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،فاصله همینگسایت،کیفیت وب سایت،اعداد نوتروسوفیک دو قطبی ارزیابی وبکلید واژه ها:  

 چکیده:  

هتر سایت زیبا و کارآمد که ب، طراحی یک وبکسب و کارهای الکترونیکیبا گسترش روزافزون تجارت و 

و صاحبان صنایع قرار گرفته  نیازهای کاربرانش را برآورده نماید بیش از پیش مورد توجه پژوهشگران

ل متعددی است که می تواند در کسب مزیت های رقابتی و عوام سایت در گروکیفیت یک وب است.

ای تصمیم هدر این پژوهش با استفاده از روش ایجاد یک رابطه مناسب با مشتریان نقش موثری داشته باشد.

کیفیت  رگیری چند معیاره و نظریه جدید اعداد نوتروسوفیک دو قطبی و فاصله همینگ معیارهای موثر ب

های سشنامهبا استفاده از پرهای تجاری ده فروشگاه برتر اینترنتی ایرانی، مندرج در سایت الکسا، سایت وب

در . فته استمتعدد و استفاده از نظرات ده نفر از خبرگان طراحی وب سایت، مورد بررسی دقیق قرار گر

  WQETای کوال و  ،وب کیو ای ام بررسی ادبیات پیشین و ترکیب مدل های  در مرحله اولاین پژوهش 

زیرمعیار می  22معیار اصلی و  7که دارای  گردید ISCREAM موجب دستیابی به مدل جدید و نوآرانه

رتبه بندی معیارها و زیر معیارها انجام گرفت. در نهایت  SWARAروش در مرحله بعد با استفاده از . باشد
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ز تکنیک ا رتبه بندی فروشگاه های اینترنتی بر اساس اعداد نوتروسوفیک دوقطبی و فاصله همینگبه منظور 

TOPSIS  .استفاده شد 

در رتبه نخست،  0.76 با امتیازدیجی استایل فروشگاه اینترنتی  دهد کهفته های این پژوهش نشان مییا

هم چنین  .در رتبه سوم قرار دارند  0.63با امتیاز پزشک کالا در رتبه دوم و  0.64 با امتیازبانه دات کام 

ه دهد کنتایج نشان می معیارهای مورد آزمون در این پژوهش با استفاده از روش سوارا رتبه بندی شدند.

 0.142و قابلیت دسترسی با وزن  0.147، کیفیت اطلاعات با وزن 0.17معیار قابلیت اطمینان با وزن 

ج کاربردی این پژوهش علاوه بر نتای .های اینترنتی دارندسایت فروشگاهبیشترین تاثیر را بر کیفیت وب

 ریه اعداد نوتورسوفیک دو قطبی موثر باشد. تواند در بسط و کاربردهای نظد میمفی
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Abstract: With the increasing expansion of e-commerce and e-business, designing a 

beautiful and efficient website that better meets the needs of its users has received more and 

more attention from researchers and industry owners. The quality of a website is in the group 

of several factors that can play an effective role in gaining competitive advantages and 

creating a good relationship with customers. In this study, using multi-criteria decision-

making methods and the new theory of bipolar neutrosophic numbers and Hamming distance, 

criteria affecting the quality of commercial websites of the top ten Iranian online stores, listed 

on Alexa, using multiple questionnaires and The opinions of ten web design experts have 

been carefully examined.  In this research, in the first stage, reviewing the previous literature 

and combining WebQM, eQual and WQET models led to the achievement of a new and 

innovative ISCREAM model, which has 7 main criteria and 22 sub-criteria. In the next step, 

the criteria and sub-criteria were ranked using the SWARA method. Finally, TOPSIS 

technique was used to rank online stores based on bipolar neutrosophic numbers and 

Hamming distance. 

Findings of this research show that Digistyle  online store is in the first place with a score of 

0.76 , Bane.com is in the second place with a score of 0.64 and Pezeshk Kala is in the third 

place with a scoreof 0.63  Also, the criteria tested in this study were ranked using the Savara 

method. The results show that the reliability criterion with a weight of 0.17 is the most 

important. Polarity is effective.  
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 مقدمه -1-1

ارزیابی صحیح  ب و کار امروزی،ها در موفقیت کسسایتباتوجه به اهمیت و ضرورت وجود وب

روز افزون  گسترش با اهمیت ویژه ای برخوردار شده است.های ارزیابی آنها از ها و شیوهسایتوب

سایت شک یک وب ها، بیکاربران اینترنتی و با توجه به تغییر مداوم علایق و انتظارات آن ها وایتسوب

 ر این پژوهش در زمینهبه همین دلیل د ارات کاربرانش را بهتر پاسخ دهد.است که انتظ سایتیموفق وب

ها و ملاک های صحیح این ارزیابی مطالبی عنوان شده که در این فصل کلیاتی در  سایارزیابی وب

 پیش رو ذکر خواهد شد. های مورد پژوهش و فصل

 در فصل اول که مربوط به کلیات پژوهش و معرفی آن است، ابتدا مطالبی در رابطه با مسئله پژوهش

شود. اینکه چه خلاءهایی در زمینه اهمیت انجام این پژوهش بررسی می عنوان و سپس ضرورت و

ها و ملاک های موثر بر آن احساس شده بود که زمینه ساز انتخاب موضوع و انجام سایتوب ارزیابی

 چارچوب نظری پژوهش ارائه شد. سپس ید. در ادامه، اهداف، پرسش ها وگرد پژوهش حاضر

پژوهش تعریف شده و در مورد جامعه و نمونه آماری و معیارهای مورد بررسی در این اصطلاحات و 

به طور کامل آورده خواهد شد. سپس  4پژوهش حاضر اطلاعاتی عنوان گردید که در فصل  روش

شده و در مورد نوآوری و وجه تمایز پژوهش با  موضوعی، زمانی، مکانی( مشخص) قلمرو پژوهش

ه تفصیل به این موضوع پرداخته ب 5 طور خلاصه مطالبی ارائه شده که در فصل ی گذشته بهپژوهش ها

کنندگان از نتایج این پژوهش مشخص شده و در انتهای فصل به جمع بندی  شود. در ادامه استفادهمی

 شود.می نامه پرداخته و ساختار پایان

 

 بیان مسئله پژوهش-1-2

 آید و چندی بیش از عمر آنز هم پدیده ای نوظهور به شمار میهنوهرچند امروزه فناوری اطلاعات 

ماید نو نهایت تلاش خود را می اما به سرعت دستخوش تغییر و تحولات گسترده ای شده گذرد،نمی

امکان سرعت، سهولت و حجم اطلاعات مفید را برای کاربران خود به ارمغان بیاورد. یکی از  تا سه
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-ترنت است. با گسترش روز افزون وبسایت های متعدد در اینات، وجود وبفناوری اطلاع هایثمره

رین توانند بیشتنها وب سایت هایی در این عرصه میو زیاد شدن کاربران آن، یقینا ت سایت های اینترنتی

های موفق قرار گیرند که نیازهای کاربران سایتاختصاص دهند و جزء وب حجم کاربران را به خود

سیار بالا رفته و دیگر مرور ها بسایتنمایند. امروزه توقع بینندگان وب ه نحو احسن تامینخویش را ب

هایی با سایت. کاربران به دنبال وبکندهیجانی در آنها ایجاد نمی هایی با صفحات ثابت و راکد،سایت

توجه  همین علت(. به 1386گردند )قنادان و تهامی، می 1جذاب تکنولوژی بالا، محتوای غنی و ظاهری

ربر اتواند بر رضایت کمختلف و تاثیراتی که این امر می جهات سایت ازبیش از پیش به کیفیت یک وب

 باشد از اهمیت ویژه ای برخوردار است.  سایت داشتهو وفاداری او نسبت به یک وب

های روشفاز خدمات اداری، بانکی و خرید و  ،کاربردهای گسترده و متنوعی دارندها وب سایت

و همه از  همه دیجیتال و امور فرهنگی و تبلیغی،گرفته تا آموزش الکترونیک و کتابخانه های  اینترنتی

هدف اصلی یک وب سایت، ارائه خدمات سریع و آسان و جلب  یابد.تحقق می وب سایت ها طریق

ها سایتینه ی وبهاست و این هدف تنها با اطمینان از کارآیی و عملکرد درست و ب رضایت کاربران

عملکرد و سنجش کارآیی وب سایت ها جز با ارزیابی آنها امکان پذیر نیست  بررسی. آیدبه دست می

لاح و تکمیل نقاط قوت و ضعف وب سایت ها دست یافت و در مسیر اص توان بهراه می و تنها از این

خواهند بود که طراحی وب  برداشت. سازمان هایی در این امر موفق گام هانیا پیشرفت و توسعه آ

 سایتشان منطبق با اهداف و اولویت های کسب و کاری شان باشد. 

های تجاری و ظهور تجارت لاعات موجب تحولی عظیم در فعالیترشد روزافزون فن آوری اط

گردید. امروزه افراد با در اختیار داشتن این فناوری در هر نقطه ای از دنیا می توانند از  الکترونیکی

ها امروزه اهمیت اغلب شرکت (Oh, Kim, Rhew, 2006). خدمات تجارت الکترونیک بهره مند شوند

تجارت الکترونیک را دریافته و تبدیل کسب و کار سنتی به کسب و کار الکترونیک را آغاز نموده اند. 

 ریانمشت این شرکت های پیشرو، به منظور ارائه خدمات به مشتریان، توزیع و ارائه محصولات، حفظ

موجود و جذب مشتریان جدید اقدام به پیاده سازی فرایند تجاری خود بر اساس شبکه های اینترنت 

                                           
1 Attractive appearance 



20 

 

به عنوان یک تکنولوژی جدید نه تنها مرزها  2شبکه جهانی وب(. 1383، و میرابی سعیدی) نموده اند

 عنوان به جدید آورد دست این و است کرده مفهوم یو فواصل جغرافیایی، بلکه اختلاف زمان را نیز ب

 مرزهای و زبان ملیت، قومیت، از نظر صرف هاانسان بین ارتباطی راه موثرترین و سریعترین ، مهمترین

 هانیج شبکه وجود مدیون را خود تولد چیز هر از قبل الکترونیکی تجارت. است آمده در جغرافیایی

 ایران، در اینترنت گیری کار به افزون روز گسترش رغم علی(. 1383 زاده ملکی شجاعی،) است وب

 می نشان مطالعات. است کرده پیدا رواج کشور در کمتر اینترنتی فروش و خرید و الکترونیکی تجارت

 حوزه این در فعال هایسایتوب ناکارامدی الکترونیکی، تجارت سطح بودن پایین دلایل از یکی دهد

 .(Park & Kim, 2003)است

 

 پژوهشضرورت و اهمیت انجام -1-3

سایت به عنوان یک ابزار ارتباطی سازمان با تمام ذینفعان خود اعم از مشتریان، تامین اهمیت وب

ی طهای اخیر در حوزه بازاریابی و فناوری های ارتباکا بر هیچ کس پوشیده نیست. پژوهشو شر کنندگان

ال توزیع جدیدی وان کانها و ابزارهای تجارت الکترونیک به عنسایتهای وبو اطلاعاتی بر پتانسیل

آوری شود، ها و سودهای جدیدی را ایجاد کند و موجب صرفه جویی در هزینهتواند فرصتکه می

 .(Hernández, 2009) تأکید فراوان کرده اند

ها یکی از مهم ترین ابزارهایی هستند که افراد بی شماری از آن به مثابه سایتاز آنجا که امروزه وب

کنند و نقش اساسی را در اشاعه اطلاعات بر ای دسترسی به اطلاعات استفاده میبر اصلی ترین ابزار

رل محتواهای تولید شده به منظور شناخت دقیق تر و کنت هاسایتبابی وهای ارزیروشعهده دارند، لذا 

 .(1394)غریبه نیازی و همکاران،  گیرندمی ها مورد استفاده قرارسایتبر روی وب

 در دسترس قرار اطلاعات بسیار زیادی در دنیای اینترنت به ویژه از طریق شبکه جهانی وبامروزه 

گرفته است. اینترنت به نسبت دیگر رسانه های جمعی در دسترس تر بوده و میزان اطلاعات وسیع تری 

                                           
2 World Wide Web 
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ها تسایب. در گذشته انتقال اطلاعات در وکندها، رادیو و تلویزیون عرضه می را در مقایسه با روزنامه

ولی از آنجا که یک تصویر بیان کننده یک واقعیت و یک  گرفت،با استفاده از متن صورت میبیشتر 

مفهوم کلی است، امروزه استفاده از تصاویر و گرافیک برای انتقال اطلاعات در وب سایت ها بیشتر 

کات ن پیش به تصاویر، ها و توجه بیش ازسایتبه این موارد، ارزیابی کیفیت وب شده است. با توجه

سایت ی برخوردار است. امروزه داشتن وبسایت از اهمیت ویژه اگرافیکی و کیفیت ظاهری یک وب

کنند به یکی از مهم ترین که در محیط آنلاین هم فعالیت می های سرآمدی های کاربر پسند در سازمان

سازمان هایی که بتوانند عوامل موثر ها تبدیل شده است. به همین دلیل،  های موفقیت این سازمان ملاک

 های موثری برای رضایترا درک کنند، خواهند توانست روش بر کیفیت یک وب سایت کاربر پسند

مند و وفادارتر کردن هرچه بیشتر کاربران به کار گیرند و موفقیت خود را در فضای اینترنتی تضمین 

 .(cairo، 2015)کنند 

 

 اهداف پژوهش-1-4

ها نیز پدید آمده است. با توجه اندیشه ی سنجش و ارزیابی آن ها،کار آمدن وب سایت از آغاز روی

ها و ابزارهای متنوعی برای ارزیابی  ها، شیوه ها، شاخصساختار، محتوا و کاربری وب سایت تنوع به

ها و  رود. هدف کلی ارزیابی وب سایت ها، شناسایی نقاط قوت و ضعف وب سایتمی ها به کار آن

ها است. ارزیابی وب سایت ها، گاه از سوی کاربران ارتقای کیفیت خدمات و محتوای آن در نتیجه،

 پذیردها صورت میسایتکنندگان وب سوی مدیران و پشتیبانی وب سایت ها و گاه از

(Dragoulansco, 2004). 

 لفاتخاذ معیارهای مختتوسعه سریع اینترنت، زمینه ساز ایجاد بسیاری از وب سایت ها و به تبع آن، 

ارزیابی نظام مند با مبناهای نظری قوی است. وب سایت ها از جهات مختلف و طبق معیارهای متفاوتی 

شوند، اما توجه به کیفیت وب سایت ها و سعی در بالا بردن میزان آن، فصل بندی و ارزیابی می طبقه

 .(Hong & Kim, 2004است ) هاسایترهای گوناگون جهت موفقیت وبملاک ها و معیا مشترک
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 پژوهش هدف اصلی-1-4-1

این پژوهش تعیین و رتبه بندی عوامل موثر بر ارتقا کیفیت وب سایت شرکت ها با استفاده  هدف اصلی 

 از اعداد نوتروسوفیک دو قطبی و فاصله همینگ است.

 

 اهداف فرعی -1-4-2

اعداد نوتروسفیک دو قطبی در رتبه بندی عوامل موثر بر کیفیت  از توسعه استفاده عملی .1

 وب سایت فروشگاه های اینترنتی 

 سایت فروشگاه های اینترنتی ایران عوامل موثر بر ارزیابی کیفیت وب تعیین .2

 طراحان و برنامه ریزان سایت های اینترنتی ارائه راه کارها و پیشنهادات عملی برای مدیران، .3

 

 

 ی پژوهش ها پرسش -1-5

سوال اصلی این پژوهش این است که در طراحی وب سایت های فروشگاه های اینترنتی ایران چه 

ه ب ر باشند در فضای رقابتی امروزین،عواملی باید مورد توجه طراحان قرار گیرد تا این شرکت ها قاد

 شکل موفقیت آمیزی عمل کنند. 

گیری چند معیاره با استفاده از معیارهای معدود توان با استفاده از روش های تصمیم چگونه می -1

های تجاری شرکت سایتکیفیت وب موثر بر عوامل  ،ن آنکه از دقت روش کاسته شوددوب

 ایران را رتبه بندی کرد. 

د نوتروسوفیک دو قطبی یک مدل تصمیم گیری چند معیاره اعدا توان با استفاده ازچگونه می -2

 طراحی موفقیت آمیز فروشگاه های ایرانی توسعه داد؟جهت رتبه بندی عوامل موثر بر 

د نوتروسوفیک دو قطبی رتبه فروشگاه های اینترنتی موضوع اعدا ر اساس مدل توسعه یافته ازب -3

 این پژوهش چگونه است؟ 
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ورد را م یارهامع یدکدامینبا یرانیا یانمشتر یازهایو ن یطبا توجه به شرا یتساطراحان وب -4

 ؟توجه قرار دهند

 

 تعریف اصطلاحات و معیارهای موثر بر کیفیت وب سایت -1-6

سایت ها و مشخصات یک وب کیفیت وب سایت: منظور از کیفیت وب سایت مجموعه ای از ویژگی

که قادر به برآوردن نیازهای صریح یا ضمنی کاربرانش باشد. کیفیت وب سایت یک مفهوم حیاتی  است

مستقیم بر ادراکات مخاطبان از وب سایت و و مقاصدشان از الکترونیک است که به طور  در تجارت

هرچه ویژگی های یک وب سایت برای پاسخگویی به  . (Bai, 2008)می گذارد استفاده از آن تاثیر

بهتر های موجود باشد و نیازهای کاربران را سایتمتمایزتر و ارزشمندتر از دیگر وب کاربرانش نیازهای

 .ر کیفیت در رتبه بالاتری قرار خواهد گرفتسایت از نظ آنپاسخ دهد، 

مدل  6WQET و 5نمایه ارزیاب وب ،4ای کوال ،3در این پژوهش با ترکیب مدل های وب کیو ای ام 

ISCREAM این  باشد.ها میعیارهای مهم جهت ارزیابی وب سایتاستخراج گردیده است که دارای م

 معیارها عبارت اند از :

این تحقیق منظور از کیفیت اطلاعات به معنای آن است که اطلاعات تا چه : در 7کیفیت اطلاعات.1

باشد که معیار دارای تعدادی زیرمعیار میاین  میزان عاری از خطا بوده، قابل اعتماد و درست است.

 عبارت انداز:

سایت به دقیق بودن محتوا در وبدقیق بودن اطلاعات وب سایت: در این تحقیق منظور از صحت و  

معنای استفاده کاربران از محتوای معتبر، درست و مفید است که شامل رعایت اصول استناد و ارجاع در 

                                           
3 Web QEM (Web Quality Evaluation Method) 
4 E-QUAL 
5 Web Assessment Index (WAI) 
6 Website Quality Evaluation Tool 
7Information Quality 
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منابع محتوا، پرهیز از عرضه ی محتوای تکراری، پرهیز از درج محتوای سست و گمراه کننده، پایبندی 

 به اصول نگارشی و ویرایشی در تهیه و تولید محتواهای متنی است .

هنگام و بروز بودن اطلاعات وب سایت: در این تحقیق منظور از به هنگام و بروز بودن اطلاعات به  

وب سایت به معنای تازگی و نو بودن اطلاعات منتشر شده است. یعنی اولین زمان ایجاد اطلاعات منبع 

ی بینسایت مشخص باشد. در صورت بازبینی صفحه، زمان بازطلاعاتی با هر فرمتی روی صفحه وبا

 ذکر شود.

: در این تحقیق منظور از سهولت در فهم اطلاعات به معنای آن است که سهولت در فهم اطلاعات

کاربران با دسته بندی و چینش منطقی و روشمند محتوا، عناوین محتواها، استفاده بهینه از فرا داده ها، 

 از قابلیت خواندن و ادراک مطالب برخوردار باشند. 

ب اطلاعات وب سایت: در این تحقیق منظور از این عبارت، بکارگیری روش های قالب بندی مناس

 دسته بندی اطلاعات و تفکیک های موضوعی اطلاعات توسط مدیران وب سایت است.

ن و درجه ارتباط میان مسئولان به معنای میزا تعامل خدمات : در این تحقیق منظور از8خدمات .تعامل2

درخواست از: وجود نظام مشخصی جهت بازخورد  صادیق آن عبارتندکاربران است. م سایت باوب

، ذکر مشخصه ی زمانی لازم برای دریافت پاسخ از سوی مسئولان وب سایتاطلاعات کاربران وب

سایت، پاسخ گویی سریع و دقیق به پرسش های کاربران از طریق بخش پرسش های متداول و آگاهی 

 عبارتند از : تعامل خدمات  ت خود است. زیرمعیارهایسخ سوالاکاربران از زمان دریافت پا

وجهه عمومی وب سایت در میان کاربران: در این تحقیق منظور از این عبارت، اعتبار وب سایت در  

 میان کاربران و منابع اطلاعاتی موجود در وب سایت است.

                                           
8 Service interaction 
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است که وب سایت تا چه میزان انجام وظیفه وب سایت: منظور از میزان انجام وظیفه وب سایت این 

اندازه از میزان جامعیت، مفید بودن سطح ارائه اطلاعات و انواع منابع تحت پوشش در زمینه فعالیت 

 خود بهره مند است.

امنیت اطلاعات شخصی افراد در وب سایت: در این تحقیق منظور از امنیت اطلاعات شخصی افراد به 

سایت است یعنی کاربران حق شخصی کاربران در وباندن اطلاعات معنای ارتباط ایمن و مخفی م

سایت، در اختیار متولیان شخصی شان در فرایند بازدید از وبدارند که بدانند چه اطلاعاتی از سیستم 

سایت نیز بدون رضایت آنان از هر گونه تغییر خودکار در تنظیمات ب سایت قرار می گیرد. متولیان وبو

کنند، هم چنین محافظت از نام کاربری و کلمه عبور کاربران جلوگیری میا سیستم عامل مرورگر ی

دانند و از هر گونه استفاده تجاری و را از وظایف خود می کننداربرانی که در وب سایت فعالیت میک

 کنند.ست الکترونیک کاربران خودداری میتبلیغاتی از نشانی پ

تحقیق منظور از صداقت و پاسخگویی مسئولان وب صداقت و پاسخگویی مسئولان وب سایت: در این 

سایت به معنای پاسخگویی به درخواست ها و ایمیل های رسیده از سوی کاربران، ظرف کوتاه ترین 

سایت است. در صورت عملی نبودن درخواست و رعایت وعده های ذکر شده در وب زمان ممکن

مواردی که به روشن شدن ذهن مخاطب موثر است،  کاربر، ارائه پاسخ منطقی به کاربران، ذکر نکته ها و

 اشاره دارد. 

منظور از محتوای یک وب سایت کلیه اطلاعات موجود در آن شامل مقاله ها، موسیقی، متن،  :9. محتوا3

تصاویر و غیره است. محتوا، قلب و روح یک وب سایت و در واقع دلیل مراجعه کاربران به آن است 

 متمایز بودن و ارتباط و لینک.: ند ازهای محتوا عبارت زیر معیار (.1387،)بینش

قابلیت محصولات نرم افزاری جهت نگهداری سطح عملکردی آن، زمانی که تحت  :10. قابلیت اطمینان4

عدم : ند ازعبارتقابلیت اطمینان زیر معیار های  (.2001خص مورد استفاده قرار گیرد )ایزوشرایط مش

 وجود صفحات خارج از دسترس.وجود پیوندهای شکسته و عدم 

                                           
9 Content 
10 Readability 
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 : قابلیت محصولات نرم افزاری جهت فراهم کردن اجرای مناسب و مرتبط با مقدار منابع11کارایی.5

: اجرا و عبارت اند اززیرمعیارهای کارایی  (.2001باشد )ایزومورد استفاده تحت شرایط مشخص می

 پذیری.دسترس 

 کنندگان از مکان دیبازد شتریجذب هرچه ب تیوب سا کیاز اهداف داشتن  یکی :12.قابلیت دسترسی6

ران هدف کارب یبرا تیسا یاز دسترس نانیهدف اطم نیبه ا یابیدست یبرا یمختلف است. راه اصل یها

وصل  تیوب سا کیتوانند به یاست که کاربران نه تنها م یمعن نیبه ا "یقابل دسترس"کلمه  است.

 زانی، مباشد شتریب یدسترس میزانمرور کنند. هرچه  زیمطالب موجود را ن هیتوانند کلیشوند بلکه م

 بالاتر است. زیاستفاده ن تیقابل

سرور وب  کیها از  لیداده ها و فا یریبارگ یبراکاربران  انتظار زمان به مدت : سرعت بارگذاری:

 اشاره دارد. 

تجربه، با استفاده از تجربیات و مطالعاتی یک طراح وب ماهر و با  قابل استفاده در مرورگرهای مختلف:

که داشته است، باید طوری طراحی صفحات وب را انجام بدهد که بیشترین سازگاری را با مرورگرهای 

 .مختلف )حتی اینترنت اکسپلورر( داشته باشد

کردن  ضرورت است. فراهم کیبا ابعاد بزرگتر  تیوب سا کی یجستجو برا لاتیتسه :جستجو امکان 

 کسب یشتریسرعت ب تیوب سا کیاطلاعات در  یشود کاربران در جستجو یامکان باعث م نیا

 کنند. 

، و صدا در صفحات وب شنیمی، ان ری، تصاو کیمانند گراف ییاستفاده از رسانه ها :13.استفاده از رسانه7

 نیآنلا یکیمواد الکترون یمطالعات انجام شده بر رو .کندیم زیمقالات متما یآن را از ارائه اطلاعات رو

 موثرکند و در صورت استفاده یرسانه توجه کاربران را به خود جلب م نینشان داده است که ادغام ا

توجه  دیعناصر با نیهمه ا ی، طراحان هنگام معرفحال نیدهد. با ا شیاستفاده را افزا تیتواند قابل یم

                                           
11Effectiveness 
12 Accessibility 
13  Media Use  



27 

 

 تیممکن است کاربران را منحرف کرده و بر قابلها استفاده نادرست از آن رایداشته باشند ز یشتریب

 تیب ساسرور و سکیهارد د یفضااز عناصر رسانه ،  نی، استفاده سنگنیاستفاده اثر بگذارد. علاوه بر ا

  کند.یتر م یرا طولان یریکند و زمان بارگ یرا مصرف م

 ای یریقابل بارگ یصوت یها لی، فا نهیپس زم یقیها صدا را به عنوان موس تیاز وب سا یبرخ: صدا

فاده است لمیف ای شنیمیممکن است صدا همراه با ان نیکنند. همچنیم یدر پرواز جاساز یصوت یها پیکل

 .استفاده کمک کند تیکاهش قابل ایتواند به بهبود  یشود. مانند رنگ ، صدا م

 استفاده از نیو بنابرا کرد فیتوان آنها را با کلمات توصیوجود دارد که نم یموارد:ریو تصاو کیگراف

شود. یاده ممتن استف دیتأک یبرا کیاست. بعلاوه در موارد خاص از گراف دیمف اریبس ریو تصاو کیگراف

 ریاست که تصو درست یدر صورت نی. اما ا"هزار کلمه دارد ریتصو کی" شودیهمانطور که گفته م

 .درست باشد

 شیا نماکمک به درک ب ایجلب توجه کاربران  یبه طور معمول برا شنیمیاستفاده از ان :لمیو ف شنیمیان

 سکید یو استفاده از فضا یریبارگ یباعث مدت زمان طولان شنیمیاز ان نیاست. اما استفاده سنگ

 شود.یوب م یسرورها

 



28 

 

 روش پژوهش-7-1

شنوع پژوهها از لحاظ ماهیت دادهبه  ،های کاربردیپژوهشاز نوع  پژوهش حاضر بر اساس هدف،

باشد. مراحل و گام پیمایشی می-نوع پژوهش های توصیفیهای کمی و از نظر گردآوری داده ها از 

 های اجرایی پژوهش حاضر به ترتیب شکل زیر قابل ذکر است.

 گام های اجرای پژوهش-1-1شکل

 

 هاآوری داده روش جمع-1-8

 نشریات کتب، از استفاده ،ای کتابخانه اطلاعات داده ها،  گردآوری مرحله در ها داده گردآوری ابزار

 دانشگاه در زمینه این در شده کار قبلی های نامه پایان تحقیق، این زمینه در شده چاپ و مقالات علمی

آوری  جمع ابزارهای از مدیریتی تحقیقات در است. اینترنتی علمی منابع نیز و معتبر علمی و مراکز ها

که  آنجا ازشود. می استفاده آنها از ترکیبی یا و پرسشنامه مصاحبه، مشاهده، مانند مختلفی اطلاعات

 جمع آوری جهت ابزارها بهترین از مصاحبه و پرسشنامه معمولا است پیمایشی تحقیق یک تحقیق این

رود. داده های مورد نیاز با استفاده از پرسشنامه مقایسات می شمار به پژوهش نوع این در اطلاعات

 زوجی جمع آوری خواهد شد. 
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 ها: روش تجزیه و تحلیل داده-1-9

 Criteria( MCDM))برای تجزیه و تحلیل داده های پژوهش از مدل های تصمیم گیری چند معیاره 

Decision Making Multiple) شود. به طور خاص در این پژوهش از تئوری مجموعه اعداد استفاده می

خواهند شرح داده  3که به تفصیل در فصل  شوداستفاده می TOPSISروش  نوتروسوفیک دو قطبی،

 شد. 

 

 

 جامعه و نمونه آماری پژوهش-10-1

تناد به با اسجمعیت آماری این پژوهش فروشگاه های اینترنتی فعال در فضای دیجیتال ایران است که 

فروشگاه اینترنتی در ایران که دارای رتبه های برتر می باشند و در نزد عموم شناخته  10  14سایت الکسا

 که عبارت اند از:شد انتخاب  شده تر هستند،

 .فروشگاه اینترنتی دیجی کالا1

 .فروشگاه اینترنتی مو تن رو2

 .فروشگاه اینترنتی شهرکتاب3

 .فروشگاه اینترنتی لیون کامپیوتر4

 .فروشگاه اینترنتی پزشک کالا 5

 .فروشگاه اینترنتی دیجی استایل 6

 . فروشگاه اینترنتی خروجینک7

 . فروشگاه اینترنتی گوشی شاپ8

 .فروشگاه اینترنتی پیکسل9

 . فروشگاه اینترنتی بانه دات کام 10

 

                                           
14 http://www.alexa.com 
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سایت و برنامه نویسان در ماه های مرداد و نفر از طراحان وب 10پرسشنامه از در این پژوهش سوالات 

و آزمون قرار گرفت به صورت مجازی پرسیده شد و نتایج حاصل از آن مورد بررسی  1399شهریور 

 های آینده به تفصیل بیان خواهد شد.که در فصل

 

 

 استفاده کنندگان از نتایج پژوهش -11-1

 تواند برای افراد و مؤسسات مذکور در زیر و به طور کلی برای تمامنتایج حاصل از این پژوهش می

کسانی که قصد استفاده از اینترنت را به عنوان ابزار ارائه کالا و خدمات با کیفیت تر دارند، مفید باشد. 

نتایج این بررسی، میزان رضایت کاربران اینترنتی خود و همچنین مؤسسات می توانند بر اساس  این

داده و زمینه های بازگشت مجدد آنها را  و وفاداری آنان را نسبت به وب سایت ها افزایش میزان تعهد

 انند از یافته های این پژوهش بهره مند شوند عبارتند از:تومؤسساتی که می فراهم کنند. نهاد یا

 کنندزمینه تجارت الکترونیک فعالیت مییی که در کلیه وب سایت ها 

  پردازندکه به ارائه خدمات الکترونیکی میشرکت های دولتی و خصوصی 

  کنندمیفروشگاه های اینترنتی که در زمینه فروش کالاهای مختلف فعالیت 

 فروشندگان بالقوه اینترنتی جهت برنامه ریزی برای ورود به این بازار 

 وب سایت های تجاری طراحان و مدیران 
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 قلمرو پژوهش -12-1

 قلمرو موضوعی -1-12-1

 اشد.بت بازرگانی و تجارت الکترونیک میدر حیطه مباحث مدیریش از لحاظ قلمرو موضوعی این پژوه

 

 قلمرو زمانی -2-12-1

هجری شمسی  1399الی شهریور  1398این پژوهش از جهت قلمرو زمانی مربوط به نیمه دوم  سال 

 باشد.می

 

 قلمرو مکانی -1-12-3

 باشد.ه های اینترنتی فعال در ایران میقلمرو مکانی این پژوهش فروشگا

 

 

 نوآوری و وجه تمایز پژوهش حاضر با پژوهش های گذشته -14-1

مربوط به آن انجام شده و ها و حوزه های  های زیادی در زمینه ارزیابی وب سایت تا به امروز پژوهش

در این پژوهش  چارچوب های ارزیابی متفاوتی از طرف محققان و پژوهش گران معرفی گردیده است،

 تدوین و ISCREAMتحت عنوان  یمدل جدید با ترکیب چند مدل و روش ارزیابی وب سایت،

نوتروسوفیک دوقطبی و فاصله ها از اعداد همچنین جهت تجزیه و تحلیل داده استخراج گردیده  است.

 ین از این روش استفاده نشده است.همینگ استفاده شده است که در پژوهش های پیش
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 جمع بندی فصل اول و ساختار پایان نامه-1-15

 کلیات پژوهش، ضرورت و اهمیت موضوع پژوهش، نوآوری و وجه تمایز پژوهش با در فصل اول

وهش و قلمرو آن مشخص شد. همچنین روش و چارچوب پژوهش های پیشین، سوالات و فرضیات پژ

پژوهش مطرح شده و در مورد جامعه و نمونه آماری پژوهش هم مطالبی عنوان گردید. در فصل  نظری

شود. در فصل سوم روش پژوهش و نحوه یبررسی مبانی نظری و پیشینه پژوهش پرداخته م دوم به

ر فصل ها بوده و درم مربوط به تجزیه و تحلیل دادهااطلاعات به تفصیل بیان شده، فصل چه جمع آوری

 پژوهش و پیشنهادهایی برای پژوهش های آتی مطرح خواهد شد. پنجم نتایج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



33 

 

 

 

 

 

 

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش: فصل دوم
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 مقدمه -2-1

 دیجیتالی از جمله نیاز مبرم، چالش هایی را در سواد 15امروزه پیشرفت فن آوری اطلاعات و ارتباطات

یجاد کرده و به همین خاطر توجه به ابزارهای ارتباط بصری از ا 16برای مهارت های ارتباط بصری

کوشند با بهره ها همواره می سازمان .(kim & lenon, 2013ویژه ای برخوردار شده است ) اهمیت

به ارائه ی اطلاعات و اخبار اقدام کنند تا ضمن انجام وظایف اصلی  ها گیری از انواع ابزارها و روش

شوند. وب سایت های مخصوص  خود، موجب جلب و جذب بیشتر مخاطبان با هدف ادامه ی بقای خود

 کننده و موثر واقع شود. نحوه تواند در این زمینه کمکها می هر سازمان و نحوه ارائه ی اطلاعات در آن

برای مثال، در برخی از اطلاع  .ن و هدف از ایجاد آن، متفاوت استاطلاعات، بسته به نوع سازماارائه ی 

تفاده ها به طور ثابت )ایستا( اس رسانی ها، از متن، انواع گرافیک، تصویرسازی، عکس و یا ترکیبی از آن

عکس،  ، از انواع فیلم،شود. در رسانه های الکترونیکی )غیرشنیداری(، دیجیتال و برخط علاوه بر متنمی

ترکیبی  پویانمایی(، صوت و یا گرافیک )ایستا، متحرک و برهم کنشی یا تعاملی(، تصویرسازی )از جمله

د تا کنناخبار استفاده می شود. از جمله از ابزارهایی که برای ارائه ی اطلاعات وها بهره گرفته می از آن

عینی و با جذابیت  و درک در حداقل زمان، به صورتحجم زیادی از اطلاعات را به سادگی قابل فهم 

انه که در رس دیداری بالا به مخاطبان ارائه کنند، گرافیک های اطلاع رسان هستند. این نوع گرافیک ها

ب برخوردارند، اختیار بیشتری به مخاط های دیجیتال و برخط، از قابلیت های متحرک و برهم کنشی نیز

بسیار  ادهنهفته در آن می بخشند. به رغم استف ک و دستیابی به اطلاعات و اخباربرای ارتباط بهتر با گرافی

 جهان، از این نوع گرافیک ها، به خصوص از انواع گرافیک های اطلاع رسان و خبری در رسانه های

گرافیک خبری در رسانه های ایران و به ویژه در رسانه های برخط، استفاده محدود می شود )شکرخواه 

 (.1393می، و سلی

پژوهش علمی بر پایه ی نتایج مطالعات و تحقیقات پیشین استوار است. هر پژوهشگر باید سعی کند 

مرتبط ترین دستاوردهای تحقیقات پژوهشگران قبلی را مورد شناسایی قرار دهد و دریابد که دیگران تا 

                                           
15 ICT 
16 Visual communication 



35 

 

اند. به عبارت دیگر، در چه حد مسأله تحقیق مورد نظر او را بررسی کرده اند و به آن نزدیک شده 

بررسی نتایج تحقیقات دیگر مشخص می شود که چه ابعادی از مساله تحقیق مورد پژوهش قرار گرفته 

 و چه ابعادی نیازمند بررسی است.

این فصل شامل دو بخش اصلی می باشد. بخش اول به مبانی نظری پژوهش می پردازد و شامل مطالبی 

های فروشگاهوب و وب سنجی، وب سایت و شیوه های ارزیابی آن و  تجارت الکترونیک،در رابطه با 

های مرتبط با موضوع پژوهش حاضر در داخل و دوم نیز به ارائه نتایج پژوهش بخش اینترنتی است.

 خارج کشور اختصاص دارد.

 

 وب سایت-2-2

از فایل ها و  مجموعه ایایت این گونه تعریف شده است: وب س( 2010در دایره المعارف بریتانیکا )

است.  سازمان یافته ،منابع مرتبط قابل دسترس از طریق شبکه جهانی وب که تحت یک نام دامنه خاص

ا، هنمونه فایل ها در یک وب سایت، اسناد اچ تی ام ال با فایل های تصاویر اختصاص داده شده به آن

ها معمولا از طریق های سایتایلو ...( و منابع مشابه است. ف برنامه های نوشته شده )در پرل، جاوا

سایت ممکن های دیگر قابل دسترسی است. یک وبفرامتن و یا لینک های جاسازی شده در فایل 

تشکیل شده باشد یا ممکن است شامل صدها یا هزاران فایل های  17است تنها از یک فایل اچ تی ام ال

مربوط باشد. نقطه شروع وب سایت صفحه اصلی نام دارد که معمولا به صورت یک جدول یا نمایه 

ها بر روی یک خدمات سایتنک به دیگر بخش های سایت است. وبای از محتویات، همراه با لی

ارند و به عنوان مجموعه ای از اطلاعات توسط یک فرد، گروه یا دهنده اینترنتی و یا میزبان قرار د

ام به ن شوند. برای مشاهده و استفاده از وب سایت، کاربران از نرم افزاریگهداری میسازمان تهیه و ن

 .کنندمرورگر استفاده می

                                           
17 HTML 
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مورد نظر به هنگام به مخاطبان سایت، اطلاع رسانی هم ترین هدف از راه اندازی یک وباولین و م

خواهیم به صورت ویترین د تا آنچه را که میگذارسایت فضایی را در اختیار ما میباشد. وبمی

سایت محیطی برای نمایش عملکردها، دید جهانی قرار دهیم. در واقع وباختصاصی در معرض 

ین مچنو جذاب و هها، کالاها و ابزارها است که با استفاده از ابزارهای نمایشی حرفه ای خدمات، فعالیت

شود تا فضای مجازی برای فرهنگ سازی، ارتباطات گروهی، تجارت و به زبان های متعدد موجب می

شود سایت محسوب میم محدودیت مهم ترین امتیاز یک وبغیره مورد است. دسترسی جهانی و عد

 (.1386)حسنی، 

عرصه ارائه خدمات در سطوح سایت به عنوان جایگاه حضور مجازی افراد و نهادها و همچنین وب

مختلف، از ارائه صرف اطلاعات تا تعامل کامل با کاربران تا عرضه خدمات قابل ارائه در وب، فضای 

 مناسبی را در جهت خدمت رسانی و اطلاع رسانی به همه افراد فراهم آورده است.

ود. شیا استفاده میهای ایستا و پوسایتب از سکوهای مختلف برای ایجاد وبدر طراحی و توسعه و

ران و اربسایت و استفاده بهینه کایش کارایی وبافزاهای ویژه ای برای افزم رنهمچنین از برنامه ها و 

 -ها و فنونی که در طراحی و توسعه یک وب شود. مجموعه ی فن آوریطراحان وب بهره برده می

ه تعامل سایتی ایستا یا پویا ایجاد کنند کوبتوانند ، به دلیل این که میگیرندسایت مورد استفاده قرار می

بهتری را با کاربر ایجاد و خدمات مناسب تری را ارائه کنند، در روش ارزیابی وبی جایگاه خاصی برای 

ها به جهت کشف مشکلات موجود سایتارزیابی وب(. 1387تحلیل پیدا می کنند )حاجی جعفری، 

 تواند بسیار سازنده باشد.ها می در آن

 

 

 مزایای استفاده از وب سایت-2-3

ها به شرح ها مزایای فراوانی را برای مدیران و صاحبان خود به همراه دارند که مهمترین آنسایتوب

 هستند: زیر
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 تاثیر در اطلاع رسانی 

 تاثیر در بازاریابی 

 ایجاد قابلیت های جدید تبلیغاتی 

 در دسترس بودن 

 فعالیت در خارج از مرزهای جغرافیایی 

 درآمد زایی 

 طراحی وب گاه ویرایش 

(Jones, Saksvig, Grieser, Young, 2012) 

 

 هاسایتدسته بندی وب-2-4

ها را می توان بر حسب محتوا محور بودن، خدمات محور بودن، کاربر محور سایتبه طور کلی وب

موضوع  با توجه به اما .(Cebi, 2013) بودن و یا ترکیبی از این عوامل در نظر گرفت و دسته بندی کرد

رضایت، تمایل  سایت می تواند از جهات مختلف برخاب شده و میزان تاثیری که یک وبپژوهش انت

سایت بو به بازگشت مجدد و وفاداری کابرانش داشته باشد، دسته بندی مبنا برای بررسی و ارزیابی

 خواهد بود :ها به صورت زیر  های مورد مطالعه برحسب نوع کاربرد و محتوای آن

 های اطلاع رسانیها و سایتخبرگزاری 

 تجاری و تبلیغاتی |های بازرگانی سایت 

 ها و شبکه های اجتماعی وبلاگ 

  دانلود و آپلود 

 تفریحات و سرگرمی 

 های دولتی و غیردولتی ها و شرکتسازمان 

 های ورزشیسایتوب 

(Kellar, Watters & Shepherd, 2007 
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 سنجیوب -2-5

حیطه ای است که با  سنجیشود. وب، وب سنجی نامیده میگیردکه در مورد وب صورت می مطالعاتی

مسائل دیگر مربوط به سنجش اطلاعات در علم اطلاع رسانی، مانند کتاب سنجی، اطلاع سنجی و علم 

  (.1391 سنجی در آمیخته است )اصنافی،

در زمینه وب صورت گرفت، اصطلاحات  1990به سبب مطالعات گسترده ای که از اواسط دهه 

سنجی و نظایر آن برای اولین بار به وسیله سنجی، سیبرمتریک، وبجدیدی چون شبکه سنجی، اینترنت 

ا در فضای مجازی و وب پرداخته میمحققان مختلف معرفی شد که در این حوزه ها به سنجش پیونده

نجی را در محیط وب انجام داد )روسو نخستین مطالعه جامع اطلاع س 1996در سال 18شود. روسو

و  19سنجی آن گونه که امروزه مورد نظر است برای نخستین بار توسط آلمایند، اما مفهوم وب(2001،

(. 1997سنجی به طور رسمی توسط آنها به کار رفت )آلمایند، مطرح شد و اصطلاح وب20اینگورسن 

مطالعه جنبه های کمی »کرده اند:  تعریف وب سنجی را این گونه( 2004و اینگورسن )21 بجورن برن

ساختار و استفاده از منابع اطلاعاتی، ترکیب و فناوری های به کار رفته در محیط وب که با الگو گیری 

  «.گیردکتاب سنجی و اطلاع سنجی صورت می از شیوه های نظری

 وب سنجی  را می توان در چهار حوزه عمده مورد بررسی قرار داد:

که عبارت است از تجزیه و تحلیل کمی و تا حد امکان کیفی فرایند تولید، توزیع و  22سنجی. علم 1

استفاده از اطلاعات علمی و عوامل موثر بر آن و توصیف، تبیین و پیش بینی این فرایند، جهت برنامه 

ی مل ریزی، اعتلا، سیاست گذاری و آینده نگری علمی و پژوهشی در ابعاد فردی، گروهی و سازمانی،

 و بین المللی.

                                           
18 Rousseau 
19 Almind 
20 Ingwersen 
21 Bjorneborn 
22 Scientometrics 
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، که عبارت است از مطالعه جنبه های کمی اطلاعات به هر شکل آن )نه فقط 23اطلاعات سنجی. 2

اطلاعات سنجی، (. 1386کتاب سنجی ها( و در گروه اجتماعی )زین العابدینی و عصاره،  مدارک یا

را مورد بررسی قرار جنبه های کمی ارتباطات اعم از رسمی )مکتوب( و غیر رسمی )معمولا شفاهی( 

 گیرد.می مه گروه های اجتماعی را در برداده و ه

، که عبارت است از روش تجزیه و تحلیل کمی کلیدی امور و فعالیت های کتابخانه  24. منبع سنجی3

ای، از طریق کاربرد روش های ریاضی و آماری به منظور جستجوی راه حل برای مشکلات کتابخانه. 

نامه کتابداری و اطلاع رسانی انجمن کتابداری امریکا منبع سنجی عبارت است از  براساس تعریف واژه

استفاده از روش های آماری برای تحلیل نوشته ها به هدف روشن کردن رشد تاریخی موضوعات، 

 الگوهای تالیف، نشر وکاربرد.

مطالعه سنجی است که (، معنی عام وب25لاعات در فضای مجازی )مجازی سنجی.سنجش کمی اط4

آماری دیگر وسایل ارتباطی در اینترنت و اندازه گیری کمی فن آوری، توپولوژی و ترافیک اینترنت را 

نیز در بردارد. بنابراین باید اطلاعات کیفی را با استفاده از شیوه و معیارهایی به مسائل کمی تبدیل کرد 

 (. 1389فی و همکاران، ها وجود داشته باشد ) کاشتا امکان سنجش و اندازه گیری از آن

                                           
23 Informetrics 
24 Bibliometrics 
25 Cybermetrics 
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 (1389 )به نقل از کاشفی، های سنجشی مشابهارتباط وب سنجی با سایر حوزه .1-2شکل     

و اینگورسن به چهار حوزه مرتبط با وب سنجی اشاره کرده اند که در حقیقت شاخص  26بجورن برن 

 تعیین کننده حوزه وب هستند:

 . تحلیل محتوای صفحات وب1

 ساختار پیوندی وبتحلیل . 2

 . تحلیل میزان استفاده از وب 3

 (کاوش موتورهای عملکرد شامل) وب فناورانه تحلیل .4

 

                                           
26 Björneborn 
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 سنجیهای جدید در حوزه وبها و گرایششاخص-2-6

که در زیر در سال های اخیر، گرایش های مطالعاتی جدیدی در حوزه های وب سنجی پدید آمده است 

 :به آنها اشاره شده است

شاخص های اندازه گیری وب: گروه های بسیاری در سراسر جهان به منظور تقویت کیفی وب به . 1

 گمارند.چنین شاخص هایی همت می مطالعه بر روی

پدیده های اجتماعی بر روی وب مطالعات فضای وب: به مطالعه رابطه بین شبکه های اجتماعی و .  2

 دازند.پرمی

موضوع از ابتدای شروع وب سنجی، هم از نظر ارزیابی کیفی موتورهای گرداوری اطلاعات وب: این . 3

محدودیت های نمونه گیری مناسب،شیوه های وبی،زندهکاوش و هم از نظر چگونگی به کارگیری خ

 های وب سنجی  و مانند آن از اهمیت فراوانی برخوردار بوده  است .های تحلیل

 (.1386خص شده و علمی کاربرد دارد )عصاره،در دامنه های مش: تحلیل پیوندهای وب. 4

عقیده دارد که وب سنجی، یکی از مقوله های کتاب سنجی است؛ چراکه اسناد وبی، ( 2004) 27 تلوال

چه متنی و چه چندرسانه ای، همگی اطلاعات ثبت شده ای هستند که در سرورهای وب ذخیره شده 

شود که یک مقاله مورد های استنادی کتاب سنجی عنوان می اند. همان طور که در بررسی ها و تحلیل

گر سایت دیسایت، پیوند داده شده و وبسنجی نیز یک وبدر وب استناد و دیگری استنادگر است،

ک رود که در یترده ای از استنادهایی به کار میطیف گس  پیونددهنده است. لفظ خود پیوندی، برای

سایت یا صفحه وبی به خودش داده ادها و پیوندهایی که یک وبی استنیعن ،صفحه وب موجود است

سایت و ایجاد پیوندهای صفحه ای به صفحه دیگر در همان وباست. این به معنی قابلیت رفتن از 

 (.1382مرتبط به هم است )بجورنبرن و اینگورسن، 

                                           
27 Thelwall 



42 

 

وب سنجی بر این . پیوندی است که در وب به وقوع میبه طور کلی وب سنجی تحلیل کمی اتفاقات

اساس مطرح شد که وب همانند مخزن اسناد بزرگی است. علاوه بر این، از آنجایی که وب از طریق 

جهت بررسی و استخراج  توانندشده است، محققان از این نتایج میموتورهای جستجو نمایه گذاری 

ره جهان ایافتن اطلاعاتی دربسنجی ایجاد دانش از اطلاعات نهفته و استفاده نمایند. کار وب هاسایتوب

های مختلفی همانند توسعه و بهبود روش هایی جهت جمع آوری واقعی است. وب سنجی بخش

دهد. این مساله شامل استفاده و پوشش موتورهای اطلاعات، پردازش و تفسیر نتایج را پوشش می

 .(2009 ،نی نیز می شود )هولم برگ و تلوانجستجوی تجاری به هدف اطلاع رسا

مثلا برای رتبه بندی دانشگاه های جهان، ارزیابی  استفاده شود واندتهای مختلف میسنجی در زمینهوب

علم یا حوزه های تحقیقاتی، وب سنجی روشی برای جمع آوری و تجزیه و تحلیل داده ها از وب است 

ح ها به شراز آن سنجی کاربردهای متفاوتی دارد که برخیطبق نظر برخی محققان وب(. 2012)تلوال، 

 زیر است:

 هاسایتسنجش میزان تأثیرگذاری وب 

 هاسایتسنجش میزان رؤیت وب 

 هاسایتسنجش میزان همکاری بین وب 

 های هستهسایتتعیین وب 

 تحلیل محتوای صفحات وب 

 بررسی رفتار اطلاع یابی کاربران در محیط وب 

 بررسی حضور کشورها در محیط وب 

  موتورهای جستجوارزیابی عملکرد 

 های ایجاد پیوندمطالعه انگیزه 

 تحلیل شبکه اجتماعی 

 شبکه های جهان کوچک 

 اندازه گیری وب 

 مدل سازی مکانی و کاوش وب 

 های علمینقشه نمایی حوزه 
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 کهنگی متون 

 محمل های اطلاعاتی پیوسته 

 های علمی مجلات دسترسی آزاد و فعالیت 

 ها سنجش عملکرد اینترنتی دانشگاه 

 های شبکه ای رفتارهای پیوندیالگو 

 ریخت شناسی کلی وب 

  ،(.1386خوشه بندی وب )حاجی زین العابدینی و عصاره 

 

 سنجیوب های چالش -2-7

شود و در نتیجه اطلاعات موجود در وب کیفیت کمتری نسبت به وب از نظر کیفیتی کنترل کامل نمی

استاندارد نشده است؛ بنابراین استخراج تمامی متون چایی دارد. مسأله دیگر آن است که داده ها در وب 

ها مانند تعداد پیوندها سخت است. به عنوان مثال جدا کردن ارجاعات  اطلاعات به غیر از ساده ترین آن

(. 2008 به مجله علمی پیوسته از ارجاعاتی که به دوره پیوسته وجود دارد کار آسانی نیست )تلوال،

 ه آمده است:سنجی در ادامبرخی چالش های وب

 ناپایداری صفحات وب .1

 گستردگی وب  .2

 اشکالات وارد بر پیوند و استناد  .3

   (1386 مشکلات مربوط به زبان )حاجی زین العابدینی و عصاره، .4

 مسائل مربوط به موتورهای جستجو به عنوان ابزارهای گردآوری اطلاعات .5

  نوشته شده28عدم شناسایی پیوندهای موجود در صفحاتی که با استفاده از زبان جاوا اسکریپت 

 ج شده و نیاز به رمز عبور دارندهای اطلاعاتی در عدم دسترسی به اطلاعاتی که در پایگاه 

 عدم پوشش صد درصد وب توسط موتورهای جستجو 

                                           
28 Java Script 
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  تفاوت نتایج متفاوتی را اعلام میموتورهای جستجوی م( دارندSmith, 1996.) 

  ،(1389وجود صفحاتی که نمایه گذاری نشده اند )کاشفی و دیگران. 

 

 هاسایتوب انواع-2-8

ها مبتنی بر کنند اما دو شیوه عمده تقسیم بندی آنز جنبه های مختلفی تقسیم بندی میها را اتسایوب

 هاست.روش طراحی و کارایی آن

 از نظر طراحی-2-8-1

ها بیشتر حالت اطلاع رسانی و معرفی عملکردها، خدمات، فعالیت سایت: این وب29ایستا یهاسایتوب

های معین حههای ذکر شده دارای حالت نمایشی ثابت و صفسایتند. وبها، کالاها، ابزارها و ... دار

 معمولا در حکم یکها که از ساختار و امکانات ساده ای برخوردار هستند هستند. این نوع سایت

 باشند.بروشور برخط می

شوند و برای نامه نویسی پیشرفته وب، طراحی میها، با زبان برسایت: این وب30های پویا سایتوب

وردارند که باعث هوشمندی سایت کاربردی شدن دو سویه اطلاعات از بانک های اطلاعاتی قوی برخ

 ارایحالت نمایشی پویا و متغیری دارند و دها زیاد و متنوع است و د. امکانات مدیریتی این سایتشومی

 باشند.ان میبرارتباط تعاملی با کار

 

                                           
29 Static Website 
30 Dynamic Website 
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 ز نظر کاراییا -2-8-2

رد ها وجود نداسایتهیچ گونه محدودیتی برای ایجاد وبتوان گفت که ها میسایتدر بعد کارایی وب

 ی مختلفموضوع ها هایی باسایتبر حسب زمان و نیاز قادر است وب و هر شخص، سازمان و شرکتی

 …های کتابخانه ای وسایتهای رخدادها، وبسایتهای شخصی، وبراه اندازی کند. وب سایت

 

 تجارت الکترونیک-9-2

تجارت الکترونیکی به مفهوم تسهیل معاملات بازرگانی بواسطه بهره گیری از شبکه جهانی اینترنت 

ابی ها و عملیات توزیع، خرید، فروش، بازاریفعالیتاست. به عبارتی در محیط تجارت الکترونیک، کلیه 

و ارائه خدمات و بسط فرآیندهای تولید، از طریق سیستم های الکترونیکی، بسته های رایانه ای و 

اینترنت در گذشته تنها وسیله ای برای برقراری (. 2005 ،)گرگوریو و همکاران اینترنت انجام می شود

ه بازاری وسیع برای ارائه ایده های محصولات و خدمات تبدیل شده است ارتباط بوده است اما امروزه ب

 .(Guo, Shao, 2005) وندشبهره مند میمیلیون کاربر در سطح جهان از خدمات آن  240که بالغ بر 

به کار گیری اینترنت و به تبع آن به وجود آمدن تجارت الکترونیکی، باعث تغییرات شگرفی در فضای  

در  امروزه(. 2004 گنزالس، بالاشوز،ن مدل های تجاری جدیدی شده است )وجود آمدتجارت و به 

صنعت فناوری اطلاعات از تجارت الکترونیک به عنوان یک تجارت هدفمند ، سودمند و تسهیل کننده 

شود. انتقال الکترونیک وجوه، مدیریت زنجیره ای، زرگانی در عرصه های جهانی یاد میمعاملات با

ی الکترونیکی، بازاریابی روی خط، پردازش و فرآوری معاملات به صورت آنلاین، مبادله داده بازاریاب

 های الکترونیکی سیستم های خودکار موجودی اموال و سیستم های مجموعه داده جزء مواردی هستند

نت، اینتر های نوین ارتباطی نظیران فناوریگنجند. در این میکه در قالب تجارت الکترونیکی می

های همراه در گسترش و توسعه تجارت اکسترانت، پست الکترونیک، کتاب الکترونیک و تلفن

ده حاکی از تحقیقات بعمل آم(. 2005 )گرگوریو و همکاران، الکترونیک نقش بسزایی ایفا نموده اند

سال  میلیون در 1به  1998در سال  28700های موجود در اینترنت از آن است که تعداد شرکت
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اینترنت نیز روز به روز در حال افزایش  افزایش یافت ارزش دلاری معاملات انجام گرفته در 2003

میلیارد  12.2ود حد تجارت الکترونیک، فروشی در 2003در سال (. 2004 است )گنزالس، بالاشوز،

گنزالس، )شود برابر می 2هر ساله  و میزان فروش( 2005دلار ایجاد نموده است )گرگوریو و همکاران، 

 (. 2004بالاشوز، 

-ها برای انجام فعالیتترین ابزاره جهانی یکی از مناسبدر میان کاربردهای فراوان اینترنت، شبکه گسترد

فقط  1994دهد در سال مانطور که نتیجه تحقیقات نشان میروی اینترنت است. ه های تجاری بر

  4.27 یکه در کمتر از چند سال بعد این مقدار بهوجود داشته در حال سایت بر روی اینترنتوب 3000

شود یمیلیون صفحه وب به این تعداد افزوده م 1.5یافت و همچنین هر روز  میلیون تعداد افزایش

 . (2004 )گنزالس، بالاشوز،

 31با ابداع سیستم نقل و انتقال الکترونیکی وجوه 1970کاربردهای تجارت الکترونیکی از اوایل دهه 

که طی آن وجوه بصوررت الکترونیکی از یک سازمان به سازمانی دیگر منتقل می شد، شکل گرفت. در 

های بزرگ و موسسات مالی بود، ولی با و شرکت هاجارت الکترونیکی محدود به سازمانابتدا کاربرد ت

ازمان ها به صورت و امکان پذیر شدن مبادله اسناد در این س 32ابداع سیستم مبادله الکترونیکی داده ها

الکترونیکی، کاربردهای تجارت الکترونیکی به معاملات دیگری غیر از معاملات مالی نیز گسترش پیدا 

رخانه ها، خرده فروشی به کا کرد. این امکان و کاربرد جدید، تجارت الکترونیکی را از موسسات مالی

تجارت  داد. کاربردهای جدیدهای خدماتی و انواع دیگری از کسب و کارها توسعه ها، فعالیت

الکترونیکی طیف وسیعی از سیستم های رزرواسیون بلیط هتل و خدمات مسافر تا معاملات سهام را 

توسط دولت   1969اینترنت به صورت آزمایشی و به عنوان اولین تجربه در سال  دهد.تشکیل می

ای دولتی، محققین علمی و دانشمندان ابتدا با استقبال سازمان ه آمریکا مورد استفاده قرار گرفت و از

مواجه گردید و توسط آنها به کار گرفته شد. تجارت الکترونیکی با ورود اینترنت به دنیای بازرگانی و 

اینترنت فرصتی برای سازمان (. 1385، شکل گرفت )توربان و همکاران 1990تجارت از ابتدای دهه 

ای مناسب تر به انجام فعالیت هایشان بپردازند و همچنین  ها فراهم کرد تا به طریقی سودمند و با هزینه

                                           
31 Electronic Funds Faster(EFT)  
32 Electeronic Data Interchange(EDI)  
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 موجب شد تا سازمان ها بتوانند به بازار های جدید دسترسی پیدا کنند، خدمات رسانی به مشتریان به

گونه ای مناسب تر انجام گیرد، سرعت توزیع کالا افزایش یابد و ارتباط با مشتریان به صورت کاراتر 

کاربردهای تجارت الکترونیکی به دلیل توسعه استانداردها (. 2004 ی زنگ،ت ،یشا )چیو، انجام پذیر

ها و نرم افزارهای تجارت الکترونیکی و افزایش رقابت بین بنگاه ها و کسب و شبکه های جدید پیمان

، کاربران اینترنت با طیف وسیعی از کاربرد های 1995و کارها به سرعت گسترش یافت. از سال 

آنلاین گرفته تا آموزش و یادگیری الکترونیکی  رت الکترونیکی، از خرید و فروش بر خط یاابداعی تجا

سطح بین المللی دارای وب سایت  آشنا شدند. در حال حاضر تقریبا هم شرکت های متوسط و بزرگ در

رگاه دعموم مردم،  بوده و اکثر شرکت های بزرگ آمریکایی برای ارتباط با شرکای تجاری، کارکنان و

ا ه الکترونیکی ایجاد کرده و اطلاعات را از این طریق رد و بدل می کنند. هر یک از این سایت ها به ده

 (. 1385 ،)توربان و همکاران دارند 33و هزار ها صفحه و سایت دیگر پیوند

 های مجازی را ایجاد کرد، گمانی اشتباه است. نخستین فروشگاهاما این گمان که اینترنت فروشگاه

هایی ن چنین فروشگاهایجاد شد. خریدارا 35به عنوان فروشندگان درون خانه 34مجازی به وسیله گیلت

 های زیر هستند:دارای ویژگی

 تمایل بیشتر به خرید بدون دردسر و جا به جایی 

 نیاز بیشتر به خرید به صورت دسته جمعی و سهولت در فرایند خرید 

 جستجوی قیمت ارزانترها و نیاز به آگاهی بیشتر از قیمت 

 شوند.های برنامه ریزی نشده را موجب میهایی که خرید توجه به فروشگاه  

های جدید در طراحی فروشگاه یجاد شیوهبهبود ارتباطات و تحولات ایجاد شده در ارتباطات باعث ا

تعاملی و ویدئو تکس نامی کلی برای رسانه ای  نمونه ای از آن بود. 36که ویدئو تکس های مجازی شد

                                           
33 Link 
34 Gillet 
35 in-Home Shopping 
36 Video Tex 



48 

 

ای هندگان و خریداران از طریق دستگاهگسترده بود که اطلاعات کلامی و تصویری را میان عرضه کن

 کرد.تلویزیون مستقر ارائه می

فروشگاه های اینترنتی در اینترنت رو به رشد گذاشت. بر اساس گفته دانتر  37با گسترش شبکه جهانی 

 اینترنتی به دلایل زیر بوده است:های رشد فروشگاه( 1999) 38و گارسیا

 توجه به سهولت خرید 

 خرید در بیشتر دانش  

 آگاهی کمتر در مورد نام تجاری 

 آگاهی کمتر در مورد نام تجاری 

 (2004 ،آگاهی کمتر در مورد قیمت )دنیس و دیگران 

 

 نقش وب در تجارت الکترونیکی-2-10

به طور کلی می توان نقش وب را در تغییر ساختار تجارت سنتی به تجارت الکترونیکی در محورهای  

زیر خلاصه نمود که این محورها در تجارت الکترونیکی نسبت به تجارت سنتی دچار دگرگونی 

 چشمگیری شده اند:

 الف. رقابت

 بازاریابی .ب

 ج. خدمات به مشتری

 د. فروش

                                           
37 World Wide Web 
38 Donther & Garcia 
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 رقابت -2-10-1

، به علت امکان توسعه سریع بازارشان و تقریبا در تمامی زمینه های تجاریها و موسسات شرکت 

 . تجارتآورندترونیکی از طریق وب روی می، به تجارت الکبازارهای مختلف دسترسی وسیع به

گسترده تر موجب افزایش رقابت بین موسسات و افرایش امکان  الکترونیکی با خلق بازارهای جدید و

های منحصر به فردی  اما با توجه به فرصت(. 2004 زنگ، در بین افراد شده است )چیو، تی تخابان

ها در ، رقابت در این عرصه بسیار بی رحم است. این رقابتاین نوع تجارت به وجود می آورند که

-ترسند و بسیاری از شرکتجاری مختلف به ظهور می هایه صورت سایتعرصه تجارت الکترونیکی ب

های جدید و زمینه های مختلف تجارت تجربه مزایای وب را در دستیابی به عرصه، به تدریج سنتیهای 

دهند. معمولا در یک زمینه کاری، رقابت به صورت تغییرات و زمینه فعالیت خود را گسترش می کنندمی

 شود.های مختلف تعریف میهای تجاری و شرکتنام و هاقیمت پی در پی در محصول،

 

 

 بازاریابی-2-10-2

 ها اغلب توانایی متفاوتی در بازاریابی دارند و از طریق وب این اختلاف در بازاریابی این شرکتشرکت

گردد. پیشرفت تجارت الکترونیکی موجب شده تا خریدار به نظر خریداران به راحتی آشکار می ها از

ا و ه همین ترتیب، محصولات، قیمتهای مختلف را با یکدیگر مقایسه کرده و به  راحتی بتواند سایت

 . (1999های خدماتی رقیبان را ارزیابی کند )اسمیت وهمکاران،  سرویس

های  د و همچنین روشکنعرفی میها موب، چشم اندازهای تازه تجاری و مشتریان جدید را به شرکت

د در یعنوان یک علم جددهد. بازاریابی الکترونیکی به ها قرار می در اختیار شرکت بازاریابی مربوط را

ها، گسترش پیدا کرده است. یکی از قواعد بازاریابی الکترونیکی سایتعرصه بازاریابی از طریق وب

یابی به دست سازد که بازاریابی نفر به نفر را برایها را قادر می شرکت« شخصیت شناسی»موسوم به 

علامت تجاری به عنوان یک جز مهم قبل از آن که یک  چشم اندازها و مشتریان جدید به کار گیرند.
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خود  ها علامت تجاری باشد. شرکت سایت به معروفیت مطلوب برسد بایستی در سایت وجود داشته

 کنند.به مشتری بر روی سایت، تبلیغ می را از طریق ایجاد سیستم خدمات

 

 خدمات مشتری-2-10-3

های خدمات فوق العاده به مشتریان خود در مقایسه  سرویسارائه  ها افتخار خود را بسیاری از شرکت

با رقیبانشان می دانند. اینترنت امکان دسترسی به بازارهای جدید، خدمت رسانی بهتر به مشتریان، توزیع 

تجارت (. 1996 سریع تر محصول و رفع بهتر و کاراتر مشکلات مشتریان را فراهم کرده است )مورفی،

رویس ها فراهم می آورد تا با استفاده از سفردی را برای شرکت بسیار منحصر بههای  الکترونیکی فرصت

هایی که اطلاع رسانی مناسبی می آورند. شرکت خدمات به مشتری، شهرت و معروفیت لازم را به دست

د کننکان را فراهم میدهند و یا این که این امو خدمات خود به مشتریان ارائه میرا راجع به محصولات 

نها تتا مشتریان بتوانند به راحتی با کارشناسان فروش از طریق ایمیل یا چت ارتباط برقرار نمایند، نه 

 های عملیاتی سرویس خدمات به مشتری را نیز کاهشدارند بلکه هزینه مشتریان خود را راضی نگه می

 دهند.می

 

 فروش-2-10-4

الکترونیک سنتی، شاید فروش بیشتر از سایر محورها به در مقایسه با سایر محورهای مربوط به تجارت 

فروش را  های مربوط بههای تجارت الکترونیکی، هزینهوب تاثیر پذیرفته باشد. سایت طور مستقیم از

 کنند تا حتما به بخش فروش سایت مراجعه نمایند. داده اند و مشتریان را ترغیب می کاهش

دهند که مقایسه کالاها و خدمات را خودشان انجام دهند، ه میها به مشتریان اجازبسیاری از سایت

قیمت مناسب را بررسی کنند، نوع حمل کالا را انتخاب نمایند، پرداخت را انجام دهند و ارسال کالا را 

 )شجاعی، ملکی زاده، گیردکمک گیری از متصدی فروش انجام میها بدون  ردیابی نمایند و همه این

1383.) 
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 های اینترنتی فروشگاه-2-11

د و ازپردرین خود به عرضه کالا و خدمات میسایتی است که در ویتفروشگاه اینترنتی در واقع وب

لا و خدمات را به صورت های اینترنتی هزینه کاد. در فروشگاهباشمی هامشتری قادر به سفارش آن

 .تان تحویل بگیرید ظر را درب منزلتوانید پرداخت کنید و محصول مورد نآنلاین می

آقای برنزلی استاد دانشگاه ام آی تی مفهوم تجارت الکترونیک را پایه گذاری کرد و در  1991در سال 

پس از ارائه مفاهیم بانکداری آنلاین خرید اینترنتی متولد شد. در زیر لیست اولین ها در  1994سال 

 ه شده اند.را قرار داد نحوزه آنلای

 پیتزا هات  (Pizza Hut) 

 ارائه دهنده راهکارهای تجاری برای کسب و کارهای بزرگ کمپانی اینترشاپ 

  نخست به عنوان فروشگاه کتاب آغاز به کار کرد آمازونشرکت 

 ای بی (e-Bay) پردازدمزایده ی اینترنتی به فعالیت می در حوزه 

ای کان خرید آن برشود و امبه محصول مورد نظر نمایش داده میدر فروشگاه اینترنتی اطلاعات مربوط 

شوند و با لات و خدمات متفاوت دسته بندی میها محصواین فروشگاهگردد. در مشتری فراهم می

این فروشگاه  کلیک روی هر یک قادر به مشاهده محصولات زیادی خواهید بود. سبدی مجازی برای

شود که با استفاده از آن قادر به ثبت سفارشات خود خواهید بود. امکان جستجوی ها در نظر گرفته می

محصولات در فروشگاه های اینترنتی برقرار شده است تا اقلام و یا برندهای خاصی را که به آن تمایل 

 .دارند جستجو کنند و محصول مورد نظر را سریع تر پیدا کنند

بایل، تواند فیزیکی باشد که شامل مود میشوه های اینترنتی به مشتری عرضه میاتی که در فروشگاخدم

 یلمف موسیقی، افزار، نرم شامل که باشد مجازی تواندمی خدمات این یا و است …کتاب، لوازم برقی و 

 هم و فروشنده برای هم که است آن مزایای از اینترنتی فروشگاه خدمات بودن دسترس در. است … و

https://www.amazon.com/
https://www.ebay.com/
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د بود. در دنیای امروزی اکثر کارها به شیوه اینترنتی صورت می گیرد از این خواه سودمند مشتری برای

 .ای خود به این روش روی آورده اندرو بسیاری از کسب و کارها برای افزایش درآمده

 

 های اینترنتیمزایای فروشگاه-2-12

ه این توان گفت کرابطه با خریدار میدر . مزایایی دارند ای خریدار و مشتریهای اینترنتی برفروشگاه

رد نظر، آن را گونه لازم به مراجعه حضوری به فروشگاه نخواهد بود و بدون نیاز به حمل کالای مو

گیرند. با این روش به توضیحات جامعی از کالای مورد نظر در هر ساعتی از درب منزل تحویل می

ت و سفارش خود را تنها در چند دقیقه می توانید ثبت کنید. این گونه شبانه روز دسترسی خواهید داش

بسیاری خواهید بود تا بهترین را انتخاب  فروشگاه های اینترنتی قادر به مقایسه کالای مورد نظرتان در

 یاینترنت خرید مزایای جمله از …کنید. کاهش ترافیک، کاهش آلودگی هوا، کاهش آلودگی صوتی و 

 کانی بهم و زمانی های محدودیت بدون ها آن خدمات و محصولات نیز فروشنده با رابطه در. باشد می

رسد و هزاران نفر در طول شبانه روز از فروشگاه دیدن خواهند کرد و به حضور فیزیکی فروش می

مشتری نیازی نخواهد بود. با این روش مشتری از هر نقطه ای قادر به مشاهده محصولات تان خواهد 

زیکی کمتر خواهد بود. برای قدرت دادن به بود و هزینه ها نیز در مقایسه با راه اندازی فروشگاه فی

توانید دوری کنید و با فروش آنلاین جایگاه بهتری د از تغییرات و تحولات جامعه نمیکسب و کار خو

 .در کسب و کار خود پیدا خواهید کرد

 

 های اینترنتی معایب فروشگاه-2-13

  های  عکس های مدل ممکن است آنطور که در … خرید برخی اقلام مانند لباس، عینک و

 .موجود در فروشگاه اینترنتی زیبا به نظر برسد برای خریدار زیبا نباشد

https://inten.asia/%d9%88%db%8c%da%98%da%af%db%8c-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4%da%af%d8%a7%d9%87-%d8%a7%db%8c%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa%db%8c-%d9%85%d9%88%d9%81%d9%82/
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  های اینترنتی کلاهبردار هستند و باید به نماد اعتماد الکترونیکی که در پایین برخی از فروشنده

 .های فروشگاهی درج شده است توجه کردوب سایت

  شود. قبل از خرید، قوانین فروشگاه یب میبرخی اوقات برخی محصولات فیزیکی دچار ع

 .اینترنتی مربوطه را بخوانید که مسئولیت چنین مسائلی را به عهده گرفته باشد

 

 ارزیابی وب سایت-2-14

شبکه جهانی وب، شبکه بسیار پیچیده فناوری اطلاعاتی است که در حال حاضر شامل چند صد میلیون 

است. در وب، کاربران با گذشتن از صفحه ای به صفحه دیگر صفحه وب و بیش از دو میلیارد کاربر 

گردند. محتوای این صفحات که با موضوع مورد ات شبکه ای، به دنبال اطلاعات میاز رهگذر ارتباط

. از ودشتن یا گرافیک برای کاربر ظاهر میجست وجو مرتبط است، معمولا به صورت بریده هایی از م

احتمالی اینترنت در کار خود شده اند، اینترنت تبدیل به یک سلاح  ها متوجه تبعاتطرفی سازمان

ورد شیوه م استراتژیک کلیدی بسیار مهم با توجه به محیط رقابتی امروز شده است. در نتیجه، نگرانی در

 ها افزایش یافته استهای کاربردی وب توسعه می یابد و درجه کیفیت ارائه آنهایی که در آن برنامه

 (.2012 و رودریگوز،)کارلوس 

ها استفاده از رویه های شناسایی و تحقیقاتی برای بررسی میزان مؤثر بودن اطلاعات سایتارزیابی وب

کردن فعالیت ها و خدمات وب  وب است. ارزیابی نقش عمده ای در برنامه ریزی سازمان ها، رصد

د برنامه ریزی سازمان سایت به واحیج ارزیابی وبنتا. (McClure, 2000)ها و تغییر اهداف است سایت

د برنامه سایت به واحنتایج ارزیابی وب(. 2000 اهداف است )مک کلور و دیگران، رودیا شرکت می

 رود تا برنامه های جدید تبیین شود.ریزی سازمان یا شرکت می

و  شود روشی است که اطلاعات سازمان دهیسایت از جمله مسائلی که مطرح میدر ارزیابی وب

شوند. برنامه ارزیابی بخش مهم استراتژی تولید وب باکیفیت ایش داده شده و همچنین ناوبری مینم

است و بنابراین می بایست به صورت متناوب به روزآوری شود. همچنین اطلاعات ارزیابی شده دقیق 
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 شود. وودسایت از نظر فناوری و محتوا و زیربنای بهبودهای بعدی وب سبب بهینه شدن تواندمی
 دارد:سایت را به صورت زیر بیان میوب فواید ارزیابی39

 بهبود بخشیدن طراحی، ناوبری و جستجو )کاربر پسندانه بودن(. 1

 سایت با نیازهای مخاطبین. منطبق کردن بیشتر وب2 

 های ارزیابیارزیابی اهمیت نسبی شاخص. 3 

 سایتوبها و عملکردهای جدید تخمین ویژگی. 4 

 تشخیص و بهبود بخشیدن کارایی و زمان دریافت. 5 

 های کاربری که از قبل مشخص نبوده است مشخص شدن گروه 6 

 (.2003 سایت با اهداف سازمان در مورد کارایی )وود و دیگران،مقایسه میزان کاربردپذیری وب .7

شوند. به کیفی تقسیم میلی کمی و سایت به دو دسته اصهای ارزیابی وباکثر مطالعات مرتبط با روش

ها برای روشن شدن مزایا تجزیه و تحلیل یک لیست از ویژگی طور کلی، روش ارزیابی کیفی بر مبنای

و معایب برنامه های کاربردی و حساب آنها به درصد است. این رویکرد به وضوح تنها در مورد یک 

یین کننده نیست. از طرف دیگر، مشکل ساده جذاب است. در واقع در مورد مشکلات پیچیده خیلی تع

تواند داشته باشد. شیابی با شیوه ای ساده و دقیق میارزیابی کمی نسبتا ساختار بهتری در فرآیند ارز

شود. در واقع، توجیه یک تصمیم بهینه استفاده میهای کمی در سطح جهانی برای پیدا کردن و شاخص

 (.2013ال، رکیک و ک(هر دو روش تکمیل کننده یکدیگر هستند 

 سه نوع فن ارزیابی معرفی نموده است که عبارت اند از: 40همچنین اسلوین

دهند. این نوع ارزیابی به دخالت ای ویژه کار ارزیابی را انجام میارزیابی خودکار: نرم افزاره.1

تواند در مدت زمان کم حجم عظیمی از صفحات وب نیاز ندارد، کم هزینه است و می عامل انسانی

                                           
39 Wood 
40 Eslovin 
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قیاس با  های مختلف ارزیابی نماید. ارزیابی خودکار دررا از نظر میزان انطباق با شاخص هاسایت

گیرد اما در عین حال از نظر کیفیت و در سریع ترین زمان ممکن صورت می سایر موارد ارزیابی

انی و م خوتواند همثال این نوع ارزیابی به سختی میدقت نتایج ارزیابی قابل اطمینان نیست. برای 

های آن را رنگ های به کار رفته در سایر بخشتصاویر و  سایت وتطابق بین رنگ پس زمینه وب

 گروه تقسیم کرده اند: 5ابزارهای خودکار ارزیابی را به  41ارزیابی نماید. لی و یامادا 

 تحلیل کارایی سرور .1

 تحلیل کاربردپذیری .2

 با استانداردها یررسی سازگارب .3

 ناوبریتحلیل متون  .4

 شبیه سازی ناوبری .5

بخشی  . در عمل،دهدر متخصص کار ارزیابی را انجام میارزیابی دستی: نیروی انسانی متخصص یا غی.2

ها با استفاده از نرم افزارهای بایست با دخالت مستقیم عامل انسانی باشد حتی اگر آنها میارزیابی  از

توانند به سرعت تشخیص دهند که متون توضیحی افزارها میم خودکار ارزیابی شده باشد. برای مثال، نر

سایت قرار دارند مادهای تصویری استفاده شده در وبدر قالب ساختار متن جایگزین برای تصاویر و ن

این عامل انسانی است که می تواند به خوبی تشخیص دهد آیا توضیحات به کار رفته متناسب و  اما

تواند کیفیت و دقت بالایی داشته حاصل از ارزیابی دستی می هاییافته ر.مناسب با تصاویر است یا خی

سایت را متحول نماید و در نتیجه کیفیت آن را به طور قابل و توجه به آن فرایند طراحی یک وبباشد 

دهد. ارزیابی دستی را می توان به سه شیوه ی ارزیابی غیر فنی، ارزیابی فنی و ارزیابی  توجهی افزایش

 ص انجام داد.متخص

دهند. سایت انجام میکاربران نهایی و مخاطبان اصلی وباین نوع ارزیابی را  ارزیابی کاربر محور: .3 

ا با ر کاربر محور بر کاربر نهایی تأکید دارد و راه حل های فنی در رویکردهای مختلف ارزیابی ارزیابی

سنجد. دخیل کردن کاربران نهایی و به خصوص کاربران معلول و ناتوان در نیازهای کاربران نهایی می

                                           
41 Li and Yamada 
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سایت را به نحو مؤثر و مطلوبی برطرف نماید. در فرایند یابی می تواند مسائل و مشکلات وبفرایند ارز

سایت می تواند با بررسی و ارزیابی صفحات وب سایت، ایرادها یابی کاربر محور، کاربر نهایی وبارز

سایت را در مدت زمان بایست صفحات وبدهد. کاربر نهایی میالات مورد نظر خود را نشان و اشک

های مناسب را برای رفع حلروند، متخصص و ارزیاب فنی راهمشخصی ارزیابی نموده و همزمان با این 

بی که های دیگر ارزیابسیار مهم است زیرا برخلاف شیوه نواقص پیشنهاد نماید. ارزیابی کاربر محور

ایند سنجش کیفیت وب سایت یا به کمک نرم افزار است، کاربر را در فر اغلب به صورت فنی یا به

صورت استفاده از پرسشنامه و یا بررسی رویدادهای مربوط به  کند. این نوع ارزیابی به سهدخیل می

دو صورت رسمی و تواند به ارزیابی کاربر محور می است. کاربر و سنجش عملکرد کاربرد امکان پذیر

 غیررسمی باشد.

بسیار مهم است و کیفیت  سایتی جدا از هدف و مأموریتش جذب و نگهداری کاربرانبرای هر وب

ر سیال اسایت نیازهای کاربران را برآورده خواهد نمود. کیفیت وب سایت ماهیت پیچیده، بسیبالای وب

سئولیت بهبود کیفیت وب سایت خود را به شود تا سازمان به طور مستمر مو پویا است، این موجب می

مجموعه ای از مشخصات »کیفیت را این گونه تعریف می کند:  9126استاندارد ایزو  عهده داشته باشد.

و ویژگی های یک محصول نرم افزاری که به توانایی آن در برطرف کردن نیازهای تصریح شده و 

( 1998)43همچنین در آی تریپل ای( 1998، 42ایی سی آی )ایزو« نیازهای ضمنی منجر می شود.

درجه ای که یک نظام، جزء، یا فرآیند با الزامات مشخص شده »کیفیت این گونه تعریف شده است: 

کیفیت را ( 2013) 44ی کند. همچنین ناراگانی و یونیالنیاز و یا انتظارات مشتری یا کاربر مطابقت م

های مهم از یک محصول و یا یک وصیات و ویژگیکیفیت شامل تمام خص»این گونه تعریف کرده اند: 

با توجه به تعاریف کیفیت، دو «. های معین شده مرتبط استفعالیت است که به رضایت از نیازمندی

 شود:سایت پدیدار میارزیابی وبپیش نیاز برای 

  های سایت. ارزیابی کلی از تمامی ویژگی1 

                                           
42 ISO/IEC 
43 IEEE 
44 Naragani & Uniyal 
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  خاص مطابقت دارد.ارزیابی این که چگونه سایت با نیازهای . 2

گرفته و پژوهشگرانی که  سایت صورتشناسایی عوامل مرتبط با کیفیت وبهای بسیاری برای پژوهش

سایت را مورد بررسی قرار داده اند، به رویکردهای متعددی دست یافته اند اما هنوز در مورد کیفیت وب

متغیرها و ساختار مشخصی که بر موفقیت وب سایت تأثیر داشته باشد، اجماع نظر حاصل نشده است 

برای ارزیابی کیفیت وب و دیگران45موجود نیست. میچها سایتوبو روش واحدی برای ارزیابی 

 ها سه روش بیان نموده است: یتسا

  استفاده از مدل های ارزیابی نرم افزار 

 46تمرکز بر رویکردهای موجود در زمینه کاربردپذیری ناشی از تحقیقات تعامل انسان و کامپیوتر 

 . سی. آی(چ)ا

 سایتل های مخصوص طراحی یا ارزیابی وباستفاده از مد 

( 9126،2001یی سی /آی اایزو) 9126مدل ها در گروه اول، شامل مدل های ایزو، به ویژه ایزو  

های برای دستورالعمل( 1998 ،145983یی سی /آی اایزو) 145983برای خصوصیات و ایزو 

 شود.می( 1998فرآیند و رویکرد آی تریپل ایی )

نت و اهمیت طراحی رابط کاربری با سرعت رویکرد دیگر به طور کلی با ماهیت ابر رسانه ای اینتر

شود. این رویکرد کیفیت را در رابطه با قابلیت استفاده ی به اطلاعات و اچ.سی.آی شروع میدسترس

تفاده ستعریف می کند و به عنوان یک دستورالعمل برای جمع آوری اطلاعات برای ارزیابی کیفی مورد ا

 .کندتوجه می .سی.آی به نظرات کاربرانگیرد. اچقرار می

سایت طراحی شده اند به طور کلی برای انواع وب دل هایی به وضوح برای ارزیابی وبدر گروه سوم م

ها ممکن است وابسته به حوزهای شوند. آنالکترونیکی با کتابخانه اعمال میسایت خاص مانند تجارت 

 کاره برای یک کاربرد خاص داشته باشند._خاص باشند یا تعریف تک 

                                           
45 Mich 
46 Human computer interaction (HCI) 
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ها وجود دارد. استفاده از هر سایتبرای ارزیابی کیفی وبهای مختلفی ان گونه که بیان شد روشهم

وش و ابزار خاصی برای ارزیابی کدام از روش ها ممکن است نتایج متفاوتی را به دست دهد. از طرفی ر

ت ش شده اسیافت نشده است. به همین منظور در این پژوهش تلاهای اینترنتی فروشگاههای سایتوب

تا پس از بررسی انواع روش های موجود، روشی که برای ارزیابی مناسب است، انتخاب شود. در ادامه 

 ها معرفی خواهند شد.سایتهای ارزیابی وبروشانواع 

 

 سایت وب کیفیت های ارزیابیروش-2-15

 47مدل ای سرو کوال-2-15-1

ای سرو کوال را برای سنجش کیفیت خدمات  ابزار( 2002) 50و مالهوترا49، پاراسورامان48تهاملز

کارایی، پایایی، »این فرایند، شامل هفت بعد (. 1385 )به نقل از عزیزی، ک بوجود آوردندالکترونی

است که یک مقیاس اصلی و یک مقیاس بازیابی « اجرا، حریم شخصی پاسخگویی، جبران و تماس

ای سرو »اس اصلی مقی« پایایی، اجرا، حریم شخصیکارایی، »آورند. چهار بعد را بوجود می خدمات

فاده له ای در استدهند. مقیاس اصلی مربوط به زمانی است که کاربران به مشکل یا مسارا شکل می« کوال

ای سرو »ای یک مقیاس بازیابی را بر« پاسخگویی، جبران و تماس خورند. سه بعد دیگراز سایت بر نمی

اشته د ازیابی مربوط به زمانی است که کاربران در استفاده از سایت مشکلکند. مقیاس بایجاد می« کوال

 (.2002 باشند )زتهامل و همکاران،

 

 

                                           
47 E-Servqual 
48 Zeithaml 
49 Parasuraman 
50 Malhotr 
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 مدل دیویدسن و کوپر-2-15-2

 را بدین صورت ساده کردند:« سروکوال -ای » (2005ارابین دیویدسن و جوان کوپر )

 ندارد که :براساس این مدل شکاف کیفیت خدمات الکترونیک زمانی وجود 

 داند که مشتری چه لازم دارد و اینجا شکاف اطلاعات وجود ندارد؛مدیر می. 1

 طراحی وجود ندارد؛ کند و اینجا شکافداند را اجرا میسایت آنچه که مدیر میسازنده وب. 2

 ؛کند و در اینجا شکاف اجرا وجود ندارد. مشتری نیازش را دریافت می3

 

 51ام-تیوب کوال -2-15-3

سایت با دوازده بعد طراحی شده است. لویاکونو و واتسن و ، سنجه ای برای کیفیت وبTMوب کوال 

ونو و همکارانش این مدل را بوجود آوردند. دوازده زمینه ای که به وسیله لویاک 2000در سال  52گودهو

 عبارتند از: شناسایی شده اند

 شرح هریک از ابعاد ابعاد مدل

های کاربر بروز و متناسب با نیاز سایت اطلاعاتی صحیح،حدی که وب تناسب اطلاعات با وظیفه 

 دهد.ارائه می

خدمات و  دریافت اطلاعات، سایت درتوانایی کاربر در تعامل با وب تعامل پذیری 

 شخصی سازی 

 توجه به امنیت و حریم شخصی اطلاعات  اعتماد

 برای دانلود یا اتصال به سایتمدت زمان لازم  پاسخگویی 

 سایتسایت علاوه بر سیستم حرکت در وبزیبایی شناسی وب طراحی 

                                           
51  WEBQUAL-TM 
52Loiacono, Richard and Goodhue 
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 سایتتعامل با وبو سهولت بکار گیری  قابلیت درک مستقیم 

 جاذبه بصری وب سایت جاذبه بصری 

 سایتربه فرد بودن وفضای خلاقیت در وبمنحص نوآورانه بودن 

 سایت برمصرف کنندگاناحساسی وباثر  جاذبه احساسی 

 های رسانه ای داردسایت با سایر شکلروابطی که وب ارتباطات منسجم

 سایت با فرایندهای کاری سازمان داردروابطی که وب فرایندهای کاری 

 شرکت سایت به عنوان ابزار جایگزین برای تعامل باوجود وب جایگزینی متداوم 

 

 

 53سایت کوال -2-15-4

ذار بوجود آوردند. این مدل مفهومی، درباره عوامل اثرگ 2001در سال  54 «وب»و « وب»این مدل را 

 است. فرضیه زیر بنایی این مدل راهای بازارهای کسب و کار سایتبر ادراکات مصرف کننده از وب

فیت یدهند، که یکی با تمرکز بر اطلاعات )کیفیت دستیابی، کدو ساختار اصلی کیفیت تشکیل می

، دیگری با تمرکز بر فرایندها )پایایی، پاسخگویی یت نماینده بودن و کیفیت ذاتی( ومحتوایی، کیف

 (.2006کنند )وب و وب، ها را تعیین میهمدلی، اطمینان، محسوسات کیفیت

 

 نمایه ارزیاب وب-2-15-5

ین ا وب را مطرح کردند. نمایه ارزیاب ها،سایترای ارزیابی کارایی و اثربخشی وبماتیوس و دیگران ب

تی حبه راتوانند ارزیابان می (.2007)مارینکاس، روش برای کارهای تحلیل مورد استفاده قرار گرفت

از سایر  ترمابی آن کاز این ابزار بدون یادگیری دانش خاصی استفاده کنند و علاوه بر آن مدت زمان ارزی

                                           
53 SITEQUAL 
54 Harold W. Webb, Linda A. Webb 
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ها و سایتابزار مناسبی برای ارزیابی وب این روش (.2003 ،55بکر )مرو، مدل های ارزیابی است

 های جدید است.های مفهومی در استفاده از رسانهتحلیل

 

 56ام  -وب کیو ای-2-15-6

با استفاده  وشبه کار گرفته شد. در این ر 57توسط اولسینا و روسی 1999ین روش اولین بار در سال ا

فرعی ای هد و با استفاده از خصیصهشواخته میهای کمی وب سایت ها، به ارزیابی کیفیت آن پرداز داده

ت وب مناسب برای پی بردن به کیفیگذارند. معیارهایی سایت مورد بررسی تاثیر میکه بر کیفیت وب

شود. در این روش، برای دستیابی به ویژگی های اصلی و بنیادین سایت ها، از سایت ها گرداوری می

نرم افزار است، الگوبرداری شده و چهار ویژگی اصلی شامل لگوی سنجش کیفیت ا که 9126استاندارد 

ت. به عنوان خصیصه ی اصلی تعیین شده اس« اعتبار و کارایی»، «قابلیت عملکردی»، «قابلیت استفاده»

بی و کلی به تعیین وضعیت در مراحل بعدی استفاده از این روش، با بدست آوردن شاخص های نس

ا در ها، بسایتاز این روش در ارزیابی کیفیت وب و استفاده با اجرا شود.ها اقدام میسایتکیفی وب

که  تسایسبه هستند و هم به بهترین بخش وباختیار داشتن معیارهایی که هم قابل سنجش و محا

دست ه سایت ها بخوب و قابل اطمینانی در خصوص وب شود و نتایج بسیارکیفیت آن است، توجه می

 (.1390 دیگران،)علی بیگ و  خواهد آمد

 

  58کوال-ای -7-15-2

پنج  شود مبتنی است. در ای کوالیت که بوسیله اهمیت آن سنجیده میی کوال بر ادراکات کاربر از کیفا

عامل قابلیت استفاده، طراحی، اطلاعات، اعتماد و همدلی مؤثر هستند که در سه عامل قابلیت استفاده، 

                                           
55Merwe and Bekker 
56 WebQEM 
57 Olsina L; Rossi G 
58 E-Qual 
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 قابلیت استفاده و طراحی ،»قابلیت استفاده شامل: . شده اندادغام « کیفیت اطلاعات و تعامل خدمات 

باشند. روش ای کوال می« اعتماد و همدلی»خدمات شامل: ، و تعامل «اطلاعات»کیفیت اطلاعات شامل: 

بسیاری زمینه ها همچون ایجاد و در ( 2000برای ارزیابی کیفیت وب سایت، بوسیله بارنز و ویجن )

 .های حراجی، شراکت دانش و دولت الکترونیک آزمون شده استیتهای آنی، ساکتابفروشی

باشد که ابزاری برای شناسایی و رساندن می (QFD)ای کوال مبتنی بر سیستم استقرار کار کرد کیفیت 

با  QFDگیری محصول و یا خدمت است. کاربردهای تری در هر مرحله از توسعه و بکارصدای مش

ر هایی که برای مشتری پالزامات کیفیت با بکارگیری واژه کردن)مشخص « صدای مشتری»محوریت 

 شوند.به مشتری بازخورد داده می ها. سپس این کیفیتشودآغاز می مند(مفهو

ها تبا استفاده از یکسری کیفیهای مورد نظر را شود تا سایتر ای کوال، از کاربران خواسته میدر بست

شی ای کوال ابزار پیمای د.ز لحاظ اهمیت رتبه بندی نماینا نیز را هاکیفیت از یک هر و کرده بندی جهدر

در  1998ای کوال از سال  .بردیص ادراکات ذهنی کاربران بکار میمورد را جهت تشخ 23متشکل از 

 های زیادی داشته است. حال توسعه بوده و بازخوانی

 :1وب کوال 

اصدای مشتری است و در این جهت بارنز و ویجن یک کارگاه کیفیت را در  QFDنقطه شروع برای 

ه صلی این بود که چگویند، بحث افوق لیسانس تشکیل دادند. آنان میدانشجوی  6با  1996آگوست 

اطلاعات  با بکار گیری ادبیات کیفیت«. سایت یک مدرسه بازرگانی برتر هستندهای وبچیزهایی کیفیت

، و با (1997، استرانگ و همکاران )(1992، دلونه و مک لین )(1983یرسون )بخصوص بیلی و پ

فهرست اصلاح شده . سؤال بدست آمد 24نگاهی دقیق تر به کیفیت های موازی، پرسشنامه ای با 

سایت دانشکده بازرگانی انگلستان وب 4در قالب یک پرسشنامه اینترنتی برای ارزشیابی کیفیت  هاکیفیت

 وب سایت دانشکده بث، لندن، منچستر، و ارویک.بکار رفت: 

 : 2ال ووب ک
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 1شود که دیدگاه تعاملی کیفیت در وب کوال روشن می B2Cهای در بکارگیری وب کوال برای سایت

جنبه های تعاملی با انطباق و بکار گیری کیفیت خدمات بطور عمده  2غائب بود. بنابراین در وب کوال 

ای آنی هسایت کتابفروشیارزشیابی وبال سیستم های اطلاعاتی، برای از طریق سروکوال و سروکو

 .گسترش داده شد

 : 3وب کوال 

در زمینه کیفیت اطلاعات قوی بود، در زمینه تعامل خدمات چندان قوی نبود.  1در حالیکه وب کوال

در زمینه  1کرد فاقد غنای وب کوال بر روی کیفیت تعامل تأکید می 2بطور مشابه، در جائیکه وب کوال

 کیفیت اطلاعات بود.

توانند در سه زمینه مجزا طبقه بندی شوند: ها میدد ابزارها مشخص شد که همه کیفیتدر مرور مج

در زمینه ( 3نسخه جدید )وب کوال  « .کیفیت تعامل خدمات »، و «کیفیت اطلاعات»، «کیفیت سایت»

 .دآزمون ش« های آنیحراجی

 ای کوال(: ) 4وال وب ک

 کیفیت سایت، کیفیت به شناسایی سه زمینه خدمات الکترونیک منجر شد: 3تحلیل نتایج وب کوال

تأکید  گردید، زیرا« جایگزین کیفیت سایت« قابلیت استفاده» 4اطلاعات، و تعامل خدمات. در وب کوال 

سایت بعنوان موضوعی نرم افزاری است. بدین دراکاتش بیش از توجه به طراحی وبآن بر کاربر و ا

 در سه زمینه پژوهشی اصلی درگیر است:( 4)نسخه « ای کوال»ترتیب 

کیفیت تعامل خدمات از بازاریابی »؛ «کیفیت اطلاعات از پژوهش های بنیادی سیستم های اطلاعاتی

ل انسان استفاده از تعام قابلیت»و « )علاوه بر برخی منابع سیستم های اطلاعاتی و تجارت الکترونیک(

 «.کامپیوتر -

ه ای له از توسعهای کیفیت را در هر مرحها، کارگاهن از مرتبط بودن کیفیتبارنز و ویجن جهت اطمینا

که توسط سازمان  -جهت ارزیابی کیفیت یک وب سایت ملی ( 4ای کوال )وب کوال . کوال ادامه دادند
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قبل و بعد از یک فرایند طراحی مجدد بکار گرفته  -شود یپشتیبانی م« ای اقتصادی و توسعهههمکاری

 .هم مورد استفاده قرار گرفت« شد. همچنین این مدل در اداره دارایی انگلستان

 

  WQET 59روش ارزیابی-2-51-8

باشد نوعی می سایتوب جانبه چند کیفیت به مربوط مطالعات و تحلیل و تجزیه نتیجه که ابزار ینا

 شد بررسی معیارها جانبه، چند مطالعه یک در واقع در .آیدمی حساب به میان رشته ای ارزیابی ابزار

 سایت وب اعتبار سنجش آن وسیله به و آید وجود به سایت هاوب کیفیت ارزیابی برای ابزار تا این

 است امر این انجام جهت در اطلاعاتی متخصصان  استفاد برای مفیدی وسیله ابزار این ود.ش ها میسر

این دهد. قرار می سنجش مورد را زیادی روزمره ،عوامل اطلاعات جستجوگران برای ابزار این زیرا

 اصلی معیار 9شامل  ابزار این .شد تدوین و تهیه (2005) 2مک اینرنی  وارسی سیاهه مبنای بر ابزار

 )ها برچسب ابر از استفاد و ساختار دامنه، گرافیک، پیوندها، بودن، روزآمد اعتبار، عملکرد، ) محتوا،

  .است هاسایتوب کیفیت ابزار از مؤلفه 37و

 

 پیشینه پژوهش -2-16

 تحقیقات داخلی-2-16-1

های بیمارستانی کشور ایران توسط سلمانی سایتتحقیقی با عنوان ارزیابی کیفی وب 98در سال -1

تحت نظر وزارت بهداشت، بیمارستانی کشور ایران  سایتوب 87انجام شد. جامعه پژوهش شامل 

های سایتدولتی( است. ارزیابی وب هایهای بیمارستانسایتزش پزشکی )وبدرمان و آمو

ام نشان داد که ایکیوهای چهارگانه روش وبهای کشور ایران با استفاده از معیاربیمارستان

                                           
59 Website Quality Evaluation Tool 
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در وضعیت  3/0از  244/0های مورد پژوهش از نظر معیار قابلیت عملکرد با میانگین امتیاز سایتوب

در وضعیت بسیار مطلوب، از نظر  2/0از  163/0بسیار مطلوب، از نظر معیار کارایی با میانگین امتیاز 

در وضعیت بسیار مطلوب و از نظر معیار قابلیت  2/0از  162/0معیار قابلیت اطمینان با میانگین امتیاز 

های بندی نهایی یافتهوضعیت مطلوب قرار دارند. جمعدر  3/0از 209/0پذیری با میانگین امتیازاستفاده

ام ایکیومعیار اصلی روش وب 4های مورد پژوهش از نظر سایتوب %72/51پژوهش نشان داد که 

 در وضعیت بسیار مطلوب قرار دارند.  %97/45در وضعیت مطلوب و 

ی و خدمات ورزشی تفریح های فروش کالاها تحقیقی با عنوان ارزیابی کیفی وب سایت 97در سال -2

ای است. از نوع تحقیقات کابردی ین تحقیق یک مطالعه علی مقایسهاتوسط کرمی زرندی انجام شد. 

 های فروشسایتباشد و به شکل میدانی انجام شده است. جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه وبمی

ود بودند؛ نمونه آماری انتخاب کالاها و خدمات ورزشی تفریحی ایران که در حین انجام تحقیق موج

دمات خ هایی بود که با جستجوی کلید واژه هایی از قبیل اوقات فراغت کالای ورزشی،سایتشده وب

 30سایت که حداقل وب 30ورزشی در موتور جستجو گوگل و یاهو انتخاب شدند، و از این بین، 

لم نظر متخصصین مدیریت ورزشی و عسایت با کیفیت و مطلوب را داشتند با های وبدرصد از ویژگی

 ها نشان داد که مؤلفه قابلیت استفاده وسایتاطلاعات پالایش شدند.در این پژوهش ارزیابی کیفی وب

قابلیت اطمینان وضعیت در حد متوسط، مؤلفه قابلیت عملکرد در حد کمتر از متوسط و مؤلفه کارایی 

کرد، های قابلیت استفاده، قابلیت عملنشان داد مؤلفه های پژوهشبیشتر از متوسط دارند. همچنین یافته

های فروش کالاها و خدمات یکسان است و در نهایت کیفیت سایتقابلیت اطمینان و کارایی در وب

 .های فروش کالاها و خدمات در سطح متوسط و یکسانی قرار دارندسایتوب

تفاده نشگاه مبتنی بر تکنیک کاوش اسسایت داتحقیقی تحت عنوان ارزیابی کیفیت وب 95در سال -3

این پژوهش با  سایت دانشگاه سمنان ( توسط مهدوی زاده انجام گرفت.از وب؛ )مورد مطالعه: وب

ی لاگ کاوهای دانشگاهی، که مرتبط با تحلیل وبسایتهدف شناسایی عوامل تأثیرگذار بر کیفیت وب

های لازم برای انجام این مهم از لاگ سرور دانشگاه استخراج شده داده هستند صورت گرفته است. لذا

بر اساس  Deep Log Analyzer افزارسایت دانشگاه با توجه به نتایج حاصله از نرماست.ارزیابی وب

های مهم پژوهش، نمایانگر این مطلب است که سه عامل سه عامل صورت گرفته است. یافته
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ه در جایگاه اول تا سوم قرار گرفت« دسترسی آسان»و « پذیریتفاده و هدایتسهولت اس»، «گوییپاسخ»

ت سهول»عملکرد ضعیف و بر حسب دو معیار « پاسخگویی»است و سایت دانشگاه بر اساس معیار 

 .عملکرد قابل قبولی داشته است« دسترسی آسان»و « پذیریاستفاده و هدایت

های شهرتهران با استفاده از ابزار های خبرگزاریسایت( در ارزیابی 1394نتیجه پژوهش امینی )-4

ن میانگی با سایتوب در عملکرد میزان معیارهای که داد نشان هاسایتاستاندارد سازی کیفیت وب

در  12.13و ساختار با میانگین 12.22، گرافیک با میانگین 12.67، پیوندها با میانگین 12.80

ها ، استفاده از ابربرچسب10.75روزآمد بودن با میانگین 10.82 گینسطح عالی، معیارهای دامنه با میان

در سطح خوب و معیار اعتبار با میانگین  11.47سایت با میانگین و محتوای وب 9.61با میانگین 

با  ها نیز نشان داد که خبرگزاری فارسسایتبندی وبدر سطح متوسط قرار گرفتند. نتیجه رتبه7.47

 ست را کسب کرده است.امتیاز رتبه نخ 82

زار از ابهای ناشران عمومی در ایران با استفاده سایتپژوهشی تحت عنوان ارزیابی وب 92در سال  -5

 38های سایتها توسط حق شناس انجام گرفت. جامعه مورد بررسی، وبسایتارزیابی کیفیت وب

سایت در بازه زمانی آذر، دی وبنفر از متخصصین طراحی  6هستند که توسط  1390ناشر برتر سال 

ها از ایتسمورد بررسی و ارزیابی قرار گرفتند. در این راستا به منظور بررسی کیفیت وب 91و بهمن 

اند سایت که در این پژوهش استفاده شدههای ارزیابی وباستفاده شده است. معیار WQET روش

: محتوا، عملکرد، اعتبار، روزآمد ار اصلی عبارتند ازمعی 9ها. آن هایمولفه 37معیار اصلی و 9عبارتند از 

ژوهش و ع اصلی پبا توجه به موضو ها.برچسببودن، پیوندها، گرافیک، دامنه، ساختار و استفاده از ابر

معیار اعتبار و عملکرد،  2جز ها بههای تحقیق نشان داد که در بررسی فرضیهیافته مدل استفاده شده،

 اند. سایر معیارهای مورد بررسی را رعایت کرده ،طالعههای مورد مسایتوب
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 تحقیقات خارجی-2-16-2

دل ای های دیجیتال بر اساس مسایت کتابخانهکیفیت وب ارزیابی تحقیقی با موضوع  2020.در سال 1

ت سایت کتابخانه های دیجیتال بر اساس معیارهای هفکیفیت وب توسط بلیسینگر انجام شد.سرو کوال 

ای هیافتهپرسشنامه به صورت آنلاین تکمیل شد.  350در این ارزیابی  گانه ای سرو کوال ارزیابی شدند.

 باشند.های دیجیتال مطلوب میش نشان دادند که وضعیت کتابخانهپژوه

 

ه در آمریکا و رتب های هتلسایتاسایی معیارهای ارزیابی کیفیت وبشن .هارپر پژوهشی با عنوان 2

سایت هتل وب 20جامعه مورد پژوهش( انجام داد. 2020) فازی  AHPبندی معیارها بر اساس روش 

معیار فرعی مشخص شد و طی یک روش دو  19معیار اصلی و  5در این پژوهش  در آمریکا بود.

عیارهای م ند.مرحله ای وزن معیارهای پیشنهادی توسط فرایند سلسله مراتب تحلیل فازی تعیین شد

ژوهش اطمینان و قابلیت رزرو. در این پ تخفیف ویژه، اطلاعات، کیفیت اعتماد، شناسایی شده عبارتند از:

 .ترین معیار استمهمقابلیت رزرو معیار 

 

 بازرگانی بخش سایتبو کاربردپذیریدر پژوهشی با عنوان ) 2015در سال  تویت و بوثما -3

 شناسایی پژوهش هدف .پرداختند آن ارزیابی به از منظر دانشجویان( را دانشگاه جنوب آفریقا

 ارزیابی برای و بود اکتشافی شیوه به پژوهش انجام روش .بود سایتوب آن بهبود جهت راهکارهایی

 .شد ارزیابی متوسط سطح در هاسایتوب این کاربردپذیری. شد استفاده نیوز وب ابزار از بهبود و

 سایتاسایی معیارهای ارزیابی کیفیت وبپژوهشی تحت عنوان شن 2014سال  دیوید اویشید در-4

هش جامعه مورد پژو های تجارت الکترونیک با توجه به خصوصیات رفتاری مصرف کنندگان انجام داد.

وب  ها با توجه به نظر مصرف کنندگانسایتارزیابی وب باشد.روشگاه الکترونیکی در لیتوانی میف 6

ودند بازدیدکنندگان مهم بنتایج پژوهش نشان داد که مهم ترین عواملی که توسط  انجام گرفت.سایت ها 

( و 9/5) (،سهولت جست و جو93/5) محتوا (،14/6ناوبری ) (،4/6) قابلیت اطمینان از:عبارتند

 ( .84/5ایمنی)
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های یتسابررسی کیفیت صفحات خانگی وب( در مقاله ای با عنوان 2012بوزیک و دیگران )-5

محتوا  سرعت و ناوبری، )قابلیت دسترسی، ه ارزیاب وب که دارای چهار معیاراستفاده از نمای بانک ها با

د که کنپرداختند. همبستگی میان چهار معیار اصلی در این پژوهش از این واقعیت حکایت می ،(است

 دارد. بیشترین همبستگی را با ناوبری %47محتوا با 

 عالی آموزش موسسات هایسایتوب کیفیت ارزیابی به (2013) گوویا دریگاسو کارلوس-6

 رقابتی و متلاطم دنیای در بتوانند هاسایتوب این ای اینکهبر که اند رسیده نتیجه این به و پرداخته

 .دارد وجود کار جای هنوز کنند، ایفا نقش امروز

های سایتها به ارزیابی وبسایتن طرح ارزیابی وبعنوا با پژوهشی در (2013) رینکاسما-7

یت قابل در این پژوهش پنج معیار مورد بررسی قرار گرفتند: دانشکده های اقتصاد رومانی پرداخت.

 وب که ددهن می نشان  پژوهش این های یافتهو سرعت. اطمینان قابلیت  محتوا، ناوبری، دسترسی،

 وضعیت در 6 امتیاز میانگین با دسترسی قابلیت منظر  از رومانی دانشکده های اقتصاد های سایت

 میانگین با ناوبری منظر از مطلوب، بسیار وضعیت در 10 امتیاز میانگین با سرعت منظر از متوسط،

 منظر از و متوسط وضعیت در  5/35 امتیاز میانگین با محتوا رازمنظ مطلوب، وضعیت در 7 امتیاز

 قراردارند. متوسط وضعیت در 6/6امتیاز میانگین با اطمینان قابلیت
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 روش شناسی پژوهش: سوم صلف
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 مقدمه -3-1

نحوه گردآوری اطلاعات و روش  در این فصل اطلاعات مربوط به روش پژوهش برحسب هدف،

و نمودار متدولوژی پژوهش  هاسپس در مورد ابزار گردآوری دادهاست وگردآوری اطلاعات بیان شده 

همچنین روش شده اند.  آماری و روش نمونه گیری پژوهش به تفصیل مشخص و جامعهمطالبی عنوان 

 ها توضیح داده خواهد شد.لیل دادهتجزیه تح

 باشد.می 4ارچوب ساختاریافته برای فصل چ هدف از مطالب این فصل، ارائه روش پژوهش و یک

 

 اطلاعات مربوط به روش پژوهش-3-2

 ها بسته به ماهیت کار و متغیرهایکه استفاده از هر یک از آن های پژوهش مختلفی وجود داردروش

ی هدف پژوهش، هاشوند. روش پژوهش در علوم رفتاری با توجه به ملاکمورد بررسی انتخاب می

 گردد.ها و نحوه اجرا مشخص مینحوه گردآوری داده

 

  هدفاساس  روش پژوهش بر -3-2-1

 البته زهره سرمد معتقدشوند. بنیادی و کاربردی تقسیم میش های ها به پژوهپژوهش ،براساس هدف

 شوند: تحقیق بنیادی، تحقیق کاربردی و تحقیق وتقسیم میها براساس هدف به سه دسته است پژوهش

 توان گفت تحقیق و توسعه خود یک نوع تحقیق کاربردی است. . با عنایت به توضیحات زیر میتوسعه

ن و ها و روابط بین متغیرها، اصول، قوانیه به کشف ماهیت اشیاء پدیده: پژوهشی است کتحقیق بنیادی

د. نمایپردازد و به توسعه مرزهای دانش رشته علمی کمک میها میها و نظریهساخت یا آزمایش تئوری

ها و افزودن به دانش موجود در روابط بین پدیده ها، آزمون نظریههدف اساسی این نوع پژوهش تبیین 

یق یک نمونه تحق "بررسی رابطه اعتماد و تعهد در روابط صنعتی"ه خاص است. برای مثال یک زمین

ری یا تواند نظوزه یک علم است. تحقیق بنیادی میبنیادی است. سطح گفتمان کلی و انتزاعی در ح
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ر پایه کند و بهای استدلال عقلانی و قیاسی استفاده میتجربی باشد. تحقیق بنیادی نظری از روش

کند یهای استدلال استقرائی استفاده مشود. تحقیق بنیادی تجربی از روشای انجام میطالعات کتابخانهم

 شود.های میدانی انجام میو بر پایه روش

: پژوهشی است که با استفاده از نتایج تحقیقات بنیادی به منظور بهبود و به کمال تحقیق کاربردی 

وسایل، تولیدات، ساختارها و الگوهای مورد استفاده جوامع انسانی  ها، ابزارها،رساندن رفتارها، روش

ل دلی شود. هدف تحقیق کاربردی توسعه دانش کاربردی در یک زمینه خاص است. به همینانجام می

 سایتارزیابی وبمهم  روش این پژوهش کاربردی محسوب می شود، زیرا با اضافه کردن معیارهای

 کند.ر عمل کمک میها دسایتها، به ارزیابی بهتر وب

 

 هاژوهش بر حسب نحوه گردآوری دادهروش پ -3-2-2

ها و اطلاعات و روش تجزیه و تحلیل یک پژوهش توصیفی و پژوهش حاضر از نظر گردآوری داده

باشد که سعی بر این است تا یک مسئله و پرسش واقعی که در عمل وجود دارد طی آزمایشی می غیر

 پاسخ داده شود. فرآیند پژوهش یک

 شوند: وری اطلاعات به دو دسته تقسیم میهای علمی بر حسب گردآپژوهش

 های آزمایشی( پژوهش1

 های توصیفی )غیر آزمایشی(.وهش(پژ2 

 

 های تحقیق آزمایشی( روش1

 ود.شمی استفاده آزمایشی هایطرح از متغیر چند یا دو میان معلولی –به منظور برقراری رابطه علت 

 متغیرها سایر – 2شود، متغیرهای مستقل دست کاری می -1 های این نوع تحقیق آن است که:ویژگی

تغییر متغیرهای مستقل در متغیر وابسته  -3.شودمی کنترل و شده داشته نگه ثابت وابسته متغیر جز به
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ها و از طریق آن گیرندمورد نظر قرار می و گواه برای این منظور، گروه های آزمایش شود.مشاهده می

زمایشی آ به دو دسته تمام آزمایشی و نیمه شود. تحقیق آزمایشیها کنترل می آزمودنی تفاوت های میان

 .شوندتقسیم می

 آزمایشی(( تحقیق توصیفی )غیر2

های مورد ا توصیف شرایط یا پدیدهههایی است که هدف آنتحقیق توصیفی شامل مجموعه روش

تواند صرفا برای شناخت بیشتر شرایط موجود با یاری دادن به ق توصیفی میاست. اجرای تحقی بررسی

به شمار  توان در زمره تحقیق توصیفیم رفتاری را میتصمیم گیری باشد. بیشتر تحقیقات علو فرآیند

 های زیر تقسیم کرد:توان به دستهتوصیفی را می آورد. تحقیق

 تحقیق پیمایشی -1

 تحقیق همبستگی - 2

 ام پژوهیاقد -3

 بررسی موردی - 4

 رویدادی -تحقیق پس -5

 از آنجا که هدف پژوهش های توصیفی، توصیف کردن شرایط یا پدیده های مورد بررسی است )بازرگان

باشد، یمفروشگاه های اینترنتی سایت وبکیفیت ( و هدف ما نیز بررسی و ارزیابی 1388و همکاران، 

 نوع پیمایشی است.لذا این پژوهش یک پژوهش توصیفی از 

 

 روش و ابزار گردآوری اطلاعات-3-3

 روش گردآوری اطلاعات-3-3-1

 های زیر استفاده گردید:ش از روشبرای جمع آوری اطلاعات در این پژوه
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 ای مطالعاتی است که موضوعات مورد مطالعه ای: منظور از مطالعات کتابخانهمطالعات کتابخانه

ردد. به گای دور یا نزدیک میدر اختیار و دسترس محقق قرار نداشته و غالباً مربوط به گذشته

د. در رنبای را مترادف با مطالعات تاریخی بکار میهمین دلیل غالباً اصطلاح مطالعات کتابخانه

، این گروه تحقیقات، محقق باید ادبیات و سوابق مساله و موضوع تحقیق را مطالعه کند. درنتیجه

، باید از روش کتابخانه ای استفاده کند و نتایج مطالعات خود را در ابزار مناسب شامل فیش

. با توجه کند ها اقدامبهره برداری از آنو فرم ثبت و نگهداری و درپایان به طبقه بندی و  جدول

 به نقش روش کتابخانه ای درتحقیقات علمی، لازم است محققان از این روش مطلع باشند. 

 های پژوهش از روش تحقیقات میدانی: جهت جمع آوری اطلاعات برای تایید یا رد فرضیه

ها و اطلاعات از پرسشنامه داده به منظور جمع آوریدر این پژوهش  شود.میدانی استفاده می

 ستفاده شد.ا

 

 

 ابزار گردآوری اطلاعات:-3-3-2

توان با توجه به پژوهش مورد نظر از ابزارهای مختلفی استفاده های پژوهش میبرای جمع آوری داده

نمود، پرسشنامه یکی از عمومی ترین ابزارهای پیش روی اکثر محققان در پژوهش های علوم انسانی 

ری داده ها از ابزار پرسشنامه استفاده شده است ) ضمیمه آو جمع منظور به حاضر پژوهش در. اشدبمی

  .های پژوهش استمستقیمی برای کسب داده و روش پرسشنامه یکی از ابزارهای رایج پژوهش (شماره

 این ابزار یکی از ابزارهای رایج پژوهش و روشی مستقیم برای کسب داده های پژوهش است. پرسشنامه

دهد که این ها پاسخ مناسب را ارائه می که پاسخ دهنده با ملاحظه آنمجموعه ای از سوالات است 

توان دانش، دهد. از طریق سوالات پرسشنامه میی مورد نیاز پژوهشگر را تشکیل میهاداده پاسخ ها

 (.1388... را مورد بررسی قرار داد )بازرگان و همکاران،  فکری فرد و علاقه، نگرش
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 باشد. بعد از مطالعه کتابخانه ای، متناسب با مبانیری اطلاعات پرسشنامه میار جمع آودر این مرحله ابز

 ملباشد: بخش اول پرسشنامه شا. پرسشنامه مذکور شامل سه بخش مینظری از پرسشنامه استفاده شد

باشد. بخش دوم پرسشنامه شامل اطلاعات مرتبط با می موضوع تحقیق درباره ی توضیح مختصری 

سابقه  و میزان وضعیت اشتغال سوال سن، جنسیت، سطح تحصیلات،پنج  ه که شاملپاسخ دهنده بود

 باشد.یمسایت معیارهای ارزیابی وبباشد. بخش سوم شامل سوالات مرتبط با می پاسخ دهندگان شغلی

باشد که در پرسشنامه مرحله اول از پاسخ دهندگان خواسته شده پژوهش دارای سه پرسشنامه میاین 

در پرسشنامه مرحله دوم از پاسخ دهندگان  بندی کنند. سایت را اولویتموثر بر کیفیت وب ایمعیاره

درخواست شد درصد اهمیت معیارها را مشخص نمایند و درنهایت در پرسشنامه سوم  معیارهای مورد 

یوست در پ پرسشنامه بررسی در این پژوهش را برای فروشگاه های اینترنتی ذکر شده ارزیابی کنند.

 شده است. آورده

یف لیکرت از مقیاس ط برای پاسخ به سوالات  .استفاده شد یافتهپرسشنامه ساختار یکدر مرحله سوم از 

 5تا  1ز ا معیارها را ،ه باید برای هر فروشگاه اینترنتیاستفاده شده است. به این صورت که پاسخ دهند

 (.1-3)جدول  ارزیابی کند 

 

 مرحله سوممقیاس های پرسشنامه -1-3جدول 

 خیلی ضعیف ضعیف متوسط خوب عالی عبارات کلامی

 5 4 3 2 1 امتیاز
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 دار متدولوژینمو-3-4

 های اجرایی این پژوهش به ترتیب انجام نمایش داده شده است :در نمودار زیر مراحل و گام

 نمودار متدولوژی پژوهش-1-3شکل 

 

 معیارهای مورد آزمون پژوهش-3-5

مدل  63WQET و  62،نمایه ارزیاب وب61،ای کوال60ترکیب مدل های وب کیو ای امدر این پژوهش با 

ISCREAM معیارهای  ید.گرد یشنهادو پ ینتدو یرانیا یانمشتر یازهایو ن یرانخاص ا یطبا توجه به شرا

 عبارت اند از :مورد بررسی در این مدل 

معنای آن است که اطلاعات تا چه : در این تحقیق منظور از کیفیت اطلاعات به 64کیفیت اطلاعات.1

باشد که معیار دارای تعدادی زیرمعیار می این میزان عاری از خطا بوده، قابل اعتماد و درست است.

 عبارت انداز:

                                           
60 Web QEM (Web Quality Evaluation Method) 
61 E-QUAL 
62 Web Assessment Index (WAI) 
63 Website Quality Evaluation Tool 
64Information Quality 

مطالعات کتابخانه ای 
جهت مرور و بررسی 

ادبیات موضوع

تدوین مطالعات 
کتابخانه ای 

تبیین چارچوب نظری 
پژوهش 

استخراج معیارهای 
موثر بر کیفیت وب 

سایت 

طراحی ابزار جمع 
آوری داده ها

جمع آوری و اطلاعات 
مورد نیاز پژوهش 

تجزیه و تحلیل داده ها  تدوین نتایج میدانی 
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ه سایت باز صحت و دقیق بودن محتوا در وب سایت: در این تحقیق منظوردقیق بودن اطلاعات وب 

ر، درست و مفید است که شامل رعایت اصول استناد و ارجاع در معنای استفاده کاربران از محتوای معتب

منابع محتوا، پرهیز از عرضه ی محتوای تکراری، پرهیز از درج محتوای سست و گمراه کننده، پایبندی 

 به اصول نگارشی و ویرایشی در تهیه و تولید محتواهای متنی است .

قیق منظور از به هنگام و بروز بودن اطلاعات به هنگام و بروز بودن اطلاعات وب سایت: در این تح 

وب سایت به معنای تازگی و نو بودن اطلاعات منتشر شده است. یعنی اولین زمان ایجاد اطلاعات منبع 

سایت مشخص باشد. در صورت بازبینی صفحه، زمان بازبینی طلاعاتی با هر فرمتی روی صفحه وبا

 ذکر شود.

تحقیق منظور از سهولت در فهم اطلاعات به معنای آن است که سهولت در فهم اطلاعات : در این 

ا، از هواها، استفاده بهینه از فرا دادهکاربران با دسته بندی و چینش منطقی و روشمند محتوا، عناوین محت

 قابلیت خواندن و ادراک مطالب برخوردار باشند. 

سته های دن عبارت، بکارگیری روشنظور از ایسایت: در این تحقیق مقالب بندی مناسب اطلاعات وب

 سایت است.ی موضوعی اطلاعات توسط مدیران وببندی اطلاعات و تفکیک ها

ن و درجه ارتباط میان مسئولان به معنای میزا تعامل خدمات : در این تحقیق منظور از65خدمات .تعامل2

خورد درخواست زسایت با کاربران است. مصادیق آن عبارتند از: وجود نظام مشخصی جهت باوب

سایت ، ذکر مشخصه ی زمانی لازم برای دریافت پاسخ از سوی مسئولان وب اطلاعات کاربران وب

هی های متداول و آگاهای کاربران از طریق بخش پرسش، پاسخ گویی سریع و دقیق به پرسشسایت

 د از : عبارتنتعامل خدمات عیارهای کاربران از زمان دریافت پاسخ سوالات خود است. زیرم

ان سایت در میق منظور از این عبارت، اعتبار وبسایت در میان کاربران: در این تحقیوجهه عمومی وب 

 سایت است.ان و منابع اطلاعاتی موجود در وبکاربر

                                           
65 Service interaction 
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 تسایت به معنای این اسق منظور از میزان انجام وظیفه وبسایت: در این تحقیمیزان انجام وظیفه وب

اندازه از میزان جامعیت، مفید بودن سطح ارائه اطلاعات و انواع منابع تحت پوشش  سایت تا چهکه وب

 در زمینه فعالیت خود بهره مند است.

سایت: در این تحقیق منظور از امنیت اطلاعات شخصی افراد به امنیت اطلاعات شخصی افراد در وب

ایت است یعنی کاربران حق سصی کاربران در وبمعنای ارتباط ایمن و مخفی ماندن اطلاعات شخ

ولیان سایت، در در اختیار متشخصی شان در فرایند بازدید از وبدارند که بدانند چه اطلاعاتی از سیستم 

گیرد. متولیان وب سایت نیز بدون رضایت آنان از هر گونه تغییر خودکار در تنظیمات سایت قرار میوب

کنند، هم چنین محافظت از نام کاربری و کلمه ی عبور ران جلوگیری میمرورگر یا سیستم عامل کارب

دانند و از هر گونه استفاده تجاری و را از وظایف خود می کننداربرانی که در وب سایت فعالیت میک

 کنند.ست الکترونیک کاربران خودداری میتبلیغاتی از نشانی پ

ب اقت و پاسخگویی مسئولان وسایت: در این تحقیق منظور از صدصداقت و پاسخگویی مسئولان وب

ن زمان تریرسیده از سوی کاربران، ظرف کوتاههای ها و ایمیلیت به معنای پاسخگویی به درخواستسا

سایت است. در صورت عملی نبودن درخواست کاربر، ارائه های ذکر شده در وبممکن و رعایت وعده

 ن شدن ذهن مخاطب موثر است، اشاره دارد. ها و مواردی که به روشپاسخ منطقی به کاربران، ذکر نکته

، متن، ها، موسیقیاطلاعات موجود در آن شامل مقاله سایت کلیه: منظور از محتوای یک وب66. محتوا3

سایت و در واقع دلیل مراجعه کاربران به آن است تصاویر و غیره است. محتوا قلب و روح یک وب

 متمایز بودن و ارتباط و لینک.: د ازنهای محتوا عبارتزیر معیار (.1387)بینش، 

قابلیت محصولات نرم افزاری جهت نگهداری سطح عملکردی آن، زمانی که تحت  :67. قابلیت اطمینان4

ند قابلیت اطمینان  عبارت هایزیر معیار (.9126، 2001شرایط مشخص مورد استفاده قرار گیرد )ایزو

 خارج از دسترس.عدم وجود پیوندهای شکسته و عدم وجود صفحات : از

                                           
66 Content 
67 Readability 
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 : قابلیت محصولات نرم افزاری جهت فراهم کردن اجرای مناسب و مرتبط با مقدار منابع68کارایی.5

: ند ازهای کارایی عبارتزیرمعیار (.9126، 2001باشد )ایزومورد استفاده تحت شرایط مشخص می

 دسترس پذیری و اجرا.

 کنندگان از مکان دیبازد شتریجذب هرچه ب تیساوب کیاز اهداف داشتن  یکی :69.قابلیت دسترسی6

ران هدف کارب یبرا تیسا یاز دسترس نانیهدف اطم نیبه ا یابیدست یبرا یمختلف است. راه اصل یها

وصل  تیساوب کیتوانند به یاست که کاربران نه تنها م یمعن نیبه ا "یقابل دسترس"است.  کلمه

 زانی، مدباش شتریب یدسترس میزانمرور کنند. هرچه  زیمطالب موجود را ن هیتوانند کلیشوند بلکه م

 بالاتر است. زیاستفاده ن تیقابل

 اشارهسرور وب  کیها از  لیداده ها و فا یریبارگ یبراکاربران  انتظار زمان به مدت سرعت بارگذاری:

 دارد. 

یک طراح وب ماهر و با تجربه، با استفاده از تجربیات و مطالعاتی  قابل استفاده در مرورگرهای مختلف:

که داشته است، باید طوری طراحی صفحات وب را انجام بدهد که بیشترین سازگاری را با مرورگرهای 

 .مختلف )حتی اینترنت اکسپلورر( داشته باشد

کردن  ورت است. فراهمضر کیبا ابعاد بزرگتر  تیساوب کی یجستجو برا لاتیتسه :جستجو امکان 

 نند. کسب ک یشتریسرعت ب تیساوب کیاطلاعات در  یشود کاربران در جستجویامکان باعث م نیا

و صدا در صفحات وب  شنیمی، ان ری، تصاو کیمانند گراف ییها: استفاده از رسانه70.استفاده از رسانه7

 یکیمواد الکترون یمطالعات انجام شده بر روکند. یم زیمقالات متما یرواز آن را از ارائه اطلاعات 

کند و در صورت استفاده یرسانه توجه کاربران را به خود جلب م نینشان داده است که ادغام ا نیآنلا

 دیاعناصر ب نیهمه ا ی، طراحان هنگام معرفحال نیدهد. با ا شیاستفاده را افزا تیواند قابلتیم موثر

ها ممکن است کاربران را منحرف کرده و بر استفاده نادرست از آن رایداشته باشند ز یشتریتوجه ب

                                           
68Effectiveness 
69 Accessibility 
70  Media Use  
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سرور وب  کسیهارد د یفضا، از عناصر رسانه نی، استفاده سنگنیاستفاده اثر بگذارد. علاوه بر ا تیقابل

  کند.یتر م یرا طولان یریکند و زمان بارگیرا مصرف م تیسا

 پیکل ای یریقابل بارگ یصوت یهالی، فانهیپس زم یقیها صدا را به عنوان موستیسااز وب یبرخ: صدا

ه شود. استفاد لمیف ای شنیمیممکن است صدا همراه با ان نیکنند. همچنیم یدر پرواز جاساز یصوت یها

 .استفاده کمک کند تیکاهش قابل ایتواند به بهبود  ی، صدا ممانند رنگ

تفاده از اس نیکرد و بنابرا فیرا با کلمات توص هاتوان آنیوجود دارد که نم یموارد :ریو تصاو کیگراف

شود. یاده ممتن استف دیتأک یبرا کیاست. بعلاوه در موارد خاص از گراف دیمف اریبس ریو تصاو کیگراف

ه است ک درست یدر صورت عبارت  نی. اما ا"هزار کلمه دارد ریتصو کی"شود:  یهمانطور که گفته م

 .درست باشد ریتصو

 شیا نماکمک به درک ب ایجلب توجه کاربران  یبه طور معمول برا شنیمیاستفاده از ان :لمیو ف شنیمیان

 سکید یو استفاده از فضا یریبارگ یباعث مدت زمان طولان شنیمیاز ان نیاست. اما استفاده سنگ

 شود.یوب م یسرورها

 نمایش شده است. 2-3ش در قالب شکل در ادامه درخت سلسله مراتبی پژوه 
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 سله مراتبی پژوهشدرخت سل-2-3شکل 
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 های تحقیقپرسش -3-6

های اینترنتی ایران چه های فروشگاهسایتین پژوهش این است که در طراحی وبسوال اصلی ا

ه ب ر باشند در فضای رقابتی امروزینها قادجه طراحان قرار گیرد تا این شرکتعواملی باید مورد تو

 شکل موفقیت آمیزی عمل کنند. 

توان با استفاده از روش های تصمیم گیری چند معیاره با استفاده از معیارهای معدود میچگونه  .1

ای هسایت شرکتموثر بر افزایش کیفیت وبعوامل  ،ن آنکه از دقت روش کاسته شوددوب

 تجاری ایران را رتبه بندی کرد. 

عیاره گیری چند مد نوتروسوفیک دو قطبی یک مدل تصمیم توان با استفاده از اعداگونه میچ .2

 های ایرانی توسعه داد؟ت آمیز فروشگاهجهت رتبه بندی عوامل موثر بر طراحی موفقی

ی موضوع های اینترنتنوتروسوفیک دو قطبی رتبه فروشگاهد اعدار اساس مدل توسعه یافته از ب .3

 ؟این پژوهش چگونه است

وجه را مورد ت یارهامع یدکدامینبا یرانیا یانمشتر یازهایو ن یطبا توجه به شرا یتساطراحان وب.4

 ؟قرار دهند

 

 

 روایی و پایایی پژوهش-7-3

(این است که ابزاری که برای اندازه گیری مورد نظر انتخاب شده است Validity)مقصود از روایی

وایی، هوم رویژگی و خصوصیتی که ابزار برای آن طراحی شده است را دارد یا خیر. به عبارت دیگر مف

 سنجد.د نظر را میدهد که ابزار اندازه گیری تا چه حد خصیصه مورسوال پاسخ میبه این 

( را داشته باشند بدین Reliability)ها باید ویژگی پایایی یا شود ابزار گردآوری دادهگفته میوقتی 

ختلاف ات آمده معناست که اگر در چند زمان مختلف در یک جمعیت از آن استفاده کنیم در نتیجه به دس

کنیم. بسیار مهم است که بدانیم ابزار اندازه گیری در شرایط یکسان تا چه اندازه چندانی مشاهده نمی
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امه ازنظر متخصصان پرسشنپایایی  و ییروا تعییندر این پژوهش جهت  دهند.نتایج یکسانی به ما می

 .تید راهنما و مشاور کمک گرفته شدسایت و اساحوزه طراحی وب

 

 امعه و نمونه آماری پژوهشج-3-8

ا را از هخصوصیت مشترکی برخوردارند که آن جامعه آماری اشاره به گروهی از افراد دارد که از یک

شناسایی همه مراجعه به بخشی از جامعه آماری جهت  (. 71،2005)کرسول کندها متمایز میدیگر گروه

 نامند.آن را نمونه گیری می

اد به با استنهای اینترنتی فعال در فضای دیجیتال ایران است که آماری این پژوهش فروشگاه امعهج

ه باشند و در نزد عموم شناختایران که دارای رتبه های برتر میفروشگاه اینترنتی در  10 72سایت الکسا

نویسی  یت و برنامهسانفر از متخصصان حوزه طراحی وب 10همچنین  انتخاب شد. شده تر هستند،

 شرکت داده شدند.ها جهت تکمیل پرسشنامه

 نمایش داده شده است. 2-3های اینترنتی مطابق شکل فهرست فروشگاه

                                           
71 Creswell 
72 http://www.alexa.com 
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 لیست فروشگاه های اینترنتی پژوهش-2-3جدول 

 

 

 هاروش تجزیه و تحلیل داده-3-9

 Criteria( MCDMهای تصمیم گیری چند معیاره ))های پژوهش از مدلبرای تجزیه و تحلیل داده

Decision Making Multiple)  و روشSWARA به طور  .دشومی استفاده جهت تعیین وزن معیارها

جهت تعیین   TOPSISروش و  خاص در این پژوهش از تئوری مجموعه اعداد نوتروسوفیک دو قطبی

 شود.استفاده می فاصله همینگ

 

 

 و عملیاتی متغیرهای تحقیقمفهومی تعریف -3-10

 :  Bipolar Neutrosophic Set (BNS)مجموعه اعداد نوتروسفیک دو قطبی 

آدرس پایگاه اینترنتی زمینه فعالیت سال تاسیس نام فروشگاه اینترنتی ردیف

متنوع https://www.digikala.com/ 1388 دیجی کالا 1

متنوع https://mootanroo.com/ 1395 مو تن رو 2

متنوع https://www.baneh.com/ 1381 بانه دات کام 3

پوشاک https://www.digistyle.com/ 1395 دیجی استایل 4

دوربین ولوازم جانبی عکاسی  https://www.pixel.ir/ 1383 پیکسل 5

موبایل https://www.gooshishop.com/ 1390 گوشی شاپ  6

کتاب https://shahreketabonline.com/ 1392 شهر کتاب آنلاین 7

لوازم خانگی http://www.khorjinak.com/ 1393 خورجینک 8

لپ تاپ https://www.lioncomputer.com/ 1383 لیون کامپیوتر 9

تجهیزات پزشکی https://pezeshkkala.com/ 1392 پزشک کالا 10
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د عتقاو م های نوتروسوفیک را از دیدگاه فلسفی مطرح کرد.سامارانداج مفهوم مجموعه1998سال در 

درجه عدم ها نه تنها درجه عضویت و درجه عدم عضویت را دارند بلکه است که این نوع مجموعه

 دهند.ازگاری را نیز مورد توجه قرار میتعیین و عدم س

 

 

 مفاهیم اساسی یک مجموعه نوتروسوفیک دو قطبی

 

موعه بدون علامت باشد. پس یک مج X فرض کنید(. 1965، یک مجموعه فازی )زاده .1تعریف 

 مرتب شده است:های مجموعه ای از جفت Xدر  Aی فازی مجموعه

 

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

)یتکه در آن تابع عضو )A x  میزان عضویت عنصرx مجموعه  درA کند را مشخص می. 

  [0,1]  ϵ( )A x  
( مفهوم تئوری مجموعه فازی را گسترش داد و مجموعه های فازی شهودی را 1986) 73آتاناسوف

 معرفی کرد که با استفاده از توابع عضویت و غیرمستقیم مشخص می شوند.

 

یک مجموعه بدون علامت  X(. فرض کنید Atanassov، 1986مجموعه فازی شهودی ) .2تعریف 

 د:شو فازی شهودی به شرح زیر تعریف می ، یک مجموعهپس باشد

 

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

)جایی که )A xو ( )A x  به ترتیب میزان عضویت و میزان عدم عضویت عنصرx  را به مجموعهA 

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

( )A x کنند:شرط زیر را برآورده می

0 ( ) ( ) 1A Ax x    

                                           
73 Atanassov  
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)( همچنین تابع عضویت نامعین 1986، آتاناسف )در تئوری مجموعه ای بصری )A x ،را معرفی کرد

)که به صورت ) 1 ( ) ( )A A Ax x x    .که درجه شک و تردید عضویت  تعریف شده است  Xϵx  

 کند.را مشخص می

 ،کرد های فازی دو قطبی را معرفیهای فازی، مفهوم مجموعه( با گسترش مفهوم مجموعه2000) 74لی

 یابد.سترش میگ [1,1-]تا  [0,1]جایی که درجه عضویت از

 

پس  یک مجموعه بدون علامت باشد X(.  فرض کنید 2000. مجموعه فازی دو قطبی لی )3تعریف 

 شود:ازی دو قطبی به شرح زیر تعریف می، یک مجموعه ف

 

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

)تابع عضویت مثبت  که در آن )A x عنصر درجه رضایتx  فازی را به ویژگی مربوط به یک مجموعه

)دهد تابع عضویت منفی دارای ارزش دو قطبی نشان می )A x   عنصردرجه رضایت x  را به یک مجموعه

:و  دهدرزش دو قطبی مکمل مربوطه نشان میفازی با ا [ 1,0]A X   . 

Smarandache (1999) های فازی و وسوفیک را به عنوان تعمیم مجموعههای نوترظریه مجموعهن

 شهودی معرفی کرد.مجموعه های فازی 

 

یک مجموعه بدون  X (. فرض کنیدSmarandache, 1999)مجموعه های نوتروسوفیک  .4تعریف 

 به شرح زیر است:X در  A( NS)، مجموعه نوتروسوفیکعلامت باشد. پس

 

 

                                           
74 Lee 

{ , ( ), ( ), ( ) | }
A A AA x T x I x F x x X   
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)که در آن )AT x،( )AI x و ( )AF x تی ی عضویت و نادرسنامعین های تابع درستی عضویت،ترتیب با نامبه

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

، به صل جمع توابع ذکر شده وجود ندارد، هیچ محدودیتی روی حاهای شهودیبرخلاف مجموعه

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

  هایهای فازی دو قطبی، مجموعهتعمیم مفهوم مجموعه و همکاران با، دلی  2015در سال 

و  اطمینان ،مقدار ( همچنین 2015را معرفی کردند. دلی و همکاران ) (BNS) نوتروسوفیک دوقطبی

دقت توابع را تعریف کردند. همچنین میانگین وزنی نوتروسوفیک دو قطبی و توابع هندسی نوتروسوفیک 

 کردند.تعریف  BNS دوقطبی را برای

 

یک مجموعه  X (. فرض کنید 2015 ،های نوتروسوفیک دو قطبی )دلی و همکارانمجموعه .5تعریف 

 به شرح زیر 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  
به   xعضویت نامعین و نادرستی عضویت  به ترتیب درستی عضویت، 

 A BNS  چنینکند. هممشخص میرا( ), ( ), ( )F x I x T x  ،نامعینی  به ترتیب درستی عضویت

,. کندرا مشخص می BNS Aبه مکمل  xنادرستی عضویت عضویت و , : [1, 0 ]T I F X     و

, , : [ 1,0]T I F X     
تواند به ( را تعریف کردند که میBNN)چنین اعداد نوتروسوفیک دوقطبیهم (2015دلی و همکاران )

 :شرح زیر باشد

, , , , ,a t i f t i f        
 

( فرض کنید  2015و همکاران، )دلی.6تعریف
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          دو عدد نوتروسوفیک دوقطبی باشند وʎ<0  این ، عملیات اصلی برای

 اعداد به شرح زیر است:
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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 کنید 2015 )دلی و همکاران،.7تعریف  , , , ,a t i f t i f         یک عدد نوتروسوفیک

) مقدار تابع  دوقطبی باشد، )s a : به صورت زیر است 

 

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

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

         مجموعه ای از اعداد

میانگین وزن عملگر نوتروسوفیک دوقطبی ) دوقطبی باشد. نوتروسوفیک
( )wA با نگاشت )

( ) :w nA Q Q  :به شرح زیر است 

 

که در آن  
jw عنصرj   [0,1]است، بردار وزنی ازjw   و

1

1
n

j

j

w


 
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 فرض کنید .9تعریف 
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        عدد  دو

 به صورت زیر است: 2aو  1aفاصله همینگ بین  نوتروسوفیک دوقطبی باشند.

 

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                       

                             

 

گام  رویکرد م به شود. روش گاتفاده از فاصله همینگ پیشنهاد میدر این تحقیق ، رویکردی مبتنی بر اس

 توان از طریق مراحل زیر توضیح داد.پیشنهادی را می

بی را انتخاب کنید. در ای از معیارهای ارزیا های موجود را مشخص کنید و مجموعهگزینه .1مرحله 

یارهای ارزیابی های موجود را مشخص کرده و معی از متخصصان مجموعه ای از گزینه، تیماین مرحله

 کنند.آنها را تعیین می

عیین وزن ت، تکنیک های زیادی برای رزیابی را تعیین کنید. در ادبیاتاهمیت نسبی معیارهای ا .2مرحله 

و همکاران   SWARA (Kersuliene(، Saaty  ،1980، مانند مقایسه جفت ارز )معیارها ارائه شده است

( 2018، و همکاران Zavadskas) R-SWARA ،(2015بدترین روش )رضایی،  -، بهترین روش(2010، 

(. در این تحقیق  از روش سوارا برای تعیین وزن معیارها 2017، و همکاران Stanujkic ) PIPRECIAو 

 استفاده شده است .

. یک ماتریس تصمیم گیری نوتروسوفیک دو قطبی ایجاد کنید و این کار را برای هر تصمیم 3مرحله 

، که در آن هددماتریس ارزیابی خود را تشکیل می گیرنده، هر تصمیم گیرنده انجام دهید. در این مرحله

 ها ، هر تصمیم گیرندهدر نتیجه این فعالیت شوند.ها ارزیابی می BNN گزینه های ماتریس با استفاده از

 است. BNN، که عناصر آن دهدماتریس ارزیابی خود را تشکیل می

زین نسبت به هر های جایگه ای از گزینهای ارزیابی دو مرحلبر در این مرحله، BNSهای از ویژگی

، پاسخ دهندگان قادر به انجام ارزیابی دقیق و بر با استفاده از چنین رویکردیشود. معیار استفاده می

 اساس تعداد کمتری از معیارهای ارزیابی هستند.

ارزیابی  ایه یک ماتریس تصمیم گیری نوتروسوفیک دو قطبی گروهی بسازید. ادغام ماتریس .4مرحله 

تواند با استفاده از یک اپراتور جمع کننده انجام شود. ر یک ماتریس تصمیم گیری گروهی میفردی د
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های ارزیابی فردی در یک ماتریس برای جمع کردن ماتریس Aw این تحقیق، استفاده از عملگر تجمیعدر

 شود.وهی پیشنهاد میتصمیم گیری گر

 

 SWARA روش11-3-

ها از جمله مهم ترین مراحل دهی به شاخص تصمیم گیری چند شاخصه، وزن در بسیاری از مسائل

ها ان نقش حیاتی را در ارزیابی شاخصبر این اساس خبرگ .(Zelton et al, 2013) حل مسئله می باشد

هاست. روش تصمیم گیری بر عهده آن ها ایفا می کنند و بخش اجتناب ناپذیری از فرآیندو اوزان آن

ع توسط کرسولین و همکارانش ابدا  2010 ز جدیدترین روش هایی است که در سالرا یکی ااسو

 ها بپردازدارزیابی و وزن دهی شاخص تا به انتخاب، سازدشده و تصمیم گیرنده را قادر می

.(Kersulien et al, 2010)   مهم ترین مزیت این روش نسبت به سایر روش های مشابه، توان آن در

علاوه بر  شد.بازن داده شده در طی فرآیند روش میخبرگان درباره شاخص های وارزیابی دقت نظر 

ای هنتایج حاصله را نسبت به دیگر روشتوانند با یکدیگر مشورت کرده و این مشورت این خبرگان می

MCDM باشدمی3-3  لاده از روش سو آرا مطابق شکمراحل انجام وزندهی با استف .دقیق تر می کند  
(kersulien & turskis, 2011). 
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 مراحل وزن دهی به روش سوارا-3-3شکل 

 

 گام های اصلی برای وزن دهی بر اساس روش سوآرا به شرح زیر است: 

-ظر تصمیم گیرندگان به عنوان شاخصدر ابتدا شاخص های مورد ن: هاشاخص کردن مرتب: اول گام •

ها در د. بر این اساس، مهم ترین شاخصشونمرتب میاس درجه اهمیت، انتخاب و های نهایی و بر اس

 گیرند.می رده های بالاتر و شاخص های کم اهمیت تر در رده های پایین تر قرار

در این مرحله می بایست اهمیت نسبی هر کدام از  :(jsشاخص) هر نسبی اهمیت تعیین: دوم گام • 

 jsشاخص ها نسبت به شاخص مهم تر قبلی مشخص گردد که در فرایند روش سو آرا این مقدار با 

 شود. نشان داده می

باشد با استفاده از از مقدار اهمیت نسبی هر شاخص می که تابعی  :jkضریب محاسبه: سوم گام •

 گردد. محاسبه می زیر رابطه

1j        1j jK S                                                                                                   
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ابل محاسبه ق زیروزن اولیه شاخص ها از طریق رابطه  :وزن اولیه هر شاخصگام چهارم: محاسبه  •

 1باشد. در این رابطه باید توجه داشت که وزن شاخص نخست که مهم ترین شاخص است برابر با یم

 شود.در نظر گرفته می

   1j            
1j

j

q

j k
q  

 وزن که هاشاخص نهایی وزن سوارا روش از گام آخرین در نهایی، نرمال وزن محاسبه: پنجم گام •

 شود.محاسبه می زیر رابطه طریق از گرددمی محسوب نیز شده نرمال

1

j

n

j

j

q

j
q

w






 

 

 

  (MCDM) تصمیم گیری چند معیاره-3-21

باشد که به صورت می  Multiple Criteria Decision Making تصمیم گیری چندمعیاره مخفف

 مه با گاه که هدف یا شاخص ها چندینتصمیم گیری در این گونه شود.نوشته می MCDM اختصاری

 ملیاتهای تحقیق در عگیری چند معیاره یکی از تکنیکتصمیمد.شونمی گرفته نظر در هستند متضاد

(OR)  باشد و به دو بخش تصمیم گیری چند شاخصهمی (MADM)  گیری چند هدفهتصمیمو    

(MODM) تفاوت اصلی .شودتقسیم می MADM و MCDM این است که در مسایل MADM  بر

بر اساس  MODM باشیم، درصورتیکه در های برتر می های گسسته درصدد انتخاب گزینه اساس گزینه

ا ه دنبال یک یکنیم و بگیری پیوسته، تصمیمی را اتخاذ می های پیوسته و در یک فضای تصمیم گزینه

 .چند نقطه هستیم
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 TOPSISتکنیک  -3-13

ها است که به رتبه بندی گزینه (MADMتصمیم گیری چند شاخصه )های  روش تاپسیس یکی از روش

بت مثاستفاده شده است. ایده آل ” منفی ایده آل“و ” مثبت ایده آل“پردازد. در این روش از دو مفهوم می

است که از هر جهت بهترین باشد که عموما در عمل وجود  ایده آلیچنان چه از اسم آن پیداست، 

 ری شباهت یک طرح )یا گزینه(نداشته و سعی بر آن است که به آن نزدیک شویم. به منظور اندازه گی

دازه گیری انمنفی ایده آل  ومثبت ایده آل  ، فاصله آن طرح )یا گزینه( ازمنفی ایده آل ومثبت ایده آل  به

 وثبت مایده آل  به مجموع فاصله از  منفی  ها بر اساس نسبت فاصله از ایده آل زینهشود. سپس گمی

 Technique for از حروف اول عبارت TOPSISشوند. واژه ارزیابی و رتبه بندی می منفی ایده آل

Order of Preference by Similarity to Ideal Solution .گرفته شده است 

TOPSIS  یک مسالهMADM  با گزینه هایm  را به عنوان یک سیستم هندسی با نقاطm  در فضایn 

کند. روش مبتنی بر این مفهوم است که گزینه جایگزین باید کمترین فاصله را از راه بعدی مشاهده می

شاخصی به  TOPSISایده آل داشته باشد. -ایده آل و طولانی ترین فاصله از راه حل منفی-حل مثبت

کند. سپس روش ایده آل را تعریف می-راه حل منفیایده آل و دوری از  -اه حل مثبتنام شباهت با ر

 کند.ایده آل را انتخاب می-اه حل مثبتجایگزین با حداکثر شباهت به ر

 

 زیربنایی این روش عبارتند از  اتمفروض1-13-3-

 طلوبیتم دیگر عبارت به. باشد کاهنده یا و افزاینده یکنواخت، طور به باید معیار هر مطلوبیت –الف 

کنواخت باید به طور ی معیارها. است کاهنده با افزاینده همواره آن مقدار تغییر با کمی یا کیفی از اعم معیار

کاهنده یا افزاینده باشند تا بتوان بهترین ارزش موجود آن را، ایده آل و بدترین ارزش آن را، ضد ایده 

 آل تلقی کرد.

ای طرح شوند که مستقل از همدیگر باشند )مستقل بودن به معنی عدم وجود  معیارها باید به گونه -ب

 روابط درونی می باشد(.

https://sanaye20.ir/%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d8%aa%d8%b5%d9%85%db%8c%d9%85-%da%af%db%8c%d8%b1%db%8c-%da%86%d9%86%d8%af-%d9%85%d8%b9%db%8c%d8%a7%d8%b1%d9%87-madm/
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از آن جا که نرخ تبادل بین معیارها معمولا مقداری غیر از واحد است، فاصله گزینه ها از حل ایده  -ج

 شود.به صورت فاصله اقلیدسی محاسبه میآل و ضد ایده آل 

 

 تاپسیسمراحل روش 2-13-3-

 های زیر اجرا می شوند.گامتاپسیس  انجام روشجهت پیاده سازی و 

تشکیل ماتریس تصمیم: گام اولیه این روش تشکیل ماتریس تصمیم است. ماتریس تصمیم این  -1

گزینه  گیرند وی که معیارها در ستون ها قرار میباشد یک ماتریسروش شامل یکسری معیار و گزینه می

ماتریس  کهننسبت به هر معیار است. بعد از ایه و هر سلول ماتریس ارزیابی هر گزین ها در سطر هستند

بایست آن را توسط نظرات خبرگان تکمیل کنیم که این فرایند توسط طیف تصمیم تشکیل شد می

لیکرت یا ساعتی و یا اعداد واقعی صورت می گیرد در مواقعی که معیار کمی است مثل هزینه یا نرخ 

دهیم اما در مواردی ر گزینه آن عدد واقعی را قرار میبرای هتولید و یا غیره که عدد واقعی آن را داریم 

 کنیم.استفاده می 5تا  1یا طیف  9تا  1که معیار کیفی است و عدد کمی برای آن مفهومی ندارد از طیف 

بی مقیاس کردن ماتریس تصمیم )نرمال سازی ماتریس تصمیم(: بی مقیاس کردن در روش تاپسیس  -2

شود که هر درایه بر جذر مجموع د و به اینصورت انجام میگیرنرم صورت میبا استفاده از روش 

شود. در این گام در واقع ماتریس تصمیم تبدیل به یک رایه های آن ستون معیار تقسیم میمربعات د

 (.است j معیار در i گزینه توسط شده کسب امتیاز دهندهنشان rij رابطه این در) شودماتریس بی بعد می

                   

های دیگر بدست آمده تعیین ماتریس بی مقیاس وزن دار: در این گام باید وزن معیارها که از روش -3

است را در ماتریس نرمال ضرب کنیم تا ماتریس وزن دار حاصل شود )روش تاپسیس به تنهایی قادر 

 معیارها وزن …، آنتروپی و  AHPبه محاسبه وزن معیارها نیست بنابراین باید از روشهای دیگر نظیر 

https://sanaye20.ir/%d8%a7%d9%86%d8%ac%d8%a7%d9%85-%d9%be%d8%b1%d9%88%da%98%d9%87-%d8%aa%d8%b5%d9%85%db%8c%d9%85-%da%af%db%8c%d8%b1%db%8c-%da%86%d9%86%d8%af-%d9%85%d8%b9%db%8c%d8%a7%d8%b1%d9%87/
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در این پژوهش با استفاده از روش سوارا وزن  .به عنوان ورودی به این روش داد( و کرد محاسبه را

 معیارها مشخص شد.

: در این جا باید نوع معیارها مشخص شود معیارها یا جنبه منفی  ایده آل وایده آل مثبت یافتن  -4

مثبت معیارهایی هستند که افزایش آن ها باعث بهبود در سیستم شود مثبت دارند یا منفی. معیارهای 

مثل کیفیت یک محصول این معیار از نوع مثبت است و حل ایده آل آن برابر با بزرگترین درایه ستون 

 معیار و ضد ایده آل برابر با کوچکترین درایه سلول. برای معیارهای منفی بالعکس.

 آل مثبت بزرگترین مقدار آن معیار است.رند ایدهبرای معیارهایی که بار مثبت دا 

 آل منفی کوچکترین مقدار آن معیار است.برای معیارهایی که بار مثبت دارند ایده 

 آل مثبت کوچکترین مقدار آن معیار است.برای معیارهایی که بار منفی دارند ایده 

 آن معیار است. آل منفی بزرگترین مقداربرای معیارهایی که بار منفی دارند ایده 

 

: در این گام بر اساس رابطه زیر فاصله هر گزینه را منفی ایده آل و مثبت ایده ال محاسبه فاصله از  -5

 ایده ال مثبت و منفی اش محاسبه می کنیم.
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و بر  تها: شاخص شباهت نشان دهنده امتیاز هر گزینه اسبه شاخص شباهت و رتبه بندی گزینهمحاس

باشد نشان از برتری آن  شود هرچقدر این شاخص به عدد یک نزدیکترزیر محاسبه میاساس رابطه 

 .دهدگزینه می
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 : تجزیه و تحلیل داده هافصل چهارم
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 مقدمه 1-4-

 خواهد قرار تحلیل و تجزیه مورد دوم و اول های پرسشنامه از شده گردآوری های داده فصل این در

 گرفت.

به این منظور ابتدا جداول و نمودارهای حاصل از سوالات جمعیت شناختی ارائه خواهد شد و سپس 

ده معیارها با استفا وزن داده های جمع آوری شده در زمینه رتبه و درصد اهمیت معیارها و زیر معیارها،

سوم با استفاده در مرحله بعدی داده های حاصل از پرسشنامه مرحله  از روش سوارا ارائه خواهد شد.

 از اعداد نوتروسوفیک دوقطبی و فاصله همینگ ارائه خواهند شد.

انجام   EXCEL 2016تمام مراحل محاسبات و تجزیه تحلیل داده ها در این فصل با استفاده از نرم افزار

 شده است.

 

 جمعیت شناختی یتوصیف متغیر ها2-4-

، سن، جنسیترهای جمعیت شناختی آنان از جمله: در این بخش جهت آشنایی با پاسخ دهندگان متغی

 تحصیلات در قالب جداول و نمودار ارائه خواهند شد.ضعیت اشتغال، میزان سابقه اشتغال و و

 

 

 سن پاسخ دهندگان1-2-4-

 40نفر پاسخ دهندگان در این پژوهش، 10نشان داده شده است از بین  1-4همان طور که در جدول 

 20،20-25ها در بازه ی سنی درصد آن 30چنین هم سال دارند. 30-35سن درصد از پاسخ دهندگان 

 سال هستند. 35بالای درصد  10و  25-30در بازه ی سنی درصد 

 دهد.را نشان میتوزیع سنی پاسخ دهندگان  1-4و نمودار  1-4جدول 
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 توزیع فراوانی سن پاسخ دهندگان-1-4جدول 

 سن تعداد درصد فراوانی

30 3 20-25 

20 2 25-30 

40 4 30-35 

 35بالای  1 10

 جمع کل 10 100

 

 

 تعداد و درصد فراوانی سن پاسخ دهندگان-1-4نمودار

 

 

 جنسیت پاسخ دهندگان-2-2-4

درصد از  تعداد کل  60دهد. ت پاسخ دهندگان را نشان میتوزیع فراوانی جنسی 2-4جدول و نمودار 

 درصد جنسیت مونث دارند. 40پاسخ دهندگان دارای جنسیت مذکر و 
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 توزیع فراوانی جنسیت پاسخ دهندگان-2-4جدول 

 

 

 

 

 تحصیلات پاسخ دهندگان -3-2-4

درصد از پاسخ  50دهد.توزیع فراوانی میزان تحصیلات پاسخ دهندگان را نمایش می-3-4جدول 

 باشند.تحصیلات لیسانس میدهندگان دارای 

 توزیع فراوانی میزان تحصیلات پاسخ دهندگان-3-4جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جنسیت تعداد درصد فراوانی

 زن 4 40

 مرد 6 60

 جمع کل 10 100

 تحصیلات تعداد درصد فراوانی

 فوق دیپلم 1 10

 لیسانس 5 50

 فوق لیسانس 2 20

 دکتری و بالاتر 2 20

 جمع کل 10 100
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 توزیع فراوانی سطح تحصیلات-2-4نمودار

 

 

 دهندگان وضعیت اشتغال پاسخ-4-2-4

 4-4جدول  درصد از پاسخ دهندگان در بخش خصوصی مشغول به کار هستند. 70در این پژوهش 

 دهد.وضعیت اشتغال پاسخ دهندگان را نشان می

 

 دهندگانوضعیت اشتغال پاسخ  -4-4جدول 

0

10

20

30

40

50

60

فوق دیپلم لیسانس فوق لیسانس دکتری و بالاتر 

سطح تحصیلات پاسخ دهندگان

درصد فراوانی تعداد

 وضعیت اشتغال تعداد درصد فراوانی

 شاغل در بخش خصوصی 7 70

 شاغل در بخش دولتی 3 30

 جمع کل 10 100
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 میزان سابقه شغلی پاسخ دهندگان -5-2-4

در زیر جدول و نمودار باشند. سال می 11-15سابقه شغلی  درصد از پاسخ دهندگان دارای 40

 توزیعی میزان سابقه شغلی پاسخ دهندگان نشان داده شده است.

 میزان سابقه شغلی پاسخ دهندگان-5-4جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 میزان سابقه شغلی تعداد درصد فراوانی

 سال 5-1 3 30

 سال  10-6 2 20

 سال 15-11 4 40

 سال 20-16 1 10

 جمع کل 10 100
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 نمودار مراحل انجام پژوهش-3-4

مراحل انجام پژوهش-1-4شکل  

جهت اولویت بندی معیارهای اصلی و فرعی( 1)توزیع پرسشنامه 

تعیین اولویت نهایی معیارها  

با استفاده از روش سوارا جهت تعیین  درصد اهمیت ( 2)توزیع پرسشنامه
معیارها

محاسبه وزن نهایی معیارها با استفاده از روش سوارا

(3)توزیع پرسشنامه

به اعداد نوتروسوفیک( 3)تبدیل ماتریس های حاصل از پرسشنامه 

تبدیل ماتریس های حاوی اعداد نوتروسوفیک به یک ماتریس تجمیعی و 
گروهی 

قطعی سازی اعداد نوتروسوفیک دوقطبی

TOPSISرتبه بندی فروشگاه های اینترنتی به استفاده از تکنیک 
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  رتبه بندی معیارهای اصلی و فرعی-4-4

 تسایوبیت همان طور که در فصل سوم به تفصیل بیان شد در این پژوهش جهت ارزیابی کیف

 6-4در  جدول  معیار فرعی در نظر گرفته شده است.  22معیار اصلی و 7 های اینترنتیفروشگاه

 معیارهای اصلی و فرعی مورد آزمون در این پژوهش  نشان داده شده است.

 معیارهای اصلی و فرعی مورد آزمون در این پژوهش- 6-4جدول 

 معیارهای فرعی معیارهای اصلی

 

 کیفیت اطلاعات

 به هنگام و به روز بودن اطلاعات

 قالب بندی مناسب اطلاعات

 سهولت در فهم اطلاعات وب سایت

 قالب بندی مناسب اطلاعات

 

 تعامل خدمات

 وجهه عمومی وب سایت

 میزان انجام وظیفه وب سایت

 امنیت اطلاعات شخصی افراد

 صداقت و پاسخگویی مسئولان وب سایت

 لینکارتباط و  محتوا

 متمایز بودن

 عدم وجود پیوندهای  شکسته و غیرمعتبر قابلیت اطمینان

 عدم وجود صفحات خارج از دسترس

 دسترس پذیری اثربخشی

 اجرا

 

 قابلیت دسترسی

 دسترسی به وب سایت

 سرعت بارگذاری

 قابلیت جستجو

 قابل استفاده در مرورگرهای مختلف
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 استفاده از رسانه

 تصویر

 صدا

 گرافیک

 فیلم و انیمیشن

 

از پاسخ دهندگان درخواست شد معیارهای  (،1در مرحله اول در این پژوهش پس از توزیع پرسشنامه)

ا هاز جمع آوری پرسشنامه کنند. در نهایت پس ه و دانش خود اولویت بندیراساس تجربفوق را ب

 جداول زیرحاصل شد .

 توزیع اولویت بندی  معیارهای اصلی-7-4جدول 

 

 

 

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده   

پاسخ 

5دهنده   

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده   

پاسخ 

2دهنده  

 پاسخ

1دهنده  

 معیارها ی اصلی

 کیفیت اطلاعات 2 2 4 5 1 5 5 3 1 4

 تعامل خدمات 4 4 7 4 3 3 4 4 4 6

 محتوا 3 1 3 3 2 4 3 5 7 3

 قابلیت اطمینان 1 7 6 1 5 2 1 2 6 1

 اثربخشی 6 6 2 2 6 6 6 7 5 5

 قابلیت دسترسی 5 3 1 6 4 1 2 1 2 2

 استفاده از رسانه 7 5 5 7 7 7 7 6 3 7
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معیارهای فرعی کیفیت اطلاعات توزیع اولویت بندی  -8-4جدول   

پاسخ 

 10دهنده

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

پاسخ 

1دهنده  

 

 معیارهای فرعی

 

 اصلی

2 3 4 3 3 2 
2 

 
3 1 1 

دقیق بودن 

 اطلاعات

ت
لاعا

 اط
ت

یفی
 ک

1 4 3 2 1 1 1 4 2 3 
 به هنگام و به روز

 اطلاعات

3 2 1 4 2 3 4 2 4 2 
 سهولت فهم

 اطلاعات

4 1 2 1 4 4 3 1 3 4 
مناسب  قالب بندی

 اطلاعات

 

توزیع اولویت بندی معیارهای فرعی تعامل خدمات-9-4جدول   

 

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

پاسخ 

1دهنده  

  معیارهای فرعی 

 اصلی 

3 3 1 1 4 4 4 1 2 4 
  عمومی وجهه

 وب سایت

ت
دما

 خ
مل

تعا
 1 4 2 4 3 1 2 2 4 3 

میزان انجام 

 ظیفه وبو

2 2 3 2 1 3 3 4 3 2 
 اطلاعات امنیت

 شخصی افراد 

4 1 4 3 2 2 1 3 1 1 

 پاسخو  صداقت

مسئولان  گویی

 وب سایت 



106 

 

 توزیع اولویت بندی معیارهای فرعی استفاده از رسانه -10-4جدول

 

 

 توزیع اولویت بندی معیارهای فرعی قابلیت دسترسی -11-4جدول

 

 

 

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

پاسخ 

1دهنده  

معیارهای 

 فرعی

 اصلی

 صدا 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4

انه
رس

از 
ده 

تفا
اس

 

 تصویر 1 2 3 2 1 1 2 2 1 1

 گرافیک 4 1 2 1 2 2 1 1 2 2

 انیمیشن 2 3 1 3 3 3 4 4 3 3

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

پاسخ 

1دهنده  

 اصلی  معیارهای فرعی 

2 4 3 3 2 4 2 2 3 3 
 سرعت بارگذاری

 وب سایت 

سی
ستر

ت د
بلی

 قا

1 3 2 2 4 1 3 4 1 4 
قابل استفاده  در 

  رهای مختلفمرورگ

4 1 4 4 3 3 4 3 4 2 
 امکان جستجو

3 2 1 1 1 2 1 1 2 1 
 دسترسی به وب
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معیارهای فرعی محتوا توزیع اولویت بندی -12-4جدول   

 

معیارهای فرعی اثربخشی توزیع اولویت بندی-13-4جدول  

 

معیارهای فرعی قابلیت اطمینان توزیع اولویت بندی-14-4جدول  

 

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

پاسخ 

1دهنده  

معیارهای 

 فرعی

 اصلی

   و لینک ارتباط 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1

توا
مح

 

2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 
 متمایز بودن

 اطلاعات 

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

پاسخ 

1دهنده  

معیارهای 

 فرعی

 اصلی

1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 
 دسترسی 

ی 
خش

ثرب
 ا

2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 
 اجرا

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9هدهند  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2هدهند  

پاسخ 

1هدهند  

معیارهای 

 فرعی

 اصلی

2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 
عدم وجود 

 پیوند شکسته
ان

مین
 اط

ت
بلی

 قا

1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 

عدم وجود 

صفحات 

از  خارج

 دسترس
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ر نهایت د لی و فرعی،پس از مقایسه رتبه ها و با توجه به فراوانی رتبه های معیارهای اص ،در مرحله بعد

 مشخص شد. 15-4نهایی جدول اولویت بندی 

 

 معیارهای اصلی و فرعیاولویت بندی نهایی -15-4 جدول

 معیارهای فرعی معیارهای اصلی

 دسترس از خارج صفحات وجود عدم. 1 . قابلیت اطمینان1

 غیرمعتبر و شکسته  پیوندهای وجود عدم. 2

 سایت وب به دسترسی. 1 .قابلیت دسترسی2

 بارگذاری سرعت. 2

 مختلف مرورگرهای در استفاده قابل. 3

 جستجو امکان. 4

 بودن متمایز. 1 .محتوا3

 لینک و ارتباط. 2

 سایت وب مسئولان پاسخگویی و صداقت.1 . تعامل خدمات4

 افراد شخصی اطلاعات امنیت. 2

 سایت وب وظیفه انجام میزان. 3

 سایت وب عمومی وجهه. 4

 اطلاعات بودن روز به و هنگام به.1 . کیفیت اطلاعات5

 سایت وب اطلاعات فهم در سهولت. 2

 سایت وب اطلاعات بودن دقیق. 3

 اطلاعات مناسب بندی قالب.4

 پذیری دسترس.1 . اثربخشی6

 اجرا.2

 تصویر. 1 .استفاده از رسانه 7
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 معیارهای اصلی و فرعیدرصد اهمیت -5-4

 1این پرسشنامه بر اساس رتبه بندی نهایی که در مرحله  ( توزیع شد،2در مرحله بعدی پرسشنامه )

را نسبت به  تنظیم شده است و از پاسخ دهندگان درخواست شد درصد اهمیت هر معیار حاصل شد،

 %100یا  1دارای درصد اهمیت ، هستند 1معیارهایی که دارای رتبه  خود مشخص نمایند.قبلی  معیار

جهت محاسبه درصد نهایی از  دهد.میدرصد اهمیت معیارهای اصلی را نشان  16-4جدول می باشند.

 میانگین هندسی استفاده شده است.

 درصد اهمیت معیارهای اصلی-16-4جدول 

 میانگین

 هندسی

پاسخ 

10دهنده  

پاسخ 

9دهنده  

پاسخ 

8دهنده  

پاسخ 

7دهنده  

پاسخ 

6دهنده  

پاسخ 

5دهنده  

پاسخ 

4دهنده  

پاسخ 

3دهنده  

پاسخ 

2دهنده  

 پاسخ

1دهنده  

معیارها ی 

 اصلی 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
قابلیت .1

 اطمینان

0.81 0.85 0.98 0.7 0.8 0.55 0.77 0.98 0.9 0.75 0.9 
قابلیت .2

 دسترسی

0.76 0.95 0.7 0.65 0.9 0.75 0.65 0.75 0.8 0.6 0.95 
 محتوا.3

0.77 0.65 0.8 0.75 0.9 0.85 0.8 0.8 0.75 0.5 0.97 
تعامل .4

 خدمات

0.84 0.98 0.9 0.7 0.8 0.9 0.85 0.9 0.8 0.7 0.95 
کیفیت .5

 اطلاعات

 گرافیک. 2

 فیلم و انیمیشن. 3

 صدا. 4
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0.8 0.8 0.75 0.8 0.95 0.6 0.75 0.95 0.95 0.8 0.7 
 اثربخشی.6

0.69 0.9 0.75 0.8 0.5 0.7 0.85 0.8 0.6 0.45 0.7 
استفاده .7

 از رسانه

 

 نشان داده شده است 17-4در ادامه درصد نهایی معیارهای فرعی نیز در قالب جدول 

 درصد اهمیت معیارهای فرعی-17-4جدول

میانگین هندسی  معیارهای فرعی معیارهای اصلی

 درصد اهمیت

 

 قابلیت اطمینان

 1 صفحات خارج دسترسعدم وجود 

 0.79 شکسته های وندیپعدم وجود 

 

 

 قابلیت دسترسی

 1 سایت به وب یدسترس

 0.74 یسرعت بارگذار

 0.7 های مختلف.قابل استفاده  در مرورگر

 0.76 امکان جستجو

 

 محتوا

 1 نبود زیمتما

 0.77 و لینک ارتباط.

 

 

 تعامل خدمات

 1 یی مسئولان وب سایتصداقت و پاسخگو

 0.86 شخصی اطلاعات تی.امن

 0.74 فیانجام وظا زانیم

 0.72 وب سایت یوجهه عموم

 1 اطلاعات وب سایت به هنگام و به روز کیفیت اطلاعات

 0.83 اطلاعات وب سایت سهولت فهم
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 0.90 بودن اطلاعات قیدق

 0.78 ی مناسب اطلاعاتقالب بند

 1 یدسترس اثربخشی

 0.65 اجرا

 

 رسانهاستفاده از 

 1 ریتصو

 0.76 کیگراف

 0.63 شنیمیان

 0.53 صدا

 

 

 تعیین وزن معیارهای اصلی و فرعی با استفاده از روش سوارا-6-4

جمله مهم ترین مراحل دهی به شاخص ها از  در بسیاری از مسائل تصمیم گیری چند شاخصه، وزن

ها یابی شاخصبر این اساس خبرگان نقش حیاتی را در ارز .(Zelton et al. 2013) باشدحل مسئله می

هاست. روش تصمیم گیری بر عهده آن کنند و بخش اجتناب ناپذیری از فرآیندو اوزان آنها ایفا می

ع شده توسط کرسولین و همکارانش ابدا  2010 هایی است که در سالرا یکی از جدیدترین روشاسو

 Kersulien).ها بپردازدانتخاب، ارزیابی و وزن دهی شاخص تا به سازدو تصمیم گیرنده را قادر می

et al.,2010)   مهم ترین مزیت این روش نسبت به سایر روش های مشابه، توان آن در ارزیابی دقت

علاوه بر این خبرگان  .نظر خبرگان درباره شاخص های وزن داده شده در طی فرآیند روش می باشد

 MCDMمی توانند با یکدیگر مشورت کرده و این مشورت نتایج حاصله را نسبت به دیگر روش های 

  .(kersulien & turskis, 2011) کنددقیق تر می

 گام های اصلی برای وزن دهی بر اساس روش سوآرا به شرح زیر است: 
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های مورد نظر تصمیم گیرندگان به عنوان شاخص در ابتدا شاخص : ها شاخص کردن مرتب: اول گام •

های نهایی و بر اساس درجه اهمیت، انتخاب و مرتب می شوند. بر این اساس، مهم ترین شاخص ها 

 می گیرند. در رده های بالاتر و شاخص های کم اهمیت تر در رده های پایین تر قرار

در این مرحله می بایست اهمیت نسبی هر کدام از  :(jsشاخص) هر نسبی اهمیت تعیین: دوم گام • 

 jsشاخص ها نسبت به شاخص مهم تر قبلی مشخص گردد که در فرایند روش سو آرا این مقدار با 

 شود. نشان داده می

باشد با استفاده از از مقدار اهمیت نسبی هر شاخص می تابعیکه   :jkضریب محاسبه: سوم گام •

 گردد. محاسبه می 1رابطه شماره

1j        1j jK S                                                                                                   

قابل محاسبه می  2وزن اولیه شاخص ها از طریق رابطه  ص:چهارم: محاسبه وزن اولیه هر شاخ گام •

در  1باشد. در این رابطه باید توجه داشت که وزن شاخص نخست که مهم ترین شاخص است برابر با 

 شود.نظر گرفته می

   1j            
1j

j

q

j k
q  

 وزن که ها شاخص نهایی وزن سوارا روش از گام آخرین در نهایی؛ نرمال وزن محاسبه: پنجم گام •

 شود.محاسبه می 3 رابطه طریق از گرددمی محسوب نیز شده نرمال

1

j

n

j

j

q

j
q

w






 

 در ادامه با توجه به مراحل وزن دهی سوارا،وزن نهایی معیارهای اصلی و فرعی محاسبه شد و در

 قالب جدول های زیر نشان داده شده است.
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وزن نهایی معیارهای اصلی -18-4جدول  

 

 

وزن نهایی معیارهای فرعی کیفیت اطلاعات-19-4جدول   

 

 

w(j) q(j) k(j) s(j) معیارهای اصلی درصد اهمیت 

 قابلیت اطمینان 1 - 1 1 0.170

 کیفیت اطلاعات 0.84 0.16 1.16 0.862 0.147

 قابلیت دسترسی 0.81 0.03 1.03 0.836 0.142

 اثربخشی 0.8 0.01 1.01 0.828 0.141

 تعامل خدمات 0.77 0.03 1.03 0.804 0.137

 محتوا 0.76 0.01 1.01 0.796 0.136

 ستفاده از رسانها 0.69 0.07 1.07 0.744 0.127

 جمع    5.873 1

w(j) q(j) k(j) s(j) معیار های فرعی درصد اهمیت 
معیار 

 اصلی

 
0.280 

 اطلاعات بودن وبه روزبه هنگام  1 - 1 1

ت
لاعا

 اط
ت

یفی
ک

 

 
0.255 

 دقیق بودن اطلاعات 0.9 0.1 1.1 0.909

 
0.238 

 سهولت فهم اطلاعات 0.83 0.07 1.07 0.849

 
0.227 

 مناسب اطلاعاتقالب بندی  0.78 0.05 1.05 0.809

 جمع    3.567 1
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وزن نهایی معیارهای فرعی تعامل خدمات-20-4جدول  

 

 

 

وزن نهایی معیارهای استفاده از رسانه-21-4جدول  

w(j) q(j) k(j) s(j) معیاراصلی معیارهای فرعی درصد اهمیت 

 تصویر 1 - 1 1 0.317

انه
رس

از 
ده 

تفا
اس

 
 گرافیک 0.76 0.24 1.24 0.806 0.255

 انیمیشن 0.61 0.15 1.15 0.701 0.222

 صدا 0.53 0.08 1.08 0.649 0.206

 جمع    3.157 1

 

w(j) q(j) k(j) s(j) 
درصد 

 اهمیت
 معیارهای فرعی

معیار 

 اصلی

0.292 1 1 - 1 
مسئولان  صداقت و پاسخگویی

 وب سایت

ت
دما

 خ
مل

تعا
 

شخصی افراد امنیت اطلاعات 0.86 0.14 1.14 0.877 0.256  

یفه وب سایتمیزان انجام وظ 0.74 0.12 1.12 0.783 0.228  

وب سایت وجهه عمومی 0.72 0.02 1.02 0.767 0.224  

 جمع    3.428 1
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 وزن نهایی معیارهای فرعی قابلیت دسترسی-22-4جدول 

 

وزن نهایی معیارهای فرعی اثربخشی-23-4جدول  

w(j) q(j) k(j) s(j) اصلی معیار فرعی درصد اهمیت 

 دسترسی 1 - 1 1 0.545

شی
بخ

اثر
 

 اجرا 0.8 0.2 1.2 0.833 0.454

 جمع    1.833 1

 

وزن نهایی معیارهای فرعی محتوا-42-4جدول   

w(j) q(j) k(j) s(j) اصلی معیارهای فرعی درصد اهمیت 

اطلاعات متمایز بودن 1 - 1 1 0.552  
توا

مح
 

و لینک ارتباط 0.77 0.23 1.23 0.813 0.448  

 جمع    1.813 1

 

 

w(j) q(j) k(j) s(j) معیارهای فرعی درصد اهمیت 
 معیار

 صلیا

 دسترسی به وب 1 - 1 1 0.298

سی
ستر

ت د
بلی

قا
 

 امکان جستجو 0.76 0.24 1.24 0.806 0.241

 سرعت بارگذاری 0.74 0.02 1.02 0.790 0.235

 های متفاوتقابل استفاده در مرورگر 0.7 0.04 1.04 0.760 0.226

 معج    3.357 1
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وزن نهایی معیارهای فرعی قابلیت اطمینان-25-4جدول   

 

 

 دوقطبیبه اعداد نوتروسوفیک کلامی تبدیل عبارات -7-4

های فروشگاه سایتخ دهندگان درخواست شد وب( از پاس3در این پژوهش پس از توزیع پرسشنامه)

قیاس های های اینترنتی با توجه به مفروشگاهارزیابی کنند. اینترنتی را بر اساس معیارهای اصلی ارزیابی 

 صورت گرفت. 26-4جدول 

(3مقیاس های پرسشنامه) -26-4جدول  

 خیلی ضعیف ضعیف متوسط خوب عالی عبارات کلامی

 5 4 3 2 1 امتیاز

 

اعداد  به 27-4پرسشنامه باتوجه به جدول اطلاعات موجود در  پس از جمع آوری پرسشنامه،

عضو نشان  6همانطور که در فصل سوم تشریح شد هر عدد نوتروسوفیک با  نوتروسوفیک تبدیل شد.

که به ترتیب به معنی درستی   <F-,I-,T+,F+,I+T,->ازعضو به ترتیب عبارت اند  6این  شود.داده می

ین ضویت نامعع درستی عضویت منفی، نادرستی عضویت مثبت، عضویت نامعین مثبت، عضویت مثبت،

 باشد.منفی و نادرستی عضویت منفی می

w(j) q(j) k(j) s(j) 
درصد 

 اهمیت
 اصلی  معیارهای فرعی

صفحات خارج دسترسعدم وجود  1 - 1 1 0.547  

ان
مین

 اط
ت

بلی
قا

 

 عدم وجود پیوندهای شکسته 0.79 0.21 1.21 0.826 0.453

 معج    1.826 1
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 اعداد نوتروسوفیک دوقطبی-27-4جدول

 عبارات زبانی ردیف
 اعداد نوتروسوفیک دوقطبی

<-,F-,I-,T+,F+,I+T> 

 <0.10-,0.80-,0.90-,0.90,0.80,0.10> عالی 1

 <0.15-,0.60-,0.80-,0.80,0.60,0.15> خوب 2

 <0.45-,0.40-,0.50-,0.50,0.40,0.45> متوسط 3

 <0.70-,0.20-,0.35-,0.35,0.20,0.70> ضعیف 4

 <0.90-,0.10-,0.10-,0.10,0.10,0.90> خیلی ضعیف 5

 

 هایماتریس ها به اعداد نوتروسوفیک،اطلاعات موجود در پرسشنامهتبدیل در این پژوهش پس از 

تبدیل  یک ماتریس تجمیعی و گروهی  ( که در فصل سه تشریح شد، به 11حاصل به کمک رابطه )

 شدند.

 

 

ها  به طور زن پاسخ دهندهدر این پژوهش و .باشدوزن پاسخ دهنده می  jwدر این رابطه منظور از 

 در نظرگرفته شده است. 0.1مساوی 

که به اعداد نوتروسوفیک دوقطبی  فقط ارزیابی یکی از پاسخ دهندگان را تصار نویسیدر ابتدا با هدف اخ

 شود.شود و سپس ماتریس تجمیعی نشان داده مینمونه آورده میجهت  تبدیل شده است،
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 ماتریس اعداد نوتروسوفیک دوقطبی معیار قابلیت اطمینان-28-4جدول 

فروشگاه های 

 اینترنتی

 قابلیت اطمینان

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 کامپیوتر لیون

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 موتن رو

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 شهرکتاب

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 پیکسل

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 دی جی کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 خورجینک

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 دی جی استایل

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 بانه دات کام

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 پزشک کالا

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 گوشی شاپ

 

 

 دوقطبی معیار محتواماتریس اعداد نوتروسوفیک -29-4جدول 

فروشگاه های 

 اینترنتی

 محتوا

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 کامپیوتر لیون

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 موتن رو

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 شهرکتاب

 -0.90 -0.10 -0.10 0.9 0.1 0.1 پیکسل

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 دی جی کالا

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 خورجینک
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 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 دی جی استایل

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 بانه دات کام

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 پزشک کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 گوشی شاپ

 

 

 

 نوتروسوفیک دوقطبی معیار کیفیت اطلاعاتماتریس اعداد -30-4جدول

فروشگاه های 

 اینترنتی

 کیفیت اطلاعات

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 کامپیوتر لیون

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 موتن رو

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 شهرکتاب

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 پیکسل

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 دی جی کالا

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 خورجینک

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 دی جی استایل

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 بانه دات کام

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 پزشک کالا

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 گوشی شاپ
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 ماتریس اعداد نوتروسوفیک دوقطبی معیار قابلیت دسترسی-31-4جدول

فروشگاه های 

 اینترنتی

 قابلیت دسترسی

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 کامپیوتر لیون

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 موتن رو

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 شهرکتاب

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 پیکسل

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 دی جی کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 خورجینک

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 دی جی استایل

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 بانه دات کام

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 پزشک کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 گوشی شاپ

 

 

 ماتریس اعداد نوتروسوفیک دوقطبی معیار اثربخشی-32-4جدول 

فروشگاه های 

 اینترنتی

 اثربخشی

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 کامپیوتر لیون

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 موتن رو

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 شهرکتاب

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 پیکسل
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 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 دی جی کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 خورجینک

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 دی جی استایل

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 بانه دات کام

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 پزشک کالا

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 گوشی شاپ

 

 

 

 ماتریس اعداد نوتروسوفیک دوقطبی معیار استفاده از رسانه-33-4جدول

فروشگاه های 

 اینترنتی

 قابلیت استفاده

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 کامپیوتر لیون

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 موتن رو

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 شهرکتاب

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 پیکسل

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 دی جی کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 خورجینک

 -0.90 -0.10 -0.10 0.9 0.1 0.1 دی جی استایل

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 بانه دات کام

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 پزشک کالا

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 گوشی شاپ
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 ماتریس اعداد نوتروسوفیک دوقطبی معیار تعامل خدمات-34-4جدول 

فروشگاه های 

 اینترنتی

 تعامل خدمات

T+ I+ F+ T- I- F- 

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 کامپیوتر لیون

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 موتن رو

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 شهرکتاب

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 پیکسل

 -0.45 -0.40 -0.50 0.45 0.4 0.5 دی جی کالا

 -0.70 -0.20 -0.35 0.7 0.2 0.35 خورجینک

 -0.90 -0.10 -0.10 0.9 0.1 0.1 دی جی استایل

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 بانه دات کام

 -0.15 -0.60 -0.80 0.15 0.6 0.8 پزشک کالا

 -0.10 -0.80 -0.90 0.1 0.8 0.9 گوشی شاپ

 

صرفا ارزیابی یکی از پاسخ درجدول  صفحه ی بعد به منظور جلوگیری از طولانی شدن متن، 

  به طور یکپارچه نشان داده شده است. دهندگان
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+T 0.8 0.9 0.5 0.35 0.9 0.5 0.35 0.5 0.9 0.8 
+I 0.6 0.8 0.4 0.2 0.8 0.4 0.2 0.4 0.8 0.6 
+F 0.15 0.1 0.45 0.7 0.1 0.45 0.7 0.45 0.1 0.15 
-T -0.8 -0.9 -0.5 -0.35 -0.9 -0.5 -0.35 -0.5 -0.9 -0.8 
-I -0.6 -0.8 -0.4 -0.2 -0.8 -0.4 -0.2 -0.4 -0.8 -0.6 
-F -0.15 -0.1 -0.45 -0.7 -0.1 -0.45 -0.7 -0.45 -0.1 -0.15 

توا
مح

 

+T 0.5 0.8 0.5 0.1 0.9 0.8 0.5 0.35 0.9 0.5 
+I 0.4 0.6 0.4 0.1 0.8 0.6 0.4 0.2 0.8 0.4 
+F 0.45 0.15 0.45 0.9 0.1 0.15 0.45 0.7 0.1 0.45 
-T -0.5 -0.8 -0.5 -0.1 -0.9 -0.8 -0.5 -0.35 -0.9 -0.5 
-I -0.4 -0.6 -0.4 -0.1 -0.8 -0.6 -0.4 -0.2 -0.8 -0.4 
-F -0.45 -0.15 -0.45 -0.9 -0.1 -0.15 -0.45 -0.7 -0.1 -0.45 

ت 
لاعا

 اط
ت

یفی
ک

 

+T 0.8 0.5 0.5 0.35 0.8 0.35 0.5 0.8 0.8 0.8 
+I 0.6 0.4 0.4 0.2 0.6 0.2 0.4 0.6 0.6 0.6 
+F 0.15 0.45 0.45 0.7 0.15 0.7 0.45 0.15 0.15 0.15 
-T -0.8 -0.5 -0.5 -0.35 -0.8 -0.35 -0.5 -0.8 -0.8 -0.8 
-I -0.6 -0.4 -0.4 -0.2 -0.6 -0.2 -0.4 -0.6 -0.6 -0.6 
-F -0.15 -0.45 -0.45 -0.7 -0.15 -0.7 -0.45 -0.15 -0.15 -0.15 

ی 
رس

ست
ت د

ابلی
ق

 

+T 0.8 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.35 0.8 0.9 0.5 
+I 0.6 0.4 0.4 0.4 0.4 0.4 0.2 0.6 0.8 0.4 
+F 0.15 0.45 0.45 0.45 0.45 0.45 0.7 0.15 0.1 0.45 
-T -0.8 -0.5 -0.5 -0.5 -0.5 -0.5 -0.35 -0.8 -0.9 -0.5 
-I -0.6 -0.4 -0.4 -0.4 -0.4 -0.4 -0.2 -0.6 -0.8 -0.4 
-F -0.15 -0.45 -0.45 -0.45 -0.45 -0.45 -0.7 -0.15 -0.1 -0.45 

شی
بخ

اثر
 

+T 0.5 0.8 0.8 0.35 0.8 0.5 0.5 0.5 0.8 0.8 
+I 0.4 0.6 0.6 0.2 0.6 0.4 0.4 0.4 0.6 0.6 
+F 0.45 0.15 0.15 0.7 0.15 0.45 0.45 0.45 0.15 0.15 
-T -0.5 -0.8 -0.8 -0.35 -0.8 -0.5 -0.5 -0.5 -0.8 -0.8 
-I -0.4 -0.6 -0.6 -0.2 -0.6 -0.4 -0.4 -0.4 -0.6 -0.6 
-F -0.45 -0.15 -0.15 -0.7 -0.15 -0.45 -0.45 -0.45 -0.15 -0.15 

ه 
سان

ز ر
ه ا

فاد
ست

ا
 

+T 0.35 0.8 0.8 0.5 0.8 0.5 0.1 0.5 0.5 0.5 
+I 0.2 0.6 0.6 0.4 0.6 0.4 0.1 0.4 0.4 0.4 
+F 0.7 0.15 0.15 0.45 0.15 0.45 0.9 0.45 0.45 0.45 
-T -0.35 -0.8 -0.8 -0.5 -0.8 -0.5 -0.1 -0.5 -0.5 -0.5 
-I -0.2 -0.6 -0.6 -0.4 -0.6 -0.4 -0.1 -0.4 -0.4 -0.4 
-F -0.7 -0.15 -0.15 -0.45 -0.15 -0.45 -0.9 -0.45 -0.45 -0.45 

ت 
دما

 خ
مل

تعا
 

+T 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.35 0.1 0.8 0.8 0.9 
+I 0.4 0.4 0.4 0.4 0.4 0.2 0.1 0.6 0.6 0.8 
+F 0.45 0.45 0.45 0.45 0.45 0.7 0.9 0.15 0.15 0.1 
-T -0.5 -0.5 -0.5 -0.5 -0.5 -0.35 -0.1 -0.8 -0.8 -0.9 
-I -0.4 -0.4 -0.4 -0.4 -0.4 -0.2 -0.1 -0.6 -0.6 -0.8 
-F -0.45 -0.45 -0.45 -0.45 -0.45 -0.7 -0.9 -0.15 -0.15 -0.1 
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 پرسشنامه به ماتریس تجمیعی تبدیل شدند. 10ماتریس های حاصل از  (11) در ادامه با استفاده از رابطه

 باشد.ر قالب جداول زیر قابل مشاهده میماتریس جمع د

 معیار قابلیت اطمینانماتریس تجمیعی -35-4جدول

 قابلیت اطمینان معیار اصلی

فروشگاه 

 -T+ I+ F+ T- I- F اینترنتی

 0.360- 0.566- 0.631- 0.234 0.470 0.735 کامپیوترلیون 

 0.207- 0.647- 0.754- 0.165 0.603 0.804 مو تن رو

 0.273- 0.617- 0.686- 0.206 0.556 0.765 شهرکتاب

 0.316- 0.606- 0.662- 0.215 0.518 0.759 پیکسل

 0.241- 0.633- 0.719- 0.184 0.579 0.786 دیجی کالا

 0.304- 0.602- 0.655- 0.230 0.534 0.743 خورجینک

 0.281- 0.647- 0.702- 0.185 0.556 0.795 جی استایلدی

 0.451- 0.481- 0.548- 0.317 0.393 0.650 بانه دات کام

 0.207- 0.647- 0.754- 0.165 0.603 0.804 پزشک کالا

 0.285- 0.622- 0.694- 0.193 0.540 0.780 گوشی شاپ

 

 

معیار محتوا ماتریس تجمیعی -36-4جدول  

 محتوا معیار اصلی

فروشگاه 

 -T+ I+ F+ T- I- F اینترنتی

 0.376- 0.542- 0.596- 0.279 0.464 0.691 کامپیوتر لیون
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 0.410- 0.453- 0.555- 0.338 0.421 0.610 مو تن رو

 0.304- 0.602- 0.655- 0.230 0.534 0.743 شهرکتاب

 0.444- 0.504- 0.519- 0.298 0.421 0.657 پیکسل

 0.406- 0.590- 0.588- 0.269 0.459 0.723 دیجی کالا

 0.327- 0.611- 0.670- 0.201 0.504 0.775 خورجینک

 0.474- 0.459- 0.523- 0.354 0.377 0.616 جی استایل ید

 0.438- 0.510- 0.548- 0.326 0.416 0.651 بانه دات کام

 0.345- 0.590- 0.632- 0.240 0.498 0.736 پزشک کالا

 0.399- 0.446- 0.549- 0.361 0.433 0.583 گوشی شاپ

 

 

 معیار کیفیت اطلاعاتماتریس تجمیعی -37-4جدول 

 معیار اصلی
 کیفیت اطلاعات

اینترنتیفروشگاه   

T+ I+ F+ T- I- F- 

کامپیوتر لیون  
0.736 0.498 0.241 -0.632 -0.590 -0.3453 

 مو تن رو
0.636 0.433 0.324 -0.562 -0.489 -0.406 

 شهرکتاب
0.697 0.470 0.261 -0.617 -0.529 -0.352 

 پیکسل
0.709 0.451 0.261 -0.602 -0.548 -0.387 

 دیجی کالا
0.616 0.377 0.354 -0.523 -0.459 -0.474 

 خورجینک
0.742 0.504 0.224 -0.654 -0.578 -0.320 
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جی استایل ید  
0.673 0.404 0.305 -0.555 -0.515 -0.447 

 بانه دات کام
0.731 0.525 0.223 -0.670 -0.561 -0.281 

 پزشک کالا
0.768 0.470 0.210 -0.646 -0.6 -0.367 

 گوشی شاپ
0.703 0.4760 0.243 -0.639 -0.515 -0.327 

 

 

 

 قابلیت دسترسی ماتریس تجمیعی-38-4جدول

 معیار اصلی
 قابلیت دسترسی

 فروشگاه اینترنتی
T+ I+ F+ T- I- F- 

 لیون کامپیوتر
0.804 0.569 0.161 -0.754 -0.626 -0.225 

 مو تن رو
0.668 0.451 0.291 -0.617 -0.529 -0.354 

 شهرکتاب
0.704 0.504 0.249 -0.639 -0.542 -0.312 

 پیکسل
0.689 0.438 0.272 -0.595 -0.515 -0.390 

 دیجی کالا
0.704 0.504 0.249 -0.639 -0.542 -0.312 

 خورجینک
0.771 0.562 0.192 -0.711 -0.606 -0.245 

 دی جی استایل
0.675 0.457 0.271 -0.610 -0.495 -0.356 

 بانه دات کام
0.800 0.596 0.177 -0.728 -0.657 -0.236 
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 پزشک کالا
0.723 0.489 0.233 -0.647 -0.548 -0.323 

 گوشی شاپ
0.775 0.534 0.206 -0.670 -0.633 -0.312 

 

 

 

ماتریس تجمیعی معیاراثربخشی-39-4جدول  

 اثربخشی معیار اصلی

فروشگاه 

 -T+ I+ F+ T- I- F اینترنتی

 لیون کامپیوتر
0.636 0.433 0.324 -0.562 -0.489 -0.406 

 مو تن رو
0.726 0.438 0.240 -0.557 -0.561 -0.426 

 شهرکتاب
0.690 0.464 0.279 -0.596 -0.542 -0.376 

 پیکسل
0.599 0.393 0.353 -0.536 -0.437 -0.444 

 دیجی کالا
0.670 0.382 0.292 -0.507 -0.495 -0.486 

 خورجینک
0.724 0.518 0.239 -0.647 -0.573 -0.308 

 دی جی استایل
0.678 0.409 0.279 -0.525 -0.510 -0.454 

 بانه دات کام
0.724 0.518 0.239 -0.647 -0.573 -0.308 

 پزشک کالا
0.723 0.489 0.233 -0.647 -0.548 -0.323 

 گوشی شاپ
0.770 0.562 0.192 -0.711 -0.606 -0.245 
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معیار استفاده از رسانه ماتریس تجمیعی -40-4جدول  

اصلیمعیار   
 استفاده از رسانه

فروشگاه 

 اینترنتی
T+ I+ F+ T- I- F- 

کامپیوتر لیون  
0.721 0.409 0.256 -0.588 -0.540 -0.433 

 مو تن رو
0.732 0.444 0.224 -0.577 -0.548 -0.404 

 شهرکتاب
0.754 0.546 0.200 -0.703 -0.578 -0.249 

 پیکسل
0.622 0.338 0.372 -0.493 -0.465 -0.531 

 دیجی کالا
0.668 0.451 0.291 -0.589 -0.510 -0.380 

 خورجینک
0.705 0.504 0.249 -0.639 -0.542 -0.312 

جی استایل ید  
0.653 0.352 0.327 -0.472 -0.4958 -0.534 

 بانه دات کام
0.642 0.328 0.335 -0.416 -0.489 -0.582 

 پزشک کالا
0.655 0.373 0.335 -0.417 -0.518 -0.573 

 گوشی شاپ
0.799 0.562 0.172 -0.727 -0.637 -0.246 
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تعامل خدمات ماتریس تجمیعی-14-4جدول  

 معیار اصلی
 تعامل خدمات

 فروشگاه اینترنتی
T+ I+ F+ T- I- F- 

 لیون کامپیوتر
0.682 0.433 0.292 -0.575 -0.529 -0.413 

 مو تن رو
0.644 0.4389 0.303 -0.582 -0.474 -0.383 

 شهرکتاب
0.765 0.556 0.206 -0.686 -0.617 -0.273 

 پیکسل
0.626 0.404 0.339 -0.542 -0.474 -0.441 

 دیجی کالا
0.593 0.328 0.380 -0.445 -0.437 -0.556 

 خورجینک
0.7421 0.504 0.224 -0.654 -0.578 -0.320 

 دی جی استایل
0.642 0.328 0.335 -0.416 -0.489 -0.582 

کامبانه دات   
0.632 0.306 0.351 -0.402 -0.474 -0.607 

 پزشک کالا
0.719 0.409 0.251 -0.538 -0.548 -0.460 

 گوشی شاپ
0.7861 0.579 0.184 -0.719 -0.633 -0.241 

 

 

 (crisp value)اعداد قطعیتبدیل اعداد نوتروسوفیک دوقطبی به -8-4

ی تجمیعی به اعداد قطعی هاماتریس در فصل سوم،ده شده ( شرح دا10در این مرحله با توجه به رابطه )

 .شوندتبدیل می
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شان داده شده است.ن 42-4در قالب جدول  ماتریس اعداد قطعی   

 

ماتریس اعداد قطعی-42-4جدول  

 

 

 ( Hamming distance) فاصله همینگ-9-4

بدست آوردن این فاصله  راه های مختلفی جهت .باشدبه معنی فاصله از حد ایده آل می فاصله همینگ

در این پژوهش جهت بدست آوردن فاصله از حد ایده آل از تکنیک تاپسیس استفاده شده  وجود دارد.

 است.

فروشگاه 

 های اینترنتی

قابلیت 

 اطمینان
 محتوا

کیفیت 

 اطلاعات

قابلیت 

 دسترسی
 اثربخشی

استفاده از 

 رسانه

تعامل 

 خدمات

 0.553 0.573 0.535 0.529 0.55 0.545 0.554 رکامپیوتلیون 

 0.53 0.573 0.58 0.532 0.535 0.526 0.523 مو تن رو

 0.542 0.522 0.545 0.528 0.538 0.538 0.535 شهرکتاب

 0.551 0.569 0.533 0.548 0.555 0.561 0.547 پیکسل

 0.57 0.538 0.578 0.527 0.549 0.567 0.53 دیجی کالا

 0.543 0.528 0.533 0.526 0.543 0.556 0.538 خورجینک

 0.606 0.589 0.571 0.531 0.562 0.549 0.545 جی استایلید

 0.609 0.606 0.533 0.532 0.526 0.551 0.554 بانه دات کام

 0.588 0.603 0.537 0.537 0.568 0.55 0.523 پزشک کالا

 0.529 0.536 0.526 0.551 0.531 0.514 0.543 گوشی شاپ
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 TOPSISرتبه بندی فروشگاه های اینترنتی با استفاده از تکنیک -10-4

صل شده در فبه کمک تکنیک تاپسیس شرح داده فروشگاه های اینترنتی  پژوهش، ایندر مرحله آخر

در این تکنیک از وزن های محاسبه شده با استفاده از روش سوارا استفاده  .شوندسوم رتبه بندی می

 شده است.

 معیارهای اصلیوزن -43-4جدو

معیارهای 

 اصلی

قابلیت 

 اطمینان
 کیفیت اطلاعات محتوا

قابلیت 

 دسترسی
 اثربخشی

استفاده از 

 رسانه

تعامل 

 خدمات

 0.17 وزن

   
0.14 0.14 0.15 0.13 0.13 0.14 

 

 

باشد.راحل تکنیک تاپسیس به شرح  زیر میم  

 (تصمیمبی مقیاس کردن ماتریس تصمیم )نرمال سازی ماتریس -4-10-1

ورت ص گیرد و به اینصورت می اقلیدسیبی مقیاس کردن در روش تاپسیس با استفاده از روش 

 شود.رایه های آن ستون معیار تقسیم میشود که هر درایه بر جذر مجموع مربعات دانجام می
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 مقیاسماتریس بی  -44-4جدول 

فروشگاه های 

 اینترنتی

قابلیت 

 اطمینان
 محتوا

کیفیت 

 اطلاعات

قابلیت 

 دسترسی
 اثربخشی

استفاده از 

 رسانه

تعامل 

 خدمات

 0.31071 0.32101 0.30903 0.31317 0.31863 0.31570 0.32481 کامپیوترلیون 

 0.29779 0.32101 0.33502 0.31494 0.30994 0.30469 0.30664 مو تن رو

 0.30453 0.29243 0.31480 0.31257 0.31167 0.3116 0.31367 شهرکتاب

 0.30959 0.31876 0.30787 0.32441 0.32152 0.32496 0.32071 پیکسل

 0.32026 0.30140 0.33387 0.31198 0.31805 0.32844 0.31074 دیجی کالا

 0.30509 0.29579 0.30787 0.31139 0.3145 0.32207 0.31543 خورجینک

 0.34049 0.32997 0.32982 0.31435 0.32558 0.31801 0.31954 جی استایلید

 0.34218 0.33949 0.30787 0.31494 0.30472 0.31917 0.32481 بانه دات کام

 0.33038 0.33781 0.31018 0.31790 0.32905 0.31859 0.30664 پزشک کالا

 0.29723 0.30028 0.30383 0.32619 0.30762 0.29774 0.31860 گوشی شاپ

 

 

 دارتعیین ماتریس بی مقیاس وزن -4-10-2

های دیگر بدست آمده است را در ماتریس نرمال ضرب کنیم در این گام باید وزن معیارها که از روش 

تا ماتریس وزن دار حاصل شود )روش تاپسیس به تنهایی قادر به محاسبه وزن معیارها نیست بنابراین 

ان ورودی به عنو به و کرد محاسبه را معیارها وزن …، آنتروپی و  AHPهای دیگر نظیر باید از روش

 در این پژوهش با استفاده از روش سوارا وزن معیارها مشخص شد. .این روش داد(
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 ماتریس بی مقیاس وزن دار-45-4جدول

 

 

 منفی وایده آلمثبت  ایده ال -4-10-3

باید نوع معیارها مشخص شود معیارها یا جنبه مثبت دارند یا منفی. معیارهای مثبت  مرحلهدر این 

این  اتاطلاعشود مثل کیفیت  سایتکیفیت وبمعیارهایی هستند که افزایش آن ها باعث بهبود در 

برابر با ی نفمآن برابر با بزرگترین درایه ستون معیار و ایده آل مثبت معیار از نوع مثبت است و ایده آل 

فروشگاه های 

 اینترنتی

قابلیت 

 اطمینان
 محتوا

کیفیت 

 اطلاعات

قابلیت 

 دسترسی
 اثربخشی

استفاده از 

 رسانه
 تعامل خدمات

 0.043500 0.041731 0.040174 0.046975 0.044608 0.044198 0.055219 کامپیوتر لیون

 0.041691 0.04173 0.043553 0.04724 0.043391 0.042657 0.052129 مو تن رو

 0.042635 0.038016 0.040925 0.046886 0.043635 0.043630 0.053325 شهرکتاب

 0.0433430 0.041439 0.040024 0.048662 0.045013 0.045495 0.054521 پیکسل

 0.0448376 0.039182 0.043403 0.046797 0.044527 0.045982 0.052826 دیجی کالا

 0.042713 0.038453 0.040024 0.046709 0.044040 0.045090 0.053624 خورجینک

 0.047669 0.042896 0.042877 0.047153 0.04558 0.044522 0.054321 جی استایلدی

 0.047905 0.044134 0.040024 0.04724 0.042661 0.044684 0.055219 بانه دات کام

 0.046253 0.043916 0.040324 0.047685 0.046068 0.044603 0.052129 پزشک کالا

 0.041612 0.039036 0.039498 0.048929 0.043067 0.041683 0.054162 گوشی شاپ
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ای مورد آزمون در این پژوهش همه معیاره برای معیارهای منفی بالعکس. و ستونکوچکترین درایه 

 باشند.دارای وزن مثبت می

 

 ایده آل مثبت وایده آل منفی-46-4جدول

 ایده آل ها
قابلیت 

 اطمینان
 محتوا

کیفیت 

 اطلاعات

قابلیت 

 دسترسی
 اثربخشی

استفاده از 

 رسانه

تعامل 

 خدمات

 0.041612 0.038016 0.039498 0.046709 0.042661 0.041683 0.052129 ایده آل منفی

 0.047905 0.044134 0.043553 0.048929 0.046068 0.045982 0.055219 ایده آل مثبت

 

 

 

 منفی ایده آل مثبت ومحاسبه فاصله ازایده ال 4-10-4-

 کنیم.یده ال مثبت و منفی اش محاسبه میرا افروشگاه اینترنتی در این گام بر اساس رابطه زیر فاصله هر  
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 فاصله فروشگاه های اینترتی از ایده آل مثبت-47-4جدول                    

 d+فاصله  فروشگاه های اینترنتی

 لیون کامپیوتر
0.0067 

 مو تن رو
0.0086 

 شهرکتاب
0.0095 

 پیکسل
0.0065 

 دیجی کالا
0.0068 

 خورجینک
0.0091 

 دیجی استایل
0.0028 

 بانه دات کام
0.0053 

 پزشک کالا
0.0051 

 گوشی شاپ
0.0010 

 

 

 

 فاصله فروشگاه های اینترنتی از ایده آل منفی-48-4جدول                   

 d-فاصله  فروشگاه های اینترنتی

 لیون کامپیوتر
0.00614 

 مو تن رو
0.00563 

 شهرکتاب
0.00305 

 پیکسل
0.00662 
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 دیجی کالا
0.00703 

 خورجینک
0.00419 

 دیجی استایل
0.00966 

 بانه دات کام
0.0098 

 پزشک کالا
0.00881 

 گوشی شاپ
0.00304 

 

 

 فروشگاه های اینترنتی محاسبه شاخص شباهت و رتبه بندی-4-10-5

 .شودحاسبه میاست و بر اساس رابطه زیر م فروشگاه اینترنتیشاخص شباهت نشان دهنده امتیاز هر 

 .دهدمی فروشگاه اینترنتیهرچقدر این شاخص به عدد یک نزدیکتر باشد نشان از برتری آن 

 

 

 جدول شاخص شباهت-49-4جدول

 امتیاز فروشگاه اینترنتی رتبه

 0.76 دیجی استایل 1

 0.64 بانه دات کام 2

 0.63 پزشک کالا 3

 0.51 دیجی کالا 4

 0.50 پیکسل 5
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 0.47 لیون کامپیوتر 6

 0.39 مو تن رو 7

 0.31 خورجینک 8

 0.24 شهرکتاب 9

 0.22 گوشی شاپ 10
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 جمع بندی و نتیجه گیری: فصل پنجم
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 مقدمه-5-1

هارم، به فصل چدر این فصل پس از مرور مسئله تحقیق و همچنین با استفاده از نتایج بدست آمده در 

 .پردازیم و در پایان نیز پیشنهاداتی برای تحقیقات آینده ارائه خواهیم کردشده می تحلیل تحقیق انجام

 

 

 خلاصه ای از مسئله تحقیق-5-2

های تجاری و ظهور تجارت تحولی عظیم در فعالیترشد روزافزون فن آوری اطلاعات موجب  

 (. 2006 )اوه، کیم، رئو، الکترونیکی گردید

ی )شجاعی، ملک تجارت الکترونیکی قبل از هر چیز تولد خود را مدیون وجود شبکه جهانی وب است

تجارت الکترونیکی با استفاده از وب به عنوان زیرساخت، مزایای ملموس و نا ملموس (. 1383، زاده

 (.2003، دهد ) کیم و همکارانزیادی را ارائه می

 ی و خرید و فروشکارگیری اینترنت در ایران، تجارت الکترونیکعلی رغم گسترش روزافزون به  

 دهد یکی از دلایل پایین بودن سطحپیدا کرده است. مطالعات نشان می کشور رواج راینترنتی کمتر د

 (.1999 های فعال در این حوزه است )آبلس و همکاران ،سایتتجارت الکترونیکی ناکارامدی وب

های گاههای فروشسایترزیابی کیفیت وببه اضوع فوق، در تحقیق حاضربه علت اهمیت پژوهش در مو

 پردازیم.می هااینترنتی و رتبه بندی آن

 

 

 بیان نتایج پژوهش-5-3

 هاایتسوبهای پیشین و مرور ادبیات حول محورهای کیفیت این پژوهش با بررسی نتایج پژوهش در

 حاصل شد. موضوع پژوهشها دید نسبتا جامعی به های ارزیابی آنملاکو 
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های پژوهش، سوالاتی عنوان شد که در واقع پاسخ به این سوالات، ل اول تحت عنوان پرسشدر فص

باشد. در ادامه این فصل پاسخ هر سوال ظر و هدف از انجام پژوهش حاضر میخروجی مورد ن بیانگر

 گردد.نتایج پژوهش تشریح می با توجه به

 

 

 پرسش های پژوهش -5-4

 پژوهش  پرسش اصلی-5-4-1

های اینترنتی ایران چه عواملی فروشگاه هایسایتین پژوهش این است که در طراحی وبسوال اصلی ا

باید مورد توجه طراحان قرار گیرد تا این شرکت ها قادر باشند در فضای رقابتی امروزین، به شکل 

 موفقیت آمیزی عمل کنند. 

ی در این ها، معیارهای متفاوتایتسپیشین در زمینه ارزیابی کیفیت وببا توجه به بررسی پژوهش های 

 در این پژوهش با ترکیب همانطور که در فصل های پیشین توضیح داده شد، زمینه مشخص شده بود.

استخراج  ISCREAMمدل  78WQET و 77نمایه ارزیاب وب ،76ای کوال ،75وب کیو ای امهای مدل

ارهای مهم جهت ارزیابی معی باشد.ها میسایتمهم جهت ارزیابی وب رای معیارهایگردیده است که دا

 باشد.قابل مشاهده می -1-5ر قالب جدول سایت دکیفیت  وب

 

                                           
75 Web QEM (Web Quality Evaluation Method) 
76 E-QUAL 
77 Web Assessment Index (WAI) 
78 Website Quality Evaluation Tool 
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 کیفیت وب سایتمعیارها و زیر معیارهای موثر بر -1-5جدول 

 

 معیارها ی اصلی معیار های فرعی

  به هنگام و به روز بودن اطلاعات

 

 کیفیت اطلاعات

 

 دقیق بودن اطلاعات وب سایت

 قالب بندی مناسب اطلاعات

در فهم اطلاعات وب سایت سهولت  

  صداقت و پاسخگویی مسئولان وب سایت

 

 تعامل خدمات

 

 وجهه عمومی وب سایت

 میزان انجام وظیفه وب سایت

 امنیت اطلاعات شخصی افراد

  متمایز بودن اطلاعات وب سایت

 ارتباط و لینک محتوا

  عدم وجود پیوندهای شکسته

صفحات خارج از دسترسعدم وجود  قابلیت اطمینان  

  دسترس پذیری

 اجرا اثربخشی

  سرعت بارگذاری وب سایت

 

 قابلیت دسترسی

 قابل استفاده در مرورگرهای مختلف

 امکان جستجو

 دسترسی به وب سایت

  صدا

 انیمیشن و فیلم استفاده از رسانه

 گرافیک

 تصویر
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 پرسش های فرعی پژوهش-5-4-2

ن ودتوان با استفاده از روش های تصمیم گیری چند معیاره با استفاده از معیارهای معدود بچگونه می.1

را  های تجاری ایرانسایت شرکت، عوامل موثر بر افزایش کیفیت وبکه از دقت روش کاسته شود آن

 رتبه بندی کرد. 

رها یانتایج رتبه بندی مع .پرداخته شددر این پژوهش با استفاده از روش سوارا به رتبه بندی معیارها  

در رتبه  0.170قابلیت اطمینان با وزن در این رتبه بندی معیار باشد.در جداول زیر قابل مشاهده می

جهت بالابردن کیفیت  یت،دهد که لازم است طراحان و مسئولان وب ساامر نشان میاین  اول قرار دارد.

وزن و اهمیت سایر  های خود را بالا ببرند.سایتوبدر وهله اول  قابلیت اطمینان های خود سایتوب

در این جدول معیارها از بیشترین به کمترین وزن  قابل مشاهده است. 2-5معیارهای اصلی طبق جدول 

 قرار داده شده اند.

 معیارهای اصلی رتبه بندی-2-5جدول

 

 

 

 

 

 

ی معیارهای فرعرتبه بندی  ند،ا همچنین معیارهای فرعی نیز با استفاده از روش سوارا رتبه بندی شده

به ی فرعی مربوط به هر معیار اصلی باشد. در این جدول معیارهاقابل مشاهده می 3-5مطابق جدول 

 ترتیب از بیشترین وزن به کمترین وزن قرار داده شده اند.

 معیارهای اصلی وزن نهایی

 قابلیت اطمینان 0.170

 کیفیت اطلاعات 0.147

 قابلیت دسترسی 0.142

 اثربخشی 0.141

 تعامل خدمات 0.137

 محتوا 0.136

 استفاده از رسانه 0.127

 جمع 1
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 رتبه بندی معیارهای فرعی-3-5جدول

 معیارها ی اصلی معیار های فرعی وزن نهایی

از دسترسعدم وجود صفحات خارج  0.547   

 قابلیت اطمینان

 
 عدم وجود پیوندهای شکسته 0.453

  به هنگام و به روز بودن اطلاعات 0.280

 

 کیفیت اطلاعات

 دقیق بودن اطلاعات وب سایت 0.255

 سهولت در فهم اطلاعات وب سایت 0.238

 قالب بندی مناسب اطلاعات 0.227

  دسترسی به وب سایت 0.298

 امکان جستجو 0.241 قابلیت دسترسی

 سرعت بارگذاری وب سایت 0.235

 قابل استفاده در مرورگرهای مختلف 0.226

  دسترس پذیری 0.545

 اثربخشی

 
 جراا 0.454

  صداقت و پاسخگویی مسئولان وب سایت 0.292

 امنیت اطلاعات شخصی افراد 0.256 تعامل خدمات

 میزان انجام وظیفه وب سایت 0.228

 وجهه عمومی وب سایت 0.224

  متمایز بودن اطلاعات وب سایت 0.552

 ارتباط و لینک 0.448 محتوا

  تصویر 0.317

 گرافیک 0.255 
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 استفاده از رسانه انیمیشن و فیلم 0.222

 صدا 0.206

 

وع این های اینترنتی موضنوتروسوفیک دو قطبی رتبه فروشگاهد اعدار اساس مدل توسعه یافته از ب.2

 پژوهش چگونه است؟ 

استفاده شده   TOPSISاز تکنیک  های اینترنتی مورد آزمون،این پژوهش جهت رتبه بندی فروشگاهدر 

 باشد.می 4-5های اینترنتی مطابق جدول بندی نهایی فروشگاهرتبه  است.

 رتبه بندی فروشگاه های اینترنتی-4-5جدول 

 امتیاز اینترنتیفروشگاه  رتبه

 دیجی استایل 1
0.76 

 بانه دات کام 2
0.64 

 پزشک کالا 3
0.63 

 دیجی کالا 4
0.51 

 پیکسل 5
0.50 

 لیون کامپیوتر 6
0.47 

 مو تن رو 7
0.39 

 خورجینک 8
0.31 

 شهرکتاب 9
0.24 

 گوشی شاپ 10
0.22 
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 مقایسه نتایج پژوهش با نتایج پژوهش های مشابه-5-5

ها و امر ارزیابی آنها صورت سایتحاضر موضوعات متنوعی پیرامون وب اینکه در عصر با توجه به

ر ی مختلفی دها و معیارهادهد، ملاکها را تشکیل میوامل پایه و اساس برخی پژوهشپذیرفته و این ع

 های اندکی با پوشش دادنوجود، پژوهشها مطرح شده است. اما با این سایترابطه با ارزیابی وب

ر به همین دلیل سعی ب معیارها و زیرمعیارهای مهم و تاثیرگذار بر کیفیت وب سایت انجام شده است.

وان تصل از این پژوهش را میهای حس شده برطرف شوند. نتایج حان بود که در این پژوهش شکافای

 بخش اصلی زیر دسته بندی کرد: دودر 

 ها یتساهای مربوط به ارزیابی وبخصالف( شناسایی شا

 هایر معیارهای هر کدام از این شاخصب( شناسایی ز

 گردد.های مشابه گذشته مقایسه میپژوهشدر ادامه نتایج پژوهش حاضر در هر بخش با 

 ها سایتیی شاخص های مربوط به ارزیابی وبالف( شناسا

ت. ده اسبی وب سایت ها عنوان شطبق پژوهش های گذشته تاکنون شاخص های بسیاری برای ارزیا

سایت بر وبها و میزان تاثیر کیفیت سایتوب در پژوهش خود در مورد ارزیابی (chen, 2016) چن

عنصر  سایت یک مدل ارائه نمودند که در آن برای ارزیابی وب سایت ها سهوفاداری کاربر به آن وب

سایت )کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم و کیفیت خدمات بسیار کلی اصلی در مورد کیفیت یک وب

بررسی و فقط از مولفه هایی مثل سلاست اطلاعات و جنبه های فنی سیستم در رابطه با کیفیت اطلاعات 

و و کیفیت سیستم صحبت شده بود. مدل پیشنهادی در پژوهش حاضر، شاخص های مدل چن 

 شود. های دیگری نیز میصشاخامل و ش دهدمیپوشش همکارانش را 
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یفی و چند مرحله ای برای ارزیابی یک مدل ک (,.Chiou et.al 2010مدل پیشنهادی چیو و همکاران )

ها از نظر اهداف، تسایجهت این ارزیابی است که در آن وبوب سایت ها و ارائه یک چارچوب 

در نهایت وب سایت برتر بر حسب  فعالیت ها و اهمیت هر کدام بررسی و ارزیابی شده واستراتژی ها، 

ف و استراتژی های مشخص خواهد شد. این مدل برای ارزیابی وب سایت ها از نظر اهدا امتیاز بیشتر

های مورد نیاز در زمینه ارزیابی  مورد قبولی بوده اما در جهت ارزیابی دیگر وجهکسب و کاری مدل 

 کند.ارائه نمیمورد قابل قبولی را مدل ، کاربر پسند یک وب سایت

هدف ارائه شد، (kim & lenon, 2013) در مدل دیگری که در پژوهش انجام شده توسط کیم و لنون 

بررسی اثر کیفیت وب سایت بر تمایل به خرید آنلاین در مشتریان یک خورده فروشی بود. در این مدل 

 ویسمیزان سر شاخص های کیفیت یک وب سایت فقط امنیت و حریم خصوصی، قابلیت اطمینان و

ربر تاثیرشان بر تمایل به خرید کادهی به مشتری به عنوان مولفه های کیفیت یک وب سایت و میزان 

حاضر این مولفه ها تنها بخشی از مولفه های تاثیرگذار بر کیفیت معرفی شدند، در حالیکه در پژوهش 

اضر مدل پیشنهادی کیم حشوند. مدل ارائه شده در پژوهش ک وب سایت از دید کاربر محسوب میی

  .دهدپوشش میو لنون را 

نسبت به مدل های ارائه شده قبلی کامل تر بوده  Liang, 2010)  &(chenمدل پیشنهادی لیانگ و چن 

و در آن برای ارزیابی کیفیت وب سایت سه مولفه مهم کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم و کیفیت 

خدمات در نظر گرفته شده و میزان تاثیر این عوامل بر رضایت کاربر و نوع و میزان ارتباط او با وب 

ای ذکر شده در مدل ارائه شده در پژوهش حاضر تعمیم سایت بررسی شده است. این مدل و معیاره

 داده شده اند.

 هایر معیارهای هر کدام از این شاخصب( شناسایی ز

-انجام شد معیارهایی برای ارزیابی وب  (Yang et.al., 2015)در پژوهشی که توسط یانگ و همکاران

توان به کیفیت اطلاعات، ناوبری، قابلیت اطمینان، حریم مشخص شد. از جمله این معیارها میسایت ها 

خصوصی زیبایی های بصری و سهولت استفاده اشاره کرد. در صورتیکه در پژوهش حاضر مشخص 
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شد این عوامل می توانند در دسته بندی جدید و صحیح تری قرار بگیرند. زیرا به عنوان مثال مقوله ای 

است و نباید همگی در کنار هم  تعامل خدماتفه ی مربوط به زیر مولمانند حریم خصوصی، خود یک 

 سایت مطرح شوند. موثر در ارزیابی کیفیت یک وب به عنوان عوامل

نجام شد نیز به همین شیوه ا (hasanov & khalid, 2015)ید در پژوهش دیگری که توسط حسنو و خل

برای ارزیابی وب سایت ها مولفه هایی در نظر گرفته شده بود، از جمله میزان تعامل در سایت، امنیت 

ارائه  خدماتتعامل و کیفیت محتوای مطالب. در صورتیکه هر کدام از این موارد به ترتیب مربوط به 

در پژوهش حاضر چارچوب جدیدی ارائه باشند. سایت میوبکیفیت اطلاعات و  سایتشده در وب

 عیارها مربوط به کدام م معیارکند که هر کدام از این زیر شد که علاوه بر تعمیم این موارد مشخص می

 .ها هستسایتبارزیابی کیفیت ودر 

 

  پیشنهادهای کاربردی-5-6

سایت بیشتر وبجهت موفقیت هرچه با توجه به نتایج نهایی بدست آمده از پژوهش حاضر مواردی 

 گردد:های اینترنتی پیشنهاد میفروشگاه

کیفیت اطلاعات و قابلیت دسترسی بیشترین سهم و اهمیت  .با توجه به اینکه سه معیار قابلیت اطمینان،1

شود که بیشترین تلاش ها پیشنهاد میدیران این فروشگاهبه م را در موفقیت فروشگاه های اینترنتی دارند،

 معیارها مبذول نمایند. خود را بر این

بانه دات کام و پزشک  دیجی استایل،دهد فروشگاه های اینترنتی توجه به نتایج پژوهش که نشان می با.2

کیفیت اطلاعات و قابلیت  ،از لحاظ معیارهای قابلیت اطمیناندر سه رتبه نخست قرار دارند و کالا 

گردد مدیران  این فروشگاه ها نسبت به پیشنهاد میلذا  دسترسی در وضعیت رضایت بخشی قرار دارند،

 حفظ ویژگی های مطلوب خود اقدام کنند.
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دهد معیار عدم وجود صفحات خارج از دسترس که یکی ه به یافته های پژوهش که نشان می.به توج3

ترنتی ای اینسایت فروشگاه هسهم را در موفقیت وب بیشترین باشد،ز زیرمعیارهای قابلیت اطمینان میا

های فروشگاه های اینترنتی کیفیت صفحات وب خود را افزایش سایتگردد وبدارد،لذا پیشنهاد می

شکسته و نامعتبر پرهیز کنند و هرچندوقت یکبار وب  دهند و از داشتن صفحات خارج از دسترس،

خود را  هایسایتمئن چک کنند تاقابلیت اطمینان وبسایت خود را از این جهت توسط ابزارهای مط

 بالا ببرند.

سایت تاثیر هنگام و به روز بودن اطلاعات وب دهد بهه به یافته های پژوهش که نشان میبا توج.4

گردد مدیران پیشنهاد میلذا  زیادی بر چگونگی ارزیابی کیفیت وب سایت فروشگاه های اینترنتی دارد،

سایت خود مبذول عات وبو به روزرسانی اطلا بالا بردن کیفیتها تلاش خود را جهت این فروشگاه

 نمایند.

ر سایت از جمله معیارهای بسیادسترسی به وب دهده به یافته های پژوهش که نشان می.با توج5

رتبه گردد که های اینترنتی پیشنهاد میلذا به مدیران فروشگاه باشد،تاثیرگذار بر کیفیت وب سایت می

جستجوی گوگل  با  موتورهای جستجوی مختلف به خصوص موتورهای خود را در سایتبندی وب

های گوناگون مانند بهینه سازی وب سایت افزایش دهند تا از این طریق قابلیت دسترسی استفاده از روش

 و مشاهده وب سایت افزایش یابد.

در  سایت بیشترین سهم رای مسئولان وبدهد که صداقت و پاسخ گوییافته های پژوهش نشان می.6

یت باید با شفافهای اینترنتی  هسایت فروشگامسئولان وب ا لذ جهت بالابردن کیفیت تعامل خدمات دارد،

های کیفیت تعامل خدمات فروشگاه انتقادات و پیشنهادات کاربران، و صداقت در مقابل پرسش ها،

 اینترنتی خود را افزایش دهند.
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 پیشنهادهای آتی-6-5

شود که ویژگی های شخصیتی افراد نیز در میزان و چگونگی ارزیابی پیشنهاد میدر پژوهش های آتی .1

ها در زمینه کیفیت وب سایت ها بررسی شود )انواع ویژگی های شخصیتی وجود دارند سنجش آن و

 زهایی هستندتواند داشته باشد و او را از دیگران متفاوت و متمایز سازد و در واقع چیفرد می که یک

توان به میزان خلاقیت و میزان برون گرایی افراد، توانایی کنند. از این ویژگی ها میراتعریف می که افراد

 ها اشاره کرد(.های اکتسابی آن های ذهنی، میزان استعدادها و توانایی

نیز به عنوان یک عنصر مهم در کنار  "رادراک کارب". پیشنهاد می شود در پژوهش های آتی مولفه 2 

ه های مطرح شده در این پژوهش لحاظ شود. چرا که میزان ادراک کاربران از کیفیت وب دیگر مولف

 ها تاثیرگذار خواهد بود.سایت ها مقوله بسیار مهمی بوده و در چگونگی ارزیابی آن

شود در پژوهش های آینده، عوامل مداخله گری همچون وضعیت اقتصادی افراد نیز پیشنهاد می .3

تی نیرد )مثلا وضعیت اقتصادی افراد، میزان درآمد ماهیانه و حجم خریدهای اینتربررسی قرار گ مورد

 ها تاثیر گذار باشد(.نارزیابی آ تواند بر استفاده شان از وب سایت ها وآنها چگونه و تا چه میزان می

 رزیابی ارائه شده در پژوهش حاضر های مختلف بر طبق معیارهای اسایت. مقایسه وب4

ها سایتهای موثر در ارزیابی وبها و زیر مولفهبرای مولفه متفاوتخصیص وزن و درجه اهمیت .ت5

  هاسایر روش زا با استفاده

ه و مقایس وب کیوای ام وب و -با دو روش فاز فروشگاه های اینترنتی های سایتوب تارزیابی کیفی .6

 ها با پژوهش حاضرنتایج آن

 ها ای موجود دیگر و مقایسه نتایج آنهبا روش های اینترنتی فروشگاههای سایتوب تارزیابی کیفی.7

 فیبا اهداف متعدد تعر یآرمان یزیبرنامه ر یکتوان یپژوهش م ینبا استفاده از اوزان محاسبه شده ا.8

 یرد.انجام گ یابیو ارز
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166 

 

Abstract 

 

With the increasing expansion of e-commerce and e-business, designing a beautiful and 

efficient website that better meets the needs of its users has received more and more 

attention from researchers and industry owners. The quality of a website is in the group 

of several factors that can play an effective role in gaining competitive advantages and 

creating a good relationship with customers. In this study, using multi-criteria decision-

making methods and the new theory of bipolar neutrosophic numbers and Hamming 

distance, criteria affecting the quality of commercial websites of the top ten Iranian online 

stores, listed on Alexa, using multiple questionnaires and The opinions of ten web design 

experts have been carefully examined.  In this research, in the first stage, reviewing the 

previous literature and combining WebQM, eQual and WQET models led to the 

achievement of a new and innovative ISCREAM model, which has 7 main criteria and 22 

sub-criteria. In the next step, the criteria and sub-criteria were ranked using the SWARA 

method. Finally, TOPSIS technique was used to rank online stores based on bipolar 

neutrosophic numbers and Hamming distance. 

Findings of this research show that Digistyle  online store is in the first place with a score 

of 0.76 , Bane.com is in the second place with a score study of 0.64 and Pezeshk Kala is 

in the third place with a scoreof 0.63  Also, the criteria tested in this were ranked using 

the Savara method. The results show that the reliability criterion with a weight of 0.17 is 

the most important. Polarity is effective.  

 

 

Keywords: quality of websites, bipolar neutrosophic set, Hamming distance, MCDM 
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