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 اجزای طرح تحقيق: -2
 بيان مسأله:-2-1

در پاسخ به پويايی محيط بازار، فعاليت های بازاريابی در جهت تامين بهتر نيازهای مشتريان دگرگونی 
های متفاوتی را پشت سر گذاشته است. يکی از شيوه های جديد خريد در خرده فروشی های غير فيزيکی، 

ن امکان را فراهم آورده استفاده روزافزون از کامپيوتر و تکنولوژی اي سريع و خريد اينترنتی است. رشد 
خريداران در بازار، از طريق اينترنت و به شيوه تجارت الکترونيک  و است که فروشندگان خرده فروش

 ند.کنبا همديگر و به شکلی بسيار موثرتر ارتباط برقرار کرده و اثر بخشی فرايند مبادله را بيش از پيش 
ک وسيله در دسترس برای برقراری ارتباط و انجام ، به عنوان ي۱۹۶۰اينترنت از زمان پيدايش در سال 

مبادلات مورد توجه قرار گرفت. اينترنت نه تنها به افراد در سراسر جهان امکان دسترسی به اطلاعات 
را داده است بلکه مصرف کنندگان را قادر ساخته تا به فروشگاه هايی که تا کنون امکان دستيابی به آن را 

امروزه بسياری از سازمان ها برای انجام فعاليت  (.۱۳۸۵هدشتی و تونکه نژاد، نداشتند دسترسی يابند)د
چگونگی موفق شدن اين وب سايت ها های تجاری خود دارای وب سايت هستند اما گروه کمی از آنها از 

اطلاع دارند. تعريف موفقيت برای هر وب سايت متفاوت است و به اهداف آن بستگی دارد پس شرکت ها 
ه های اقتصادی در ابتدا بايد هدف خود را از ايجاد آن مشخص کند. در وب سايت های معاملاتی که و بنگا

به فعاليت های تجاری مشغولند، موفقيت با تعداد خريد هايی که از آنها صورت می گيرد تعريف می 
، به موفقيت اگر اين وب سايت ها بتوانند رضايت خريداران را جلب کنند( ۲۰۰۴شود)فيليين و همکاران 
فروش اينترنتی وقتی موفق می شود که فروشندگان کالاها و خدمات بتوانند نسبت  بيشتری دست می يابند. 

به روش سنتی منافع با ارزش اقتصادی بيشتری را برای مشتريان به ارمغان آورند. صرف نمايش 
تی موجب توفيق نخواهد محصولات در يک سايت زيبا با عکس های متنوع و حتی جذاب در فروش اينترن

، رضايت آنهاست )احمدی ت بيشتر به مشتربان و جلبشد. لازمه موفقيت در بازاريابی اينترنتی ارائه خدما
۱۳۸۰) 
 است مناسب ويژگيهای با وبسايت يک داشتن الکترونيک تجارت به ورود برای گام مهمترين شايد و اولين

 وبسايت از پيشرو تبديل کند. سازمانهای 2الکترونيکی خريداران به را 1الکترونيکی جويندگان بتواند که
 در رضايت ايجاد بازار، فعاليتهای توسعه و رشد چون اهدافی به نيل جهت کاربردی به عنوان ابزاری

 .کنند می استفاده سازمانی فرآيندهای پذيری انعطاف افزايش و کنندگان توزيع و مشتريان
 دسترسي با .هستند شهروندان و كاربران سازمانها، بين ارتباط برقراري براي مناسبي ابزارهاي سايتها وب

 موضوع و است يافته افزايش نيز ها سايت وب به تعداد مراجعه كنندگان اينترنت، به افراد روبه رشد
 اطلاعاتي سايت ارائه وب هر هدف مهمترين .است شده واقع توجه مورد بيشتر روز روزبه آنها كيفيت
 سايتهاي وب تنوع علت به كه ميدهد نشان ادبيات مرور .باشد كاربران انتظارات پاسخگوي كه است

يکی از دلايل  .يافت دست ها سايت وب خدمات كيفيت از دقيقي و تعريف واحد به آساني به نميتوان موجود
 همين منظورپايين بودن سطح تجارت الکترونيکی ناکارامدی وب سايت های فعال در اين حوزه است.به 

حاضر به بررسی و ارزيابی معيارهای لازم جهت کاربرد پذيری وب سايت فروشگاه های  مطالعه ی
 اينترنتی می پردازد.
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 ضرورت و اولويت تحقيق:-2-2
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خرده فروشان به نياز  3همزمان با رشد سريع اينترنت و تکنولوژی در جهان و پيدايش شبکه گسترده جهانی
از اينترنت برای انجام فعاليت هايشان پی بردند. بر همين اساس نيز اغلب خرده فروشان، وب خود در استفاده 

سايت هايی را برای جلب نظر مشتريان طراحی کردند. امروزه وب سايت ها کاربرد وسيعی در صنعت، 
ترونيک آموزش، دولت و ساير موسسات يافته اند و اهميت کاربرد وب سايت ها در فعاليت های تجارت الک

 بسيار مورد توجه قرار گرفته است.
 به همتجارت الکترونيک راهی در تجارت است که در آن مشتريان و شرکت ها به وسيله شبکه کامپيوتری  

هزينه  کرده و معاملات الکترونيکی انجام می گيرد. تجارت الکترونيک به سازمان ها کمک می کند تابرخورد 
ا در زمان رتعامل مستقيم داشته باشند، يکنواخت تر حرکت کنند، فعاليت هايشان ها را کاهش دهند، با مشتريان 

 (.۲۰۰۰مناسب انجام دهند و مهمتر از همه، بتوانند از رقبا پيشی گيرند)جانگ و کريک، 
لاها مبتنی بر اينترنت، مشتريان را قادر می سازد به جستجوی اطلاعات و خريد کامحيط تجارت الکترونيک 

تريان بر از طريق ارتباط مستقيم با فروشگاه های اينترنتی بپردازند. اين بدان معناست که خريد مشو خدمات 
 مبتنی ،شکل، اطلاعات کيفی و تبليغات ويدئويی از کالا و نه بر تجربه واقعی از کالاظواهری مانند تصويری

حويل می باشد زيرا در هر دو تاست خريد از طريق فروشگاه های اينترنتی همانند خريد از طريق بروشورها 
رکت و کالا از طريقی پستی می باشد و مصرف کننده نمی تواند کالا را قبل از خريد لمس يا احساس کند )پا

به علت گسترش روزافزون استفاده از تکنولوژی وب در فعاليت های تجارت الکترونيک، ( ۱۶: ۲۰۰۳کيم،
يت به دليل اهم ن وب سايت ها می شوند امری ضروری است.شناسايی و ارزيابی عواملی که موجب موفقيت اي

 وب سايت شرکت ها بر عملکرد و عمليات تجاری آنها اين پژوهش بر کيفيت وب سايت آنها و عوامل موثر
 در طراحی آنها متمرکز شده است. 

 
 

 
 

 اهداف تحقيق:-2-3
ستفاده وب سايت شرکت ها با ا هدف اصلی اين پژوهش تعيين و رتبه بندی عوامل موثر بر ارتقا کيفيت

 از اعداد نوتروسوفيک دو قطبی و فاصله همينگ است.
ب سايت توسعه استفاده عملی اعداد نوتروسفيک دو قطبی در رتبه بندی عوامل موثر بر کيفيت و .1

 فروشگاه های اينترنتی 
 ايران وب سايت فروشگاه های اينترنتی کيفيت ارزيابی تعيين عوامل موثر بر  .2
 ينترنتیراه کارها و پيشنهادات عملی برای مديران،طراحان و برنامه ريزان سايت های ا ارائه .3

 
 

 چارچوب نظری و پيشينه تحقيق: -2-4
 چارچوب نظري: -1-2-4

ور آن زمانی که اينترنت و به دنبال آن وب به وجود آمدن همه به فکر استفاده از قابليت های اعجاب آ
 مزايای اين پديده نوظهور باعث شد که متخصصان و دست اندرکاران بودند.اهميت و جهان شمول بودن

وب از ديدگاه های تخصصی خود در جهت رفع معايب و افزايش مزايای مرتبط بر آن به فعاليت 
عات از اين نظر حائز اهميت هستند که دسترسی به اطلا وب سايت های فروشگاه های اينترنتی بپردازند.

ز و مشتريان امری ضروری است و وجود درگاهی برای اخذ اطلاعات مورد نيا مورد نياز برای کاربران
 امری بديهی به نظر می رسد.

تعريف وب سايت:وب سايت را ميتوان مجموعه ای ساختاريافته از داده ها دانست.منظور از داده ها در 
لب متن اين مجموعه،اطلاعات مربوط به يک محصولات،خدمات و وضعيت سازمان است که در قا

مهم اين فناوری در  جايگاهبا توجه به ها،تصاوير گرافيکی،صداها،عکس ها و فيلم ها نمايش داده می شود.
 امر اطلاع رسانی،می توان انتظار داشت اطلاعات زيادی بر روی وب سايت ها قابل دسترس باشد،به

                                                        
3 Web Word Wide  
 



 

 

ت.انواع وب سايت ها عبارت طوری که شايد بتوان آن را به عنوان غنی ترين خزانه اطلاعاتی جهان دانس
 (.5،ص 1389اند از :وب سايت های شخصی،تجاری،دولتی،غيرانتفاعی)زاهدی،

های يک موجود )شامل کالا/ ای از همه ی خصوصيت، کيفيت را مجموعه۹۰۰۰استاندارد جهانی ايزو  
ها( برای اينخدمات، يک فرايند، يک فعاليت، يک نظام، يک سازمان، يک شخص و يا ترکيبی از همه ی 

(. در محيط وب، مفهوم 1383داند )دراگولانسکو، ها میبرآوردن نيازهای کاربران و جلب رضايت آن
کننده ی کننده و استفادهها توليدکيفيت، با متغيرهای گوناگونی همراه است؛ چرا که فضای وب، ميليون

پذيرند. از اين رو، ارزيابی ها تأثير میگذارند و از آنها تأثير میسايتاطلاعات دارد که بر کيفيت وب
(. به دليل تنوع خدمات 1387ها فرايندی پيچيده و دشوار است )خانلرخانی و ديگران، سايتکيفيت وب

ها در دست نيست و سايتها، تعريفی دقيق و روشن از کيفيت خدمات وبسايتشده به وسيله ی وبارائه
های تجارت الکترونيکي، اعتبار، سايتمتفاوت است؛ مثلاً در وبها سايتابعاد کيفيت، در انواع وب

های خدماتی و اطلاعاتی، قابليت جستجو و اعتبار، سايتدارد و در وب کاربردپذيری و امنيت، اهميتی ويژه
(. با اين همه، جلب رضايت کاربران و برآوردن 1389شود )زاهدی، ترين معيار ارزيابی شناخته میمهم

ها و معيارهای ارزيابی کيفی، بر اساس آيد و شاخصترين عامل کيفيت به شمار میهای آنان، مهمخواسته
ها، سايتگردد. ارزيابی کيفی وبهای آنان تنظيم میسايت و نيز ديدگاهچگونگي تعامل کاربران با وب
 .يابدنامه سامان میبيشتر با استفاده از ابزار پرسش

 
 ابی وب سايت برای ارزي کيفیروش های 

روش های کيفی را می توان به عنوان روشی که تکنيک های رياضی  وآماری را برای تحليل داده ها 
( مخصوصا روش هايی که تئوری های تجربی و 1997، 4استفاده می کنند،توصيف کرد)کاسبر،ورهوف

آن هايی که از تحقيقات ميدانی يا آمارهای  فرضيه ها را آزمايش می کند.شامل داده های کيفی اوليه ای مانند
 بيرون آمده اند،می شود. 6،منابع سرشماری يا مجموعه های آماری ميان ملتی 5تجمعی مانند نتايج انتخابی

 
روش ارزيابی کيفيت وب سايت برای نخستين بار توسط اولسينا و  :7روش ارزيابی کيفی)وب کيو ای ام( 

طبقه اصلی )قابليت دسترسی قابليت عملکرد، قابليت  4پيشنهاد شد که دارای  ۱۹۹۹ديگران در سال 
اطمينان و کارايی بود که به عنوان روش ارزيابی کيفيت مناسب برای وب سايت های دانشگاهی به شمار 

اين روش برای ارزيابی کيفيت محصولات نرم افزاری به طور (. ۲۰۰۱می رفت. )ماتيوس و ديگران، 
 (.۱۹۹۹يزی به کار می رود. )اولسينا، روسی، موفقيت آم

 

 
برای حل مسايل مربوط به تخصيص  1997در سال  9اين روش توسط ستی :8فرآيند سلسله مراتبی تحليلی

منابع کمياب و زراحی نياز ها برای ارتش مورد استفاده قرار گرفت.بعدها اين روش يکی از پرکاربرد 
 (  2006، 10ترين برای تصميم گيری چند معياره شد.)ترانه،احمد

 
برای اندازه گيری فاصله بين مجموعه  12انج-فنگ و ای -روش توسط فانگاين  :11روش تحليل خاکستری

برای هر معيار به کار گرفته  امتيازات بهترين   و مجموعه ای از شده ارزيابی متيازات اشيایای از ا
 رای کوتاه ترين فاصله باشند،به عنوان بهتريت وب سايت انتخاب ميشوند .اشد.اشيايی که د

 

 

                                                        
4 Casebeer verhoef 
5 Election results 
6 statistical series Crossnational 
7 Web QEM (Web Quality Evaluation Method) 
8 Analytic Hierarchy Process (AHP) 
9 Satty 

10 Tarawneh,Ahmad 
11 Grey Analysis (GA) 
12 jun-fang and L. Yi-Fang 



 

 

ارزيابی کارايی و اثربخشی وب سايت ها،نمايه ارزياب وب ماتيوس و ديگران برای  13نمايه ارزياب وب:
(.ارزيابان می 2007را مطرح کردند.اين روش برای کارهای تحليل مورد استفاده قرار گرفت)مارينکاس،

توانند به راختی از اين ابزار بدون يادگيری دانش خاصی استفاده کنند و علاوه بر آن مدت زمان ارزيابی 
(.اين روش ابزار مناسبی برای ارزيابی 2003، 14ل های ارزيابی است .)مرو،بکرآن کنتر از ساير مد

 وب سايت ها و تحليل های مفهومی در استفاده از رسانه های جديد است.
 

اين روش مجموعه ای از معيارها را برای ارزيابی کيفيت و موفقيت   : 15روش ارزيابی ترکيبی

برد. اين روش بر روی ديدگاه مشتريان و يافته هايی تمرکز کاربردهای تجارت الکترونيکی به کار می 
 .دارد که در اجرا و پياده سازی محصولات و خدمات موفق هستند

 
 جانبه چند کيفيت به مربوط مطالعات و تحليل و تجزيه نتيجه که ابزار اين: WQET 16روش ارزيابی 

 چند مطالعه يک در واقع در .می آيد حساب به ميان رشته ای ارزيابی می باشد نوعی ابزار وبسايت
 سنجش آن وسيله به و آيد وجود به وبسايت ها کيفيت ارزيابی برای ابزار تا اين شد بررسی معيارها جانبه،
 جهت در اطلاعاتی متخصصان  استفاد برای مفيدی وسيله ابزار اين .شود ها ميسر سايت وب اعتبار
 سنجش مورد را زيادی روزمره ،عوامل اطلاعات جستجوگران برای ابزار اين است زيرا امر اين انجام
 ابزار اين .شد تدوين و تهيه (2005) 2اينرنی  مک وارسی سياهه مبنای بر اين ابزار .می دهد قرار

 استفاد و ساختار دامنه، گرافيک، پيوندها، بودن، روزآمد اعتبار، عملکرد، محتوا، ) یاصل رمعيا 9شامل 
  .است ها وبسايت کيفيت ابزار از مؤلفه 37 و )ها ببرچس راب از

 
 الکترونيکی دماتخ کيفيت ارزيابی جهت کوال-روش ای: (4.0وب کوال کوال )-وش ارزيابی  ایر

 تا ميشود خواسته کاربران از کوال،-ای مدل کارگيری به  جهت  شد. ايجاد ويجن و بارنز توسط وبسايت
 دنماين تعيين ها شاخص يکسری از استفاد با را نظر مورد های سايت به مربوط الکترونيک خدمات سطح

 سنجش جهت و شد ساخته سؤال 22 از که است پيمايشی ابزار (4کوال يافته وب توسعه) کوال-ای مدل .
 ایسايته کتابفروشيها، همچون مختلفی زمينه های در مدل اين .ميرود کار به الکترونيک خدمات کيفيت

 (.2000، 1ژانگ(است گرفته قرار استفاد مورد … و کتابخانه ها الکترونيک، دولت حراجی،
 

معيارهای مهم جهت ارزيابی    WQET،ای کوال و در اين پژوهش با ترکيب مدل های وب کيو ای ام
 وب سايت استخراج گرديده است که در بخش تعريف متغيرها به توضيح آن ها پرداخته می شود.

 
 

 
 پيشينه تحقيق:  -2-2-4

 تحقيقات داخلی
 های بيمارستانی کشور ايران توسط سلمانی انجام شد.سايتتحقيقی با عنوان ارزيابی کيفی وب 98در سال -1
بيمارستانی کشور ايران تحت نظر وزارت بهداشت، درمان و آموزش  سايتوب 87امعه پژوهش شامل ج

های کشور ايران با های بيمارستانايتسهای بيمارستان های دولتی ( است. ارزيابی وبسايتپزشکی )وب
های مورد پژوهش از نظر معيار سايتام نشان داد که وبایکيوهای چهارگانه روش وباستفاده از معيار

در وضعيت بسيار مطلوب، از نظر معيار کارايی با ميانگين  3/0از  244/0قابليت عملکرد با ميانگين امتياز 
 162/0ت بسيار مطلوب، از نظر معيار قابليت اطمينان با ميانگين امتياز در وضعي 2/0از  163/0امتياز 

در  3/0از 209/0پذيری با ميانگين امتيازدر وضعيت بسيار مطلوب و از نظر معيار قابليت استفاده 2/0از 
های مورد سايت% وب72/51های پژوهش نشان داد که بندی نهايی يافتهوضعيت مطلوب قرار دارند. جمع

                                                        
13 Web Assessment Index (WAI) 
14 Merwe and Bekker 
15 Synthesis evaluation method 
16 Quality Evaluation Tool Website 



 

 

% در وضعيت بسيار 97/45ام در وضعيت مطلوب و ایکيومعيار اصلی روش وب 4وهش از نظر پژ
 مطلوب قرار دارند. 

تحقيقی با عنوان ارزيابی کيفی وب سايتهای فروش کالاها و خدمات ورزشی تفريحی توسط  97در سال -2
باشد و به تحقيقات کابردی میای است. از نوع ين تحقيق يک مطالعه علی مقايسه کرمی زرندی انجام شد.

های فروش کالاها و خدمات سايتشکل ميدانی انجام شده است. جامعه آماری اين پژوهش شامل کليه وب
هايی بود که سايتورزشی تفريحی ايران که در حين انجام تحقيق موجود بودند؛ نمونه آماری انتخاب شده وب

اغت کالای ورزشی ،خدمات ورزشی در موتور جستجو گوگل با جستجوی کليد واژه هايی از قبيل اوقات فر
سايت با کيفيت و های وبدرصد از ويژگی 30سايت که حداقل وب 30و ياهو انتخاب شدند، و از اين بين، 

در اين پژوهش ارزيابی زشی و علم اطلاعات پالايش شدند.مطلوب را داشتند با نظر متخصصين مديريت ور
اد که مؤلفه قابليت استفاده و قابليت اطمينان وضعيت در حد متوسط، مؤلفه قابليت ها نشان دسايتکيفی وب

های پژوهش نشان داد عملکرد در حد کمتر از متوسط و مؤلفه کارايی بيشتر از متوسط دارند. همچنين يافته
کالاها و خدمات  های فروشسايتهای قابليت استفاده، قابليت عملکرد، قابليت اطمينان و کارايی در وبمؤلفه

 .های فروش کالاها و خدمات در سطح متوسط و يکسانی قرار دارندسايتيکسان است و در نهايت کيفيت وب
سايت دانشگاه مبتنی بر تکنيک کاوش استفاده از وب؛ رزيابی کيفيت وبتحقيقی تحت عنوان ا 95در سال -3

ين پژوهش با هدف شناسايی انجام گرفت.ا سايت دانشگاه سمنان ( توسط مهدوی زاده)مورد مطالعه: وب
هستند صورت گرفته  کاوی لاگاهی، که مرتبط با تحليل وبهای دانشگسايتعوامل تأثيرگذار بر کيفيت وب

سايت های لازم برای انجام اين مهم از لاگ سرور دانشگاه استخراج شده است.ارزيابی وباست. لذا، داده
بر اساس سه عامل صورت گرفته  Deep Log Analyzer افزاراز نرم دانشگاه با توجه به نتايج حاصله

سهولت استفاده و »، «گويیپاسخ»های مهم پژوهش، نمايانگر اين مطلب است که سه عامل است. يافته
در جايگاه اول تا سوم قرار گرفته است و سايت دانشگاه بر اساس معيار « دسترسی آسان»و « پذيریهدايت

« دسترسی آسان»و « پذيریسهولت استفاده و هدايت»کرد ضعيف و بر حسب دو معيار عمل« پاسخگويی»
 .عملکرد قابل قبولی داشته است

های شهرتهران با استفاده از ابزار رگزاریهای خبارزيابی سايت( در 1394نتيجه پژوهش امينی )-4
، 12.80سايت با ميانگين در وب نشان داد که معيارهای ميزان عملکرد هاسايتاستاندارد سازی کيفيت وب

در سطح عالی،  12.13و ساختار با ميانگين 12.22، گرافيک با ميانگين 12.67پيوندها با ميانگين 
ها با ميانگين ، استفاده از ابربرچسب10.75روزآمد بودن با ميانگين 10.82 معيارهای دامنه با ميانگين

در سطح 7.47طح خوب و معيار اعتبار با ميانگين در س 11.47سايت با ميانگين و محتوای وب 9.61
امتياز رتبه نخست  82ها نيز نشان داد که خبرگزاری فارس با سايتبندی وبمتوسط قرار گرفتند. نتيجه رتبه

 را کسب کرده است.
های ناشران عمومی در ايران با استفاده از ابزار سايتپژوهشی تحت عنوان ارزيابی وب 92در سال  -5

ناشر  38های  سايتجامعه مورد بررسی، وب ها توسط حق شناس انجام گرفت. سايتابی کيفيت وبارزي
سايت در بازه زمانی آذر، دی و بهمن نفر از متخصصين طراحی وب 6هستند که توسط  1390برتر سال 

 ز روشها اسايتمورد بررسی و ارزيابی قرار گرفتند. در اين راستا به منظور بررسی کيفيت وب 91
WQET 9اند عبارتند از سايت که در اين پژوهش استفاده شدههای ارزيابی وباستفاده شده است. معيار 

معيار اصلی عبارتند از : محتوا، عملکرد، اعتبار، روزآمد بودن،  9ها. های آنمولفه 37معيار اصلی و
ه به موضوع اصلی پژوهش و مدل استفاده ها.با توجبرچسبپيوندها، گرافيک، دامنه، ساختار و استفاده از ابر

های مورد سايتمعيار اعتبار و عملکرد، وب 2جز ها بههای تحقيق نشان داد که در بررسی فرضيهشده،.يافته
 اند. مطالعه ساير معيارهای مورد بررسی را رعايت کرده

 
 

 تحقيقات خارجی

دانشگاه  بازرگاني بخش سايت وب كاربردپذيريدر پژوهشی با عنوان ) 2015در سال  تويت و بوثما -1
 جهت راهكارهايي شناسايي پژوهش هدف .پرداختند آن ارزيابي به از منظر دانشجويان( را جنوب آفريقا

 وب ابزار از بهبود و ارزيابي براي و بود اكتشافي شيوه به پژوهش انجام وشر.بود سايت وب آن بهبود
 .شد ارزيابي متوسط سطح در ها سايت وب اين كاربردپذيري .شد استفاده نيوز



 

 

پژوهشی تحت عنوان شناسايی معيارهای ارزيابی کيفيت وب سايت های  2014ديويد اويشيد در سال .2
 6تجارت الکترونيک با توجه به خصوصيات رفتاری مصرف کنندگان انجام داد.جامعه مورد پژوهش 

سايت ها با توجه به نظر مصرف کنندگان وب سايت  فروشگاه الکترونيکی در ليتوانی می باشد.ارزيابی وب
مهم ترين عواملی که توسط بازديدکنندگان مهم بودند عبارتند ها انجام گرفت.نتايج پژوهش نشان داد که 

 ( .84/5( و ايمنی)9/5(،سهولت جست و جو)93/5محتوا)(،14/6) (، ناوبری4/6)ناز:قابليت اطمينا
مقاله ای با عنوان بررسی کيفيت صفحات خانگی وب سايت های بانک ( در 2012بوزيک و ديگران ) .3

ها بااستفاده از نمايه ارزياب وب که دارای چهار معيار )قابليت دسترسی،ناوبری،سرعت و محتوا (است 
پرداختند. دادند همبستگی ميان چهار معيار اصلی در اين پژوهش نشان داده شده است و از اين واقعيت 

% ،را با قابليت دسترسی 42و با امتياز  % بيشترين همبستگی را با ناوبری47ه محتوا با حکايت ميکند ک
 دارد.

 پرداخته عالي آموزش موسسات هاي سايت وب كيفيت ارزيابي به ( 2013)گوويا دريگاسو رو كارلوس، .4
 ايفا نقش امروز رقابتي و متلاطم دنياي در بتوانند ها سايت وب اين كه براي كه اند رسيده نتيجه اين به و

 .دارد وجود كار جاي هنوز كنند،
ن طرح ارزيابی وب سايت ها به ارزيابی وب سايت های دانشکده عنوا با پژوهشی در(2013) مارينکاس.5

های اقتصاد رومانی پرداخت.در اين پژوهش پنج معيار مورد بررسی قرار گرفتند:قابليت 
 های سايت وب که دهند می نشان  پژوهش اين های يافتهسرعت. دسترسی،ناوبری،محتوا،قابليت دسترسی و 

 منظر از متوسط، وضعيت در 6 امتياز ميانگين با دسترسی قابليت منظر  از رومانی دانشکده های اقتصاد
 وضعيت در 7 امتياز ميانگين با ناوبری منظر از مطلوب، بسيار وضعيت در 10 امتياز ميانگين با سرعت

 ميانگين با اطمينان قابليت منظر از و متوسط وضعيت در  5/35 امتياز ميانگين با محتوا ازمنظا مطلوب،
 قراردارند. متوسط وضعيت در 6/6امتياز

 

 
 

 پرسشها يا فرضيه های تحقيق: -2-5
ی لسوال اصلی اين پژوهش اين است که در طراحی وب سايت های فروشگاه های اينترنتی ايران چه عوام

بايد مورد توجه طراحان قرار گيرد تا اين شرکت ها قادر باشند در فضای رقابتی امروزين، به شکل 
 موفقيت آميزی عمل کنند. 

ن دوبا استفاده از معيارهای معدود بچگونه می توان با استفاده از روش های تصميم گيری چند معياره  -1
کيفيت وب سايت شرکت های تجاری ايران آنکه از دقت روش کاسته شود,، عوامل موثر بر افزايش 

 را رتبه بندی کرد. 
جهت چگونه می توان با استفاده از اعدا د نوتروسوفيک دو قطبی يک مدل تصميم گيری چند معياره  -2

 رتبه بندی عوامل موثر بر طراحی موفقيت آميز فروشگاه های ايرانی توسعه داد؟
اعدا د نوتروسوفيک دو قطبی رتبه فروشگاه های اينترنتی موضوع اين  ساس مدل توسعه يافته از ابر  -3

 پژوهش چگونه است؟ 
 

 
 تعريف مفهومی و عملياتی متغيرهای تحقيق: -2-6

 
در سال :  Bipolar Neutrosophic Set (BNS)ی سفيک دو قطبومجموعه اعداد نوتر

است که اين نوع  دسامارانداج مفهوم مجموعه های نوتروسوفيک را از ديدگاه فلسفی مطرح کرد.او معتق1998
مجموعه ها نه تنها درجه عضويت و درجه عدم عضويت را دارند بلکه درجه عدم تعيين و عدم سازگاری را 

 نيز مورد توجه قرار می دهند.
 
 

 دو قطبی سوفيکمجموعه نوترومفاهيم اساسی يک 

 



 

 

عه يک مجموعه بدون علامت باشد. پس مجمو X فرض کنيد(. 1965يک مجموعه فازی )زاده ،  .1تعريف 
 مرتب شده است:مجموعه ای از جفت های  Xدر  Aی فازی 

                                                                            { , ( ) | }AA x x x X     

)ت که در آن تابع عضوي )A x ميزان عضويت عنصرx  به مجموعهA 0,1[و    را مشخص می کند[  ϵ 

( )A x. 

گسترش داد و مجموعه های فازی شهودی را معرفی ( مفهوم تئوری مجموعه فازی را 1986) 17آتاناسوف
 .کرد که با استفاده از توابع عضويت و غيرمستقيم مشخص می شوند

 
يک مجموعه بدون علامت باشد.  X(. فرض کنيد Atanassov ،1986مجموعه فازی شهودی )  .2تعريف 

 ود:پس ، يک مجموعه فازی شهودی به شرح زير تعريف می ش
  { , ( ), ( ) | }A AA x x x x X     

)جايی که:  )A xو( )A x   به ترتيب ميزان عضويت و ميزان عدم عضويت عنصرx  را به مجموعهA 

)  . نشان می دهد ) [0,1]A x  و ( ) [0,1]A x ،  که
( )A x  و

( )A x شرط زير را برآورده می کنند:

0 ( ) ( ) 1A Ax x     

)تابع عضويت نامعين  ( همچنين1986در تئوری مجموعه ای بصری ، آتاناسف ) )A x را معرفی کرد ، که

)صورت به  ) 1 ( ) ( )A A Ax x x    .که درجه شک و ترديد عضويت تعريف شده است  Xϵx   را مشخص

 ميکند.
( با گسترش مفهوم مجموعه های فازی ، مفهوم مجموعه های فازی دو قطبی را معرفی کرد ، 2000) 18لی

]تا  جايی که درجه عضويت از 1,1]سترش می يابد.گ 

 
يک مجموعه بدون علامت باشد. پس ، يک  X فرض کنيد  (.2000 لی ). مجموعه فازی دو قطبی 3تعريف 

   مجموعه فازی دو قطبی به شرح زير تعريف می شود:

 { , ( ), ( ) | }A AA x x x x X       

)که در آن: تابع عضويت مثبت  )A x درجه رضايت  عنصرx  را به ويژگی مربوط به يک مجموعه فازی

)تابع عضويت منفی نشان می دهد دارای ارزش دو قطبی  )A x   درجه رضايت  عنصرx  را به يک مجموعه

:و   فازی با ارزش دو قطبی مکمل مربوطه نشان می دهد [ 1,0]A X   . 

Smarandache (1999)وفيک را به عنوان تعميم مجموعه های فازی و سنظريه مجموعه های نوترو
 شهودی معرفی کرد.مجموعه های فازی 

 
يک مجموعه بدون  Xفرض کنيد . (Smarandache, 1999نوتروسوفيک ) مجموعه های .4تعريف 

 به شرح زير است:X در  A( NSه نوتروسوفيک)علامت باشد. پس ، مجموع

                                                              
)که در آن )AT x،( )AI x و( )AF x  به ترتيب با نام های تابع درستی عضويت،نامعينی عضويت و نادرستی

,و  عضويت مشخص می شوند , : ] 0,1 [A A AT I F X   . 

 ، به طوری که هيچ محدوديتی روی حاصل جمع توابع ذکر شده وجود ندارد برخلاف مجموعه های شهودی ، 

0 ( ) ( ) ( ) 3A A AT x I x U x      

نوتروسوفيک   با تعميم مفهوم مجموعه های فازی دو قطبی ، مجموعه های ، دلی و همکاران 2015در سال 
توابع را  دقتو  ،اطمينان،مقدار  ( همچنين 2015. دلی و همکاران )ندرا معرفی کرد r (BNS)دوقطبی

                                                        
17 Atanassov  
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{ , ( ), ( ), ( ) | }
A A AA x T x I x F x x X   



 

 

 دوقطبی را برای فيکونوتروسهندسی  توابعدو قطبی و  فيکونوتروسهمچنين ميانگين وزنی  عريف کردند.ت
BNS ند.تعريف کرد 

 
يک مجموعه  X(. فرض کنيد  2015 ،19دلی و همکارانفيک دو قطبی )ومجموعه های نوتروس .5تعريف 

  : به شرح زير است  Xدر   BNS  A بدون علامت باشد. پس

{ , ( ), ( ), ( ), ( ), ( ), ( ) | }A A A A A AA x T x I x F x T x I x F x x X           

  

)که در آن ), ( ), ( )F x I x T x     عضويت درستی نابه ترتيب درستی عضويت،عضويت نامعين و x  به

 BNS A هم چنين مشخص می کند.را  ( ), ( ), ( )F x I x T x    به ترتيب درستی عضويت،نامعينی عضويت

,. را مشخص می کند  BNS Aبه مکمل  xعضويت  و نادرستی , : [1,0]T I F X     و

, , : [ 1,0]T I F X     

ح ( را تعريف کردند که می تواند به شرBNN(همچنين اعداد نوتروسوفيک دوقطبی)2015دلی و همکاران )  

,زير باشد , , , ,a t i f t i f       .  

 

 ( فرض کنيد 2015)دلی و همکاران،.6تعريف
1 1 1 1 1 1 1, , , , ,a t i f t i f         و

2 2 2 2 2 2 2, , , , ,a t i f t i f         0نوتروسوفيک دوقطبی باشند و دو عدد عمليات اصلی برای اين اعداد ،

 به شرح زير است:
 

  
1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2, , , , ( ), ( )a a t t t t i i f f t t i i i i f f f f                                

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2. , , , ( ), ,a a t t i i i i f f f f t t t t i i f f                             

 

1 1 1 1 1 1 11 (1 ) ,( ) ,( ) , ( ) , ( ) , (1 (1 ( )) )a t i f t i f                        

 

1 1 1 1 1 1 1( ) ,1 (1 ) ,1 (1 ) , (1 (1 ( )) ), ( ) , ( )a t i f t i f                          

 
 

,( فرض کنيد 2015)دلی و همکاران،.7تعريف  , , , ,a t i f t i f         يک عدد نوتروسوفيک دوقطبی

)باشد،مقدار تابع  )s a  : به صورت زير است 

 ( ) 1 1 1 / 6as t i f t i f                

    

,( فرض کنيد  2015)دلی و همکاران، .8تعريف  , , , ,a t i f t i f
j j j j j j j

         مجموعه ای از اعداد

عملگر نوتروسوفيک دوقطبی )وزن نوتروسوفيک دوقطبی باشد.ميانگين 
( )wA با نگاشت )

( ) :w nA Q Q  به

 شرح زير است: 

1 2

1

( , ,..., )
n

w n j j

j

A a a a w a


 
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1 1 1 1 1 1

(1 (1 ) , ( ) , ( ) , ( ) , (1 (1 ( )) ), (1 (1 ( )) ))j j j j j j

n n n n n n
w w w w w w

j j j j j j

j j j j j j

t i f t i f     

     

                
         

 که در آن 
jwصر عن j  [0,1]، استبردار وزنی ازjw   و

1

1
n

j

j

w


 

 

فرض کنيد  .9تعريف 
2 2 2 2 2 2 2, , , , ,a t i f t i f         و

2 2 2 2 2 2 2, , , , ,a t i f t i f         دو عدد نوتروسوفيک

 به صورت زير است: 2aو  1aدوقطبی باشند.فاصله همينگ بين 

 

1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2

1
( , ) ( )

6
Hd a a t t i i f f t t i i f f                       

                                 
 

در اين تحقيق ، رويکردی مبتنی بر استفاده از فاصله همينگ پيشنهاد می شود. روش گام به گام  رويکرد 
 مراحل زير توضيح داد.پيشنهادی را می توان از طريق 

گزينه های موجود را مشخص کنيد و مجموعه ای از معيارهای ارزيابی را انتخاب کنيد. در اين  .1مرحله 
مرحله ، تيمی از متخصصان مجموعه ای از گزينه های موجود را مشخص کرده و معيارهای ارزيابی آنها را 

 تعيين می کنند.
بی را تعيين کنيد. در ادبيات ، تکنيک های زيادی برای تعيين وزن اهميت نسبی معيارهای ارزيا .2مرحله 

و همکاران   SWARA (Kersuliene(، Saaty  ،1980معيارها ارائه شده است ، مانند مقايسه جفت ارز )
و همکاران ،   R-SWARA (Zavadskas( ،2015بدترين روش )رضايی ،  -( ، بهترين روش2010، 

(. در اين تحقيق  می توان از هر يک از تکنيک 2017و همکاران ،  Stanujkic) PIPRECIA( و 2018
 های ذکر شده برای تعيين وزن معيارها استفاده کرد.

دو قطبی ايجاد کنيد و اين کار را برای هر تصميم گيرنده سوفيک . يک ماتريس تصميم گيری نوترو3مرحله 
انجام دهيد. در اين مرحله ، هر تصميم گيرنده ماتريس ارزيابی خود را تشکيل می دهد ، که در آن گزينه های 

ها ارزيابی می شوند. در نتيجه اين فعاليت ها ، هر تصميم گيرنده ماتريس ارزيابی  BNNماتريس با استفاده از 
 است. BNNرا تشکيل می دهد ، که عناصر آن  خود

برای ارزيابی دو مرحله ای از گزينه های جايگزين نسبت به هر معيار ،در اين مرحله BNSاز ويژگی های 
با استفاده از چنين رويکردی ، پاسخ دهندگان قادر به انجام ارزيابی دقيق و بر اساس تعداد  استفاده می شود.

 ابی هستند.كمتری از معيارهای ارزي
ادغام ماتريسهای ارزيابی فردی  يک ماتريس تصميم گيری نوتروسوفيک دو قطبی گروهی بسازيد. .4مرحله 

در يک ماتريس تصميم گيری گروهی می تواند با استفاده از يک اپراتور جمع کننده انجام شود. در اين تحقيق، 
برای جمع کردن ماتريسهای ارزيابی فردی در يک ماتريس تصميم گيری گروهی  Awتجميع  عملگراستفاده از 

 پيشنهاد می شود.
 

 Multiple Criteria Decision تصميم گيری چندمعياره مخفف : )MCDM( رهتصميم گيری چند معيا
Making  می باشد که به صورت اختصاری MCDM شود.در اين گونه تصميم گيری ها ی نوشته م

گيری چند معياره يکی از تصميمد.شون که گاه با هم متضاد هستند در نظر گرفته می هدف يا شاخص چندين
و  (MADM) باشد و به دو بخش تصميم گيری چند شاخصهمی (OR) های تحقيق در عملياتتکنيک
 اين است كه در مسايل MCDM و MADM تفاوت اصلي .شودتقسيم می (MODM) گيری چند هدفهتصميم

MADM باشيم، درصورتيكه در هاي برتر مي هاي گسسته درصدد انتخاب گزينه بر اساس گزينه MODM 
گيري پيوسته، تصميمي را اتخاذ ميكنيم و به دنبال يك يا  هاي پيوسته و در يك فضاي تصميم بر اساس گزينه
 .چند نقطه هستيم

 
 



 

 

 معيارهای موثر بر کيفيت وب سايت :
ارزيابی کيفيت وب سايت های فروشگاه های اينترنتی از هفت معيار اصلی که هر يک در اين پژوهش جهت 

 دارای تعدادی زيرمعيار نيز می باشند،استفاده شده است.اين معيارها عبارت اند از:
در اين تحقيق منظور از کيفيت اطلاعات به معنای آن است که اطلاعات تا چه ميزان عاری  کيفيت اطلاعات:.1

زير معيار است که عبارت اند از:دقيق بودن  4اين معيار دارای وده، قابل اعتماد و درست است.از خطا ب
ازلاعات وب سايت،سهولت فهم اطلاعات وب سايت،قالب بندی مناسب اطلاعات و به هنگام و به روز بودن 

 اطلاعات.
ه ارتباط ميان مسئولان وب در اين تحقيق منظور از خدمات تعاملی به معنای ميزان و درج :.تعامل خدمات2

زير معيار می باشد:امنيت اطلاعات  شخصی،وجهه عمومی وب  4اين معيار دارای سايت با کاربران است.
 سايت،صداقت و پاسخگويی مسئولان وب سايت و ميزان انجام وطيفه وب سايت.

منظور از محتوای يک وب سايت کليه اطلاعات موجود در آن شامل مقاله ها، موسيقی، متن،  .محتوا:3
تصاوير و غيره است. محتوا، قلب و روح يک وب سايت و در واقع دليل مراجعه کاربران به آن است )بينش، 

 ايز بودن .زيرمحيار می باشد که عبارت اند از:ارتباط و لينک و متم 2محتوای وب سايت دارای (.۱۳۸۷
قابليت محصولات نرم افزاری جهت نگهداری سطح عملکردی آن، زمانی که تحت شرايط  قابليت اطمينان:.4

زيرمعيارها عبارت اند از:عدم وجود صفحات خارج (.  ۹۱۲۶، ۲۰۰۱مشخص مورد استفاده قرار گيرد )ايزو 
 از دسترس و عدم وجود پيوندهای شکسته.

اهداف داشتن يک وب سايت جذب هرچه بيشتر بازديد کنندگان از مکانهای مختلف يکی از :  .قابليت دسترسی5
قابليت است. راه اصلی برای دستيابی به اين هدف اطمينان از دسترسی سايت برای کاربران هدف است.

زيرمعيار می باشد که عبارت اند از: سرعت بارگذاری،قابل استفاده در مرورگرهای  4دسترسی دارای 
 بليت دسترسی،امکان جستجو.مختلف،قا

قابليت محصولات نرم افزاری جهت فراهم کردن اجرای مناسب و مرتبط با مقدار منابع مورد  .اثربخشی :6
 پذيری،اجرا.زيرمعيارها عبارت اند از :دسترس (. ۹۱۲۶، ۲۰۰۱استفاده تحت شرايط مشخص می باشد )ايزو 

نند گرافيک ، تصاوير ، انيميشن و صدا در صفحات وب ، آن استفاده از رسانه هايی ما .استفاده از رسانه :7

را از ارائه اطلاعات روی مقالات متمايز می کند. مطالعات انجام شده بر روی مواد الکترونيکی آنلاين نشان 
داده است که ادغام اين رسانه توجه کاربران را به خود جلب می کند و در صورت استفاده موثر می تواند 

 زيرمعيارها عبارت اند از:تصوير،صدا،گرافيک و فيلم و انيميشن.فاده را افزايش دهد.قابليت است
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 روش تحقيق: -2-7
 وع روش مطالعه:ن -2-7-1 

 که است تحقيقی روش پيمايش .است پيمايشی نوع از توصيفی تحقيق يک ماهيت حيث از تحقيق ينا
 است يکسان افراد همه برای که مشخص پرسش تعدادی به شود می خواسته معينی گروههای از آن در

 يثح از تحقيق اين ديگر سوی دهند.از می تشکيل را تحقيق اطلاعات مجموعه پاسخها اين دهند، پاسخ
 ارراهک ارائه و واقع عالم در پديده يک بر موثر عوامل بررسی به که است کاربردی تحقيق يک هدف
 .پردازد می واقعی صورت به آن بهبود برای

 
 گيری و حجم نمونه:، روش نمونهجمعيت آماری -2-7-2

با استناد به جمعيت آماری اين پژوهش فروشگاه های اينترنتی فعال در فضای ديجيتال ايران است که 
فروشگاه اينترنتی در ايران که دارای رتبه های برتر می باشند و در نزد عموم  10  20سايت الکسا

 شناخته شده تر هستند،انتخاب شد.
 

 ها:آوری دادهروش جمع -2-7-3
 میعل نشريات کتب، از استفاده ای کتابخانه اطلاعات گردآوری مرحله در دادهها گردآوری ابزار

 انشگاههاد در زمينه اين در شده کار قبلی های نامه پايان ، تحقيق اين زمينه در شده چاپ و مقالات
 عجم ابزارهای از مديريتی تحقيقات در .است اينترنتی علمی منابع نيز و معتبر علمی و مراکز

 از .دميشو استفاده آنها از ترکيبی يا و پرسشنامه مصاحبه، مشاهده، مانند مختلفی آوری اطلاعات

 هتج ابزارها بهترين از مصاحبه و پرسشنامه معمولا است پيمايشی تحقيق يک تحقيق که اين آنجا
 داده های مورد نياز با استفاده از. درو می شمار به پژوهش نوع اين در اطلاعات جمع آوری

 پرسشنامه مقايسات زوجی جمع آوری خواهد شد. 
 

 ها:وش تجزيه و تحليل دادهر -2-7-4
 Criteria( MCDM))پژوهش از مدل های تصميم گيری چند معياره  یاده هابرای تجزيه و تحليل د

Decision Making Multiple) به طور خاص در اين پژوهش از تئوری مجموعه  شود. استفاده می
 استفاده می شود.  TOPSISاعداد نوتروسوفيک دو قطبی،روش 

 
 زمانی تحقيق:انی و قلمرو مک -2-7-5

 فروشگاه های اينترنتی فعال در ايران می باشد. اين پژوهش قلمرو مکانی
 
 نجام تحقيق:امدت زمان مورد نياز برای  -2-8  

  زده می شود.ماه تخمين  8تا  6مدت زمان انجام پژوهش از زمان تصويب پروپوزال 
 
  توانند از نتايج تحقيق استفاده نمايند:چه سازمانهايي مي در صورت كاربردي بودن طرح -2-9

تفع تمامی سااازمان ها، شاارکت ها و فروشااگاه های دارای وب سااايت می توانند از نتايج اين تحقيق من
 شوند. 

 كه در انجام پژوهش همكاري مي نمايند:سازمانهايي -2-10
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 فهرست منابع داخلی: -2-11

 ( کتاب تصميم گيري چندمعياره فازي، انتشارات کتيبه1393حبيبی، ايزديار و سرافرازي) گيل 

 ( تجارت الکترونيک در هزاره سوم، انتشارات جهاد دانشگاهی1391دکتر علی صنايعی) 
 واحد اصفحان

 ( مقايسه کاربرد انواع روش های 1389حسن زاده محمد،نويدی فاطمه.) ارزيابی دسترس
 .5-27(،صص 2) 16پذيری وب سايت ها،تحقيقات اطلاع رسانی و کتابخانه های عمومی.

  (طراحي  1386علايي آرائي،محمد)(.چگونه وب سايت باقابليت استفاده بهتر)كاربرمدار
 .الكترونيكي ،پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمي ايران،دوره هفتم،شماره دوم كنيم.مجله

  ،( ارزيابي كيفي وب سايت هاي كتابخانه هاي مركزي دانشگاه  1390محمد رضا) علي بيگ
 هاي

 43): 73- 76 14علوم پزشكي ايران با استفاده از روش وب كيو اي ام .مديريت سلامت. 

  (مدل وب كوال:رويكردي بر توسعه يك مدل مفهومی در بهبود كيفيت  1388نفيسه،احمدي.)
 72-53: 4،شماره  12ابداري و اطلاع رساني ، جلد وب گاه ها. فصلنامه كت خدمات

  ( ارزيابي كيفيت پورتال اداره كل كتابخانه هاي عمومي استان هاي  1391اصغري،حبيبه .)
 خراسان

 كوال.پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه بيرجند،-رضوي و جنوبي با تكيه بر روش اي
 . دانشكده روانشناسي و علوم تربيتي

 (بررسي رابطه تجارت الکترونيکي و رفتار مشتري، تهران، مجله1386زاده ) الهی ، حسن 
 35دانشور، شماره

 وب سايت ها.  رونيکی با تأکيد برالکت عمعيارهای ارزيابی مناب(1394) اضارحيدری، غلام
 ریناوعلوم و ف

  حسنقلی پورطهمورث،اکبری محسن،"بررسی عوامل موثر بر استقبال خريد از فروشگاههای
 1385جيره ای شهروند"،مطالعات مديريت ،زن
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