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سايت  ي عوامل مؤثر در ارزيابي وببند شناسايي و اولويت

  هاي پژوهشي بر اساس تحليل اسنادي مقاله
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 نشگاه تهران، ايراناستاد گروه مديريت فناوري اطلاعات، دانشكده مديريت، دا  - 2

  دانشگاه تهران، ايراندانشكده مديريت، كارشناس ارشد مديريت فناوري اطلاعات،   - 3
 

  31/1/93: پذيرش                                           14/1/92: دريافت

  

  چكيده
ارائه خدمات به ها براي ارتباط و  ترين ابزار سازمان ها به يكي از اصلي سايت هاي اخير وب در سال

رغم صرف  با توجه به اين مطلب بايد اذعان داشت كه علي. اند مشتريان و ذينفعان خود تبديل شده

ها توجه بسيار كمي بر ارزيابي  سايت از طرف سازمان سازي وب هاي زياد براي طراحي و پياده هزينه

هاي  ود ابزارها و چارچوبشود كه اين به جهت نبود وج هاي طراحي شده مبذول مي سايت عملكرد وب

توانند به عنوان يك راهنماي  سايت مي هاي ارزيابي وب چارچوب. باشد سايت مي مناسب ارزيابي وب

ها  سايت در فضاي مجازي مورد استفاده قرار بگيرند و به مديران وب سايت خوب براي ايجاد يك وب

هاي خود را در جهت هر چه  سايت ا، وبسازي و اجر كمك كنند تا در مرحله طراحي و يا در زمان پياده

  .تر بودن ارزيابي كنند اثربخش

سايت در  در همين راستا مقاله حاضر با بررسي تحقيقات انجام شده در حوزه ارزيابي وب

سايت پرداخته و سپس  ها و عوامل مؤثر در ارزيابي وب ، به استخراج شاخص2011تا  1995هاي  سال

هاي پر تكرار را شناسايي كرده و چارچوب مفهومي  ي شانون شاخصبا استفاده از آزمون انتروپ

سايت، قابليت كاربري، پشتيباني مشتريان، كيفيت و  شامل شش عامل اصلي كيفيت اطلاعات، ظاهر وب

در پايان نيز با . هاي فني، جهت ارزيابي وب سايت را ارائه داده است اعتبار سازمان و ويژگي

  . ن اين حوزه، مدل پيشنهادي را مورد ارزيابي قرار داده استگيري از نظرات خبرگا بهره
 

 .سايت، تحليل محتوا، آزمون انتروپي شانون سايت، ارزيابي وب وب :ها واژهكليد
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  مقدمه  -1
سايت به عنوان يك ابزار ارتباطي سازمان با تمام ذينفعان خود اعم از مشتريان،  اهميت وب

تحقيقات اخير در حوزه بازاريابي و . وشيده نيستكنندگان و شركا بر هيچ كس پ تأمين

ها و ابزارهاي تجارت الكترونيك به  سايت هاي وب هاي ارتباطي و اطلاعاتي بر پتانسيل فناوري

جويي  هاي جديدي را ايجاد كند و موجب صرفه تواند فرصت عنوان كانال توزيع جديدي كه مي

  .]1[اند  دهآوري شوند، تأكيد فراوان كر ها و سود در هزينه

هاي مربوط به آن انجام  سايت و حوزه زيادي در زمينه ارزيابي وب تحقيقات امروز به تا

هاي ارزيابي متفاوتي از طرف محققان و پژوهشگران به جامعه فناوري  شده و چارچوب

سايت تنها  ها ارزيابي وب با اين وجود در بسياري از اين تحقيق. ت معرفي گرديده استاطلاعا

رغم چندگانه بودن عملكرد  اي خاص مورد توجه قرار گرفته است، به طوري كه علي از جنبه

هاي ارائه شده اغلب تنها قادر به ارزيابي يك يا دو بعد از  ها و مدل ها، چارچوب سايت وب

سايت بدون در نظر گرفتن كاربر،  در واقع ارزيابي كامل وب. باشند ها مي آن ابعاد عملكردي

با توجه به حجم قابل ملاحظه . ]2[باشد  ها ميسر نمي سيستم، سازمان و ارتباط بين اين

سايت در اين مقاله سعي بر آن است كه با تحليل  تحقيقات انجام شده در حوزه ارزيابي وب

هاي  در مجله 2011تا  1995اي ه سايت كه در سال محتوايي مقالات مرتبط با ارزيابي وب

 .هاي زير پاسخ داده شود اند، به سؤال معتبر علمي منتشر شده

سايت مشاهده  هاي منتشر شده در حوزه ارزياب وب چه روندهايي در بين مقاله .1

 شود؟ مي

سايت، در متون پژوهشي  هايي به عنوان عوامل مؤثر در ارزيابي وب چه موضوع .2

 موجود مطرح شده است؟ 

  هاي شناسايي شده را دارند؟  هايي توان سنجش عامل ه شاخصچ .3

 ها، چگونه است؟ ها بر حسب تكرار و تأكيد بر آن توالي اهميت ميان اين شاخص .4

 باشد؟ سايت به چه صورت مي هاي ارزيابي وب از نظر خبرگان داخلي اولويت شاخص .5
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  روش تحقيق -2
ها نخست از روش  آوري داده بوده و براي جمع كاربردي - اين مقاله از نوع تحقيقات توصيفي 

سايت است، بهره گرفته شده  هاي متداول در حوزه ارزيابي وب تحليل محتوا كه يكي از روش

است، سپس به منظور ارزيابي مدل مفهومي پيشنهادي از نظرات خبرگان اين حوزه، بهره گرفته 

عه و نمونه آماري مورد مطالعه در با توجه به چند مرحله بودن پژوهش حاضر، جام. شده است

هاي ارزيابي، جامعه آماري  در مرحله استخراج عوامل و شاخص. هر مرحله متفاوت بوده است

ها و  هاي اطلاعاتي، تجارت الكترونيك در سايت هاي منتشر شده در حوزه سيستم شامل مقاله

هاي  ت انتشار يافته در پايگاهباشند كه در اين پژوهش نمونه آماري از مقالا هاي علمي مي پايگاه

آوري نيز از  براي جمع. استفاده شد 4و اي بي اس كاست 3، امرالد2، ساينس دايركت1اسپرينگر

ي جستجو بر اساس  استفاده شد كه شامل چهار مرحله ]3[روش جستجوي ساختار يافته 

ه مقالات علمي، انتخاب مقالات معتبر با استفاده از وب او هاي داد ها در ميان پايگاه واژه كليد

ها از طريق مطالعه عنوان  ، بررسي اجمالي مقاله)نسخه الكترونيكي نمايه علوم انساني( 5ساينس

معيار گزينش در ميان . باشد هاي معتبر و مرتبط با حوزه مي نهايت گزينش مقاله و چكيده و در

گيري، چارچوب،  در عنوان و كلمات ارزيابي، سنجش، معيار اندازه سايت وب  واژه هاي كليد مقاله

مقاله مرتبط با حوزه  305مدل و كيفيت در چكيده بوده است كه در مرحله اول حاصل جستجو 

ها انجام  مقاله گزينش شده و تحليل محتوا روي آن 130نهايت  بوده كه بعد از طي مراحل بالا در

  .پذيرفته است

ها بر اساس  بندي آن هاي استخراج شده و اولويت ه منظور غربال شاخصدر مرحله بعد ب

آنتروپي شانون يكي . استفاده شد 6ها از آزمون آماري انتروپي شانون ميزان تكرار در مقاله

دهد روش  تحقيقات نشان مي. باشد هاي جبراني پردازش داده در تحليل محتوا مي از روش

باشد كه در تحليل اطلاعات  ها مي تبر در تحليل فراوانيهاي مع انتروپي شانون يكي از روش

  .]5؛ 4[باشد  حاصل از اطلاعات مفيد تر بوده و از دقت رياضي بالاتري برخوردار مي

گيري عدم اطمينان است كه به وسيله يك  در تئوري اطلاعات، شاخصي براي اندازهآنتروپي 

در  kشود كه  نمايش داده مي 1اين عدم اطمينان به صورت رابطه . شود توزيع احتمال بيان مي

 .شود به كار گرفته مي Eآن يك ثابت مثبت بوده و به منظور تأمين بين صفر و يك بودن 
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E   1رابطه 
 

يا (مقوله  nمحقق در  mرابطه رياضي بالا با اين فرض كه محتواي يك پيام از نقطه نظر 

براي تشريح الگوريتم روش آنتروپي . گيرد بندي شده است، مورد بحث قرار مي طبقه) عامل

در ) محقق(سخگو به تناسب هر پا 8ها حسب مقوله لازم خواهد بود كه نخست پيام بر 7شانون

سازي نتايج  در مرحله بعد به منظور ارزيابي و بومي. ]6[قالب فراواني شمارش شود 

در اين مرحله . ر قالب پرسشنامه در اختيار خبرگان حوزه قرار گرفتهاي پر تكرار د شاخص

هاي اطلاعاتي  هاي سيستم جامعه آماري پژوهش شامل كارشناسان و متخصصان در حوزه

گيري به صورت غير  نمونه. اند و فناوري اطلاعات از جمله اساتيد، مديران و طراحان وب بوده

در اين مرحله با توجه به نفرهاي شناسايي . ه استتصادفي و به روش گلوله برفي انجام شد

آوري شده  وسيله محقق جمع پرسشنامه تكميل و به 73پرسشنامه توزيع شد كه  150شده، 

هاي استخراجي در  سؤال بوده كه در واقع براي ارزيابي شاخص 34پرسشنامه شامل . است

  . مرحله قبل طراحي شده است

  

  آوري داده پايايي و روايي ابزار جمع -1- 2

براي حصول اطمينان از روايي پرسشنامه، ويرايش اوليه آن، مورد بررسي ده تن از اساتيد 

همچنين به منظور . نظر در اين زمينه قرار گرفت و اصلاحات لازم روي آن انجام شد صاحب

 كند يا خير از تحليل عاملي گيري مي هاي مورد نظر را اندازه ارزيابي اينكه پرسشنامه شاخص

دست آمده برابر  اكتشافي استفاده شد كه با توجه به اينكه عدد معناداري آزمون بارتلت به

توان نتيجه گرفت كه پرسشنامه تدوين  باشد، مي مي 05/0تر از  صفر بوده و اين عدد كوچك

  . شده داراي اعتبار سازه بوده و از روايي قابل قبول برخوردار است

نخست در مرحله آزمايشي اين پرسشنامه . حله ارزيابي شدپايايي پرسشنامه نيز در دو مر

دست آمده ادامه  نفر از خبرگان توزيع گرديد و سپس به علت مناسب بودن عدد به 20بين 

گيري شد؛ مقدار  گيري آلفاي كرونباخ به طور مجدد اندازه گيري انجام شد و در انتها نمونه نمونه

مراحل . باشد ه بيانگر پايايي مناسب پرسشنامه ميبه دست آمد ك 092/0حاصل شده برابر با 

 
7  Category  

 



  1393، بهار 1، شماره 18هاي مديريت در ايران ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

 

227 

 .نمايش داده شده است 1انجام پژوهش به صورت اجمالي در شكل 

  

جستجو در پايگاههاي علمي بر اساس كليد واژه هاي 
مرتبط

مقاله مرتبط با  موضوع از طريق بررسي عنوان و چكيده 130انتخاب 

تحليل محتواي مقالات و استخراج عوامل و  شاخصهاي 
ارزيابي وب سايت

مرتبط از نظر نمايه علوم انسانيو مقاله معتبر  305شناسايي  

اولويت بندي شاخصهاي ارزيابي وب سايت از طريق و غربال گري 
انجام آزمون اماري انتروپي شانون

شاخصهاي ارزيابي وب سايت از نظر خبرگان حوزه ارزيابي

  
  مراحل انجام پژوهش  1شكل 

 

  پيشينه پژوهش -3
راي هاي اطلاعاتي به عنوان عامل پيشران ب هاي اوليه ظهور تجارت الكترونيك سيستم در سال

با اين وجود، روند تغييرات در اين . شد هاي تجاري در نظر گرفته مي دستيابي به اهداف سايت

نشان داد كه  2000هاي دات كامي در سال  حوزه به خصوص بروز شكست فراگير شركت

كارهاي الكترونيكي نبايد مورد مبالغه قرار گرفته و به هيچ  و سايت در ايجاد كسب نقش وب

سايت اهداف خاص  هر وب. كار بر خط قرار بگيرد و نقطه آغازين يك كسب وجه به عنوان

هاي متداول ارزيابي  هاي ارزيابي، عوامل و شاخص كند؛ در نتيجه چارچوب خود را دنبال مي

سايت  هاي مختلف وب ها نبوده و با استراتژي به طور لزوم جوابگوي ارزيابي تمام سايت

 . باشد هماهنگ نمي

بندي  هاي موجود و طبقه ررسي روند اين تحقيقات با استفاده از تحليل روشاين بخش به ب
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 . ها پرداخته است آن

دهد كه تحقيقات  هاي انجام شده در اين حوزه از نظر زماني نشان مي بررسي پژوهش

بعد از تركيدن (هاي اطلاعاتي بوده در حالي كه تحقيقات اخير  اوليه بيشتر در حوزه سيستم

هاي اطلاعاتي و  بيشتر به سمت تحقيقات تلفيقي در هر دو حوزه سيستم) ها ميحباب دات كا

  . بازاريابي بوده است

سايت، بسيار متنوع و در  لازم به ذكر است كه تحقيقات انجام شده در رابطه با كيفيت وب

برخي از اين تحقيقات به بررسي تأثير نگرش كاربران و يا رفتار . اند هاي مختلف بوده حوزه

اچ سي (هاي بازاريابي، تعامل انسان و رايانه  اين تحقيقات بيشتر در حوزه. اند ها پرداخته آن

در تحقيقات انجام شده در حوزه اچ سي . و پذيرش فناوري اطلاعات صورت گرفته است 9)آي

سايت استفاده شده  آي به طور كلي از رويكرد مهندسي براي ارزيابي عيني كيفيت طراحي وب

سايت و  ، در حالي كه در تحقيقات بازاريابي تمركز روي معيارهاي موفقيت وب]7[است  

كلي را براي ارزيابي توان چهار رويكرد  به طور كلي مي. هاي كاربران بوده است سليقه

  .سايت در تحقيقات انجام شده مشاهده كرد وب

شوند، بر اين  تحقيقاتي كه از اين روش ارزيابي استفاده مي: ارزيابي بر اساس مراحل -1

سايت با مقدار تجربه شركت در حوزه تجارت  هاي وب اند كه ميزان غناي ويژگي عقيده

هايي را  سايت مراحل و گام و ارزيابي عملكرد وب كارگيري الكترونيك متناسب است و براي به

بندي از پيچيدگي ارزيابي  در اين نوع تحقيقات سعي بر آن است كه با لايه. باشد قائل مي

10؛ به طور مثال برگس و همكاران]8[كاسته شود 
 كارگرفتن براي به 11)ميكا( يك مدل  

اند كه داراي سه لايه تبليغات و ارائه اطلاعات مربوط به شركت، تعامل با  ارائه داده سايت وب

سر ها به طور جداگانه مي يك از لايه به اين ترتيب ارزيابي هر. باشد ها مي مشتريان و تراكنش

  .]9[خواهد شد

سايت مورد  كارگيري وب در اين روش مراحل ايجاد و به: ها ارزيابي بر اساس ويژگي -2

سايت و  هاي موجود وب سايت بر اساس ويژگي عكس ارزيابي وب باشد و بر توجه نمي

به . باشد تر مي اين روش نسبت به روش قبل منعطف. گيرد سايت انجام مي عمليات فعلي وب

اند، شواهد كافي در جهت تأييد مدل  ن روش ارزيابي استفاده كردهطور كلي تحقيقاتي كه از اي

اند كه اين شايد به علت پايه مبتني بر تئوري آن باشد  يا چارچوب پيشنهادي خود ارائه نكرده
 

9
 Human–Computer Interaction (HCI), 

10
 Burgess & et al  

11
MICA  
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سايت  هاي وب كارگيري ويژگي كند كه به علاوه بر اين، روش تحقيق حاضر پيشنهاد مي. ]10[

برداري را پيشنهاد  دهند، انجام گيرد و رويكرد الگو بر اساس آنچه بقيه رقبا انجام مي بايد

تواند در عمل كارايي زيادي  برداري صرف نمي رسد كه الگو با اين وجود به نظر مي. كنند مي

  .سايت نمايد داشته باشد و كمك چنداني به مديران در جهت چگونگي طراحي وب

در اين روش نوعي ديدگاه عمل گرايانه : ها و اثربخشي ژگيارزيابي بر اساس وي -3

سايت مورد  در اين روش اثربخشي وب. باشد كننده روش قبل مي وجود دارد و در واقع تكميل

سايت چه از نظر تأثير بر قصد كاربر و چه از  باشد و در واقع نتيجه عملكرد وب توجه مي

  . ات كمي با اين رويكرد انجام شده استمتأسفانه تحقيق. جهت نتايج مالي مد نظر است

بسياري از تحقيقات، مدل يا چارچوب ارزيابي خود را مبتني  :ارزيابي بر اساس هدف -4

 اعم سايت به طور مثال برخي با تمركز بر مباحث كيفي وب. اند بر اهداف ارزيابي ارائه كرده

ها به  ان و نگهداري آنسايت با هدف جذب بيشتر كاربر وب از طراحي، محتوا و اثربخشي

برخي ديگر از تحقيقات نيز در رابطه با . ]13-11[اند  سايت پرداخته ارزيابي وضعيت وب

بروز رفتارهايي هايي كه منجر به نگرش مثبت و  چگونگي تعامل كاربران به ارزيابي ويژگي

موج ديگري از . ]14[اند  ، پرداخته شود نظير خريد و مراجعات مكرر از سوي كاربر مي

آغاز شد، با تأكيد بر عوامل مربوط به موفقيت و ارزيابي  12تحقيقات نيز كه با تحقيق ليانگ

  . ]16؛ 15[ها صورت گرفته است  سايت عملكرد وب

دهد كه محققان اين حوزه از  ها نشان مي هاي ذكر شده، بررسي مقاله علاوه بر روش

سه رويكرد اصلي مشاهده . اند دهسايت استفاده كر رويكردهاي متفاوتي براي ارزيابي وب

هاي اطلاعاتي  رويكرد اول، رويكرد فني و سيستم: باشند شده در اين تحقيقات به قرار ذيل مي

پذيري و  كه در آن بيشتر به ارزيابي عوامل فناوري محور نظير قابليت كاربري، دسترس

بوط به تحقيقاتي مر» رويكرد بازاريابي«كيفيت اطلاعات پرداخته شده است، رويكرد دوم 

است كه بيشتر به ارزيابي عوامل نگهدارنده مشتريان و كيفيت تكميل فرايندهاي تجاري كه 

گروه ديگري از تحقيقات نيز با توجه به مقتضيات . اند گردند، اهتمام داشته منجر به خريد مي

هاي  يستمزماني با تلفيق اين دو رويكرد به طور همزمان از رويكرد تلفيقي بازاريابي و س

 2شكل . اند اطلاعاتي استفاده كرده وسعي در ارزيابي عوامل مربوط به هر دو حوزه را داشته

  .باشد نمايشگر توزيع مقالات در اين سه حوزه از نظر رويكرد انجام پژوهش مي
 

12
 Liang  



 ...بندي عوامل شناسايي و اولويت

نظر رويكردهاي مورد  سايت از

هاي منتشر شده در حوزه ارزيابي 

توان پيشرفت روز افزون تجارت 

هاي مؤثر در  جايي كه يكي ديگر از اهداف اين پژوهش شناسايي عوامل و شاخص

هاي  ها اقدام به شناسايي عوامل و شاخص

ها شده است كه با توجه به حجم زياد اين 

ها  بندي اين شاخص ها از جهت حوزه و رويكرد مربوطه نياز به رتبه

البته ذكر اين نكته در رابطه با 

است كه تمام عوامل مطرح در اين تحقيق 

اند و سطح ريز شدن  كار گرفته نشده

بندي حاضر با  ها بر حسب موضوع و مورد متفاوت بوده است و طبقه

  .تهاي مربوط به آن توسط محقق صورت پذيرفته اس
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سايت از هاي منتشر شده در زمينه ارزيابي وب وضعيت مقاله  2شكل 

 ها استفاده در آن

هاي منتشر شده در حوزه ارزيابي  شود، تعداد مقاله همان طور كه در نمودار مشاهده مي

توان پيشرفت روز افزون تجارت  سايت رو به افزايش است، دليل منطقي اين امر را مي

  .ها دانست سايت الكترونيك و به طبع آن افزايش اهميت وب

 هاي پژوهش ته

 هاي تجاري سايت مدل مفهومي پيشنهادي ارزيابي وب

جايي كه يكي ديگر از اهداف اين پژوهش شناسايي عوامل و شاخص

ها اقدام به شناسايي عوامل و شاخص سايت بوده است، ضمن بررسي مقاله ارزيابي وب

ها شده است كه با توجه به حجم زياد اين  ر آنسايت د كارگرفته شده براي ارزيابي وب

ها از جهت حوزه و رويكرد مربوطه نياز به رتبه ها و پراكندگي آن

البته ذكر اين نكته در رابطه با . باشد بعد از استخراج و يكپارچه كردن عناوين مشابه مي

است كه تمام عوامل مطرح در اين تحقيق  ها لازم گذاري اين عوامل و شاخص بندي و نام

كار گرفته نشده  طور لزوم در تمام تحقيقات مربوطه در سطح عامل به

ها بر حسب موضوع و مورد متفاوت بوده است و طبقه در عامل و شاخص

هاي مربوط به آن توسط محقق صورت پذيرفته اس توجه به اهميت مقوله

سايت، شش عامل اصلي كيفيت اطلاعات،  مقاله در حوزه ارزيابي وب 130پس از بررسي 
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همان طور كه در نمودار مشاهده مي

سايت رو به افزايش است، دليل منطقي اين امر را مي وب

الكترونيك و به طبع آن افزايش اهميت وب

  

تهياف -4
مدل مفهومي پيشنهادي ارزيابي وب -1- 4

جايي كه يكي ديگر از اهداف اين پژوهش شناسايي عوامل و شاخص از آن

ارزيابي وب

كارگرفته شده براي ارزيابي وب به

ها و پراكندگي آن مقاله

بعد از استخراج و يكپارچه كردن عناوين مشابه مي

بندي و نام طبقه

طور لزوم در تمام تحقيقات مربوطه در سطح عامل به به

در عامل و شاخص

توجه به اهميت مقوله

پس از بررسي 
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سايت، قابليت كاربري، پشتيباني مشتريان و كيفيت و اعتبار  هاي فني، ظاهر وب ويژگي

سازمان شناسايي شد كه با توجه به اين شش عامل استخراج شده از مرور پيشينه تحقيق، 

به نمايش در  3پژوهش در سطح عامل دست پيدا كرد كه در شكل توان به مدل مفهومي  مي

  . آمده است

    

  
 

 سايت مدل مفهومي ارزيابي وب  3شكل 

  
 

 هاي تجاري سايت عوامل مؤثر در ارزيابي وب -2- 4

هـا بسـته بـه     هاي مختلف و گوناگوني هستند برخي از اين ويژگـي  ها داراي ويژگي وب سايت

ــت بيشــتري برخــوردار هســتند  تراتژي و هــدف وباســ ــاگون . ســايت از اهمي ــات گون تحقيق

سايت و يا افزايش وفاداري و  هاي مختلفي را به عنوان عوامل تأثيرگذار بر موفقيت وب ويژگي

هـاي مـورد توجـه در حـوزه      ترين بحـث  عوامل زير متداول. اند رضايت كاربران، معرفي كرده

  .دان سايت بوده ارزيابي وب

كيفيت اطلاعات يكي از عوامل كليدي موفقيت يـك سيسـتم اطلاعـاتي بـه      :كيفيت اطلاعات

سـايت بـه مفهـوم ارائـه      كـار الكترونيـك كيفيـت اطلاعـات وب     و در فضاي كسب. آيد شمار مي

چنين اطلاعاتي تأثير بسزايي در نگرش، رضـايت  . باشد اطلاعات قابل درك، بروز و مرتبط مي

سـايت   هر چه كيفيت اطلاعات ارائـه شـده در وب  . ]17[ن خواهند داشت و قصد خريد مشتريا

ارزيابي 
وب سايت

ويژگي هاي 
فني  

كيفيت و اعتبار 
سازمان

پشتيباني 
مشتريان

 كاربريقابليت 

ظاهر وب 
سايت

كيفيت اطلاعات
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كيفيت اطلاعـات  . ]18[كنند  بالاتر باشد، مشتريان بيشتري آن را براي خريد بر خط انتخاب مي

باشد  ترونيك ميدر محيط تجارت الك همچنين به عنوان يكي از عوامل اصلي رضايت مشتريان

  .]1401-1383صص ،11[

هاي مؤثر در نگرش و پذيرش  يكي از ويژگي:  13هاي ظاهري، ظاهر وب سايت ويژگي

ظاهر . ]19[ باشد سايت، ظاهر و طراحي گرافيكي آن مي ها از وب كاربران و ميزان استفاده آن

سايت  تواند تجربه مطلوبي را از بازديد وب سايت مي بيانگر آن است كه آيا وبسايت  وب

، 13[ هايي چون طراحي گرافيكي، اين عامل شامل شاخص. ]20[براي كاربران فراهم كند 

  . باشد مي ]22؛ 21[مديا  هاي مولتي و قابليت ]459ص12؛ 20[، جذابيت، ]952- 936صص

يكي از مفاهيمي است كه به دليل گستردگي و تنوع قابليت كاربري :  14قابليت كاربري

اي براي آن در ادبيات  هاي مؤثر در اين عامل هنوز تعريف مشخص و تأييد شده شاخص

هايي كه استفاده از  توان گفت تمام ويژگي به طور كلي مي. ]877، ص21[موضوع وجود ندارد 

سايت كمك  وب كند و كاربر را براي رسيدن به اهدافش از بازديد سايت را تسهيل مي وب

نمايند كه اغلب با دو اصطلاح متداول  سايت را سنجش مي كند، به نوعي قابليت كاربري وب مي

اي از  قابليت كاربري به مجموعه. قابليت كاربري و سهولت كاربري در تحقيقات آمده است

اطلاق ها با هم  هاي مستقل كيفي نظير عملكرد، رضايت و قابليت يادگيري و يا همه اين ويژگي

سايت شامل راهبري مناسب،  كننده در قابليت كاربري وب هاي تعيين شاخص. ]23[شود  مي

  . ]888،ص 20[باشد  هاي جستجو مي پذيري و قابليت قابليت يادگيري، مفيد به ون، دسترس

باشد  سايت، پشتيباني از مشتريان مي ترين اهداف وب كي از اصليي: پشتيباني مشتريان 

سايت تا حدود زيادي بين محققان قبلي توافق  كه در رابطه با اهميت اين عامل در ارزيابي وب

فراهم . اند سايت كار كرده و برخي محققان بر اين ويژگي وب ] 369ص  ،1[ نظر وجود دارد

ها  سايت ري نكته حايز اهميتي در ميزان جذابيت وبكردن امكان تعامل دو طرفه با مشت

، پاسخگويي و ايجاد حس اعتماد و همدلي ]24[سازي  سازي و شخصي سفارشي. باشد مي

  .باشند هاي مطرح در ادبيات موضوع در رابطه با اين عامل مي از جمله شاخص]25[

يان نسبت به به طور كلي اين ويژگي بيانگر ذهنيت مشتر: :كيفيت و اعتبار سازمان

سايت و  ها نسبت به خدمات ارائه شده در وب سايت و ميزان آگاهي آن سازمان متولي وب

يكي از عوامل مؤثر بر كيفيت . باشد سايت مي حضور سازمان در فضاي مجازي در قالب وب
 

13
 Visual Appearance 

14
 Usability  
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هاي فيزيكي  اين تأثير حتي در مورد سازمان. ]1389،ص11[سايت، كيفيت سازمان است  وب

كه در عين حال حضور مجازي نيز داشته و خدمات خود را به دو شكل الكترونيكي و فيزيكي 

  . دهند، صادق است به مشتريان خود ارائه مي

شود كه مربوط به طراحي فنـي   هايي گفته مي هاي فني به ويژگي ويژگي :هاي فني  ويژگي

. باشـند  سايت مؤثر مي افزاري در عملكرد وب افزاري و يا سخت وده و به لحاظ نرمسايت ب وب

امنيـت  ]952-936، صـص 13[ هايي مانند سرعت پردازش و بارگذاري، يكپارچگي فني شاخص

مـل  هـاي مـؤثر در ايـن عا    از جملـه شـاخص  ]589-575صص  4 ،26[ و حفظ حريم شخصي 

  . هستند

  

سايت از طريق  هاي اثرگذار در ارزيابي وب محاسبه اوزان عوامل و شاخص -3- 4

  انتروپي شانون

دست آمده براي  هاي به سازي عنوان همان طور كه در بخش قبل عنوان شد، بعد از يكپارچه

هاي كم تكرار، از آزمون آماري انتروپي شانون استفاده شده  بندي و حذف شاخص اولويت

هاي استخراج شده و نويسندگاني كه اين  هايي شامل مقوله به همين منظور ماتريس. تاس

اند، در سطح عامل و شاخص به تفكيك تشكيل و  موضوعات را مورد تأكيد قرار داده

هاي انتشار يافته در  سازي شد، بخشي از ماتريس بهنجار شده مربوط به مقاله نرمال

لازم به ذكر است . نشان داده شده است 1جدول  ونه دربه عنوان نم 2010و  2009هاي  سال

كه به دليل اجتناب از افزايش جداول داخل متن، جداول اصلي در قالب پيوست در انتهاي مقاله 

  . آورده شده است
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گذار در ارزيابي وب هاي تأثير هاي بهنجار شده براي عامل داده  1جدول 

  2010و   2009

 

  

امير مانيان        

 

  

جدول 
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شود و  محاسبه مي 2از رابطه  Pijهاي بهنجار شده،  در مرحله بعد با استفاده از ماتريس

 3با استفاده از رابطه ) j )Ejام يا بيان ديگر بار اطلاعاتي مقوله  jسپس انتروپي شاخص 

kبه طوري كه . شود محاسبه مي = 1 ln (m)Ó هاي مرحله  ا استفاده از دادهدر واقع ب. باشد مي

  .قبل، مقدار عدم اطمينان حاصل از هر مقوله محاسبه شده است

Pij                                                                                    2رابطه  = k��∑ k��Ô̧Õ1

;  ∀i، j   

Ej = −k ∑ [o�!1
pij(ln  pij)] j = 1, 2 … n                                                   3 هرابط  

 

هاي  هم تعداد مقوله iبوده و  130هاي مورد بررسي، يعني  همان تعداد مقاله jدر اينجا 

برابر با  130معادل  mبا احتساب  kمورد بررسي است؛ از اين رو مقدار 
1Ll(L»¡) يعني ،

) , j , ...2 n=1( ها از بار اطلاعاتي مقوله گيري با بهره .در نظر گرفته شده است 205443/0

اي كه داراي  هر مقوله. شود ها محاسبه مي ، ضريب اهميت هر يك از مقوله4براساس رابطه 

Wj    .بيشتري برخوردار خواهد بود) wj(بار اطلاعاتي بيشتري باشد، از درجه اهميت  = E�∑ E�ØÙÕ1

;  ∀j  4رابطه                                                                                                                 

Wj  شاخصي است كه ضريب اهميت مقولهj هاي  ام را در يك پيام با توجه به كل مقاله

هاي حاصل از  ، مقولهWتوان با توجه به بردار  از طرفي مي. كند بررسي شده، مشخص مي

كه در واقع عدم اطمينان يا درجه انحراف از ) dj(در ادامه مقدار . بندي كرد پيام را نيز رتبه

  .محاسبه شده است 5بوده، با استفاده از رابطه  jدست آمده براي شاخص  اطلاعات به

dj                                                                 5رابطه 
دهنده آن است  تر باشد، نشان ري شده شاخصي به يكديگر نزديكگي هر چه مقادير اندازه

هاي رقيب از نظر آن شاخص تفاوت چنداني با يكديگر نداشته و نقش آن عامل در  كه گزينه

ها با  بالا، وزن شاخص با انجام محاسبات. گيري به همان اندازه بايد كاهش پيدا كند تصميم

   .استفاده از روش آنتروپي حاصل شده است

هاي مربوط به هر عامل و  شايان ذكر است كه تمام عمليات بالا، نخست براي شاخص

نتايج مرتب شده مربوط به اوزان و  2جدول . ها تكرار شده است سپس براي تمام عامل
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  . دهد ها را به صورت اجمالي نمايش مي هاي مربوط به آن ضرايب اهميت عوامل و شاخص

  
  سايت با استفاده از روش انتروپي شانون مل اثرگذار در ارزيابي وبها و عوا اوزان شاخص  2جدول 

 

 نام شاخص نماد

تعداد 

 ارجاع

بار 

ي اطلاعات

 شاخص

 بيضر

 تياهم

 شاخص

رتبه 

 شاخص

 عامل

بار 

ي اطلاعات

عامل 

)Ej(  

 بيضر

 تياهم

 )wj(عامل 

رتبه 

 عامل

US -12 1 0/213433 0/786567 46  راهبري 

قابليت 

 كاربري

0/921 

 

0/185426 

 
1 

US -05 2 0/217949 0/782051 45 سهولت كاربري 

US -14 3 0/232123 0/767877 42 دسترسي 

US -03 4 0/338705 0/661295 25 مفيد بودن خدمات 

US -10 5 0/347092 0/652908 24 قابليت تعامل با كاربر 

US -08 6 0/374525 0/625475 21 اثربخشي 

US -4 7 0/395086 0/604914 19 مكانات جستجوا 

US-09 8 0/489494 0/510506 12 كارايي طراحي 

US -11 9 0/572794 0/427206 8 سهولت يادگيري 

US -06 10 0/600227 0/399773 7 دامنه خطاها 

US-01 11 0/631896 0/368104 6 كيفيت زبان 

US -13 
كارهاي تسهيل  و ساز

 كاربر هاي ميمتص

5 0/330647 0/669353 12 

US -07 13 0/715196 0/284804 4 رضايت 

US-02 14 0/857598 0/142402 2 تطابق فرهنگي 

IQ-01 1 0/1443518 0/782051 45 دقت و صحت 

كيفيت 

 اطلاعات

0/900 

 

0/18131 

 
2 

IQ-05 2 0/136929 0/741837 37 كفايت اطلاعات 

IQ-03 3 0/132590 0/718332 33 قابل فهم بودن 

IQ-04 4 0/12897 0/698752 30 بروز بودن 

IQ -8 5 0/115450 0/625475 21 قابليت اطمينان 

IQ-10 6 0/113600 0/615452 20 ساختار اطلاعات 

IQ-02 7 0/094229 0/510506 12 مرتبط بودن 

IQ -9 8 0/078854 0/427206 8ات ارائه اطلاعات و تبليغ 

IQ-11 9 0/078854 0/427206 8 ويژه بودن محتوا 

IQ -6 10 0/067945 0/368104 6 مفيد بودن 

IQ -7 11 0/052569 0/284804 4 قالب 
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    2جدول  ادامه

 

 نام شاخص نماد

تعداد 

 ارجاع

بار 

ي اطلاعات

 شاخص

 بيضر

 تياهم

 شاخص

رتبه 

 شاخص

 ملعا

بار 

ي اطلاعات

عامل 

)Ej(  

 بيضر

 تياهم

 )wj(عامل 

رتبه 

 عامل

CU-10 1 0/125826 0/747316 38 پاسخگويي 

پشتيباني 

 مشتريان

0/872 

 

0/17553 

 
3 

CU-07 2 0/123955 0/736208 36 ايجاد اطمينان 

CU-03 3 0/117649 0/698752 30 شخصي سازي 

CU-08 4 0/117649 0/698752 30 ارتباطات 

CU-09 5 0/106920 0/635032 22 يهمدل وحسي  هم 

CU-05 6 0/098002 0/582063 17 سازي اعتماد 

CU-06 7 0/088722 0/52695 13 سازي ملموس 

CU-04 8 0/071928 0/427206 8 خدمات مشتريان 

CU-01 9 0/055671 0/330647 5 ارزش افزوده براي مشتري 

CU-02 هزينه استفاده  

  
3 0/225702 0/038001 10 

TE-04 1 0/291599 0/762927 41 سازي ايمن 

ها يژگيو

 ي فني

0/8351 

 

0/16810 

 
4 

TE-05 2 0/281387 0/736208 36 حفظ حريم شخصي 

TE -03 3 0/246207 0/644165 23 سرعت 

TE-01 4 0/188289 0/49263 11 كفايت فني 

TE -02 5 0/180805 0/47305 10 يكپارچگي فني 

DE-03 
) يكيگراف(ي ريتصوي طراح

 سايت وب

40 0/757854 0/386399 1 

ظاهر 

 سايت وب

0/799 

 

0/16100 

 
5 

DE-01 2 0/337167 0/661295 25 جذابيت و گيرايي 

DE -02 3 0/276433 0/542175 14 هاي تصويري رسانه 

BR-01 1 0/326580 0/510506 12 اتسبد كالا و خدم 

و  تيفيك

اعتبار 

 سازمان

0/6389 0/12861 6 
BR -02 2 0/255742 ` 7 يآگاه 

BR -03 3 0/235483 0/368104 6 شهرت شركت 

BR -04 4 0/182194 0/284804 4 هنجارهاي ذهني 
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 نسايت از ديدگاه خبرگا هاي ارزيابي وب ارزيابي عوامل و شاخص -4- 4

اي تدوين و  هاي استخراج شده در مرحله قبل پرسشنامه به منظور ارزيابي عوامل و شاخص

هاي استخراجي و ميزان اهميت  از خبرگان خواسته شد تا نظر خود را در خصوص شاخص

گويان به قرار زير  شناختي پاسخ اطلاعات جمعيت. سايت اعلام كنند ها در ارزيابي وب آن

از . اند نفر زن بوده 16نفر مرد و  57ن به پرسشنامه به لحاظ جنسيت، دهندگا پاسخ: باشد مي

نفر  10نفر كارشناسي ارشد و  46نفر داراي مدرك كارشناسي،  17نظر مدرك تحصيلي 

نفر كارشناس  33سايت نيز  به لحاظ نحوه ارتباط ايشان با حوزه ارزيابي وب. باشند دكترا مي

و تجارت الكترونيك در مقطع  15ته رشته مديريت اجراييآموخ نفر دانش 15سايت،  و طراح وب

نفر  7هاي اطلاعاتي و تجارت الكترونيك،  نفر استاد و مدرس سيستم 11كارشناسي ارشد،

 . اند هاي اطلاعاتي بوده نفر ديگر هم پژوهشگر در حوزه سيستم 7كارشناس بازاريابي و 

هاي مناسب  نه، به منظور تعيين شاخصها نيز با توجه به نرمال نبودن نمو براي تحليل داده

ها از آزمون فريدمن استفاده  بندي آن سايت از آزمون علامت و به منظور اولويت براي ارزيابي وب

مديا، كيفيت  ويژه بودن محتوا، وجود مولتي: هاي دهد كه شاخص شد، نتايج اين آزمون نشان مي

هاي ذهني از ديد خبرگان براي  و هنجاردلي  حسي و هم سازي، هم زبان، تطابق فرهنگي، ملموس

نتايج  3جدول . اند ها مورد پذيرش قرار گرفته سايت نامناسب بوده و ساير شاخص ارزيابي وب

  .دهد هاي ارزيابي را از ديدگاه خبرگان نشان مي دست آمده از آزمون علامت و اولويت شاخص به

  

  سايت تجاري  رزيابي وبهاي مؤثر در ا نتايج آزمون علامت براي شاخص  3جدول 

 

 نتيجه م N )X(+ Z ها شاخص اولويت عامل

هاي  ويژگي

 فني

93/4 

 

 قبول 6/908 66 73 سرعت

 قبول 6/674 63 69 رعايت امنيت

 قبول 6/674 63 69 حفظ حريم شخصي

 قبول 4/332 54 71 يكپارچگي فني

 قبول 2/341 46 72 كفايت فني

  

  

 
15

 MBA  
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    3جدول  ادامه

 

 نتيجه م N )X(+ Z ها شاخص اولويت عامل

قابليت 

 استفاده

06/4 

 

 قبول 7/962 70 72 سهولت كاربري

 قبول 6/674 65 73 دسترسي

 قبول 5/737 60 71 سهولت يادگيري

 قبول 5/152 58 72 اثربخشي

 قبول 4/800 57 73 امكانات جستجو

 قبول 4/918 57 72 راهبري

 قبول 3/747 51 70 دامنه خطاها

 رد 1/414 42 72 كيفيت زبان

 رد 0/351 37 71 تطابق فرهنگي

پشتيباني 

 مشتريان

86/6 

 

 قبول 7/494 68 72 پاسخگويي

مفيد بودن خدمات 

 ارائه شده
 قبول 6/215 61 70

 قبول 5/386 58 70 ايجاد اطمينان

 قبول 5/152 57 70 ارتباطات

 ولقب 2/121 45 72 شخصي سازي

 رد 1/053 40 71 ملموس سازي

كيفيت 

 اطلاعات

 

17/3 

 

 رد 0/5854 38 71 دلي حسي و هم هم

 قبول 6/905 66 73 دقت و صحت

 قبول 6/437 64 73 قابل فهم بودن

 قبول 6/088 62 72 ساختار اطلاعات

 قبول 5/383 58 70 بروز بودن

 قبول  4/332 55 73 كفايت اطلاعات

ه اطلاعات و ارائ

 تبليغات شركت
 رد 1/522 42 71
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    3جدول  ادامه

 

 نتيجه م N )X(+ Z ها شاخص اولويت عامل

طراحي 

 ظاهري

 

2/62  
 

 قبول 2/927 48 71 آگاهي

 قبول 4/566 56 73 شهرت شركت

سبد محصولات يا 

 خدمات ارائه شده
 قبول 3/747 52 72

اعتبار 

سازمان و 

كيفيت 

 خدمات

36/2  

 قبول 1/885 44 72 سايت ظاهر وب

 قبول 1/795 43 70 جذابيت و گيرايي

هاي  رسانه

 )مديا مولتي(تصويري
 رد 0/351 37 71

 رد 4/683- 16 72 ويژه بودن محتوا

 

  

  گيري  نتيجه -5 
اـل  اـي   در اين پژوهش بر روي مقالات منتشر شده در حوزه ارزيابي وب سايت طي س اـكنون     1995ه ت

. باشـد  لعه جامعي صورت گرفته است كه بيانگر روند رو به رشد مقالات منتشر شده در اين زمينه ميمطا

دهد كه مطالعات انجام شده در حوزه وب سايت مختص يك حوزه نبوده و  همچنين اين پژوهش نشان مي

ايانه و نيز عملكـرد  هاي گوناگون از جمله بازاريابي اينترنتي، تعامل انسان و ر ارزيابي وب سايت در زمينه

اـت بـه چشـم    . هاي اطلاعاتي مورد توجه محققان قرار گرفته است سيستم سه رويكرد عمده در اين تحقيق

  .باشد هاي اطلاعاتي، رويكرد بازاريابي و رويكرد تلفيقي مي خورد كه شامل رويكرد سيستم مي

هاي ارزيابي  ا چارچوبهاي انجام شده مدل مفهومي ارائه شده در مقايسه ب با توجه به بررسي

باشد، همچنين با توجه به هدف اين مطالعه چارچوب ارائه شده  قبلي از جامعيت بيشتري برخوردار مي

در حالي كه بيشتر تحقيقات قبلي با تمركز بر يك صنعت خاص و در نظر گرفتن  باشد كلي و عمومي مي

هاي موجود در چارچوب ارائه  تفاوت خلاصه اي از. اند سايت انجام شده برخي از ابعاد عملكردي وب

  .قابل مشاهده است 4هاي ارائه شده در تحقيقات گذشته در جدول  ها و مدل شده با چارچوب
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  هاي پيشين مقايسه نتايج پژوهش حاضر با پژوهش  10جدول 
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ها  بندي شاخص دهد كه نحوه اولويت دست آمده از تحقيق حاضر نشان مي نتايج به

ها، در مقايسه با نظر خبرگان ايراني داراي  ها در مقاله اساس ميزان توالي و تكرار آن بر

هاي استخراجي از  باشد به طوري كه نتيجه آزمون انتروپي شانون بر شاخص هايي مي تفاوت

باشد  ها مي مقاله بررسي شده، بيانگر اولويت عامل قابليت كاربري نسبت به ديگر عامل 130

هاي فني  ها، ويژگي سايت ترين عامل مؤثر در ارزيابي وب در حالي كه از ديدگاه خبرگان، مهم

توان در  دليل اين اختلاف را مي. گيرد بوده و عامل قابليت كاربري در جايگاه بعدي قرار مي

هاي خارجي مشكلات حاد از  سايت لاف بستر و محيط مطالعه دانست چرا كه اغلب در وباخت

هاي ايراني چندان  سايت شود در حالي كه اين مسئله در خصوص وب نظر فني مشاهده نمي

هاي بعدي  توان نتيجه گرفت كه قرار گرفتن عامل فني در اولويت صادق نيست؛ از اين رو مي

ها از طريق اين  سايت بودن اين عامل بلكه به معناي عدم ايجاد تمايز وباهميت  نه به معناي بي

هايي بين نظر  ها نيز تفاوت بندي در خصوص بقيه اولويت. باشد المللي مي عامل در عرصه بين

ها با استدلال بالا قابل  شود كه بيشتر آن خبرگان و نتايج آزمون انتروپي شانون مشاهده مي
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  .باشد توجيه مي

  

  هاي پژوهش و پيشنهادهايي براي محققان آتي محدوديت -1- 5
هاي قبل ذكر شد، ارائه چارچوبي عمومي كه در ارزيابي تمام  همان طور كه در بخش

هاي  سايت نسبت ناممكن است، چرا كه در ارزيابي وب ها قابل استفاده باشد امري به سايت وب

حسب مأموريت و هدف  فاوتي برهاي مت هاي ارزيابي حايز اولويت مختلف عوامل و شاخص

هاي تحقيق حاضر عدم در نظر گرفتن نوع و  باشند كه بنابراين يكي از محدوديت سايت مي وب

شود كه در تحقيقات آينده مدل پيشنهادي براي ارزيابي  سايت بوده و پيشنهاد مي هدف وب

فاده از نظرات هاي آموزشي، بانكي و گردشگري با است سايت هاي مختلف اعم از وب سايت وب

نكته قابل ذكر . سازي گرديده و به كار گرفته شود ها متناسب خبرگان هر يك از اين حوزه

. شناسي به كار گرفته شده در اين تحقيق است ديگر در اين تحقيق محدوديت مربوط به روش

ر دست آمده در اين تحقيق مبتني بر توالي و تكرار د  هاي به همان طور كه بيان شد اولويت

تواند با توجه به استراتژي خاص  باشد در حالي كه اولويت بيان شده مي تحقيقات گذشته مي

هاي ياد  شود كه اولويت عامل سايت تغيير كند به همين جهت به محققان آتي پيشنهاد مي وب

سايت و با استفاده  هاي خاص هر وب سايت و استراتژي شده را با توجه به حوزه فعاليت وب

 .حوزه مربوطه مورد سنجش قرار دهند از خبرگان

سايت بايد به تمام  توان اذعان داشت كه براي ارزيابي عملكرد يك وب به طور مشخص مي

سايت توجه  از اين رو با توجه به چندگانه بودن عملكرد وب  .عوامل ياد شده توجه كرد

ان و كارشناسان مدير. سايت خواهد شد يك از اين مقولات موجب ناكارايي وب نكردن به هر

هاي خود بهتر است تمام عوامل ياد شده را  سايت دنبال آن براي بهبود وب سايت نيز به وب

توانند با توجه به  با اين وجود در صورت محدود بودن منابع آنان مي. مورد توجه قرار دهند

ردن كيفيت سايت و بالا ب اهميت بالاي عوامل فني و قابليت كاربري، در جهت تسهيل كار با وب

هاي بعد سعي در رعايت دقت  سايت بيشترين اهتمام را مبذول دارند و در درجه راهبري وب

هاي  همچنين يكي ديگر از مقوله. سايت خود نمايند و صحت و البته صداقت در محتواي وب

هاي فعال در حوزه تجارت الكترونيك رعايت امنيت  سايت بسيار حايز توجه در موفقيت وب

سايت و از  توجهي به اين مسئله منجر به شكست واقعي وب چرا كه هر گونه بي باشد؛ مي
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كننده اهميت اين  دست آمده در اين تحقيق نيز تأييد نتايج به. شود دست دادن مشتريان مي

  . باشد سايت مي هاي فناورانه وب شاخص در ميان ديگر ويژگي
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