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دهيچك
 آن بـالاخص در  ي و توسـعه  ي سـازنده در طراح ـ    يدگاه كاربران، نقش  يوب از د  ت صفحات يفي ك يابيارز

يهاتيسادگاه كاربر، آشنا و به آنان در خلق وب        يدهندگان وب را با د    را توسعه ي دارد، ز  يمراكز پژوهش 

ت ي ـفي ك يابي ـ، بـه عنـوان مـدل ارز       »وب كـوال  «. رسـاند ي م ـ ياري ـي پژوهـش  -يط علم يمحكاربرمدار در   

ت موجـود و  يدگاه كاربران، در دو وضـع  يت از د  يت وب سا  يفي از ك  يريكوشد تا تصو  يصفحات وب، م  

يهـا ت صـفحات وب پژوهـشگاه  ي ـفيز، تلاش شـده اسـت تـا ك   يدر پژوهش فوق ن . مورد انتظار ارائه دهد   

 و بـا  يل ـيتحل-يشي ـمايكـرد پ يرو مـستقر در شـهر تهـران، بـا    يآورقات و فنيعلوم، تحقوابسته به وزارت 

يابي ـ شده است، مورد ارزيكوال معرف-يكوال كه تحت عنوان ا ش مدل وب  يراين و يدترياستفاده از جد  

ت موجود و مـورد انتظـار     يفيكوشد ك يكوال م كوال، بر اساس ساختار وب    -يمدل ا . ردي قرار گ  يو بررس 

» داريتفاوت معن« وجود ين پژوهش، نشان دهندهي ايهاافتهي. دي نمايابيد كاربر ارزيوب را از د  حاتصف

ز نظـرات و  يان نيدر پا. باشديدگاه كاربران مين صفحات از ديت مورد انتظار ايفيت موجود و كيفيان ك يم

.ن صفحات ارائه شده استيت ايفي بهبود كي براييهانهادشيپ

قات ي كوال، پژوهشگاه، كاربران، وزارت علوم، تحق      -يوب، وب كوال، ا   ت صفحات يفيك:هادواژهيكل

يآورو فن
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مقدمه
 در  ياس ـي و س  ي، فرهنگ ـ ي، اجتمـاع  يرسـان ن اطـلاع  يك محمل نو  ييحضور وب به منزله   

 كه ياگونهه است، بشده و تعاملات بشر ي زندگيوهي در شيميرات عظيير منجر به تغي اخيسده

ر وب بـر    يثأت ـ. ك دانـست  ي ـست و   ي انسان قرن ب    زندگي  از يريناپذييتوان وب را بخش جدا    يم

ق وب ارائـه    ي ـ كـه از طر    يخـدمات در مـورد    دگاه كـاربران    يلعكس د ات كاربران و ب   ي فعال ينحوه

ــ  ــيم ــود، م ــعه يش ــل و توس ــد مكم ــدهتوان ــاربر يدهن ــهولت ك ــي س ــراي وب و طراح ي آن ب

يريازمند بكـارگ  يها ن تيسادهندگان وب ان توسعه ين م ير ا د«. دها باش تيسادهندگان وب توسعه

 وب را يـي ت اجراي ـ و قابليريپـذ ، دسـترس يي هـستند تـا كـارآ    ي مناسـب  يهـا هياستانداردها و رو  

ها جهـت ارتبـاط و تعامـل بـا          زان كه سازمان  يبه همان م  ). 2005،  1گاني و  و يكل(» ندين نما يتضم

 در ي آنها به موضـوع اصـل    وبصفحات مناسب   يند، طراح يوجينترنت بهره م  يكاربران خود از ا   

 از يق ـيازمنـد دانـش عم  يا، ن ه ـجلـب نظـر كـاربران و حفـظ آن         . ل شده اسـت   يها تبد ن سازمان يا

).2003، 2گاني وبارنز و(باشد يه موقع راهكارها مص بي كاربران و تشخي اطلاعاتيازهاين

 دو چنـدان  يت ـيز اهم ي ـ ن ي سـازمان  يهـا هـا در عرصـه    تيسـا  وب يابي و ارز  ي طراح يمقوله

يع ـيروسـت، طب  آن در استفاده و تعامل با كاربر با مشكل روبه        وبصفحات كه   يسازمان. ابدييم

ف يز ضـع ي ـگـاه آن سـازمان را ن  يگـذارد و جا يش م ـي را از خود بـه نمـا     يفير ضع ياست كه تصو  

 كاربران، قـادر    يهاملاك و   ها با توجه به ادراك    ير سازمان  است كه ه   ين ضرور يبنابرا. كنديم

وبصـفحات توانـد   يب، سازمان مربوطه م   ين ترت يبد.  خود باشد  وبصفحاتت  يفي ك يابيبه ارز 

بارنز و(ل شودي تبدييبه الگوبان خود ي در برابر رقي سازمانيده و در عرصهيخود را بهبود بخش

.)2002گان،يو

ار مورد مطالعه واقع    يت كه بس   اس يز مفهوم ين) ط وب يدر مح  (يكيت خدمات الكترون  يفيك

يابي ـ كه جهـت ارز ين خدمات و موارديت ايفي كيدهندهلين وجود، ابعاد تشك يبا ا . شده است 

ز بـه  ي ـ نيك ـيت خـدمات الكترون ين حال ماهيدر ع. دنباشير مييد در حال تغنروين ابعاد بكار م يا

وجـود ابـزار    ن رو   ي ـ از ا  ).2007گـران،   ي و د  3تـات ( اسـت    ير و دگرگون  ييطور مداوم در حال تغ    

كنـد و   يان خـود فـراهم م ـ     ي ـها در مقابـل همتا     سازمان ي برا يي الگو ،كوال چون وب  ياستاندارد

.)2002گان، يبارنز، و(دهد يه ميت خدمات وب را ارايفي از كير ارزشمنديتصو

1. Kelly and Vidgen 2. Barnes and Vidgen 3. Tate
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ان مسألهيب
ب  از آن بـه حـسا  يئ ـعتاً جزيبشود و طي از سرشت آن محسوب م   ي بخش يزيت هر چ  يفيك

يان خـدمت ي ـ ميسهي ـت را با مقايفين نوع كي غالباً ا يت خدمات، مشتر  يفيدر خصوص ك  . ديآيم

. كنـد ي م يابيارز) انتظارات( كه انتظار داشته است      يو خدمت ) اهادراك(افت كرده است    يكه در 

ين انتظارات و ادراكـات مـشتر      يان ا يت خدمات به صفر رساندن شكاف م      يفي ك يهدف از ارتقا  

). 1385، يغفورريم(است 

چنانچه كـاربران  «ست كه  ات امر آن يط وب، واقع  يدر مح يكي خدمات الكترون  ينهيدر زم 

ت مناسـب و    ي ـفي قـادر بـه شـناخت و درك ك         ،تيسـا ك وب ي ـجهت استفاده هر چه مـؤثرتر از        

 از چـه    شـده  يت خـوب طراح ـ   يسـا ك وب ي ـ لازم آن نباشند و به واقـع نداننـد كـه             يهايژگيو

 هر چه مؤثرتر به اطلاعات مـورد  يابيد برخوردار باشد تا امكان دست  ي با ييهاصهها و مشخ  يژگيو

ت را موجب اتلاف وقت دانسته و آن را         يد، خواه ناخواه استفاده از آن سا      ياز آنان را فراهم نما    ين

از هـا   تيسـا وبت  ي ـفي ك يابي ـ ارز يبـرا ن رو،   ي ـاز ا ). 1382ل،يمحمد اسماع  (»رها خواهند كرد  

ي از ابزارهـا   يك ـي به عنـوان     1»كوالوب«توان به   ي، كه از آن جمله م     شوديتفاده م  اس ييهاروش

ت ي ـفي ك يابي ـ چـون ارز   ييهـا نـه يزمن بـار در     يها اشاره نمود كه نخـست     تيسات وب يفي ك يابيارز

 جهت برآورد   ي بكارگرفته شده و ابزار مناسب     يكي الكترون يهايفروش و كتاب  ي تجار يهاتيسا

بـارنز؛  (باشـد   يك سـازمان م ـ   ي ـيك ـي تجـارت الكترون   كـرد عمل استنباط از    ت مورد يفينمودن ك 

ر يپـذ  جهـت دسـترس  يالهي وب به عنـوان وس ـ  ، كه در ده سال گذشته     يياز آنجا ). 2002گان،  يو

يها و مراكـز پژوهـش   از سازمانياري همگان شروع به كار كرده است، بس     يساختن اطلاعات برا  

ر نمـودن اطلاعـات   يپـذ  خود در امـر دسـترس  يهاتي وب سايجاد و توسعهياند با ا تلاش نموده 

ي باشـد تمـام    ينترنت قابل دسترس ـ  يق ا ي از اطلاعات از طر    يعي كه حجم وس   يزمان. شگام باشند يپ

ان سـازمان و    ي ـ م ي تعـامل  يلهين وس ـ يتـر نترنت را بـه عنـوان مناسـب       يا استفاده از ا   ي پو يهاسازمان

 اشـاره  ي مراكـز پژوهـش  وبصـفحات تـوان بـه   ين جمله منند كه از آ   يگزي كاربران برم  يجامعه

).1383ل، يمحمد اسماع(نمود 

، ي نظـام علم ـ يهايگذاراستي به عنوان نهاد مسئول سيآورقات و فن يوزارت علوم، تحق  

يا وابـسته  يلات و مراكز پژوهـش    يف، تشك ي اهداف، وظا  ي كشور كه دارا   يآور و فن  يقاتيتحق

1. Web Qual
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گاه خود  وبوبصفحاتق ي مربوط به خود را از طريعات تخصصكند اطلايباشد، تلاش ميم

نظـر   خـود را از نقطـه     وبصفحاتت  يفي است ك  ين رو، ضرور  ياز ا دهدار كاربران قرار    يدر اخت 

ق نقاط ضعف و قوت موجود ين طري مستمر قرار دهد، تا از ايابي و ارزيكاربران آنها مورد بررس

ت اطلاعـات و خـدمات   يفي از ك  يري، و تصو   شوند ييسا شنا ين مراكز پژوهش  ي ا وبصفحاتدر  

ت هـر   ي ـفي كـه ك   يت ـيان اهم ي ـ م يد و فاصله  ين مراكز به دست آ    ي ا وبصفحاتارائه شده توسط    

كنـد،  ي ميابيت، ارزيفين كي از اي كه و  ي و موجود  يت فعل ي كاربر دارد با وضع    يت برا يساوب

.دشونييتع

كوال مدل وبيمعرف
كـوال   آمـده اسـت، وب  1كـوال افتـه بـه وب  ي اختصاص ينترنتيگاه اي كه در پا يفيطبق تعر 

ت تعامـل   ي ـفيت اطلاعـات و ك    ي ـفي، ك 2اسـتفاده تيا قابل ييري كاربردپذ يريگ جهت اندازه  يابزار

لات ي كه تسهييهاتيسابالاخص در مورد وب   باشد،  ينترنت م يط ا يها در مح  تيساخدمات وب 

ف ي ـ تعريكرديكوال به عنوان رو  گر، وب يف د ي تعر در. آورندي را فراهم م   يكيتجارت الكترون 

، 3گـان ي وووي ـ، ل بـارنز (كند  ي م يابينظر كاربران ارز  ها را از نقطه   تيسات وب يفيشده است كه ك   

يهـا دگاهي ـكوال، منابع و متون مختلف از د وبيريگخچه و روند شكلي تاريدر بررس ). 2001

 كــاركرديتوسـعه « تحـت عنـوان   ي مفهـوم كـوال بــر اسـاس  وب. انـد گونـاگون بـدان پرداختـه   

ف ي ـ گوناگون تعر  يهات را منابع مختلف به صورت     يفيكرد ك  كار يتوسعه.  قرار دارد  4»تيفيك

ن بـاره   ي ـ در ا  6»تيفي ك كاركردي توسعه يمؤسسه «5تيسا كه در وب   يفيبر اساس تعر  . اندكرده

:ت عبارت است ازيفي ك كاركرديآمده، توسعه

اربران؛ كيازهايرك ند. 1

؛7يشناسمعرفت + يشناسروان+ ت يفي كيهاستميتفكر در باب س. 2

) هـا  نقاط قوت و فرصتيمانند توسعه(ستم يت مثبت در س  يفيا ك ينه  يت به يفيش ك يافزا. 3

باشد؛ي ارزش بازده در مجموعه ميدهندهشي خود افزايكه به نوبه

 كاربر؛يتمندي رضايت جامع برايفيستم كيس. 4

1. Webqual.co.uk 2. Usability 3. Barnes, Liu and Vidgen
4. Quality Function Development (QFD) 5. www.qfd.org
6. QFD Institute 7. Epistemology
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. در رأس امور بودني برايراهبرد. 5

، كـه  شودي آغاز م1»نظرات كاربران«ت با به دست آوردن  يفيكرد ك كاريكاربرد توسعه 

يرا كه ب ـي كلماتيريكارگق بهياست از طرت يفي كيهاتيب اولو ي مشخص نمودن ترت   يبه نوع 

گـردد  ي كاربر باز م به2ن موارد به صورت بازخورد يس ا پس. باشدي و مفهوم م   ي معن يكاربر دارا 

).2003گان، يو و بارنز(دهد يا خدمات شكل ميت محصولات يفي كيابي ارزي را براييو مبنا

يفي ك يها داده يريكارگه و با ب   1998 آن در سال     يكوال و توسعه   وب يريگاساس شكل 

رس  مـدا  يهاتيسا وب يابي با ارز  ين مطالعات گروه  يدر ا . باشدي م يحاصل از مطالعات گروه   

يگـر يم دي از مفـاه   تـر شيب ـ»وبصـفحات ت اطلاعات ارائه شده توسط      يفيك«، مفهوم   يبازرگان

). 2007گـران،  يتـات و د ( قرار گرفته است  ي مورد بررس  يتجار و   يهمچون موضوعات بازرگان  

يهـا شيراي ـب به ده سـال، و    ي قر يك به زمان  يش خود و نزد   يدايكوال از آغاز پ   قت، وب يدر حق 

 مـورد مطالعـه و    ي گونـاگون، بـا توجـه بـه جامعـه          يهاده است و در پژوهش    يد به خود    يمختلف

،1.0كـوال  ب آنهـا را وب يتوان به ترتيم.  موجود از انواع مختلف آن استفاده شده است        يازهاين

4ن ابـزار متـشكل از       يكوال، ا ن وب ي آغاز يهان مدل و در پرسشنامه    يدر اول . دي نام 4.0 ،   3.0 ،   2.0

4 مؤلفه بود كه 35ه و    ساز 12عد،  بو 5ي سـرگرم 4 سهولت استفاده،3،يب سودمنديعد آن به ترت ب 

كـوال در   وب7يهـا ر انـواع نـسخه  يه و اسـاس سـا  ي ـ پا،ن پرسـشنامه ي ـا.  نام داشتند6ارتباط متقابل 

ر نام داده ييـ كوال تغين مدل كه به اير، اي اخيهانسخه كه در يبه طور. دي بعد گرد يهايطراح

 آن  يهـا  از ابعـاد و مؤلفـه      يكوال حفظ نمـوده و در برخ ـ       خود را از وب    يارچوب كل است، چه 

ها بـا  ر و به منظور تناسب پرسشنامهي با تحولات اخيگامجهت هم. وسته استي به وقوع پ يراتييتغ

) كـوال ر وب ي ـنام اخ (كوال  ـين پژوهش از مدل ا    يدر ا ) يقاتي و تحق  يپژوهش( كاربران   يجامعه

. استاستفاده شده

كوال و كاربرد آن-يمدل ا
در ســاختار .  قـرار دارد (QFD)ت يــفيكرد ككـار ي توسـعه يهيــز بـر پا ي ـكــوال نـ ـيمـدل ا 

 را بـر اسـاس     ي مـورد بررس ـ   يهاتيساشود تا وب  يها خواسته م  تيساكوال، از كاربران وب   ـيا

1. Voice of Customer 2. Feedback 3. Usefulness 4. Ease of Use
5. Entertainment 6. Complimentary Relationship 7. EQual
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 كـه   يت ـيزان اهم ي ـ اساس م  ها را بر  تيسان وب ي كنند و ا   يابيت، ارز يفيانگر ك ي از موارد ب   يفهرست

 تكرار قرار داده شـده      ر و يين مرتبه در معرض تغ    يكوال، چند يا. ندي نما يبندشان دارد، رتبه  يبرا

 بـه عنـوان   4.0كـوال  ر وبي ـ انجام شده، نـسخه اخ يهايدر بررس). 2006گان، ي وبارنز و (است  

 قـرار دارد و از  3.0كـوال  ب ويهـا لي ـه و تحلي ـ تجز يهي ـ است كه بر پا    افتهير نام   ييكوال تغ ـيا

 ابعـاد آن بـه دسـت آمـده     تـر شيب ـ هر چـه  يت و غناي جهت حما  ،ق انجام مطالعات گسترده   يطر

ر مـوارد همچـون   ي سـا نـسبت بـه  يريد بـر كاربردپـذ  ي ـش تأكين مدل، افزا ي ا ير عمده ييتغ. است

د ي ـكتأت ي سـا يهـا يژگ ـيو و  تجـارب كـاربر  يبر رودر اين مدل   ن  يهمچن. ت است يت سا يفيك

).2007گران، يتات و د(دارد تريبيش

ت ي ـفي كـاربران از ك يهـا  برداشـت يابي ـ جهـت ارز   يقت به عنوان ابـزار    يكوال در حق  -يا

ن ابـزار از همـان زمـان    ي ـا. افـت ي بـه وجـود آمـد و توسـعه         يك ـي تجـارت الكترون   يهاتيساوب

يهـا ر حـوزه ق اجـرا د   ي ـر توسعه و گـسترش قـرار گرفـت و از طر           يكوال در مس   وب يريگشكل

 كـه   يطـور بـه .  مورد استفاده واقع شد    يكي و تجارت الكترون   يكيالكتروندولت همچون   يمختلف

 را در بـاب     ين حـالت  يچن ـ،0/1،  0/2،  0/3،  0/4كـوال   د كـه ماننـد وب     ي ـآين احتمال به نظر م ـ    يا

 انجام  2005گان در سال    ي كه توسط بارنز و و     يبه طور مثال در پژوهش    . ميز داشته باش  يكوال ن ـيا

ل نظـرات كـاربران و     ي ـه و تحل  ي تجز ي برا ي ابزار يهي جهت ته  0/1كوال  ـيشده است، از ابزار ا    

)2005گان، ي وبارنز و(ا در عمل استفاده شده است ه دادهيمحاسبه

 پژوهشي اساسيهاپرسش
ــفيك. 1 ــا پژوهــشگاهوبصــفحاتت موجــود ي ــورد بررســيه ــر ي م ــ در ه ــاد ي ك از ابع

زان است؟يدگاه كاربران به چه مياز د» والك-يا«ل  مديچهارگانه

ك از ابعـاد    ي ـ در هـر     ي مـورد بررس ـ   يهـا  پژوهـشگاه  وبصـفحات ت مورد انتظار    يفيك. 2

زان است؟يدگاه كاربران به چه مياز د» والك-يا« مدليچهارگانه

و  در دي مورد بررس ـيها پژوهشگاه وبصفحاتت  يفي كاربران نسبت به ك    يدگاه كل يد. 3

 است؟چگونهت موجود و مورد انتظار يوضع
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 پژوهشيهاهيفرض
وبصـفحات ت مـورد انتظـار      ي ـفيت موجـود و ك    ي ـفيان ك ي ـ، م »ت محتـوا  يفيك«از لحاظ   . 1

. وجود ندارديداري، تفاوت معني مورد بررسيهاپژوهشگاه

ت مـورد  ي ـفيت موجـود و ك ي ـفيان ك ي ـ، م »يك ـيت مبادلات الكترون  يت امن يفيك«از لحاظ   . 2

. وجود ندارديداري، تفاوت معني مورد بررسيها پژوهشگاهوبصفحاتانتظار 

وبصـفحات ت مـورد انتظـار   ي ـفيت موجـود و ك   ي ـفيان ك ي ـ، م »يريكاربردپـذ «از لحاظ   . 3

. وجود ندارديداري، تفاوت معني مورد بررسيهاپژوهشگاه

ــفيك«از لحــاظ . 4 ــدماتي ــل خ ــ، م»ت تعام ــفيان كي ــفيت موجــود و كي ــورد ي ــار ت م انتظ

. وجود ندارديداري، تفاوت معني مورد بررسيها پژوهشگاهوبصفحات

، ي مـورد بررس ـ   يها پژوهشگاه وبصفحاتت  يفي كاربران از ك   يدگاه كل ي د يدر بررس . 5

. وجود ندارديداريت مورد انتظار تفاوت معنيفيت موجود و كيفيان كيم

هدف پژوهش
وبصـفحات ت ي ـفي كيابي ـكوشـد تـا بـا ارز   ين پژوهش ميبا توجه به موارد مطرح شده، ا 

دگاه ي ـ مـستقر در شـهر تهـران از د   يآورقـات و فـن  ي وابسته به وزارت علوم، تحقيهاپژوهشگاه

 و ييشناســارا ين مراكــز پژوهــشيــ اوبصــفحات نقــاط ضــعف و قــوت موجــود در ،كــاربران

.  دهـد  به دستن مراكزي اوبصفحاتت اطلاعات و خدمات ارائه شده توسط       يفي از ك  يريتصو

 و  يت فعل ـ ي كاربر دارد با وضـع     يت برا يسات هر وب  يفي كه ك  يتيان اهم ي م يب فاصله ين ترت يبد

نقـاط  شود، تا بتواند    ي م ين پژوهش بررس  يكند، در ا  ي م يابيت ارز يفين ك ي از ا  ي كه و  يموجود

يرا براييسان راهكار و الگونيد و بد  ي نما يي شناسا ي و مشكلات را به نحو بهتر      ضعف، قدرت 

.ان خود ارائه دهدي همتاي مختلف برايها در عرصههاتيسات وبيفي كيابيارز

 پژوهشينهيشيپ
كـوال و   مـدل وب ي و تـازگ ييل نوپـا  ي ـ مطالعات انجام شـده در داخـل، بـه دل          يدر حوزه 

ا ي ـكوال و   كرد وب ي با رو  وبصفحاتت  يفي ك يابي از ارز  ي، موارد اندك  ه آن  مربوط ب  يهانسخه

تـوان بـه  ي انجام شـده در داخـل كـشور، م ـ        يهااز جمله پژوهش  . شودي م مشاهده آن   يهانسخه
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ران و ارائـه    ي ـ ا ي دولت ـ يها دانشگاه ي مركز يهاوب كتابخانه  صفحات يابيارز« با عنوان    يپژوهش

يكه به عنـوان رسـاله  ) 1386،ياحمد(دكراشاره »  ت آنهايفي جهت بهبود ك  ينهادشيپيالگو

 كـشور بـر اسـاس    ي دولتيها دانشگاهي مركزيها كتابخانهيهاگاه وب يابيف ارز با هد يدكتر

انجام شده نه ين زمي در اينهادشي پي الگوكوال و ارائه موجود در وبيهاها و مؤلفهابعاد، سازه

هـا   سازه يگذارزان ارزش ين م يترشيب،دهد كه از نظر كاربران    ينشان م پژوهش  يهاافتهي. است

اسـت كـه آن     » يسودمند«عد   در ب  »نانياطم«يگاه مورد مطالعه، متعلق به سازه     زده وب ي س نيدر ب 

ي از نظر كاربران متعلق به سـازه       يگذارزان ارزش ين م يتركمت مطلوب قرار داده و      يرا در وضع  

 از آن اسـت كـه      ي پـژوهش حـاك    يهاافتهين  يهمچن. است» يسودمند«عد  در ب » يدهزمان پاسخ «

گانـه از نظـر     زدهي س ـ يهـا گاهوب» روابط دوستانه «و  » سهولت استفاده «موجود در ابعاد    يهاسازه

» تيجـذاب «عـد    ب يهاو سازه ) 6(، مطلوب   )5( نسبتاً مطلوب    يگذار ارزش يكاربران در محدوده  

.اندقرار گرفته) 5(و نسبتاً مطلوب ) 4( متوسط   ي ارزش ي در محدوده  يگاه مورد بررس  زده وب يس

از را از نظـر  ي ـن امتيتـر شيب ـ كـه  يگـاه كـوال، وب   وب يهـا ع با توجه به ابعاد و سـازه       در مجمو 

از ين امت يتركمو  است  ر  يركبي ام ي دانشگاه صنعت  ي مركز يگاه كتابخانه كاربران كسب كرده وب   

 جهـت   ييهـا نهـاد شيپ ـز  يان ن يدر پا . ز است ي دانشگاه تبر  ي مركز يگاه كتابخانه ز متعلق به وب   ين

. ها ارائه شده استگاه وبيازسنهيبه

يري كاربردپـذ  يابيارز«ل با عنوان    ي توسط محمد اسماع   1382 كه در سال     ين، در پژوهش  يهمچن

 ارائـه  ي دكتـر يو بـه عنـوان رسـاله   »  كشوري صنعتي در دانشگاه هاي فارسيت هايوب سا صفحات

هـا   كه تعـداد آن    - كشور ينعت ص يها دانشگاه يهاتي وب سا  يريابانه، كاربردپذ ي ارز ياوهيشد، با ش  

. دهدي قرار ميابي و ارزي را مورد بررس-ديرسي مورد م7در پژوهش فوق به 

كـرد  يت هـا بـا رو     يسات وب يفي ك يابي ارز ي انجام گرفته در حوزه    يها پژوهش يدر بررس 

قـات بـا   ين تحقي ـ اتـر شيب ـ نمود كـه    يريگجهين طور نت  يتوان ا ي كشور، م  ازكوال در خارج    وب

شـمار  يتعداد ب ـ. رفته استي صورت پذيكيها از منظر تجارت الكترون  تيسا وب يابيكرد ارز يرو

ياه ـكوال و نسخه   كه از وب   ي متفاوت يكردهاين حوزه انجام گرفته و رو     ي كه در ا   ييهاپژوهش

 گذاشـته شـده متفـاوت،       يش و بررس ـ  ي آزمـا  ي بـه عرصـه    هـا ك از پژوهش  يمتفاوت آن در هر     

 موفق انجام شده در يها از نمونهيكين وجود يبا ا. ن مقاله استي ايحوصلهگسترده و خارج از 
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چارد ي و ر1كوال، استوارت بارنز وبي شناخته شده پژوهشگر توسط دو    2002 در سال    نهين زم يا

د كـه در  ي ـاجـرا گرد » يكيت تجارت الكترونيفي كيابيكپارچه به ارز  يكرد  يرو« با عنوان    2گانيو

3ن ابـزار در  ي ـ كاربرد ايكوال و انواع مختلف آن، به بررس وبيخچهيتارآن، با مطرح ساختن  

ن ي ـاي هـدف اصـل  .پرداخته شـد 5شاپنترنت بوكيو ا. 4الاوي، ب3 آمازون ينترنتي ا يفروشكتاب

، يريعد كاربردپذ  از سه ب   ها و خدمات ارائه شده توسط آن      هاتيسات وب يفي ك ي، بررس پژوهش

.بودخدمات ت اطلاعات و تعامل يفيك

ت هـا در  يسـا ت وبيفي كيابيكوال در ارز كه در ارتباط با كاربرد وب  ييهاگر نمونه ياز د 

 در  9 و بارنز  8، هوپ 7، اورمان 6خارج از كشور انجام شده است، پژوهش انجام گرفته توسط تات          

 وب يهــادرگــاهت خــدمات مــورد اســتنباط در يــفي كيابيــ اســت كــه بــا هــدف ارز2007ســال 

ييپرداختند و سپس كـارآ   ) كوال-يا(كوال  د مدل وب  ي جد ي نسخه ي ابتدا به بررس   ،يدانشگاه

ييز لحـاظ كـارآ  ن پـژوهش ا يا. دندير كشي به تصوي دانشگاهيهادرگاهيابين مدل را در ارز    يا

ق ي ـ از طر  يك ـي الكترون يرسـان ها در اطلاع  درگاهي و بررس  ي آن با جوامع دانشگاه    انطباقمدل و   

يكيت خدمات الكترونيفي از كيدي، توانسته است ابعاد جدي و پژوهشيلموب مراكز عصفحات

صـورت  هت انجـام داده اسـت، ب ـ  يفي كيابي ارز يها كه در مدل   يقي را با تلف   ي دانشگاه يهادرگاه

 اعمال  ي دانشگاه وبصفحات و   يكيت خدمات الكترون  يفي ك يابي ارز ي در حوزه  ينيكرد نو يرو

.دينما

 اطلاعاتيآورروش پژوهش و ابزار گرد
ن پژوهش تلاش شده است يدر ا.  انجام گرفته استيلي تحليشيمايپژوهش فوق به روش پ

ك ي ـي و نمودارهـا، ابتـدا بـه ارائـه         ي و جداول فراوان ـ   يفي توص ي آمار يهاتا با استفاده از روش    

 و يتنباطج با استفاده از آمار اسين نتايو سپس اشود ها درسطح نمونه پرداخته    از داده  ي كل يشما

 از يري ـگ نمونـه يوهيش. داده شودم ي به كل جامعه تعم    يپارامترريغ و   ي پارامتر ي آمار يهاروش

 ساده و با استفاده از فرمـول   ي تصادف يريگبه صورت نمونه  ) N=1000(ي نفر 1000يان جامعه يم

اده از روش   باشد كه با اسـتف    يم) n=100( نفر 100ي، و به تعداد نمونه    10 حجم نمونه ككران   يكل

1. Stewart Barnes 2. Richard Vidgen 3. Amazon 4. BOL
5. Internet Bookshop 6. Tate 7. Evermann 8. Hoope
9. Barnes 10. Cochran
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. انتخاب شدندي نفر1000ن جامعه ي ساده از بيريگنمونه

ــزار گــردآور ــ اطلاعــات در اياب ــژوهش پرســشنامهي ــو(كــوال -ي اين پ ــش جديراي د ي

 مـورد  آن را،گـران ي، تـات و د 2007هـا در سـال   ن پـژوهش يدتري در جد كه باشديم) كوالوب

 خدمات يابي را جهت ارز ياران، پرسشنامه ق نظرات كارب  يدنظر قرار داده و از طر     ي و تجد  يبررس

 ابزار  يهان پژوهش، مؤلفه  يدر ا . نداهن نمود يه و تدو  ي ته 1ي وب دانشگاه  يهادرگاهيكيالكترون

يعن ـين مؤلفـه،    يند كـه آخـر     شـد  يبند مؤلفه طبقه  34ه تعداد    و ب  يعد اصل  ب 4كوال در قالب    ـيا

 و برداشـت  ي نظـرات كل ـ يكاربر را در ارائـه  و  است   شده   ي تلق 2، سؤال باز  34ي شماره يمؤلفه

:ب عبارتند ازيترتعد به ب4ن يا. ، آزاد گذاشته استوبصفحاتت يفيخود از ك

3ات محتويفيك•

4يريپذاستفادها ييريكاربردپذ•

5ت تعامل خدماتيفيك•

6ت تبادلاتيت و امنيفيك•

سنجد؛ از يف م يو رد  در د  وبصفحاتت  يفيكوال، نظرات كاربران را در خصوص ك      ـيا

كنـد و  ي م يابي كه قرار دارد ارز    يتيت را در حال حاضر و در موقع       يفيت ك ي وضع ،ك سو كاربر  ي

ب ي ـن ترتيبـد . سـنجد يآل انتظار دارد مدهيت را به طور ا  يسات وب يفيگر آنچه از ك   ي د يدر سو 

در . شـود ي م ـ  سـؤال تكـرار    32ند در   ين فرا يا. شودي م يبندت رتبه يفيف ك يت در دو رد   يساوب

شود و در سؤال آخر، همان طـور    يده م يدگاه كاربر سنج  يت از د  يسا وب يت كل يفي، ك 33سؤال  

ت ي ـفيدگاه و نظـرات كـاربران در خـصوص ك         يك سؤال باز، د   يتر اشاره شد، به عنوان      شيكه پ 

.رديگي قرار ميت مورد بررسيسا

يوهيها بـه ش ـ   ن پرسشنامه ير ا  انجام گرفته در خارج از كشو      يها كه در پژوهش   يياز آنجا 

ييد، و از آنجـا ن ـريگيت قرار ميسا وبي اصل ي جداگانه در صفحه   7وندي بصورت پ  يكيالكترون

ن امكـان وجـود نداشـت، لـذا         ي ـ پـژوهش ا   يهاتي از محدود  يكيكه در پژوهش فوق به عنوان       

ژوهـشگران   پ ي برا يكيالكترون موارد به صورت پست    ي و برخ  ي فوق بصورت چاپ   يهاپرسشنامه

1. University Web Portal 2. Open Question 
3. Content Quality 4. Usability
5. Service Interaction quality 6. Transaction quality & safety
7. Link
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يب آلفا ي از ضر   پرسشنامه، يياي پا يابي منظور ارز  ن به يهمچن. ديع گرد ي ارسال و توز   ،مراكز فوق 

ك ي ـال در   ؤ جفت س  33 مورد نظر در قالب      ي كه پرسشنامه  يياز آنجا . دي استفاده گرد  1كرونباخ

وبصفحاتت  يفي ك ،ت موجود و مورد انتظار    يكرت و در دو وضع    ياس ل ي در مق  ييتاف هفت يط

 محاسـبه شـده در دو       يب آلفا يسنجد، ضر يدگاه كاربران م  ي را از د   ي مورد بررس  يهاپژوهشگاه

ج ينتـا . هـا دارد   قابـل قبـول پرسـشنامه      يياي كه نشان از پا    شد محاسبه   0,9ت فوق در حدود     يوضع

. آمده است1ها در جدول  پرسشنامهييايحاصل از سنجش پا

هاسشنامه پرييايل پايج حاصل از تحلينتا. 1جدول 

هاتعداد سؤالنهيگز
تعداد افراد پاسخ دهنده

)نمونه(
 كرونباخ محاسبه يآلفا

شده

331009246/0ت موجوديوضع

331009235/0ت مورد انتظاريوضع

ت يت موجود و وضعيوضع

مورد انتظار

661009333/0

، 1387 خـرداد  بهـشت و يهـا در ارد  پرسـشنامه يع و گـردآور ين پژوهش، پس از توز    يدر ا 

 و هــاولهــا و رســم جــد جهــت ورود داده11,5 نــسخه SPSSي و از برنامــهيآورهــا جمــعداده

ن ي ـ مـورد اسـتفاده در ا      ي آمـار  يهـا آزمـون . د اسـتفاده ش ـ   ي آمـار  يهانمودارها و انجام آزمون   

:پژوهش عبارتند از

 پرسشنامه2آزمون پايايي. 1

3اسميرنوف ـ آزمون كلموگروف. 2

4ن ويلكاكسنآزمو. 3

5استودنت ـ آزمون تي. 4

 پژوهشيجامعه
 وابـسته بـه وزارت   يهـا ه پژوهشگران مستقر در پژوهشگاهي، كلي آماريدر انتخاب جامعه 

ان يبه ب .  انتخاب شدند  ي آمار ي مستقر در شهر تهران به عنوان جامعه       يآورفنقات و   يعلوم، تحق 

1. Cronbach’s  Alpha 2. Reliability
3. Klomogrov-Smirnov Test 4. Wilcoxon Test
5. Student’s t Test
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ن ي ـ مـستقر در ا    يل ـيلات تكم يان مقطـع تحـص    يشجو و دان ـ  يت علم ـ أي ـ ه ي اعـضا  يهيتر، كل قيدق

ن افـراد بـا   ي ـان اي ـ در م ها و پرسشنامه   پژوهش در نظر گرفته شدند     يها به عنوان جامعه   پژوهشگاه

ــه ــضوريمراجع ــ و ي ح ــست  ي ــه آدرس پ ــال ب ــا ارس ــيالكترونا ب ــان توزيك ــ آن ــدنع ي در .دش

، )فـضا -مانند پژوهشگاه هوا(د بودنيليلات تكميان مقطع تحص  يو كه فاقد دانشج   ييهاپژوهشگاه

يهـا  پژوهـشگاه يفهرست كامل اسـام . ع شديتوز آن يت علمأي هيان اعضا يپرسشنامه تنها در م   

ن ماه ي در فرورد1ن سازماني ادرگاهز با مراجعه به ي نيآورفنقات و يوابسته به وزارت علوم، تحق

.شدن يي تع1387

هال دادهيه و تحليتجز
ت موجـود و    ي ـفين ك يي تع ي پژوهش، برا  يهاال به سؤ  ييگودر پاسخ يفي توص يهااز آماره 

ي بررس ـ جهـت . ه كـاربران اسـتفاده شـد      دگاي از د  ي مورد بررس  وبصفحاتت مورد انتظار    يفيك

 پژوهش و با توجه بـه اطلاعـات بـه دسـت آمـده از قـسمت اول پرسـشنامه كـه                       يتر جامعه قيدق

ت ي ـد هويي ـأمراكز فـوق دارد، بـه منظـور ت   وبصفحات كاربران  ياختصاص به اطلاعات شخص   

 استفاده ج بدست آمده توسط كاربرانينان از صحت نتاي و اطم فوقيدهندگان به پرسشنامهپاسخ

:شوندي ارائه م3و 2 حاصل در قالب جدول يهاداده. شد

تيدهندگان بر حسب جنسع فراواني پاسخيتوز. 2جدول

ي تجمعيدرصد فراوان معتبريواندرصد فرايدرصد فراوانيفراوانتيجنس

300/300/300/30زن

700/700/700/100مرد

-1000/1000/100جمع

1. http://www.msrt.ir.gov
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تي پاسخ دهندگان برحسب جنسيارهينمودار دا. 1نمودار 

ــهيطــور كــههمــان ــاافت ــ و نمــودار دا1 جــدول يه ــوق يارهي ــ ف ــشان م ــان دهنــدين  از مي

. اند درصد مرد بوده70 درصد زن و 30الات، ؤدهندگان به اين ساسخپ

لاتيدهندگان بر حسب سطح تحص پاسخيع فراوانيتوز. 3جدول 

ي تراكميدرصد فراوان معتبريدرصد فراوانيدرصد فراوانيفراوانلاتيسطح تحص

21212121يكارشناس

60606081 ارشديكارشناس

191919100يدكتر

-100100100جمع

جنسيت

70.0%

30.0%

��

���
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لاتيدهندگان برحسب سطح تحص پاسخيارهينمودار دا. 2نمودار 

شـود كـه از ميـان    ي م ـيري ـگجـه ي نتگونـه ني ـ، ا2و نمـودار  3 جـدول يهـا افتهيبا توجه به    

 درصـد   19ارشـد و   درصد كارشناسـي   60 درصد كارشناسي،    21دهندگان به اين سؤالات،     پاسخ

.دهدي نشان ميترصورت كاملهها را بافتهين ي ا2يارهينمودار دا. انددكتري بوده

ت ي ـفي پـژوهش در خـصوص ك  ي اساس ـيها مربوط به پرسش يفي توص يها آماره 4جدول  

100بــه تعــداد (ي مــورد بررســيهــا پژوهــشگاهوبصــفحاتت مــورد انتظــار يــفيموجــود و ك

 كـاربران   يدگاه كل ـ ي ـكوال به همراه د   -ياد چهارگانه پرسشنامه ا   ك از ابع  يرا در هر    )سايتوب

.دهدينشان م

سطح تحصيلات

19.0%

60.0%

21.0%

���	�


�����	����


�����	
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ي مورد بررسيوب پژوهشگاه هات صفحاتيفيت مورد انتظار كيت موجود و وضعي وضعيفي توصيهاآماره. 4جدول 

انهيمميانگينتيوضعبعد
حداقل 

ازيامت
حداكثر 

ازيامت
تعداد

0457/51429/500/271/6موجود
ت محتوايفيك

9186/51429/614/200/7مورد انتظار
100

0175/40625/400/125/6موجود ت يت امنيفيك

مبادلات 

9713/40000/500/100/7مورد انتظاريكيالكترون
100

0257/52857/500/100/7موجود
يريكاربردپذ

8871/50000/614/100/7مورد انتظار
100

0773/43182/427/100/6موجود مل ت تعايفيك

1491/51818/591/100/7مورد انتظارخدمات
100

4694/46060/494/109/6موجود يدگاه كليد

4258/53939/542/297/6مورد انتظاركاربران
100

وهش ال اول پـژ ؤدر پاسخ بـه س ـ دهند ي نشان م4 مندرج در جدول   يهاطور كه داده  همان

ك از ابعـاد چهارگانـه بـه        ي ـ در هـر     ي مورد بررس  وبصفحاتموجود  ت  يفيتوان گفت كه ك   يم

ف ي در ط7ي ال1يدهاس رتبهي و با در نظر گرفتن مق4,0و 5,02، 4,0، 5,0يهاميانگينب با يترت

ت ي ـفيافتـه بـه ك  ي اختـصاص  ين رتبـه يبـالاتر . شده اسـت يابي خوب ارزكرت، متوسط و نسبتاً يل

2 و   1عـدد ز  ي ـافتـه ن  ي اختـصاص    ي رتبه زانين م يتر و كم  7 و   6عاد چهارگانه، اعداد  موجود در اب  

.باشنديم

 در  وبصـفحات ت مـورد انتظـار      ي ـفي ك د گفـت كـه    يز با يدر پاسخ به سؤال دوم پژوهش ن      

ي دارا5,1 و 5,8، 5,9،4,9يهـا ميـانگين ب بـا  ي ـ بـه ترت ي مورد بررسيك از ابعاد چهارگانه   يهر

. شودي ميابي ارزدگاه كاربري د ازينسبت ياهم

ت يــفي كيابيــ كــاربران در ارزيدگاه كلــيــ پــژوهش، ديانيــال ســوم و پادر پاسـخ بــه ســؤ 

صورت ه ب5,4 و 4,4ي هاميانگينب با يت موجود و مورد انتظار به ترتي در دو وضع  وبصفحات

.شودي ميابيارزيت نسبياهميمتوسط و دارا
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 داده شده از    يازهاي امت ميانگينگر وجود فاصله در      نشان 4 جدول   يهاافتهيين بررس يهمچن

.ت موجود و مورد انتظـار اسـت  ي وضع در دوي مورد بررسوبصفحاتت  يفي كاربران به ك   يسو

ت موجـود يت تعامـل خـدمات در وضـع   يفي در بعد كازهاي امتميانگينن يزان فاصله، بين ميترشيب

يازهـا ي امتميـانگين زان فاصـله در  ي منيتركم. اردوجود د ) 5,14(ت مورد انتظار  يو وضع ) 4,07(

وجــود دارد) 5,88(ت مــورد انتظــاريو وضــع) 5,02(ت موجــودي در وضــعيريعــد كاربردپــذب.

) 5,91(ت مـورد انتظـار  يت محتـوا در وضـع  ي ـفي داده شده بـه بعـد ك  يازهاي امت ميانگينن  يترشيب

 در يك ـيت مبـادلات الكترون يت امنيفيعد ك ب در ازهاي امت ميانگينزان  ين م يتر و كم  اختصاص دارد 

ي داده شـده از سـو      يازهـا ي امت ي پراكنـدگ  يدر بررس ـ . شـود يه م مشاهد) 4,01(ت موجود يوضع

كـه  ن فاصله   يز ا يت موجود و مورد انتظار ن     ي داده شده در دو وضع     يازهاي امت يانهين م يكاربران، ب 

زان ي ـن ميترشيب. شودي ماست مشاهده ر  ت موجود و مورد انتظا    ي بالاتر قرار گرفتن وضع     از يناش

ت مـورد انتظـار   يبـا وضـع  ) 5,14(وا ت محت ـي ـفي ك،ت موجـود ي وضـع يازهـا ي امتيانهيفاصله در م 

ت مبـادلات  ي ـت امني ـفي ك،ت موجـود ي وضعيازهاي امتيانهين م يزان فاصله ب  ين م يتركمو  ) 6,16(

از داده شـده در  ي ـزان امتي ـن ميتـر كـم . اسـت ) 5,00(ت مورد انتظـار يبا وضع ) 4,06(يكيالكترون

ت يدر دو وضـع   (يكيت مبادلات الكترون  يت امن يفيعد ك  در ب  1يكرت اختصاص به رتبه   يف ل يط

، )تيهـر دو وضـع   (يري در ابعـاد كاربردپـذ  7يزان به رتبهين ميترشيبو ) موجود و مورد انتظار   

ت مـورد  يوضـع (يك ـيت مبـادلات الكترون  ي ـت امن ي ـفيت تعامل خـدمات و ك     يفيت محتوا، ك  يفيك

. تعلق دارد) انتظار

- كولمـوگروف يانمونـه كي ـ پژوهش، ابتدا با اسـتفاده از آزمـون         يهاهيدر پاسخ به فرض   

. ن شـد يـي  و تع ي مـورد انتظـار بررس ـ     ت موجـود و   يها در وضع  ع نرمال بودن داده   يرنوف، توز ياسم

.  نشان داده شده است5ن آزمون در جدول يج اينتا
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هاع نرمال بودن دادهين توزيي تعيرنوف براي اسمـ كولموگروف يك نمونه ايج آزمون ينتا. 5جدول 
ت موجود و مورد انتظاريدر وضع

انحراف ميانگينتيوضعبعد
اريمع

سطح 
يمعن
يدار

سطح 
جه ينتتعدادخطا

آزمون

0457/590826/0076/0موجود ت محتوايفيك

مورد

انتظار
9186/514583/0031/0

05/0100

داده ها 

نرمال 

 باشدينم

موجود
0175/404809/1340/0

ت يت امنيفيك

مبادلات 

مورد يكيالكترون

انتظار
9713/432798/1346/0

05/0100

داده ها 

نرمال

باشديم

0257/513223/1038/0موجود يريكاربردپذ

مورد 

انتظار
8871/593342/0123/0

05/0100

داده ها 

نرمال 

 باشدينم

0773/411358/1255/0موجود ت تعامل يفيك

مورد خدمات

انتظار
1491/596413/0916/0

05/0100

داده ها 

نرمال

باشديم

4694/483050/0156/0موجود يدگاه كليد

مورد كاربران

انتظار

4258/580402/0735/005/0100

دادها 

نرمال

باشديم

ت و  ي ـفي ك يهـا در ابعـاد چهارگانـه      ر نرمـال بـودن داده     ي ـا غ يع نرمال   يساس توز سپس، بر ا  

، ي مـورد بررس ـ وبصـفحات ت ي ـفيت موجـود و مـورد انتظـار ك      ي كاربران از وضـع    يدگاه كل يد

صـورت كـه در     نيبد. شدن  يي پژوهش تع  يهاهي به فرض  ييگو پاسخ ي لازم برا  ي آمار يهاآزمون

يرامترپــاريغر نرمــال از آزمــون يــ غيهــااســتودنت و در داده-ي نرمــال، از آزمــون تــيداده هــا

.اند نشان داده شده7 و 6يها فوق در جدولي آماريهاج آزمونيانت. لكاكسون استفاده شديو
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وبت صفحاتيفيت مورد انتظار كيت موجود و وضعيسه وضعي مقايلكاكسون براي ويرپارامتريج آزمون غينتا. 6جدول

وضعيتبعد
ينميانگ
هارتبه 

مجموع 
رتبه ها

سطح 
معني 
داري

نتيجه آزمونتعداد

40/2400/244موجود
مورد كيفيت محتوا

انتظار
72/4900/4127

001/0<100
عدم تأييد 
فرض صفر

43/2700/384موجود
مورد كاربردپذيري

انتظار
83/4800/3711

001/0<100
عدم تأييد 
فرض صفر

ها در دو بعـد     رنرمال داده يع غ يل توز يد، به دل  ندهي نشان م  6 جدول   يهاافتهيطور كه همان

- كولمــوگروفيانمونــهكيــج آن در آزمــون ي كــه نتــا-»يريپــذكــاربرد«و » ت محتــوايــفيك«

ج ي كـه نتـا  يياز آنجـا . لكاكسون استفاده شـد ي ويرامترپاريغ از آزمون   -دست آمد هرنوف ب ياسم

 صفر  يهين فرض ي از سطح خطا دارد، بنابرا     يدارير بودن سطح معن   تن آزمون، نشان از كوچك    يا

ن بخـش نـشان از   ي ـ ايهـا افتـه يشود چراكهيد نمييأ اول و دوم پژوهش ت    يهاهيدر پاسخ به فرض   

 مـورد   وبصـفحات ت  ي ـفيت مورد انتظار ك   يت موجود و وضع   ين وضع يب» دار بودن تفاوت  يمعن«

يبـرا . ن صفحات دارديدگاه كاربران اياز د» يريبردپذكار«و » ت محتوا يفيك« در دو بعد     يبررس

، »يك ـيت مبـادلات الكترون يت امنيفيك« سوم، چهارم و پنجم پژوهش در ابعاد      يهاهي فرض يبررس

، زي ـ ني مورد بررسيها پژوهشگاهوبصفحات»  كاربرانيدگاه كليد«و » ت تعامل خدمات  يفيك«

ن دو يها در اع نرمال دادهين آزمون، توزي ايريرگكاهل بيدل. ت استفاده شداستودن–ياز آزمون ت

ج ينتـا . دست آمـد  هرنوف ب ي اسم -كولموگروفيانمونهكيج آزمون   يباشد كه در نتا   يقسمت م 

. نشان داده شده است7ن آزمون در جدول يا
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وبت صفحاتيفيت مورد انتظار كيت موجود و وضعي وضعيسهي مقاي استودنت برا ـيج آزمون تينتا. 7جدول 

بعد

ت
ضعي
و

ن
گي
يان
انحراف م

معيار
انحراف 
استاندارد

مقدار
T ه

رج
د

ي
اد
آز

سطح 
معني 
ادداري

عد
نتيجه ت

آزمون

موجود
0175/404809/110481/0 كيفيت 

امنيت 
مبادلات 
الكترونيكي

مورد 
9713/432798/113280/0انتظار

698/7-99001/0<100

عدم 
تاييد 
فرض 
صفر

موجود
0773/411385/111136/0 كيفيت 

تعامل 
مورد خدمات

1491/596413/009641/0انتظار

182/8-99001/0<100

عدم 
تاييد 
فرض 
صفر

موجود
4694/483050/08305/0 ديدگاه 

كلي 
كاربران

مورد 
4258/580402/008040/0انتظار

785/9-99001/0<100

عدم 
تاييد 
فرض 
صفر

ك از ي ـ در هر يداريد، سطح معن ندهي نشان م  7 مندرج در جدول     يهاافتهيطور كه   همان

 كاربران نسبت به يدگاه كليت تعامل خدمات و ديفي، كيكيت مبادلات الكترونيت امنيفيابعاد ك

يداريتـر از سـطح معن ـ     ني پـائ  رت موجـود و مـورد انتظـا       ي در دو وضع   وب،صفحاتن  يت ا يفيك

ت مورد انتظـار    يت موجود و وضع   ين وضع يد كه ب  كريريگجهين نت يتوان چن ين م يبرابنا. باشديم

ت تعامـل   ي ـفي و ك  يكيت مبادلات الكترون  يت امن يفي در ابعاد ك   ي مورد بررس  وبصفحاتت  يفيك

 تفـاوت  ي مـورد بررس ـ يهـا  پژوهـشگاه وبصـفحات ت يفي كاربران از كيدگاه كل يخدمات و د  

ان بـا رد    ي ـدر پا . باشـد يد فرض صـفر م ـ    يين عدم تا  ي مب ترقيان دق يه ب  وجود دارد، كه ب    يداريمعن

وبصـفحات ت مـورد انتظـار   ي ـفيت موجـود و ك   يفيان ك يدار م ي پژوهش، تفاوت معن   يهاهيفرض

 كـاربران نـسبت بـه       يدگاه كل ـ ي ـ د يكوال و در بررس ـ   ي مدل ا  ي در ابعاد چهارگانه   يمورد بررس 

.شوديد ميين صفحات تايت ايفيك
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يريگجهينتبحث و
توان به وجود فاصله ي حاصل از پژوهش ميهاافتهيل يه و تحلي و تجزي كليك بررسيدر 

ت موجود و مـورد  ين صفحات در دو وضع  يت ا يفي داده شده به ك    يازهاي امت يانهي و م  ميانگيندر  

محتوا بـه   ت  يفيعد ك ت موجود و مورد انتظار در ب      ين وضع يزان فاصله ب  ين م يترشيب.  برد يپانتظار  

مـشاهده يك ـيت مبـادلات الكترون ي ـت امني ـفيد كزان فاصـله دربع ـ   ي ـن م يتـر كمخورد و   يچشم م 

 داده يازهـا ي امتيانـه ين مي كاربران، بي داده شده از سويازهاي امتي پراكندگيدر بررس . شوديم

 در زهااي امتيشود و پراكندگيمشاهده من فاصله يز ايت موجود و مورد انتظار نيشده در دو وضع

ت ي بـا وضـع  سهي ـمقا سـطح مـورد انتظـار در    يازهـا يان از بالاتر قـرار گـرفتن امت   نش،انهي م يهيناح

زان فاصـله  ي ـن ميترشيب. ت صفحات دارديفي كاربران از كيدگاه كلي ابعاد و د يهيموجود در كل  

زان ي ـ منيتـر كمت مورد انتظار آن و يت محتوا با وضع   يفيت موجود ك  ي وضع يازهاي امت يانهيدر م 

ت ي بـا وضـع  يك ـيت مبـادلات الكترون ي ـت امني ـفيت موجود كي وضع يازهاي امت يانهين م ي ب ،فاصله

.شوديمورد انتظار آن مشاهده م

يدگاه كل ـ ي ـكـوال و د   -ي پرسـشنامه ا   ي پژوهش در ابعاد چهارگانه    يهاهي فرض يدر بررس 

يداري تفاوت معن ـ، پژوهشيهاهي فرضي، در تمام ي مورد بررس  وبصفحاتت  يفيكاربران از ك  

يهـا ن صورت كه با استفاده از آزمـون يبد. خورديت موجود و مورد انتظار به چشم م   ين وضع يب

 و  شـد تر از سطح خطـا محاسـبه         كوچك ،يدارياستودنت، سطح معن  -يلكاكسون و ت  ي و يآمار

ر ت موجـود و مـورد انتظـار د   ين وضـع يدار ب ـيه صفر، وجود تفاوت معن ـيب با رد فرض  ين ترت يبد

از به دقت يدار، نيفاصله و تفاوت معنن ياوجود . دشد ييأ كاربران تيدگاه كل يتك ابعاد و د   تك

 شده يابي مراكز ارز  وبصفحاتن صفحات و برطرف نمودن اشكالات موجود در         ي ا يدر طراح 

ت ي ـفي ك اني ـ م ي فاصـله  كـاهش با  توانند  يها م تيساران وب يمدب  يترتنيبد. دينمايجاب م يرا ا 

ان خـود را جلـب   ت كـاربر ين صـفحات، رضـا  يت مورد انتظار و مطلوب ا     يفي با ك  يد و فعل  موجو

.دنگذاربش ي را از خود به نمايانهي شفاف و بهكردعملنموده و

تـر شي كـه ب ـ   ييپـژوهش، از آنجـا    ينه هـا  يشي ـر پ ي بـا سـا    پـژوهش ن  ي ـج ا ي نتا يسهيدر مقا 

 پژوهش يرا سرلوحه» يكيرت الكترونتجا«كرد ي رو، انجام شده در خارج از كشوريهاپژوهش

ن ي مب ـن پـژوهش ي ـاج ي نتـا ،»يك ـيت مبادلات الكترونيت و امنيفيك«دگاه ياند، از دخود قرار داده  
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فـراهم نمـودن    كـاركرد    استفاده كننده و استقبال كـاربران از         يان جامعه ين مفهوم در م   ي ا يتازگ

بطـور  . باشـد ي م ـ -ي پژوهـش  يهـا تي و در فعال   يكرد علم ي با رو  –ك  يلات تجارت الكترون  يتسه

از ي ـ مورد نيد اقلام اطلاعاتيه و خري، مانند ته»يكيكترونلمبادلات ا«مثال، فراهم نمودن امكانات   

لات و  ي انتـشارات پژوهـشگاه، بـه همـراه تـسه          ينترنت ـيت همچـون فـروش ا     يق سا يكاربران از طر  

ئه شـده در بخـش سـئوال بـاز           ارا يهانهادشيوب مراكز فوق از جمله پ     مكانات آن در صفحات   ا

.دنباشي مپژوهش توسط كاربران

يابي ـ در ارز  توان گفـت كـه    ين پژوهش م  يج ا ي با نتا  ي دو پژوهش داخل   جي نتا يسهيدر مقا 

عـد  ت موجـود و مـورد انتظـار در ب      ين وضع يزان فاصله ب  ين م يترشيب،ها پژوهشگاه يهاتيساوب

وجود دارد، » يكيت مبادلات الكترونيت امنيفيك«عد  زان فاصله در ب   ين م يتركمو  » ت محتوا يفيك«

ن يتـر شيب،  كشور ي دولت يها دانشگاه ي مركز ياه كتابخانه يهاگاه وب يابيارزدر كه   يدر حال 

اسـت كـه آن را در   » يسـودمند «عـد   در ب»نانياطم «يها، متعلق به سازه    سازه يگذارزان ارزش يم

زمان  «ي متعلق به سازه، از نظر كاربرانيگذارارزشزان ين ميتركمت مطلوب قرار داده و     يوضع

. است» يسودمند«عد در ب» يدهپاسخ

وبصـفحات ت  ي ـفي كـاربران در خـصوص ك      يهـا نهـاد شي نظرات و پ ـ   يت، بررس ينهادر  

ت، يسـا  وب يروزآمدسـاز  همچون عدم    ي موارد دهند كه ينشان م ن پژوهش ي شده در ا   يبررس

ن اطلاعـات قـرار گرفتـه    ييت پايفيد، كي به اطلاعات جد يترس و عدم دس   يميد اطلاعات قد  وجو

ف و عـدم وجـود   ي ضـع ي نامناسب صفحات، امكان جـستجو 1يت و سرعت بارگذار  يسادر وب 

 كه  هستنديت از جمله انتقادها و مشكلاتيسامند جهت كار و تعامل با وبساختار منسجم و نظام

ي براي ضعف ي نقطه ي به منزله  باشند و يمرو  وبه ر وب با آنها  صفحاتكاربران در كار و تعامل با       

جـاد سـاختار    يا چـون    ييهـا نهادشيز پ يها ن نهادشيدر بخش پ  ن  يچنهم.شوندي م يت تلق يساوب

 از  يرسـان يل مـدرك و آگـاه     ي ـ خـدمات تحو   يسازت، فراهم يساافته جهت تعامل با وب    ينظام  

يريكارگهوب، ب ت در صفحات  يذابت، ج يسا وب ي سطح فن  يوب مذكور، ارتقا  صفحاتق  يطر

ارتقا يراستا در ن صفحاتي اي و بازطراحيطراحن صفحات و يدر اشن يميو انيكيعناصر گراف 

.آنها ارائه شده بودندت يفيو بهبود ك

1. Load 
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