 ،، فرانچســكو و النــا داولــي 

2005 
بـودن، بازگردانـدن   هـاي متـداول، بـازخورد، چندزبانـهپرسشةخارج از وب، صفحاعتبار، شهرت 

هاي مـالي امـن، سـرعت،     سفارش، اطلاعات قيمت، اطلاعات محصول و خدمات، كالا، تراكنش
 .سرعت تراكنش

ــك ــولين بلي ــي و ك  ،، كيمبرل
2012 

پراشـــانت و  ، چـــاركرابورتي .بودن، قابليت استفاده دهنده كيفيت اطلاعات، آگاهي
 2005 ،ديويد

، اي هرابط ـ روز بودن، مشتري، بازاريـابي، نـاوبري كـاربران، بازاريـابي     هقابليت دسترسي، زيبايي، ب
 .خدمات، فني

ــو ــتير ش ــوجين و آلاس  ،اي س
2005 

متـداول، نـاوبري   هـايصـفحة پرسـش، اطلاعات سازمان، شهرت خارج از وب،محتوااطمينان، 
 .، محرمانگي، مراقبت از كاربررسانينحوة اطلاعات،سازيشخصيكاربران، 

 2006 ،، گلسين و دابيلسل

 2006 ،بلدونا و ليپينگ .محصول يارتقا، پذيري تعامل، محتوا

 2006 ،هولي و نام طراحي

 2006 ،بارنز و ريچارد ، خدمات، قابليت استفادهمحتوا
، شهرت، سرعت سازيشخصيروز بودن، صميميت، ناوبري كاربران، مشاركت كاربران، ه، بمحتوا

 .پذيربودندركپاسخ، امنيت، 
  2006ت نلي و ك

 
 2006 ،ياك آپ بالوگلو و .پذيري، بازاريابي، ناوبري كاربران طراحي، عملكرد، تعامل

، سـرگرمي،  روز بـودنبـه،محتـوا، ارتباطات، اطلاعات تمـاس،اعتبار نام تجاريقابليت استفاده، 
 .محصول و خدمات، امنيت، فني، تراكنش، اعتماديارتقاناوبري كاربران، 

  2007 ،لاو، جيمي و  هاشم
 

قابليـت  ، رسـانينحوة اطلاعات،سازيشخصيصميميت، شهرت خارج از وب، كيفيت اطلاعات،
 .هاي محسوس، مراقبت از كاربر اطمينان، جنبه

 2007 ،روآن يد بيوكزكان و

 2007 ،ديگرانپارك و  .محرمانگي /، پاسخگويي، امنيترساني كامل خدمات، استفادة آسان، محتوازيبايي، 
پــذيري، ، كيفيــت اطلاعــات، تعامــلرســاني كامــلخــدمات،اســتفادة آســانزيبــايي، ارتباطــات،

 .، محرمانگي، پاسخگويي، امنيت، اعتمادسازي شخصي
  2007 ،ريكپارك و اول

پذيري، پاسخگويي، امنيت، كيفيت خـدمات، كيفيـت   طراحي، صميميت، كيفيت اطلاعات، تعامل
 .سيستم

 2007 ،لين

 2007 ،، پاول و ميين .، ساختار سايتمحتوا

 2007 ،الينگ .، ناوبري كاربرانمحتوا

 2007 ،هويو و چان كي .بازاريابي، خدمات، ساختار سايت

 2008 ،شان اي و يي شي .سازي شخصي، واسط كاربري، محتواهاي كاربران،  انجمن

خـدمات،  محصـول و خـدمات، امنيـت، كيفيـت      يارتقا، ناوبري كاربران، محرمانگي، اي هچندرسان
 .مراقبت از كاربر

 2008 ،ديگراناشميت و 
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 1ادامة جدول 

 منبع ابعاد اصلي

 2008 ،، لا و ونباي .عملكرد، قابليت استفاده

 2008 ،بوهاليس ، لاو و كي .، بازاريابي، ناوبري كاربران، فنياستفادة آسانزيبايي، جذابيت، مشتري، 

  2009 ،هو .، محرمانگي، پاسخگويي، امنيتسازي شخصي، رساني كامل خدمات، كاراييبودن،  در دسترس

 2009 ،شانگ و سو ون .، امنيتسازي شخصي، پذيري تعامل

 2009 ،لين .، بازاريابي، ناوبري كاربرانپذيري تعاملعملكرد، 

 2009 ،مارتينجيم ناز و هرناندز و  .، ناوبري كاربرانمحتواقابليت دسترسي، 

 2009 ،كونولي .كيفيت خدمات

 2009 ،كيم و ليندا .، اعتمادپذيري تعامل، رساني كامل خدمات، سرگرمي، استفادة آسان، محتوا

 2010 ،ربابه و احمد مسعود .بودنپسند، ناوبري كاربران، قابليت استفاده، كاربركارايي

 2010 تساي، .، پاسخگويي، امنيتسازي شخصيبودن اطلاعات، ناوبري كاربران،  ، سرگرمي، مرتبطبودنروز  به

 2010 ،الكيندي و عبدالمجيد .وجو جستناوبري كاربران، 

 2010 ،لين .، كيفيت خدمات، كيفيت سيستممحتواجذابيت، 

 2011 ،ساها و سنديپ .، كيفيت خدماتسازي شخصي، احساس، واسط كاربري، ناوبري كاربران، سرعت، محتوازيبايي، 

 2011 ،پرنگو  ، لينشي يو .، خدمات، اعتمادپذيري تعامل، خريد راحت، محتوا

 2011 ،لي و لي .، احساس، قابليت استفادهاستفادة آسان، محتوا

 2011 ،، جيو و هانگيو .كيفيت خدمات، فناوريطراحي، تحويل كالا، كالا، 

 2011 ،، چو و لايتساي .، كيفيت خدمات، كيفيت سيستممحتوا

، قابليـت اطمينـان، امنيـت، سـاختار     سازي شخصي، پذيري تعامل، استفادة آسان، طراحي، محتوا
 .بودنپسندسايت، كاربر

 2011 ،حسن و عماد

 2011 ،ويلا و اينس .قابليت استفاده، امنيت، محتوا

 2012 ،، چانگ و چنسوه .كيفيت اطلاعات، كيفيت خدمات، كيفيت سيستم

ــز، دي جونــگ و وان دن ايلينــگ .، ناوبري كاربرانمحتوا ، لنت
 2012 ،برگ

 2012 ،سويونگ، استارت و استينمتز .، احساس، قابليت استفادهاستفادة آسان، محتواارتباطات، 

 2012، روكا .، محرمانگي، پاسخگويي، كيفيت خدماترساني كامل خدمات، كارايي، محتوااطلاعات تماس، 

 2012 ،بلانچي .قابليت استفاده

 2012 ،لي و كونته .قابليت استفاده

 2012 ،چو و يي پينگ .، كيفيت خدمات، كيفيت سيستممحتوا

 2012 ،والديميرو .، پاسخگويي، تراكنش، اعتمادسازي شخصي، لذت، ناوبري كاربران، محتوا

 2013 ،كاباك و سرهات .، قابليت اطمينان، پاسخگويي، سرعتسازي شخصيجذابيت، ناوبري كاربران، 

 2013 ،بيس .زيبايي، ارتباطات، نمود ظاهري، امنيت، فني، قابليت استفاده

 2013 ،بيس .نمود ظاهري، امنيت، فني، قابليت استفادهزيبايي، ارتباطات، 

 2014 ،تينآكينسيلار و م .مشتري، بازاريابي، فناوري
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اين است كه  كند،  ميسخت را ها  مقالهشده از  ي استخراجها چارچوب بندي موضوعي كه جمع
 ـ اسـت  سايت در نظر گرفته شـده  از ابعاد طراحي وبها  مقالهدر برخي از شاخص يك   ةو در مقال

ايـن امـر   . سـايت اسـت   بعد ديگـري در طراحـي وب   ةمجموعشاخصي معرفي شده كه زيرديگر 
براي رهايي از آشفتگي ناشي از . كند دشوار ميهاي پيشين را  استخراج چارچوبي جامع از چارچوب

در ايـن  ، جـامع و مـانع   يمـدل آنها در قالب  بندي شده و جمع ي ارائهها مدلهاي فراوان در  تفاوت
  .است كار برده شده بهپيشين هاي  ديدگاهو تجميع  بندي براي جمع مند نظام روشيپژوهش 

 سايت هاي ارزيابي وب ايجاد كدهاي يكسان براي عناصر چارچوب
پيگيري و رديابي امكان بايد ، طي فرايند تحليل و تجميع شده بررسيبا توجه به اينكه عنصرهاي 

 يي متفاوتها گاهي مفاهيم يكسان با كلمات و واژه مختلف هاي هدر مقالسويي، باشند و از داشته 
ند و براي هر عنصر كـد مشخصـي در   سازي شد عنصرها يكساندر اين مرحله ابتدا ، اند هبيان شد

منظـور   بـه . دده ـ مـي  را تشـكيل ) U(مرجـع   ةايـن عنصـرها مجموع ـ   ةمجموع ـ .نظر گرفته شد
  . گيري بوده است لف مبناي تصميمؤقضاوت م ،سازي و اختصاص كد به عناصر يكسان

  مناسباي  هتعيين وابستگي بين عناصر و ايجاد ساختار داد
روابـط  ، ي پيشـين هـا  مدلبايد به اين نكته توجه داشت كه مبناي استخراج مدل جديد از تجميع 

عنوان شـاخص   اب يعنصر اي مقالهدر هنگامي كه  به همين دليل. ستها مدلبين عناصر در اين 
 در ادامـه  شـود كـه   مـي ثبـت  اي  هگون به، باشدعد تعريف شده عنوان ب اعناصر ديگر ب ةمجموعزير

تعريف شـده   وابستگي جدولبه اين منظور جدولي به نام . پذير باشد امكانروابط تحليل و بررسي 
  ). 2جدول ( است

 جدول وابستگي .2جدول 

 اصليبعد  منبع والد فرزند رديف
 1يا  ௞ 0ݎ ௔݌ ௫ݑ 1

 1يا  ௠ 0ݎ ௕݌ ௬ݑ 2

 ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ 1يا  ௡ 0ݎ ௭݌ ௭ݑ 3
 ـ كند كه در مدل ارائه هر ركورد از اين جدول مشخص مي كـه شـماره آن در   اي  هشده در مقال

 هـاي  آيـتم يكـي از  اسـت،   Uموجود در سـتون فرزنـد كـه متعلـق بـه       1يتمآ ستون مراجع آمده،
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

مقاله از ايـن واژه اسـتفاده    متندر  ،كننده باشد ممكن است در برخي موارد گمراه Item ةبا توجه به اينكه معادل فارسي واژ .1
  .شده است
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به اين  ،باشد 1عد اصلي براي يك ركورد چنانچه مقدار ستون ب. ستون والد است يتمآ ةمجموعزير

در  اسـت كـه   يكـي از ابعـاد اصـلي    ،مربوط به سـتون والـد   آيتم شده، اشاره ةمعناست كه در مقال
آن  ةزيرمجموع ـ هـاي  آيـتم از مربوط به سـتون فرزنـد    يتمآ و است چارچوب ارزيابي مطرح شده

عنـوان يـك    اد نظر بم ةبدين معناست كه عنصر والد در مقال ،اين مقدار صفر باشد چنانچه ،است
  . داراي عناصر فرزند استو عد مطرح شده بزير

هـاي   آيـتم هاي فـازي   سايت و ايجاد مجموعه شناسايي ابعاد بالقوة مدل ارزيابي وب
  بالقوهوابسته به هريك از ابعاد 

مشـخص  جـدول وابسـتگي    كه در ستون والـدU   متعلق به هاي يتمآ ازاي  هدر اين مقاله مجموع
هـايي   تمام آيتم است و U ةمجموعزير P ةمجموعبيان ديگر، به . ناميم مي P ةرا مجموع اند هشد
ايـن  . انـد  هسـايت معرفـي شـد    بعد اصلي ارزيابي وب ها هكه حداقل در يكي از مقالگيرد  دربرمي را

  .آيد ميدست  بهمجموعه به راحتي از جدول وابستگي 

  عضويت ةو درج ࢏ࢄي ها پيدا كردن مجموعه
مشخص شد كه در مـدل  ، P ةاز عناصر مجموع ௜ݔازاي هر  به، ها پس از آنكه در جدول وابستگي

فازي  ةدر اين گام بايد مجموع، اند وابسته ௜ݔبه  Uچه اعضايي از مجموعه  ،شده در هر مقاله ارائه ௜ܺ– )ةاز اعضاي مجموع يكميزان وابستگي كلي هر U  ݔبه௜–  (بياني ديگر، به . محاسبه شود
بـا چـه درجـه     ،مرجـع  ةيي از مجموع ـهـا  چه آيتم، ௜ݔازاي هر بعد بالقوه يا  بايد تعيين شود كه به

هـاي   از آيـتم  يـك درجـه عضـويت هر   ةبـراي محاسـب  . هستند .௜ܺ ةمتعلق به مجموع، عضويتي
و  در ستون فرزند ௝ݑتوان از نسبت تعداد ركوردهايي كه  مي ،௜ܺمجموعة در ) ௝ݑ(مرجع مجموعة   ،در ستون فرزنـد ظـاهر شـده    ௝ݑبه تعداد كل ركوردهايي كه  ،در ستون والد ظاهر شده است ௜ݔ

 ،قرار گرفته باشد ௜ݔبه عنوان فرزند در كنار  ௝ݑدفعات بيشتري چه هربه اين ترتيب . استفاده كرد
  . شود مي بيشتر ௜ܺ ةميزان عضويت آن در مجموع

 جدول عضويت. 3جدول

 درجه عضويت والد فرزند رديف
 ௔ μ1ݔ ௫ݑ 1

 ௕ μ2ݔ ௬ݑ 2

 ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ௭ μ3ݔ ௭ݑ 3
  . فازي است ةيك مجموع ௜ܺ ةپيداست كه هر مجموع ،از آنچه گفته شد
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  يافتن ابعاد اصلي مدل
  )P ةمجموع(پارامترهاي زوجي بين ابعاد بالقوه  ةمحاسب

لازم اسـت بـين   ، گيري و استخراج مدل نهايي آوردن اطلاعات لازم براي تصميم منظور فراهم به
   .پارامترهايي را محاسبه كرد P ةهر دو آيتم از مجموع

ها  مقالهشامل عناصري است كه حداقل در يكي از  P ةمجموع ،طور كه پيشتر گفته شد همان
منظـور كمتـر شـدن حجـم      بـه  ،پارامترهـاي زوجـي   ةقبل از محاسب. بعد اصلي معرفي شده باشد

انتخـاب  اعضايي بـراي محاسـبات بعـدي    فقط  ،P ةمحاسبات و سرعت بيشتر عمليات از مجموع
ي هـا  مجموعـه ي آنها حداقل برابـر بـا ميـانگين تعـداد زير    ها مجموعهشدند كه تعداد اعضاي زير

تر آمدن حجم عمليات صورت گرفته  ينيمنظور سرعت بيشتر و پا اين پالايش به. باشند Pاعضاي 
  . است

آن عضو بـا سـاير اعضـا محاسـبه      بايد پارامترهاي زوجي P ةاز اعضاي مجموع يكبراي هر
  :پرداخته شده استد نظر پارامترهاي مدر ادامه به . شود

 دسـت  هدو بين ابعاد منتخب ب بهاين شاخص از تجميع همپوشاني دو: ௝ܲو  ௜ܲهمپوشاني بين  •
از رابطه در اين  .دهد مي همپوشاني بين دو بعد بالقوه را نشان ةمحاسب ةنحو 1رابطة . آيد مي

  .مفاهيم اجتماع و اشتراك فازي استفاده شده است

൫݌݈ܽݎ݁ݒܱ݈ܽݑܦ  )1رابطة  ௜ܲ, ௝ܲ൯ = 	 ௜ܲ ∩ ௝ܲ௜ܲ ∪ ௝ܲ 
 P୧ ةي زيرمجموع ـهـا  دهد كه تا چـه ميـزان آيـتم    مي اين پارامتر نشان: ௝ܲبه  ௜ܲوابستگي  •

  ).2رابطة ( شوند مي پوشش داده P୨توسط 

൫ݕܿ݊݁݀݊݁݌݁ܦ  )2رابطة  ௜ܲ, ௝ܲ൯ = ௜ܲ	 ∩ ௝ܲ௜ܲ  

از مفهوم اشـتراك فـازي اسـتفاده    ، وابستگي بين هر دو بعد بالقوه ةبراي محاسب 2رابطة در  
 . شده است

ابعـاد   ةمجموعزير، ابعاد اصلي ها مدلبا توجه به اينكه در برخي از : ௝ܲدر  ௜ܲميزان عضويت  •
ميـزان عضـويت يكـي را در ديگـري      ،توان در مورد برخي از آنها ، ميگيرند مي قرار يديگر

تـوان   مي )در صورت وجود(از ابعاد اصلي در ديگري را  يكميزان عضويت هر. محاسبه كرد
  .كرداز جدول عضويت استخراج 
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  ي كانديدها از مجموعه يكمعيار مطلوبيت هر
ي هـا  تعـداد مجموعـه   ،در نظر بگيريم hشده براي محاسبات بعدي را  انتخاب ةچنانچه ابعاد بالقو

بالقوه براي يافتن ابعاد اصـلي   يجواب ،كانديدمجموعة با توجه به اينكه هر  .خواهد بود 2௛كانديد 
در نظـر   هـا  ايـن مجموعـه   ةيي را براي ارزيـابي و مقايس ـ ها شاخصبايد بتوان  ،مدل نهايي است

  :كانديد محاسبه شده است ةهر مجموع برايي زير ها شاخصبه اين منظور . گرفت
 ـ  ةدهند اين شاخص نشان: كننده به اعضا اشاره هاي هتعداد مقال • اسـت كـه    هـايي  هتعـداد مقال

 ؛كـرده اسـت  معرفـي  سـايت   ابعـاد اصـلي وب   راكانديد  ةيكي از اعضاي مجموع دست كم
 ؛مطلوب نظر است ،بودن اين مقدار بيشينه

ي هـا  مجمـوع همپوشـاني   ةاين شاخص با محاسـب : كانديد ةهمپوشاني بين اعضاي مجموع •
 ؛آيد مي دست هكانديد ب ةدو بين اعضاي هر مجموع بهدو

 ةاين شاخص با محاسـب : كانديد ةتوسط اعضاي مجموع U ةهاي مجموع ميزان پوشش آيتم •
كانديد نسـبت بـه كـل     ةتوسط اعضاي مجموع) U(مرجع  ةهاي مجموع ميزان پوشش آيتم

 ؛آيد مي دست همرجع ب ةهاي موجود در مجموع آيتم

مطلوبيت د نظر براي تعيين ي مها شاخصيكي از : ميزان وابستگي اعضا به ساير ابعاد بالقوه •
 . كانديد به ساير ابعاد بالقوه است ةبودن وابستگي اعضاي مجموعكمتر، كانديد ةهر مجموع

كانديـد   ةمجموع ـچـه اعضـاي   هر: كانديـد در سـاير ابعـاد    ةمجموعاعضاي ميزان عضويت  •
آن مجموعـه از مطلوبيـت بيشـتري برخـوردار     ، عضويت كمتري در ساير ابعاد داشته باشـند 

 . هد بودخوا

خصـوص بهتـرين   گيـري در بـراي تصـميم   موجـود  معيارهاي متفاوت و ناهمگونبا توجه به 
براي يافتن بهترين جواب  ـ  سايت خواهد بود كه شامل ابعاد اصلي طراحي وب ـ  كانديد ةمجموع

تاپسـيس  معياره بـا اسـتفاده از الگـوريتم    گيري چنداز تصميم، ي كانديدها ممكن از بين مجموعه
  . بهره گرفته شده است) 2013 ،پاويك و ناواسلاك(

يكسان در نظر گرفته شـده   ها شاخص ةوزن همپژوهش ذكر اين نكته لازم است كه در اين 
معيارهـاي   ،ي كانديـد ممكـن  هـا  ابتدا بـراي تمـامي مجموعـه   ، تعيين ابعاد اصليمنظور  به .است
ي هـا  شـاخص شده و  سازي نرمال 4سپس مقادير جدول  ).4جدول ( اند همحاسبه شدفوق گانة  پنج

  . هاي كانديد محاسبه شده است از مجموعه يكدر مورد هرتاپسيس تصميم 
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 ي كانديدها از مجموعهيك مقادير هر معيار براي هر ةمحاسب .4جدول

 ௡5ݎ ⋮ ௡2ݎ ௡1ݎ ௡ܭ ⋯ ⋮ ⋯ ⋯ ⋯ 25ݎ ⋮ ݎ 21ݎ 2ܭ 15ݎ ⋮ 12ݎ 11ݎ 1ܭ 5࡯ ⋮ 2࡯ 1ܥ 

  از ابعاد اصلي يكهر ةمجموعشناسايي ابعاد زير
  :طي شده استهاي زير  گام، از ابعاد اصلي يكهر ةمجموعبراي شناسايي ابعاد زير

ابعـاد چهارگانـه   از اعضـاي آن در كـدام    يـك كـه هر اسـاس   اين بر U ةابتدا مجموع •
  ؛مجزا افراز شده استمجموعة به چهار  ،عضويت بالاتري دارند

از مجموعـه  ، انـد  هتوجهي با ابعاد اصلي مدل نهـايي داشـت  شايان ابعادي كه همپوشاني  •
  ند؛ابعاد حذف شد

ي هـا  روي مجموعـه  ،براي يافتن ابعاد اصلي مـدل نهـايي   شده كاربرده بهسپس فرايند  •
اعمال شده است تا بـه ايـن ترتيـب ابعـاد سـطح دوم در مـدل نهـايي         Uشده از افراز

  ؛شناسايي شوند
دليل همپوشـاني   يا به، از ابعاد بالقوه يككه هر هاي دوم و سوم تا جايي ادامه يافت گام •

ي هـا  ي لايهها يكي از زير بعد با عنوانيا اينكه  ،حذف شوند ي منتخبها بالا با زيربعد
  .در مدل نهايي گنجانده شوند ،تر ينيپا

  . استخراج و نهايي شده است يك،ي هرها بعدبه اين ترتيب ساختار مدل شامل ابعاد و زير

 و رسيدن به مدل نهايي ها و زيربعد يك عناصر ارزيابي به بعدها به يكاختصاص 
ي موجود در ها به ابعاد و زيربعد ها هشده از مقال كردن مدل بايد تمامي عناصر استخراج براي نهايي

بعـدهاي آنهـا   از ابعـاد و زير  يـك عضويت عناصر در هر ،به اين منظور. مدل اختصاص داده شوند
، داشـته اسـت  بيشتري ر به يكي از زير ابعاد وابستگي بالطبع چنانچه يك عنص. است شدهبررسي 

 . نام همان بعد ثبت شده استا عضويت آن ب

  ي پژوهشها يافته
 ـپژوهش كارگيري روش  هپيشين و همچنين با ب ةشد ي ارائهها مدلبا توجه به  قبـل   ةكه در مرحل
	دهـد كـه بـر اسـاس متغيـر تصـميم        مـي  را نشـان  تاپسـيس  نتايج محاسبات 5جدول ، بيان شد   .مرتب شده است ∗ܦ
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 تاپسيسنتايج محاسبات  .5جدول 

كانديد ةمجموع
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 ∗ࡰ ⋄ࢊ ∗ࢊ
ــوا ــابي، محتـ ، بازاريـ

ــرويس،  ــت سـ كيفيـ
 .قابليت استفاده

0/0192 0/0086 0/0106 0/0105 0/0071 7/11E-06 0/000607 0/988417 

ــوا ــابي، محتـ ، بازاريـ
ــرويس،  ــت سـ كيفيـ
قابليـــت اســـتفاده،   

 .ناوبري صفحه

0/0182 0/0079 0/0104 0/0105 0/0071 9/18 E -06 0/000573 0/984214 

ــوا ــت محتــ ، كيفيــ
ــت   ــرويس، قابليـ سـ

 استفاده

0/0172 0/0072 0/0103 0/0105 0/0068 9/94 E -06 0/000604 0/983817 

ــوا ــابي، ، محتـ بازاريـ
ــرويس،  ــت سـ كيفيـ
قابليـــت اســـتفاده،   

 كيفيت اطلاعات

0/0175 0/0081 0/0102 0/0093 0/0071 1/00 E -05 0/000571 0/982721 

ــوا ــاوبري محتــ ، نــ
ــت  ــفحات، كيفيـ صـ
ــت   ــرويس، قابليـ سـ

 استفاده

0/0181 0/0086 0/0101 0/0097 0/0071 1/05 E -05 0/00057 0/981939 

    0/0000 0/0000 0/0106 0/0086 0/0192 ⋄ܭ    0/0071 0/0105 0/0000 0/0000 0/0000 ∗ܭ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮ ⋮

  
سايت كه بهترين جواب ممكـن را   ابعاد اصلي ارزيابي وب، 5بر اساس نتايج حاصل در جدول 

پـيش  گونه كه  همان. كيفيت سرويس و قابليت استفاده، بازاريابي، محتوا: عبارتند از ،اند هشكل داد
كل عناصر طراحي كه بيشترين پوشش را بر  اند هانتخاب شداي  هگون اين ابعاد به ،از اين اشاره شد

در تعـداد بيشـتري از   و  باشـند  كمترين همپوشاني را بـا يكـديگر داشـته   ، سايت داشته باشند وب
  . ابعاد اصلي معرفي شده باشند ،ها همقال

  .دهند مي سايت را در اين چهار دسته نشان و عناصر ارزيابي وب ها زيربعد 9تا  6هاي  جدول
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 محتواابعاد و عناصر مرتبط با . 6جدول

 سايت وبعناصر  ابعاد   سايت وبعناصر  ابعاد

كيفيت 
 اطلاعات

   روز بودن به
 قدرت و نفوذ

 حق مالكيت

 معرفي مديران سايت  دقت

 هاي فيزيكي سازمان آدرس  بودن اطلاعات مرتبط

 حاميان مالي سايت  گستردگي محتوا

   محتوابودن  واضح
 اطلاعات سازمان

 سازمان ةتاريخچ

 موريتأم ةبياني  محتوا بودنمختصر و مفيد

 نمودار سازماني  بودن اطلاعات كامل

 انداز چشم ةبيان  اطلاعات جزئي و مشروح

   رساني نحوة اطلاعات

ديگر عناصر 
 محتوامرتبط با 

 هاي تماس با سايت روش

 اي هرسانچند  قابليت اطمينان اطلاعات

 محتويات نبودپذير درك  بودن زبانهچند

 اطلاعات ارزيابي مشتريان از محصولات و خدمات  محصولات و خدمات ةقابليت مقايس

 سرگرمي

 مشتريانبرابر سياست سايت در   بردن كاربران از محتويات لذت

 ها دادهابر  هاي آنلاين بازي

 محصولات و خدمات بندي گروه  هاي پرسش و پاسخ صفحه

 اطلاعات محصولات و خدمات  افزار دانلود نرم

  

 بازاريابي با مرتبط عناصر و ابعاد .7جدول

 عناصر ابعاد

 ترويج محصولات و خدمات

 تبليغات

 تخفيف

 هاي الكترونيكي كارت

 پيشنهادهاي آنلاين

   گارانتي محصول

 مبتني بر بانك اطلاعاتي/ اي هبازاريابي رابط

 نام كرده جايزه براي مشتريان ثبت

 خدمات ايميل پاسخگو

 سوابق رفتار مشتريان

 ساير عناصر بازاريابي

 تداركات و توزيع

 خدمات بعد از فروش

 تحقيقات بازار

 اطلاعات بازار

 مشاركت

 بازاريابي هدف
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 ابعاد و عناصر مرتبط با كيفيت خدمات . 8جدول 

 عناصر ابعاد و زيربعدها

 پاسخگويي

زمان پاسخگويي
مديريت شكايات

متداولهايسؤال
 آنلاين سايت براي پاسخ به كاربرانةنمايند
دريافت سفارشتأييد

لغو سفارش

اعتماد
 

 اعتبار
شهرت طراحان و مالكان سايت

 شناسايي سايت خارج از فضاي مجازي

 قابليت اطمينان

تخمين زمان تحويل
 سايت هاي داخلي با وبيكپارچگي سيستم

 آنها هاي رساني به مشتريان در مورد سفارشاطلاع
وضعيت سفارش

هاي مختلف پرداختگزينه
شرح شرايط پرداخت

سياست فروش
سطح خدماتةبيان

هاي سايتكيفيت آدرس

 امنيت

محرمانگي
 شناسايي كاربران براي استفاده از اطلاعات سايت

هاي سايترمزنگاري داده
هاي امنتراكنش

 هاي امن براي انتقال اطلاعاتاستفاده از روش
هاي امنيتينامهاستفاده از گواهي

هاي امنيتيسياست

صميميت
  

  سازي شخصي

پروفايل كاربران
هاي مختلف تحويلوجود گزينه

اطلاعات سفارشي
هاي آنلاين سفارشيتوصيه

چارچوب سفارشي صفحات
محصولات و خدمات سفارشي

 هاي اختصاصيارسال ايميل

ساير عناصر مرتبط با 
 صميميت

جوي خارجيوجست
لينك به محصولات و خدمات

هاي چندگانهاستفاده از سايت
آنلاينهايها و پيشنهادتوصيه

 تكميل فرايند خريد
آنلاينهايسفارش

 دقت در تحويل محصول و خدمات

 ساير عناصر مرتبط با كيفيت سرويس
 شوند به مشتري پيشنهاد مي رسانيدر تكميل خدماتخدماتي كه

 هامشوق
 سايت در پشتيباني از كاربرانكاركناناطمينان از توانايي
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 ابعاد و عناصر مرتبط با قابليت استفاده . 9جدول 

 عناصر زيربعدها ابعاد

 پذيري تعامل

 ارتباطات

 خبرنامه

 گوي آنلاينو گفت

 مطالعات آنلاين

 ايميل اختصاصي براي كاربران

 پذيري تعاملساير عناصر مرتبط با 

 ها انجمن

 گيري كاربران ابزارهايي براي كمك به تصميم

 بازخور

 ورود اطلاعات از طريق فرم

 راهنماي كاربري

 صورت آنلاين كاربران به نظر دريافت

 صورت آنلاين تحويل كالا به

 صورت آنلاين محصولات و كالاها بهدموي 

 صورت آنلاين جوي محصولات و خدمات بهو جست

 ناوبري

 سايت وبجو در داخل و ابزارهاي جست

 ي داخليها لينكمناسب از استفادة 

 ساختار سايت

 محيط يك شكل در تمامي صفحات سايت

 لينك به خارج از سايت

 مراتبي ناوبري سلسله

 تعيين محل كاربران در سايت

 ها استفاده از منو

 كاتالوگ آنلاين

 فني

 هاي ظاهري ويژگي

 گرافيك

 متن

 زمينه پس

 رنگ

 ها استفاده از فريم

 قابليت دسترسي به سايت

 شهرت سايت

 سپاري آدرس سايتياد هقابليت ب

 استقلال از بستر و نوع مرورگر كاربران

 عناصر فنيساير 

 برقرار بودن سايت

 عملكرد

 افزاري سايت خطاهاي نرم
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  و پيشنهادها گيري نتيجه
 ـ تلاش شد از اكثر ،در استخراج مدل پيشنهادي ي هـا  مـدل موجـود در ايـن زمينـه و     هـاي  همقال

اي تجميع گونه ي پيشين بهها مدل، برداري شود و با روش فراتحليل بهره ها هشده در اين مقال ارائه
ي هـا  مـدل تعـدد و نـاهمگوني    دليـل  بديهي است كه به. شوند كه مدلي كامل و جامع ايجاد شود

 ؛انـد ي پيشين در مدل پيشنهادي پوشـش داده نشـده  ها مدلتمامي ابعاد و تمامي عناصر  ،پيشين
اتفـاق   در حـد بيشـينه  باشد كه اين پوشـش  اي  هگون ولي تلاش شده است روند استخراج مدل به

  . بيفتد
هـاي زيـر اسـتفاده     سايت از يكـي از روش  مدل ارزيابي وب ةمنظور ارائ نويسندگان پيشين به

  :اند هكرد
سايت كه ممكن است محقق را از  شده براي يك نوع خاص وب ي ارائهها مدلاكتفا به  •

  ؛غافل كند سايت مهم براي ارزيابي وب ةبرخي عناصر بالقو
در آن  هـاي ديگـر   مقالهي ها شاخصگنجاندن ، ي پيشينها مدلمبنا قراردادن يكي از  •

 وشود  مي ها مدلبه ابعاد ساير  يتوجه بي موجبسنجي خبره كه مدل و استفاده از نظر
موضوع غني  ادبيات بيشينة ةهمچنين مانع از استفاد ،كند ميمخدوش را جامعيت مدل 

  ؛در اين خصوص خواهد شد
ي هـا  شـاخص  بنـدي  مدل پيشنهادي ناشي از قضاوت محقق و تلاش براي دسته ةارائ •

است مبتني بر قضاوت محقق  ي پيشين در مدل پيشنهادي كه اين روش كاملاًها مدل
   .كند نميمناسب  ةاستفادپژوهش و از دانش انباشته در ادبيات 

تحليل استفاده شده است كه اعتبـار ايـن   هاي فوق از روش فرا به جاي روشپژوهش در اين 
هـاي قضـاوتي    ي پيشين و محاسبات آماري قدرتمند بـه جـاي روش  ها مدلسازي  از كمي ،روش
 هـا  مـدل روابط موجود بين عناصـر در ايـن    ،ي پيشينها مدلسازي  منظور كمي به. شود مي ناشي

و سپس اين جدول مبناي محاسـبات   شدصورت روابط والد و فرزند در جدول وابستگي تعريف  به
  . بعدي قرار گرفت

ايـن اسـت كـه در ايـن     ، هاي كيفي رايج مزيت استفاده از اين روش به جاي استفاده از روش
افرادي تجميع شـده اسـت كـه در     هاي ديدگاه، و خبرگانمؤلفان روش به جاي تكيه بر قضاوت 

اعتبار روش بياني، به . شده هستند داوري هاي هو داراي مقال ندنظر سايت صاحب ارزيابي وب ةزمين
  . اند هبه ثبت رسيد علميهاي  نشريهي پيشين است كه در ها مدلثر از اعتبار تمامي أپيشنهادي مت

هايي از انواع مختلـف   سايت ي ارزيابي وبها مدلاز تجميع ، با توجه به اينكه مدل پيشنهادي
بلكـه مـدلي    ؛سايت نيسـت  طور خاص براي نوع مشخصي از وب اين مدل به، دست آمده است هب
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 وكـار  كسـب هـايي بـا مـدل     سايت ي آتي آن را براي وبها پژوهشتوان در  مي عمومي است كه
، نظران در قالـب يـك مـدل    صاحبهاي  ديدگاه بندي جمع، اينبر علاوه .اختصاصي كرد، مشخص

را فـراهم   سـايت  ي ممكن بـراي ارزيـابي وب  ها شاخصبراي انديشيدن به ساير ابعاد و اي  هزمين
ي هـا  مـدل گسـترش  سـبب  توانـد   مي واست  قرار نگرفتهتوجه محققان در كه تا به حال  كند مي

و پـژوهش  هـاي مشـابه ايـن     همچنين با اجراي گـام . سايت در تحقيقات بعدي باشد ارزيابي وب
طي زمـان و   سايت ي ارزيابي وبها مدلتوان به بررسي سير تحولات  ، ميها هتفكيك زماني مقال

  .شناسايي روندهاي گذشته پرداخت و روندهاي آتي را در اين زمينه شناسايي كرد
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