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  ابزارها و معيارها هاكيفيت وب سايتارزيابي 
  *شمس السادات زاهدي

  دانشگاه علامه طباطبايي  -دانشكده مديريت و حسابداري

1388 بهمن: تاريخ پذيرش.  1388 دي: تاريخ داوري. 1388 دي: تاريخ دريافت  

 چكيده

        رشد افراد به اينترنت، تعداد با دسترسي روبه. كاربران و شهروندان هستندها، ها ابزارهاي مناسبي براي برقراري ارتباط بين سازمانوب سايت
مهمترين هدف هر وب سايت . روز بيشتر مورد توجه واقع شده استبهو موضوع كيفيت آنها روزها نيز افزايش يافته است كنندگان به وب سايتمراجعه

توان به آساني به تعريف هاي موجود نميعلت تنوع وب سايتدهد كه بهمرور ادبيات نشان مي. باشد گوي انتظارات كاربرانه اطلاعاتي است كه پاسخئارا
و  پژوهشگرانها از منظر در اين مقاله پس از اشاره به ادراك كاربران در مورد كيفيت وب سايت. يافتها دستواحد و دقيقي از كيفيت خدمات وب سايت

  .ها توضيح داده خواهد شداندازي وب سايتراهشود و در پايان استانداردهاي ها تشريح ميوب سايت متخصصان، عوامل موثر در موفقيت
  .هاكيفيت وب سايت، رضايت كاربر، استانداردهاي راه اندازي وب سايت :كلمات كليدي

 مقدمه - 1

  ها هستند كه در قالب اي از دادهها مجموعه ساختار يافتهوب سايت
ترين هدف مهم. شوندها نمايش داده ميتصاوير گرافيكي، و فيلمها، متن

   اينكه يك وب سايت تا چه حد . هر وب سايت ارايه اطلاعات است
گوي انتظارات كاربران و مشتريان باشد پرسش مهمي است كه با پاسخ

  .كندكيفيت وب سايت ارتباط پيدا مي
 قي از كيفيت خدماتريف واحد و دقيدهد كه تع مرور ادبيات نشان مي

است و  يار زيادهاي موجود بس سايت ها وجود ندارد زيرا تنوع وب سايت بو
     . ها با يكديگر متفاوتند سايت ابعاد كيفيت خدمات بر اساس نوع وب

عنوان مثال ابعادي چون قابليت اطمينان، راحتي استفاده و امنيت براي به
. اي دارد شند اهميت ويژهفرو هايي كه محصولات فيزيكي مي سايت وب

كنند، ظرفيت  هايي كه محصولات يا خدمات ارائه مي سايت براي وب
  .جستجو و قابليت اطمينان اطلاعات ديجيتال اهميت دارد

 و هاي شخصي، تجاري، دولتي سايت وب ها عبارتند ازسايتانواع وب
تجاري؛ و ها يا كاربرد شخصي دارند يا  سايت طور كلي وببه. غيرانتفاعي

سايت ممكن است  هر وب. اند شده يا براي يك هدف خاص و معين ايجاد 
  .]6[ سايت ديگر مرتبط باشد با چندين وب

  تعريف كيفيت - 2

ها و مشخصات محصول يا  اي از ويژگي ست از مجموعها كيفيت عبارت
  در اغلب  ]1[خدمت كه قادر به برآوردن نيازهاي صريح يا ضمني است 

  
  

 
 

هاي آنان مهمترين  جلب رضايت مشتريان و برآوردن خواستهتعاريف، 
  .عامل كيفيت قلمداد شده است

  تعريف رضايت كاربر - 3

 برآورده شدن  از ميزانو برداشتي است كه وي  تلقيكاربر رضايت 
  .دارد يشها نيازمندي
اي آشكار و پنهان از منافع و  مجموعه» خدمت«) 1996(امل از نظر زت

    گر و تجهيزات  استفاده از كالاهاي تسهيلمزايايي است كه با 
كيفيت خدمات، «به اعتقاد پاراسورامان . آيد كننده پديد ميپشتيباني

» اندازه و جهت تفاوت بين ادراكات و انتظارات مشتريان از خدمت است
]10[.  

انجام شده است  هاييپژوهش، رد ادراك كاربران از كيفيت خدماتدر مو
  .شودكه در اينجا به شماري از آنان اشاره مي

گرفته در مورد  انجام  مطالعات اصلي ]7[1كريستوبال، فلاويان و گوايناليو
.اند صورت زير خلاصه كردهها را به سايت ادراك كاربران از كيفيت وب

                                                            
* Szahedi44@hotmail.com 
1 . Cristobal, Flavian and Guinaliu 
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 ها سايت ادراك كاربران در مورد كيفيت وب ):1(جدول 

  سايت مورد تحليل  وب ابعاد محققان
 كيفيت اطلاعات.1  )2000(2ليو و آرنت

  خدمات. 2
 امنيت.3

  جذابيت از نظر كاربران.4
  سايت طراحي وب. 5

هاي هزار  سايت مسئولان وب
شده در  بندي شركت برتر رتبه
  مجله فورچون

  ) 2000(و ديگران 3لوييكونو
  

 تناسب اطلاعات با وظايف.1
  تعامل. 2
  اعتماد. 3
  زمان پاسخگويي. 4
  جذابيت طراحي. 5
 جذابيت ظاهري.6

 شهود.7
  نوآوري. 8
  جذابيت احساسي. 9

  ارتباطات منسجم. 10
  فرايند كسب و كار. 11
  قابليت جايگزيني.12

هايي كه كتاب،  سايت وب
هاي  محصولات صوتي، بليط

فروشند و ازطريق  هواپيما مي
ها اتاق رزرو  ها در هتل آن
  . شود مي

 خدمات اصلي.1  )2001(و ديگران 4وان ريل
  خدمات پشتيباني. 2
 برخورد مشتري.3

كنندة  هاي ارائه سايت وب
  اطلاعات پزشكي

  )2001(5يو و دانتو
 

 سهولت استفاده.1
  طراحي زيبا. 2

  سرعت پردازش.3
  امنيت. 4

هاي مربوط به  سايت وب
  لاين هاي آن فروشگاه

  ) 2002(6بارنز و ويگن
   4نسخة شمارة 

 سايتكارايي وب.1
  كيفيت اطلاعات. 2
 كيفيت تعاملات.3

  هاي اينترنت فروشي كتاب

 سهولت استفاده.1  )2004(و ديگران7نگي
  مفيد بودن. 2
 اطلاعاتصحت.3

  قابليت دسترسي.4
  تعاملات. 5

  ها سايت وب  ورودي

  )در شبكه(  لاين خدمات فروش آن
 )2003، 2002، 2001( 8ولفينبارگر و گيلي

 سايتطراحي وب.1
 قابليت اطمينان.2

  امنيت اطلاعات شخصي.3
  خدمات مشتريان.4

  لاين هاي فروش آن سايت وب

 عملكرد.1  )2002(9مادو و مادو
  ها ويژگي .2
  ساختار. 3
  ظاهر زيبا. 4
  قابليت اطمينان. 5
  سازي ظرفيت ذخيره. 6
  توانايي خدمات. 7
 امنيت و انسجام سيستم.8

 اعتماد.9
  پاسخگويي. 10
  تمايز و تنظيمات شخصي كالاها وخدمات. 11
  سايت هاي ذخيره وب سياست. 12
  شهرت. 13
  اطمينان خاطر. 14
  همدردي. 15

  لاين آنهاي فروش  سايت وب

  )2001(و ديگران 10زيتامل
  

 قابليت اطمينان.1
  پذيري مسئوليت. 2
  قابليت دسترسي. 3
  پذيري انعطاف. 4
 سهولت جستجو.5

 كارايي.6
  اعتماد/خاطر اطمينان. 7
  امنيت. 8
  

  لاين هاي فروش  آن سايت وب

 قابليت دسترسي.1  ) 2001(11كس و ديلاك
 ارتباطات.2

 فهم.4
 ظاهر.5

  لاين هاي فروش آن سايت وب

                                                            
2 . Liu and Arnett 
3 . Loiacono  
4 . Van Riel 
5 . Yoo and Donthu 
6 . Barnes and Vidgen 
7 . Yang 
8 . Wolfinbarger and Gilly 
9 . Madu and Madu 
10 . Zeithaml 
11 . Cox and Dale 
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  آماده بودن.6 اعتبار.3
  ) 2005(و ديگران 13پاراسورامان

  
سياهفت بعد كه از يك مق

اصلي و يك مقياس بهبوديافته 
  :استخراج شده است

  : مقياس اصلي
  كارايي. 1
  دردسترس بودن سيستم. 2
  رضايت. 3
 امنيت.4

  :اسكيو بهبوديافته-اي
  پاسخگويي. 1
  حقوق و مزايا. 2
  تماس . 3
  

  لاين هاي فروش آن سايت وب

 
ها بيشتر از محصولات و خدمات  ها براي سازمان سايت امروزه اهميت وب

. رسد هاست زيرا اكثر محصولات با استفاده از اينترنت به فروش مي آن
مشتريان را سايتي باشند كه انتظارات  ها بايد داراي وب بنابراين سازمان

ها را از ديدگاه سازمان مطالعه  سايت هويزنگ كيفيت وب. برآورده سازد
ليو و آرنت نيز از ديدگاه مشابهي پيروي كردند و مسئولان . كرده است

در يك مطالعه ايواردن و . ها را نيز در مطالعه خود گنجاندند سايت وب
ها از  سايت در پي مشخص كردن عوامل مؤثر بر كيفيت وب ]9[ همكاران

سؤالات اصلي اين پژوهش عبارت . اند ديدگاه مشتريان و كاربران بوده
  :بودند از

سايت بد تميز  سايت خوب را از يك وب چگونه مشتريان يك وب -
  دهند؟ مي

  سايت كدامند؟ كنندة كيفيت وب عوامل تعيين -
هاي مورد مطالعه از كيفيت  آيا ادراك دانشجويان دانشگاه -

  است؟  متفاوت ها با هم سايت وب
سايت بخشي از ارتباط سازمان با مشتريانش را  جا كه يك وب از آن

هاي سازمان در جهت  كنندة كلية تلاش دهد، بايد منعكس تشكيل مي
هاي با  سايت ها بايد وب دليل ديگر براي اينكه سازمان. حفظ كيفيت باشد

سايت  گونه ارتباط انساني در وب كيفيتي داشته باشند اين است كه هيچ
هاي  برخي جنبه. دارد و تعاملات از طريق تكنولوژي جريان داردوجود ن

تعاملات انساني مانند صداقت، دوستي، همياري، محبت، تعهد، 
ها  توان با تكنولوژي جايگزين كرد و فقدان اين جنبه پذيري را نمي انعطاف

  . سايت جبران نمود را بايد با بهبود عملكرد وب
سؤال مورد . نگي رضايت مشتريان استهاي كليدي چگو يكي از اين جنبه

جا اين است كه چه عواملي موجب رضايت يا عدم رضايت  نظر در اين
صورت تعادل بين انتظارات شود؟ رضايت مشتريان به مشتريان مي

ها از محصولات و خدماتي كه از سازمان دريافت  مشتريان و تجربة آن
اني موفق شود تجربة طبق اين تعريف اگر سازم. شود اند تعريف مي كرده

ها را راضي كرده  مشتريانش را به سطحي فراتر از انتظاراتشان برساند، آن
  . است
ها ناچارند  جا كه انتظارات مشتريان رو به افزايش است سازمان از آن

در . صورت مستمر بهبود ببخشندكيفيت محصولات و خدماتشان را به
شتريان چه بايد كرد؟ جا مسئله اين است كه براي حفظ رضايت م اين

تجربة مشتريان از محصولات و خدمات به يك يا چند جنبه محدود 

برخي از اين . شود بلكه دربرگيرندة مجموعة وسيعي از عوامل است نمي
گردد و برخي ديگر به كالا يا خدمت فيزيكي  عوامل به خود سازمان برمي

ت ن هنگام دريافسازمان و برخي نيز به تجربة مشتريا وسيلهبهتوليدشده 
  . دارد رتباطكالاها و خدمات از سازمان ا

ها از عملكرد واقعي  براي مقايسة ميان انتظارات مشتريان و ادراك آن
 12بري، پاراسورامان و زيتامل وسيلهبهتوان از پرسشنامة سروكوال كه  مي

در اين . استفاده كرد است براي سنجش كيفيت خدمات طراحي شده
  :بعد توجه شده است پرسشنامه به پنج

  .تسهيلات فيزيكي، تجهيزات و ظاهر كاركنان: عوامل محسوس -
شده با اطمينان ه ادد توانايي ارائة خدمات وعده: مينانقابليت اط -

  .طور دقيقكامل و به
تمايل براي كمك به مشتريان و ارائة خدمات، بدون : گوييپاسخ -

  .معطلي
دانش، ادب و تواضع كاركنان علاوه بر توانايي آنان : خاطر اطمينان -

  . به مشتريان  در انتقال احساس اعتماد و اطمينان
تك مشتريان، در دسترس بودن،  توجه نشان دادن به تك: دلي هم -

  .]9[حساسيت و تلاش براي درك نيازهاي مشتريان 
   سايت شده در مورد كيفيت طراحي وب تحقيقات انجام - 4

اند بر ابعاد آن  ها انجام گرفته سايت اكثر مطالعاتي كه در مورد كيفيت وب
كيفيت (كوال  گيري وب عنوان مثال ابزار اندازهبه. اند تمركز داشته

اطلاعات متناسب : اين ابعاد عبارتند از. داراي دوازده بعد است) سايت وب
بودن، ظاهر،  گويي، طراحي، حدسيبا كار، تعامل، اعتماد، زمان پاسخ

وكار و قابليت  ابتكاري بودن، جريان، ارتباطات منسجم، فرايند كسب
  . ]16[هايي نيز هست  اين مقياس داراي محدوديت. جايگزيني

مدل زير را از ادبيات موجود استخراج كرده و  ]16[ينگ و همكارانش 
  : اند مورد آزمون قرار داده

                                                            
12. Parasuraman 
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  شده در ادبيات موضوع روابط بررسي ):1( شكل

  

 ابعاد كيفيت خدمات  - 5

  عوامل محسوس 1-5 
: عبارتند از كيفيت خدماتسوس در ارتباط با هايي از عوامل مح مثال

صورت تصويري قابل و محتوايي كه به  روز، تسهيلات فيزيكيتجهيزات به
ه تعامل گون اهميت بسيار زيادي دارند زيرا هيچاين عوامل . درؤيت باش

هاي تصويري  جنبه. وجود ندارد سازمانان و بربين كار  به چهره  چهره
سايتي كه ظاهر  بنابراين وجود وب. هاست سايت تنها راه تماس بين آن وب

براي  .خوبي داشته باشد و به خوبي كار كند بسيار حائز اهميت است
بسياري از مشتريان از خريد اينترنتي  نيك،مثال، در تجارت الكترو

ها را  اي است كه اعتماد آن گونهسايت به وب كنند زيرا ظاهر خودداري مي
  . كند جلب نمي

سايت با  هاي تصويري وب هاي سني مختلف در مورد جنبه قضاوت گروه
هاي گرافيكي متحرك،  جوانان جذب طراحي. يكديگر متفاوت است

هاي  تر به متن كه افراد مسنشوند، درحالي ميموسيقي و سرعت زياد 
هايي كه حواس را پرت  ها دشوار باشد يا انيميشن متحركي كه خواندن آن

ها اين  سايت با اين حال تعدادي از وب. علاقة چنداني ندارند  كنند، مي
سايت  خود را در ظاهر وب هاياولويتدهند كه  امكان را به مشتريان مي

سايت است نه تصاوير  ه اين امكان مختص محتواي وبالبت. اعمال كنند
  . سايت ها، موسيقي و صداهاي موجود در وب گرافيكي، انيميشن

  

  قابليت اطمينان 2-5
فعاليت مورد نظر در زمان  هاي قابليت اطمينان شامل انجام هبرخي از جنب

ينكه با ا براي مثال در مورد خريدهاي اينترنتي، .شده است داده وعده
خريد اينترنتي مشتريان هزينة كمتر اين  انگيزهكنند  ها فكر مي سازمان

اگر مشتريان احساس . طور نيست نوع خريدهاست ولي در همة موارد اين
ناراضي مي شوند و به  دداده انجام نخواهد دا  وعدهرا چه  كنند سازمان آن

  . گردنداحتمال زياد از خريد منصرف مي
  پاسخگويي 3-5

ترين زمان و  گويي، ارائة خدمات در كوتاهپاسخ هاي بعد از ويژگييكي 
سايت اهميت  زمان مورد نياز براي دانلود كردن يك وب. بدون وقفه است

 1999كه در سال  پژوهشي. بسيار زيادي براي كاربران اينترنتي دارد
درصد از كاربران، اگر دانلود شدن يك  90انجام گرفت نشان داد حدود 

ثانيه طول بكشد از بازديد كردن آن صرف نظر  7ت بيشتر از ساي وب
از افراد و اگر  ٪30ثانيه باشد  8اگر زمان مورد نياز بيشتر از . نمايند مي

افراد . نمايند سايت را ترك مي از افراد وب ٪70ثانيه باشد  12بيشتر از 
تر  سريعروز  هر آوريفنهاي  خاطر پيشرفتها به سايت توقع دارند كه وب

اندازة كافي سريع سايتي كه به بنابراين داشتن وب. كنند  از پيش عمل
. باشد و از نظر تصويري نيز مقبول طبع كاربران واقع شود ضروري است

ها، تصاوير و صداها كه براي  به نسبت افزايش تعداد و حجم انيميشن
يادتر شوند زمان دانلود شدن ز كارگرفته ميسايت به تر كردن وب جذاب

بدين . آيد شمار مياي منفي به شود و اين موضوع در نظر كاربران نكته مي

مدل گزينش 
 تكنولوژي

 كيفيت اطلاعات

 كيفيت سيستم

ابعاد كيفيت مباني مفهومي

 محتواي مفيد

 صحت اطلاعات

 قابليت استفاده

 امنيت

 تعامل

هاي كاربران ارزيابي  

كيفيت كلي 
 خدمات

 رضايت كلي
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اين انتخابي . سايت و سرعت يكي را برگزيد ترتيب بايد بين ظاهر وب
كننده وجهة سازمان  سايت در واقع منعكس پيچيده و دشوار است زيرا وب

  .]9[است 

  خاطر اطمينان 4-5
يكي از  هاپرسشگويي به اي پاسخبرخورداري از دانش مورد نياز بر

 را دارند هرچه انتظارمشتريان . خاطر است الزامات ايجاد اطمينان
هاي سنتي اگر  در سازمان. سايت سازمان پيدا كنند خواهند در وب مي

كالايي در انبار موجود نباشد مشتريان چندان ناراضي نخواهند شد ولي 
سايت پيدا نكنند  اند در وب اش بوده در پيرا چه  كاربران اينترنتي اگر آن

هاي فروش بايد اطلاعاتي غني در مورد  سايت وب. ناراضي خواهند شد
  . كالاها داشته باشند

شود داشتن كاركناني  خاطر مي ويژگي ديگري كه باعث ايجاد اطمينان
قابل اطمينان است كه مشتريان در هنگام معامله با آنان احساس امنيت 

كاربران بايد اطلاعات . جا اعتماد است ل مورد نياز در اينعام. كنند
تحقيقات در اين زمينه نشان . شان را در اختيار سازمان قرار دهند شخصي

استفاده از  از كاربران اينترنتي نگران سوء نيميدهند كه حداقل  مي
 وسيلهبهشان  و خريد و فروش اطلاعات شخصي خود هاي اعتباري كارت

  . ها هستند ايتس صاحبان وب
هايي  سايت علاوه بر اين دو سوم كاربران فعال از استفاده و بازديد از وب

كنند و يك  نظر مي  كند صرف شان را درخواست مي كه اطلاعات شخصي
سايت اطلاعات نادرست وارد  نفر از هر پنج نفر براي وارد شدن به وب

از اهميت بسيار زياد اين زمينه خاطر كه در ينانهايي از اطم جنبه. كند مي
  :برخوردار است عبارتند از

  سايت تضمين محرمانه بودن و رعايت اصول محافظت از اطلاعات در وب
  دسترسي مطمئن براي مشتريان

  سايت كنندة وب شهرت كلي عرضه
  مدرك يا ضمانت اطمينان خاطر

  هايي از تجربة ساير مشتريان گزارش

  همدلي 5-5  
ها تعامل انساني اندكي وجود دارد توجه به افراد  سايت جا كه در وب از آن

ها  با اين حال برخي از سازمان. ها ضعيف است اغلب كم و همدلي در آن
اند كه افراد بتوانند تنظيمات  هايشان را طوري طراحي كرده سايت وب

جه ها نشان دادن تو اين نوع طراحياز  هدف. را اعمال كنندشخصي خود 
سايت با نيازهاي  شخصي به كاربران با اين فرض است كه هر چه وب

. شخصي سازگارتر باشد احتمال مراجعة مجدد مشتريان بيشتر خواهد بود
به چهرة مجازي را   هاي چهره كنند تعامل هاي پيشرفته سعي مي سايت وب

با . شود تعيين مي كاربراني مجازي براي تعامل با يك منش. فراهم كنند
كارگيري هوش مصنوعي اين منشي محصولات و خدماتي را كه ممكن هب

   هدف از . كندبه او پيشنهاد ميمند باشد  ها علاقه ناست مشتري به آ
  .هاست سايت ها صميمي كردن فضاي وب كارگيري اين فناوريبه

  ها ساير جنبه 6-5
ول اند كه در جد مطالعات تجربي موضوعات مهم ديگري را شناسايي كرده

كنندة  اين جدول مطالعات مربوط به عوامل تعيين. اند زير نشان داده شده
 .]9[ دهدمي طور خلاصه نشانسايت را به كيفيت وب

  هاعوامل موثر در موفقيت وب سايت - 6

در تحقق بخشيدن  اطلاعاتي به توانايي آن نظامطوركلي موفقيت يك به
هاي  نظامها نيز انواع جديدي از  سايت وب. اهداف موضوع اشاره دارد

ها در سه مرحله قابل  سايت هاي وب كاركردها و ويژگي. اطلاعاتي هستند
اول، مرحلة پيش از فروش است كه شامل تبليغات براي جذب . اند تفكيك

دمات جديد و هاي روابط عمومي، معرفي محصولات و خ مشتريان، فعاليت
نام دارد كه  14لاين مرحلة دوم فروش آن. شود هاي مرتبط مي ساير فعاليت

مشتريان محصولات و كالاهاي مورد نظر . مربوط به خريد الكترونيك است
ها را  دهند و هزينة آن مي سايت سفارش خود را از طريق تسهيلات وب

يت اعتماد و هايي چون قابل كاتلر بر اهميت ويژگي. كنند مي  پرداخت
مرحلة سوم پس از فروش . كند اطمينان در مبادلات تجاري تأكيد مي

است كه دربرگيرندة ارائة خدمات به مشتريان، رفع نقص و ارائة ساير 
هاي  گويي به درخواستها با پاسخ در اين مرحله سازمان. خدمات است

ليو و آرنت، (كنند  شان را جلب مي ها رضايت خشنود كردن آن ومشتريان 
2000    .(  

شركت برتر كه در مجله فورچون  100هاي  سايت وب) 2000(ليو و آرنت 
مدل مفهومي  )2(شكل . بندي شده بودند را مورد بررسي قرار دادند رتبه

  .دهد ها را نشان مي پژوهش آن
خود را براي گردانندگان و پرسشنامة پژوهشي ) 2000(ليو و آرنت 
. صورت الكترونيك ارسال كردندها به هاي اين شركت سايت مسئولان وب

دارند كه عوامل اصلي موثر بر  آنها پس از استخراج نتايج اظهار مي
از كيفيت اطلاعات، كيفيت خدمات،  سايت عبارتند موفقيت يك وب

اين محققان  موجببه ،طراحيبودن و كيفيت  خوشايند كاربرد سيستم،
سايت بايد به اين عوامل توجه داشته  اندازي وب ها هنگام راه سازمان
 :اند ها ارائه كرده سايت سازمان هايي را براي بهبود وب ها توصيه آن. باشند

طور سايت بايد به اندازي وب هاي راه هاي تجاري و همچنين شركت سازمان
ت اطلاعات و خدمات هايي براي بهبود كيفي مستمر در پي يافتن راه

گرايش به ارائه خدمت در مراحل  ،هايشان باشند سايت شده در وب ارائه
پيش از فروش و پس از فروش را افزايش دهند و خدمات و اطلاعات 

 .باكيفيتي به كاربران ارائه دهند
سايت بايد براي  اندازي وب هاي راه هاي تجاري و همچنين شركت سازمان

اي خوب  و خاطره خوشاينداي  تا مشتريان تجربهجذابيت آن تلاش كنند 
سايت بايد خلاق بود و  در طراحي وب. سايت داشته باشند از بازديد از وب

 .دست آوردهشناختي برضايت مشتريان را از لحاظ روان
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 ]9[سايت  كننده كيفيت وب خلاصه عوامل تعيين ):2( جدول

و ديل سكاك رانگاناتان و وان زيتامل ژنگ و ون درن پالمر 
 گاناپاتي

آلادواني و فينك و لاپاس مادو و مادو اولسينا و ديگران
 پالويا

زيتامل  و
 ديگران

عوامل 
 محسوس

عوامل
 محسوس

عوامل 
 محسوس

عوامل محسوس عوامل محسوس عوامل
 محسوس

عوامل محسوس عوامل محسوس

قابليت اطمينان   قابليت
 اطمينان

قابليت اطمينان قابليت اطمينان قابليت اطمينان قابليت اطمينان

پاسخگويي  پاسخگويي  پاسخگويي پاسخگويي پاسخگويي
خاطراطمينان   خاطراطمينان خاطراطمينان خاطراطمينان

همدلي همدلي همدلي  همدلي همدلي

اعتماد مشتري رضايت عوامل اوليه اطلاعات محتواي اطلاعات قابليت استفاده
 آسان

سازيظرفيت ذخيره فرهنگ ملي محتواي خاص

لاين منابع آن عوامل عملكردي جبران خسارت رسانيقابليت خدمت كاركرد درست كيفيت محتوا

عوامل  
برانگيز هيجان  

تماس كارايي امنيت و يكپارچگي
 سيستم

صحت فني

اعتماد  

قابليت تنظيم توسط كاربر  

سايتاصول وب  

شهرت  
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  ها سايت عوامل مؤثر بر موفقيت وب ):2( شكل
نخواهند سايت، افراد به آن اعتماد  هاي امنيتي وب بدون وجود مكانيزم

بايد اعتماد كاربران را به  .كرد و تمايلي به استفاده از آن نخواهند داشت
 .سايت جلب كرد وب

هاي ارتباط با  سايت وب مهمهاي  ويژگي ]11[رانگاناتان و گاناپاتي 
ها دريافتند كه محتواي اطلاعات، طراحي  آن. اند مشتري را بررسي كرده

سايت، امنيت و محرمانه بودن اطلاعات شخصي از جمله مهمترين  وب
سايت اثر  عواملي هستند كه بر تمايل مشتريان براي خريد از طريق وب

  .گذارند مي
براساس كاركردهاي سازمان و  سايت را هاي طراحي وب ويژگي ]12[وان 
وان معتقد است ديدگاه مشتريان و . هاي مشتري بررسي كرده است ارزش

  . سايت مطلوب با هم متفاوت است هاي وب سازمان در مورد ويژگي
مورد دد سايت در مطالعات متع يت وبطور كه ملاحظه شد كيف همان

 را از ادبياتليو و آرنت چارچوب مفهومي خود . بررسي قرار گرفته است
چهار ويژگي  و و بازاريابي استخراج كردندهاي اطلاعاتي  نظام مربوط به

كيفيت اطلاعات، كارايي سيستم، جذابيت و كيفيت طراحي سيستم را 
  . شناسايي كردند

سايت از ديدگاه  كوال را براي ارزيابي كيفيت وب بارنز و ويگن نيز وب
سايت را با  ط ابعاد كيفيت وبارتبا )3(شكل . وجود آوردندشتريان بهم

دهد  ادراك مشتريان از كيفيت و تمايل به بازديد مجدد از آن را نشان مي
]5[.  

سايت و نگرش  رابطة بين كيفيت وب ]2[ يدر يك پژوهش تجربي آلادوان
وي . است  سايت و خريدهاي اينترنتي را بررسي كرده كاربران به وب
دهندة كيفيت خدمات را به چهار دستة كيفيت فني،  عناصر تشكيل

وي معتقد . كند جزئي و كيفيت ظاهري تقسيم مي و كيفيت محتواي كلي
د و نگرش گذار ر ميسايت تأثي وباست اين ابعاد بر نگرش كاربران به 

ها براي خريد از طريق اينترنت را تحت تأثير قرار  كاربران نيز تمايل آن
 . )4شكل ( دهد مي

 ديدگاهسايت از  گيري كيفيت وب آلادواني با همكاري پالويا براي اندازه
سؤال است كه همان  25اين ابزار شامل . كاربران ابزاري را طراحي كرد

يعني كيفيت محتواي جزئي، كيفيت محتوا، ( ابعاد مندرج در مدل بالا
  .]3[سنجد  را مي) سايت كيفيت ظاهر و كيفيت فني وب

  استانداردهاي راه اندازي  - 7

اي  متشكل از گروهي از افراد حرفه  13سايت انجمن استانداردهاي وب 
هاي  سايت است كه براي ايجاد و توسعة استانداردهاي ارتقاي كيفيت وب

سايت  هاي يك وب ترين ويژگي جا به مهم در اين. اند آمدهتجاري گرد هم 
ها لازمة كاربرد  اين ويژگي. شود كه مورد تأييد اين انجمن است اشاره مي

         هدف اين انجمن ارائة . سايت است آسان، بقا و موفقيت يك وب
 هاي قابل سايت ها در ايجاد وب كارهايي است كه به افراد و سازمانراه

 3تا  1درجه اهميت هر استاندارد با اعداد . ده و موفق كمك كنداستفا
نمايانگر اين است كه آن مورد خاص بايد  1عدد . مشخص شده است

سايت وجود داشته باشد در غير اين صورت استفادة كاربران  حتماً در وب
 سايت نمايانگر اين است كه وب 2عدد . سايت غيرممكن خواهد بود از وب

دربرگيرندة آن مورد خاص باشد در غير اين صورت برخي از مذكور بايد 
  نمايانگر اين است 3عدد . توانند از آن به راحتي استفاده كنند كاربران نمي

                                                            
13 . Website Standards Association 

 كيفيت اطلاعات

 قابليت يادگيري

 بخش بودن لذت

 كيفيت سيستم

 كارايي سيستم

 كيفيت خدمات

 كيفيت طراحي
ها سايت وب  

 جذابيت 

 قابليت اعتماد

ها  مطابقت با درخواست  

 مورد پسند كاربران

 قابليت اطمينان
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 سايت چارچوب ارزيابي كيفيت وب ):3( شكل

  

  
 سايت بر نگرش و خريد كاربران تأثير كيفيت وب ):4( شكل

سايت دربرگيرندة آن مورد خاص باشد استفاده از آن براي  كه اگر وب
اولويت  3اولويت دوم و  2اولويت اول،  1(شود  تر مي برخي كاربران آسان

  ). دهد  يسوم را نشان م

هايي كه به  ها يا شكل وجود نوارها، متن: سايت در وب 14يابي ابزار جهت
اي قرار دارد و به وي  دهد كه بداند در چه صفحه كاربر اين امكان را مي

يابي  جهت. سايت رجوع نمايد هاي مختلف وب كند به قسمت كمك مي
                                                            
14.  Navigation 

نگرش كاربران نسبت به
سايت وب  

 خريد واقعي تمايل به خريد

 كيفيت فني

 كيفيت محتواي كلي

 كيفيت محتواي جزئي

سايت كيفيت ظاهر وب  

ل به مراجعة يتما
مجدد به 

تيسا وب  

ك يح يترج
ت به يسا وب

ها تيسا ر وبيسا

شدهكاربرد ادراك  

شدهاستفاده ادراكيراحت  

 
  سايتكيفيت وب

  كيفيت سيستم
  تسهيلات جستجو -
    پاسخگويي -
  مديا قابليت مولتي -

  كيفيت اطلاعات
  صحت اطلاعات -
  مرتبط بودن اطلاعات -

  كيفيت خدمات
  اعتماد -
  همدلي -

 جذابيت

لات يتما     نگرش  باورها سايت كيفيت وب  
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د كه به هاي زير باش طبق استانداردهاي اين انجمن بايد داراي ويژگي
ها  ها در پرانتز مقابل آن اند و درجة اهميت آن ترتيب اهميت مرتب شده

  .مشخص شده است
هاي  قسمت:  يابي نظم و ترتيب منطقي نوارهاي مربوط به جهت 1.7

هاي مختلف  به گروه  اي منطقي گونهسايت بايد به مختلف يك وب
تعداد ها شامل  طوري كه هر يك از گروهبندي شده باشد به تقسيم

 ).1(معقولي لينك باشد 
اين كه هر : سايت يابي در وب شده براي جهت وضوح نوارهاي تعبيه 2.7

علاوه به. وضوح مشخص شده باشدلينك به كجا متصل است بايد به
 ).1(نوشتة هر لينك بايد كوتاه باشد 

اطلاعات مربوط : سايت مشخص كردن موقعيت فعلي كاربر در وب 3.7
راحتي ي آن مشخص شود تا كاربران بههر صفحه بايد در بالابه

ويژه به. بتوانند موقعيت خود را در سايت تشخيص دهند
 .هاي زير بايد مشخص شده باشند كليدواژه

  )1( 15عنوان •
 )1( 16سر صفحه •
 )2( 17هاي آغازين پاراگراف •
توان با استفاده از موارد زير موقعيت فعلي  علاوه بر اين مي •

  :مشخص كرد سايت براي او كاربر را در وب
• URL18 )3( 
 )3(تغيير رنگ صفحه  •
 )3( تغيير نوع طراحي صفحه •
سايت طوري طراحي شده باشد كه كاربران از هر  بايد وب 4.7

صفحة آن بتوانند با كمتر از سه بار كليك كردن به صفحات 
 .ديگر مراجعه كنند

سايت  ابي در وبي در هنگام ايجاد نوارهاي مورد نياز براي جهت 5.7
 :توجه كرد موارداين بايد به 

يابي بايد يا در بالا يا در سمت چپ صفحه قرار  نوارهاي جهت •
 )2(داشته باشند 

سايت بايد در تمام  يابي وب محل قرار گرفتن نوارهاي جهت •
 )2(صفحات ثابت بماند و تغيير نكند 

ها بايد از يك ترتيب منطقي و قابل تشخيص پيروي  لينك •
ر روي نوار يك سري عنوان نمايند و در زير هر عنوان اصلي ب

 ). 1(فرعي مرتب جاي گرفته باشد 
هاي اصلي قرار گرفته روي نوار  در هر گروه از عنوان •

 ).2(يابي نبايد تعداد زيادي عنوان فرعي قرار بگيرد  جهت

                                                            
15 . TITLE tags 
16 . HEADING tags 
17.  Beginning of paragraphs 
18 . Uniform Resource Locator  

در » سايت صفحة اصلي وب«هر صفحه بايد داراي لينك به  •
 در پايين هر» تماس با ما«بالاي صفحه و يك لينك به 

 ).2(صفحه باشد 
يابي  زير هر عنوان اصلي بر روي نوار جهت هاي-فهرست •

نبايد با سرعت خيلي زياد باز شوند، به طوري كه كاربراني 
ها استفاده  هستند نتوانند از آن  كه داراي مشكل حركتي

 ).2(نمايند 

 سايت يابي در وب ساير ابزارهاي جهت - 8

نقشة سايت باشد كه سايت بايد داراي يك  هر وب: سايت نقشة وب
 :هاي زير را دارد ويژگي

سايت بايد در كلية صفحات قابل دسترسي باشد و ترجيحاً  نقشة وب •
 ).2(لينك آن در پايين صفحه قرار داده شود 

ها  لينك باشد بايد آن  100سايت دربرگيرندة بيش از  اگر نقشة وب •
 )2(هاي مجزا تقسيم شده و زير هم قرار گيرند  به گروه

نوشته بايد به وضوح قابل خواندن باشد تا كاربر به راحتي بتواند هر  •
هاي سايت را تشخيص  ترتيب منطقي قرار گرفتن مطالب در بخش

 ).2(دهد 
هاي پيچيده و داراي محتويات زياد بايد طوري  سايت وب 1.8

هاي مختلف  طراحي شده باشند كه كاربر بتواند بين قسمت
 ) 2(سايت تمايز قائل شود  وب

صفحات طولاني بايد يك لينك در پايين صفحه داشته باشد  2.8
. كه كاربر بتواند با استفاده از آن به بالاي همان صفحه بازگردد

كه داراي چندين بخش هستند  بسياريبه علاوه در صفحات 
سايت كه كاربر نياز  هايي از وب هاي مناسب به بخش بايد لينك

 ).2(دارد وجود داشته باشد 
سايت وجود دارد بايد يك معادلِ  ري كه در وببراي هر عنص 3.8

ها، تصاوير  اين عناصر شامل عكس. متني تعبيه شده باشد
هاي داراي  ها، فهرست ها، چارچوب ها، انيميشن گرافيكي، نقشه

 ).1(هاي صوتي و ويدئويي و غيره هستند  ، صدا، فايل بولت

 يابي ثانويه نوارهاي جهت .9

 :هايي به موارد زير باشند شامل لينكيابي بايد  اين نوارهاي جهت
 )2(سايت  لينك به صفحة اصلي وب •
 )2(» تماس با ما«لينك به صفحة  •
 سايت هاي مهم وب لينك به قسمت •
توانند در برگيرندة لينك براي  يابي ثانويه مي نوارهاي جهت •

 )Tell a friend’)3‘فرستادن صفحه به فرد ديگر باشند 
 ’Book mark this page‘ة تواند شامل گزين چنين مي هم •

 )3(باشد 
 
 
 



ها ابزارها معيارهاارزيابي كيفيت وب سايت/ شمس السادات زاهدي  

١٤ 
 

 

 پانويس .10
ها بايد در پايين صفحه قرار بگيرند و در برگيرندة موارد زير  پانويس 

 :باشند
 ’Homepage‘) 1(سايت  صفحة اصلي وب •
 Privacy Policyاصول حفظ اطلاعات شخصي  •
 Terms and Conditions  سايت شرايط استفاده از وب •
 Contact Us page ) 2(» تماس با ما«صفحة  •
 Sitemap ) 1(سايت  نقشة وب •
 هر صفحة مهم ديگري كه بايد به آن لينك داده شود؛  •
  Copyright information )3(حق چاپ و نشر  •
 Business contract)1(جزئيات مربوط به قرارداد تجاري  •

details 
 )3(آخرين باري كه سايت به روز شده است  •

 ها لينك .11

 )2(بايد هميشه خط كشيده شده باشد ها  زير عبارت لينك •
سايت مربوط به آن  رنگ عبارت لينك بايد بعد از بازديد از وب •

 )2(تغيير كند 

سايت يكسان  ها بايد در كل صفحات وب رنگ عبارت لينك •
هاي مورد استفاده در سايت   طوري كه با ساير رنگباشد به

 )1(اشتباه گرفته نشود 

 آرايي  تصاوير و صفحه .12

 اندازة فونت متن 12.1

طوري كه كاربران بتوانند ها بايد نسبي باشد به اندازة فونت متن •
ها را از خيلي كوچك تا خيلي بزرگ تغيير دهند  هاي آن اندازه

)2( 
بندي صفحات نبايد با استفاده از تغيير اندازة فونت انجام  تقسيم •

 )3(شود 

 ها متن  رنگ 12.2

استفاده از رنگ مشخص بايد دقت شود كه اطلاعاتي كه با  •
 )1(شده است بدون وجود رنگ خاص نيز قابل فهم باشند 

هاي  توانند رنگ ها براي كساني كه نمي بايد دقت شود كه رنگ •
نزديك به هم را تشخيص دهند به اندازة كافي متمايز باشند 

)1.( 
. سايت يكسان باشد هاي وب ها بايد در تمام قسمت رنگ متن •

جا رنگ  ها بايد در همه و متن پاراگرافها  ها، لينك سرصفحه
 ).1(يكساني داشته باشند 

ها مختلف يك  هايي كه در قسمت ها و اندازة فونت بين رنگ •
باشد، به ويژه   اند بايد تمايز وجود داشته صفحه به كار برده شده

 .ها ها و متن پاراگراف ها، سرصفحه لينك

 محتوا .13

شده باشد كه محتواي يك صفحة خاص بايد طوري تنظيم  •
چندان طولاني نباشد تا كاربران بتوانند در مدت زمان كوتاهي 

اين كار از طرق زير ). 2(به محتوا و مقصود متن پي ببرند 
 .گردد پذير مي امكان

 تر تر به چندين صفحة كوتاه تبديل كردن صفحات طولاني •
 هاي متن مورد نظر تر كردن پاراگراف تر و كوتاه خلاصه •
 بندي متن ولت به جاي پاراگرافاستفاده از ب •
 هاي مهم متن بخش) bold(كردن   تيره •

 )Logo(علامت تجاري  .14

سايت تجاري  هر وب درلوگو يا علامت تجاري بخش بسيار پراهميتي 
 :به طور خاص لوگو يا علامت تجاري بايد. است

در بالاي صفحه، يا نزديك به بالاي صفحه يا كاملاً در سمت چپ صفحات 
 ).2(قرار بگيرد سايت  وب
  سايت امكان كنترل كاربر بر حركت يا صدا در وب .15

در صفحاتي كه داراي صدا هستند بايد كاربر بتواند در صورت تمايل صدا 
 ).2(هاي محرك را متوقف نمايد  را قطع كند يا حركت متن

 بازخورد .16
سايت بايد يك يا تركيبي از چند روش را براي  يابي در وب ابزارهاي جهت

  : مثال) 2(بازخورد ارائه دهند 
font type, font size, colour, position, looks ‘pressable’, 
underlined, rollovers or sound 

 آرايي انسجام صفحه .17

سايت بايد داراي يك طراحي واحد باشد و تنها محتواي آن از  كلِ يك وب
 ).2(اي به صفحة ديگر متفاوت باشد  صفحه

 ها تصاوير و عكساستفاده از  .18

هاي مناسب استفاده شود  ها بايد از فرمت براي به كاربردن تصاوير و عكس
)2( 

GIF19 براي تصاوير 
JPEG20 ها براي عكس 

 سايت هاي كلي وب ويژگي .19

 چاپ صفحه19.1

                                                            
19 .Graphics Interchange Format 
20 . Joint Photographic Expert Group  
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سايت با استفاده از ابزار بالاي صفحه به طور كامل  اگر يك صفحه از وب
نمايد  جايگزيني كه آن را قابل چاپ ميهاي  قابل چاپ نيست، بايد گزينه

 )1(در اختيار قرار دهد 
 ):1(شود بايد اطلاعات زير را به همراه داشته باشد  وقتي صفحه چاپ مي

 نام شركت
 نام صفحه

URL 
 آخرين زماني كه صفحه به روز شده است

 روش تماس

  »تماس با ما«صفحة  .20

 ):1(اين صفحه بايد داراي عناصر زير باشد 
 شركتنام 

 آدرس پستي
 )در صورت وجود(آدرس فيزيكي 

 )در صورت وجود(نقشة مكان فيزيكي 
 شمارة ثبت

سايت نبايد به صورت متني وجود داشته  هاي ايميل در صفحات وب آدرس
 ).1(جلوگيري شود  21هاي غيرمرتبط باشند تا از دريافت پيام

 جستجوگر .21

 :برخوردار باشد سايت بايد از حمايت يكي از جستجوگرهاي زير هر وب 
Internet Explorer )1( 

Mozilla Firefox )1( 
Safari )2( 
Opera )3( 

سايت نمايش  شده نيستند بايد در ابتداي وب جسجوگرهايي كه شناخته
  .ها وجود داشته باشد اي براي دانلود آن داده شوند و گزينه

 محتوا .22

 جزئيات   -
استفاده شود همة كاربران به سايت   اگر از زباني ساده و قابل فهم در وب

 ).2(توانند از آن استفاده كنند  راحتي مي
سايت بايد داراي جزييات كافي براي پاسخ دادن به سؤالات پيچيدة  وب

مراتبي مرتب شده  كاربران باشد و اين جزييات بايد با رعايت نظم سلسه
 ).2(باشد 

 دستور زبان و املا -
زباني و املايي وجود داشته باشد و  هاي دستور سايت نبايد اشتباه در وب

نبايد از اصطلاحات تخصصي و حروف اختصاري بيش از حد استفاده شود 
)2( 

                                                            
21 . SPAM 

 سايت فضاي وب -
به . خواني داشته باشد سايت بايد با بازار و ماهيت آن هم حال و هواي وب
سايت يك وكيل دادگستري بايد حال و هواي تجاري  عنوان مثال وب

سايت يك گرافيست بايد رنگارنگ و جذاب  ي كه وبداشته باشد، در حال
 .باشد

 محتواي ضروري  -
هاي تجاري وجود  سايت در وب  موارد مذكور در فهرست زير بايد حتماً

 :داشته باشد
 Terms and Conditionsسايت  شرايط و اصول استفاده از وب •

)1( 
 )Privacy Policy )1اصول حفظ اطلاعات شخصي  •
 )1(شمارة ثبت  •
 )1(تماس نحوة  •

  :در برخي موارد ارائة اطلاعات زير نيز ممكن است ضرورت داشته باشد
 )Return Policies )2هاي برگرداندن اطلاعات يا پول  مشي خط •
 )Shipping Pricing)2اصول حمل و نقل و تحويل  •

 ها  فرم .23

 ها اعتبار فرم -
هايي از فرم كه حتماً بايد پر شوند بايد مشخص شده باشند به  قسمت

ها كامل نشده باشند فرم قابل ارسال نباشد و  صورتي كه اگر آن قسمت
  ).2(پيام خطاي مناسب به كاربر نشان داده شود 

هايي كه قبلاً به درستي پر شده  اگر پيام خطا نشان داده شد، قسمت
هاي ناقص يا نادرست را  بودند پر شده باقي بمانند و كاربر صرفاً قسمت

 .)2(كامل كند   مجدداً
كه يك فرم به درستي كامل و ارسال شد پيامي مبني بر اين كه  پس از آن

اي كه  در صفحه. ارسال انجام گرفته است بايد به كاربر نمايش داده شود
شود بايد امكان بازگشت به ساير صفحات  اين پيام نمايش داده مي

  ).2(سايت وجود داشته باشد  وب
ها بايد به جستجوگرهاي اتوماتيك براي پر  فرم: فرم خودكارشدن   كامل

تر باشد  كردن فرم مجهز باشند تا فرايند كامل كردن فرم براي كاربر آسان
سايت،  سايت انجمن استاندارهاي وب برگرفته از وب) (3(

http://websitestandards.org/.( 

  گيرينتيجه .24

اطلاعاتي هستند كه براي نشان دادن تصويري  نظامها نوعي سايتوب 
واقعي از سازمان و اطلاع رساني درباره خدماتي كه سازمان به مشتريان و 

ها تا چه ميزان به اين كه وب سايت. شوندكند ايجاد ميكاربران ارايه مي
هاي تعيين شده نايل شوند موضوعي است كه كيفيت آنها را هدف

هاي جلب رضايت كاربران و مشتريان و برآوردن خواسته. كندميمنعكس 
  .شودترين عامل كيفيت قلمداد ميآنان مهم



ها ابزارها معيارهاارزيابي كيفيت وب سايت/ شمس السادات زاهدي  

١٦ 
 

كيفيت : ثير دارند عبارتند ازها تأعواملي كه در موفقيت وب سايت
اطلاعات، قابليت يادگيري، خوشايند بودن، كيفيت سيستم، كارآيي 

  .سيستم و كيفيت خدمات
ها، انجمن استانداردهاي وب سايت، كيفيت وب سايتمنظور ارتقاي به

ها در سه اولويت مشخص معيارهايي را براي ايجاد و راه اندازي وب سايت
كرده است به اين ترتيب كه رعايت معيارهاي مربوط به اولويت اول براي 

هاي رعايت معيارهاي مربوط به اولويت. ها ضرورت دارديتهمه وب سا
ها را ارتقا داده و رضايت كاربران را يت وب سايتكيف دوم و سوم نيز

  .افزايش خواهد داد
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