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 چکیده
ابزار  .هاي فروش اینترنتی از موضوعات مهم در حوزه تجارت الکترونیک است سنجش کیفیت خدمات فروشگاه

کوال  سازي مدل وب کوال گویند. طراحی و بومی هاي فروش اینترنتی را وب سایت سنجش کیفیت خدمات وب
هاي اینترنتی کشور، ضرورتی انکارناپذیر است. این پژوهش با هدف طراحی مقیاس سنجش کیفیت  براي فروشگاه

عرضی است. -از نوع پیمایشی بنیاديهاي اینترنتی انجام گرفته است. پژوهش حاضر یک پژوهش  خدمات فروشگاه
روش پژوهش حاضر روش پژوهش آمیخته است و جامعه آماري پژوهش را اساتید و خبرگان عرصه مورد مطالعه 

ها از روش کیفی تحلیل تم و روش کمی دلفی خاکستري استفاده شده است.  دهند. براي تحلیل داده تشکیل می
، استفاده از نماد اعتماد الکترونیک، کوتاه بودن فرایند خرید و نتایج تحقیق نشان داده است وجود درگاه مستقیم

هاي موجد کیفیت خدمات یک فروشگاه اینترنتی نزد  ترین شاخص اطمینان از حفظ محرمانگی اطلاعات مهم
 باشند. مشتریان می

 کوال، کیفیت خدمات، فروشگاه اینترنتی، دلفی خاکستري وب واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
 یبه سادگ انیباعث شده است تا مشتر نیتجارت آنلا يو ابزارها کیتجارت الکترون عیو رشد سر شیدایپ

 نیبه عنوان مهمتر یکیداد و ستد کنند. تجارت الکترون نیبتوانند انواع خدمات و محصولات را به صورت آنلا
روز  شرفتی. امروزه با پدینما فراهمو فروش  دیخر يرا برا یتواند فرصت مناسب یم نینو يها يفناور نیمحصول ا

در  ،یسنت يها تیاز فعال ياریبس ینیگزیمدرن، و جا یارتباط يها يابزارها و تکنولوژ ریافزون و رشد چشمگ
) آغاز شده است (کانگ و یکی(الکترون نیتجارت نو يبه سو یتجارت سنت يحرکت از سو زیرت نبخش تجا
 ياز مظاهر و محصولات فناور یکی زین کیاستفاده در تجارت الکترون مورد ینترنتیا يها گاهی). پا2016همکاران، 

را به خود اختصاص داده  انیمشتر يدهایاز خر يادیز اریحجم بس نیآنلا دارانیاطلاعات و ارتباطات است. خر
در حوزه تجارت  انیرفتار مشتر یبررس نیبه سرعت در حال گسترش است بنابرا دیخر زانیم نیاست و ا

خدمات اطلاع  یفیک یابیمناسب ارز يها از روش یکی .)2016است (فروستر،  يشتریمداقه ب ستهیشا کیرونالکت
کاربران و مصرف کنندگان  يها دگاهید ،یبه عبارت ایاست که بر اساس بازخوردها  يا وهیها، ش گاه وب یرسان

ها،  گاه از وب یافتیخدمات در تیفیآنها از ک ياز سطح انتظارها و ادراکها یبه منظور آگاه ن،یاطلاعات باشد. بنابرا
 یابیارز ياست برا يکوال، ابزارمانند ابزار وب کوال استفاده کرد. وب » کاربر مدار« ياز ابزارها و مدلها دیبا

وب   صفحات تیفیک یابیارز). 1394(دانایی و سلاطی، ها  گاه وب یخدمات اطلاع رسان تیفیکاربر از ک يافتهایدر
کاربر، آشنا  دگاهیدهندگان وب را با د توسعه رایآن دارد، ز ي و توسعه یسازنده در طراح یکاربران، نقش دگاهیاز د

صفحات  تیفیک یابی، به عنوان مدل ارز»وب کوال. «رساند یم ياری اربرمدارک يها تیسا و به آنان در خلق وب
موجود و مورد انتظار ارائه دهد.  تیکاربران، در دو وضع دگاهیاز د تیوب سا تیفیاز ک يریتا تصو کوشد یوب، م

برخط،  اتارائه دهنده خدم يسازمان ها يبرا یچالش اصل رگی) به عبارت د1389 ،یو خانلرخان لی(محمداسماع
از  یکیباشد . یم تیوب سا تیو بهبود وضع یکیخدمات الکترون تیفیازک انیدرك ادراکات و انتظارات مشتر

 دگاهید ،یبه عبارت ایاست که بر اساس بازخوردها  يا وهیخدمات وب گاه ها، ش تیفیک یابیمناسب ارز يروشها
 تیفیآنها از ک ياز سطح انتظارها و ادراکها یآگاه وربه منظ ن،یکاربران و بهره برداراناطلاعات است. بنابرا يها

خدمات وب گاه ها استفاده کرد.  تیفیکاربر از ک يافتهایدر یابیارز يبرا ییاز ابزارها و مدلها دیبا یافتیخدمات در
 .)1392و همکاران،  یعی(سم دهد یرار مق اریامکان را در اخت نیاست که ا يوب کوال، ابزار

 تیفیک ارتقاي جه،ینت در و ها تیسا وب ضعف و قوت نقاط ییشناسا و یبررس ها، تیسا وب یابیارز یکل هدف
 يسو از گاه و ردیپذ یم صورت ها تیسا وب کاربران يسو از گاه ها، تیسا وب یابیارز. است ها آن يمحتوا و خدمات

 ي جنبه به مربوط شتریب دهند، یم صورت کاربران که ییها یابیارز. ها تیسا وب کنندگان یبانیپشت و رانیمد
 و رانیمد. کنند یم ارائه ها تیسا وب که است یاطلاعات اعتبار و محتوا تیفیک از نانیاطم حصول يبرا و ییمحتوا

 ها تیسا وب یابیارز به توسعه، و ارتقا و کاربران، به خدمات ارائه تیفیک از یآگاه يبرا زین کنندگان یبانیپشت
(تهرانی و جمشیدي،  بود خواهد سریم آن یابیارز از پس تنها ت،یسا وب کی تیفیک درباره يداور. زنند یم دست

هاي اینترنتی در این مطالعه کوشش خواهد شد تا  نظر به اهمیت موضوع ارزیابی کیفیت خدمات فروشگاه). 1394
تهیه شود. نخست براساس مطالعات انجام شده پیشین، مبانی نظري سنجش مقیاسی بومی براي این منظور 

ترین  هاي تخصصی مهم هاي اینترنتی ارائه خواهد شد. سپس براساس مصاحبه کیفیت خدمات فروشگاه
شود. در ادامه به کمک دلفی خاکستري  هاي اینترنتی معرفی می کیفیت خدمات فروشگاه هاي پایش شاخص
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کوال براي سنجش کیفیت  شده اولیه، غربالگري خواهد شد. در نهایت نیز مقیاس وبهاي شناسایی  شاخص

 شود. هاي اینترنتی ارائه می خدمات فروشگاه

 پیشینه و مبانی نظري پژوهش -2
 دایپ ها تیوبسا در خواهندیم که را آنچه توانند ینم افراد موارد درصد 60 در که است داده نشان ها پژوهش

 يتکرار و ناخواسته ت،یوبسا کی از گرفته صورت يدهایبازد از یتوجه قابل تعداد که شودیم موجب امر نیا کنند،
 آنها در موجود مشکلات کشف جهت به تهایوبسا تیفیک یابیارز. باشند يانرژ و زمان اتلاف موجب جهینت در و
 آن از یجزئ یعیطب طور به و شودیم محسوب آن سرشت از یبخش يزیچ هر تیفیک. باشد سازنده اریبس تواند یم

 افتیدر که یخدمت انیم سهیمقا با را تیفیک نیا غالباً يمشتر خدمات، تیفیک درخصوص. دیآ یم حساب به
 به خدمات تیفیک يارتقا از هدف. کندیم یابیارز )انتظارات( است داشته انتظار که یخدمت و )ادراکها( است کرده
 ،یابیارز مناسب يروشها از یکی منظور، نیبد. است يمشتر ادراکات و انتظارات نیان ایم شکاف رساندن صفر

 .)2016(شیا و همکاران،  باشد کاربران يدگاههاید ،یعبارت به ای بازخوردها اساس بر که است يوهایش
 نهیزم در ییارهایمع جادیا موجب رایز هاست،ی بررس ریسا از ارزشمندتر کاربران، ينظرها یبررس نیهمچن

 از یکی که شود،یم استفاده ییروشها تها،یوبسا تیفیک یابیارز يبرا نرویا از. شودیم شده افتیدر واقعاً خدمات نوع
 یابیارز چون یینههایزم در بار نینخست تها،یوبسا تیفیک يابزارها از یکی عنوان به وبکوال،. است وبکوال آنها

 نمودن برآورد جهت یمناسب ابزار و شده گرفته بکار یکیالکترون يهایفروش کتاب و يتجار يتهایسا تیفیک
 در که آنجا از. )1394(داستانی و همکاران،  است سازمان کی یکیالکترون تجارت عملکرد از استنباط مورد تیفیک

 است، کرده کار به شروع همگان يبرا اطلاعات ساختن ریپذ دسترس جهت يا لهیوس عنوان به وب ریاخ يسالها
 ریپذ دسترس امر در خود يها تیوبسا توسعه و جادیا با اند نموده تلاش یپژوهش مراکز و سازمانها از ياریبس

 یتمام باشد، یدسترس قابل نترنتیا قیطر از اطلاعات از یعیوس حجم که یزمان. باشند شگامیپ اطلاعات نمودن
 بر کاربران جامعه و سازمان انیم یتعامل لهیوس نیمناسبتر عنوان به را نترنتیا از استفاده ایپو يسازمانها

 ).1395و مقدس زاده،  هیصفاه( نمود اشاره هاي آنلاین فروشگاه وب صفحات به توانیم جمله آن از که نندیگز یم
 اندازه جهت يابزار کوال وب است، آمده کوال وب به افتهی اختصاص ینترنتیا گاهیپا در که یفیتعر طبق

 نترنتیا طیمح در ها تیسا وب خدمات تعامل تیفیک و اطلاعات تیفیک استفاده، تیقابل ای يریپذ کاربرد يریگ
 وب گر،ید فیتعر در. آورند یم فراهم را یکیالکترون تجارت لاتیتسه که ییها تیسا وب مورد در بالاخص باشد، یم

 یبررس در. کند یم یابیارز کاربران دگاهید از را ها تیسا وب تیفیک که است شده فیتعر يکردیرو عنوان به کوال
 بر کوال وب. اند پرداخته بدان گوناگون يها دگاهیازد مختلف متون و منابع کوال، وب يریگ شکل روند و خچهیتار

 به مختلف منابع را تیفیک کارکرد توسعه. دارد قرار "تیفیک کارکرد توسعه " عنوان تحت یمفهوم اساس
 باره نیا در تیفیک کارکرد توسعه مؤسسه تیسا وب در که یفیتعر اساس بر. اند کرده فیتعر گوناگون يها صورت
+ تیفیک يها ستمیس باب در تفکر -2 کاربران يازهاین ك در -1: از است عبارت تیفیک کارکرد توسعه آمده،
 و قوت نقاط توسعه مانند( ستمیس در مثبت تیفیک ای نهیبه تیفیک شیافزا -3 یشناس فت معر+ یشناس روان

 يبرا جامع تیفیک ستمیس -4. باشد یم مجموعه در بازده ارزش دهنده شیافزا خود نوبه به که) ها فرصت
 ).1393(رئیسی،  کاربرد بودن امور رأس در يبرا يراهبرد -5 کاربر يتمندیرضا
 بیترت نمودن مشخص ینوع به که شود یم آغاز کاربران نظرات آوردن دست به با تیفیک کارکرد توسعه 
 نیا سپس. باشد یم مفهوم و یمعن يدارا کاربر يبرا که یکلمات يریکارگ به قیطر از است تیفیک يها تیاولو
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 شکل خدمات ای محصولات تیفیک یابیارز يبرا را ییمبنا و گردد یم باز کاربر به خورد باز صورت به موارد
 از حاصل یفیک يها داده يریکارگ به با و 1998 سال در آن توسعه و کوال وب يریگ شکل اساس. دهد یم

 تیفیک مفهوم ،یبازرگان مدارس يها تیسا وب یابیارز با یگروه مطالعات نیا در. باشد یم یگروه مطالعات
 مورد يتجار و یبازرگان موضوعات همچون يگرید میمفاه از تر شیب وب صفحات توسط شده ارائه اطلاعات

 به بیقر یزمان به کینزد و خود شیدایپ آغاز از کوال وب قت،یحق در. )1388(احمدي،  است گرفته قرار یبررس
 و مطالعه مورد جامعه به توجه با گوناگون، يها پژوهش در و است دهید خود به یمختلف يها شیرایو سال، ده

 در. دینام 4 ،3 ،2 ،1 کوال وب را آنها بیترت به توان یم. است شده استفاده آن مختلف انواع از موجود يازهاین
 بعد 4 که بود مؤلفه 35 و سازه 12 بعد، 4 از متشکل ابزار نیا کوال، وب نیآغاز يها پرسشنامه در و مدل نیاول
 ریسا اساس و هیپا پرسشنامه، نیا. داشتند نام متقابل ارتباط و یسرگرم استفاده، سهولت ،يسودمند بیترت به آن

 کوال يا  به که مدل نیا ر،یاخ يها نسخه در که يطور به. دیگرد بعد يها یطراح در کوال وب يها نسخه انواع
 یراتییتغ آن يها مؤلفه و ابعاد از یبرخ در و نموده حفظ کوال وب از را خود یکل چهارچوب است، داده نام رییتغ
 .)2015(کایناما،  است وستهیپ وقوع به

 ها تیسا وب کاربران از کوال يا ساختار در. دارد قرار تیفیک کارکرد توسعه هیپا بر زین کوال -يا مدل
 نیا و کنند یابیارز ت،یفیک انگریب موارد از یفهرست اساس بر را یبررس مورد يها تیسا وب تا شود یم خواسته

 معرض در مرتبه نیچند کوال، يا. ندینما يبند رتبه دارد، شانیبرا که یتیاهم زانیم اساس بر را ها تیسا وب
 نام رییتغ کوال -يا عنوان به 4 کوال وب ریاخ نسخه شده، انجام يها یبررس در. است شده داده قرار تکرار و رییتغ
 تیحما جهت گسترده، مطالعات انجام قیطر از و دارد قرار 3 کوال وب يها لیتحل و هیتجز هیپا بر که است افتهی
 به نسبت يریکاربردپذ بر دیتاک شیافزا مدل، نیا عمده رییتغ. است آمده دست به آن ابعاد شتریب چه هر يغنا و

 دیتأک تیسا يها یژگیو و کاربر تجارب يرو بر مدل نیا در نیهمچن. است تیسا تیفیک همچون موارد ریسا
 يها تیسا وب تیفیک از کاربران يها برداشت یابیارز جهت يابزار عنوان به قتیحق در کوال-يا. دارد يتر شیب

 و توسعه ریمس در کوال وب يریگ شکل زمان همان از ابزار نیا. افتی توسعه و آمد وجود به یکیالکترون تجارت
 مورد یکیالکترون تجارت و یکیالکترون دولت همچون یمختلف يها حوزه در اجرا قیطر از و گرفت قرار گسترش
 گرید از شیب ها، نامه پرسش ها، تیسا وب تیفیک سنجش يبرا). 1394(داستانی و همکاران،  شد واقع استفاده
 کاربران يها دگاهید اساس بر را تیسا وب تیفیک کوال، وب مدل ها، نامه پرسش انواع انیم در. دارند کاربرد ابزارها
 یابیارز يبرا مؤلفه 35 حدود و کند یم يبند طبقه بعد 4 در را سازه 12 کوال، وب مدل. کند یم یابیارز و یبررس

 . دهد یم دست به ها تیسا وب یفیک
مزیت اصلی روش وب کوال این است که یک تحلیل شکاف بین انتظارات و ادراکات مشتري از خدمات وب 

 از کاربران خواستهاي میان فاصله واقع در اطلاعاتی شکافسایت (مثلاً یک فروشگاه اینترنتی) را فراهم می آورد. 
 سازمانها گاه وب در هدف کاربران. خواستهاست این دربارة مدیران باورهاي و گاه وب از دریافتی اطلاعاتی خدمات

 سرعت مثلاً باشند؛ داشته تبلیغاتی و تجاري هاي گاه وب با متفاوت خواستهایی است ممکن رسانی اطلاع مراکز و
 هریک کشف. باشد داشته امنیت احساس از بیشتري اهمیت دانشگاهی گاه وب یک براي است ممکن پاسخگویی

 طراحی. دهد کاهش را گاه وب کاربري و مدیریت میان اطلاعاتی شکاف تواند می گاه وب هر در خواستها این از
 اي مسئله. باشد آنان نظرهاي به نسبت مناسبی بازخورد و کاربران نظر مورد ویژگیهاي از متأثر باید گاه وب اولیه

 یعنی( شده حاصل هدف کاربران خواستهاي به نسبت لازم آگاهی گاه که است این داشت، اشاره آن به باید که
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 عبارت به. است نیافته انعکاس گاه وب کارکرد و طراحی در آگاهی این لیکن ،)ندارد وجود اطلاعاتی شکاف
 در آمده دست به اطلاعات نگرفتن کار به سبب به بلکه نیست، اطلاعاتی شکاف از ناشی الزاماً طراحی شکاف دیگر،

توان این شکاف را مرتفع نمود و به تبع آن،  با استفاده از مقیاس وب کوال می. لذا است گاه وب ساختار و طراحی
 ).1393رضایت کاربر از وب سایت را افزایش داد (رئیسی، 

 روش پژوهش -3
 ینترنتیا يها خدمات فروشگاه تیفیسنجش ک اسیمق یپژوهش طراح نیاز انجام ا یهدف اصل هکنینظر به ا
 يگردآور يباشد. برا یم بنیادي قاتیتحق طهیوهش حاضر از نظر هدف در حگفت پژ توان یم نیاست، بنابرا

عرضی -یشیمایاز نوع پ یفیتوص قیتحق کی نیاستفاده شده است بنابرا یدانیو م يا کتابخانه يها ها از روش داده
(Cross-sectional) باشد یپژوهش مصاحبه و پرسشنامه خبره م يها داده يگردآور ی. ابزار اصلباشد یم. 

 يبرا یقیار دقکاساسا، سازو. دهندیل مکیتشحوزه فروش اینترنتی  و خبرگان دیاساتپژوهش را  يجامعه آمار
 یبین است که ترکیه معمول ایتوص .وجود ندارد يا تعداد پانل مورد نظر در هر مطالعه فردیتعداد افراد  ییشناسا

) 1978متجانس است. هوگارت ( ینامتجانس بهتر از گروه يها متعدد استفاده شود و گروه يها از افراد با تخصص
از خبرگان  یبی) اگر از ترک1997تون (یآل است و به زعم کل دهیا یک دلفیتکن يعضو برا 12معتقد است شش تا 

از  یبرخ در معتقد است )2008(ل یسامرو است. یعضو کاف 10تا  5ن یگوناگون استفاده شود ب يها با تخصص
گیري از تکنیک  براي نمونه. )2014شود (حبیبی و همکاران،  در نظر گرفته میعضو  10متر از ک یات دلفپژوهش

 اند. در این مطالعه ده نفر از خبرگان فروش اینترنتی شرکت کرده گلوله برفی استفاده شده است.

 تئوري خاکستري
است که کاربرد توسط دنگ مطرح گردید، یکی از مفاهیم ریاضی  1982تئوري خاکستري که به سال 

گیري چندمعیاره پیدا کرده است. این تئوري روشی بسیار موثر در مواجهه با مشکلات عدم  اي در تصمیم گسترده
 در گیرندگان تصمیم ترجیحات به مربوط اطلاعات اطمینان همراه با اطلاعات ناشناخته و ناکامل است. عموماً،

 تصمیم نیز قضاوت عمل در همچنین و شود می بیان آنها، یفیک قضاوت اساس بر مختلف به دلایل و معیارها مورد
از  یکی ستريکخا بیان نیستند. تئوري قابل دقیق عددي مقادیر وسیله به و بوده نامطمئن اغلب گیرندگان

 تحلیل در آن از و استفاده رود می ارک به اطلاعات بودن املکنا و اطمینان عدم مطالعه براي هک است هایی روش
 .را دارد رشدي به رو روند ناقص، اطلاعات باهاي  سیستم ریاضی
 اهیس رنگ با ستمیس کی ناشناخته املاًک اطلاعات و دیسف بارنگ را ستمیس کی شفاف و واضح اطلاعات اگر
 املاًک( دیسف اطلاعات عتیطب در موجودهاي  ستمیس شتریب به مربوط اطلاعات صورت نیا در شود، تجسم

 نیا. هستند يسترکخا رنگ به یعنی دو آن از یمخلوط هکبل ستندین )ناشناخته املاک( اهیس ای و) شده شناخته
 به مربوط اطلاعات نبودن املک ها، آن مشخصه نیتر یاصل هک نامند می يسترکخاي ها ستمیس راها  ستمیس گونه

 .است ستمیس آن
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 سیستم خاکستري -1شکل 

 
 اعداد خاکستري

 فیتوص يسترکخاي ها سیماتر و يسترکخا معادلات ،يسترکخا اعداد لهیوس به يسترکخا ستمیس هر
 تواند یم يسترکخا عدد. هستند ستمیس نیاهاي  سلول و اتمها مثابه به يسترکخا اعداد انیم نیا در هک شود می
 متغیرهاي صورت به گیري، تصمیم کی در معیارها رتبه مثلاً. شود فیتعر نامطمئن اطلاعات با يعدد عنوان به

 نامطمئن اطلاعات شامل يعدد يها بازه نیا. نمود انیب يعدد يها بازه با را آنهاتوان  می هک شوند می بیان زبانی
 يا بازه اما است نامشخص آن قیدق مقدار هک شود می اطلاق يعدد به يسترکخا عدد. به عبارت دیگر ودب خواهد

 تواند به صورت زیر تعریف شود: . یک عدد خاکستري میاست شده شناخته ردیگ می بر در را آن مقدار هک
𝐺1 = [𝐺1,𝐺1]  

 فازي اعداد وي خاکستر اعدادتفاوت 
 است آن در يفاز اعداد با يسترکخا اعداد نیب یاساس تفاوت اما هستند يفاز اعداد با مشابه يسترکخا اعداد

 است معلوم ردیگ می بر در را عدد آن مقدار هک يا بازه اما است نامشخص عدد قیدق مقدار يسترکخا اعداد در هک
 نیا ضمن يفاز عدد کی در هک یحال در. است معلوم و نیمع عدد راست و چپ بال قیدق مقدار گرید ریتعب به ای
 تابع کی از و ستین معلوم عدد راست و چپ بال قیدق مقدار اما شود، می فیتعر بازه کی صورت به عدد هک

 با محاسبات هک شود می موجب يفاز عدد و يسترکخا عدد نیب فیظر تفاوت نیهم. ندک یم تیتبع تیعضو
کران  يبرا تیعضو تابع نییتع رایز باشد، رخورداري بسترکخا اعداد به نسبت يشتریبی سادگ از يسترکخا اعداد
 .است یمحاسبات اتیعمل و ها یدگیچیپ با همراه خود يفاز عدد کی راست و چپ

 ستريکخا اعداد عملگرهاي
 :باشد مفروض زیر ستريکخا عدد دو اگر

𝐺1 = [𝐺1,𝐺1] ; 𝐺2 = [𝐺2,𝐺2]  

 صورت داریم: در این
𝐺1 + 𝐺2 = [𝐺1 + 𝐺2,𝐺1 + 𝐺2]  

𝐺1 − 𝐺2 = [𝐺1 − 𝐺2,𝐺1 − 𝐺2]  

−𝐺1 = [−𝐺1,−𝐺1] 

𝐺1−1 = �
1
𝐺1

,
1
𝐺1
� 

𝐺1 × 𝐺2 = (𝐺1 × 𝐺2,𝐺1 × 𝐺2)  

 اطلاعات شناخته شده (سفید)

 اطلاعات خاکستري

 اطلاعات ناشناخته (سیاه)

 

 هاورودي
 
 
 
 

 متغیرهاي خاکستري

 هاخروجی
 
 
 
 

 متغیرهاي خاکستري
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𝐺1
𝐺2

= �min �
𝐺1
𝐺2

,
𝐺1
𝐺2

, 𝐺1
𝐺2

, 𝐺1
𝐺2
� , max �

𝐺1
𝐺2

,
𝐺1
𝐺2

, 𝐺1
𝐺2

, 𝐺1
𝐺2
��  

𝐾 × 𝐺1 = �𝑘𝐺1, 𝑘𝐺1� ; K∈R+  
 

 ها وتحلیل داده تجزیه -4
هاي تخصصی  هاي اینترنتی از مصاحبه هاي اولیه سنجش کیفیت خدمات فروشگاه براي شناسایی شاخص

هاي تفصیلی با اساتید و کارشناسان مربوطه از  ساخت یافته استفاده شده است. پس از مصاحبه ساخت یافته و نیم
ها در نهایت  ري اولیه و ثانویه دادهها استفاده شد. با کدگزا براي شناسایی شاخص MaxQDAافزار  تحلیل تم و نرم

 کوال استخرج گردید. بیست شاخص براي طراحی مقیاس وب
به صفحه مورد  یسهولت دسترسعبارتند از: هاي اینترنتی  هاي اولیه سنجش کیفیت خدمات فروشگاه شاخص

 دگاهیبه د یدسترس ،تیسا يجستجو شرفتهیتوانمند و پ ستمیس ،حل مشکلات يبرا یبانیپشت ستمیس ،نظر
اطلاعات، اطلاعات  یروزرسان به ،پاسخ به سوالات متداول ستمیس ،تیسا يساز یتجارب، امکان سفارش یکابران قبل

حفظ  يلازم برا تیآسان به اطلاعات مدنظر، امن ی)، دسترسدیاطلاعات موجز (مختصر و مف ،و درست حیصح
و صفحات مختلف،  تیو استفاده از سا يکاربر ،ادوجود نماد اعتم ،میدرگاه پرداخت مستق ،محرمانه اطلاعات

 ،یازدهیامت ستمیوجود س ،یاجتماع يها اشتراك در شبکه تیبه صفحات مختلف، قابل یابیدست يها نکیل
 .محصولات سهیامکان مقا د،یخر يریگیپ يروشن برا يراهکارها ،اتیبه شکا یدگیروشن رس ارسازوک

هاي انجام شده و دیدگاه خبرگان بوده است. بنابراین  هاي استخراج شده استنباط پژوهشگر از مصاحبه شاخص
هاي انتخاب شده، از تکنیک دلفی استفاده شده است. جهت انجام  سنجی و حصول اطمینان از شاخص براي روایی

هاي مورد نظر ارسال  اي شامل شاخص تکنیک دلفی به هریک از اعضاي گروه بطور جداگانه و محرمانه پرسشنامه
شود تا میزان اهمیت هر معیار را مشخص کنند. براي این منظور از طیف مندرج در  شود. از اعضا خواسته می می

 با روش خاکستري انجام شده است. تحلیل دلفی استفاده شده است. 1جدول 

 طیف خاکستري دلفی خاکستري  -1جدول 

 کاملا مهم خیلی بااهمیت باهمیت متوسط تقریبا مهم اهمیت کم بی اهمیت عبارات کلامی
VL L ML M MH H VH 

 [1.0-0.9] [0.9-0.6] [0.6-0.5] [0.5-0.4] [0.4-0.3] [0.3-0.1] [0.1-0.0] معادل خاکستري

 
 ارائه شده است. 2جدول دیدگاه ده نفر از خبرگان پیرامون بیست شاخص در 
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 پژوهشهاي  دیدگاه خبرگان پیرامون اهمیت شاخص - 2جدول 
X E01 E02 E03 E04 E05 E06 E07 E08 E09 E10 

D01 H M H MH MH H H M M MH 
D02 H M MH H M H VH M M M 
D03 M M MH MH MH MH MH M H VH 
D04 M MH VH VH VH MH H H MH M 
D05 VH H VH VH M M H VH MH M 
D06 H MH VH H M VH MH M M H 
D07 VH M H M VH H H H MH H 
D08 VH M H M MH M VH VH MH MH 
D09 M MH VH H H M MH VH M M 
D10 MH VH H H M MH M MH M VH 
D11 H M M M MH VH VH MH M H 
D12 H M M M H H MH VH MH M 
D13 VH M MH H H M MH VH VH VH 
D14 VH H M MH M VH MH M H M 
D15 H H M M M M H MH VH MH 
D16 MH M H H VH H M VH VH VH 
D17 H M VH MH H M VH MH MH MH 
D18 VH MH VH MH M M VH MH H MH 
D19 MH MH MH VH H M MH VH MH MH 
D20 MH VH MH H VH VH M VH M H 

 مشخص شده است. (𝐷𝑖)و هر شاخص با نماد  �𝐸𝑗�توضیح: هر خبره با نماد 
 

 عبارات کلامی خبرگان به صورت خاکستري درآمده است.  1جدول مندرج در  با عنایت به طیف

 خاکستري کردن دیدگاه خبرگان -3جدول 
  E01 E02 E03 E04 E05 E06 E07 E08 E09 E10 

D01 [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.9,1] [0.4,0.5] [0.5,0.6] 
D02 [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.9,1] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.4,0.5] 
D03 [0.9,1] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.9,1] 
D04 [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.9,1] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.5,0.6] [0.4,0.5] 
D05 [0.9,1] [0.6,0.9] [0.9,1] [0.9,1] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.4,0.5] 
D06 [0.6,0.9] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.6,0.9] 
D07 [0.9,1] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.5,0.6] [0.6,0.9] 
D08 [0.9,1] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.5,0.6] 
D09 [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.4,0.5] [0.4,0.5] 
D10 [0.5,0.6] [0.9,1] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.9,1] 
D11 [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.6,0.9] 
D12 [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.4,0.5] 
D13 [0.9,1] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.9,1] [0.9,1] 
D14 [0.9,1] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.4,0.5] 
D15 [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.5,0.6] 
D16 [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.6,0.9] [0.6,0.9] [0.9,1] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.9,1] [0.9,1] 
D17 [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.5,0.6] 
D18 [0.9,1] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.4,0.5] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.5,0.6] 
D19 [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.6,0.9] [0.4,0.5] [0.5,0.6] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.5,0.6] 
D20 [0.5,0.6] [0.9,1] [0.5,0.6] [0.6,0.9] [0.9,1] [0.9,1] [0.4,0.5] [0.9,1] [0.4,0.5] [0.6,0.9] 
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 این اعداد سفید شده است.سپس میانگین خاکستري اهمیت هر شاخص محاسبه شده است. در نهایت 
سفیدسازي یک عدد خاکستري به معناي تبدیل خاکستري به عدد قطعی است. براي این کار کافی است تا 

بدست آورده باشد به  5/0هر شاخصی که امتیازي بالاي  میانگین کران بالا و پایین عدد خاکستري محاسبه شود.
 ارائه شده است. 4جدول ت. نتایج نهایی محاسبات در عنوان شاخص نهایی مورد استفاده قرار خواهد گرف

 خلاصه نتایج تکنیک دلفی خاکستري - 4جدول 
 نتیجه مقدار سفید میانگین کل  کوال هاي وب شاخص

 پذیرش 0.65 [0.56,0.74] صفحه مورد نظر  دسترسی بهسهولت 

 پذیرش 0.60 [0.52,0.68] حل مشکلات  يبرا یبانیپشت ستمیس

 پذیرش 0.63 [0.57,0.69]  تیسا يجستجو شرفتهیتوانمند و پ ستمیس

 پذیرش 0.69 [0.62,0.76] تجاربدسترسی به دیدگاه کابران قبلی 

 پذیرش 0.72 [0.65,0.79]  تیسا يساز یامکان سفارش

 پذیرش 0.66 [0.58,0.74] پاسخ به سوالات متداول  ستمیس

 پذیرش 0.71 [0.61,0.81] اطلاعات یروزرسان هب

 پذیرش 0.66 [0.6,0.72] و درست  حیاطلاعات صح

 پذیرش 0.63 [0.56,0.7] )دیاطلاعات موجز (مختصر و مف

 پذیرش 0.64 [0.57,0.71] به اطلاعات مدنظر ی آساندسترس

 پذیرش 0.63 [0.56,0.7] حفظ محرمانه اطلاعات  يلازم برا تیامن

 پذیرش 0.61 [0.53,0.69]  مستقیمپرداخت  درگاه

 پذیرش 0.73 [0.66,0.8]  وجود نماد اعتماد

 پذیرش 0.63 [0.56,0.7] و صفحات مختلف تیو استفاده از سا يکاربر

 پذیرش 0.61 [0.53,0.69] به صفحات مختلف یابیدست يها نکیل

 پذیرش 0.75 [0.67,0.83]  هاي اجتماعی قابلیت اشتراك در شبکه

 پذیرش 0.65 [0.58,0.72]  وجود سیستم امتیازدهی

 پذیرش 0.67 [0.61,0.73]  سازوکار روشن رسیدگی به شکایات

 پذیرش 0.64 [0.58,0.7] راهکارهاي روشن براي پیگیري خرید

 پذیرش 0.73 [0.66,0.8]  محصولاتمقایسه امکان 

 
اطلاعات وب  ان،یرابطه با مشتراصلی  محورشناسایی شده است که در قالب چهار  شاخص 20در نهایت 

نتایج تحقیق نشان داده است وجود درگاه است.  قابل تفکیک تیو عملکرد وب سا تیوب سا تیامن ت،یسا
کوتاه بودن فرایند خرید و اطمینان از حفظ محرمانگی اطلاعات مستقیم، استفاده از نماد اعتماد الکترونیک، 

 .باشند هاي موجد کیفیت خدمات یک فروشگاه اینترنتی نزد مشتریان می ترین شاخص مهم
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 گیريبحث و نتیجه -5
ن یبنابرا. سایت یک شاخص بسیار مهم براي خرید از فروشگاه اینترنتی است وبامنیت براساس نتایج تحقیق 

ند تا یان خود استفاده نمایش اعتماد مشتریافزا يموجود برا يارهاکراه ید از تمامیبا کالا اینترنتی دیجی فروشگاه
در  SSLیک راهکار در دسترس نصب پروتکل امنیتی ابد. ی کاهشان آنها یشده در م كادرا ریسکب ین ترتیبد

نیز ارائه گردید. نمایش نماد اعتماد  سامانه است که به عنوان اولین پیشنهاد به صورت مکتوب به مدیریت آن
ن یچنهاي دیجیتال در تمامی صفحات اقدام دیگري در این راستا است.  الکترونیک و نشان ملی ثبت رسانه

بر  منفی ریاعتماد تاث از سوي دیگرخواهد شد.  ینترنتیا يها فروشگاه يت منجر به بهبود سودآوریدر نها يموارد
 كادرا کسیاعتماد ساز، ر يها شود با استفاده روش یشنهاد میپ ینترنتیا يها روشگاه. به فشده دارد ریسک ادارك

ن یتواند در ا یم یان قبلیش نقطه نظرات مشتریاهش دهند. نماکرا  ینترنتید ایان از خریمشتر يها یشده و نگران
 یکاز اهداف استراتژ یکید بعنوان یان باین مشتریشده در ب كادر يش سودمندیند. افزاک یانیشا کمکراستا 

شده به  كادرا ين سودمندیرا ایرد؛ زیران قرار گیرندگان و مدیم گیمورد توجه تصم ینترنتیا يفروشگاهها
 يموثر يها شود تلاش یشنهاد میپ کالا فروشگاه اینترنتی دیجیران یبه مد شود. یمنجر م يت مشتریش رضایافزا

 دهد.  یش مید را افزایرار خرکت يل آنها برای، تماامنیته کان انجام دهند چرا یمشتر امنیتش یجهت افزا
کالا ایفا  رابطه با مشتریان تاثیر زیادي در پذیرش و موفقیت تجارت الکترونیک در فروشگاه اینترنتی دیجی

 دیخر ندیفرا در انیمشارکت فعال مشتر قیشده است و از طر فیعنوان دانش دسته اول تعربه » تجربه«کند.  می
تجربه  قیکسب دانش مرتبط با اعتماد از طر حالدر  انیکه مشتر یاعتماد در طول زمان. شود یحاصل مبرخط 

باشد،  شتریب ینترنتیا دیهرچه تجربه مشتري در خر نیشود. بنابرا یم جادیباشند، ا یم ینترنتیا دیکردن خر
را در نظر  ینترنتیا دیاز تجربه خر یابعاد مختلف بایدبالاتر خواهد بود.  ینترنتیا دیخر بهسطح اعتماد وي نسبت 

 دینوع خر ،ینترنتیا دیخرتعداد انجام  کالا باید تقسیمات صحیحی براساس و فروشگاه اینترنتی دیجیگرفت 
 نحوهو  انجام شده ینترنتیا دی)، حداکثر مبلغ خرخدمات)، نوع محصول (کالا/ یسازمان دیخر ای یشخص دی(خر

 که است یمنظور از دانش، دانش فنهمچنین باید بین دانش و تجربه تفکیک قایل شد. . دداشته باش پرداخت
کالا  فرایندهاي خرید اینترنتی است. شرکت دیجی در خصوص زیشامل دانش در مورد کاربري اطلاعات و ن

فرایند  تواند از طریق یک رابط کاربري خوب و ارائه اطلاعات صحیح و منسجم دانش مشتریان خود را از می
تجارت الکترونیک و خرید اینترنتی افزایش دهد اما تجربه خرید اینترنتی مقوله دیگري است. فرایند خرید و 

اي باشد که کاربر به خرید مجدد ترغیب شود و  گونه خدمات پس از فروش و سیستم پشتیبانی پایگاه باید به
گیرد چیزي نیست که بتوان با آموزش و  ل میاي که پس از هر بار خرید اینترنتی در ذهن کاربر شک تجربه

 تبلیغات تجاري بدست آورد.
فروشگاه ران یمد به است. لذا پذیرش تجارت الکترونیک نزد مشتریان تیاز اهم یحاکپژوهش  نیا یبطور کل

با  ان خود آموزش دادهی، به مشترتجارت الکترونیک يایشود در مورد منافع و مزا یه میتوص کالا اینترنتی دیجی
از  انیر قرار دهند. استفادة مشتریان را تحت تأثیات مشترکق، ادراین طرینند و از اک یغات مناسب اطلاع رسانیتبل

ش یو افزا کیبان يها نشکتر شدن انجام ترا ، سادهکیبان يها نشکاهش زمان انجام تراکن، به یانال نوکن یا
ا را ین مزایتوان ا یم کالا فروشگاه اینترنتی دیجیغات یشود. در تبل یمنجر م کالا فروشگاه اینترنتی دیجیرد کعمل
در  راتییغه تیت در توجیدر مورد امن ير سودمندیت متغیرد. با توجه به اهمک يادآوریح و یان تشریمشتر يبرا

ن یمات نون خدینه استفاده از ایان زمیت مشتریاز امن كاست با بهبود ادرا يضرور تجارت الکترونیکاستفاده از 
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ا یمحصولات، عدم عقد قرارداد  یابیان ارزک، عدم امیل عدم وجود تماس شخصیبه دل نیهمچن ا سازند.یرا مه

 ط پرمخاطرهیتاً محینترنت ماهی، ایم خصوصیو عدم حفظ حر تت نامطمئن در تبادلایخدمات پس از فروش، امن
شود  یه میرو توص نیباشد. از اینترنت میا قید از طریدر رفتار خر یعامل مهم کیادرا کسیباشد و ر یم يا

ر را انجام ین اقدامات زیستم نوین سیان به اینان و اعتماد مشتریش اطمیجهت افزا کالا فروشگاه اینترنتی دیجی
ي مشتر. استي ضرور بالقوهي گرها انتخاب توجه جلب جهت کاربرپسند و خوبی طراح بای تیسا وب هیته دهند:

 به دادن تن به مجبور ای باشدي ادیز وقت ای تلاش صرف به مجبوری فروش اینترنت خدمات انتخاب جهت دینبا
ی سیانگل وی فارس زبان دو هر به دیبا تیسا وبي روي ها دستورالعمل و اطلاعات .شود خود رفتار دري ادیز رییتغ
تجارت  خدمات ارائه با کاربردی آسان و ایمزا بر دیتاک با گسترده غاتیتبل. باشد راحت گر انتخاب تا شود هیته

 صورت مرتبي ها ینظرسنج خدمات به نسبت انیمشتر دیعقا و ها پاسخ از باید. شود هیته ستیبا یم الکترونیک
 . شود حاصل نانیاطم مداوم شرفتیپ از تا ردیگ

 منابع
 وب خدمات تیفکی بهبود در یمفهوم مدل یک توسعه بر يردیکرو: والک وب مدل. )1388(. سهینف ،ياحمد

 . 72 صفحه تا 53 صفحه ;) 48 مسلسل( 4 شماره,  12 دوره ؛یرسان اطلاع و يتابدارک. ها گاه
 رابط یطراح و یستمیس یاطلاعات عوامل يگذار ریتاث زانیم لیتحل). 1394. (دیحم يدیجمش ؛رضا ،یتهران

 و علوم( اطلاعات تیریمد و پردازش. اعتماد و تیرضا نقش به توجه با ها تیسا وب انیمشتر يوفادار بر اربرک
 .1106 صفحه تا 1085 صفحه ; 4 شماره,  30 دوره ؛)اطلاعات يفناور

 علوم دانشگاه تیسا وب صفحات تیفیک یابیارز. )1394(. یعل، یاکرام ی؛مجتب ،يازقند ثم،یمی، داستان
 60-51 صفحات دوم؛ شماره دوم؛ سال ن؛ینو یپزشک یرسان اطلاع مجله. کوال يا مدل براساس گناباد یپزشک

 کیبا تکن کیالکترون يها خدمات فروشگاه تیفیشکاف ک لیتحل)، 1394االله؛ سلاطی، مریم. ( دانایی، حبیبی
 1394، زمستان 1، شماره 1دوره  ر،یپارس مد یابیبازار فصلنامه، کوال وب

 علوم دانشگاه تیسا وب تیفیک یبررس:مطالعه مورد( ها تیسا وب تیفیک یبررس). 1393. (دیسع ،یسیرئ
 و تیریمد یالملل نیب کنفرانس ،)کوال وب مدل از استفاده با لامیا شهرستان یدرمان یبهداشت خدمات و یپزشک

 ع یصنا یمهندس
 وب: مطالعه مورد( یکیالکترون خدمات تیفیک بر مؤثر عوامل يبند تیاولو و ییشناسا ،1394 ،یهان, یزمان

 انجمن آزادشهر، ،يگذار هیسرما و یمال تیریمد ،يحسابدار یمل کنفرانس نیچهارم ،)گلستان دانشگاه تیسا
 گلستان  حسابداران و رانیمد يا حرفه و یعلم

 نیا محصولات فروش بر مخاطبان تیفعال ریتاث و تابک ینترنتیا يها فروشگاه .1391. قاسم ،يسرافراز
 .103 صفحه تا 90 صفحه ; 5 شماره، مهر تابک هینشر. ها فروشگاه
 يها دانشگاه يها تیسا وب یفن و ییمحتوا یابیارز. 1395. یعل يدیحم,میرح یطهماسب ,جهیخد ،ارهکشبان

 .283 صفحه تا 267 صفحه ; 2 شماره,  19 دوره؛ جنوب طب ؛رانیا سه پیت کیپزش علوم
 و الاک دیخر در انیمشتر اعتماد شیافزا بر موثر عوامل یبررس. 1394. وایه یفاروق، رضا یشافع، آزاده یخیش

 .97 صفحه تا 77 صفحه ; 22 شماره,  9 دوره؛ یابیبازار تیریمد. ینترنتیا خدمات
 و علوم یرسان اطلاع يا منطقه مرکز وب صفحات یفیک سنجش ،1395 زاده، مقدس حسن و هاجر, هیصفاه

 یپژوه وب یالملل نیب کنفرانس نیدوم کاربران، دگاهید از يفناور
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