
 
 

  الرحیم الرحمن االله بسم
  
  

  ها؛ بندي وبگاه ارزیابی و رتبه
  )هاي دولتی مفاهیم، رویکردها و شاخصهاي ارزیابی وبگاه(

  
  

  :تحقیق و تألیف
  کامیار کنعانیمهندس بهمن نیکخواهان، مهندس فر،  آزاده زمانیمهندس امید کاشفی، مهندس 

  
  : نظارت و بازبینی

  هنیافردکتر مهدي بدکتر حمید شهریاري، 
  
  
  
  

  هاي دولتی دومین جشنوارة ارزیابی وبگاه اهمزمان ب
  )جایزة ملیّ وب(

  
  
  
  

  تهران، دبیرخانۀ شوراي عالی اطلاع رسانی                                                                        
  1389تیرماه                                                                       

    



 ب 
 

  
  

  )فیپا(فهرست نویسی پیش از انتشار کتابخانه ملی 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :شناسنامۀ اثر
  هاي دولتی ها؛ مفاهیم، رویکردها و شاخصهاي ارزیابی وبگاه بندي وبگاه ارزیابی و رتبه: عنوان کتاب

  بهمن نیکخواهان، مهندس کامیار کنعانیفر، مهندس  مهندس امید کاشفی، مهندس آزاده زمانی: تحقیق و تألیف
  دکتر حمید شهریاري، دکتر مهدي بهنیافر: نظارت و بازبینی

  دبیرخانۀ شوراي عالی اطلاع رسانی: ناشر
  1389اول، : نوبت و سال چاپ

  
  تهران، خیابان شهید مطهري، بین سنایی و قائم مقام فراهانی، دبیرخانۀ شوراي عالی اطلاع رسانی: توزیع

  
  

  م حقوق مادي و معنوي این اثر براي دبیرخانۀ شوراي عالی اطلاع رسانی محفوظ استمات
  
  
  

  دبیرخانۀ شوراي عالی اطلاع رسانی
www.scict.ir 
info@scict.ir 

http://www.scict.ir
mailto:info@scict.ir


 

 ج 
 

  سخن اول
نترنـت  یا. رفتـه اسـت  نـام گ ارتباطات  آوري فنانقلاب عصرِ  آوري، از حیات ارتباطات و فن ریاخ ي دههسه 
ار مهـم  یبس ـ ها گاه و کارایی وب یل طراحین دلو به همی ر داده استییافراد را تغ يو فرد یاجتماع یزندگ

 آورد تـا  مـی را فـراهم   گسترده یامکان دسترسی به اطلاعاتو قدرت ارتباطی  جهانی وب شبکه .شده است
هـاي   از منشورات الکترونیکی علمی در سراسر دنیا با خبر شـد و داده  ،خواندبتوان اخبار را در سراسر دنیا 

 ي نحـوه وب بر  ،علاوه بر آن ؛را پیدا نموداي از علوم از پزشکی گرفته تا مهندسی و حقوق  مربوط به گستره
از طریـق وب و بـدون نیـاز بـه حضـور       شهروندان معاصر نیز تأثیر گذاشته اسـت، شـهروندان  خرید کردن 

بازدیـد  هـاي مجـازي گونـاگون     فروشـگاه کننـد و از   خرند، در هتل جـا رزرو مـی   می بلیط هواپیمازیکی فی
 در این میان و متناسب با بحث ما آنچه اهمیت زیادي دارد این است که محیط وب ارائه خدمات .کنند می

ئه خـدمات الکترونیکـی تحـت وب عـلاوه بـر      توانند با ارا ها می دولتی را نیز تحت تأثیر قرار داده و سازمان
ي بیشتري از مراجعان را همراه با کـاهش چشـمگیر نیـاز     گسترهتسریع و افزایش کیفیت در ارائه خدمات، 

دیجیتالی، تحول و استفاده  هاي اتصالگیري انواع  شکلظهور اینترنت، . به حضور فیزیکی آنان پاسخ دهند
عمـومی  دولتـی و  در بخش خصوصی، بـه بخـش    و کار الکترونیکیتجارت الکترونیک و کسب  هاي مدلاز 

بـا  دولـت الکترونیـک   قـت  یدر حق. دي تجدیـد نظـر کن ـ  سالار وانیدسازمانی  هاي مدلتا در  آورد میفشار 
افـزون بـر ایـن،    . دارد کـه عملکـرد دولـت را بهبـود بخش ـ    د یاطلاعات و ارتباطات سع آوري فناستفاده از 

کـه عصـر هوشـمندي شـبکه را معرفـی       شـود  مـی اطلاعات و ارتباطات، منجر به تغییر و تحـولی   آوري فن
ها مطـرح   در این میان است که این سؤال. دکن می بازآفرینیو اشخاص را  ها دولتو کسب و کارها،  کند می
کنـد؟ لـذا بـا ایـن      مات بهتري ارائه مـی گاهی خد توان اعتماد کرد؟ چه وب گاه می شود که به کدام وب می

با این وجود به ارزیابی خدمات دولتـی   .رسد ها امري ضروري به نظر می گاه بندي وب اوصاف ارزیابی و رتبه
مختلـف   يهـا  تیدر مل خدماتو  سازي پیادهت یفیک به دلیل این که. است پرداخته شده تر کمدر اینترنت 

 يهـا  گـاه  وب یابیارز یدر مورد چگونگو فراگیري  ین المللیاستاندارد ب هنوز، ار متفاوت باشدیتواند بس می
هـا   جنبهمطرح بوده است ولی وب  دیربازاز و متون موجود در وب ارزیابی محتوا . ن نشده استییتب یدولت

لـذا ارزیـابی    .طلبنـد  ارمغان آورده که هر یک فرصتی جدا جهت مطالعه را مـی به را جدیدي و کاربردهاي 
  . تواند بسیار سازنده باشد ها می ها از جهت کشف مشکلات موجود در آن اهگ وب



 

 د 
 

  ارزیابی يها شاخصمطالعه و تدوین 
ي شوراي عالی اطـلاع   رخانهیدبهاي دولتی و حاکمیتی،  گاه ها، خصوصاً وب گاه نیاز و ضرورت به ارزیابی وب

تـر، بـا    دولتی مطالعـاتی بیشـتر و دقیـق    هاي گاه رسانی را بر آن داشت که در دومین جشنواره ارزیابی وب
هاي دولتی و عمـومی در تحقـق اهـداف دولـت الکترونیـک، بـه ارزیـابی         تمرکز بر میزان موفقیت دستگاه

هـاي   ي علمی جشنواره و گـروه  تهیکمبه این ترتیب . هاي حاکمیتی جمهوري اسلامی ایران بپردازد گاه وب
هـا   گـاه  ي علمی معتبر پیرامون ارزیابی وب گرفتههاي صورت  یتها و فعال ي پژوهش مطالعهمطالعاتی آن به 

حاصـل مطالعـه و فعالیـت    . مرجع علمی مورد مطالعه قرار گرفـت  300پرداختند و در این مرحله بیش از 
هـاي   گـاه  تحقیقی و تطبیقی این کمیته، دستیابی به یک الگـو و طـرح معمـاري جدیـدي در ارزیـابی وب     

ي غیر بومی موجود را تا حد امکـان پوشـش   الگوهاها و  ها و مشکلات طرح لشحاکمیتی ایران است که چا
. خـوان اسـت   هـاي دولتـی و عمـومی کشـورمان هـم      در دسـتگاه  ي وضع کنونی وبها تیواقعدهد و با  می

. هستند» هاي عمومی شاخص«ي اول آن  هاست که دسته ي کلی از شاخص دستهمعماري جاري شامل دو 
رود کـه   هاي مورد بررسی انتظـار مـی   گاه ي وب یی هستند که از کلیهها حداقلعمومی ناظر به  هاي شاخص

» هاي مبتنـی بـر خـدمات    شاخص«ي تدوین شده، ها شاخصي دومِ  دسته. ها را برآورده سازند این ویژگی
فعالیت و بر اساس خـدمات   هاي دولتی با توجه به رسالت سازمانی، محدوده و چارچوب گاه هستند که وب

 الگـوي در ایـن  . مورد بررسی قرار خواهند گرفت ها آندهند یا باید ارائه دهند، توسط  مختلفی که ارائه می
شـامل خـدمات ارتبـاطی،    (رسـانی   ي کلـی خـدمات اطـلاع    دسـته پیشنهادي، خدمات الکترونیکی به سه 

داري  خرید و فروش تحـت وب و بانـک  (خدمات تراکنش مالی ، )ي محتوا هیسو کي ی عرضهرسانی و  اطلاع
انـواع خـدمات سـازمانی مرسـومی کـه قابلیـت ارائـه بـه صـورت          (و خدمات تعاملی سازمانی ) الکترونیک

  .اند تقسیم شده) الکترونیکی را داشته باشند
ت و گیـري کیفی ـ  هـاي خـُرد انـدازه    پس از آن که الگوي ارزیابی و طرح معماري مشخص شد، شاخص

ي خـُرد درون هـر بخـش، تـا حـد      هـا  شاخصاند و در کار تدوین  کمیت هر بخش، به تفصیل، تدوین شده
. برداري شـده اسـت   ي حاکمیتی، عمومی و خدماتی بهرهها گاه وبالمللی در ارزیابی  بین اتیتجربممکن از 

ي علمـی   تـه یکمتی هاي هر بخش پس از تدوین در کارگروه مطالعا الگوي ارزیابی، طرح معماري و شاخص
، ي وب حـوزه اي بـا حضـور متخصصـان تجربـی      شـاخص رسـید کـه در جلسـات جداگانـه      300به حدود 
مورد بررسی، ارزیـابی و تحلیـل قـرار     لیتفصي تخصصی به ها انجمننظران دانشگاهی این عرصه و  صاحب
  .و در نهایت به تصویب ناظران علمی جشنواره رسید گرفت
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  روي اب پیشکت ي درباره
ي هـا  گـاه  وبي ارزیـابی   جشنوارهي ارزیابی دومین ها شاخصکتابی که پیش روي دارید، بازنمایی تفصیلی 

ی وب زهیجا(دولتی  ي انجام شده براي ترسیم وضع ها تلاشمحتواي این اثر، صرفاً برآیندي از . است) ي ملّ
بنیـان ایـن اثـر بـا     . ي ضـروري آن اسـت  هـا  شاخصم هاي دولتی ایران و ترسی ي دستگاهها گاه وبمطلوب 
نهاده شـده اسـت و    ها گاه وبي ارزیابی  عرصهالمللی در  ي بینها شاخصي گسترده بر وضع موجود  مطالعه
ي نهادهاي غیرحاکمیتی و غیر دولتی یـا  ها گاه وببندي  که بعضاً با اهتمام به ارزیابی و رتبه ها آني  تجربه
هاي این امـر را بـه خـوبی     نشانه. سازي و بازسازي شده است ته است، در اینجا بومیشکل گرف ها آناعم از 
به مباحثی همچون پاسداشت خـط و زبـان فارسـی     ها شاخصي  مطالعهي کارگروه  ژهیوتوان در نگرش  می

  . ي داخلی دیدها گاه وبدر فضاي وب دولتی ایران، محتوا و امنیت 

  مراحل ارزیابی و تعیین برندگان
سع این مقدمه و با رعایـت اختصـار   ای ا شکل گرفت که متناسب با و ن مرحله از جشنواره در چند گام مجزّ

  .به تشریح هر یک از این مراحل خواهیم پرداخت

  ها گاه وبثبت نام : گام اول
دولتـی و حـاکمیتی جمهـوري اسـلامی ایـران ثبـت نـام         گـاه  وب 527تعداد  ،در بخش اجرایی و ثبت نام

ي  دورهي ثبـت نـام شـده در اولـین     هـا  گـاه  وبکه این رقم افزایش چشمگیري را نسبت به تعداد  اند کرده
هـاي دولتـی و    دهد و حداقل، بیانگر توجه بیشـتر دسـتگاه   ي دولتی نشان میها گاه وبي ارزیابی  جشنواره

نظر بود، افـزون بـر   آنچه در این مرحله از فرایند ارزیابی مورد . هاست گاه وبحاکمیتی به استاندارد سازي 
، دریافـت  هـا  گـاه  وبگانه در ارزیابی  ي قواي سه رمجموعهیزهاي  شناسایی میزان رغبت و مشارکت دستگاه

  .بود ها آني فنی  هیاولهاي  و برخی ویژگی ها گاه وباطلاعات عمومی و مدیریتی 

  هاي دولتی و حاکمیتی خود اظهاري دستگاه: گام دوم
ی و اساسی الگوي  شاخص کلیدي و ضروري که حامل ویژگی 30ی، حدود ي از ارزیاب مرحلهدر این  هاي کلّ

هاي ثبـت نـام کننـده     سپس از دستگاه. هاي خرُد آن بودند، تدوین گردید ارزیابی، طرح معماري و شاخص
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گـاه اختصاصـی    در جشنواره خواسته شد که با توجه به نوع خدماتی الکترونیکی عرضه شده از طریـق وب 
ایـن گـام   . پرسش کلیدي اقدام کنند 30ي تدوین شده بر اساس این  پرسشنامهسبت به تکمیل دستگاه، ن

. نامیـده شـد   هـا  آن گـاه  وبها براي شناسایی وضـعیت   دستگاه» ي خود اظهاري مرحله«از فرایند ارزیابی، 
ي را تکمیـل  ي خود اظهـار ها فرمي ثبت نام اولیه این  مرحلههاي شرکت کننده در  تعداد زیادي از دستگاه

  .نمودند
نامیـده شـد، کـارگروه    » 5/2گـام  «ي علمی جشنواره بـه عنـوان    تهیکمدر یک گام میانی دیگر که در 

ا پرداختند تهیکمهمکار  هـر   گـاه  وباین کارگروه ابتدا با مراجعه بـه  . ي علمی جشنواره به دو فعالیت مجزّ
هـا   هـاي دسـتگاه   بـه اعتبـار سـنجی پاسـخ    ي خود اظهـاري،   مرحلههاي ثبت نام کننده در  یک از دستگاه

یی هـا  گـاه  وبي دوم بـراي   مرحلهي ها پرسشفعالیت دیگر این کار گروه در این مرحله، تکمیل . پرداختند
  .اند خود نبوده گاه وبهاي کلیدي  بود که به هر دلیل قادر به خود اظهاري و اعلام ویژگی

  نهایی ارزیابی ي مرحلهراهیابی به : گام سوم
بینـی شـده    هـاي پـیش   هاي حاصل از گام قبل، در هر یک از بخـش  ین مرحله از ارزیابی بر اساس دادهدر ا

بـه   ،ي دولتی، حدود سه برابر تعداد پـیش بینـی شـده بـراي اعـلام برنـدگان      ها گاه وببراي اهداي جوایز 
سـبتاً متفـاوت از   در این مرحله کارگروه تخصصی دیگـري بـا ترکیبـی ن   . ي نهایی ارزیابی راه یافتند مرحله

ي  مرحلههاي حاصل از  دستگاه دولتی بر اساس داده 50ي حدود ها گاه وبي دوم،  مرحلهکارگروه فعال در 
رد تدوین شده در  300با حدود  ها گاه وبدوم و همچنین اطلاعات به دست آمده از تطبیق این  شاخصِ خُ

نظـر خـود را در بـاب برنـدگان هـر بخـش بـه        نهایتاً این کارگروه . ي علمی بررسی و مطالعه شدند تهیکم
ي علمی برنـدگان ایـن دوره از جشـنواره     تهیکمي علمی تسلیم نمود و پس از اعتبارسنجی و تأیید  تهیکم

  .ي جشنواره تدوین گردید وابستههاي علمی  براي اعلام به اعضاي کمیته ها آنتعیین و ترکیب 

  ترکیب جوایز این دوره از جشنواره
و همچنـین بـا در نظـر داشـتن      ي وب حـوزه ي شرایط بومی نهادهاي حاکمیتی ایران در  لعهمطابر اساس 

ي علمـی دومـین    تـه یکمهاي دولتـی در مبحـث دولـت الکترونیـک،      ور براي دستگاهآ اسناد قانونی و الزام
ل، جـوایز ایـن    پس از بحث و بررسی نسبتاً ) ي ملیّ وب زهیجا(ي دولتی ها گاه وبي ارزیابی  جشنواره مفصـ

 :اعلام نمودکه در ادامه آمده است، ي ا گانه ششدوره را در ترکیب 
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  :جوایز اصلی
 اطلاع رسانی الکترونیک ي خدمات زهیجا .1

 تراکنش مالی ي خدمات زهیجا .2

 تعاملی سازمانی ي خدمات زهیجا .3

  : جوایز ویژه
 جامع گاه وبي  زهیجا .1

 گاه وبي امنیت  زهیجا .2

     ي پاسداشت خط و زبان فارسی در محیط وب زهیجا .3

  سخن پایانی
ي قـانونی  ها الزامي نهادهاي دولتی و عمومی در این دوره از جشنواره، اسناد بالادستی و  گستردهمشارکت 
اجرایـی حاصـل از دومـین    ي علمی و  تجربهق دولت الکترونیک در جمهوري اسلامی ایران و نیز براي تحقّ
ي دولتـی، حـاکی از فـراهم شـدن بسـتري مناسـب بـراي حرکـت بـه سـوي           ها گاه وبي ارزیابی  جشنواره

. اسـت براي کارآمدتر شدن  ها آني حاکمیتی در جمهوري اسلامی ایران و پویایی ها گاه وباستانداردسازي 
ن بیش از پی ی بـا گـام نهـادن در     ههاي دولتی به لزوم صرف ش دستگاهمهمتر از آن، تفطّ جویی در منابع ملّ

رسانی بر آنست تا بـا تشـکیل    ي شوراي عالی اطلاع رخانهیدبرو ن از ای. مسیر تحقق دولت الکترونیک است
یی کلیـدي  هـا  شـاخص سـازي   به سوي نهادینـه » دولتی يها گاه وبارزیابی  ي جشنوارهدائمی  ي رخانهیدب«

  . نهادهاي دولتی و حاکمیتی گام برداردي ها گاه وبسازي  براي بهبود و بهینه
جمهوري اسلامی ایـران مـا   ارشد مدیران  این عرصه و دیگر ارباب نظر و نیزامید است که دانشگاهیان 

ر شـوند   را در این مسیر خطیر یاري دهند و کاستی در پایـان مراتـب تقـدیر و    . هاي پیش رویمان را متـذکّ
  .دارم ي پژوهشی و اجرایی این جشنواره اعلام میها شبخاندرکاران  ي دست همهسپاس خود را از 
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  : 1 فصل
 :فصل اول

  ها   م، ضرورت و چالشی؛ مفاهوب یابیارز



  ها ارزیابی وب؛ مفاهیم، ضرورت و چالش: اولفصل   2
 

 

  مقدمه - 1-1
نترنـت  یا. نـام گرفتـه اسـت   ارتباطات  يآور فنانقلاب عصرِ  ،يرآو از دنیاي ارتباطات و فن ریاخ ي سه دهه
شـده اسـت تـا بـا      تتجـار  ياسـتاندارد بـرا   يابزار وب. ر داده استییافراد را تغ يو فرد یاجتماع یزندگ
 .[1] م شده استار مهیبس ها گاه وب ییو کارا یل طراحین دلیبه ا ؛ا در ارتباط باشنده يگر و با مشتریکدی

ایلان بـه یکـدیگر    2متنی اي از اسناد متصل با یکدیگر که بوسیله پیوندهاي ابر وب را به عنوان مجموعه 1بار
جهـانی وب هسـتند    اي از صفحات موجود در شبکه ها مجموعه گاه وب .[2]اتصال دارند تعریف کرده است 

تلف تجاري، علمی، موضوعی، ملـی و بـین المللـی ایجـاد و     هاي مخ که ممکن است توسط افراد یا سازمان
  .شوند پشتیانی 
ل کننـده  یع آن نه تنها کانال تسـه یو توسعه سر استستم یاختراعات در قرن ب نیتر بزرگاز  یکی وب

حـال   در همـواره  هـا  گاه وبشتر یب. دهد یقرار م تأثیرانسان را تحت  یبلکه تمام ابعاد زندگ استارتباطات 
 خـدمات ن اطلاعـات و  ی ـا. [3] رنـد یگ یرا در بر م خدماتاز اطلاعات و  يشتریو مجموعه ب هستند توسعه

 يهـا  کـه فرصـت   را شامل خواهد شدحات ید و تفریخر ی تابازرگان تیریاز کاربردها از مد یعیمحدوده وس
 طیوب مح ـ ،ن حـال یدر ع ـ. آورد یکـاربران فـراهم م ـ   يبـرا  را يادیز خدماتبازرگانان و  يرا برا ياریبس

  .[4]است  یخاص يواسط کاربرازمند تعامل و ینو  است يا دهیچیپ یاطلاعات
بـه  آورد تـا   مـی رقیبـی را فـراهم    بـی  یامکان دسترسی به اطلاعاتو  قدرت ارتباطیِ جهانی وب شبکه

اطلاعات پزشکی مربوط به هر بیماري غیر قابل تصـوري   و سراسر دنیا خواند بتوان اخبار را درعنوان مثال 
 ي نحـوه وب بـر  علاوه بر آن . اي به هر موضوع را فراهم آورده است وب امکان دسترسی لحظه. را پیدا نمود

 یک ـیزیاز به حضـور ف یق وب و بدون نیاز طرتوان  میبه عنوان مثال و ر گذاشته است یز تأثینخرید کردن 
هـاي   شـبکه . هـاي مجـازي زیـادي بازدیـد نمـود      فروشـگاه از رزرو هتل انجـام داد و   خرید و بلیط هواپیما

توانایی ارتبـاط بـا دیگـران در مقیـاس بـالا را      و ها و هزاران شبکه دیگر زندگی اجتماعی  اجتماعی، وبلاگ
تواننـد بـا    یهـا م ـ  دف قرار داده و سازمانز مورد هیرا ن یدولت ن ارائه خدماتیوب همچن. تغییر داده است

از  يشتریب ي ت در ارائه خدمات، گسترهیفیش کیع و افزایتحت وب علاوه بر تسر یکیارائه خدمات الکترون
هـا   ایـن سـؤال   ،در این میان. مورد پوشش قرار دهند یکیزیاز به حضور فیر نین را با کاهش چشمگیمراجع

ن ی ـنماید؟ با ا گاهی خدمات بهتري ارائه می توان اعتماد کرد؟ چه وب گاه می ه به کدام وبشود ک مطرح می
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  3 هاي ارزیابی وب چالش
 

 

مطـرح   ربـاز یداز و متـون  ارزیابی محتوا  .آید ها امري ضروري به نظر می گاه وب يبند و رتبه یابیاوصاف ارز
جدا جهت مطالعـه   یک فرصتیارمغان آورده که هر به را جدیدي  يها و کاربردها جنبهبوده است ولی وب 

  .[5]طلبند  یرا م
ها پیدا  گاه خواهند در وب چه را که می توانند آن موارد افراد نمی 60%تحقیقات نشان داده است که در 

گاه، ناخواسته و  ک وبیصورت گرفته از  يدهایاز بازد یشود که تعداد قابل توجه ین امر موجب میا ،کنند
هـا بـه جهـت کشـف مشـکلات       گـاه  ارزیابی وب .[6]باشند  يو انرژ جه موجب اتلاف زمانیو در نت يتکرار

، بـه بیـان   هـاي وب  در این فصل ابتدا پس از بررسـی چـالش  . تواند بسیار سازنده باشد ها می موجود در آن
را شرح داده و سپس بـه   2و ارزیابی وب 1یسنج پس از آن مفاهیم وب. پردازیم مفهوم دولت الکترونیک می

  . پردازیم بیان تفاوت میان این دو مفهوم می

  وبارزیابی هاي  چالش - 1-2
وب امکـان  . اسـت  کپارچـه نمـوده  یخـود  ر را د يادی ـز يهـا  مؤلفهکه است  اي پیچیده یارتباط شبکه وب
ب صـدا و  یوب امکان ترک ،ونیزیلم و تلویهمانند ف. آورد یفراهم مرا با متن  يبصر يمحتوا يساز کپارچهی

تعامـل کـاربر را آسـان     3دادهفرا يوندهایپ همچون يگرید يها مؤلفه ،علاوه بر آن. آورد یر را فراهم میتصو
ب منـابع  ی ـن ترکیا .دیب انتخاب منابع را مشخص نمایترت ي تا نحوه دهد ین امکان را مینموده و به کاربر ا

 مطـرح  يها چالش در ادامه برخی. را مطرح خواهد نمود يادیز يها چالش فراوان، يایدر کنار مزا مختلف
  :میده یقرار م یمورد بررس ،اند ر قرار دادهیرا تحت تأث وبکه وب و ارزیابی 

 ـابرپیونـد اسـتفاده از   ییتوانـا :  4هاابرپیونداستفاده از  − از  یک ـیدادن صـفحات مختلـف    ونـد یپ يراها ب
باشـد لزومـا بـه     یت ـیفیک صفحه شامل اطلاعات با کیکه اگر  جایی از آن. است ات جذاب وبیخصوص
از نظـر   ،باشـند  هـم سـطح    یتیفیوند دارند از نظر کیکه به آن صفحه پ یست که صفحاتیآن ن يمعنا
  .ردیقرار گ یابیو جداگانه مورد ارز ییهابه تند یبا يا هر صفحه، یفیک

جـاد  یرا ا ییهـا  شود خود چالش یش داده مینما قابصفحات با  درونکه  یاطلاعات: 5ها قاباستفاده از  −

                                                
 Webometricمعادل فارسی کلمه انگلیسی  1
 Web Evaluationمعادل فارسی عبارت انگلیسی  2
 Metadataفارسی کلمه انگلیسی  معادل 3
 Hyperlinkمعادل فارسی کلمه انگلیسی  4
 Frameمعادل فارسی کلمه انگلیسی  5



  ها ارزیابی وب؛ مفاهیم، ضرورت و چالش: اولفصل   4
 

 

م یمختلـف تقس ـ  يهـا  که پنجـره مرورگـر را بـه بخـش     است از صفحه وب یتیخصوص ،قاب. دینما یم
توانـد بـه طـور     یم قابی اوقات هر  یگاه. هستند یها شامل صفحات مختلف آند که هر کدام از ینما یم

له یگر بـه وس ـ ید يها قابماند و  یدر پنجره مرورگر ثابت م قابک یاوقات  یر کند و گاهییجداگانه تغ
وجود دارد ز ینن امکان یااما  هستند گاه وبک یمختلف اغلب از  يها قاب يمحتوا. ابدی یر مییکاربر تغ

  . شود یابیجداگانه ارز دیز بایقاب نن هر یبنابرا. جاد شودیمختلف ا يها گاه وباز ها  قاب يحتوامکه 

تـوان بـه نـوع     افزاري مـی  نماید، از جمله نیازهاي نرم افزارهاي خاص، کاربران را محدود می نیاز به نرم −
گـاه رفتـار    ک وبی ـ ش و ارائـه خـدمات  یمرورگرهاي مختلف ممکن اسـت در نمـا  . مرورگر اشاره نمود

بـراي   1هـا  خاصـی ماننـد افزونـه    يافزارهـا  از به نرمیعلاوه بر آن ممکن است ن. یکسانی نداشته باشند
  .گاه باشد استفاده از خدمات وب

ها موجود نیسـتند و یـا    گاه ممکن است صفحاتی را بازیابی نمایند که دیگر در وب 2موتورهاي جستجو −
دیگـري منتقـل شـده باشـد یـا بـه طـور ناخواسـته آدرس          درس الکترونیکـی گاه به آ ممکن است وب

  .اینترنتی به آدرس دیگري تغییر یافته باشد

افتـد   تغییر غیر عمدي زمانی اتفـاق مـی  . در معرض تغییر عمدي و یا غیر عمدي هستند صفحات وب −
ها ممکن اسـت   به عنوان مثال متون و عکس. شود یل میکاربر پسندانه تبد  که محتواي صفحه به قالب

دیگـري تبـدیل شـود      در محیط پردازش اسناد مناسب نشان داده شود ولی در صورتی کـه بـه قالـب   
گاه مـورد حملـه امنیتـی     افتد که وب گاه زمانی اتفاق می تغییرات عمدي وب. ممکن است خراب شوند

  .قرار بگیرد

محتواي صفحات در صورت بازدیـد دوبـاره   . است ات وبیدیگر از خصوصز یکی یگاه ن عدم پایداري وب −
  .کاربر ممکن است دیگر وجود نداشته باشند و یا به میزان زیادي تغییر یافته باشند

  دولت الکترونیک - 1-3
 هاي تجارت الکترونیک و کسب و کار الکترونیکیظهور اینترنت، اتصال دیجیتالی، تحول و استفاده از مدل

تجدیـد نظـر    3يسـالار  وانی ـدهاي سـازمانی  آورد تا در مدلدر بخش خصوصی، به بخش عمومی فشار می
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هـاي کسـب و کـار الکترونیکـی و تجـارت      مشتریان، شهروندان و کسب و کارهـا، هـر روز بـا مـدل    . نماید
شوند تـا  ها باعث میاین مدل. گردند شوند، مواجه میالکترونیکی جدیدي که به وسیله بخش خصوصی می

رن و گـابلر  . [7] کار گیرنده ها را بهاي دولتی نیز مجبور شوند تا مشابه آنسازمان شـهروندان را بـه   آسـب ،
، قدرتمنـد باشـند و   1رسـانی  ها نیاز دارند تا به جاي خدمتدانند، چون که دولتعنوان مشتریان دولت می

به سمت کار تیمـی و شـامل نمـودن مـردم در فرآینـدها حرکـت کننـد،         یمراتب سلسلهتار بتوانند از ساخ
روي  ،متمرکــز باشــند و در نهایــت بجــاي درمــان روي مشــتري ،همچنــین در جهــت مأموریــت ســازمان

تحول مواجـه هسـتند و نیـاز    هایی در تغییر و ها در سراسر جهان با چالشدولت. پیشگیري متمرکز شوند
  .[8] هاي مدیریتی را نوسازي کنندهاي اداري و سیستمدارند تا روش

کنـد تـا بتوانـد     سازمان ملل دولت الکترونیک را به عناون دولتی که اطلاعات و ارتباطات را اعمال می
بخـش   4لـت بـه   بر اساس این تعریف کـار دو . اش را تغییر دهد تعریف کرده است ارتباط داخلی و خارجی

  :تقسیم شده است

  داخلی همانند نگهداري سوابق هاي پردازش −

  دولتی ارسال خدمات −

  اجتماع مجازي براي آزادي دیجیتالی −

  امکان تجارت الکترونیک همانند خرید اینترنتی −

لاعـات و  بـراي توسـعه دادن دسترسـی و ارائـه اط     يآور فندولت از  ي دولت الکترونیک به معنی استفاده 
کـه   است هایی کردن رویه يا انهیرادولت الکترونیک در حقیقت کار . [9]است دولت به شهروندان  خدمات

 گیري جدیـد را مهیـا نمایـد    هاي مذاکره و تصمیم تا الگوي رهبري و راه، دنشو انجام می کاغذهم اکنون با 
دولت بهتر با کیفیت خدمت دهی بالاتر و نتایج سیاسی  توان به داشتن از فواید دولت الکترونیک می. [10]

هاي دولتی در تمامی سطوح در حال توسعه دولت الکترونیک هسـتند و در   سازمان. [11]بهتر اشاره نمود 
کننـد   هاي دولتی فشار بیشتري از طرف مشتریانشان براي ارائه خدمت بهتر دریافت می عین حال سازمان

وان به ارائه خدمت ت ود متفاوت است، از آن جمله میش لت الکترونیک دنبال میهایی که در دو هدف. [12]
امروزه در سراسـر جهـان   . [13]ارتباطات اشاره نمود  و مدیریت ، دموکراسی الکترونیکیییو اطلاعات، کارا

دولـت   ،[14]د ینما یو اطلاعات به شهروندان استفاده م خدمتارائه  يت برانترنیا یجهان ها از شبکه دولت
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قـت بـا اسـتفاده از    یک در حقی ـدولـت الکترون . شهروندان سودمند باشدمی تما يست برایبا یک میالکترون
  .دارد که عملکرد دولت را بهبود بخشد یاطلاعات و ارتباطات سع يآور فن

 يآور فـن وسـیله  هاي بالقوه ارائه شـده بـه   یی فرصتبه شناساهاي اخیر، بخش عمومی شروع در سال
 اننموده است، تـا بتوانـد بـا تقاضـاهاي شـهروند      هاي کسب و کار الکترونیکیاطلاعات و ارتباطات و مدل

سـاده و مـؤثر    ي وسـیله را بـه   یید و کـارا ی ـنمابه شهروندان ارائه را بهتري  و خدمات نمودهانطباق ایجاد 
شـود کـه عصـر    اطلاعات و ارتباطات، منجر به تغییر و تحـولی مـی   يآور فن. نمودن فرآیندها افزایش دهد

این تغییر . نمایدها و اشخاص را دوباره ایجاد میکند و کسب و کارها، دولترا معرفی می هوشمندي شبکه
، 1زاي داخلـی کارایی بهـره ي ها یژگیو ي وسیله مدل سنتی به. باشدشایع می و تحول در بخش عمومی نیز

شناسـایی   5قـانون مـدار   و مـدیریت  4یمراتب ـ سلسله، کنترل 3، تقسیم بندي به ادارات2عقلانیت عملکردي
مدار نظیـر انعطـاف    رقابتی و دانشوسیله نیازهاي اقتصادي در حال جایگزین شدن به مدل سنتی. شود می

، 10، آمـوزش سـازمانی  9، کـارآفرینی نوآورانـه  8عمودي یا افقـی  ، یکپارچگی7ايشبکه یده سازمان، 6پذیري
در  هـا  تحـول ر و یی ـتغ) 1-1(جـدول    .اسـت  مدار و استراتژي مشتري ،بالابردن سرعت در تحویل خدمات

را به سمت مدل دولت الکترونیکـی   ها تحولهاي جدید، تغییر و این مدل .دارد یان میرا ب یخدمات عموم
  .اي هماهنگ، همکاري خارجی و خدمات مشتري تأکید داردساخت شبکه بر روي دهند که سوق می
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  [7] عمومی در خدمات ها تحولتغییر و  ) 1- 1( جدول

 هاي دولتمدل   يسالار مدل دیوان مدل دولت الکترونیکی

 جهت  تولید هزینه کارایی رضایت و کنترل توسط کاربر، انعطاف پذیري

اي، به شبکه یده سازمانسلسله مراتب افقی، 
 اري اطلاعاتاشتراك گذ

عقلانیت، تقسیم بندي به ادارات، سلسله 
 مراتب کنترل عمودي

 ی فرآیندده سازمان

منعطف، کار تیمی درون اداره بر  مدیریت
 اساس هماهنگی مرکزي

 اصول مدیریتی بوسیله قانون و حکم مدیریت

 سبک رهبري  دستور و کنترل نوآورانه تسهیل و هماهنگی، کارآفرینی

چند بعدي با هماهنگی مرکزي،  شبکه
 ارتباطات مستقیم

 ارتباطات داخلی یمراتب سلسلهبالا به پایین، 

رسمی و غیر رسمی سریع و  1بازخورد
 چندگانه يها کانالمستقیم، 

 ارتباطات خارجی ی و محدودمتمرکز، رسم يها کانال

 حالت تحویل خدمات حالت مستند و تعاملات میان فردي ، تعاملات غیر رودرروتبادلات الکترونیکی

 اصول تحویل خدمات استانداردسازي، بی طرفی، برابري خصوصی سازي و شخصی سازي براي کاربر

  
دولتی در کشورهایی همانند انگلسـتان، آمریکـا، نیوزلنـد، اسـترالیا، پرتقـال،       خدمات 1990ل از اواخر سا

هاي زیادي براي پشتیبانی از دولت الکترونیک انجـام شـده    تلاش. [15] ایتالیا، مالزي و سنگاپور ایجاد شد
می، در استانداردهاي اطلاعاتی عموه یتکماز طرف در آمریکا  قوانینی 2002به عنوان مثال در سال  ؛است

جـایی کـه    از آن. فدرال و استفاده از امضاي دیجیتال تصویب شد درگاهي دولتی، انتشار ها گاه وب خصوص
همانند بخش مربوط بـه افـراد    ،هایی از قانون بخش، [16]دارند  2يپذیر دسترسهاي زیادي مشکل  گاه وب
هـا کـرد کـه قابـل      گـاه  دولت الکترونیک آمریکا را مجبور بـه در نظـر گـرفتن تمهیـداتی بـراي وب      ،نناتوا

تنها بخشی از خدمات مربوط به دولت . [17 ,16]باشد اي فیزیکی دارند ه براي افرادي که ناتوانی یدسترس
مختلف در زمینه  يهاي زیادي بین کشورها ن تفاوتیالکترونیک به طور کامل براي عموم آزاد است همچن

به عنوان نمونه در استرالیا دولت در سه سطح محلی، بـین المللـی و   . [18]دولت الکترونیک موجود است 
انـد را   بایست مجموعه افراد محدودي که در سـطح وسـیعی پراکنـده شـده     دولت می. کند استانی عمل می

  . دهی نماید خدمت
سـطوح مختلـف    رنت در حال توسعه اسـت، تمـامی   اطلاعات خصوصاً اینت يآور به همان نسبت که فن

و به همان میزانـی کـه دولـت سـعی در ارائـه       [19]نمایند  دولت از اینترنت براي ارائه خدمت استفاده می
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 خصوصیات



  ها ارزیابی وب؛ مفاهیم، ضرورت و چالش: اولفصل   8
 

 

با ایـن وجـود بـه    . شود شتر مییالکترونیکی نیز ب نماید، علاقه به ارائه و استفاده از خدمات خدمت بهتر می
 خـدمات و  سازي پیادهت یفیک ن کهیل ایبه دل. است پرداخته شده تر کمات دولتی در اینترنت ارزیابی خدم

 ـ ، [20] ار متفاوت باشدیتواند بس میمختلف  يها تیدر مل  یدر مـورد چگـونگ   ین الملل ـیهنوز اسـتاندارد ب
  [21] ن نشده استییتب یدولت يها گاه وب یابیارز

این تحقیق . ق قرار گرفتیمعرفی شد و مورد تحق ]22[لور ارزیابی دولت الکترونیک نخست توسط کای
رِسـتن   . گرفـت  آورد را در نظـر مـی   که یک شهر به طور معمول فراهم می و عملیاتی خدمات پـس از آن ک

ارائـه نمـود،    1هاي دولتی آفریقاي جنوبی از منظر محتـوا و کاربردپـذیري   گاه ابزاري براي ارزیابی وب ]23[
هـایی   ، بر روي شاخصکاربردپذیري یابیجهت ارز يو. دولتی را مورد مطالعه قرار داد 2يها ن درگاهیهمچن

، مشـکلات  3هـایی هماننـد زمـان دریافـت     ن شـاخص یو میزان رضایت تمرکز داشت همچن همانند کارایی
هـا   ابزار ارزیابی بوسیله دولـت . ز در نظر گرفته بودیرا ن کاربردپذیري هاي خطا در آزمون پیغام کدنویسی و

هاي انجـام گرفتـه روي دولـت الکترونیـک بـه       شود و تمرکز بیشتر ارزیابی در سراسر دنیا به کار گرفته می
س  2005ل در سـا . سمت فراهم کننـدگان خـدمات آن اسـت    نگـرِ بیـان داشـتند کـه     [24]و دیگـران   4ب

بایست از این فراتر رود و علاوه بر فراهم کردن خـدمت   هاي مربوط به ارزیابی دولت الکترونیک می شاخص
دولـت   5آنچا اونیبر اساس تعریف  ..ملاحظات دیگري همانند عملکرد داخلیِ دولت را نیز مد نظر قرار دهد

  :[23] را برآورده نماید زیراف بایست اهد الکترونیک می
 هاي دولتی بهبود بخشیدن به عملکرد داخلی سازمان −

 و اطلاعات بهتر خدمتارائه  −

 افزایش شفافیت کار دولت براي کاهش انحراف در آن −

 تقویت کردن صحت و اعتبار سیاسی −

 افرادمی توسعه دادن آزادي به خاطر مشارکت عمو −

 کاربردپـذیري انجام شده است مربوط بـه بخـش خصوصـی و     وب اتخدمهایی که در زمینه  بیشتر ارزیابی
تحقیقات دیگري که در این زمینه . [28] اند کاربر پرداخته يمند مواردي نیز به رضایت. [27-25]وب است 

 ـ يبـرا . [31-29] نـد ا ختهپردا تر کمانجام شده است به مدل رفتاري بین کاربران و بخش دولتی  ن بـار  یاول
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شیی کـه در ایـن   هـا  شـاخص  ،[29] انجـام داد  2001کـا را در سـال   یآمر یدولت يها گاه وب یابیارز 1رلفد
همچـون   ییها یژگیومچاك د. بودندسازمانی  يها یژگیبیشتر مربوط به و داشتند،ارزیابی مورد توجه قرار 

، یهـاي امنیت ـ  خصوصی، دسترسـی بـه زبـان خـارجی، سیاسـت      هاي حریم انتشارات، پایگاه داده، سیاست
براي تماس با افراد و  ، اطلاعات پست الکترونیکیخدماتدسترسی به زبان خارجی، دسترسی افراد ناتوان، 

  . [30]قرار داده است  یمورد بررسارزیابی را جهت  استگاه قابل مشاهده  هاي جستجو که در وب قابلیت

  یسنج وب -1-4
از الگـوگیري  بـا   و سـاختار وب  يآور فـن ، یجـاد و اسـتفاده از منـابع اطلاعـات    یا مـی،  ک مطالعه یسنج وب
است  ریبه شرح ز مطالعاتی جنبهچهار شامل  یسنج وب. [32]است  3یسنج و علم 2یسنج منبع يها جنبه
[33]:  

 وب يل محتوایتحل −

 وب 4يهاپیوندل ساختار یتحل −

 ي وب و مرور کردن آنمربوط به جستجو 5هاي نگاري رویهشامل ، ل استفاده از وبیتحل −

 ي جستجوموتورها ییشامل کارا، وب يآور فنل یتحل −

ارائـه   ي نحـوه  ،از نظر نوع اسناد، زبـان اسـناد   صفحات وب  بندي طبقهتوان به  ی میسنج اربردهاي وباز ک
کننـدگان از   بررسـی آمـاري تعـداد اسـتفاده    و ، در هر یک از صـفحات وب  6 تعداد استنادهاها،  اطلاعات آن

و ابعـاد   یسـنج  مفصـل وب  یدر فصل بعد به بررس. اشاره نمود زمانی مشخص ي دورهصفحات وب در یک 
 .م پرداختیآن خواه
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  ها گاه ارزیابی وب - 1-5
در  ییهـا بـا نـرخ نمـا     گاه وبو تعداد  نفر استون یلیب 5/1در حدود  وب ي ن زده شدهیتعداد کاربران تخم

در  گـاه  وب ونی ـلیم 231در حـدود  انجام شد  2009ل سال یکه در آور یقیدر تحق. [34]است حال رشد 
انتشـار  . اسـت هـا بـالا    آن روزرسـانی  بـه کـه نـرخ    هسـتند  يپربار یها منابع اطلاعات گاه وب. استدسترس 

ز ی ـبرانگ پرسـش مبهم و اطلاعات  ،عت وبیبه علت طب یول. استع ینترنت آسان، ارزان و سریاطلاعات در ا
 یابیاست که صحت اطلاعات مورد ارز ین حالیدر ع مسألهن یرد و ایگ یاد مورد استفاده قرار میزان زیبه م

 ییت بالایاز اهم گاه وب یابیارز ینبنابرا. رند و اطلاعات خوب ممکن است در نظر گرفته نشوندیگ یقرار نم
  .استبرخوردار 

ه بر اساس آن مشخص ک استو کیفی داده  می ، تحلیل و ارزیابی کآوري جمعگاه پردازش،  ارزیابی وب
گاه خـود را   تواند کیفیت وب نماید به این صورت می گاه اهدافش را بر آورده می ازه وبهد شد به چه اندخوا

 مطالعـات هاي قبل مورد توجه بوده است و  آن از سال کاربردپذیريگاه یا مطالعه  ارزیابی وب .افزایش دهد
ها صورت  یابیارز نیچگونه امورد ارزیابی قرار گیرد و  بایست که چه چیزهایی می آن رامونیپ یقابل توجه

. وجـود دارد  يادی ـز يراهبـرد  يهـا  مثال گاه وب یو طراح یابینه ارزیدر زم .[35] است گرفتهانجام  رد،یگ
 نی، همچن ـ[37 ,36]را داشته باشـد   ها شاخصاز  یستیباشد که ل 1یخطبر يها تواند فرم ین راهبردها میا

شـده اسـت    به طور عـام منتشـر   ها گاه طراحی و ارزیابی وب لازم برايي ها ل شاخصمقالات متعددي شام
؛ ارزیـابی کیفیـت   [45-42] ها در سطح سازمان یا بنگاه اقتصـادي  گاه وب ارزیابی کاراییدر مورد . [38-41]

 و [49 ,48] ونیـک هـاي تجـارت الکتر  گـاه  ارزیـابی وب ؛ [47 ,46] ي آکادمیک و آمـوزش مجـازي  ها گاه وب
 هـاي زیـادي انجـام گرفتـه     نیز پژوهش [51 ,50] انسانی هاي مربوط به بهداشت، سلامت و خدمات گاه وب
 يهـا  ز مقـالات و پـژوهش  یها ن گاه وب یت اطلاعات در طراحیفی، الگو و کیدر مورد طراحهمچنین  .است

صـورت گرفتـه را مـورد     يهـا  ه طور مفصل پـژوهش نده بیآ يها که در فصل [54-52]وجود دارد متعددي 
  .م دادیمطالعه قرار خواه

                                                
 Online انگلیسیکلمه معادل فارسی  1



 

 

  
  
  
  

  : 2 فصل
 : فصل دوم

 یسنج وب
  



  سنجی وب: دومفصل   12
 

 

  مقدمه - 2-1
ی سـنج  ی و علمسنج هاي سنجشی مشابه با آن همانند منبع ی و حوزهسنج در این فصل به بیان مفهوم وب

وب و پیوندها  سنجی همانند ضریب نفوذ ها و مفاهیم مرتبط با وب پس از آن به شرح شاخص. پردازیم می
پردازیم و میزان اهمیت و نقش هـر یـک را توضـیح     گیرید می ی مورد مطالعه قرار میسنج که در حوزه وب

هـاي نظـري و کـاربردي     ی پرداخته و سـپس پـژوهش  سنج هاي وب ن چالشدر ادامه ابتدا به بیا. دهیم می
  . نماییم ی را بررسی میسنج انجام شده در حوزه وب

در . پرداخته شود یسنج ها و وب گاه وب یابیز ارزیبه وجه تما يبحث لازم است مختصر شروعش از یپ
ی سـنج  ی و علـم سـنج  گیرد و از اصول مربوط به منبع مورد بررسی قرار می گاه از نظر کمی  ی، وبسنج وب

بـه عبـارتی   . گیرد و کیفی مورد بررسی قرار می  گاه از نظر کمی گاه، وب در ارزیابی وب. استفاده خواهد شد
هـاي   گـاه شـاخص   در ارزیـابی وب . گاه تنها فصل مشترکاتی با یکدیگر دارنـد  و ارزیابی وبی سنج دیگر وب

گیـرد در صـورتی کـه در     کیفی همچون سرعت، امنیت، طراحی و فـن آوري نیـز مـورد ارزیـابی قـرار مـی      
ی عموماً سنج وب به همین علت از. و تحلیل پیوندها است ی تمرکز اصلی روي محتوا از نظر کمی سنج وب

  .شود ها استفاده می هاي دانشگاه گاه براي مطالعه و امتیازدهی وب
  

  اطلاعات هاي مشابه سنجش سنجی و حوزه وب -1- 1- 2
ن محتـواي وب  مطالعـه « :ن گونه مطرح نمودیارا  یسنج وبمفهوم  شگام،ی، به عنوان پ[56 ,55] 1اینگورِس 
 .»گیرد صورت می 2یسنج اطلاعاتو  یسنج منبعهاي  با الگوگیري از شیوهکه   میهاي ک با روش

 اسـت پایه گذاري شـده   مسألهو بر اساس این  است مربوط به وب رویدادهاي می مطالعه ک یسنج وب
توانـد بـر روي    می ،طراحی شده است 3علمی هاي همقالات مجلسنجی  کتابهایی که براي تحلیل  که روش

ی را سـنج  وب .نماینـد  صفحات وب اعمال شود و موتورهاي جستجو نیز داده خام مورد نیـاز را فـراهم مـی   
  :توان در چهار حوزه عمده مورد بررسی قرار داد می

  

ع و ی ـد، توزی ـنـد تول یفرا یف ـیتـا حـد امکـان ک    و یکمل یه و تحلیعبارت است از تجز ی، کهسنج علم −
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 جهـت نـد،  ین فرای ـا ین ـیب شین و پ ـیـی ف، تبیعوامل مؤثر بـر آن و توص ـ  و یعلماستفاده از اطلاعات 
، یگروه ـ، يدر ابعـاد فـرد   یپژوهش ـ و یعلم ـ ينگـر  ندهیو آ یآگاه ،يذارگ تاسیس، ، اعتلايزیر برنامه
 .یالملل نیو ب ی، ملیسازمان

نه فقـط مـدارك   (اطلاعات به هر شکل آن  می ک يها از مطالعه جنبهاست عبارت  ی، کهسنج اطلاعات −
از  عـم ارتباطـات ا مـی  ک يهـا  جنبـه  یسـنج  اطلاعات. ]57[ یو در هر گروه اجتماع) ها سنجی کتابا ی
را  یاجتمـاع  يها قرار داده و همه گروه یرا مورد بررس) یمعمولاً شفاه( می ر رسیو غ) کتوبم( می رس

بـه   یو ارتبـاط  یاطلاعـات  ينـدها یفرآ مـی ک يها جنبه یبه بررس یسنج اطلاعات. [58] ردیگ یدر بر م
  .پردازد یمژه استفاده از متون یو

اي، از  هـاي کتابخانـه   امور و فعالیت ي                       کمی کلیهروش تجزیه و تحلیل عبارت است از  ی، کهسنج منبع −
.  مشـکلات کتابخانـه   بـراي  هـاي ریاضـی و آمـاري بـه منظـور جسـتجوي راه حـل        طریق کاربرد روش

 يهـا  يآور فـن ، سـاختار و  یاتو استفاده از منـابع اطلاع ـ  یجادا یکمعبارت است از مطالعه  یسنج وب
ف ی ـبـر اسـاس تعر  ی سـنج  منبـع  .[59]ی سنج منبعو  یسنج اطلاعات يها نترنت با استفاده از روشیا

مـاري  هـاي آ  رسانی انجمن کتابداري آمریکا عبارت است از اسـتفاده از روش  نامه کتابداري و اطلاع واژه
. ، نشـر و کـاربرد  تـألیف رشد تاریخی موضوعات، الگوهـاي   روشن کردنها به هدف  براي تحلیل نوشته

د ی ـاز تول ثبت شـده انتقال دانش مدون و  یندفرا یکم هآن عبارت است از مطالعمی ف جامع و علیتعر
  .[33]رد یگ یند صورت مین فرایا ینیب شین و پییف، تبیتا استفاده که با هدف توص

ل یگـر وسـا  ید يکه مطالعه آمـار  است یسنج وبعام  یمعن 1اطلاعات در فضاي مجازي کمی  نجشس −
 . ز در بر داردینترنت را نیک ایو تراف ي، توپولوژيآور فن می ک یريگ و اندازهنترنت یدر ا یارتباط

و  اطلاعـات در فضـاي مجـازي    کمـی   سنجش. آمده است) 1-2(شکل گر واژگان در یبا د یسنج وبرابطه 
بـا   وب يآور فـن هـا، کـاربرد و    ونـد یوب، سـاختار پ  يهمانند محتوا مربوط به وب يها لیبا تحل یسنج وب

 . دارد یهمپوشان یکدیگر
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 [60] هاي سنجشی مشابه  حوزه سایربا  یسنج وبارتباط  ) 1-2( شکل

مـتن و   اعـم از  تحـت وب پوشـش داده شـده چـون مـدارك      یسـنج  منبعبه طور کامل توسط  یسنج وب
ی از بخش ـ. انـد  ذخیره شـده وب هستند که بر روي سرورهاي  يا شده ثبتاطلاعات  1اي رسانه چند يمحتوا
. ي وب هسـتند  پایـه  بـر  یعلم ـهاي  زیرا بسیاري از فعالیت ،ی پوشش داده شدهسنج توسط علم یسنج وب

خـارج شـده چـون بسـیاري از      یسـنج  منبعاز مرزهاي در فضاي مجازي  اطلاعات یکم سنجشبخشی از 
شـوند و بـه صـورت     به صورت معمول ذخیـره نمـی   2گپ يها جازي مثل تبادلات اتاقهاي فضاي م فعالیت

قـرار   یسـنج  اطلاعـات مجموعـه   در زیر اطلاعات در فضاي مجازي  سنجش کمی. شوند همزمان مبادله می
در هـر شـکلی و در هـر گـروه      اطلاعـات  یکم ـاي ه ـ پیرامون مطالعـه جنبـه   یسنج اطلاعات زیراگیرد  می

 يها نترنت همانند گروهیا کل یکممطالعه  در فضاي مجازي، اطلاعات یکمسنجش  .[61]اجتماعی است 
مـورد اسـتفاده قـرار     یسنج منبعهایی که در  استفاده از روش. است یکیست پست الکترونی، گپ و ليخبر
وب و همچنـین کمبودهـایی کـه    گیِ شـد  خصوصـیت توزیـع   ،گیرد به دلیل پویـا بـودن، متنـوع بـودن     می

ي مستنداتی که در  نبود فراداده. قابل اعمال نیست یسنج وبموتورهاي جستجو دارند، به راحتی در بحث 
ا استخراج نمایند، شناخت محتوایی صـفحات  ر فرادادهو کمبود موتورهاي جستجویی که  استوب موجود 

  .[32] نماید وب را دچار مشکل می
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ن اساس مطرح شد که یبر ا یسنج وب. ونددیپ یبه وقوع م که در وب است یاتفاقات ی مل کیتحل یسنج وب
از  ایـن،  عـلاوه بـر  . اسـت د مربوط به دانشگاه ن اسنایاز ا ياریکه بس است یوب همانند مخزن اسناد بزرگ

 جهتتوانند  یج مین نتایمحققان از ا ،شده است 1يگذار نمایهجستجو  يق موتورهایکه وب از طر ییجا آن
فتن یـا ایجـاد دانـش از اطلاعـات نهفتـه و      یسـنج  کـار وب  .نـد یها اسـتفاده نما  گاه وبو استخراج  یبررس

 جهـت هایی  هاي مختلفی همانند توسعه و بهبود روش بخش یسنج وب. استجهان واقعی  درباره اطلاعاتی
شـامل اسـتفاده و پوشـش     مسـأله ایـن  . دهـد  پردازش و تفسیر نتـایج را پوشـش مـی    اطلاعات،آوري  جمع

ی بـه  سـنج  کاربردهـاي وب از  برخـی  .[62]شود  یز مینموتورهاي جستجوي تجاري به هدف اطلاع رسانی 
  :]57[شرح زیر است 

و شـانس   2رؤیـت  میـزان ، اعتبار، گاه یک وبگذاري تأثیرضریب  :ها گاه وب گذاري  تأثیرمیزان  سنجش −
 .کند گاه را در سطح ملی و جهانی مشخص می بازیابی وب

هـر چـه   . گـاه دارد  عامل، بستگی به تعـداد پیونـدهاي ورودي وب  این : ها گاه وب میزان رؤیت  سنجش −
گاه توسط کاربران بیشتر بـوده   گاه بیشتر باشد میزان بازدید آن وب تعداد پیوندهاي ورودي به یک وب

 .کننده داشته است بیشتري در میان جامعه استفاده تأثیرگاه،  است و بنابراین آن وب

هــا بایــد میــزان  گــاه همکــاري بــین وب بــراي مشــخص نمــودن :هــا گــاه بو همکــاري بــین  ســنجش −
گـاه   وب هستند که ییها گاه وب ،پیوند هم يها گاه وب. ها تحلیل گردد گاه میان این وب 3هاي پیوندي هم

 .داشته باشد وندیگاه پ همواره به آن دو وب سومی 

 وروديهـاي   پیونـد  نیتـر  شیبهایی هستند که  گاه وب ، هاي محبوب گاه وب : محبوبهاي  گاه وب تعیین  −
 .گیرد ها تعلق می به آن

تـوان بـه تحلیـل و     ی میسنج هاي وب در محیط وب، با استفاده از شیوه: تحلیل محتواي صفحات وب −
بنـدي و   داخـت و بـا دسـته   هاي مربوط به موضـوعی خـاص پر   گاه گاه یا وب محتویات یک وب سنجش

گیري براي فعالیتی جدیـد اقـدام    هاي گردآوري شده به توصیف وضعیت موجود یا تصمیم تحلیل داده
 . کرد
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شـده در   آوري جمـع مطالعات مربـوط بـه رویـدادهاي    : یابی کاربران در محیط وب بررسی رفتار اطلاع −
گـاه را   الگـوي جسـتجوي کـاربران بـراي یـافتن وب     توانـد   هاي موتورهاي جستجو نیز می گاه سرور وب

 آوري جمـع مشخص نماید و علاوه بر آن اطلاعات مفیدي درباره تعامل کاربران بـا منـابع الکترونیکـی    
اي کـه کـاربر    جایی که رویداد، آدرس اینترنتی قبلی و آدرس جـاري صـفحه   علاوه بر این از آن. نماید

 .را نیز استخراج نمود 1ن آمار ناوبريتوا دارد می نماید را نگه می مرور می

هر چه میزان حضور کشوري در محیط وب بیشتر باشـد، یعنـی   : بررسی حضور کشورها در محیط وب −
اي داشـته باشـد، ایـن کشـور امکانـات ارتبـاطی        هاي علمی، تجاري و ارتباطی فعال و گسـترده  گاه وب

توانند به تبادلات گوناگونی با این کشـور بپردازنـد    و کشورهاي دیگر می بهتري با سایر کشورها داشته
  .کنند که به رشد بیشتر آن کشور کمک می

هـا و   ی، موتورهاي کاوش از نظر بازیافت، دقت، قابلیتسنج در وب: ارزیابی عملکرد موتورهاي جستجو −
 .گیرند قرار می یبررسمورد  امکانات جستجو، زمان جستجو و بسیاري موارد دیگر

ی نیـز  سـنج  در محـیط وب و از طریـق مطالعـات وب   : به محیط وب داري کتابتعمیم برخی از قواعد  −
 .پژوهش کرد توان در خصوص جذب پیوندهاي ورودي یا همان ارجاع می

تـوان سـاختار    گونه که از طریق اسـتنادهاي منـابع مکتـوب مـی     همان: هاي ایجاد پیوند مطالعه انگیزه −
توان الگوهاي ارتبـاطی و توسـعه    توسعه علم یک موضوع یا کشور را ترسیم نمود، از این طریق نیز می

 . را شناسایی و ترسیم کرد علم در محیط وب

د پژوهشی است که به الگوهاي روابط بین افـراد،  رویکرتحلیل شبکه اجتماعی : اجتماعی تحلیل شبکه −
شناسی، روانشناسی اجتماعی و علـوم ارتباطـات شـکل     پردازد و ابتدا در جامعه ها می ها و سازمان گروه
اند و به تحلیـل   استفاده کرده ی از این رویکرد در مطالعات حوزه وبسنج دانشمندان حوزه وب. گرفت
 .اند هاي اجتماعی محیط پیوسته پرداخته هشبک

بـه   تـوان  یم ـ یعلم ـها و مراکز  موجود در دانشگاه از طریق تحلیل پیوندهاي:  ارتباطات علمی سنجش −
  .برد ها و مؤسسات پی ارتباط علمی بین دانشگاه
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 مفاهیم مرتبط - 2- 1- 2

  .میپرداز یم یسنج وب يها پژوهشاز در یم مرتبط و مورد نیمفاه یبرخ ین بخش به بررسیدر ا

  وب ب نفوذیضر - 2-1-2-1
ن  بوسیله  1وب ضریب نفوذ وب خصوصـا   تـأثیر مطـرح شـد کـه بـراي محاسـبه       1998در سـال  اینگوِرسـ

گـاه   وب ورودي و خودپیونـدي  ايه ـ تعداد پیونـد جمع  ضریب نفوذ وب، .ها معرفی شد هاي دانشگاه گاه وب
، میـزان  کـارایی  ي و مقایسـه  گیـري  بـراي انـدازه  ضریب نفوذ وب . [63]است  تقسیم بر تعداد کل صفحات

هر میـزان کـه ضـریب نفـوذ وب     . رود گاه در سطوح داخلی و بین المللی به کار می جذابیت و موفقیت وب
آن در عرصـه داخلـی و خـارجی     مشـاهده و قابلیـت  ي پذیر دسترسهمان میزان اعتبار و باشد به  تر بزرگ

مـی  ضریب نفوذ مجلـه عل . است 2میضریب نفوذ وب همانند ضریب نفوذ مجله عل. [64] بیشتر خواهد بود
شـده   يگـذار  نمایـه   یعلم ـ يهـا  که از دیگر مجله  یعلم يها براي مجله 3ه اطلاعات علمیمؤسسبه وسیله  

بـه جـاي    دانشگاه یعلم هیأتمقالات تعداد افراد  یبعدها در برخ. شود منتشر می ،کنند دریافت می ارجاع
به این علت جایگزین شد که ممکـن بـود یـک     شاخصاین . [65] گاه در نظر گرفته شد تعداد صفحات وب

گـاهش داشـته    ي سـرور در وب هـا  نگـاري  رویهت غیر قابل استفاده همانند آمار دانشگاه تعداد زیادي صفحا
گـذاري  تأثیروب مبتنی بر قیاس بین فراپیوندها و استنادها اسـت و اقتباسـی از عامـل     ضریب نفوذ. باشد

  .دهد محاسبه ضریب نفوذ وب را نشان می ي نحوه )1-2(فرمول   .مجلات است
  

 

WIF   )1- 2( فرمول =                                           
  

  
شـود   در مقالات استفاده مـی  وب هاي دیگري نیز براي محاسبه ضریب نفوذ لازم به ذکر است که از فرمول

  .شدهاي کاربردي بیان خواهند  که در ادامه در پژوهش

                                                
 Web Impact Factorمعادل فارسی عبارت انگلیسی  1
 Journal Impact Factorمعادل فارسی عبارت انگلیسی  2
  است ISIکه مخفف آن   Institue of Scientific Informationمعادل فارسی عبارت  3



  سنجی وب: دومفصل   18
 

 

  خروجی پیوند - 2-1-2-2

بـه صـفحه وب    گـاه  وبموجـود در یـک    شود که از یک صـفحه وب  گفته می ییبه پیوندها 1خروجی پیوند
   . [66]در آثار چاپی است 2ارجاع ي شود و در واقع معادل واژه دیگري داده می گاه وبموجود در 

  ورودي پیوند - 2-1-2-3
ایـن  . کند هاي وب دریافت می از سایر صفحه شود که یک صفحه وب ی گفته مییبه پیوندها 3ورودي پیوند

 .ونـد اسـت  ین نـوع پ ین و ارزشـمندتر یتر مهمپیوند ورودي  .ر چاپی استدر آثا استناد ي مفهوم معادل واژه
بیشتر باشـد نشـان دهنـده ایـن اسـت کـه در آن        گاه وبتوان گفت که هر چه پیوندهاي دریافتی یک  می
هـا را بیشـتر مـورد اسـتفاده قـرار       ها نیاز داشته و آن لاعات مفیدي وجود دارد که کاربران به آنطا گاه وب
پیونـد   .[67] دارد گـاه را بیـان مـی    و اهمیـت کلـی وب   گاه کارایی به وب يهاي ورود پیوند.  [32]دهند می

  .گاه است زان استفاده کاربران از وبیورودي به معناي م

   پیونديخود  -2-1-2-4

 بـه همـان صـفحه و یـا     گـاه  وبدر یـک   شـود کـه یـک صـفحه وب     مـی ی گفته یبه پیوندها 4خود پیوندي
بیشـتر   گـاه  وبهاي یک  هر چه میزان خودپیوندي. کند میبرقرار  گاه وبهاي دیگر موجود در همان  صفحه

 .[66] اند به خوبی به هم ربط داده شده گاه وبباشد، نشانگر این است که اطلاعات و صفحات درون 

 يپیوند هم - 2-1-2-5

داشـته   یخروج ـ ونـد یهـا پ  گاه آن وب يبه هر دو  میسو گاه وبکه هستند  ییها گاه پیوند وب گاه هم دو وب
 با یکدیگر هم گاه وبوقتی دو نوشته یا . نادي در منابع چاپی استاست این وضعیت مشابه حالت هم. باشد
هـا بـا    نشانگر نوعی رابطـه بـین آن  ي داشته باشند از این جهت حائز اهمیت است که پیوند نادي یا هماست

  . ]33[ یکدیگر است
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 مجموع پیوندها - 2-1-2-6

نشـان  ونـدها  یمجمـوع پ  .گـاه اسـت   وبک ی ـ يونـدها یو خودپ ورودي يوندهایپ مجموع 1وندهایمجموع پ
ونـد  یو مطالعـه مجمـوع پ   یبررس ـ. چگونـه اسـت   ونـد یافـت پ یاز لحـاظ در  گاه وبت آن یدهد که وضع یم

ت حضـور  یدر خصوص وضع یجیها، نتا يوندیو خودپ یافتیدر يوندهایو سپس مطالعه جداگانه پها  گاه وب
   .دهد یآن به دست م يوندهایو اعتبار پ ط وبیدر مح گاه وب

منـابع بـا ارزشـی بـراي توسـعه تئـوري        پیونـدهاي وب . [56] اسـت  یسـنج  تحلیل پیوندها پایـه وب 
اطلاعـات مربـوط   . [68]است هاي مختلف شبکه  و مطالعه الگوهاي پیوندي بین موجودیت یسنج لاعاتاط

  :شوند یم آوري سه روش جمعبه به پیوندها 

  Google و Altavistaجستجوي اینترنتی همانند  يهااستفاده از موتور −

  انــد هماننــد   مــورد طراحــی شــده   و ابزارهــایی کــه در ایــن     هــاي موجــود  افزار نــرم ترکیــب   −
[69] Intentent Explorer, WebStat. 

 CiteSeer خزنـده  ،[70] 3لوالمایک ت 2ي استفاده از ابزارهاي نوشته شده در این زمینه همانند خزنده −
 .CheckWeb [72]و  [71] 4نسمتعلق به لارِ

 

  یسنج هاي وب چالش - 2-2
ي نسبت بـه متـون   تر کمت یفیوب ک اطلاعات موجود درجه یکنترل نشده است و در نت یتیفینظر ک از وب
تمـامی  ن اسـتخراج  یبنـابرا  ،اسـت  وب اسـتاندارد نشـده   هـا در  گر آن اسـت کـه داده  ید مسأله. دارد یچاپ

انـواع مختلـف    جه جدا کردنیدر نت. استها سخت  پیوندتعداد  از جملهها  ن آنیتر ر از سادهیبه غ اطلاعات
 بهکه  یارجاعاتدسته از آن  برخط  مجله علمیبه عنوان مثال جداکردن ارجاعات به . استارجاعات مشکل 

  :]57[ی در ادامه آمده است سنج هاي وب برخی چالش. [73] ستین یوجود دارد کار آسان 5برخطدرس 
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 ناپایداري صفحات وب −

  دگی وبگستر −

   و استناد وندیوارد بر پ اشکالات −

  مشکلات مربوط به زبان −

   به عنوان ابزارهاي گردآوري اطلاعات جستجوموتورهاي مربوط به مسائل  −

  نوشته شـده  1از زبان جاوا اسکریپتکه با استفاده  یپیوندهاي موجود در صفحات شناساییعدم  ♦
  .باشند

  .از به رمز عبور دارندیدرج شده و ن یاطلاعات هاي گاهیکه در پا یبه اطلاعات یعدم دسترس ♦

 .[74]توسط موتورهاي جستجو  عدم پوشش صد در صد وب ♦

  .دارند موتورهاي جستجو متفاوت نتایج متفاوتی را اعلام می ♦

  .اند ي نشدهگذار وجود صفحاتی که نمایه −

  یسنج هاي وب اخصش - 2-3
هـاي نظـري و کـاربردي     ی در قالب پژوهشسنج هاي در نظر گرفته شده براي وب در این بخش به شاخص

  .پردازیم می

  هاي نظري پژوهش - 1- 3- 2
مربـوط بـه   و تعـداد بسـیار محـدودي     هاي دانشگاهی گاه وبمربوط به  یسنج وببیشتر مباحث مربوط به 

جایی که موفقیـت یـک دانشـگاه بـه      از آن .هاي پزشکی و تجاري است گاه ها از جمله وب گاه دیگر انواع وب
هـاي بسـیار مهـم بـراي آن      از ارزیابی یسنج بنابراین وب است،مرتبط  آن دانشگاه گاه میزان زیادي به وب

هـاي بـین    اسـت، پیونـد   گرفتـه هـا انجـام    دانشگاه يها  گاه بیشتر مطالعاتی که روي وب . شود محسوب می
ي دیگـر  هـا  هـاي بخـش   گـاه  هـا و وب  ي بین دانشـگاه ها پیوند برخی،ها را مد نظر داشته است ولی  دانشگاه

  . [75]اند  جامعه همانند صنعت و دولت را مورد توجه قرار داده
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هـاي   کی از آن است که تعـداد پیونـد  دانشگاه انگلستان انجام شد حا 25روي  2001که در سال  پژوهشی
ــگاه   وب ــات در آن دانش ــزان کیفیــت تحقیق ــا می ــاه ب ــاتنگی دارد  گ ــاط تنگ ــا ارتب ــال .[76] ه ــد  در س بع

بـه   .[77] مناسبی باشد شاخصتواند  نمی ها لزوماً تعداد پیوندداد  ینشان مکه هایی مشاهده شد  ناهمگونی
هـاي   گـاه  در وب ها علمی دانشگاه هیأتوسیله افراد ه که بتوان بیان کرد که کمیت تحقیقاتی  طور کلی می

هاي بیشتري داشـته باشـند،    هایی که محقق دانشگاه. است دانشگاهی موجود است دلیل اصلی جذب پیوند
اند و ایـن   گاه جا داده ن محتوا و مطلب بیشتري در وبیشود زیرا محقق میداده ها  هاي بیشتري به آن پیوند
در سـال   1یـو . گاه باشد که پیوند بیشتري به خود جذب نمایـد  تر از آن است که مطالبی در وب مهم ألهمس

  . [78]شود  می محسوب نمیبسیار مه عامل کلیها به طور  تعداد پیوندبیان نمود  2002
رِیس 2واقان را مـورد  در هـر دو سـطح داخلـی و بـین المللـی      دانشـگاهی هاي  گاه ارتباط بین وب 3و ف 

لوال در سال . [79 ,56]اند  قرار داده یبررس ی بـراي بررسـی   شاخصها را به عنوان  استفاده از پیوند 2002ت
نتایج به دست آمده دانش موجود درباره نحوه کار . [77] تجاري و رقابت تجاري بررسی نموده است کارایی

هـاي بـین    هـا و شـبکه   شده و پیوند آوري جمعهاي  که چگونه داده موتورهاي جستجو را افزایش داد و این
هـاي   بیان نمود روش 2004لوال در سال ت. به کار رود توانند براي بهبود بازیابی اطلاعات وب ها می گاه وب 

ده از توانـد بـا اسـتفا    مـی  اند طراحی شده  میمقالات مجله عل ارجاع سنجی کتابهاي  براي تحلیل که یکم
مقالات زیـادي بـر   . [78]کنند  يآور را جمعهاي مورد نظر  د و دادهنموتورهاي جستجو روي وب اعمال شو

قابل استخراج است   میعل تمجلادر وب همان اطلاعاتی که از ارجاعات در  هاپیوند«مبناي این نظریه که 
هاي  گاه و از پیوند به وب يهاي ورود نداز پیوو اند  به ارتباطات پژوهشی در وب پرداخته» نماید را ایجاد می

هـاي مختلـف    گاه ی براي ارزیابی کیفیتی صفحات وب و ارتباط بین وبشاخصگاه به عنوان  به وب یخروج
ن یوندها در وب ایو پ یعلم يها ان ارجاعات در مجلهیمتفاوت . [81 ,80 ,77 ,59 ,56 ,32]استفاده کردند 

و  يهـا  و انتشـار آن بخـش اصـلی تـلاش     وجود داردرجوع شده  سناددر ا  یعلم تمجلا ارجاعات است که
در وب  سـبب ایجـاد پیونـد   تنهـا  ها ابرپیونـد در حالی کـه   ،استنه ین زمیدر ا یدانشگاهقات یاهداف تحق

ونـدها در وب  یو پ یعلم ـ يهـا  ان ارجاعـات در مجلـه  یممخالف شباهت ز یو همکارانش ن 4هارتر .شوند می
  . [83 ,82] بودند
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هایی که از نظـر تحقیقـات بهتـر     دانشگاهانجام داد حاکی از آن است که  2009در سال لوال تپژوهشی که 
دهند و نه لزومـا   بیشتري را ارائه می هاي و پژوهش نمایند زیرا محتوا هاي بیشتري جذب می هستند، پیوند

دانشـگاهی کـه پژوهشـگران    بنـابراین   .[84]اسـت  به این خاطر که مطالبشان از کیفیت بالاتري برخوردار 
 نماینـد  نماید زیرا پژوهشگران محتواي بیشتري را تولیـد مـی   بهتري دارد پیوندهاي بیشتري را دریافت می

 ينوروز. [74] استفاده نموده است وب ضریب نفوذهاي استرالیا از  براي امتیازدهی دانشگاه 1تیاسم .[60]
نشـان داد   این پژوهش .[67] هاي ایرانی استفاده کرده است براي امتیازدهی به دانشگاه ضریب نفوذ وب از

در  چاپ شـده  به مقالات ارجاعصفحاتی که  نی، همچندارند هاي ایران بیشتر به یکدیگر پیوند که دانشگاه
هاي آمریکا و کانـادا مـورد رجـوع قـرار      بیشتر از دانشگاه د،می دارناطلاعات عل ي همجلات متعلق به مؤسس

عامـل در   نیتـر  مهـم گـاه   وب هاي کانادا نشان داد که کیفیت دپارتمان و زبانِ تحقیقات دانشگاه. دنگیر می
هـاي   هـاي فرانسـوي زبـان نسـبت بـه دانشـگاه       به عنوان مثال در کانادا، به دانشگاه.  [85]استامتیازدهی 

جـایی کـه    در یک دانشگاه از آن هاي موجود خودپیونديدر مورد تعداد . شود رجوع می تر کم انگلیسی زبان
بایست  می یهاي دانشگاه گاه ، در ارزیابی وباستبسیار کم  هاي مختلف، عموماً بخشتعداد مراجعات بین 

  .بسیار با ملاحظه از آن یاد شود
. اسـت جـارت الکترونیکـی بسـیار مطـرح     ت هاي تجاري بـه خـاطر رشـد رو بـه افـزونِ      گاه وبشناخت 

هاي تجاري ارتباط تنگاتنگی بـا   گاه وببه  وروديهاي  پیوندنشان داده است تعداد  یسنج هاي وب پژوهش
گاه  به وب يهاي ورود بین تعداد پیوند و [85 ,81]تجاري دارد  گاه وبیک  و کارایی وري بهرهو  میزان سود

هـا،   ایـن صـنایع، بانـک   . [80] و متغیرهاي مالی و اقتصادي در بسیاري از صنایع آمریکا ارتباط وجود دارد
  .[86] هاي توزیع برق و معادن بودند هاي تجاري، شرکت ساختمان سازها، فروشگاه

در . اسـت تحقیقـات و طراحـی    ، هزینـه وري بهره، هاي تجاري سود گاه وببراي  بندي رتبهي ها شاخص
 گـاه  وباول محتـواي   رویکرد. مورد بررسی قرار گرفته استرویکرد هاي تجاري دو  گاه وب یِسنج وب مورد

نموده است ها را بررسی  گاه وب يهاابرپیوندساختار رویکرد دوم  و [87 ,79]را مورد بررسی قرار داده است 
  3تجـاري  هـاي  شـرکت هـاي   گـاه  وبدر  وب ضـریب نفـوذ  حاکی از آن است که  2ییقات هنتایج تحق .[88]

   . [87]برابري نداشته باشد ها با امتیاز جهانی آن شرکت ،معروف ممکن است در یک کشور
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  هاي کاربردي پژوهش - 2- 3- 2
  :به شرح زیر هستند یسنج وب ي نهیهاي کاربردي مطرح در زم پژوهش

  

. [89] اسـتفاده نمـوده اسـت    یسـنج  هـاي پزشـکی از وب   گاه براي امتیازبندي و تحلیل وب 1مارکیس −
  :به شرح زیر استیی که براي ارزیابی مورد استفاده قرار گرفته است ها شاخص

کنیکـی، مقالـه مجلـه    ت  ، مقاله کنفـرانس، گـزارش  نامه انیپا گاه شامل اسناد منتشر شده در وب ♦
 ، کتاب، پروژهیعلم

 گاه زبان وب ♦

 گاه وبنویسندگان  ♦

از موضـوعات مختلـف    شـرحی گاه و یـافتن   امکان جستجو در وب :موضوعات مختلف شرحی از ♦
 گاه وب

 گاه همکاري دارند با وب مؤسساتیچه  :منابع همکاري ♦

 يونـدها یتعداد پ(مطلق  وب نفوذ بیاز ضر یعلوم پزشک يها دانشگاه يها گاه وبل یتحل يبراپور  امین −
 هـاي  خودپیونـدي تعـداد  ( می ب نفـوذ وب عمـو  یو ضر) م بر تعداد کل صفحاتیتقس گاه وببه  ورودي
ونـدها و تعـداد   یمحاسبه تعـداد پ  يبرا.  [64]استفاده شده است )م بر تعداد کل صفحاتیتقس گاه وب

 . استفاده شده Altavista يصفحات از موتور جستجو

  :[62]ی استفاده کرده است سنج وببراي زیر خصوصیات از  2برگمهول −

  گاه پیوندهاي ورودي به وب تعداد  ♦
  تعداد کل صفحات  ♦
  گاه عمر وب  ♦
  اهگ زبان وب  ♦
   وب ضریب نفوذ  ♦
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 يموتورهـا  يهـا  کـه بـر اسـاس پاسـخ    ی سـنج  وببـراي  مهم  عاملن یچند 2009در سال  1مسکوین −
  :[90] دینما یان میب زیررا به صورت  است جستجو به دست آمده

 گاه تعداد صفحات وب ♦

 .استکتا ی یخارج ارجاعاتتعداد  یکه به معن ،زان مشاهده شدنیم ♦

 .است pptو  ,pdf ps, doc يها لیتعداد کل فاشامل ها که  لیفاتعداد  ♦

 .استها  ک و ارجاعات آنیتعداد اسناد آکادم یبه معنکه  ش،پژوه ♦

نگ − زیـر بـه قـرار    است راز مطرح ینی سنج منبعها که در مباحث  گاه وب یابیارز يبرا ، پنج شاخص2و 
  :[91] بیان نموده است

 که دارد ییها تخصص مطبوع و سازماننام،  :سندهینو ♦

 ریا خیقرار گرفته است و  يا مورد بازنگریآ ن کهیمناسب بودن و ا :محتوا ♦
 منابع و از نظر محتوا، صفحات، مراجع :بودن روز به ♦

 معتبر بودن مراجع و مطالب یش، سازماندهیصفحات، نمامحتواي دقت و صحت  ♦

سـازنده و   يجـاد دانـش، جسـتجو   ی، امسـأله ک از مـوارد حـل   ی ـشامل کـدام   ییاز نظر محتوا ♦
 .استز یشک برانگ و ،يکاربرد

سـرعت ارتبـاط،    يکه به معنا است 3اتصال معرفی نمود مختص صفحات وبونگ که  يگرید شاخص
چهـار شـرط   ونـگ   .استسرور  يع شده وب رویمنابع توز دریافتسرعت درخواست، سرعت انتقال و 

  :[91]نموده است  یمعرف زیررا به قرار ی سنج گاه براي وب و اختصاصی وبمهم 

له یاگـر بـه وس ـ  . شـود  یم ـ پیونـد خـارج بـه آن    يای ـآن کـه چقـدر از دن   يبه معنـا  4تیمحبوب ♦
 .شده باشد پیوندگر ید يها گاه وب

تعداد صـفحات و  . گاه به چه میزان است هاي وب  آن است که تعداد خودپیوندي يعمق به معنا ♦
 .است مؤثرهاي  گاه از دیگر شاخص منابع وب
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بـه   پیونـد  تعـداد گـر  یبـه عبـارت د  . اسـت زان یبه چه م خروجی يها پیوند 1نشد قابلیت دیده ♦
 .استگر مد نظر ید يها گاه وب

ن ی ـاز ا یمثـال . اسـت  دهنـده  خـدمت و  2سمت مشتري يخطاها شامل خطاها: خطاها تیریمد ♦
شـده   4هـا ممنـوع   و صفحاتی که دسترسی به آن» 3مورد نظر پیدا نشد صفحه« يخطاها، خطا

 .هستند

− برا  دانشـگاه  یعلم ـ هیـأت ها علاوه بر تعداد صفحات، تعداد افراد  دانشگاه يها گاه وب یابیارز يبرا 5لا
 شاخص. است ن صورت کوچک و بزرگ بودن دانشگاه در نظر گرفته شدهیبداست، ز مد نظر داشته ین
 .[92]است به تعداد کل صفحات  گاه وب هاي خودپیونديف شده نسبت تعداد یکه تعر يگرید

بـراي ارزیـابی    زیـر ي هـا  شاخصاست،  گرفتهانجام  هیجریدر ن یه که توسط دانشگاه يا در امتیازدهی −
  :[6]  در نظر گرفته شده  هاي مختلف دانشگاه بخشهاي  گاه وب

 ها گاه وب تعداد صفحات ♦

، ها نامه انیپابه مقالات،  خصوصاًگاه،  وبهاي خارجی که به  پیوندکه بر اساس تعداد  گاه، وب اثر ♦
 .شود، محاسبه خواهد شد وارد می ها ها و کنفرانس گزارش

 .شود انجام می گاه وبهاي  تعداد مقالات و ارجاعاتی که به هر یک از بخش ♦

 هاي مختلف قالبانتشارات به  تحقیقاتی وهاي  ارزیابی منابع موجود در زمینه ♦

 علمی هیأتتعداد افراد  ♦

 .حضور دارند گاه وبدر  که یعلم هیأتتعداد افراد  ♦

 .با محتوا دارند صفحات وب که یعلم هیأتتعداد افراد  ♦

 و یا موجود بودن فایل پیوندمقالات با ذکر وجود  ♦

 گاه وبدر دسترس بودن  ♦

 محتوا ♦

 ها پیوند ♦
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− ارتبـاطی بـین    ابرپیونـد . ها مورد بررسی قرار داده است گاه وبرا براي ارزیابی  ابرپیونداثر  1خوپادیايم
هاي  تحلیل بنابراین. توان آن را متصور شد نماید که همانند یک شبکه اجتماعی می صفحات ایجاد می

را  مـؤثر هـاي   شـاخص عوامـل و   .[93] اعمـال نمـود   توان در زمینه صفحات وب شبکه اجتماعی را می
به خود صفحات، تعداد صفحاتی کـه پیونـد بـه خـارج      ها، تعداد پیوند تعداد صفحات، تعداد کل پیوند

ها تقسیم بر تعداد کل صفحات وب  وب را تعداد پیوند ضریب نفوذ نیهمچن .دارند در نظر گرفته است
جـایی کـه بیشـتر موتورهـاي جسـتجو تنهـا محتـوا را بازیـابی          ر گرفته و بیان داشته کـه از آن در نظ
در حـال  . اسـت رو  هارزیابی صفحات وب با چالش روب ،نمایند نمایند و پیوند صفحات را بازیابی نمی می

هـا   هسـتند کـه بـا اسـتفاده از آن     Allthewebو   Altavista, Hotbotموتور جستجوگر سهحاضر تنها 
 .هاي پیوندي انجام داد تحلیل توان می

  

ان نمـوده  ی ـب زیـر بـه قـرار    هسـتند  مـؤثر صفحات  یابیکه در ارز یسه عامل 2001بیجرنبرن در سال  −
  : [32]است

  تعداد صفحات وب ♦

 ها پیوندساختار  ♦

  .دتواند استخراج شو یجستجو و باز کردن صفحات که از رفتار کاربران مد همانن یاطلاعات ♦

 

لال و دیگران  − ن ی ـکـه در ا  هایی شاخص. [94] اند کرده امتیازدهیو  یهند را مورد بررس يها دانشگاهج
  :عبارتند از اند  گرفتهقرار  ینه مورد بررسیزم

 تعداد صفحات ♦

 ي ورودي و خروجیها پیوندتعداد  ♦

 2ها  میزبانتعداد  ♦

 3اتصال پهن باند پر سرعت ♦

 

                                                
 Mukhopadhyayانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Hostمعادل فارسی کلمه انگلیسی  2
 High Speed Broadbandمعادل فارسی عبارت انگلیسی  3
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  :اند شده بندي طبقهر یصورت ز هند بر اساس نوع به يها دانشگاه

 یدانشگاه دولت ♦
 دانشگاه تحت نظر وزارت بهداشت ♦

 يآور فن مؤسسات ♦
 موزش از راه دورآ ♦

 

ي مـورد نیـاز در   هـا  شـاخص از  يا تـوان بـه پـاره    یم ـ زیـر  دستوراتجستجو و  يبا استفاده از موتورها
ارزیـابی  . [94] دهـد  ي زیر را نشان مـی ها نحوه محاسبه شاخص )1-2(جدول  .افتیدست  یسنج وب

و دیگـري بـه صـورت     وب بر اساس ضریب نفوذیکی : است صورت متفاوت انجام شده دوها به  دانشگاه
  :شود می آوري جمعتعریف و  ضریب نفوذ وببراي محاسبه  زیرهاي  شاخص. ترکیبی انجام شده است

♦ A گاه موجود در وب تعداد کل صفحات وب  
♦ B  گاه به وب ورودي يها پیوندتعداد  
♦ C  ها خودپیونديتعداد  
♦ D  ها  پیوندتعداد کل 

 

  [94] وب هاي لازم براي ضریب نفوذ شاخص نحوه محاسبه ) 1-2( جدول
  موتورهاي جستجوگر پشتیبان کننده  نتیجه  نام فرمان

Domain:abc تعداد کل صفحات وب  Google، Altavista،Yahoo! 

Site:abc تعداد  کل صفحات وب  Google، Altavista،Yahoo!  
Linkdomain:abc – domain:abc شود گاه می هایی که به وب تعداد کل پیوند  Altavista، Yahoo! 

Linkdomain:abc  domain:abc دگاه به خودش دار هایی  وب تعداد کل پیوند  Altavista، Yahoo! 

Linkdomain:abc ها تعداد کل پیوند  Altavista، Yahoo! 

Site:abc filetype:html ابرمتني ها تعداد کل فایل Google، Altavista،Yahoo!  
Linkdomain:in AND   domain:jp ها از ژاپن به هند تعداد کل پیوند  Yahoo! 

Linkdomai:jp AND domain:in ها از هند به ژاپن تعداد کل پیوند  Yahoo! 

Linkdomain:xyz رداندگ را بر می ها هم پیوندي  Altavista 
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  :تعریف شده استزیر به سه صورت  وب ب نفوذیضر
  

   )2- 2( فرمول

   )3- 2( فرمول

   )4- 2( فرمول

 

  :اند در نظر گرفته و محاسبه شده زیر يها ترکیبی شاخص یازدهیمحاسبه امت يابر

 یابی ـجسـتجو باز  يله موتورهـا یهـر دانشـگاه بـه وس ـ    يکه بـرا  یصفحات تعداد کل: (S)اندازه  ♦
نماید  استفاده می Exaleadو   Google, LiveSearch, Yahooاز موتورهاي جستجوي. شود یم
  .شود محاسبه میصفحات  تعداد ينگار هرویو 

 Yahooله یکـه بوس ـ  گـاه  وببـه   ورودي يها پیوندداد کل برابر است با تع :(V)شاهده قابلیت م ♦

 .شود یاستخراج م

گـاه   کـه بـراي هـر وب   ) ,pdf, ps doc, ppt(هـاي مختلـف     قالـب هاي بـه   تعداد فایل: (R)فایل  ♦
و اسـتخراج تعـداد انـواع     Googleر جسـتجوي  این کـار بـا اسـتفاده از موتـو    . شود محاسبه می

 .ها با یکدیگر قابل انجام است هاي مختلف و جمع آن فایل

گاه  براي هر وب Google Scholarها را با استفاده از  تعداد مقالات و ارجاع :(Sc)میزان پژوهش  ♦
 . نماید آکادمیک استخراج می

نهـایی   یازدهی ـامتگـاه   هر وبو  ترکیبگر یکدیبا  زیربه صورت   شاخص 4ن یاگاه امتیاز  براي هر وب
  :آمده است )5-2(فرمول  که در  شود یم

  

   )5- 2( فرمول
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 :شده استز در نظر گرفته یها ن دانشگاه یجهان یازدهیامت

انجـام   یسنج وب 2009تا  2008هاي  هاي روسیه در بین سال هبراي دانشگا 2010مسکوین در سال  −
.  [90]هاي آمریکاي لاتین اسـت  دانشگاه درامتیازدهی نحوه داده است که اساس امتیازدهی آن شبیه 

  :به شرح زیر استیی که مورد نظر بوده ها شاخص

 تعداد کل صفحات  ♦

 گاه وب تعداد ارجاعات یکتایی به :مشاهدهقابلیت  ♦

 psو  pdf, doc, ppt هاي تعداد فایل :فایل ♦

هـاي ریاضـی    کـه بـا فرمـول    یسـنج  وب نمایـه تعداد اسناد و ارجاعات دانشـگاهی و  : تحقیقات ♦
 .[95] شود محاسبه می

  

 یدر سطح داخل يا و کتابخانه یاد علوم اطلاعاتیبن يها گاه وب يروبر را  یسنج وب يها روشحیدري  −
 یهـا را مـورد بررس ـ   گـاه  وبموجود در  يوندهایامر پ يابتدادر . [96]اعمال نموده است  ین المللیو ب

را  وب ب نفـوذ یهـا و ضـر   يونـد یتعداد هـم پ  گاه، وببه  ورودي يها وندیتعداد پ سپس قرار داده است
و  یاد علوم اطلاعـات یبن گاه وب 28از که نموده  يریجه گیو نت ها محاسبه نموده است گاه وبن یا يبرا

 .برخوردار بودند ییار بالایت بسیاز محبوب گاه وب 4اند تنها  قرار گرفته یکه مورد بررس يا کتابخانه

 



 

 



 

 

  
  
  
 

  : 3 فصل
  : فصل سوم

 ها گاه هاي ارزیابی وب شاخص
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  مقدمه - 3-1
. است اتی براي بررسی میزان مؤثر بودن اطلاعات وبهاي شناسایی و تحقیق گاه استفاده از رویه ارزیابی وب

ها و تغییر اهـداف   گاه وب ها و خدمات ها، رصد کردن فعالیت اي در برنامه ریزي سازمان ارزیابی نقش عمده
جدیـد تبیـین   هاي  رود تا برنامه ریزي سازمان یا شرکت می گاه به واحد برنامه نتایج ارزیابی وب. [97]است 
  .شود

سـرمایه گـذاري   . براي اطمینان از بازگشت سرمایه گـذاري در طـول زمـان لازم اسـت     گاه وبارزیابی 
بـراي آنکـه چنـین سـرمایه گـذاري هـدر نـرود        . اسـت بسـیار زیـاد    بر پایـه وب  خدماتها در مورد  دولت
 خـدمات مطمئن باشند که این امر مسـتلزم ارزیـابی    شان هیسرمابایست از بازگشت  هاي دولتی می سازمان

ها را بسیار وابسته بـه کیفیـت    موفقیت شرکت رشد تجارت الکترونیکی .بر پایه وب دولت الکترونیک است
جذب و نگهداري کاربران بسـیار   تشیمأموری جدا از هدف و گاه وببراي هر .  [98]گاهش نموده است وب

  .گاه نیازهاي کاربران را برآورده خواهد نمود کیفیت بالاي وب و مهم است
ش یو نمـا  یاست که اطلاعـات سـازمانده   یشود روش یکه مطرح م یاز جمله مسائل گاه وب یابیدر ارز

و  اسـت  بـا کیفیـت   د وبی ـتول يبخش مهم اسـتراتژ  یابیبرنامه ارز. شوند یم ين ناوبریداده شده و همچن
توانـد   یم ـ دقیـق شـده   یابی ـاطلاعات ارزهمچنین  .شود يآور روز بهست به صورت متناوب یبا ین میبنابرا
  .شود يبعد يبهبودها زیربنايو محتوا و  يآور فناز نظر  گاه شدن وبنه یبه سبب
  :[31]دارد  را به صورت زیر بیان می گاه فواید ارزیابی وبوود 

 )کاربر پسندانه بودن(و جستجو  ، ناوبريیحاشیدن طربهبود بخ −

 مخاطبیننیازهاي گاه با  وب بیشتر منطبق کردن −

 هاي ارزیابی شاخصارزیابی اهمیت نسبی  −

 گاه وب جدید ها و عملکردهاي ویژگیتخمین  −

 دریافتو زمان  تشخیص و بهبود بخشیدن کارایی −

 .است  کاربري که از قبل مشخص نبودههاي  مشخص شدن گروه −

 گاه با اهداف شرکت در مورد کارایی وب میزان کاربردپذیري ي مقایسه −
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  :[99] مطرح خواهد بود مسألهها دو  گاه وب یابیدر ارز

 گاه وبعمومی  هاي ویژگی یابیارز −

 ) ارزیابی جنبه خاص(گاه  نتظار از وبمیزان برآورده شدن نیازهاي مورد ا یابیارز −

گـاه   ها از دو منظر ارزیابی کلی و عمـومی وب  گاه هاي انجام شده در زمینه ارزیابی وب در این فصل پژوهش
گـاه را از   ارزیـابی کلـی و عمـومی، وب   . دهـیم  گاه را مورد بررسی قرار مـی  هاي خاص از وب و ارزیابی جنبه

هـایی اسـت کـه     دهد و هدف، بررسـی شـاخص   د بررسی قرار نمیمنظر محقق نمودن هدف مشخصی مور
گـاه   گـاه، هـدف از ارزیـابی وب    هـاي خـاص از وب   در ارزیابی جنبـه . ها دارا باشند گاه بایست تمامی وب می

. هاي ارزیابی حسب هدف مشخص، متفاوت خواهنـد بـود   بررسی محقق شدن هدف خاص است و شاخص
دهـیم و سـپس بـه     هاي خاص را شرح مـی  گاه، ابتدا هر یک از جنبه وبهاي خاص از  لذا، در ارزیابی جنبه

 جانسـن و و  [99] 1جانسـن  هـا توسـط   گـاه  وب. پردازیم هاي نظري و کاربردي انجام شده می بیان پژوهش
  :اند بندي شده به صورت زیر طبقه [100] 2کوك

-روند سـعی مـی  می دولت الکترونیکی يساز پیادههایی که سراغ عمده سازمانگاه  وب :3حضور در وب −

الکترونیک چندان با اهمیتـی بـه مـردم ارائـه      کنند تا صرفاً در اینترنت حضور داشته باشند و خدمات
 .دهند، در این گروه قرار دارندنمی

کننـد در  ز به مردم ارائـه مـی  که علاوه بر حضور اینترنتی خدماتی نی ییها گاه وب :4ارائه کننده خدمت −
این است که یک شهروند بتواند بخشی از مراحـل اداري یـک    منظور از خدمات. این قسمت قرار دارند

توانـد  مختلـف ایـن بخـش مـی     يهـا  گاه وببسته به . خدمت مورد نظر را از طریق اینترنت انجام دهد
اداري و یا بسیار گسترده باشد نظیـر قابلیـت انجـام    هاي خیلی کوچک باشد نظیر قابلیت دریافت فرم
 . یک پروسه اداري به طور کامل در اینترنت

                                                
 Janssenانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Kuk انگلیسی اسمنوشتار فارسی  2
 Web Presenceانگلیسی  عبارتمعادل فارسی  3
 Service Providerانگلیسی  عبارتمعادل فارسی  4
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  خدمات مشترك

 ...... n گاه وب 2 گاه وب 1 گاه وب

 ...... nمشتري  2مشتري  1مشتري 

هـاي دیگـر   گاه وبوسیله کنند که بهدولتی خدماتی فراهم می يها گاه وببرخی از  :1مشترك خدمات −
رائـه شـود فقـط در یـک     هـا ا در واقع خدمتی که ممکن است در بسیاري از سـازمان . شوداستفاده می

نحـوه تعـاملات خـدمات    ) 1-3(شـکل  . کنندها از آن استفاده میشود و بقیه سازمانسازمان ارائه می
 .دهد مشترك را نشان می

 

  مشترك خدماتهاي  گاه وب ) 1-3( شکل
 

ت پشـت  دولتی ممکن است در چندین سازمان مختلـف بـه صـور    برخی از خدمات :2هماهنگ کننده −
توان آن خدمت میگاه  وبکنند که در یک محیطی را فراهم می ها گاه وببرخی از . سرهم انجام شوند

 .دهد کننده را نشان می نحوه تعاملات هماهنگ) 2-3(شکل  (2-3( شکل . مورد نظر را دریافت نمود

 
 هماهنگ کنندههاي  گاه وب ) 2-3( شکل

                                                
 Shared Serviceانگلیسی  عبارتمعادل فارسی  1
 Orchestrationمعادل فارسی کلمه انگلیسی  2

  هماهنگ کننده

 ...... n گاه وب 2 گاه وب 1 گاه وب

 ...... nمشتري  2مشتري  1مشتري 
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کنـد کـه ایـن    مختلف عمـومی ارائـه مـی    ی است که نقطه ورودي به خدماتگاه وبیک درگاه  :درگاه −
. ارائـه شـوند  گـاه   وبباشد و آن خـدمات بایـد در همـان    دیگر نمی يها گاه وببه  خدمات لزوماً پیوند

 درگـاه کار هستند، در صورتی که تعریف مشغول به  درگاهدولتی در ایران به نام  يها گاه وببسیاري از 
 .دهد نحوه تعاملات درگاه را نشان می) 3-3(شکل . تر استبسیار جامع

 

  درگاه ) 3-3( شکل
 

  هاي انجام شده پژوهش - 3-2
کـه یـک    امکان آن .ردي خود را داها شاخصهر کاربري  .نیستها موجود  گاه روش یکتایی براي ارزیابی وب

ارزیـابی در طـول   . وجـود نـدارد  عمـدتا  گاه به دست آید،  ارزیابی یک وبدین بار چنبه ازاي یکسان نتیجه 
هـاي   شـاخص بـا   گـاه  وبرغم آنکه ابزارهاي بیشماري در زمینه ارزیابی  علی. زمان ممکن است تغییر نماید

. شـود  مـی  ولـی همچنـان ارزیـابی بیشـتر بـه صـورت دسـتی انجـام         اسـت موجود ي پذیر دسترسامنیت، 
هـاي امتیـازدهی    گاه گرفت ولی وب ي ارزیابی بیشتر به صورت پرسشنامه در اختیار افراد قرار میها شاخص

  .دادن در آن دارند رأينمایند و کاربران حق  هایشان را ثبت نام می گاه نیز وجود دارد که افراد وب

  :[98]ها سه روش بیان نموده است  گاه براي ارزیابی کیفیت وب 1میچ −

و  ISO 14598 [102]مـدل   ،ISO 9126 [101]  مـدل ( افـزار  نـرم هاي ارزیـابی   استفاده از مدل ♦
 )IEEE [103] رویکرد 

  تمرکز بر رویکردهاي موجود در زمینه کاربردپذیري ♦

 گاه  هاي مخصوص طراحی یا ارزیابی وب استفاده از مدل ♦

                                                
 Michانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1

  
  پرتال
 

 1مشتري 

 2مشتري 

 nمشتري 

....

 1 گاه وب

 2 گاه وب

 nگاه  وب

....
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سلوین − 104[ که عبارتند از وده استمعرفی نمسه نوع فن ارزیابی  1ا[:  

ایـن نـوع ارزیـابی بـه دخالـت       .دهنـد  هاي ویژه کار ارزیابی را انجام میافزار نرم :ارزیابی خودکار ♦
از صفحات   میتواند در مدت زمان کم، حجم عظی است و می عامل انسانی نیاز ندارد، کم هزینه

ارزیابی خودکار در قیاس . ي مختلف ارزیابی نمایدها شاخصها را از نظر میزان انطباق با  گاه وب
گیرد اما در عین حال از نظر کیفیت  ترین زمان ممکن صورت می با سایر موارد ارزیابی در سریع

توانـد   براي مثال ایـن نـوع ارزیـابی بـه سـختی مـی      . و دقت نتایج ارزیابی قابل اطمینان نیست
هـاي بـه کـار رفتـه در سـایر       گاه و تصـاویر و رنـگ   وب 2هزمین پسبین رنگ خوانی و تطابق  هم

توان چنین شرح  به طور خلاصه مزایا و معایب این ارزیابی را می. هاي آن را ارزیابی نماید بخش
  :]105[ داد

ابزارهاي ارزیابی خودکار امکـان ایجـاد سـریع گـزارش را در مـورد مشـکلات و مسـائل         •
 موجود دارند

مـی  را بـه راحتـی و دائ   مـی  ، تکرار پـذیر و دائ هاي متعدد ها امکان ارزیابیاین نوع ابزار •
 .کنند فراهم می

ارزیابی، کاربران به دانش و اطلاعـات تخصصـی نیـاز ندارنـد و     نوع براي استفاده از این  •
 .امکان استفاده آن براي همه کاربران غیر متخصص فراهم است

داراي  وبي پـذیر  دسـترس اسـت از نظـر   هاي ابزارهاي ارزیابی خودکار ممکـن   گزارش •
 .باشنداشتباهات و ایرادهاي فنی 

اي پیچیـده، فنـی و طـولانی باشـند کـه       ازهاند ها در این ارزیابی ممکن است به گزارش •
 .ها براي کاربران عادي و غیر متخصص آسان نباشد درك و فهم آن

از نظـر  ها نیز  گاه وبي پذیر دسترس، ابزارهاي خودکار تحت وبهاي  يآور فنبا توسعه  •
ویـژه ارزیـابی فقـط بـراي      افـزار  نـرم  94امروزه بـالغ بـر   . اند و کیفی توسعه یافته می ک

 ـ  گاه ابزاري که ارزیابی وب. است ها طراحی و عرضه شده گاه وبي پذیر دسترس ه هـا را ب
 .[34]طور کامل و جامع انجام دهد وجود ندارد 
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در عمـل،   .دهد انجام می کار ارزیابی را نیروي انسانی متخصص یا غیر متخصص :ارزیابی دستی ♦
ها با استفاده از  بایست با دخالت مستقیم عامل انسانی باشد حتی اگر آن می ها بخشی از ارزیابی

توانند بـه سـرعت تشـخیص     ها میافزار نرمبراي مثال،  .افزارهاي خودکار ارزیابی شده باشند نرم
  2نمادهـاي تصـویري  بـراي تصـاویر و    1متن جایگزیندهند که متون توضیحی در قالب ساختار 

تواند بـه خـوبی تشـخیص     گاه قرار دارند، اما این عامل انسانی است که می استفاده شده در وب
هـاي حاصـل از    یافتـه . تصاویر است یـا نـه   دهد آیا توضیحات به کار رفته متناسب و مناسب با

تواند فرایند طراحی  تواند کیفیت و دقت بالایی داشته باشد و توجه به آن می ارزیابی دستی می
ارزیابی . افزایش دهد ي توجهکیفیت آن را به طور قابل  را متحول نماید و در نتیجه  گاه وبیک 

  :توان به سه شیوه انجام داد دستی را می

تواننـد ایـن نـوع     مانند پدیدآورندگان محتـوا مـی   هاي غیر فنی ارزیابی :ی غیرفنیارزیاب •
گرهاي استفاده شـده   تواند توصیف براي مثال این نوع ارزیابی می. ارزیابی را انجام دهند

 .نظر میزان انطباق و تناسب با تصاویر مرتبط ارزیابی نمایدز را ا ALT+Textدر گزینه 

هـاي   دهند که مهارت انجام می نویسان وب برنامه ارزیابی را معمولاًاین نوع  :ارزیابی فنی •
ي گـذار  انههاي نش ها، زبان تواند کدگذاري این نوع ارزیابی می. اي دارند فنی و دانش پایه

کمکـی ارزیـابی   هـاي   يآور فـن گاه را از نظر میزان انطباق بـا   و ساختارهاي مختلف وب
 .ایدنم

هایی است که درباره فرایندها و چگـونگی   این نوع ارزیابی، کار ارزیاب :ارزیابی متخصص •
توانند با تجزیه و  ها از دانش و اطلاعات لازم برخوردارند و می گاه تعاملات کاربران با وب
 .یی براي مسائل مهم ارائه دهندها حل هاي کاربران، راه تحلیل تعاملات و دیدگاه

. دهنـد  گاه انجام مـی  این نوع ارزیابی را کاربران نهایی و مخاطبان اصلی وب: محور ربرارزیابی کا ♦
فنی در رویکردهاي مختلف ارزیـابی  هاي  حل ارزیابی کاربر محور بر کاربر نهایی تاکید دارد و راه

دخیل کردن کاربران نهایی و به خصوص کاربران معلـول  . سنجد را با نیازهاي کاربران نهایی می
و مطلـوبی برطـرف    مؤثرگاه را به نحو  تواند مسائل و مشکلات وب ناتوان در فرایند ارزیابی میو 

تواند با بررسـی و ارزیـابی صـفحات     گاه می محور، کاربر نهایی وب در فرایند ارزیابی کاربر. نماید
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گـاه   ببایست صـفحات و  کاربر نهایی می. ، ایرادها و اشکالات مورد نظر خود را نشان دهدگاه وب
را در مدت زمان مشخصی ارزیابی نموده و هم زمان با این رونـد، متخصـص و ارزیـاب فنـی راه     

زیـرا   اسـت ارزیابی کاربر محور بسیار مهـم  . هاي مناسب را براي رفع نواقص پیشنهاد نماید حل
 ، کـاربر را در اسـت افزار  هاي دیگر ارزیابی که اغلب به صورت فنی یا به کمک نرم برخلاف شیوه
ایـن نـوع ارزیـابی بـه سـه صـورت اسـتفاده از         .کنـد  گاه دخیل مـی  کیفیت وب فرایند سنجش

 .اسـت پـذیر   نامه و یا بررسی رویدادهاي مربوط به کاربر و سنجش عملکرد کاربر امکـان  پرسش
  :باشد زیرتواند به دو شیوه  محور می ارزیابی کاربر

سیار ساده است و کـاربران نهـایی غیـر متخصـص     این نوع ارزیابی ب :میارزیابی غیر رس •
ممکـن اسـت    ،و مفید بودن این نوع ارزیـابی  مؤثربا وجود . انجام دهند اتوانند آن ر می

 .هاي شخصی قرار گیرد دیدگاه تأثیرنتایج حاصل از آن تحت 

این نوع ارزیابی را کـاربران نهـایی متخصـص و صـاحب نظـر در زمینـه       : میارزیابی رس •
هـاي   حل ازها، مسائل و راهیلازم است افراد ارزیاب خود بتوانند ن. دهند جام میارزیابی ان

 .گاه را به راحتی تشخیص دهند رفع مشکلات وب

  ها گاه ارزیابی کلی و عمومی وب - 1- 2- 3
هایی براي ارزیابی  یستیا ل 1ابتکاريهاي  از روش است انجام شده بیشتر کارهایی که در زمینه ارزیابی وب

بر پایـه تئـوري انجـام شـده      ی کهدر کارهای. [108-106]نمایند و پایه تئوري قوي ندارند  استفاده می وب
 هـا  گـاه  براي ارزیابی وب ، روانشناسی و علوم سیاسی وجود داردهایی که در مدیریت است میسون از تئوري
  . [109] استفاده نموده است

یی را هـا  شـاخص گـاه   ي ارزیـابی وب هـا  شـاخص با ترکیـب و بررسـی    2رهاي تجربی اولیوِ از بین روش −
را مشـخص نمـوده و    هـا  شـاخص مشخص نمود و پس از آن از افراد خبره درخواست نمود تـا اهمیـت   

گـاه   علاوه بر آن تعیین کنند که آیا شاخص مشـخص مربـوط بـه کیفیـت اطلاعـات و یـا کیفیـت وب       
شاخص مربـوط   67شاخص کیفیت اطلاعات و  71 وي حاکی از آن بود کهنتایج ارزیابی .  [110]است

 . تواند براي ارزیابی منابع اینترنتی به کار رود گاه می به کیفیت وب
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مر − سـرعت دسترسـی و نـرخ    ( دریافـت هاي میزان تـاخیر در   شاخصبه  بستگی را گاه موفقیت وب 1پال
میــزان و تنــوع (محتــوا  )2، چیــدمان و ترتیــب گــذاريســازماندهی( نــاوبري ،)گــاه وب دروننمــایش 
هـاي   و سـوال  داشتن بـازخورد (و مسئولیت پذیري ) شخصی سازي و تعامل داشتن(، تعامل )اطلاعات
و  گـاه  وبازگشت کاربران بـه  ز بر اساس احتمال بیرا ن گاه وبت یموفقنشانه  .[111]داند  می) 3متداول

اسـتفاده از  بـا  در نظر گرفته شـده   هاي شاخص یابیارز. گاه در نظر گرفته است وبفرکانس استفاده از 
  .است انجام شده Alexa [112] ابزار 

و تاریخ انتشار حقوق  گاه وب روزرسانی بهکشور، آخرین زمان  13هاي دولتی  گاه وب یبا معرف آنچا اونی −
 ر، موتـو هـاي بـازخورد   فـرم  دارا بـودن  شـاخص سه کرده است و چهـار  یگر مقایکدیها را با  ین آنمؤلف

ها مورد بررسـی قـرار داده اسـت و ضـریب      گاه را براي این وب گاه وب، اطلاعات تماس و نقشه جستجو
گـاه و   بیان نموده است که داشتن پیوندهاي فعـال و چندزبانـه بـودن وب   و  کردهرا محاسبه  وب نفوذ

 .[23]خواهد بود  مؤثرها آزاد است در بالارفتن ضریب نفوذ وب  اطلاعاتی که دسترسی به آن

ک − لور م ارزیـابی   ابعـاد مـورد بررسـی در   . هاي دولتی آمریکا را مورد ارزیـابی قـرار داده اسـت    گاه وب 4ک
  :[97] تعریف کرده است زیرصورت را به  ها گاه وب

را از روي تعـداد   شـاخص شـود کـه ایـن     ی که به کار گرفتـه مـی  خدماتتعداد و وسعت : وسعت ♦
شده و همچنین میزان سطح فعالیـت در بـازه زمـانی     دریافتکاربران، تعداد اسناد  5هاي جلسه

 .آورده استبدست 

 . است خدماتایجاد  به معناي استفاده از منابع در: کارایی ♦

 .نماید گاه اهداف کلی دولتی و دیگر اهداف خاص را برآورده می ازه وباند  به چه: تأثیرگذاري ♦

که از طریق میانگین زمان بین درخواست  ،است 6عملیاتیچه میزان به گاه  وب :خدمتکیفیت  ♦
عداد شکایات و پیشـنهادهاي مشـترکین محاسـبه    کاربر و پاسخ شرکت و همچنین با توجه به ت

 .شود می
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نمایـد کـه از طریـق نظـرات      گاه نیازهاي کـاربران را بـرآورده مـی    به چه میزان وب: سودمندي ♦
ها، شفاف بودن صفحه اول  گاه وببه دیگر  هایی همانند پیوند شاخص وآید  کاربران به دست می

 .استگذار تأثیر شاخصدر این  گاه وبو ساختار 

 

ک ریز شاخص لور براي ارزیابی وب هاي در نظر گرفته شده م هاي دولتـی آمریکـا بـه صـورت زیـر       گاه ک
  :است

 محتوا ♦

 .گاه موجود باشد کلی از وب تصویر •

 .گاه بیان شده باشد هدف وب •

 گاه مشخص باشد خدمت و اطلاعات فراهم شده براي وب •

 .گاه وجود داشته باشد هاي نحوه استفاده از وب دستورالعمل •

 .گاه متناسب با مخاطبین آن باشد یت وبمأمورهدف و   •

 .ین مشخص باشدمؤلفحقوق  •

 .گاه باشد یت وبمأمورمحتواي صفحه اول منطبق با هدف و  •

 .محتوا و پیوندها منطبق بر نیازهاي مخاطبین باشد •

پوشانی نداشـته  گاه با یکدیگر هم گاه شامل اطلاعات لازم و مفید باشد و مطالب وب وب •
 باشد

 مراجع محتوا در دسترس باشند •

 .محتوا کیفیت بالایی داشته باشد که کاربران را تحت تأثیر قرار دهد •

 .محتوا به شیوه انشایی گویایی نوشته شده باشد •

 .محتوا شامل الفاظ زشت و یا شوخی نباشد •

 .محتوا به طرفداري از گروه خاصی نباشد •

 .شده باشد گاه و بر اساس نیاز کاربر سازماندهی ر وبمحتوا به صورت منطقی در سراس •
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 روزسازي به ♦

 .روزرسانی در پایین صفحات نشان داده شود آدرس تماس با فرد و آخرین زمان به •

 .روز نگهداري شوند صفحات به •

 .روز نگهداري شود گاه به محتواي وب •

 کنترل فهرست مطالب ♦

 .م باشدعناوین توصیفی و قابل فه •

 .هر صفحه عنوان داشته باشد •

 .رساند، توضیحاتی در ادامه آمده باشد ین به طور کامل مفهوم را نمیعناواگر  •

 .مهیا باشد، با عناوین و توضیحات منطبق باشد اطلاعاتی که بوسیله پیوند •

 .در تمامی صفحات استاندارد باشد ابزار ناوبري •

 خدمات ♦

 دارد؟ براي تمامی افراد رایگان است و با بخشی از آن نیاز به پرداخت هزینه آیا خدمات •

 .نیاز کاربر را برآورده نمایند خدمات •

باشـد ذکـر شـده     زینهباشند و در صورتی که نیاز به پرداخت ه کاملا عملیاتی خدمات •
 .باشد

 دقت ♦

 .گاه وجود داشته باشد شرحی از وضعیت وب •

 .شده دقیق باشد مراجع و منابع اطلاعاتی استناد •

 .خطاهاي نحوي و املایی وجود نداشته باشد •

 حفظ حریم خصوصی ♦

 گاه هاي وب میزان آگاهی دادن به کاربران درباره سیاست •

 گاه کردن کاربران از اطلاعات درون وب میزان آگاه •

 گاه دارند؟ آیا کاربران امکان رد و بدل کردن اطلاعات رمزنگاري شده را با وب •
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 امنیت ♦

 گاه مطمئن است؟ آیا کاربر درباره امن بودن وب •

 پذیر است؟ گاه امکان آیا استفاده رمزنگاري شده از وب •

 مه عبور است؟گاه نیاز به کل آیا براي دسترسی به بخشی از وب •

 

 موتور جستجو ♦

 گاه موتور جستجوي شخصی خود را دارد؟ آیا وب •

گاه وجود دارد به کاربر درباره چگـونگی انجـام جسـتجو     هایی که در وب آیا دستورالعمل •
 کند؟ گاه کمک می در وب

 چه اندازه است؟ میزان تأثیرگذاري، آسانی استفاده و قدرت موتور جستجو •

 

 کیفیت پیوندها ♦

 وجود نداشته باشد مرده پیوند •

 پیوندهاي جدید قابل تشخیص باشند  •

نماینـد وجـود داشـته     گاه زیاد اسـتفاده مـی   براي کاربرانی که از وب 1رب هاي میان پیوند •
 باشد

 د مشخص باشداگر پیوندي محدودیت دسترسی دار •

 به سند یا عکس با حجم بالایی باشد، به نحوي به کاربر هشدار داده شود اگر پیوند •

 

 سرعت ♦

استفاده شده باشد تا زمـان دریافـت بـراي     تر کمهاي روشن  هاي بزرگ و رنگ از عکس •
 .ارتباطات کند مناسب باشد

 گاه حرکت کرد در وببرنامه نویسی پیوندها مناسب باشد تا بتوان به سرعت  •
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 ي پذیر دسترس ♦

 .گاه در عنوان و آدرس سند موجود باشد نام کامل وب •

 .گاه وجود داشته باشد امکان دسترسی به وب •

 .آن کاربر را دچار سردرگمی نکند آدرس الکترونیکی •

 .جود داشته باشدگاه در صفحه و منطبق بر وب فراداده •

 طراحی ♦

 .مناسب داشته باشد  قالب •

 .یکسان در تمامی صفحات استفاده شده باشد  قالب •

 .گاه ساده و کوتاه باشد صفحه اول وب •

 .استاندارد نوشته شده باشد ابرمتنگاه با  وب •

 .گاه باشد هاي بصري و رنگ متناسب با اطلاعات مندرج در وب جلوه •

 .ي کوچک زیادي مورد استفاده قرار گرفته باشدهاي بصر جلوه •

 .دهند نمادهاي تصویري قابل فهم باشند و تداعی کننده کاري باشد که انجام می •

 .ها را داشته باشند امکان خاموش کردن بارگذاري عکس کاربران •

 ناوبري ♦

 .نباشد نیاز به مهارت کاربران براي ناوبري •

 .باشد یعملیات •

 .مشخص باشد هاي ناوبري انتخاب •

در صورتی که حـاوي اطلاعـات خصوصـی باشـند، ملاحظـات       هاي ناوبري دستورالعمل •
 .امنیتی داشته باشند

 قابلیت بازگشت به صفحه اول •

 قابلیت بازگشت به صفحه قبل و مرحله قبل •

 صدا و تصویر ♦

افزارهاي مـورد نظـر را دارنـد،     هایی که امکان دریافت نرم گاه به وب یر پیوندصدا و تصو •

 .گاه مناسب باشد کاربردهاي صدا و تصویر در وب.داشته باشد
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وزن دهـی صـفحات و   کار در نظر گرفته و متناظر با آن  صوري براي صفحات وب هایی ویژگی 1فاباپِرِز −
به عنوان عامل مثبت و برخی عامل منفی محسـوب   ها ویژگیبرخی از این . داده استم انجارا ارزیابی 
  :[113]است  زیراین خصوصیات به همراه وزن هر کدام به شرح . شوند می

 )3/0عامل مثبت با وزن (اند  صفحاتی که در ماه اخیر تغییر کرده: صفحات جدید ♦

به فضاي دیگري در وب وجود داشته باشـد   هایی که از یک فضاي وب پیوند: خروجیهاي  پیوند ♦
 )2/0عامل مثبت با وزن (

هماننـد توصـیف، نـوع، رابطـه،      هستندعنصر فراداده که عناصري مربوط به محتوا  15: فراداده ♦
اد کننـده،  همانند نویسنده، ایج ـ ابتکاريمنبع، موضوع، عنوان و عناصري مربوط به خصوصیات 

 )2/0عامل مثبت با وزن ( استمنتشرکننده و عناصر دیگري مربوط به پیکر بندي مستند 

 اطلاعاتی همانند نویسنده، ایجاد کننده، کلمه کلیدي، موضـوع، عنـوان، تـاریخ   : ي اصلی فراداده ♦
 )2/0عامل مثبت با وزن (

عامـل مثبـت بـا ضـریب     (گـاه   ک از صفحات وبدر هر ی ابرمتنهاي  تعداد پیوند: نمت ابرتراکم  ♦
1/0( 

عامـل مثبـت بـا    ( در هر صـفحه از فضـاي وب   يا چندرسانهتعداد اشیاي : اي چند رسانهتراکم  ♦
 )1/0ضریب 

عامل مثبـت بـا   (از میزان مشخصی باشند  تر کوچک نظر اندازهصفحاتی که از : صفحات کوچک ♦
 )1/0ضریب 

همانند فایل پیدا نشد و  خروجیهاي قطع شده  پیوند: )ورودي یا خروجی(هاي قطع شده  دپیون ♦
و  خروجیهاي قطع شده  براي پیوند 5/0عامل منفی با ضریب ( استامکان ارتباط وجود ندارد 

 )وروديهاي قطع شده  براي پیوند 3/0عامل منفی با ضریب 

عامـل منفـی بـا    (ی باشـد  ها خـال   آن ابرمتنعنوان  2صفحاتی که برچسب: صفحات بدون عنوان ♦
 )3/0ضریب 

که به طور معمـول   نحويباشد به  تر بزرگها از یک میزانی  ازه آناند  صفحاتی که(صفحات کند  ♦
 )2/0عامل منفی با ضریب (. ها طول بکشد آن 3ثانیه بارگذاري 30تا  20بین 

عامـل منفـی بـا    ، یک صفحه به خودش قطع شده باشد هاي يخود پیوند(پیوندهاي قطع شده  ♦
 )1/0ضریب 
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گـاه رجـوع دارد و بـه خـاطر      هایی که بـه خـارج از وب   پیوند( اساسیهاي بدون مشکلات  پیوند ♦
 )1/0عامل منفی با ضریب (کند  کار نمی اي مشکلات کوچک فعلاٌ پاره

 )2/0عامل منفی با ضریب (صفحاتی که عکس ندارد  ♦

عامل منفـی بـا ضـریب    (اند  ماه بدون تغییر مانده 6فحاتی که براي بیش از ص: ییمقدصفحات  ♦
03/0( 

کلیک از صفحه اولیه نیـاز اسـت تـا بارگـذاري شـوند       4صفحاتی که به بیش از  صفحات عمیق ♦
  )02/0عامل منفی با ضریب (

 رسیدنداند به این نتیجه  جام دادههایی که ان با بررسی اي دیگر در همان سال فاباپِرِز و دیگران مقالهدر 
 يتـر  مهـم گـاه از عوامـل    هاي خارجی، تعداد صفحات وب که از بین عواملی که در بالا بیان شد، پیوند

  .[114]هستند 

کـه از   [115]هـاي دولتـی تولیـد کـرده اسـت       گـاه  براي بررسی وب E-Qualityابزاري به نام  1گارسیا −
امنیـت، حـریم    ي،پـذیر  دسـترس کـه مربـوط بـه     اییه ویژگیبا  [116]نیلسون  ارزیابیترکیب لیست 

 .استفاده نمود 2ها قابلیت همکاري بین مؤلفهشخصی و 

−  يو شرکت افـراد بـرا   خدمتمحتوا،  ،کاربردپذیريامنیت، حریم شخصی،  بندي طبقه پنج 3یتسکیلم 
ایجاد کرده بـود کـه    سؤال 92 يبند طبقه 5این  در.  [117]نمود یها معرف گاه وب یابیارزهاي  شاخص

این سوالات را توسـعه داد و زیرگروهـی بـه نـام      eGwet [15]بعدها ابزار . جوابی بودند 4تاي آن  47
سـازي و قابلیـت جسـتجوي توسـعه یافتـه را در بـر        اضافه نمود که مسائلی همانند شخصـی  ها ویژگی
گـاه، امنیـت، صـفحات راهنمـا،      بـودن وب  مربـوط بـه عملیـاتی   هـاي   این ابزار بـه شـاخص   .گرفت می

دهد در امنیت و حریم شخصـی   ها و جستجو ضریب بیشتري در ارزیابی تخصیص می اعتبارسنجی فرم
هاي شخصی، ذخیره داده در سـرور امـن، امکـان اسـتفاده از      براي ارسال داده SSLبررسی استفاده از 

لازم . گیـرد  هاي امنیت داخلی مورد ارزیابی قرار مـی  فعال بودن کوکی و شاخص گاه در صورت غیر وب
لایه امنیتی است که امکان تبادل اطلاعات کاربر با سـرور را بـه صـورت رمزنگـاري      SSLبه ذکر است 
هایی همانند خوانابودن متون، استفاده از الگوي همگـون   در کاربردپذیري شاخص. آورد شده فراهم می

مورد ارزیابی  گاه و آسانی ناوبري گاه، چندزبانه بودن وب اه، امکان دسترسی افراد ناتوان به وبگ در وب
                                                

 Garciaانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
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بندي منطقی اطلاعات به منظـور دسترسـی    بندي محتوا میزان اطلاعات و گروه در طبقه. گیرد قرار می
بـه دو بخـش خـدمات مربـوط بـه       بنـدي خـدمات   طبقه. گیرد آسان به اطلاعات مورد ارزیابی قرار می
در هر دو این خدمات پرداخت الکترونیکی مـورد ارزیـابی   . شود شهروندان و خدمات تجاري تقسیم می

و در خدمات شهروندان بازاریابی کاري مـورد ارزیـابی    در خدمات تجاري، مناقصه برخط. گیرد قرار می
هـاي مربـوط بـه تعامـل شـهروندان بـا        رکت شـهروندان شـاخص  بنـدي مشـا   در طبقـه . گیـرد  قرار می
در . گیـرد  هاي نظرخواهی مورد ارزیابی قـرار مـی   گاه همانند وجود فرم هاي دولتی از طریق وب سازمان
گاه دولتـی، زمـانی کـه     هایی همانند امکان ایجاد صفحات شخصی در وب ها شاخص بندي ویژگی طبقه

برخط افراد پاسخ دهد، وجود تبلیغات تجاري، پیوندهاي خروجـی  کشد تا سازمان به سوالات  طول می
 .گیرد و امکان جستجو مورد ارزیابی قرار می

  : [34]ارزیابی تعریف نموده است يپارامتر برا 10 1لی −

 .شود انجام می 2امتیازدهی صفحهبا استفاده از : میاز نظر عمو محبوبیت پیوند ♦

 .گیرد اند را در نظر می شده روز بهفرکانس و میزان صفحاتی که : بودن روز بهمیزان  ♦

هـاي موجـود در صـفحات     که با حـذف برچسـب   HTMLمیزان اطلاعات متون : اطلاعات متنی ♦
HTML آید به دست می. 

 .هاي صدا و تصویر و فلش که استفاده شده است تعداد فایل: اي محتواي چند رسانه ♦

 تعداد خطاهاي املایی در هر صفحه: و املاییدقت گرامري  ♦

 .گیرد مورد بررسی قرار می HTMLخصوصیات مربوط به صفحات : HTMLمیزان دقت اسناد  ♦

 .شود بررسی می وب 4هاي خزندهو  3گذاري هاي مربوط به کنترل کد، نهان ویژگی: امنیت محتوا ♦

 .گیرد اي به اطلاعات متنی مورد بررسی قرار می رسانه محتواي چندمیزان نسبت : ترکیب محتوا ♦

 .گیرد مورد بررسی قرار می قاباطلاعات مربوط به عکس، الگو و : محتوا ♦

تعـداد کـل پیونـدها و     ،هـایی هماننـد تعـداد پیونـدها در صـفحه اول      ویژگی: دیگر خصوصیات ♦
 .گیرد مینویسنده محتوا مورد مطالعه قرار  مشخص بودن
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سـطح   5گاه استفاده نموده و  وب 735استفاده نموده و در فاز یادگیري از  SVMاز روش یادگیري لی 
  .هاي ارزیابی نشده را مورد ارزیابی قرار داده گاه وب ،و بعد از آن در فاز تست است ارزیابی تعریف کرده

. ارزیابی استفاده نمـوده اسـت  براي ) اجتماعی -تکنیکی(تایی  از روش خطی مشی دو [118] 1چودري −
یی هماننـد  هـا  شـاخص از . به عبارت دیگر هـم از ارزیـابی افـراد و هـم از ابـزار اسـتفاده نمـوده اسـت        

 نمـوده و بـراي تهیـه گـزارش اسـتفاده       میو دسترسـی عمـو   خـدمت اطلاعات، ارائـه  ي پذیر دسترس
، زبـان جـایگزین، تبلیغـات تجـاري، شـهریه، نحـوه       یی مربوط به پایگاه داده، صـدا، تصـویر  ها شاخص

، امضـاي دیجیتـال، امکـان    ها، حریم شخصـی، امنیـت، بـازخورد    پرداخت کاربر، دسترسی براي ناتوان
 .است  در نظر گرفتهرا گاه  سازي وب شخصیروزرسانی و  بهپرداخت با کارت اعتباري، 

، کـه عبارتنـد از سـاختار نـاوبري     [119]اه در نظر گرفتـه  گ ویژگی را براي طراحی وب شش 2هوزینق −
 .  جستجو، محتوا، کیفیت ساختار، عکس و الگوي نمایش

را بـه   خـدمت پیشنهاد کرد که در آن کیفیت اطلاعـات، توانـایی یـادگیري و کیفیـت      4یچارچوب 3لیو −
هـاي   شرکتهاي  گاه وبعوامل روي این [120].  معرفی کرده استبر طراحی خوب  مؤثرن عوامل اعنو

 .استشده  مختلف آزمون

  : [12]ر گرفته است که عبارتند ازظگاه در ن چهار خصوصیت را براي طراحی وب 5آکوستا −

 ساختار منوها  ♦

 گاه وبنقشه   ♦

 موتور جستجوي داخلی  ♦

 يا استفاده از چندرسانه  ♦

مورد ارزیـابی   شاخصذکر بیانیه حفظ حریم خصوصی را به عنوان تنها  در زمینه حفظ حریم شخصی
  : را در نظر گرفته است زیرهاي  در زمینه خصوصیات مربوط به محتوا ویژگی .قرار داده

 روش تماس با سازمان  ♦
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 آدرس  •

 پست الکترونیکی •

 شماره تلفن •

 ها رالعملاطلاعات مربوط به همکاري و دستو: اطلاع رسانی  ♦

 چارت سازمانی •

 پیغام از طرف مسئول سازمان •

 گاه تاریخچه وب •

 پیشنهادهاي استخدام •

 اطلاعات اجتماعی: اطلاع رسانی ♦

 امکان پست الکترونیکی •

 1تالار  •

  گپ  •

 عضویت در روزنامه •

 تجارتی -خدمتاطلاعات  :اطلاع رسانی ♦

 و محصولات دماتختوضیح در مورد  •

 و محصولات خدماتقیمت  •

 اطلاع رسانی مالی ♦

 یا پست الکترونیکی سفارش بوسیله برخط  •

  پرداخت الکترونیک  •

  .هاي دولتی اسپانیا مورد ارزیابی قرار داده است گاه وبرا روي  ها شاخصاین آکوستا 

  : [111]منظر مورد بررسی قرار داده است 6ها را از  گاه زیابی وبارپالمر  −

 )گاه وبدر سطح (اعتبار  ♦

 )در سطح صفحه(اعتبار  ♦
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 دقت ♦

 گاه وب هدفبرآورده شدن  ♦

 روزآمدي ♦

  مطالب پوشش ♦

  :مورد بررسی قرار داده است بعد 4ارزیابی را از  [76] مرجع −

 ي پذیر دسترس ♦

 شناسنامه و هویت ♦

 ناوبري ♦

 محتوا ♦

  :بندي نموده است صورت زیر طبقهگاه را به  ارزیابی وبهاي  شاخص [121]در مرجع  −

 1، پایگاه داده، کوکیيگذار نمایه، فرم، پیوندها: بودن عملیاتی ♦

 محتوا، ظاهر، ناوبري: کاربردپذیري ♦

 سیستم قابل تحمل، زمان بالا بودنکاري سرعت، بار ِ: کارایی ♦

 امنیت ♦

  :رویکرد مورد ارزیابی قرار داده است 5را بر اساس  ها گاه وب [122]در مرجع  −

 بودن  عملیاتی ♦

 2يپـذیر  ا مرورگرهـاي مختلـف، بیشـینه و کمینـه تفکیـک     سازگاري ب: يپذیر دسترس •
 خـدمت  و فراهم آوردن مانیتور مورد پشتیبان، چند زبانه بودن، در نظر گرفتن فرهنگ

 براي افراد ناتوان

، دریافـت ، ترتیب دریافتازه صفحه و پیچیدگی، میانگین زمان اند : سرعت و پهناي باند •
 گاه و تعامل وب العمل عکساولین  زمان انتظار براي

ــت   • ــا در  : HTMLکیفی ــتن خط ــاراییHTMLنداش ــفحات،  ActiveX ، ک ــوان ص ، عن
 دن به جاوا و جاوا اسکریپت و عکسهاي کلیدي، وابسته بو ها، کلمه برچسب
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تعـداد  ، صـحت پیونـدها، نسـبت    هـا  یـا بـودن نـاوبري   و گو عملیاتی: و پیوندها ناوبري  •
 خروجیبه  وروديپیوندهاي 

 گـاه  به نویسنده وب بین المللی، ارجاعین مؤلفدر نظر گرفتن قانون حقوق : قانونی بودن •
 هاي آن گاه و فعالیت نی بودن محتواي وبها، قانو در صورت استفاده از مطالب آن

 طراحی ♦

 1جه به قلمرحی زیبا، توط: طراحی گرافیک •

 رابـط بـودن   استفاده آسان، داشتن منابعی براي کمـک، عملیـاتی  : کاربر پسندانه بودن •
 گویایی آنکاربر و ساده و 

 هماهنگی رنگ، ظاهر مناسب: زیبایی •

اده از ها، چیدمان کلی و استف از لایه مؤثرپیچیدگی و کیفیت جداول، استفاده : چیدمان •
 ها ها و جداکننده هکنند فضا، استفاده از تقسیم

 عناصر، همزمانی بین صدا و تصویر استفاده متناسب از: یکپارچگی  •

 محتوا  ♦

 گاه، مفید بودن و کیفیت محتوا و دیگر منابع خاص یا اهداف وب یتمأمور: هدف •

 هاي خبري، گپ ، روزنامه، گروهیکیامکان عضو شدن، پست الکترون: تعامل با انسان •

هاي پیچیده، استفاده از خلاصه، معماري اطلاعات،  مؤلفهساده کردن : پردازش اطلاعات •
هاي متداول، ایجاد تمهیداتی براي دسترسی  مشخص کردن اهداف اصلی، ایجاد پرسش

 گاه وببه اطلاعات همانند نقشه 

ي، نبـود تکـرار در   گـذار  شـانه رامر و استفاده از زبـان، رعایـت ن  گ گویایی: توصیف زبانی •
 محتوا

دقتی، نبود ناسازگاري، نبود صفحات با محتوایی کـه   نبود اشتباه یا بی: توجه به جزئیات •
 .شان قدیمی است و نبود خطا در کدبه طور کامل ختم نشده یا صفحاتی که تاریخ

 خلاقیت ♦

هـاي پیشـرفته یـا غیـر      حـل  ا بودن پیشنهادات، تسـهیلات سـتودنی، راه  یکت: ابداعات   •
 .شوند با ارزش محسوب می  نظر عمومیمعمول و ابداعات در محتواهایی که از 
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 .گاه نوآوري داشته باشند هاي مختلف وب مؤلفه: خلاقیت •

و  ,Java DHTML, ActiveX, XMLهـایی هماننـد    يآور فناز  مؤثراستفاده : يآور فن •
CSSــتفاده از تکنیـــک ــرده ، اسـ ــازي،  هـــاي فشـ ، Beatnikو  ,RealPalyer Flashسـ

 ودن پایگاه دادهب و عملیاتی یکپارچگی

 .گذارد تأثیري که روي احساس مخاطب می: متمایز بودن •

 گذاريتأثیر ♦

تقاضا و شکایات از طـرف   ریتارتباط آسان و مسئولیت پذیري، مدی: احترام به مشتري •
 .مشترکین

، ابزار  و خدماتکردن  فراهموجدان تجاري، صداقت در تبلیغات، : هاي اجتماعی ارزش  •
 ایگانتسهیلات ر

 د عواملی که تمرکز را مختل نمایدوضوح و قدرت ارسال پیغام، نبو: متمرکز بودن  •

هــاي تعــاملی، راه  ، اســتفاده از نقشـه WAP ،WebTVداشــتن : هــاي پیشـرفته  مؤلفـه   •
 و سرورهاي امنیتی ارت الکترونیکیهاي تج حل

 گاه  آمار وب ترافیک و: گاه وبگذاري کل تأثیر  •

گـاه   وب ي دیگري نیز در سطح دوم براي بررسی کـارایی ها شاخصیی که بیان شد ها شاخصعلاوه بر 
  :به شرح زیر استکه  گرفته استرسی قرار مورد بر

از  مـؤثر اسـتفاده   و هـاي تحلیـل داده   ، سیسـتم گـاه  وببررسی ترافیـک  : گاه وب تحلیل کارایی ♦
  پاسخگوهاي اتوماتیک

و  هـاي فـراداده   برچسـب از عنـاوین،   مـؤثر اسـتفاده  : قابل مشاهده بودن توسط موتور جسـتجو  ♦
 هاي کلیدي، محتواي صفحات، میزان مرتبط بودن کلمه

 قابلیت به حافظه سپردن داشته باشد، : گاه وبآدرس  گویا بودن ♦

 و نصب دیواره آتش ها درگاهاسکن کردن : هاي امنیتی در سرور چک ♦

داخلی، داشتن  ، شبکه1قابل دسترس بودن آن، زمان بالا بودن و نوع پهناي باند: میزبان کارایی ♦
 ترکلاسو سرورهاي  2آیینه
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یت − 5[بندي کرده است  به صورت زیر طبقهگاه را  ایجاد و ارزیابی وب هاي شاخص 1ت[:  

 گاه وباعتبار  ♦

 است؟گاه  آیا مشخص است چه سازمانی مسئول محتواي وب •

  ؟آیا روشی براي ارتباط با افراد مسئول در سازمان وجود دارد •

 ؟مشخص شده است هستند گاه مسئول وبآیا تخصص افرادي که  •
 گـاه  وبآن را در  2آرمآیا  است تر بزرگاي از سازمان  زیر مجموعه گاه وبدر صورتی که  •

 ؟قرار داده است دخو
 .رد مشخص باشددا مؤلفدر صورتی که محتویات صفحه حق  •

 صحت ♦

 چاپی، نحوي و املایی يها اشکالنداشتن  •

 .منابع اطلاعات مشخص باشد •

  .گذاري شده باشند نمودارها و جداول به درستی برچسب  •

 هدف ♦

 .مسئول مطالب نوشته شده مشخص باشد •

 .ه مشخص باشددمنظور نویسن •

 .مشخص باشد گاه وبارتباط بین نویسنده و سازمان مسئول  •

 ؟امکان تبلیغات در صفحه وجود دارد و یا خیرآیا  •
 روز بودن به ♦

 .اولین زمان ایجاد اطلاعات مشخص باشد •

 .در صورتی که صفحه بازبینی شده است، زمان بازبینی مشخص باشد •

  .مشخص و شناخته شده وجود داشته باشد  قالبدر یک  روزرسانی بهزمان  •

 پوشش ♦

 گاه وبمشخص بودن عناصر موجود در  •
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 .اي در دست ساخت باشد، تاریخ کامل شدن آن مشخص باشد در صورتی که صفحه •

 .مخاطبین صفحه مشخص باشند •

 هاي تعامل و تراکنش ویژگی ♦

گاه بیـان نمـوده اسـت     وجود داشته باشد آیا وب گاه وبدر صورتی که تراکنش مالی در  •
 ؟آن در نظر گرفته است یتامنکه چه تمهیداتی براي 

ان از کاربران اطلاعاتی درخواست نماید آیا مشخص شده که چگونه در صورتی که سازم •
 ؟از این اطلاعات استفاده خواهد نمود

 ؟شود شود آیا کاربر متوجه می استفاده می گاه وبدر صورتی که کوکی در  •
 ؟آیا بیان شده تا چه تاریخی کوکی اعتبار دارد •
 ؟اردوجود د گاه وبدر  آیا مکانیزم بازخورد •
 ؟کردن و استفاده از محتویات صفحه وجود دارد دریافتآیا محدودیتی در مورد  •

 ناوبري ♦

  است؟گاه  نام سازمان، شرکت یا فرد مسئول وباول شامل آیا عنوان صفحه  •

 ؟نماید آیا عنوان صفحه محتواي صفحه را توصیف می •
 ؟شود آیا از عنوان صفحه نوع صفحه مشخص می •
 ؟وان صفحه کوتاه استآیا عن •
 است؟گاه یکتا  صفحه در وب عنوانآیا  •

 ؟آیا آدرس صفحه در متن صفحه آمده است  •
 ؟وجود دارد گاه وبآیا موتور جستجوي داخلی در  •
 ؟کند نتایج کامل و مناسب بازیابی می آیا موتور جستجو •

  کاربردپذیري ♦

 .کند ي مختلف به درستی کار میآیا در مرورگرها •

گـاه وجـود    به ازاي هر مطلبی در وب pdfو  HTML  قالبآیا امکان تبدیل اطلاعات به  •
 ؟دارد

 ؟اي که آدرس آن تغییر نموده است وجود دارد آیا روشی براي دستیابی به صفحه •
 ؟وجود دارد گاه وبآیا امکان برقراري ارتباط با مسئول  •
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با منابع اینترنتـی را   و یک ابزار ارزیابی جامع در رابطه لیست بررسیخود یک  ي نامه در پایانلیونگود  −
 :است زیرکلی  بندي طبقهشده توسط وي در چهار  ي ارزیابی ارائهها شاخص.  [123]فراهم کرده است

  ي ارزیابی مربوط به موارد فنیها شاخص ♦

  اي رسانه ي چندها ي ارزیابی مربوط به تحلیل ویژگیها شاخص ♦

  ي ارزیابی مربوط به تحلیل محتواها شاخص ♦

 کاربر ي ارزیابی مربوط به تحلیل رابطها شاخص ♦

  : به شرح زیر است ها شاخصریز 

   محتواشناسایی هدف  ♦

  چیست؟ گاه وبها و مقاصد مورد نظر پدیدآورنده از تهیه این  هدف •
  اند؟ ها به وضوح بیان شده آیا این هدف •
هدف بیان  ،گاه وبهاي مورد نظر دست یافته است؟ در واقع آیا  رنده به هدفآیا پدیدآو •

  شده را به انجام رسانده است؟
هـا   ؟ در این صـورت بایـد در مـورد هـدف    استهاي تبلیغاتی نیز  داراي آگهی گاه وبآیا  •

  .تردید کرد

   گاه وبمخاطبان  ♦

 ،اسـاتید  ،انشـجویان د ،آمـوزان  دانـش (چه کسانی هسـتند؟   گاه وبو مخاطبان  کاربران •
   )...نوجوانان و ،بزرگسالان ،پژوهشگران و محققان

 ،دانشـجو  ،دبیرسـتان  ،راهنمـایی (چیسـت؟   گاه وبسطح آموزشی استفاده کنندگان از  •
   )...تحصیلات تکمیلی و ،فارغ التحصیل کارشناسی

  با سطح آموزشی مخاطبان هماهنگی دارد؟  محتوا درمورد استفاده هاي  آیا واژه •
  سازد؟  مینیازهاي مخاطبان خاص خود را برآورده  گاه وبا آی •

  گاه وبپوشش محتوایی  ♦

  ؟ هستندچه مواردي  گاه وبهاي موضوعی تحت پوشش  زمینه •
کافی موضوع یا موضوعات مـورد نظـر را    میزان  بهگاه  موجود در وب مطالبآیا محتواي  •

  تحت پوشش قرار داده است؟ 
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  ؟ هستندمربوط به دوره زمانی خاصی  اهگ وبآیا اطلاعات ارائه شده در  •
  آیا دامنه پوشش موضوعات ملی یا بین المللی است؟  •
براي دستیابی به اطلاعات بیشتر یا ارتباط به منابع مشـابه ارائـه    خروجیآیا پیوندهاي  •

تهیه شده است؟ آیـا پیونـدها گـزینش     شده است؟ آیا اطلاعات توصیفی براي هر پیوند
  مفید و روزآمد هستند؟  ،و اگر چنین است بر چه مبنایی؟ آیا پیوندها به منابع ندا شده

  از پیوندهاي داخل متنی استفاده شده است؟  گاه وبآیا در  •

  و نگهداشت منبع  روزرسانی به  ♦

  در اینترنت مشخص است؟  گاه وبآیا تاریخ تهیه  •
 روزرسـانی  بـه خ بعـدي  اطلاعـات ذکـر شـده اسـت؟ تـاری      روزرسانی بهآیا تاریخ آخرین  •

  اطلاعات چگونه است؟  روزرسانی بهاطلاعات چه زمانی است؟ فاصله 
  اطلاعات و فرایند آن بیان شده است؟  روزرسانی بهمربوط به فاصله زمانی  یمشط خآیا  •
ي بـه درسـتی   ا فـراداده به خوبی انجام شده است؟ آیـا پیونـدهاي    گاه وبآیا نگهداشت  •

  کنند؟  میعمل 
  نگهداشت منبع مرجع بیان شده است؟  یخطمشآیا  •
را بر عهده دارنـد؟ دانـش و مهـارت     گاه وبآیا افراد و گروه خاصی مسئولیت نگهداشت  •

  ها چگونه است؟  آن

  اعتبار  ♦

  چه کسی است؟  گاه وبپدیدآورنده  •
  آیا اطلاعات تماسی کافی براي برقراري ارتباط با وي در منبع ذکر شده است؟  •
گـاه   اشـاره شـده در وب  در حـوزه موضـوع    يا شـده  شناختهمعتبر و  آیا پدیدآورنده فرد •

  ؟ است
بـراي  ... آثار چاپ شـده و  ،تجربه کاري ،سازمانی بستگیوا ،آیا اطلاعاتی مربوط به شغل •

  ارائه شده است؟  ندهتعیین خبرگی و اعتبار پدیدآور
  شرکت داشته است؟  ها گاه وب محتواي دیگرآیا پدیدآورنده در تهیه  •
  اي است؟ اطلاعات تماس آن ارائه شده است؟  همؤسسمنبع مربوطه چه  ناشر •
  ه یا دانشگاه معتبر است؟ مؤسسه پشتیبان وابسته به یک مؤسسآیا ناشر یا  •
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ه پشتیبان مربوطه در زمینه موضوعی مـورد نظـر و انتشـار منـابع بـه      مؤسسآیا ناشر یا  •
  ؟ استچاپی یا اینترنتی داراي اعتبار   قالب

   گاه وبصحت و درستی اطلاعات  ارزیابی  ♦

  ؟استآیا منبع داراي یک ویراستار متخصص در حوزه موضوعی مورد نظر  •
  را توضیح داده است؟  گاه وبآیا پدیدآورنده چگونگی گردآوري اطلاعات براي  •
  آیا منابع و ماخذ اطلاعات ارائه شده ذکر شده است؟  •
  شود؟  میمشاهده  گاه ي وبمحتواآیا اشتباهات املایی و گرامري در  •

   )میزان یا درجه بی طرفی پدیدآور(عینیت  ♦

  ها در رابطه با یک موضوع مطرح شده است؟  آیا تمام دیدگاه •
  شود؟  میمشاهده  گاه وباطلاعات در  یک طرفهآیا شواهدي مبنی بر  •
  اي از بی غرضی پدیدآور اطمینان حاصل کرد؟  توان به گونه میآیا  •

   گاه وببه ي پذیر دسترس  ♦

دهـد؟ اگـر    مـی است یا اینکه به طور مکرر آدرس خود را تغییـر   ثابت گاه آدرس وبآیا  •
  آیا پیوندي به آدرس جدید فراهم شده است؟  ،تغییر کرده است گاه وبآدرس 

قابل دسترس است یا اینکه به طور مکـرر غیـر قابـل دسـترس      ایستابه طور  گاه وبآیا  •
قابـل دسـترس اسـت مشـخص      غیر گاه وبآیا مدت زمانی که رت، در این صوشود؟  می

  شده است؟ 
رایگان است یا در قبال پرداخت حق اشتراك باید از آن استفاده  گاه وبآیا دسترسی به  •

  مشخص شده است؟  گاه وبکرد؟ آیا مدت زمانی براي استفاده و دسترسی آزمایشی از 
  ؟ استیی در دسترس ها به چه زبان گاه وب •
  باید کاربران ثبت نام کنند؟  گاه وببراي استفاده از  آیا •
   است؟ HTMLي متنی یا ها از طریق فایل گاه وبدسترسی به اطلاعات ارائه شده در  •
ي نیاز است؟ آیا جدیدترین نسخه مرورگرها مـورد  افزار نرمبه چه  گاه وببراي مشاهده  •

 نیاز است؟ 
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  عات نحوه ارائه و نظم دهی اطلا: گاه وبساختار  ♦

 ،الفبایی(داراي نظم خاصی  ،براي دسترسی سریع و آسان گاه وبآیا محتواي اطلاعاتی  •
  ؟ هستند )... تاریخی و ،موضوعی ،اي رده

؟ آیا با یـک نگـاه   استبراي کاربران قابل درك و مشاهده  آیا این ساختار و سازماندهی •
  ت؟ هایی اس شامل چه بخش گاه وبتوان فهمید  می

و استفاده از منبـع   است گاه وبدر نظر گرفته شده مناسب آن نوع  آیا طرح سازماندهی •
   ؟را آسان ساخته است

  وجود دارد؟  منبع اطلاعاتیو یا فهرست مندرجات در صفحه اول  گاه وبآیا نقشه  •

  سهولت استفاده از منبع  ♦

  آسان است؟ به طور کلی آیا استفاده از منبع  •
  آیا دسترسی به منبع آسان است؟  •
از  مؤثرآیا منبع به صورتی آسان و کاربرپسند طراحی شده است یا اینکه براي استفاده  •

  آن به آموزش و تجربه نیاز است؟ 
  شوند؟  آیا حرکت در سراسر منبع به آسانی انجام شده و اطلاعات به آسانی پیدا می •
  ارائه شده و استفاده از آن آسان است؟  طور واضحبه  کردنآیا امکانات جستجو و مرور •
آیا اطلاعات مربوط به راهنمایی و آموزش کاربر در منبـع وجـود دارد؟ آیـا بـه صـورتی       •

  اند؟  واضح و جامع ارائه شده
  سوالات مکرر ارائه شده است؟  آیا بخشی با عنوان •

  امکانات جستجو  ♦
  یی تعبیه شده است؟ موتور جستجو ،آیا براي جستجو در منبع •
  کرده است؟  يگذار تمام مطالب ارائه شده در منبع را نمایه آیا موتور جستجو •
یی بـراي  هـا  شـاخص آیا امکان جستجوي ساده و پیشرفته فراهم شده است؟ چـه نـوع    •

بـا اسـتفاده از    هـا  صشـاخ اند؟ آیا امکان ترکیب مفاهیم یـا   جستجو در نظر گرفته شده
وجود دارد؟ آیـا از امکـان اسـتفاده از دیگـر عملگرهـا چـون کوتـاه         منطقیعملگرهاي 

  وجود دارد؟...  همجواري و ،سازي
  آیا امکان مرور مطالب وجود دارد؟  •
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 گاه محتواي وببا توجه به نوع  )...کلیدواژه و ،پدیدآور ،عنوان ،موضوع( ها آیا انواع نمایه •
  وجود دارد؟

  نمایش نتایج چگونه است؟   لبقا •
تواند نتایج جستجو را با یکدیگر ترکیب کرده و جستجوي جدیـدي انجـام    میآیا کاربر  •

  دهد؟
  اي وجود دارد؟  راهنماي جداگانهگاه  وبدر  آیا براي جستجو  •

  تاخیر زمانی لازم براي دسترسی به منبع مورد نظر و نمایش صفحات آن : سرعت ♦
  شود؟ میپیدا آیا آدرس منبع سریعا  •
  ؟ استآیا عوض کردن سریع صفحات نمایش داده شده امکان پذیر  •
  ارتباط برقرار کرد؟ ،توان در مدت زمانی معقول با همه پیوندها میآیا  •

  ارتباط با آثار دیگر  ♦
  است؟  در دسترسي دیگري ها  قالببه گاه  وبموجود در  يمحتواآیا  •
هـاي اصـلی را    آیـا کلیـه مشخصـه    ،باشـد هاي دیگـري گرفتـه شـده      قالباز  محتوااگر  •

  آیا مواردي به آن اضافه شده است؟ چه امتیازاتی دارد؟  ؟داراست

  رابط کاربر  ♦
به اطلاعات را تسهیل کنـد و سـرعت   ي پذیر دسترسکه  است اي گونهآیا رابط کاربر به  •

  بخشد؟ 
   ؟است بخش براي کاربر لذت گاه وبآیا استفاده از رابط کاربر  •
  را قابل فهم سازد؟گاه  وبکه ساختار و محتواي  است اي گونهآیا رابط کاربر به  •
  ؟ استدر حد مطلوبی شناسی  از نظر زیبا گاه وبآیا رابط کاربر  •

  و کاربر  گاه مسئول وبمیزان یا درجه ارتباط میان : تعامل  ♦

مرجـع فـراهم شـده     گاه بوآیا اطلاعات مربوط به برقراري تماس با پدیدآورنده یا ناشر  •
   )آدرس پستی ،فاکس ،تلفن ،پست الکترونیکی( ؟است

 آیـا ایـن پیونـد    ،اگر پیوندي به پست الکترونیکی پدیدآورنده یا ناشر برقرار شده اسـت  •
 شود؟ میفعال است و سریع برقرار 
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نگ − کرد ها استفاده  گاه یابی وبي ارزیابی ساختمان براي ارزها شاخصاز  2004اي در سال  قالهمدر  1ه
  : بایست سه شرط داشته باشند ي ارزیابی میها شاخص و بیان نموده [124]

می توان اطمینان داشت که جامع بـوده و تمـا   در این صورت می. پایه تئوري قوي داشته باشند ♦
 . [126 ,125]در نظر گرفته شده است کاربردپذیريهاي  جنبه 

نتـایج مـورد انتظـار را ارائـه      شـود بایست اعتبار سنجی شوند تا اطمینان حاصل  می ها شاخص ♦
 .[127]کنند  می

ي هـا  شـاخص بـودن   مـؤثر . ها قابل اعمال باشـد  گاه بایست روي انواع مختلف وب می ها شاخص ♦
بـه عنـوان مثـال امنیـت بـراي      .  [126]اسـت هـا متفـاوت    گـاه  ارزیابی بر روي انواع مختلف وب

 .یستموزه مهم ن گاه وبولی براي  استهاي تجاري مهم  گاه وب

مبنـاي  . [128 ,36] ي طراحـی سـاختمان اسـت   ها شاخصیی که بیان شده است به موازات ها شاخص
نظر نویسندگان بر پایه آن است که همانطور که ساختمان براي افـراد در دنیـاي واقعـی ایجـاد شـده      

نـگ  .رود زي به کار میگاه نیز براي افراد در دنیاي مجا وب ،است هـا   گـاه  شـرط بـراي ارزیـابی وب    6 ه
ریـز  . اند ، سودمندي عملکرد و زیبایی گنجانده شده2استحکام بندي طبقهمعرفی کرده است که در سه 

  :به شرح زیر است ها شاخص

انتظـار و   قابـل گاه به معنی استحکام ساختار سیستم در برابـر حمـلات    استحکام وب: استحکام ♦
  .انتظار استغیر قابل 

قابلیت اطمینان داخلـی  . [129]است گاه  وب پایداري عملیاتی: قابلیت اطمینان داخلی •
هاي غیر پایدار کاربران را ناراضـی   زیرا سیستم استگاه مهم  براي استحکام ساختار وب

 .[130]نماید و تجربه بدي براي کاربران به جا خواهد گذاشت  می

 .ها سریع جواب دهد واستبه درخ گاه وب §

هـا مطمـئن عمـل کـرده و      گاه در فرایند ارسال و دریافت اطلاعات و فایل وب §
 .شرایط پایداري دارد
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  . [131]استهاي بیرونی  امن بودن سیستم در برابر حمله: امنیت بیرونی •

 .گاه در مقابل دسترسی غیر معتبر محافظت شده باشد وب §

 .د فضاي امن را انجام داده باشدگاه تمهیدات لازم براي ایجا وب §

 . اي در حفاظت از اطلاعات اشخاص داشته باشد یرانهتگگاه سیاست سخ وب §

 .هاي مناسب براي تعامل با کاربران داشتن ویژگی: سودمندي عملکرد ♦

 .[129] گاه وجود دارد کیفیت اطلاعاتی که در وب: محتواي مفید  •

 .گاه هدفمند باشد محتواي وب §

 .دقیق باشد گاه محتواي وب §

 .شود روزرسانی بهگاه به طور متناوب  محتواي وب §

 .اطلاعات ارزشمندي باشدحاوي گاه  محتواي وب §

 . استگاه  به معناي آسانی ناوبري وب: قابل استفاده ناوبري  •

 .گاه آسان باشد تشخیص مکان جاري وب §

 .دگاه قابل فهم باش کل وب ساختار ناوبري §

 .گاه تا مکان مشخص آسان باشد وب ناوبري  §

 زیبایی ♦

به طـوري کـه    است،به معناي فراهم کردن واسط کاربر جذاب : واسط سیستم مناسب  •
 . گاه مراجعه نماید کاربر در آینده نیز به وب

 .هاي مناسب براي صفحه استفاده نماید گاه رنگ وب §

 .گاه ظاهر مناسب داشته باشد وب §

 .گاه طراحی مناسب داشته باشد بو §

به معناي فراهم کردن واسط مناسب بـراي ارتبـاط کـاربران بـا     : واسط ارتباطی مناسب •
 .استیکدیگر 

 .انجام و خوشایند باشدقابل ارتباط کاربران با یکدیگر به آسانی  §

 .گاه مکان راحتی براي ارتباط مجازي افراد با یکدیگر باشد وب §

 .افراد با یکدیگر را توسعه دهد گاه ارتباط صمیمانه وب §
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نگ  د بـه دو گـروه فعـال و غیـر     ناز منظر نوع با توجه به میزان تعاملی که با کاربران دار ها را گاه وبه
هاي تفریحی و کاربردي تقسـیم   گاه وبکنند به  گاه دنبال می فعال و از منظر هدفی که کاربران در وب

گاه و یا بـا کـاربران    ی هستند که کاربران به صورت فعال با وبهای گاه وبهاي فعال  گاه وب. نموده است
ي مطـرح  هـا  شـاخص در . موزه است گاه وبهاي تفریحی  گاه وبمثالی از . هستنددیگر در حال تعامل 

  .شده استدر نظر گرفته  یضریب بندي، طبقهشده با توجه به این دو نوع 

 516کـاربر روي   2396نظـر گرفتـه شـده و     اي داشـته در  گزینه 7 سؤال 81به عنوان پیش آزمایش 
بـراي ارزیـابی    سـؤال  38تنهـا   ها نهایتـاً  بر اساس مطالعه روي جواب گاه به سوالات جواب دادند و وب

تفریحـی و کـاربردي از    ،غیر فعـال  ،ها به فعال گاه کردن وب  بندي طبقهبراي . نهایی در نظر گرفته شد
ها در نظر گرفتـه شـده اسـت     گاه مختلف براي وب بندي هطبق 16. استفاده شده است سؤال 9مجموع 

  :که در ادامه آمده است

 اي عمومی هاي زنجیره فروشگاه ♦

 اي خاص هاي زنجیره فروشگاه ♦

 حراج ♦

  خدمت ♦

 پزشکی و سلامت ♦

 کامپیوتر ♦

 اینترنت ♦

 اقتصاد و صنعت ♦

 ها زنان و بچه ♦

 بازي ♦

 درگاه ♦

 میزبانی وب ♦

 اجتماعی ♦

 هاي شخصی گاه وب ♦

 آموزش برخط ♦

 پخش وب ♦
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 1گاه استفاده شده اسـت و بـر اسـاس تحلیـل ضـریب اطمینـان       وب 211کاربر براي ارزیابی  2381از 
) و کـاربردي  می فعال، غیر فعال، سـرگر (گاه  بر اساس نوع وب ها شاخصضرایب اهمیت مختلفی براي 

  :به دست آمده است زیراند و نتایج  محاسبه کرده

 .استتر  هاي کاربردي مهم گاه وببراي  ناوبري ♦

 .استتر  هاي غیر فعال مهم گاه وبمحتواي مفید براي  ♦

 .استتر  هاي کاربردي مهم گاه وبقابلیت اطمینان داخلی براي  ♦

 .استتر  هاي غیر فعال مهم گاه وبامنیت بیرونی براي  ♦

گـاه   ها ارائه نموده است تـا توسـعه دهنـدگان و دارنـدگان وب     گاه براي ارزیابی کیفیت وب مدلی 2میچ −
  : [98]است  زیرهاي  بندي طبقهاین مدل شامل . گاه خود را ارزیابی نمایند بتوانند کیفیت وب

 هویت و شناسنامه ♦

 محتوا ♦

 پوشش •

 کیفیت اطلاعات، منابع و نویسندگان: دقت •

 خدمات ♦

 .مطابق با اهداف کاربر باشد: بودن اتیعملی •

 ، امنیت، رعایت وجدان و حریم شخصیخدمتدرست بودن : کنترل •

 محل ♦

 درس اینترنت با مسماآ: يپذیر دسترس •

 موجود بودن اطلاعات تماس: تعامل داشتن •

 مدیریت ♦

 انجام بازنگري آوري محتوا و روز به: بودن روز به •

 نگهداري •

                                                
 Confirmatory Factor Analysisمعادل فارسی عبارت انگلیسی  1
 Michانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
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  کاربردپذیري ♦

افـزاري و   نیازهاي سختقابل دسترس براي افراد ناتوان، مشخص بودن : يپذیر دسترس •
 افزاري نرم

 گاه زمان دریافت، ساختار وب: ناوبري •

 نحوه نوشتارگاه،  وب بانز: قابلیت فهمیدن •

 ناتامکا ♦

 منابع مالی و انسانی •

 افزار افزار، نرم سخت: اطلاعات و ارتباطات يآور فن •

شده بود، درجـه    بندي طبقه گروه 10که در  شاخص 137حاوي  بررسی لیستیک  با استفاده از 1پاي −
  10. [132] را مـورد بررسـی قـرار داد    هنـد شوراي مدارس دانشکده شرق مرکزي  هاي گاه وب کیفیت

و مخاطبـان،   اعتبـار، صـحت، هدفمنـدي، جدیـد بـودن، پوشـش      : عبـارت بودنـد از   ديبن ـ گروه طبقه
هـاي   علمی و جنبـه  هاي غیرمتنی، کمک به پیشرفت هاي تعاملی، تسهیلات گشت و گذار، جنبه جنبه

و اعتبـار  ) 06/42(%صـحت  ) 50/42(% ، تسهیلات گشـت و گـذار  بندي طبقه 10از بین این . استخدام
که شـامل  هایی  گاه وبمحتواي . اختصاص دادند ودند که بالاترین رتبه را به خودب هایی گروه) %8/41(

و کمـک بـه   ) 95/8%(، جدیـد بـودن   )70/8%(هاي تعاملی  جنبه ،)74/6% ( هاي استخدام و ابقا جنبه
هاي  هاي این پژوهش، دستورالعمل یافته. رتبه را دریافت نمودند ینتر کم بود،) 33/9%(پیشرفت علمی 

، هـا  گـاه  وبگذار در کیفیت تأثیردهد که از طریق آن، عناصر  ها قرار می اختیار دانشکده را در مشخصی
 . شود آشکار می

 
شـود را  ي دیگر استفاده میها گاه وببراي ارزیابی  ها گاه وبهایی که بوسیله برخی از  شاخص) 1-3(جدول 

عمـدتاً تکنیکـی هسـتند و مسـتقیماً بـه      انـد،  هایی که در اینجا استفاده شـده  شاخص. خلاصه نموده است
هـا بسـیار مهـم هسـتند زیـرا تـأثیر بسـیاري روي         این شاخص. گردندگاه بر می رضایت مصرف کننده وب

حیـاتی هسـتند، نـه مـدیر      ها براي طراحان وب اما این شاخص. دارند گاه و رضایت مشتري استفاده از وب
  .بالایی
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    گاه  زیابی چند وبهاي ار شاخص ) 1- 3( جدول
  شاخص ارزیابی  عنوان ارزیابی  گاه وب آدرس

www.Emarketer.com/elist/top
10cat.html 10 یژگی، کاربردپذیريانتخاب، قیمت، خدمات  گاه برتر وب   ها، ارائه، وِ

www.Bizrate.com 
بندي توسط مشتریان پس  رده

  دهی از سفارش

هاي دهی، انتخاب محصول، اطلاعات محصول، قیمت ولت سفارشسه
گاه، ارائه محصول، سطح و کیفیت  محصول، هدایت و ظاهر وب

هاي حریم شخصی، ارسال ، نوشته شدن سیاستپشتیبانی از مشتري
  محصول

www.Cimpa.org/hotel.html هاگاه هتل بندي وب بهرت  
، )هاي گفتگو، نظرات مشتریان قبلی، اتاقشامل رزرو برخط(محتوا 

، مکان در موتورهاي جستجو، HTMLسازگاري با مرورگرها، صحت 
  صحت پیوندها، محبوبیت، زمان بارگذاري، آمادگی، تلفظ

www.cyberbee.com/guid2.html 
بندي از لحاظ طراحی  رتبه

  گاه وب
سرعت بارگذاري، ظاهر کلی، سهولت هدایت، استفاده از تصاویر، 

  .صدا، ویدئو، محتوا، صحت، وجود اطلاعات تماس براي اطلاعات آتی

  
گـاه، تمـام چیزهـایی کـه      دهد کـه آیـا وب  از طریق یک ابزار بازاریابی، تشخیص می در این مدل، مدیریت

هـاي ارزیـابی    بعضـی شـاخص  ) 2-3(جـدول  . دهـد یـا خیـر   دهد را انجام میتواند براي سازمان انجام  می
  .ها را به تفکیک نویسندگان آورده است گاه وب

http://www.Emarketer.com/elist/top
http://www.Bizrate.com
http://www.Cimpa.org/hotel.html
http://www.cyberbee.com/guid2.html
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  [133] ها گاه وبهاي ارزیابی  شاخص ) 2- 3( جدول
  ها شاخص  نویسندگان

 [134] 1رایس
وا، محت/، اطلاعاتییکتای، يا طرح بندیت سازمان یفی، لذت بخش، کیا تجربه احساسی یطراح يهاوِیژگی
  .گاه  وبسرعت حرکت در  گاه، وبت در ی، سهولت هدايت ظاهری، جذابشزیانگ

 [135] 3و پالمر 2گریفیث
ل، ی، فروش و تحویارتقائ يهاتیفعال گاه، وبت در یت حرکت و هدای، قابليااستفاده از عناصر چند رسانه

  .پس از فروش محصول خدمات
  .استفاده، محتوا، ساختار، جستجو و ظاهر [136] 6و هان 5، وایت4ایبلز

  .ستمیس یت طراحیفی، ک9ی، شادابیستمیو اطلاعات، استفاده س ت خدماتیفیک  [137] 8و آرنت 7لیو

 [138] 10وس
 .ل سفارشیمؤثر بودن، تکم گاه، وب ییپاسخگو: نییسطح پا
 .تیت، وضع، اطلاعايساز یاعتماد، خصوص: یانیسطح م
  .شرفته، خدمات با ارزش افزودهیپ خدمات: سطح بالا

  .یملموس، فرهنگ مل  [139] 12و لاوپیز 11فینک

 [140] 13هویزینگ
یژگی، تعداد یاطلاعات، تراکنش، سرگرم: محتوا  .هاوِ
  .ارائه وهیر، شیت ساختار، تصویفیمحافظت شده، ک يت جستجو، محتوایت، قابلیساختار هدا: یطراح

  .جهت دار نبودن، سهولت استفاده  [141] 15و وبستر 14آهوجا

  .اي، فعالیت دوجانبه، ثباتصفحه نمایش، ظاهر، محتوا، قابلیت دسترسی، هدایت، استفاده از عناصر چند رسانه  [142] 17و لی 16حسن

  .اطلاعات، ارتباطات، بارگذاري، تراکنش [143] 19و لاو 18یئونگ

 [144]و رایس  20دآمبارا
خرید، اطلاعات مشکل، تفریح، تأثیر اجتماعی، کنترل شناسایی، کنترل  آمادگی، جذابیت، اطلاعات، هزینه

  .استفاده

                                                
  Riceانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Griffithانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Palmerانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
 Abelsانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Whiteانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
 Hahnانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Liuانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  7
 Arnettانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  8
  Playfulnessمعادل فارسی کلمه انگلیسی  9

  Vossنگلیسی ا اسمنوشتار فارسی  10
  Finkانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  11
 Laupaseانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  12
  Huizinghانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  13
 Ahujaانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  14
 Websterانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  15
 Hassanانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  16
 Leeانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  17
 Yeungانگلیسی  اسمفارسی  نوشتار 18
 Luانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  19
 D’ambaraنوشتار فارسی عبارت انگلیسی  20
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  ها شاخص  نویسندگان

  [145] 2و کیم 1لیی
  .آوري اطلاعات جمع: راحتی

  .رابط کاربري، رابط افراد: لذت سفارش دهی
  .با ثبات، ایمن: ثبات و استحکام

  .، فعالیت دوجانبه، امنیت، ظاهر شناسی، بازاریابی مناسبکاربردپذیري [146] 3کنستانتینیدس

  [124]  5و کیم 4هنگ
  .قابلیت اعتماد داخلی، امنیت خارجی براي استحکام ساختاري: بعد استحکام

  .محتواي مفید، کاربردپذیر: بعد ابزار
  .رابط سیستم، جذابیت رابط ارتباطاتجذابیت رابط سیستم، جذابیت : بعد جذابیت زیبایی

 8و سالوندي 7، ازك6ینیسی
[147] 

  .هاي مربوط به سیاست و تصمیم گیري ، شاخصهاي عملیاتی شاخص

 11و ایسور 10یبه ونان، 9کایر
[148]  

اي، پیمایش منطقی اطلاعات محصول، طراحی طرح بندي، دسترسی به اطلاعات محصول، طراحی حرفه
  .هاي محصول، موجود بودن محصولحه، هدایت، ترتیب، نمایش ویژگیصف

 14، مویل13،  شیلوائرت12وولف
 [149] 15و رانگاراجان

  .يآور ی، فندهمحتوا، سازمان

  
 

  گاه هاي خاص از وب ارزیابی جنبه - 2- 2- 3
انـد   خاصـی تمرکـز کـرده   هـاي   ها بر روي جنبـه  گاه هایی که در زمینه ارزیابی وب در این بخش به پژوهش

پـردازیم و سـپس    هـا مـی   گاه هاي خاص پرداخته شده در ارزیابی وب براي اینکار ابتدا به جنبه. پردازیم می
  . کنیم هاي انجام شده در آن زمینه را بیان می پژوهش

                                                
 Leeانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Kimانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Constantinidesنوشتار فارسی کلمه انگلیسی  3
 Hongانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Kim انگلیسی اسمنوشتار فارسی  5
 Yeniseyانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Ozokانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  7
 Salvendyانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  8
 Cyrانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  9

 Bonanniانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  10
 Iiseverانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  11
 Wulfانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  12
 Schillewaertانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  13
 Muylleانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  14
 Rangarajanانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  15
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  گاه الکترونیک در وب ارزیابی خدمات - 3-2-2-1
کنـد   یک روش این موضوع را بررسی می. هاي متفاوتی از ارزیابی وجود دارد، روشبرخط در زمینه خدمات

روش دیگـر تعـداد    .[49] باشـند  که آیا خدماتی به صورت برخط وجود دارند که به طـور کامـل عملیـاتی   
آخرین روش نیز [18]. گیرد خدماتی که ممکن است به طور کامل به صورت برخط اجرا شوند را اندازه می
در ادامـه   .[151 ,150] کنـد وجود تعداد محدودي از خدمات مشـخص بـه صـورت بـرخط را بررسـی مـی      

  .نماییم هاي انجام شده در این زمینه را بررسی می پژوهش

ت در خـدمات  پرداختنـد و ادبیـات کیفی ـ   الکترونیکـی  به بررسی کیفیـت در خـدمات   2و تانگ 1ژانگ −
  :باشندابعاد کیفیت خدمات به صورت عام این موارد می.  [152]الکترونیکی را مورد بررسی قرار دادند

بدین معنی است که شرکت خدمت خودش را به درسـتی در اولـین بـار انجـام     : قابلیت اعتماد ♦
  .نمایدهاي خودش عمل میکه شرکت به وعده معناستهمچنین بدین . دهدمی

  .مربوط است ه آمادگی کارمندان جهت ارائه خدماتب: ذیريمسؤلیت پ ♦
  .استها و دانش لازم جهت انجام خدمت به معنی دارا بودن مهارت: شایستگی ♦
  .استو آسان بودن برقراري تماس ي پذیر دسترسبه معنی : دسترسی ♦
هـا  گی و دوستانه بودن پرسنل مسئول تماسشامل مؤدب بودن، احترام، رسید: 3ادب و مهربانی ♦

  .است..) نظیر مسئول پذیرش، اپراتورهاي تلفن و(
  .به این معنی است که مشتریان را به زبانی که برایشان قابل فهم است، مطلع نگاه دارند: ارتباط ♦
  .استشامل اعتماد، قابلیت باور و صداقت : اعتبار ♦
  .استا شک به معنی نبود هر نوع خطر، ریسک ی: امنیت ♦
  .استشامل تلاش جهت درك احتیاجات مشتریان : درك ♦
 .است شامل وجود مدارك و شواهد فیزیکی مربوط به خدمات: قابل لمس ♦

هاي افراد خبـره و یـا   اغلب از طریق یافته ها گاه وب، اعتقاد دارند که مطالعات ارزیابی 5و گرتزل 4پارك −
شـود و چنـدان بـر اسـاس     انجام مـی گاه  وبهاي ملموس یک جنبهالگوهاي از پیش تعیین شده روي 

                                                
 Zhangنوشتار فارسی اسم انگلیسی  1
 Tangنوشتار فارسی اسم انگلیسی  2
 Courtesyمعادل فارسی کلمه انگلیسی  3
 Parkانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
  Gretzel انگلیسی اسمنوشتار فارسی  5
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هاي کیفیـت  مطالعاتی که بر اساس نظرات مشتریان باشند، در زمینه.  [133]نیستندنظرات مشتریان 
چنین مطالعاتی بر روي . کنندفعالیت می 1، رضایتمندي الکترونیکی و وفاداري الکترونیکیالکترونیکی

کننـد،  مـی را اندازه گیري گاه  وبها و توقعات مشتریان در یک ي کلیدي که نیازها، خواستهها صشاخ
و ترغیب نمودن او بـراي   جهت افزایش رضایت مشتري گاه، وببالا بردن کیفیت یک . هستندمتمرکز 

در مورد عالی بودن ی از قضاوت مشتري شاخصکیفیت معمولاً به عنوان  ي واژه. استبازگشت ضروري 
همین تعریف در مورد یک موجودیت الکترونیکی نیـز صـادق    .رودو برتر بودن یک موجودیت بکار می

و  3، یـون 2مـک کینـی  . مشابه کیفیت الکترونیکی، رضایت الکترونیکی نیـز اهمیـت بـالایی دارد   . است
هـا بـراي رضـایتمندي    محـرك  نیتر ممهآن  و خدمات گاه وبمعتقدند که خصوصیات  [153] 4زاهدي

وفاداري چیـزي نیسـت بجـز     ]154[ 6و شفتر 5به نظر ریچهلد. باشدمی برخطمشتري در یک محیط 
حمایت کیفی مشتري، تحویل بموقع، نمایش کامل محصول، ارسال راحت و با قیمت معقـول و وجـود   

موفقیـت بـراي    شـاخص  9و گرتـزل،   پـارك . حریم شخصی واضح و قابل اطمینانحفظ ت سیک سیا
  :اندبرشمرده ها گاه وب

  ي، قابلیت هدایت، ساختار منطقیپذیر دسترس، کاربردپذیري: سهولت استفاده ♦
، خـدمت پسـت الکترونیـک، پاسـخ     هاي خـدمات در دسترس بودن تمامی قسمت: پاسخگویی  ♦

هاي کمکی نظیر تلفن بدون مالیات، کمـک  ، اطلاعات تماس، وجود قسمتبرخطو وز ر گویی به
  .مستقیم برخط

هـا، فرآینـد   هاي خدمت رسانی، صحت صورت حسابفرآیندهاي سفارش، صحت وعده: تکمیل  ♦
  .موقعه ، تحویل ببرخطرزرو و تأیید 

حین ارسال و نگهـداري، امنیـت خریـد یـا رزرو      محافظت از اطلاعات در: حریم شخصی/امنیت ♦
  .، وجود عبارت حریم شخصیبرخط

توجه شخصی سازي شده و یا فردي شده به مشتریان، خصوصی سـازي مـوارد   : شخصی سازي  ♦
  .و اطلاعات ارائه شده

                                                
 E-Loyaltyانگلیسی  عبارتمعادل فارسی  1
  Mckinneyانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Yoonانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
  Zahediانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Reichheldانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
 Shefterانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
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  .جذاب بودن، استفاده از تصاویر، زیبایی شناسی: جنبه هاي ظاهري  ♦
ع، حوزه، دقت، مختصر و مفید بودن، دقت اطلاعات، حفظ حقـوق انتشـار،   تنو: کیفیت اطلاعات ♦

  .قابلیت اعتماد، یکتا بودن اطلاعات
  .شناسایی نام تجاري، ثبات، هدف، اعتبار: اعتماد ♦
هـاي   پرسـش (مجـازي، ارتباطـات تعـاملی     يتورهـا  ری ـنظهاي تعاملی ویژگی: فعالیت دوجانبه ♦

 )گو و تگف ، تالار1هاي میهمانان، کتابمتداول

محتـوا و هـدف،   : [155] اندمعرفی نموده برخطهاي مسافرتی ابعاد زیر را براي آژانس 3و بلک 2کایناما −
 .در دسترس بودن، هدایت، طراحی و ارائه، پاسخگویی، شخصی سازي و خصوصی سازي

هـا، سـاختار، زیبـایی    وِیژگـی ، کـارایی :  [156]ارائه نمودنـد  الکترونیکی بعد براي خدمات پانزده 4مادو −
سیستم، اعتمـاد،   شناسی، قابلیت اطمینان، قابلیت ذخیره، قابلیت خدمت رسانی، امنیت و یکپارچگی
، ذخیـره وب  هـاي پاسخگویی، تمایز قائل شدن بین محصول و خـدمات و خصوصـی سـازي، سیاسـت    

در این مدل هم عناصر مثبت و هم عناصر منفـی کـه روي دیـد مشـتریان     .  5شهرت، تضمین و تلقین
 .گذارند، معرفی شدندمی تأثیریک عملیات مجازي 

از  بـرخط هاي متمرکز بر گروه، تحلیل محتوا و تحقیـق  مصاحبه از طریق [157] 7و گیلی 6ولفینبارگر −
، گـاه  وبطراحـی  : انـد مشـخص نمـوده   بـرخط هاي خرده فروشی فرد، چهار فاکتور براي تجربه 1013

 .حریم شخصی و خدمت مشتري/قابلیت اطمینان، امنیت

مشترك ارائه کنندگان خدمت اینترنـت مصـاحبه کردنـد و شـش بعـد       271با  [158] 9و جون 8یانگ −
قابلیت اطمینان، دسترسـی، سـهولت اسـتفاده،    : را معرفی نمودند برخطکیفیت خدمت خرده فروشی 
 .شخصی سازي، امنیت و اعتبار

                                                
 Gusts Booksمعادل فارسی عبارت انگلیسی  1
 Kaynamaانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Blackانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
  Maduانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Empathyمعادل فارسی عبارت انگلیسی 5
 Wolfinbargerانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Gillyانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  7
 Yangانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  8
 Junانگلیسی  اسمرسی نوشتار فا 9
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: را پیشـنهاد کردنـد   الکترونیکـی  دیگري از ابعـاد خـدمات   مجموعه گسسته [159] 2و بینستاك 1کلیر −
 .بموقع بودن سفارش، صحت سفارش و شرایط سفارش

پاسـخگویی، اعتبـار، سـهولت اسـتفاده،     : [160] بعد مشخص نمودند 14، 2003درسال بقیه  و 3یانگ −
ی، ادب و مهربانی، شخصـی سـازي، ارتقـاء مـداوم،     تگقابلیت اعتماد، راحتی، ارتباط، دسترسی، شایس

  .حریم شخصی و زیبا شناسی/همکاري، امنیت

در  در مـورد کیفیـت خـدمات    مشـتري گذاري روي دیـدگاه   تأثیرفاکتورهاي عمده  ،[161] لی و لین −
، قابلیــت اطمینــان، پاســخگویی، اعتمــاد، گــاه وبطراحــی : انــدرا ایــن مــوارد دانســته بــرخطخریــد 
  .سازي خصوصی

   :[162]هستند موارد زیر  برخط، فاکتورهاي مهم در خرید 5و دوبینسکی 4به نظر لیم −

  .اطلاعات محصول، انتخاب نام تجاري، قیمت: لاکا ♦
  .تحویل بموقع، سهولت سفارش دهی، نمایش محصول: راحتی ♦
  .هاي مشتریان قبلی، کمک به انتخاب، نوشتن تجربهحمایت از مشتري: فعالیت دو طرفه ♦
  .شهرت، امنیت، حریم شخصی: قابلیت اعتماد ♦
 هاي متوالی، جـایزه و نند ارسال رایگان، ایجاد انگیزه براي خریدما(گاه  وبارتقاء و بهبود : ارتقاء ♦

(...  
 .زمان براي رسیدن به صفحات مورد نیاز، زمان انتظار پیش بینی شده، اطلاعات انتظار: هدایت ♦

  : [163]کندمرتبط با بهداشت و سلامت را پیشنهاد می يها گاه وبعنصر براي ارزیابی  5 6رابرتز −

  .گاه وبصلاحیت، شغل، آدرس نویسنده، : اعتبار ♦
  .تاریخ، مراجع، اطلاعات فعلی، پیوندها: صحت ♦
  . قالبسطح، زبان، : وضوح ♦
  .اطلاعات دقیق، اطلاعات کامل گاه، وباهداف : محتوا ♦

                                                
 Collierانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Bienstockانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Yangانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
 Limانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Dubinskyانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
 Robertsانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
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 .، اندازهها، قلماحساس اولیه، پیدا نمودن اطلاعات، طرح بندي، رنگ: ساخت ♦

  :[29] معرفی نمود ها گاه وبکیفیت  براي سنجش شاخص دو دسته 1اشانفلدر −

  .، انتشار و حریم شخصیمحتوا، صحت، خدمات گاه، وبجهت : محتوا ♦
  .، در دسترس بودن، طراحی و قابلیت هدایتدارتباطات، مکانیزم بازخور: سهولت استفاده ♦

دقـت،  /راحتـی  .[164] اسـت را مشخص نموده داري الکترونیکیبانک شش بعد کیفیت خدمات 2جوزف −
 .و خصوصی سازيي پذیر دسترس، مدیریت صف، شکایت، کارایی مدیریت/دبازخور

ی، تگقابلیـت اعتمـاد، شایس ـ   :[165] را مشـخص نمودنـد   هفت جنبه کیفیت خدمات  4و ویجن 3نزبارِ −
 .پاسخگویی، دسترسی، اعتبار، ارتباط و درك افراد

ی، ادب و مهربـانی، وضـوح،   تگسنتی نظیر شایس اعلام نمودند که ابعاد کیفیت خدمات 6و دیل 5ککُس −
ان معتبر نیستند، بلکه فاکتورهـایی نظیـر   ، چندبرخطراحتی و دوستانه بودن در زمینه خرده فروشی 

 بـرخط جهت موفقیت کسـب و کارهـاي   ي پذیر دسترسي، ارتباط، اعتبار، درك، ظاهر و پذیر دسترس
 . [166]باشندحیاتی می

در مطالعه آنـان،  .  [167]شدندبانکداري اینترنتی متمرکز  روي مفاهیم کیفیت خدمات 8و کاي 7جون −
. در وقایع اساسی و حیاتی در زمینه بانکداري اینترنتی مورد تحلیل قرار گرفتـه اسـت   نظرات مشتري

کیفیـت خـدمات   : انـد آنان سه دسته گسترده کیفیت خـدمات بانکـداري اینترنتـی را معرفـی نمـوده     
 .برخطدمات مشتري، کیفیت محصول خدمات بانکداري و کیفیت خ

داروخانه اینترنتـی ارائـه داده    از خدمات یک تحلیل محتوا روي ارزیابی مشتري 2001در سال  9یانگ −
و در دسترس بودن محصول، خدمات  هزینه: او سه دسته بعد براي کیفیت مشخص نمود.  [168]است

  .برخطیستم اطلاعاتی مربوط به مشتري و س

                                                
  Eschanfelderانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Josephانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Barnesانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
 Vidgenانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Coxانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
  Daleانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Junانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  7
 Caiانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  8
 Yangانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  9
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هـاي انجـام شـده در ایـن      هاي مهم در زمینه رضایت الکترونیکی با توجه به پژوهش شاخص)  3-3(جدول
  . دهد زمینه نشان می

  [133] فاکتورهاي مهم در زمینه رضایت الکترونیکی ) 3- 3( جدول
  ها شاخص  نویسندگان

  .امنیت مالی، تجارت گاه، وبطراحی راحتی،  [169] 2و هایس 1زیمانسکی

 [170] 4و هورانگ 3وانگ
قیمت رقابتی محصول، وجود کالا، شرایط کالا، تحویل  گاه، وبکلی در مورد طراحی  بازخورد

بموقع، سیاست بازگشت محصول، حمایت از کاربر، تأیید پست الکترونیک در سفارش کاربر، 
  .هاي ارتقاء،فعالیت

  .امنیت، سهام محصول/سهولت استفاده، پشتیبانی کاربر، تکمیل سفارش، حریم شخصی  [171] 6و پترسون 5نگیا

  .، خصوصی سازي محصول، کیفیت محصول، امنیتکاربردپذیرياعتماد، تحویل،   [172] 8و بلانگر 7شاوپ

نگ [173] 10و ونگ 9چ  
، کیفیت سیستم، سیاست خدمات، قابلیت اعتماد فروشنده، ارائه مشتري کیفیت اطلاعات، خدمات

  .ها، راحتی، انجمن گزینهها، کیفیت  گزینه
  .بودن اطلاعات، شخصی سازي، کنترل خطاها یلتکماطلاعات و ارائه، جستجو،  [174] 13و آونی 12، گلزر11ِویران

  .، احساس امنیتخدمت، کیفیت اطلاعات محصول، کیفیت اطلاعات کیفیت رابط کاربري [175] 15و کیم 14پارك

  
هاي انجام شـده   به پژوهش را با توجه زمینه وفاداري الکترونیکیهاي مورد توجه در  شاخص) 4-3(جدول 
  .دهد نشان می

                                                
 Szymanskiانگلیسی  اسمفارسی  نوشتار 1
 Hiseانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Wangانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
 Huarngانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Yangانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
 Petersonانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Schauppانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  7
 Belangerانگلیسی  اسمتار فارسی نوش 8
 Chongانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  9

 Wongانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  10
 Zviranانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  11
 Glezerانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  12
 Avniانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  13
 Parkانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  14
 Kimانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  15
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  [133]  هاي مهم در زمینه وفاداري الکترونیکی شاخص ) 4- 3( جدول
  ها شاخص  نویسندگان

  .، اعتماد و امنیت، ساخت نام تجاري، پیشنهاد ارزش، پشتیبانی مشترييآور فنو  گاه وب  [176] 3، و شفلد2کریشنان ،1گمانس

  .اعتماد، ارزش درك شده [177] 5و سیرینیواسان 4اندرسن

 [178] 8و کهُلی 7، فن6دواراج
اطلاعات، امنیت، زمان (، تعامل )قیمت، کیفیت(، ارزش )زمان، سهولت استفاده، تلاش( کارایی

  )بارگذاري، هدایت

  اعتماد، ارزش مشاهده شده، رضایت مشتري [179]10و لین 9لارن

  .سوئیچ نمودن، اعتماد سهولت استفاده، هزینه گاه، وبتخفیف قیمت، طراحی  [180] 12هنو س 11لی

  .، عادتحساس شده، اعتماد، رضایت مشتريارزش ا  [181] 14و ونگ 13لین

  .، سهولت استفادهکیفیت محتوا، ظاهر، کیفیت خدمات [182] 15ونگ و لیاو

 
هاي انجام شده در ایـن   هاي مهم در زمینه کیفیت الکترونیکی را با توجه به پژوهش شاخص) 5-3(جدول 

  .دهد زمینه نشان می

                                                
 Gommansانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Krishnanانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Scheffoldانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
 Andersonانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Srinivasanانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
 Devarajانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Fanانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  7
 Kohliانگلیسی  اسمتار فارسی نوش 8
 Luarnانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  9

 Linانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  10
 Leeانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  11
 Sohnانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  12
 Linانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  13
 Wangانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  14
 Liaoانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  15
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  [133] در زمینه کیفیت الکترونیکیهاي مهم  شاخص ) 5- 3( جدول
  ها شاخص  نویسندگان

 [183] 2و دیمیتریادیس 1گناریس

ت ی، امنتوجه به کاربر، ساده بودن ارتباط با کارکنان خدمات: سکیو منفعت کاهش ر يتوجه به مشتر
  .ت اطلاعات کارکنانی، امنیکیترونالک يهاها، پاسخ به تقاضاها و پستتراکنش

روز،  هت، اطلاعات بی، امنیق شخصینان، اطلاعات کامل، پوشش علایاطلاعات قابل اطم: یمنفعت اطلاعات
  .، سرعت، عملکردی، طراحيآور فن: ل تعاملیمنفعت تسه .تیاطلاعات مربوط به شخص

  ری، امکان پذکاربردپذیري، تیری، مکان، مد، خدمات، محتواییشناسا  [98]و گایو  4، فرانچ3میچ

 [184] 6و مکملون 5لانگ
د، سفارش، یند خری، فرآیینان، کارایت اطمین، اعتماد، قابلی، تضمخدمات یکیزیملموس بودن، شواهد ف

  .ي، توجه فردیی، پاسخگويبند ارسال، بسته
  .ياز مشتر یبانیپشت ، خدماتیم شخصیحر/تینان، امنیت اطمیقابل/انجام کامل گاه، وب یطراح  [185] 9ها نیسو  8، هیم7فیلد
  .رشیو پذ يت نگهداری، قابلیی، کارايپذیر دسترس، کاربردپذیريشرفته، یه، عملکرد پیعملکرد پا  [186] 12و کرادینی 11، مازنی10داوري

  ، تعامليپذیر دسترساطلاعات،  تگیسی، شایت، اطلاعات کافیهدا [187] 13ژانگ و پریبوتک
  تیفیش اعتماد، ارائه اطلاعات کیارتباط کاربر، افزا ت از تجربهید موجود، حمایانطباق تجارب خر  [188] 16و رابرتز 15، مینوچا14پِترِ

  تی، امنیباشناسیت، زی، هداکاربردپذیريدر دسترس بودن،   [42]وایت 

 [189] 17رولی
، اطلاعات، در دسترس ییت از کاربر، پاسخگوینان، حمایت اطمیت، ارتباط، قابلی، امنگاه وب يهاوِیژگی

  .يساز یصل، شخیبودن، تحو

   کاربردپذیري - 3-2-2-2
.  [190]ز داردی ـن يادی ـز کاربردپـذیري مشکلات  یدارد ول يادیز يکه کاربردها است یستم تعاملیس ،وب

ارزیــابی  18رابـین . اسـت  پوشـاند کاربردپـذیري   کـه محـدوده وســیعی را مـی    یکـی از اهـداف ارزیـابی وب   

                                                
 Gounarisانگلیسی  اسمار فارسی نوشت 1
 Dimitriadisانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  2
 Michانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  3
 Franchانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  4
 Longانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  5
 Mcmellonانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  6
 Fieldنوشتار فارسی کلمه انگلیسی  7
 Heimانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  8
 Sinhaانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  9

 Davoriانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  10
 Mazzoniانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  11
 Corradiniانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  12
 Prybutokانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  13
 Petreانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  14
 Minochaانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  15
 Robertsانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  16
 Rowleyانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  17
 Rubinانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  18
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ي هـا  شـاخص از . [191]را درگیر کردن کـاربر بـراي ارزیـابی سیسـتم تعریـف کـرده اسـت         کاربردپذیري
، امکاناتی براي افـراد نـاتوان و قابلیـت سـازگاري بـا      توان به خوانایی متون، آسانی ناوبري کاربردپذیري می

زبـان روي تجـارت    تـأثیر در ابتدا مربوط بـه   مطالعات مربوط به کاربردپذیري. نام برد هاي قدیمی  ستمسی
از مـواردي اسـت کـه بـه آن      هایی که در زمینه ارزیابی وب انجام شده است کاربردپـذیري  پژوهشدر  .بود

گاه و رضایت  را کارآمدي و قابلیت وب استاندارد سازي، کاربردپذیري سازمان. [27-25]پرداخته شده است 
به سهولت انجـام   اصل کاربردپذیري. است هاي خاص تعریف نموده کاربران خاص با اهداف ویژه در محیط

گـاه   تعامل کاربر با وب از کاربردپذیري هدف. شود امور و جلوگیري از خطاها و رفع نیاز کاربران مربوط می
را موفقیـت شـخص در اسـتفاده از     زاده کاربردپـذیري  حسـن . اسـت بخش  و رضایت مؤثربه صورت کارآمد، 

  .]192[نماید  گاه و به ثمر رساندن امور مختلف به صورت کارآمد و در زمان معین تعریف می وب
را  گـاه  وب کاربردپـذیري از مشکلات مربوط به  یها درجات مختلف گاه وب 1لسونیقات نیاساس تحق بر 
از  هـا  گاه وب. [193]ي آن همچنان مشکل برانگیز استپذیر و دسترس وب کاربردپذیري. [40] هستنددارا 
هاي فیزیکی غیـر   ا براي کاربران با ناتوانیه گاه وب 66%مناسب برخوردار نیستند و در حدود  دپذیريکاربر

از کاربران  40% نشوند، یبار اول راض يبرا گاه وباگر کاربران در مراجعه به . [194]قابل دسترسی هستند 
و  یهمگـان  گـاه  وب کاربردپـذیري ن مشـکلات  یبنـابرا . [116]بار دوم مشاهده نخواهند کرد  يرا برا گاه وب

به  »با آن است کهیز«ن در وب از بحث یبنابرا. خواهد داشت گاه وبتوسعه  يرو یمنف تأثیرسخت است و 
وب  کاربردپـذیري  يبـرا  یاز بـه آن وجـود دارد کـه روش ـ   ی ـنو  [195]حرکت شده است  »بایست که می«

 بـا  وب ی، طراح ـکاربردپـذیري  یکـاربر مـدار و اصـول مهندس ـ    یطراح ـ يبـر اسـاس تئـور    .کرد یطراح
  :[190]زیر است شامل سه بعد  کاربردپذیري

   انکاربررفتار  بررسی −

  وب یطراح −

  وب یابیارز −

ایـن کـار از   . دی ـمان یم ـ یرفتار کـاربران را بررس ـ  و کاربران تمرکز دارد و اهداف يرو انربرکا بررسی رفتار
هـایی کـه بـر روي     شود و یا بـر اسـاس تحلیـل    هایی که به کاربران داده می طریق مصاحبه و یا پرسشنامه

گاه و یا شکایاتی که در  وجود در وبکاربران خطاهاي م. شود قابل محاسبه خواهد بود ي انجام مینگار رویه
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، ییخوانـا  یاطلاعـات، طراح ـ  يمعمار یطراح يرو وب یطراح. دارند را مطرح خواهند نمود  گاه مورد وب
 .دی ـنما یبـالا طراح ـ  کاربردپذیريصفحات تمرکز نموده است تا واسط کاربر با  یجستجو و طراح یطراح

  . زند وب را تخمین می بررسی میزان برآورده شدن کاربردپذیري ارزیابی وب
مطالعـات مربـوط بـه    . اسـت  کاربردپـذیري  يهـا  هـا انجـام آزمـون    گـاه  اولین روش بـراي ارزیـابی وب  

 يان عـاد را توسط کـارب یکننده و در یک محیط کنترل شده و  تحت نظارت یک فرد هدایت کاربردپذیري
 .رفتـار کـاربران و مسـائل فرهنگـی را مـد نظـر داشـته باشـند         بایسـت  مـی  طراحـان وب . پذیرد انجام می
  :[196]مرحله است  3شامل  ي و کاربردپذیريپذیر هاي مربوط به دسترس ارزیابی

هاي مربوط به ارزیابی همانند میزان خطاها و زمان تمام شـدن یـک    در این مرحله داده: اخذ اطلاعات −
 شود آوري می گاه جمع وظیفه در وب

ي پـذیر  شوند تا مشکلات مربوط به دسترس آوري شده تفسیر می هاي جمع در این مرحله داده: تحلیل −
 .تشخیص داده شود و کاربردپذیري

 .شود در این مرحله پیشنهاداتی براي حل مشکلات موجود داده می: انتقاد و بررسی −

 مناسـب بـودن  نـه  یدر زم يت قواعدیبر اساس رعا گاه وب کاربردپذیريشود   یهمگان قبل از آنکه وب
. [197] شـد  یمحاسـبه م ـ  گـاه  وب، طرح و نقشه يا تعامل، ابزار چند رسانه ي، الگوکاربر، زمان پاسخ رابط

ستم بـه  یاست که س یسرعت یو زمان پاسخ به معن يقراردادن ابزار ناوبر یکاربر به معن رابط مناسب بودن
جـاد شـده   یعملکـرد کـاربر ا   ستم که در پاسخ بـه یس يها غامیپ یتعامل به معن يالگو دهد میکاربر پاسخ 

 )]198, 197[به عناون مثـال  (سنتی  کاربردپذیريافراد زیادي پیشنهاداتی در زمینه اعمال شرایط  .است
ي پـذیر  لازم به ذکر است که رضایت کاربران یکی از نتایج کـاربرد . [199 ,35]در محیط وب مطرح کردند 

  .شود ه به طور جداگانه در ادامه به آن پرداخته میاست ک

  .را داشته باشد زیرات یخصوص بایست یر میدپذبراه کارگ ان داشت وبیب 2004لسون در سال ین −

 يناوبر ♦
 زشیانگ ♦

 محتوا ♦

 محتوا صحت و درستی ♦
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را از دیدگاه گاه  وبک ، میزان رضایتمندي ی2به وسیله ابزار محاسبه رضایت کاربر نهایی 1عبدینور هلم −
را بـه عنـوان یـک محـیط      انـد کـه وب  او چهار بعد معرفی نمـوده .  [200]است سنجیده کاربردپذیري

 کاربردپـذیري بنابراین . کاربردپذیريمحیط رقابتی، محیط بازاریابی، استفاده و : سازدطراحی، یکتا می
 .داندی میرا عنصر مهمی جهت ارزیاب

  

  رضایت کاربر - 3-2-2-3
ها مطـرح شـد کـه     گاه وب کاربردپذیري يریگ ازهي اندبرا يکردیرو وب يایو دن يآور فنشرفت علم و یبا پ

تـوان   یم ـ گـاه  وب یابیگر با ارزیبه عبارت د.  [201]ها را مد نظر قرار داده است گاه وب انتظارات کاربران از 
ت یو رضـا  گـذاري  تـأثیر ، یینه کارایزان توانسته است اهدافش را در زمیتا چه م گاه وبک یزد که  نیتخم

ق و ی ـدق یبه معن ـ يگذارتأثیر. زان مخاطبان را به خود جلب نموده استید و تا چه میکاربران برآورده نما
یی کارا. شوند یل میل به اهداف خود نان دو عامیکه کاربران بر اساس ا خدمت ارائه شده استکامل بودن 

ار کـاربران قـرار داده   یدر اخت ارائه نمودن خدمتو کامل  یقدق به منظوراست که  یمنابع به معنی کارایی
ش و طـرز فکـر مثبـت در مـورد اسـتفاده از      یگـرا  یبه معن خاطر تیرضا. شود تا به اهداف خود برسند یم

ــاه وب   خـــود را بـــه اصـــطلاح تعامـــل    يســـان جـــا ان-وتریاصـــطلاح تعامـــل کـــامپ  . اســـت گـ
 یتعـامل  يهـا  سـتم یو مطالعـه س  سـازي  پیـاده ، یابی، ارزیوتر داده است که موضوع آن طراحیکامپ -انسان
 وب یابی ـکـاربران در بحـث ارز   ينشان دهنـده تمرکـز رو   ،ریین تغیا. استفاده کاربر است يبرا يوتریکامپ
ت کـاربر  یو رضا گذاري تأثیردف هدن به یدر رس یاصل مؤلفه افزاري نرمولات واسط کاربر محص.  [28]است

  .[202] باشد آسانبایست ْ براي کاربران استفاده از وب و تعامل با آن میاست و 
به صورت زیـر   را با توجه به انتظارات کاربران براي ارزیابی وب ها آن بندي طبقه ها و شاخص 3مارسیکو −

  : [201]معرفی نموده است
 ظاهر صفحات ♦

 .زیبا به نظر آید 4پویانماییگرافیک و  •

 مطابق با هدف کاربر باشد پویانماییگرافیک و  •

 باشد گاه وبرنگ مطابق با گروه و طبقه  •
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 .متون و اعداد به آسانی قابل خواندن باشند •

 .مبهم نباشد يرینماد تصومعناي  •

 .صفحه سریع باشد دریافت •

 .خاص نباشد نیازي براي مرورگر یا افزونه •

 گاه وبدر  منطق ناوبري ♦

 وجود داشته باشد راهنماي ناوبري •

 .موجود باشد گاه وبنقشه  •

 .ساده باشد ناوبري •

 .شده باشد بندي طبقهاسب اطلاعات به طور من •

 .باشد گویاواضح و مورد استفاده عبارات  •

 .باشد گاه از نظر نوع بندي وب طبقهمنطبق به مورد استفاده عبارات  •

 بودن نتایج جستجو مؤثرجستجوي آسان و  ♦

 .ها واضح باشد معناي پیوندها و برچسب •

 .ي شده باشدگذار بین صفحات به درستی نشان پیوند •

 .یافتن اطلاعات جستجو شده آسان باشد •

 .گاه مشخص باشد مکان افراد در وب •

 .افراد مشخص باشد مسیر ناوبري •

 .برعکس امکان پذیر باشد امکان ناوبري •

 .داشته باشد موتور جستجو •

 .نتایج مورد انتظار را برگرداند موتور جستجو •

 وضوح و درستی محتوا ♦

 .باشد از نظر نوع گاه وب بندي طبقهاطلاعات منطبق بر  •

 .اطلاعات دقیق باشد •

 .اطلاعات کامل باشد •

 .قابل فهم باشدمورد استفاده زبان  •

 .مورد انتظار باشد خدماتگاه،  مهیا شده بوسیله وب خدمات •
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 از استفاده برانکار رضایت خاطر ♦

 .را بیابندمورد انتظار  مطالبکاربران  •

 .بیابندمطالب مورد انتظار را به سرعت کاربران  •

 رضایت خاطر افراد از ناوبري •

 .از قبل تنظیم شده استفاده نماید هاي شاخصاز  کاربر، بعديهاي جستجو •

 .امکان اصلاح و فیلتر کردن جستجو وجود داشته باشد •

 .هاي مختلفی براي جستجو  وجود داشته باشد صشاخ •

 .امکان تنظیم قواعد ترتیب گذاري براي نتایج جستجو وجود داشته باشد •

 .بیش از یک زبان را پشتیبانی نماید گاه وب •

 پرداخت ♦

 .نهایی مشخص باشد روش پرداخت و هزینه •

 .امن باشد هاي پرداخت پشتیبانی شود و پرداخت برخط روشانواع  •

 .شود خارجی استفاده می خدماتاگر از  حتی مرجع نهایی پرداخت مشخص باشد •

  

ن − هـاي   بـه نـام   شـاخص دو نـوع   . [28]گاه انجام داد پژوهشی در مورد ارزیابی وب 2000در سال  1گژَ
 حیـاتی ي هـا  شاخص .ها در نظر گرفت گاه براي ارزیابی وب ي انگیزشها شاخصو  حیاتیي ها شاخص

بـا در نظـر گـرفتن ایـن     را  شخـدمت گـاه   و وبلازم است گاه  براي وب حضورشانکه  هستندهایی  آن
مثـالی از ایـن نـوع    . تواند ارائه دهد و نبودنشان سـبب نارضـایتی کـاربران خواهـد بـود      میها  شاخص
که به رضایت کـاربران از   هستندیی ها شاخص یي انگیزشاه شاخص. است 2مرده پیوندنبود  ها شاخص
کـه بـه رضـایت     اسـت ي ا چندرسـانه   مثـالی از آن . افزاید گاه می کنند و به ارزش وب گاه کمک می وب

بنـدي   بـراي طبقـه   نمایـد  کند ولی نبودنش احساس نارضایتی در کاربران ایجاد نمی کاربران کمک می
ن .اند دانشجو استفاده کرده 39از  ها شاخص  زیـر بنـدي   طبقـه  زیري ارزیابی را به صورت ها شاخص گژَ

  .ي حیاتی و یا انگیزشی استها شاخصبیان نموده است که جزو  شاخصنموده است و براي هر 
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 )حیاتی( وب 1مرور کردن ♦

  گاه وب استفاده ازي مرتبط به یادگیري در حین ها ویژگی:  میایج علتن ♦

 )انگیزشی(گاه  از روي وب یدجد یعلمبه دست آوردن دانش  •

 .نماید را جالب و جذاب می گاه وبهاي که  ویژگی: میسرگر ♦

 )انگیزشی(استفاده از شوخی  •

 )انگیزشی(ي ا استفاده از چندرسانه •

 )انگیزشی( می استفاده از سرگر •

 است شخصیحریم  هایی که مربوط به امنیت و ویژگی: شخصیحریم  ♦

  )حیاتی(دسترسی براي پرداخت، ورود  مجوز نیاز به •

 )حیاتی(بینی نشده  هاي کاربر براي اهداف پیش عدم امکان استفاده از داده •

 )حیاتی(هاي کاربر  داده آوري جمععدم امکان  •

 )انگیزشی(شود  هاي وارد شده رمزنگاري می ن اطمینان براي کاربر که دادهدفراهم آور •

 در وب مرورکردنامکان انتخاب چگونگی : کاربرقدرت  ♦

 )حیاتی(امکان کنترل ترتیب دسترسی به اطلاعات  •

 )انگیزشی(گاه  امکان کنترل تعامل با وب •

 )انگیزشی(هاي مربوط به دسترسی به اطلاعات  امکان کنترل پیچیدگی •

 گاه ر آمدن وبهاي مرتبط با چگونگی به نظ ویژگی: نمایش بصري ♦

 )انگیزشی(هاي جذاب  استفاده از رنگ •

 )حیاتی(نمایش واضح  •

 )انگیزشی(صفحه جذاب  •

 )حیاتی(ه جذاب زمین پساستفاده از الگو و  •

 )حیاتی( تصویر روشنایی مناسب •

 )انگیزشی(وجود عکس یا عنوان خیره کننده در صفحه  •
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 گاه با عملکرد وبهاي مرتبط  ویژگی: گاه ابعاد تکنیکی وب ♦

 )حیاتی(و یا پاسخ  بارگذارينمایش زمان  •

 )حیاتی(امکان پشتیبانی مرورگرها و بسترهاي مختلف  •

 )حیاتی(بالا ي پذیر دسترس •

 گاه هاي مرتبط با حرکت کاربر در وب ویژگی: ناوبري ♦

 )حیاتی(گاه  نمایش مکان کاربر در وب •

 )حیاتی( ابزار ناوبريبودن  مؤثر •

 )حیاتی(گاه  در وب مشخص بودن جهت ناوبري •

 ي مرتبط با تنظیم اطلاعات محتواها ویژگی: محتواي اطلاعات سازماندهی ♦

 )حیاتی(وجود فهرست مطالب، خلاصه، عناوین  •

 )حیاتی(ساختار نمایش اطلاعات منطقی  •

 هاي مرتبط به هویت، آبرو، شناخت ویژگی: اعتبار ♦

 )انگیزشی(گاه  میزان اعتبار دارنده وب •

 )انگیزشی(گاه  وب مسئولشناسایی طراح و  •

 )حیاتی) (برنده جایزهبه عنوان مثال (گاه  میزان اعتبار خارجی وب •

 طرفی محتواي اطلاعات هاي مرتبط با عدالت، هدفمندي و بی ویژگی: بی طرفانه ♦

 )حیاتی(رفانه ط اطلاعات بی •

 )حیاتی(نبود نژادپرستی، طرفداري مذهبی  •

 هاي مرتبط با میزان و نوع اطلاعات پوشش داده شده  ویژگی: محتواي اطلاعات ♦

 )حیاتی(آمدي اطلاعات  روز به •

 )حیاتی(نبود منابع نامناسب  •

 )حیاتی(اطلاعات دقیق  •

 )انگیزشی(اطلاعات مرتبط  •

 )حیاتی(پوشش کامل اطلاعات  •



  ها گاه وب یابیارز يها شاخص: فصل سوم 82
 

 

 )انگیزشی(محتوا استفاده از گاه با  هدف وب نمودنبرآورده  •

 )حیاتی(نبود اطلاعات بحث برانگیز  •

 )انگیزشی( وجود اطلاعات خلاقانه و ابتکاري •

 

این .  [203]کرده استاز دیدگاه کاربر ارائه گاه  وبکیفیت یک  ابزاري براي سنجش ٢و پالویا ١الادوانی −
هـایی از  نمونـه . ٣ی تکنیکـی تگمحتواي مشخص، کیفیـت محتـوا، ظـاهر و شایس ـ   : بعد دارد ابزار چهار
  :باشنداین ابعاد، موارد زیر می هاي شاخص

پخـش و انتشـار، اسـتفاده محـدود از      امنیـت، سـهولت هـدایت، خـدمات    : شایستگی تکنیکـی  ♦
ي، پیونـدهاي صـحیح، قابلیـت اطمینـان،     پـذیر  ، قابلیت جسـتجو، گمنـامی، دسـترس   ها افزونه

سازگاري با مرورگرهاي مختلف، شخصی سازي یا خصوصـی سـازي، سـرعت بارگـذاري بـالاي      
صفحه، فعالیت دوجانبه، سهولت دسترسی، چند زبانه بودن، محتـواي حفاظـت شـده، قابلیـت     

  .يگذار نشانه
وضوح، یکتایی، گسترده بودن، اصالت، انتشار، مختصر و مفیـد  مفید بودن، تکمیل بودن، : محتوا ♦

بودن، صحت و دقت، پیدا کردن اطلاعات مربوطه، پیدا کردن افراد بـدون تـأخیر، پیـدا کـردن     
ي هـا  گـاه  وب، پیـدا کـردن خـدمات بـه     گاه، پیدا کردن جزئیات محصولات یا خدمات مدیر وب

، پیـدا کـردن   می شرکت، پیدا کردن قسمت حمایت از مشتريمرتبط، پیدا کردن اطلاعات عمو
هاي ثبت نـام محـدود، پیـدا    لیست سؤالات متداول، پیدا کردن خدمات رایگان، استفاده از فرم

  .، تنوع محتوا، پیدا کردن اطلاعات رایگانکردن راهنماي برخط
ی، استفاده مناسـب از  ده نمایی متفاوت، سازمانهاي مشخص، جذابیت، دکمه: اطلاعات رایگان ♦

مـتن، اسـتفاده   -ها، استفاده مناسـب از تصـاویر، تـوازن تصـاویر    ها، استفاده مناسب از رنگقلم
اي، سازگاري شیوه نگارش، انتخاب مناسـب طـول صـفحه، عنـوان     مناسب از عناصر چند رسانه

، استفاده مناسب از زبان یـا شـیوه نگـارش، سـازگاري     گذاري مناسب، امکان انتخاب فقط متن
 .هارنگ
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  ي پذیر دسترس -3-2-2-4
ارائـه شـده از طریـق وب بـراي      که اطلاعات و خـدمات  یعنی کسب اطمینان از این ي در وبپذیر دسترس

و ذهنی متفاوت و امکانات و شـرایط محیطـی مختلـف در     جسمی  هاي گروه کثیري از مخاطبان با توانایی
پذیر همه مشکلات و موانعی را کـه بـر سـر راه یـک      یک وب دسترس. ]57[دسترس و قابل استفاده است 

-نظیر موانع بصـري، شـنوایی، شـناختی، فیزیکـی و حسـی     (کاربر در استفاده از منابع اطلاعاتی وب است 
ه عبارت دیگر مفهوم در دسترس بودن به رفـع کـردن هـر نـوع مشـکلی در      ب .[204]کند  رفع می) حرکتی

، سازگاري تکنیکی بر [205 ,151 ,115 ,15]گردد نظیر ایجاد دسترسی براي افراد معلول دسترسی باز می
گاه  و همچنین چند زبانه بودن وب [205]گاه  ،سرعت بارگذاري وب[115 ,48]افزار  افزار و نرم حسب سخت

[15, 18, 151].  

و   WCAG 1.0هـاي   ي، شـاخص پـذیر  دسـترس  ترین و معتبرترین رویکرد جهانی براي سنجش دقیق −
WCAG 2.0  که جزو استانداردهاي تدوین شـده  استW3C  و آن را گـروه   اسـتWAI   کنسرسـیوم

شاخص ارزیابی  65راهبرد کلی و  14شامل این رویکرد  .تدوین نموده 1999گستر در سال  جهان وب
  :[206]نماید  گاه را در سه سطح ارزیابی می است که وب

گـاه   ي وبپـذیر  گاه بر اساس حداقل استانداردهاي دسـترس  ارزیابی وب: یا اولویت اول Aسطح  ♦
  .براي افراد معلول است

ــطح  ♦ ــت دوم  AAس ــا اولوی ــتاندارد  : ی ــامل اس ــطح ش ــن س ــنجش ای ــراي س ــی ب  هاي تخصص
  .تري از افراد از جمله معلولان است براي گروه وسیع ي وبپذیر دسترس

ي پـذیر  این سطح شامل استانداردهاي طلایی و حـداکثر دسـترس  : یا اولویت سوم AAAسطح  ♦
 .تري از افراد است براي گروه وسیع

  
 

  :هاي مورد ارزیابی در این استاندارد به صورت زیر است شاخص

 قابل لمس باشد ♦

 وجود جانشین متنی براي عکس، صدا، تصویر •

 .هاي مختلفی نشان داده شود تولید محتوایی که بتواند به صورت: متن سازگاري •



  ها گاه وب یابیارز يها شاخص: فصل سوم 84
 

 

ر را براي کاربران این امکـان فـراهم باشـد تـا صـدا و تصـوی      : قابل تشخیص بودن متون •
 .بشنوند و از متن مجزا باشد

ثانیه اجرا شود امکان قطع کردن آن وجـود   3بیش از  اگر صدا در صفحه وب §
 .داشته باشد

 )به عنوان مثال براي نمایش پاسخ یا نقل قول(ها  استفاده مناسب از رنگ §

 باشد مگر در موارد خاص 1به  4.5نسبت تصویر به عکس  §

 .داشته باشد 200%ن تا شد اندازه ییرتغمتن قابل  §

 .باشند ازهاند  تغییرها قابل  عکس متن §

  .قطع شدن باشد قابلموجود نباشد و  هزمین پسصدا در  §

برابر فاصـله بـین خطـوط     1.5ها بیشتر از  فاصله بین پاراگراف: نمایش بصري §
 .نباشد

 باشد عملیاتی ♦

 .ها قابل دسترس باشد ام عملیاتبا استفاده از صفحه کلید تم •

 باشد کاربر زمان کافی براي خواندن و استفاده از محتوا داشته: زمان کافی •

اگر متنی زمان دارد امکان غیر فعـال کـردن آن توسـط کـاربر وجـود داشـته        §
 .باشد

 .کاربر امکان توسعه دادن و یا تنظیم زمان را داشته باشد §

کان تغییـر زمـان توسـط کـاربر وجـود      در صورتی که رخداد بلادرنگ باشد ام §
 .نداشته باشد

داشـته   قابلیت حرکـت در مرورگـر   براي هر اطلاعاتی که حرکت، چشمک یا  §
صـورت اتوماتیـک امکـان توقـف آن     به  ،ثانیه طول بکشد 5بیش از یا باشد و 

 .توسط کاربر وجود داشته باشد

 .شته باشدتغییر در یک ثانیه ندا 3متون طوري طراحی شود که بیشتر از  •

 .و مسیر یابی داشته باشد هایی براي راهنمایی کردن کاربر براي ناوبري راه: ناوبر باشد •

 .دنصفحات عنوان داشته باش §

 .مشخص باشد هدف هر پیوند §
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 .دنها با معنی باش عناوین و برچسب §

 .گاه مشخص باشد محل کنونی کاربر در وب §

 .و بر اساس هدف باشد نیبامعمتن پیوندها  §

 .دنها مناسب باش عناوین بخش §

 قابل فهم باشد ♦
 .خوانا باشد •

 .زبان پیش فرض صفحه مشخص باشد §

 .و معنی کلمات غیر معمول نوشته شود هااختصار §

  .باشد بینی پیشعملیات قابل انجام در صفحات قابل  •

 یکسان ناوبري §

د یـک  دهن ـ یک کار در صفحه انجـام مـی  هایی که  مؤلفهبراي : یکسانهویت   §
 .شکل یکسان وجود داشته باشد

 .کاربر را راهنمایی کند •

  دستورالعملو  داشتن برچسب §

 تشخیص خطاي کاربر §

 برنامه راهنماي کاربر §

 هاي خطاي مناسب پیغام  §

 درست کردن اتوماتیک اشکالات مربوط به ورود داده کاربر  §

 . استحکام داشته باشد ♦

اسـتفاده از   مـورد در : هـاي حـال و آینـده را داشـته باشـد      يآور فنقابلیت سازگاري با  •
 .1يگذار نشانههاي  زبان

ر − گـاه دو طراحـی    گاه را معرفی کرده است که در آن از هـر وب  وب کاربردپذیري یک روش آزمون 2يکُ
کاربر خواسته شده تا به سوالات متداولی در مورد هر دو نوع طراحی  21ه است و از متفاوت ایجاد شد

جـواب دهنـد بـه     تـر  یعسرگاه که  کاربران به مجموعه سوالات هر نوع طراحی وب. گاه جواب دهند وب
 .[207] گاه کاراتر بوده معناي آن است که آن نوع طراحی وب
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  :[31] گروه تقسیم کرده است 4 به ها شاخصهاي ارزیابی را حسب  روش 1وود −

از افـراد   هاي مختلفـی بـراي بدسـت آوردن بـازخورد     این گروه شامل تکنیک: آزمایش عملکرد ♦
در ایـن نـوع تسـت، فـرد     . که در یک آزمایشگاه تحت کنترل قرار دارنـد است خبره یا کاربرانی 

صول مربوط به طراحی و استانداردها مقایسـه  را مورد بازبینی قرار داده و آن را با ا گاه وبخبره 
، کاربرپسـندانه بـودن   و سـاختار آن، ابـزار نـاوبري    گـاه  وب یشامل طراح ـ مسألهاین . نماید می

مشکل اسـتفاده از افـراد خبـره آن    . استبودن آن  یاتیعملو ) و رنگ و امثال آن قلمجستجو، (
هـا   گـاه توسـط آن   مشـکلات وب  90%خبره استفاده نمود تـا   15بایست حداقل از  میاست که 

 . [208]گزارش شود

گـاه   بدست آوردن اطلاعات کیفی به طـور مسـتقیم از کـاربران واقعـی وب      روش: کاربر بازخورد ♦
و  یريکـاربر، آمـار رضـایت کـاربر، کاربردپـذ      مشخصـات بخـش   4بازخورد کاربر شـامل  . است
در ایـن روش یـک جامعـه     .شود انجام می بازخورد کاربر به صورت برخط. است گذاري وبتأثیر

هـاي مربـوط بـه     توانند به صورت برخط پرسشـنامه  شوند که می تصادفی از کاربران انتخاب می
هـاي   توان بـه تشـکیل گـروه    آوري بازخورد می هاي جمع روشگر یداز . ارزیابی را تکمیل نمایند

 .اینترنتی مجازي براي ارزیابی اشاره نمود

مـی  ک اطلاعـات  آوري جمـع در این گروه رویکردهاي مختلفـی بـراي   : اطلاعات استفاده کاربران ♦
بخش صفحات دیده  4شامل  ها داده ینا. آید رویدادها بدست می تحلیلبا  وجود دارد که عموماً 

. اسـت کل مشاهدات، تعداد مشـاهده کننـدگان یکتـا و جمـلات جسـتجو کننـده        شده، تعداد
 .زیادي در این مورد وجود دارد 2هاي کدبازافزار نرم

که  استگاه  کارایی وب گیري اندازه شامل ها روشاین : و اینترنت وب هاي مربوط به کارایی داده ♦
از جملـه  . دن ـکن اسـتفاده مـی  ي پـذیر  دسترسانند تاخیر، نرخ ارسال داده و هایی هم شاخصاز 

 .چقدر است دریافتشود آن است که سرعت  سوالات کلیدي که در این بخش پرسیده می

اس ارزیابی فنی بانک در اسپانیا را بر اس 15هاي  گاه ي وبپذیر اي دسترس مؤسسه تکنوسایت در مقاله −
شاخص کنسرسیوم  12ها از  گاه در این مقاله براي ارزیابی وب. و تجارب کارگران تجزیه و تحلیل نمود

 .[209]ها محاسبه شد  ي بر اساس این شاخصپذیر استفاده شد و دسترس وب
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هـاي   گـاه تعـدادي از دانشـگاه    ي وبیرپـذ  دسـترس ن میزا و دیگران پژوهشی با هدف سنجش 1کاروِن −
گاه برتر دانشگاهی بـا اسـتفاده    وب 100در این پژوهش، صفحات اول تعداد .  [210]جهان انجام دادند

هـاي ارزیـابی    شـاخص . جهـانی ارزیـابی گردیدنـد    هاي برگرفته از استاندارد کنسرسیوم وب از شاخص
 :ده در این پژوهش عبارت بودند ازبررسی ش

 يیرپذ دسترسمیزان رعایت استانداردهاي   ♦
 ي تصاویرپذیر میزان دسترس ♦

 هاي دیگر گاه به زبان هاي وب گیري از نسخه بهره ♦

 .استفاده از قابلیت فقط متن براي کاربران خطوط کند ♦

ي پـذیر  هاي دانشگاهی به مشکل عدم دسـترس  گاه ان داد که بسیاري از وبنتایج حاصل از این پژوهش نش
ها و منـاطق جغرافیـایی مختلـف     گاه دانشگاه در وب ي وبپذیر چنین کیفیت دسترس هم. مطلوب دچارند

  .ترند ها نامطلوب ي آنپذیر ی بودند دسترسهایی که در کشورهاي غیر انگلیس گاه وب. جهان متفاوت است
  

  خلاقیت - 3-2-2-5
گاه را بالا خواهد  گاه سبب جذب کاربران خواهد شد و امکان بازگشت کاربران به وب وجود خلاقیت در وب

بیان و در عین حال به طراحان زمینه  ه دهندائن اراهاي مؤثري براي کاربر بایست راه حل ها می گاه وب. برد
هاي انجام شـده در ایـن مـورد را مـورد بررسـی قـرار        در ادامه پژوهش. را فراهم نمایند تشانیخلاقنمودن 
  :دهیم می

 یت نقـش اصـل  ی ـگـاه خلاق  وب ییبـا یکـه در ز  هان نمـود یداند و ب یگاه م وب ییبایت را زیخلاق 2ایلاو −
 .نظر گرفته استر و ابتکار دجزو خلاقیت ز یگاه ن موجود در وب يها یپژوهش، سرگرم.  [211]دارد

شنایدرمن − [212]رابط کاربر زیبا و خلاقانه را به عنوان شاخصی براي جذب کاربران معرفی نمودند 3ا . 

شـود را   نمایش نوآورانه و خلاقانه موضوعات که سبب احساس خوشی و رضایت در کاربران مـی  4زِنگ −
 .[213]داند  گاه از منظر خلاقیت می شاخص ارزیابی وب
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  هاي دولتی گاه ارزیابی وب - 3- 2- 3
  .پردازیم هاي انجام شده در زمینه ارزیابی دولت الکترونیک می در این بخش به پیشینه پژوهش

هاي دولـت الکترونیـک انـدونزي را ارزیـابی      گاه با توسعه چندین شاخص، تمرکز و کیفیت وب 1وحید −
  : [214]نموده است

  ها هاي جامعه آنگیارتقاء و آگاهی و درك شهروندان در مورد وِیژ ♦

 يو اقتصاد ی، اجتماعیاسی، سی، فرهنگیخیاطلاعات تار •
 یاسیس یسازمانده •
 ا شهریاخبار اجتماع  •

  و اثربخشی در تحویل خدمات ارتقاء کارایی ♦

 یدولت يهاهیو رو خدمات •
 يقابل بارگذار يهافرم •

  ها و خدماتشفافیت و پاسخگویی دولت در فعالیتارتقاء  ♦

 یدولت يهاهیو رو خدمات •
 هاها و پروژهبرنامه •

 اطلاعات فروش •

 یاطلاعات مال •
 نیقوان •

  در تصمیم گیري ها آنارتقاء آگاهی شهروندان درباره فرآیندهاي سیاست گذاري و حضور  ♦

 یمحل يت گذاراسیس يندهایاطلاعات درباره فرآ •
 نیقوان •
 برخط يهاینظرسنج •

هم ارتباط عمودي و (هاي دیگر در اجتماع ارتقاء ارتباط و تعامل بین دولت و شهروندان و گروه ♦
  ) هم ارتباط افقی
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 يهـا یگـرفتن، نظرسـنج   بـازخورد شهر،  یک و شماره تلفن مراجع رسمیپست الکترون •
 ).يارتباط عمود( برخط

 ).یارتباط افق(گر ید برخطو و امکانات مشابه تگگف يو، تالارهاتگبحث و گف يهاانجمن •

  ارتقاء ارتباط بین دولت و کسب و کار ♦

 .متیاطلاعات مربوط به فروش و دعوت نمودن به ارائه ق •

 .يو اقتصاد يتجار يهاپرونده •

 .يه گذاریسرما يهافرصت •

 .سمیراطلاعات تو •

هـاي تـراکنش   گـاه  وبعمدتاً بـر روي   معتقد است که مطالعات گذشته در زمینه کیفیت خدمات 1چو −
وظیفـه چنـین   . استهاي پشتیبانی تکنیکی بررسی نمودهگاه وباو کیفیت را در .  [215]اندمحور بوده

 نیتـر  مهـم هـا لزومـاً   تـراکنش . دباش ـهایی ارائه اطلاعات تکنیکی و پشتیبانی از مشـتریان مـی  گاه وب
هـایی کـه چـو بـراي ارزیـابی کیفیـت        شـاخص  .باشـند هاي پشـتیبانی تکنیکـی نمـی   گاه وبعملکرد 

 :هاي پشتیبانی تکنیکی ارائه نموده است، به صورت زیر است گاه وب
  

  :کارایی ♦

 .شود تر دهساد، یبدنبال آن هست گاه وبکه در  يزیدا کردن چیشود تا پیباعث م •

 .دیبرو ید به سادگیتوانید میواهخیکه م گاه وببه هر نقطه از  •

 .استفاده آن آسان است •

 .دیشروع به کار کن گاه وبد در یتوانیبه سرعت م •

 .شده است یسازمانده یبخوب گاه وب •

  :در دسترس بودن اطلاعات و محتوا ♦

 .روز است هب گاه وباطلاعات موجود در  •

 .ق و مرتبط استی، دقگاه وبطلاعات موجود در ا •

 .است یات، غنی، از لحاظ جزئگاه وباطلاعات موجود در  •
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 .دینمایخودش فراهم م یو آت یان فعلیمشتر يرا برا ی، اطلاعات مکفگاه وب •

 .سازدیرا فراهم م يترگر، اطلاعات نسبتاً جامعید گاه وبک یسه با یدر مقا گاه وب •

  :جذابیت ظاهري ♦

 .کندیرا ارائه م يریدلپذ يظاهر یطراح گاه، وب •

 .باشدیخته نمیصفحات بهم ر يدارا گاه وب •

 .نظر برسد هبه چشم مصرف کننده جذاب ب گاه وبر و متن یها، تصاو رنگ •

  :در دسترس بودن سیستم ♦

 .نباشند یدچار مشکل فن گاه وبصفحات  •

 .اوقات در دسترس باشد یدر تمام گاه وب •

  :حریم شخصی ♦

 .دیت نمایاحساس امن گاه وبدر تعاملاتش با  يمشتر •

 .گرددیاو محافظت م یم شخصیحر گاه وبن یاحساس کند که در ا يمشتر •

 .عنوان گردد گاه وبت در یو امن یم شخصیمسائل مربوط به حر •

  گوییخاسپ ♦

دهنده،  خدمت تصفحا یار خودکار و یا غیک خودکار و یله پست الکترونیبه وس گاه وب •
 .ع را ارائه کند و پاسخگو باشدیسر یاطلاع رسان خدمات

 .ان شودیب گاه وبدر  یقابل دسترس خدمتسطح  •

 .ابدیر ییبه سرعت تغ يدر پاسخ به مشتر بازخورد •

 .مشکلات باشد يبه سرعت جوابگو گاه وب •

 .نت را ارائه دهداز ضما يحد معنادار گاه وب •

 .ارائه دهد یاطلاعات تماس جزئ گاه وب •

  کیفیت خدمت به طور کلی ♦

 .باشندیم یت عالیفیک ي، داراگاه وبتوسط  يارائه شده به مشتر خدمات یتمام •

 .باشند یار رقابتی، بسگاه وب وب خدمات •
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که حریم شخصی و در دسترس بودن سیستم تأثیر چنـدانی روي کیفیـت    در مطالعه چو مشخص شد
، در دسترس بودن محتوا، جـذابیت ظـاهري و   هاي پشتیبانی تکنیکی ندارد، اما کاراییگاه وب خدمات

  .باشدهاي پشتیبانی تکنیکی میگاه پاسخگویی، تعیین کننده کیفیت خدمت در وب

بـر خـلاف   . [216]انـد   کـرده یک سازمان ارائـه  گاه  وبمدلی براي ارزیابی استراتژیک  2آرنولدو  1فیشر −
هـا بـراي رسـیدن بـه یـک صـفحه یـا زمـان         هاي دیگر که از ابزارهاي تکنیکی نظیر تعداد کلیکمدل

را بکـار  گـاه   وبلایی با کنند، این مدل، دیدگاه استراتژیک مدیریتبارگذاري براي ارزیابی استفاده می
 : هاي بازاریابی ساخته شده استاین مدل بر روي پنج دسته از فعالیت. گیردمی

 ،3ارتباطات خارج شونده ♦
 ارتباطات داخل شونده ♦

 ،حمایت از مشتري ♦
 هاي فروش، تراکنش  ♦

ارزش بهینـه  او  گـاه  وبشود تا سازمان مطمئن گردد کـه  استفاده از این مدل باعث می: تحویل ♦
 .نمایدتولید می

  

  : [217]دولت الکترونیک را به سه دسته تقسیم کردند کارایی سنجش 5و جانا 4گوپتا −

  در دولت الکترونیک 7آزمون، 6هزینه تحلیل سود: ي سختها شاخص ♦
یک، بررسی از لحـاظ جامعـه   دهی، مرحله بندي دولت الکترونهاي امتیازروش: ي نرمها شاخص ♦

  شناختی
بازگشـت سـرمایه تـا مشخصـات      از کـارایی  شش مرحلـه سـنجش  : یمراتب سلسلهي ها شاخص ♦

  سیستم
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− ي ارزیـابی عمـومی   ها شاخص:  [202]ي ارزیابی را به دو دسته تقسیم نموده استها شاخص 1لتونمید
  :ي ارزیابی دولت الکترونیکها شاخصو  ها گاه وب

  :ي عمومیها شاخص ♦

 گاه  وبهاي نقشه: مثال: عملکرد •

 است؟ گاه وبآیا سازمانی مسئول این : مثال: اعتبار •

 پیونـد گـاه   وبدیگـر بـه ایـن     گـاه  وبچه تعداد (دهنده  پیوندهاي ارجاع: مثال: صحت •
 ).اندداده

براي عملکرد کامل نیازمنـد  گاه  وبآیا (  قالبحمایت از : مثال: 2دست آوردنه قابلیت ب •
 )است؟ افزونه

با چـه  گاه  وبی براي اندازه گیري این موضوع که شاخص آیا(انتشار : مثال: مرتبط بودن •
 ) شود وجود دارد؟روز رسانی می هتناوبی ب

هـاي دیگـر تأییـد    گـاه  وبآیا عبارات بوسیله تصاویر، منـابع و یـا   (واه گ: مثال: استحکام •
 )؟شوند می

 

  :ي دولت الکترونیکها شاخص ♦

 حریم شخصی و امنیت •

 قابلیت استفاده •

 محتوا •

 خدمات •

 شرکت شهروندان •

تواند بر اساس تمایلات افراد میگاه  وبآیا (صفحات شخصی مانند : و امکانات هاویژگی •
 ) سازي شود؟ یشخص

 

                                                
 Middletonانگلیسی  اسمنوشتار فارسی  1
 Obtainabilityمعادل فارسی کلمه انگلیسی  2



  93 انجام شده هاي پژوهش
 

 

منظر مختلف براي آن تعریف  26هاي دولتی را مورد بررسی قرار داده است و  گاه خلاقیت در وب 1وِي −
  : [218]به آن اشاره خواهد شد زیرکرده است که در 

 ابتکار ♦

 گاه وب جدید بودن محتوا، ظاهر و کاربرد: نوآوري •

 .هاي دیگر گاه وببا  مقایسهمحتوا، ظاهر و کاربردهاي آن در یکتایی : یکتایی •

 فرم ♦

 هاي کاربردي لازم ها و برنامه ساختار مناسب، در برگرفتن ویژگی: طراحی •

 .باشد و از نظر زیبایی جذاب باشد رنگی و خیره کننده: زیبایی •

 عملکرد ♦

 .اطلاعات سودمندي داشته باشد: سودمند بودن •

  .نه باشد و به آسانی در دسترس باشدشود، کاربر پسندا به آسانی ناوبري: کاربردپذیري •

 .د، ایجاد استرس نکند و جدید باشدسرگرم کننده باش: میسرگر •

دولتـی داشـته    خـدمات اطلاعاتی درباره موضوعات مربوط به دولت داشته باشد، : هدف •
 .باشد، امکان ارتباط بهتر شهروندان با دولت را فراهم سازد

 منابع ♦

 .ه وسیله افراد ماهر طراحی شده باشدب: 2ماهرانه •

 .ایجاد شده است امند علاقهه افراد وسیله ب: انگیزه •

گاه به فرهنگ ملی نزدیک باشد و بوسـیله جمعـی از افـراد بـا قـوه       وب: مهارت خلاقانه •
 .باشد تخیل بالا و ماهر طراحی شده

تـازگی بـه سـه     شاخصبه عنوان مثال . شوندذکر شده ریز می يها شاخصسپس در این مدل تمامی 
  :شودزیر تقسیم می شاخصزیر

  .بر حسب محتوا جدید استگاه  وب ♦
  .بر حسب ظاهر جدید استگاه  وب ♦

                                                
 Wei یسیاسم انگل ینوشتار فارس 1
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 .برحسب کاربرد جدید استگاه  وب ♦

این مـدل  . [150] هاي دولتی ارائه نمودند گاه مدلی براي ارزیابی وب 3و تارابانیس 2تامبوریس 1پانوپولو −
هـا قابـل اعمـال    گاه وبیی هستند که به تمامی ها شاخصچهار محور دارد که دو محور اول آن شامل 

هــر کــدام از محورهــا داراي . باشــندهــاي عمــومی مــیگــاه وبهســتند و دو محــور دوم مخصــوص 
  :هستندگیري  یی براي اندازهها شاخص

  هاي عمومیوِیژگی: محور اول ♦

 قابلیت دسترسی •

 هدایت •

 زبانی چند •

 حریم شخصی •

 تماس •

  محتواي الکترونیکی: محور دوم ♦

 محتواي عمومی •

 محتواي خاص •

 روز رسانی هاخبار و ب •

  الکترونیکی خدمات: محور سوم ♦

 تعداد و سطح خدمات •

 اطلاعات کلی •

  حضور الکترونیکی: محور چهارم ♦

  اطلاعات  •
  مشاوره •
 حضور فعال  •
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توضـیح   ها آني اندازه گیري ها شاخصدر اینجا تمامی موارد مطرح در محورهاي این مدل را به همراه 
  :دهیم می

  هاي عمومییژگیوِ ♦

نژاد، معلولیـت  باید براي تمامی افراد جامعه با هر سن، ي پذیر دسترس: يپذیر دسترس •
  .و یا وضعیت اجتماعی خاصی مهیا باشد

  )56.6KB(ساده  PSTNروي یک ارتباط گاه  وبزمان بارگذاري  §
ي پـذیر  دسـترس بـراي افـراد معلـول و اینکـه آیـا سـطح اول       ي پذیر دسترس §

بـراي  ) WCAG( 1محتـواي وب ي پـذیر  دسـترس استاندارد خطوط راهنمـاي  
  .یا خیر کند یمجهانی را رعایت  کنسرسیوم شبکه

هاي رایگانی کـه جهـت مشـاهده محتـواي     افزار نرموجود پیوندهاي بارگذاري  §
  )Acrobat Readerنظیر (لازم هستند گاه  وبارائه شده روي 

کـه بـه   گاه  وبطور مستقیم به قسمتی از توانند به سهولت و به آیا کاربران می: هدایت •
  .آن نیاز دارند برسند یا خیر

  .وجود موتورهاي جستجوي داخلی و سطح پیشرفته بودن آن §
  .یا نمایه و اینکه آیا پیوندهاي موجود فعال هستند یا خیرگاه  وبوجود نقشه  §
  .گاه وبدر هر صفحه  ها آنوجود منوهاي هدایت کننده و مکان سازگار  §
  .ه کاربر طی کرده استمسیري ک §
  وجود پیوندها به صفحه اصلی §

  گاه وبها در کل ها و رنگسازگاري قلم •
  .شودهاي دیده شده و دیده نشده استفاده میرنگی که براي لینک •
  چند زبانی •

  گاه وبهاي خارجی ارائه شده در یک تعداد زبان §

                                                
  Web Content Accessibility Guidlinesمعادل فارسی عبارت انگلیسی 1



  ها گاه وب یابیارز يها شاخص: فصل سوم 96
 

 

  درجه تکمیل محتوا در هر زبان خارجی §

  حریم شخصی •

  گاه وبشخصی و امنیت در  وجود عبارت حریم §
اگـر  . شوند یا خیـر نمایش داده میگاه  وبهاي شخصی شهروندان در آیا داده §

شـود و اینکـه آیـا    این طور است آیا این کار روي یک ارتباط ایمن انجـام مـی  
 بـرخط هاي شهروندان بـه صـورت   اطلاعات صریحی بر مبناي استفاده از داده

  .وجود دارد یا خیر
هـاي شخصـی ذکـر شـده     آیا در عبارت حریم شخصی هدف اسـتفاده از داده  §

  .است
  هاي شخصی خودش را ویرایش یا حذف نماید؟تواند دادهآیا شخص می §
در اي خـودش را  رایانـه  تواند درخواسـت حـذف کامـل پرونـده    آیا شخص می §

  بدهد؟گاه  وب

هر فرد باید بتواند در صورت بروز مشـکل بـا مسـئول مربوطـه تمـاس بگیـرد و       : تماس •
  .سریعاً مشکل خودش را مرتفع نماید

  سازمان) آدرس الکترونیک، تلفن، آدرس پستی(وجود اطلاعات تماس  §
  گاه وبمدیر ) آدرس الکترونیک، تلفن، آدرس پستی(وجود اطلاعات تماس  §
مرجع مورد نظر بـراي ارائـه تقاضـا یـا      احتمال اینکه شهروندان با نمایندگان §

  .شکایت تماس بگیرند
  گاه وبارسال شده به مدیر  به نامه الکترونیکی زمان پاسخ §

 اعتبار •

  است؟گاه  وبآیا سازمانی مسئول این  §
  .ادهند نظیر گوگل و الکسبندي انجام می هایی که رتبهگاه وبدر گاه  وبرتبه  §
  .اندداده ارجاعگاه  وبهاي دیگري که به این گاه وبتعداد  §
این تعداد بر اساس بالاترین تعداد بازدیدهاي روزانـه  : تعداد بازدیدهاي روزانه §

 . شوداي سنجیده میاز لحاظ منطقه سطح همهاي در سازمان
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  محتواي الکترونیکی ♦

  محتواي عمومی •

توضیحی در مورد مأموریت و مراتب سازمانی، خدماتی که ارائـه  گاه  وبدر آیا  §
  وجود دارد؟... کنند، فرهنگ سازمانی و می

  گاه وبتعداد صفحات در  §
  هاي عمومی و خصوصی مربوطهوجود پیوندهاي خارجی به سازمان §
  دسته بندي شده است و ساختار مشخصی دارد؟گاه  وبآیا محتواي  §

  محتواي خاص •

  )نظیر بازارهاي الکترونیک(تدارك الکترونیک  خدماتوجود  §
  وجود اطلاعات مالی در زمینه بودجه سازمان: مسائل مربوط به شفافیت §
  هاي شغلی خالی در سازمانوجود اطلاعات در زمینه مکان §

  اخبار و بروزرسانی •

  تناوب بروزرسانی §
  وجود اخبار محلی §
  براي وقایع وجود یک تقویم الکترونیکی §

  الکترونیکی خدمات ♦

  تعداد و سطح خدمات •

وسـیله هـر   تعـداد خـدماتی کـه بـه     برخط براي بدست آوردن تعداد خدمات §
ارائـه   سپس تعداد حداکثر خدمات. کنیمسازمان ارائه شده است را تعیین می

 بـرخط سازمان را که در حال حاضر بـه صـورت   ) ايمنطقه(شده در هر سطح 
هاي همان سطح را مطابق بـا آن  سنجیم و مابقی سازمانشوند را میارائه می

  .نمائیمعدد ارزیابی می
ارتبـاط دو   ،ارتباط یـک طرفـه   ،ارائه اطلاعات: خدمتسطح تکمیل بودن هر  §

 تراکنشی کامل ،طرفه
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  بودن یک خدمتدرجه یکتا  §

  هاي عمومی خدماتویژگی •
  برخطبه صورت  روش ساختار بندي خدمات §
  .شوندبه چه صورتی به سهولت توسط کاربران کشف می خدمات §
  .احتمال اینکه اطلاعات یک خدمت خاص مورد تقاضا قرار گیرند §
  فوجود اطلاعات تماس مختل §
اطلاعـات یـک تمـاس ممکـن اسـت       مثلا(هاي موجود طح اطلاعات تماسس §

  )اطلاعات کل سازمان باشد یا اینکه یک اداره و یا حتی یک کارمند باشد
توانــد مطــابق بــا تمــایلات کــاربر، مــیگــاه  وبآیــا : گــاه وبســازي  شخصــی §

  سازي شود؟ شخصی

اي بـراي ارتقـاء حضـور الکترونیکـی     سـه مرحلـه   سـازمان ملـل یـک طـرح     :حضور الکترونیکی ♦
  کرده استشهروندان ارائه 

  به شهروندان براي تصمیم گیري افزایش اطلاعات الکترونیکی •
  هابراي شرکت در بحث ارتقاء مشاوره الکترونیکی •
گیـري   له افـزایش ورود شـهروندان در تصـمیم   وسـی بـه   گیري الکترونیکـی  ارائه تصمیم •

  عمومیگیري  ند رأيهمان

  ابزارهاي ارزیابی خودکار - 3-3
هـایی   تعداد روش .[34] و امنیت است کاربردپذیري ي،پذیر دسترس يتمرکز بیشتر ابزارهاي ارزیابی بر رو
گـاه و   وب ، پیچیـدگی و سـطح کاربردپـذیري   بـه انـدازه   بسـتگی یرد گ که در ارزیابی مورد استفاده قرار می

  : [34] گروه تقسیم کرده است 5را به  یابیارزخودکار  يابزارهای ل . [219]بودجه ارزیابی دارد

 سرور تحلیل کارایی −

  کاربردپذیريتحلیل  −

 ستانداردهابررسی سازگاري با ا −

 تحلیل متون ناوبري −
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 شبیه سازي ناوبري −

و در  اسـت مشکلاتی که بیشتر ابزارها دارند آن است که منطق ارزیابی در موتور ارزیابی غیـر قابـل تغییـر    
لز .برد قبلی وجود ندارد ی شود امکان تغییر راهفجدیدي معر کار راهصورتی که  رفـی کـرد کـه    ابزاري مع 1س
به عبارت دیگر منطق ارزیـابی و موتـور   . مجزا وارد سیستم شود XMLهاي ارزیابی به صورت فایل  شاخص

در ادامه شماري از ابزارهاي ارزیابی خودکـار  . ارزیابی مجزا بودند و امکان تغییر منطق ارزیابی وجود داشت
  .[39]اند  ها فهرست شده گاه وب

  ي و اعتبار سنجیپذیر ابزارهاي خودکار دسترس - 1- 3- 3
ي و کـد معتبـري   پـذیر  دسترس W3Cگاه با توجه به استانداردهاي  وب که ندینما یماین ابزارهاي بررسی 

  :توان اشاره نمود از جمله ابزارهاي موجود به موارد زیر می. دارد

− [220] Nibbler ي، میزان پذیر کردن بهینه، دسترس که قابلیت چاپها است  گاه ابزار امتیازدهی به وب
گاه،  آدرس اینترنتی وب  هاي اجتماعی، قالب گاه با وب استفاده شده، عنوان، پیوند  محبوبیت، تکنولوژي

، اعتبـار  ALT هاي تصویري، داشـتن برچسـب   ، جذابیتGoogleو  Yahooتعداد پیوندهاي ورودي از 
هـاي   دهد و فـراداده  و برچسب پیوندها مورد بررسی قرار می W3Cخوراك، سازگاري با استانداردهاي 

 .شود گاه نیز گزارش می زمان ایجاد وب. نماید گاه را لیست می وبفاده در ستمورد ا

− W3C اعتبارسنجی بـراي   خدمتHTML  وXHTML  هـاي  در آدرسرا http://validator.w3.org  و
http://jigsaw.w3.org/css-validator فراهم کرده است. 

− LinkValidator [221]  مناسـب اسـت و   گـاه   اعتبارسـنجی پیونـدهاي موجـود در صـفحات وب    براي
 .دهد پیوندهاي مرده را تشخیص می

− WAVE ي انجام پذیر هایی در زمینه دسترس ابراز ارزیابی رایگانی است که به صورت اتوماتیک بررسی
، بررسـی عنـوان مطالـب، بررسـی     ALTهـاي   تـوان بـه بررسـی برچسـب     دهد که از آن جمله مـی  می

ه قضـاوت افـراد دارد   اي که نیاز ب مشکلات گزارش شده. اشاره نمود هاي پیوندها ها و برچسب  کدنوشته
 .[222]این ابزار در دانشگاه پنسیلوانیا طراحی شده است . شود رنگی می

− Prompt اسـناد   ابزاري براي بهبود کاربردپذیريHTML     ي در پـذیر  بوسـیله بررسـی موانـع دسـترس
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لیسـت  . [193]دهـد   لات موجـود نشـان مـی   هایی براي رفع اشـکا  حل صفحات است که به طراحان راه
سـازگاري بـا   . [204] اسـت  WCAGبردهـاي موجـود در   ارزیابی و رفـع اشـکال بـر اسـاس راه     انتخاب

. هاي مورد ارزیابی به وسیله این ابزار است مرورگرهاي مختلف و بررسی زمان دریافت از جمله شاخص
هاي  گاه گاه قابل استفاده است و به عبارتی وب لازم به ذکر است این ابزار براي طراحان و دارندگان وب

 .توان با آن ارزیابی نمود دیگر را نمی

− Bobby ي را ارزیـابی و برطـرف   پـذیر  است که مشکلات مربـوط بـه دسـترس    ي وبپذیر ابزار دسترس
ی که براي کاربران ایجاد در گزارش.  [36]شود ال میاعم WCAGبراي ارزیابی لیست . [223]نماید  می
نمایـد   این ابزار همچنین بررسی مـی . شود تر مشخص و بر این اساس مرتب می نماید اشکالات مهم می

بررسی زمان دریافت، سازگاري با مرورگرهـاي  . که آیا براي افراد ناتوان تمهیداتی وجود دارد و یا خیر
 . [224]مشکلاتی در مورد کار با این ابزار وجود دارد . ستمختلف از دیگر امکانات آن ا

− LIFT  کنـد و   آزمایش مـی  ي و کاربردپذیريپذیر بردهاي مربوط به دسترس را از نظر راه صفحات وب
نمایـد   گـاه، بـراي کـاربر ارسـال مـی      بر خـط وب  ريبا پیوندي به گزارش کاربردپذی پست الکترونیکی

لیسـت  . شـود  ي است نیـز نمـایش داده مـی   پذیر لیستی از صفحاتی که داراي مشکل دسترس. [225]
اي ه ـ هـا را بـه گـروه    آزمـایش . شوند صفحات بر اساس درجه اهمیت خطایی که دارند نمایش داده می

. هـا اسـت   هـا و قلـم   هاي نمایشی بررسی شده شامل سازگاري رنگ ویژگی. تقسیم نموده است مختلف
ها و امکان غیـر   هاي گرافیکی ارزیابی شده شامل مواردي همانند بهینه سازي و سازگاري عکس ویژگی

اعتبـار سـنجی   هـایی هماننـد    ي شامل شـاخص پذیر گروه دسترس. ها است فعال کردن دریافت عکس
گـروه  . هـا اسـت   و چک کردن قـاب  ها، بررسی پیوندها براي عکس ALT کدها، بررسی وجود برچسب

امکان فعال یا غیر فعال کردن مجموعـه  . گاه شامل بررسی عناصر و مسیرهاي ناوبري است وب ناوبري
شـاخص بـراي    104در مجمـوع  . ربر وجود داردگاه توسط کا هاي اعمال شده براي ارزیابی وب شاخص

 .ها در نظر گرفته شده است گاه ارزیابی وب

− NIST1 تولیـد   ی به منظور انجام ارزیابی آسان، سریع و از راه دور براي صـفحات وب هایمجموعه ابزار
  :شود ها پرداخته می در ادامه به معرفی آن. [226] نموده است

♦ WebSAT  [227] موجـود در صـفحات را بـا اسـتفاده از     ي پـذیر  دسـترس مربوط به  مشکلات
را بـر   کاربردپـذیري د و مشـکلات مربـوط بـه    ی ـمان یمشخص م ـ WCAGموجود در  يبردها راه
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  .دینما یمشخص م [228]اساس استاندارد 
♦ VisVIP     کـاربران اسـت   ابزاري براي مشـاهده و محاسـبه مسـیرهاي نـاوبري .VisVIP   گـراف

گـاه در آن مشــخص اسـت و پــس از آن    دهـد کـه ســاختار پیونـدي وب    دوبعـدي نمـایش مــی  
نمایـد تـا مشـخص شـود چـه صـفحاتی        اند را مشـخص مـی   مسیرهایی که کاربران بازدید کرده

خص علاوه بر آن تعداد دفعـات مشـاهده هـر صـفحه و زمـان آن نیـز مش ـ      . مشاهده شده است
 .[226]شود  الگوي تکرار شده ناوبري نیز با این ابزار محاسبه می. شود می

 

  ابزارهاي خودکار بررسی سازگاري با مرورگرهاي مختلف - 2- 3- 3
در صورت سازگاري بـا مرورگرهـاي   . گاه در مرورگرهاي مختلف بسیار مهم است و تست وب توانایی آزمون
در ادامـه بـه برخـی ابزارهـاي     . گاه قابل دسترس براي همـه اسـت   وبتوان اطمینان داشت که  مختلف می

  :پردازیم موجود در این زمینه می

− BrowserShot        از جملـه  امکـان بررسـی سـازگاري بـا مرورگرهـاي بسـیاريIE, Chrome, Safari, 

Firefox, Opera    شـوند را روي  و دیگر مرورگرهایی که محبوبیت نیز ندارند و به نـدرت اسـتفاده مـی 
امکان  .[229]فراهم آورده است   BSDو Windows ,Linux Mac,هاي مختلف از جمله  عامل سیستم

 پتیجاوا اسکرهاي مختلف و همچنین با غیر فعال بودن جاوا، فلش و  پذیري گاه در تفکیک بررسی وب
 .نیز وجود دارد

− BrowserCam [230] موبایـل توسـط    گاه در مرورگرهاي مختلـف  امکان بررسی چگونگی نمایش وب
 .این ابزار وجود دارد

− OperaMini [231] گاه در مرورگر  ساز نحوه نمایش وب شبیهOperaMini   هـاي   که مخـتص دسـتگاه
 .موبایل است

− Pcman [232] گاه را از نظر منطبق بودن با استاندارد  وبWAP دهد مورد ارزیابی قرار می. 
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  ابزارهاي خودکار بررسی کارایی - 3- 3- 3
دهـد و   گاهی که کند باشد مخاطبین خـود را از دسـت مـی    گاه بسیار مهم است زیرا وب بررسی کارایی وب

از جملـه ابزارهـاي   . گیـرد  ها مسأله سرعت را در نظـر مـی   گاه براي امتیازدهی به وب Googleعلاوه بر آن 
  :توان به موارد زیر اشاره نمود موجود می

− WebSiteOptimization [233] و  زارشی در مورد زمان دریافـت صـفحات وب  ابزار رایگانی است گه گ
 .نماید آماري درباره اشیاي مورد استفاده در صفحه ارائه می

− Pingdom [234]گاه است  ابزار بررسی سرعت بارگذاري وب. 

− WebSitePlus [235]کند  گاه را گزارش می گاه و زمان دریافت وب زمان اولین اتصال به وب. 

− Mon.itor گـاه را بـراي    وب 1گاه در طول هفته و زمان پاسـخ  سیستم، تعداد خرابی وب  بودنزمان بالا
 .[227]نماید  کاربر به صورت هفتگی ارسال می

 

  سازي براي موتورهاي جستجو ابزارهاي خودکار بهینه - 4- 3- 3
از جمله این . نمایند به موتورهاي جستجو ارزیابی میهاي مختلف با توجه  گاه را از جنبه این نوع ابزارها وب

  :توان به موارد زیر اشاره نمود ابزارها می

− Self SEO [236] دهد ي زیر مورد ارزیابی قرار میها از جنبهگاه را  وب: 

 ,Google Yahoo, MSN, Allthewebتعـداد پیونـدهاي ورودي از   : میـزان محبوبیـت پیونـد    ♦
Altavista,  وHotbot کند را گزارش می 

 Googleامتیازدهی صفحات  ♦

 الذکر ي شده در موتورهاي جستجوي فوق گذار تعداد صفحات نمایه ♦

گـاه اول در نتـایج    وب 100گـاه جـزو    کنـد آیـا وب   به ازاي کلمه جستجو خـاص مشـخص مـی    ♦
 .جستجوي موتورهاي جستجو است

− Xinuo [237]  امتیازدهی صفحاتGoogleگاه را گـزارش   هاي وب هاي کلیدي و تعداد برچسب ، کلمه
 . کند می
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  ابزارهاي عمومی - 5- 3- 3
تـوان   ها مـی  از جمله این ارزیاب. دهند گاه را مورد ارزیابی قرار می اي از خصوصیات وب این ابزارها مجموعه

  :به موارد زیر اشاره نمود

− Alexa هـا را بـا    گاه میزان محبوبیت وب. [112] گاه است منبع مفیدي براي کشف اطلاعات آماري وب
Alexa گـاه، میـزان    هـاي وب  این ابزار اطلاعاتی درباره درصد بازدید از زیردامنـه . توان بدست آورد می

و همچنـین اطلاعـاتی    اند گاه را بازدید کرده درصد کاربران اینترنت که در هفته، ماه و سه ماه قبل وب
عـلاوه بـر آن کلمـات    . دهـد  ها ارائـه مـی   گاه ي آن با دیگر وب مقایسهي و بارگذاردرباره میانگین زمان 

گـاه کـه    گاه و درصد اسـتفاده از آن و میـزان درصـدي از وب    به کار رفته براي یافتن وب 1جوي و پرس
هاي مشابه  گاه لیستی از وب. دهد وسیله موتورهاي جستجو مورد بازدید قرار گرفته است را نشان می به
 .شود تحلیل نیز گزارش میگاه مورد  وب

− WebTango لی تولید شده اسـت   ابزاري براي تحلیل ایـن ابـزار از   . [238]هاي آماري است که در بِرکً
نمایـد و از   هاي با کیفیت بـالا را اسـتخراج مـی    گاه مهندسی معکوس استفاده نموده است و الگوي وب

هـایی کـه در    شاخص. نماید استفاده میها  گاه هاي استخراج شده براي بررسی کیفیت دیگر وب ویژگی
  : [239]گیرند در زیر آمده است  مورد ارزیابی قرار می WebTangoابزار 

 )31: ها تعداد شاخص(میزان، نوع، کیفیت و پیچیدگی متن : عناصر متن ♦

 )6: ها تعداد شاخص(تعداد و نوع پیوندها : عناصر پیوند ♦

 )6: ها تعداد شاخص(ها  عکستعداد و نوع : عناصر گرافیکی ♦

 )24: ها تعداد شاخص(هاي متن  ها، تعداد رنگ اندازه قلم بدنه متن، الگو و: متن  قالب ♦

ــدها  قالــب ♦ ــگ: پیون ــدها اســتفاده مــی   رن ــراي پیون ــدها   هــایی کــه ب ــودن پیون   شــود، متنــی ب
 )3 :ها تعداد شاخص(

حاتی کـه بوسـیله عکـس    بیشینه، کمینه و میانگین طـول و عـرض عکـس، صـف    : گرافیک  قالب ♦
 )7: ها تعداد شاخص(اند  پوشانده شده

اندازه صفحات، اسـتفاده از عناصـر تعـاملی، الگـوي       ،هاي مورد استفاده، قلم رنگ: صفحات  قالب ♦
در  84%شـود بـا دقـت     به صورت اتوماتیک توسط ابـزار انجـام مـی   (صفحه، تخمین نوع صفحه 
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 )صفحه 1170

ي صفحه بـراي افـراد نـاتوان    پذیر ، دسترس)86%با دقت (سرعت دریافت صفحه : صفحه کارایی ♦
 .HTML، وجود خطاهاي )اند استفاده نموده bobby [223]از ابزار (

 آن صفحه و کارایی  گاه، قالب اندازه وب عناصر،  سازگاري عناصر صفحه، قالب: گاه معماري وب ♦

ن و دیگران − م ابزار  وِلUWEM ا در ه ـ گـاه  وبتور کـردن  یو مـان  یابی ـارز يکـه بـرا   اند نموده یرا طراح
تـوان اشـاره    یم ـ زیربه موارد  یابین ارزیات ایاز خصوص.  [240]ردیگ یاس بالا مورد استفاده قرار میمق

  :نمود

  WCAGهمانند  موجودي پذیر دسترسمربوط به  یکیشنهادات و اسناد تکنیمنطبق بودن بر پ ♦

 ا ابزار خاصیوابسته نبودن به مرورگر و  ♦

 شوند یر میق تفسیک طریسوالات فقط به : کتایر یتفس ♦

کسـان  یخـاص جـواب    گـاه  وبک ی ـ يرو به ازاي چندین بار اجراي ارزیابی: ت تکرار شدنیقابل ♦
 .شود میافت یدر

 ابزار ت ترجمهیقابل ♦

 شناسی جامعهاروپا مربوط به  یپارلمان نیمنطبق بودن با قوان ♦

UWEM عـلاوه بـرآن بررسـی منطبـق بـودن      . هاي ارزیابی اتوماتیک و دستی تشکیل شده است از بخش
ها  دیگر تست. است UWEMاتوماتیک بخش از ابزارهاي  WCAG [206] استاندارد  هاي گاه با شاخص وب
بخش ارزیابی دستی آن مختص . دستی انجام شود یا افراد خبره به صورت عادي بایست توسط کاربران می

تسـت   146از   UWEM.گیـري نیسـت   هایی است که بوسیله ابزارهاي ارزیابی قابل انـدازه  ارزیابی شاخص
بـا   تتـاي آن مربـوط بـه ارزیـابی مطابق ـ     31و  اسـت تاي آن کـاملا اتوماتیـک    35تشکیل شده است که 

نیـز توسـط ایـن ابـزار انجـام       CSSو  HTML ،XHTMLاعتبارسنجی کـدهاي   .است WCAGاستاندارد 
 .شود می

گاه از  براي ارزیابی وب. بینی رفتار کاربر ارائه نمود و پیش  براي تحلیل کمی  معماري و سیستمی 1چی −
بـر اسـاس شـباهت     سازي براي تولید مسیر نـاوبري  چی از شبیه. [4]شود  سازي نیز استفاده می شبیه

 .نماید هاي رخداد سرور و ساختار پیوندها استفاده می محتوا، داده
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در حال تولید و یـا   2003تا سال  1998معرفی نموده است که از سال  E-Qualابزاري به نام  1بارنس −
 23. قـرار داده  یابی ـمربوط به انگلستان را مورد ارز يها گاه وباز  يتعداد. [241]توسعه آن بوده است 

بر  E-Qual. در نظر گرفته شده است خدمتت اطلاعات و تعامل با یفیک ،ريکاربردپذیدر مورد  سؤال
آخـرین  . بالا رفته است یابیت ارزیفیجه کیکاربران اصلاح شده است و در نت یلیحات تحلیاساس توض

  . بخش اصلی تمرکز دارد 3نسخه آن روي 

 اي بر خط ه کیفیت داده: کیفیت اطلاعات ♦

 دمت و تعامل با کاربرانکیفیت خ ♦

 [40] کاربردپذیري ♦

♦ WebCriteria   اي از  اسـت کـه مجموعـه    هـا بـا آزمـون    گـاه  اي وب ابزاري براي ارزیـابی مقایسـه
 .[242]اند  هایی هستند که به طور اصولی طراحی شده گاه وب
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  مقدمه -4-1
هـا بـر    انـد کـه بیشـتر آن    ها تعریف شـده  گاه وبي زیادي براي تشخیص روش ارزیابی و طراحی ها شاخص
تجربیـات   و یـا  [109]بر اساس تئوري  هاي محدودي پژوهش .است پدیدآورندگان و ارزیاباننظرات اساس 

 مسـأله چنـد   هـا  شـاخص در تعریـف ایـن   . انـد  ها نمـوده  خصي شا اقدام به ارائه [243 ,110] آزمایشگاهی
 ؟مطرح شده اسـت ها  گاه جهت ارزیابی وبهاي جامع  شاخصاي از  که آیا مجموعه اول آن ،نامشخص است

 و ایـن  ؟از چه نظر ،هستندتر  اگر مهمهستند؟ و مفیدتر  تر ها از بقیه مهم شاخصکه آیا بعضی از  دوم آنو 
  ؟[243] داشته باشد گاه وبشود تا کاربر احساس رضایت از  ها باعث می شاخصن که آیا برآورده شدن ای

به طور کلی شامل رویکردهاي مسـطح و رویکردهـاي مبتنـی بـر      ها گاه وبارزیابی موجود رویکردهاي 
 ي مجموعـه ها را بر اساس یـک   گاه ي وب رویکردهاي مسطح رویکردهایی هستند که کلیه. بندي است طبقه

هـاي   بنـدي  هـاي داراي طبقـه   گـاه  با وب مواجههرویکردهاي مسطح در . کنند ها ارزیابی می شاخصثابت از 
ي  هاي انتخاب شده یا بسـیار کلـی هسـتند کـه در کلیـه      شوند، از این رو شاخص مختلف دچار مشکل می

هـا در   اخصشاین بسیاري از ها به جزئیات پرداخته باشند،  یا در صورتی که شاخصها معتبر باشند  گاه وب
کنند یا بسیار کم تأثیر خواهنـد بـود کـه     عمدتاً موضوعیت پیدا نمیهاي مختلف  بندي هایی با طبقه گاه وب 

رویکردهاي مبتنی بـر   ،ها جهت حل این نارسایی. سازد ارزیابی را با مشکل و ابهام مواجه میاین امر فرایند 
یـا   هـا داشـتند   گاه بندي از وب ي هر طبقههاي اختصاصی برا بندي موضوعی مطرح شدند که شاخص طبقه

ي ایـن رویکردهـا    مشکل عمـده . ها متفاوت بود گاه هاي مختلف از وب بندي ها در طبقه میزان تاثیر شاخص
هـا امکـان    گـاه  بندي دارد، از طرفی بسیاري از وب گاه در ابتدا نیاز به یک فرآیند طبقه این است که هر وب

، گاه تنهـا در یـک دسـته    بندي یک وب با طبقه از این رو. ضوعی را ندارندبندي مو گیري در یک طبقه جاي
گاه شـهرداري تهـران هـم     به عنوان مثال وب. شود گاه به درستی ارزیابی نمی هاي یک وب بسیاري از جنبه

هـاي انجـام    لازم به ذکر است کـه در پـژوهش  . رسانی اجتماعی است، هم فرهنگی، هم تجاري و هم اطلاع
هـا قائـل    تفاوتی بین شاخص [124 ,28]محدود همانند  يبه غیر از موارد ها عموماً گاه رزیابی وبشده در ا

  .ها تأثیري ندارد در تعیین ضریب شاخص [124]گاه به غیر از موارد محدودي همانند  شوند و نوع وب نمی
ا توضـیح  پیشـنهادي ر  هـاي  بنـدي شـاخص   الگوي ارزیابی، طـرح معمـاري و طبقـه   این فصل ابتدا در 
خـواهیم  گیـري هـر شـاخص     ي انـدازه  و بیان نحـوه ها  شاخص جزئیاتدهیم و در ادامه به بیان و شرح  می

  .پرداخت
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  ها بندي شاخص دستهو  ، فرایند ارزیابیطرح معماري -4-2
ها عموماً مسطح یا مبتنی بـر   گاه هاي پیشین کتاب گذشت، رویکردهاي ارزیابی وب بخشهمان طور که در 

هـاي خاصـی    هاي هر یک مطرح گردید و یا تنها به بررسی جنبه دند که در بخش قبل چالشبندي بو طبقه
تنـوع  . انـد  ها ایجـاد شـده   گاه با گسترش و توسعه سریع اینترنت، انواع گوناگون وب. پرداختند گاه می از وب
ص و جهـت پوشـش نقـای   . [124]بنـدي شـده دارد    هـا بـه صـورت طبقـه     ها نیازمند ارزیابی شاخص گاه وب

ارزیـابی  «هاي موجود، در این کتاب یک الگوي و معماري نوین ارزیابی با عنـوان   الگوها و روشهاي  چالش
  .ارائه شده است» ترکیبی مبتنی بر خدمات

» هاي عمـومی  شاخص«ي اول آن  دستهبه هاست که  ي کلی از شاخص دستهمعماري جاري شامل دو 
هـاي مـورد بررسـی     گـاه  ي وب یی هستند که از کلیهها حداقلومی ناظر به هاي عم شاخص. شود اطلاق می
هـاي   شـاخص « بـه  ي تدوین شدهها شاخصي دومِ  دسته. ها را برآورده سازند رود که این ویژگی انتظار می

 هاي دولتی بـا توجـه بـه رسـالت سـازمانی، محـدوده و چـارچوب        گاه که وبموسومند » مبتنی بر خدمات
مـورد بررسـی قـرار     هـا  آن توسطدهند یا باید ارائه دهند،  فعالیت و بر اساس خدمات مختلفی که ارائه می

ماننـد خـدمات    یتواند خدمات کـاملا متفـاوت   ی، میموضوع يبند فارغ از طبقهگاه  یک وب. خواهند گرفت
بـه   یجهت دسترس ـ یدرگاها ید و نارائه ک غیر حضوريدمات خ ی وکیالکترون، تجارت یکیآموزش الکترون
شـامل خـدمات   (رسانی  ي کلی خدمات اطلاع دستهدر این مدل، خدمات الکترونیکی به سه  .خدمات باشد
و  خریـد و فـروش تحـت وب   (، خدمات تراکنش مـالی  )ي محتوا هیسو کي ی عرضهرسانی و  ارتباطی، اطلاع

انواع خدمات سـازمانی مرسـومی کـه قابلیـت ارائـه بـه       (و خدمات تعاملی سازمانی ) کداري الکترونی بانک
هاي مبتنی بر  هاي عمومی و شاخص هر یک از شاخص .اند تقسیم شده) صورت الکترونیکی را داشته باشند

هـاي خـُرد را جهـت     هایی از خدمات هستند که هـر کـدام در نهایـت شـاخص     بندي خدمات، شامل دسته
رد، تا حد ممکن ها شاخصدر کار تدوین  .اند در خود جاي داده ري کیفیت و کمیت هر بخشگی اندازه ي خُ

تعـداد  . برداري شـده اسـت   ي حاکمیتی، عمومی و خدماتی بهرهها گاه وبالمللی در ارزیابی  بین اتیتجرباز 
رد هاي  شاخص ه ص رسـید شـاخ  300 بـیش از بـه   ،ي علمـی  تهیکم پس از تدوین در کارگروه مطالعاتیِخُ
  .است

و یا بسته بـه رسـالت    کند یگاه ارائه م که وب اي الکترونیکی یک از خدماتهر در این مدل بهتر است 
به طور جداگانه مـورد بررسـی قـرار گیرنـد و براینـد      ، باید ارائه کند فعالیت سازمانی، محدوده و چارچوب

یکی هر دسته به عنوان امتیاز نهایی آن دسته از خـدمات در نظـر گرفتـه    ي خدمات الکترون امتیازات کلیه
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گـاه را کـاهش    هـا نیسـت، امتیـاز وب    ي آن گاه موظف به ارائه اي از خدمات که وب ي دسته عدم ارائه. شود
را مبتنی بر خـدمات   هاي هاي عمومی و شاخص به شاخصها  بندي شاخص طبقه) 1-4(شکل   .نخواهد داد
موجـود در  کلان  يها يبند دستهو  ها شاخصن یک از ایهر  یبه بررس ي این بخش در ادامه .دهد نشان می
  .یم پرداختخواههر یک 

  
  هاي حاکمیتی گاه هاي ارزیابی وب بندي شاخص طبقه ) 1-4( شکل

  فرایند ارزیابی - 1- 2- 4
هـا، نیازمنـد    آن یو پیچیـدگی تخصص ـ هاي خـُرد   راهکار ارزیابی پیشنهادي، با توجه به تعداد زیاد شاخص

هـا را   گـاه  پذیري و پشتیبانی از ارزیابی تعداد زیادي از وب ي یک فرایند ارزیابی است که امکان مقیاس ارائه
ي و کـاهش تعـداد    اي شـامل پـالایش اولیـه    جهت نیل به این هدف، یـک فراینـد دو مرحلـه   . داشته باشد

هـاي   گـاه  هـاي خـُرد، و پـس از آن بررسـی تخصصـی وب      شاخصاي از  یافته ها توسط لیست کاهش گاه وب
  .شود ها پیشنهاد می ا لیست نهایی شاخصپالایش شده ب

رونـد، بایـد بـر اسـاس معمـاري کلـی        که جهت پالایش به کار مـی  یافته هاي کاهش استخراج شاخص
هـا   گـاه  ش وبایـن مرحلـه از پـالای   . باشـد موجـود  ها  ارزیابی و حداقل یک شاخص از هر دسته از شاخص

  .ها تکمیل شود گاه توسط مدیران و مسئولین خود وبتواند  همچنین می

 یعموم يها شاخص - 2- 2- 4

هاي عمـومی مـورد بررسـی قـرار      ها از نظر شاخص گاه ي وب ر که در بخش پیش مطرح شد، کلیهوهمان ط
دسته شـاخص از   8اند که در نظر گرفتن این  دسته تقسیم شده 8ها به طور کلی به  این شاخص. گیرند می
) 4امنیـت،  ) 3، يآور فـن ) 2رابط کاربري، ) 1: دسته کلی شامل 8این . ها مورد انتظار است گاه ي وب کلیه

پاسداشـت خـط و زبـان پارسـی     ) 8مخاطـب، و   مـدیریت ) 7ي، پـذیر  دسترس) 6روزرسانی،  به) 5محتوا، 
هاي عمومی در  شماي کلی شاخص. ها خواهیم پرداخت هر یک از این دستههستند که در ادامه به بررسی 

 .انعکاس یافته است) 2-4(شکل 
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 هاي حاکمیتی گاه هاي عمومی ارزیابی وب بندي شاخص شماي کلی از دسته ) 2-4( شکل

  يرابط کاربر -2-1- 2- 4
هـاي   صشـاخ ) 1 : انـد  بندي شده ی طبقهدسته کل 5ها در  گاه هاي مؤثر در ارزیابی رابط کاربري وب شاخص

) 5گـاه، و   راهنمـاي اسـتفاده از رابـط کـاربري و وب    ) 4ي، ا هاي چندرسـانه  جلوه) 3طراحی ، ) 2عمومی، 
هـا   گاه رابط کاربري وب هاي مؤثر در ارزیابی کارایی بندي شاخص شماي کلی از دسته) 3-4(شکل . ناوبري

 .دهد را نشان می

  
 هاي حاکمیتی گاه هاي مؤثر در ارزیابی رابط کاربري وب بندي شاخص دسته ) 3-4( شکل
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 ناوبري 2-1-1- 2- 4

هاي مختلف و مورد نظر کاربران را بـر عهـده    گاه مسئولیت هدایت کاربران به بخش از هر وب بخش ناوبري
گـاه   هـاي جسـتجو در وب   ی و درختـی یـا سـامانه   مراتب هاي سلسله تواند از طریق لیست دارد، این مهم می

گـاه نیـز بخشـی دیگـر از محتـواي       هاي مورد نظر کاربر از محتواي وب از طرف دیگر گزارش. صورت پذیرد
ي نـاوبري   ي سـامانه  نیز به عهده) ها گزارش(گاه است که مسئولیت هدایت کاربر به این بخش از محتوا  وب
گـاه   هاي مختلف وب اوبري به بررسی کیفیت، امکانات و چگونگی ناوبري کاربر به بخشهاي ن شاخص. است
  .دهد ها را نشان می گاه هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت ناوبري وب بندي شاخص دسته) 4-4(شکل . پردازد می

 

  
 هاي حاکمیتی گاه وب هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت ناوبري بندي شاخص دسته ) 4-4( شکل

  يآور فن -2-2- 2- 4
هایی است که نیاز بـه بررسـی دارد،    گاه از دیگر جنبه افزاري به کار رفته در وب افزاري و سخت نرم يآور فن

 مـدیریت ) 2و خـادم،   هـاي سـمت مشـتري    يآور هاي عمومی همچـون فـن   شاخص) 1  ها شامل  این جنبه
هاي عامل و مرورگرهاي مختلف و رایج،  سازگاري با سیستم) 3 ،گاه افزاري وب افزاري و سخت خطاهاي نرم

شـماي  ) 5-4(شـکل  . هـاي مـورد اسـتفاده اسـت     زیرسـاخت ) 5هاي قابـل حمـل، و    سازگاري با پایانه) 4
هـا را نشـان    گـاه  بـه کـار رفتـه در وب    يآور و تناسـب فـن   هاي مؤثر در ارزیابی کارایی بندي شاخص دسته
 .دهد می

  
 یتیحاکم يها گاه به کار رفته در وب يآور فن هاي مؤثر در ارزیابی کارایی خصشابندي  دسته ) 5-4( شکل
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  تیامن -2-3- 2- 4
هاي امنیتی یـک   ها به بررسی جنبه گاه است که این شاخص هاي بسیار مهم یک وب گاه از جنبه امنیت وب

هـاي   ، همچنین آن دسـته از شـاخص  )ارزیابیبه علت عدم امکان (گاه  گاه از دید کاربران و نه مدیر وب وب
بنـدي   دسـته ) 6-4(شـکل   .پـردازد  امنیتی که در سـیانت از حـریم شخصـی کـاربران مـؤثر هسـتند مـی       

  .دهد گاه را نشان می ت وبیهاي مؤثر در ارزیابی امن شاخص
 

 

  هاي حاکمیتی گاه هاي مؤثر ارزیابی امنیت وب بندي شاخص دسته ) 6-4( شکل

  محتوا - 2-4- 2- 4
ي کلـی   دسته 2گاه کاربرد دارند شامل  رزیابی کیفیت و کمیت محتواي موجود در وبهایی که به ا شاخص
گـاه ماننـد پوشـش و جامعیـت محتـوا و یـا داشـتن سـاختار          هاي عمومی محتواي وب شاخص)  1: هستند
 م ارجـاع هـایی همچـون وجـود نظـا     رعایت حقوق پدیدآورندگان که شاخص) 2ی محتواست و مراتب سلسله

ارزیـابی   درهـاي مـؤثر    بنـدي کلـی شـاخص    دسـته ) 7-4(شـکل  . کند دهی و اصالت مطالب را بررسی می
 .دهد ها را نشان می گاه وب يمحتوا

  
 هاي حاکمیتی گاه هاي مؤثر در ارزیابی محتواي وب بندي شاخص دسته ) 7-4( شکل

  یروزرسان به -2-5- 2- 4
هـا اسـت بـه     گـاه  ي بسیار مهم در ارزیـابی وب ها شاخصمله گاه از ج روزرسانی محتوا و دیگر مطالب وب به

 . نظر گرفته شده استر بندي جداگانه براي این مقوله د طوري که یک دسته
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  يریپذ دسترس -2-6- 2- 4
یی هـا  شاخص. کنند گاه مشخص می کنندگان به یک وب ي مراجعه ي را میزان و گسترهپذیر میزان دسترس

 يها شاخص) 1 د به طور خلاصه شامل ینما یم يریگ ل اندازهگاه را قاب ي به یک وبریپذ دسترسکه میزان 
 جسـتجو  يموتورهـا  يبـرا  يسـاز  نهیبهگاه جهت  که وب ییها تیفعال )2، بودن آن همانند چندزبانی عموم

هـاي مـؤثر در    بندي کلی شـاخص  دسته) 8-4(شکل  .است گاه وباز /به يوندهایپل یتحل) 3و انجام داده، 
  .دهد گاه را نشان می ي وبپذیر ارزیابی میزان دسترس

  
 هاي حاکمیتی گاه ي وبپذیر هاي مؤثر در ارزیابی میزان دسترس بندي شاخص دسته ) 8-4( شکل

  مخاطب تیریمد -2-7- 2- 4
گـاه اسـت کـه در میـزان      هـاي بسـیار مهـم یـک وب     گذاري به مخاطب از جمله فعالیـت  ارزش و مدیریت

 يبـرا  یابی ـقابل ارز يها شاخص یکلبندي  دسته. است مندي کاربران مؤثر مراجعات بعدي و جلب رضایت
 )3، و و احترام به کـاربر  يریپذ تیمسئول) 2گاه،  ک وبیت یزان موفقیو م يگذارتأثیر) 1ن بخش شامل یا
 .نشان داده شده است) 9-4(که در شکل  است يبعد يها ها و استفاده مراجعه يبرا کاربرزه در یجاد انگیا

 
 هاي حاکمیتی گاه مخاطبین وب مدیریت هاي مؤثر در ارزیابی کارایی بندي شاخص دسته ) 9-4( شکل



  115 ها بندي شاخص و دسته یابیارز ندیراف ،يمعمار طرح
 

 

  یپاسداشت خط و زبان فارس -2-8- 2- 4
هاي حاکمیتی خصوصا در  گاه ي بسیار مهم در ارزیابی وبها شاخصجمله  پاسداشت خط و زبان فارسی از

  . نظر گرفته شده استر بندي جداگانه براي این مقوله د این برهه از زمان است به طوري که یک دسته
  

 بر خدمات یمبتن يها شاخص - 3- 2- 4

گاه، به ارزیابی خدمات مختلـف ارائـه شـده     وب بندي موضوعی فارغ از طبقه هاي مبتنی بر خدمات شاخص
گـاه جداگانـه    ها به ازاي هر یک یـا هـر دسـته از خـدمات وب     بهتر است این شاخص. پردازد گاه می در وب

نشـان داده شـده   ) 10-4(دسته، همان طور کـه در شـکل    3ها به طور کلی به  این شاخص. محاسبه شوند
 خـدمات وب ) 3، و درگاه) 2ارائه خدمات الکترونیک، ) 1: شامل هاي کلی این دسته. اند است، تقسیم شده

  .ها خواهیم پرداخت هستند که در ادامه به بررسی هر یک از این دسته 2
 

 

 هاي حاکمیتی گاه وب هاي ارزیابی مبتنی بر خدمات بندي شاخص دسته ) 10-4( شکل

 

  رونیکالکت ارائه خدمات -3-1- 2- 4
هاي دولتی، این دسته از خدمات از  گاه قابل ارائه توسط وب ترین و مهمتري دسته از خدمات به عنوان کلی

ارائه شده در سـه   هاي دولتی بر اساس خدمات الکترونیکی گاه ارزیابی وب. جایگاه خاصی برخوردار هستند
) 1دسـته از خـدمات شـامل     3گیرد؛ این  الکترونیکی ارائه شده انجام میدسته کلی بر اساس نوع خدمات 

) 11-4(شـکل  . خـدمات تـراکنش مـالی هسـتند    ) 3خدمات تعاملی سازمانی، و ) 2رسانی،  خدمات اطلاع
هـا را   گـاه  ت خدمات الکترونیکی ارائـه شـده توسـط وب   یفیهاي مؤثر در ارزیابی ک بندي کلی شاخص دسته

  . دهد نشان می
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  هاي حاکمیتی گاه وب الکترونیکی هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات بندي شاخص ستهد ) 11-4( شکل

 
  رسانی اطلاع خدمات 3-1-1- 2- 4

از . شـوند  رسانی یک سویه دارند شامل مـی  گاه را که به کاربران اطلاع ، خدماتی از وباین دسته از خدمات
هاي مقاله، کتاب، تصویر و فـیلم، همچنـین ارائـه     توان از ارائه محتوا تحت قالب هاي این خدمات می هنمون

) 12-4(شـکل  . بدیهی است که خدمات اطلاع رسانی تنها محدود به موارد ذکر شده نیستند. خبر نام برد
  .دهد نشان میگاه را  رسانی وب هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات اطلاع بندي کلی شاخص دسته

  
  هاي حاکمیتی گاه رسانی وب اطلاع هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات بندي شاخص دسته ) 12-4( شکل

  تراکنش مالی خدمات 3-1-2- 2- 4
 گاه که نیازمند تراکنش مالی توسط سیسـتم بـانکی هسـتند جـزو ایـن دسـته از خـدمات        خدماتی از وب

بندي  دسته. ي این خدمات هستند هاي فروش از جمله و سامانه هاي الکترونیکی بانک .شوند بندي می طبقه
  .اند نشان داده شده) 13-4(ها در شکل  گاه هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات تراکنش مالی وب شاخص

  
  هاي حاکمیتی گاه مالی وب تراکنش هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات بندي شاخص دسته ) 13-4( شکل
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  تعاملی سازمانی خدمات 3-1-3- 2- 4
هاي دولتی، این دسته از خدمات از  گاه قابل ارائه توسط وب ترین و مهمتري دسته از خدمات به عنوان کلی

این دسته از خدمات که به خدمات غیرحضـوري نیـز موسـومند بـه طـور      . جایگاه خاصی برخوردار هستند
به عهده دارنـد تـا میـزان     هاي دولتی و غیر دولتی را به صورت برخط ها و ارگان کلی ارائه خدمات سازمان

جویی شود در حالی کـه کیفیـت    صرفه ها و متعاقب آن در وقت و هزینه نیاز به مراجعه فیزیکی به سازمان
  . یابد ارائه خدمات نیز افزایش می

تعاملی آن دسته از خدمات هستند که جهت تکمیل و ارائه خدمات نیاز بـه تعامـل بـا کـاربر      خدمات
متعامل یا ارائه خدمات سازمانی همچون ثبت  توان به آموزش الکترونیکی ي این خدمات می از جمله. دارند

بـدیهی  . و مواردي از این دسـت اشـاره نمـود    درخواست خدمات، ارسال مدارك مورد نیاز به صورت برخط
بنـدي کلـی    دسته) 14-4(شکل . است که خدمات تعاملی سازمانی تنها محدود به موارد ذکر شده نیستند

 .دهد ها را نشان می گاه هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت خدمات تعاملی سازمانی ارائه شده در وب شاخص
  

  
  هاي حاکمیتی گاه تعاملی سازمانی وب ر در ارزیابی کیفیت خدماتهاي مؤث بندي شاخص دسته ) 14-4( شکل

  درگاه -3-2- 2- 4
مـرتبط را   هایی هستند که بستر دسترسی یکپارچه به خدمات گوناگون و معمولاً گاه وب هاي خدمات درگاه

هایی که تنها به پیونـددهی بـه    گاه براي وب ه در ایران معمولاًیا درگا متاسفانه لفظ درگاه. سازند فراهم می
پردازد که بـه   هایی می گاه ها به ارزیابی خدمات وب این دسته از شاخص. شود پردازند اطلاق می خدمات می

  .دهند معناي صحیح کلمه خدمات درگاهی ارائه می
 

  2 وب خدمات -3-3- 2- 4
هـاي ایـن دسـته بـه      شاخص. نوان رویکرد و نگرشی جدید، دنیاي وب را دگرگون ساخته استبه ع 2 وب

ها بـه   بندي این شاخص دسته. پردازد هاي دولتی ایران می گاه در وب 2طور کلی به ارزیابی میزان نفوذ وب 
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و  یپردازش ـ يهـا  طیمح ـ) 3، و افـزا  هـم  يهـا  طیمح ـ) 2، یاجتماع يها شبکه) 1 طور کلی شامل خدمات
  .نشان داده شده است) 15-4(افزارهاي تحت وب هستند که در شکل  نرم
  

 

  هاي حاکمیتی گاه ارائه شده در وب 2 وب هاي مؤثر در ارزیابی خدمات بندي شاخص دسته ) 15-4( شکل

  

  هاي حاکمیتی گاه هاي مؤثر در ارزیابی وب شاخص -4-3
هـاي انجـام    بنـدي  هاي حاکمیتی را به تفکیک دسـته  گاه ثر در ارزیابی وبهاي مؤ در این بخش ریز شاخص

  .داریم شده در بخش قبل بیان می

  هاي عمومی شاخص - 1- 3- 4
قـرار   یمـورد بررس ـ  یعمـوم  هاي شاخصها از نظر  گاه وب ي هیش مطرح شد، کلیهمان طور که در بخش پ

از  شاخص،دسته  8ن یدر نظر گرفتن ا اند که م شدهیدسته تقس 8به  یبه طور کل ها شاخصن یا. رندیگ یم
ن ی ـک از ای ـهـر  هـاي مـؤثر در ارزیـابی     ریز شاخص یدر ادامه به بررس. ها مورد انتظار است گاه وب ي هیکل

  .م پرداختیها خواه دسته

  رابط کاربري -1-1- 3- 4
ونیکی با پیشرفت سریع و استفاده روز افزون از شبکه اینترنت به عنوان منبع اطلاعاتی و ابزار تجارت الکتر

رابـط کـاربر ضـعیف یکـی از دلایـل غیـر قابـل        . گاه از اهمیت بالایی برخوردار است مطالعه رابط کاربر وب
بنابراین هدف، طراحی ابزاري است که خوشـایند بـوده و در عـین حـال     . است استفاده شدن صفحات وب

گـاه   هر وب يت رابط کاربریفیک. [28] کنندمناسب با انتظارات کاربران باشد و به آسانی بتوانند با آن کار 
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دسته  5 ها شامل گاه وب يرابط کاربر هاي شاخص. سازد یگاه را مشخص م ت تعامل کاربران با آن وبیفیک
 يراهنمـا ) 4رفتـه،  ر به کـا  يا چندرسانه يها جلوه) 3رابط کاربر،  یطراح) 2 یعموم هاي شاخص) 1 کلی 

هـاي مـؤثر در ارزیـابی هـر      هستند که در ادامه ریز شـاخص  يناوبر) 5گاه، و  و وب يابط کاربراستفاده از ر
   .دسته را به جزئیات مطرح خواهیم نمود

  هاي عمومی شاخص 1-1-1- 3- 4
  :به شرح زیر است ها گاه رابط کاربري وب مؤثر در ارزیابی کیفیت و کاراییي عمومی ها شاخص

  

خـوب، بـد و متوسـط ارزیـابی      هـاي  گزینهاین شاخص با  :[21]گاه  وب يپسند بودن رابط کاربرکاربر  −
  .شود می

 مرورگرها  یها در تمام افزونه فعال بودن −

  به صورت کامل  افزونه يبارگذار −

  ActiveXو  افزونهبدون دانلود  گاه قابل استفاده بودن وب −

  ش مناسبینما يبرا ر استانداردیغ ه فونت خاصب گاه وب ازین −

  ]244[ گاه آمار بازدیدکنندگان در وبارائه  −

  ]244[ امکان مشاهده تعداد کاربران برخط −

  .کمیتی نسبی استاین شاخص  :گاه مطابق با عملکردشان هاي وب پیغام مناسب بودن −

  [85] گاه چند زبانه بودن وب −

به معنی هـر کـاري اسـت     شخصی سازي وب :توسط کاربر گاه شخصی در وبي ها میتنظانجام امکان  −
  .که کاربر تجربه شخصی سازي وب را داشته باشد

 ]192[هاي صوتی  تمهیداتی براي کاربران نابینا همانند نسخه وجود −
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 طراحی 1-1-2- 3- 4

، کامل و مرتبط بـا  بایست کافی گاه می گاه، طراحی ساختار آن است محتواي وب اول در طراحی وب مسأله
طراحـی  . شـود  گاه و طراحی صفحات آن تقسـیم مـی   طراحی به دو بخش طراحی کل وب. باشدنیاز کاربر 

بایست با یک نگـاه کلـی    کاربر می. گاه متعلق به آن است باشد که وب اي طبقهبایست مرتبط با  میگاه  وب
استاندارد این به صورت  طراحی وب. نماید مطالعه نمایند، درك را بتواند محتویات صفحه را بدون آنکه آن

امتیـاز بـالاتر در امتیـازدهی    ) 3بهتر ي پذیر دسترس) 2 تر عیسر دریافتزمان ) 1: [190] فواید را داراست
 بایست به نحـوي باشـد   گاه می طراحی وب. تر خواهد بود توسعه و نگهداري آن آسان) 4موتورهاي جستجو 

نوشتار ساده و خلاصه داشته باشد، زیرا این نشانه احترام بـه زمـان کـاربر    . که منطبق بر رفتار کاربر باشد
عناصـري هماننـد رنـگ و    . [75] هاي خواندن در سطح بالا نداشته باشد است و علاوه بر آن نیاز به مهارت

  .[116] گاه در لحظه اول دارد گذاري مثبت وب تأثیرنقش اصلی در  1حروف چینی
بایست به نحوي باشد که نیازهاي کاربران را برآورده نماید و این اطمینـان را   می طراحی صفحات وب

دهی  خدمتعلاوه بر اولویت قرار دادن نحوه . دهند ایجاد نماید که کاربران کارشان را با موفقیت انجام می
گـاه و   شـود کـه ارزیـابی طراحـی وب     گاه مطـرح مـی   بودن وب مسائل دیگري همانند عملیاتی ،در ارزیابی
هـاي   هـاي زیـاد و لیسـت    گاه مثـال  در مورد طراحی وب. [99] مهم آن است يها شاخصاز جمله  خدمات
ورد کـه اطلاعـاتی در م ـ   [116 ,54]و مطالب زیادي در این مورد وجود دارد  [36]زیادي وجود دارد  برخط

  :به شرح زیر استي طراحی ها شاخصریز . اند طراحی و معماري و کیفیت و الگوي آن ارائه نموده

  [97] گاه وب ثابت در کل  وجود یک قالب −

  [75]گاه  صفحه تکراري در وب نبود −

  TAB [4]نحوه عملکرد  مناسب بودن −

  ]192[طراحی با فلش  −

بایسـت   یک طراحی خوب می:  [246 ,245 ,75]ا ه متن و عنوان يخوانا و مناسب برا يها قلمانتخاب  −
هاي متفاوتی دارند خوانا بودن مـتن را   قلمدر صفحه استفاده نماید زیرا صفحاتی که  قلم 3حداکثر از 

اصلی آن است  مسألهبیان شده است ولی  قلم مورد اندازهنظریات متفاوتی در . نمایند دچار مشکل می
  .گاه خسته و خارج شود زرگ نباشد که باعث شود کاربر از وبطوري ب قلم که اندازه
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   نسخه مناسب براي چاپارائه  −

   pdf  قالبقابلیت تبدیل و چاپ محتوا به  −

اگر از صفحه پـیش فـرض اسـتفاده شـود کـاربران از       :[246]» صفحه پیدا نشد«سازي صفحه  شخصی −
  .خواهند داشتگاه ن چون راهنمایی براي ماندن در وب ،گاه خواهند رفت وب

  [246 ,245 ,75] متون ییخوانا در ها رنگ توسط مشکل جادیا عدم −

ایـن شـاخص بـا ابـزار      :[246]هاي مختلـف مـتن اصـلی     پذیري صفحه در تفکیک بودنقابل مشاهده  −
AnyBrowser [247] قابل محاسبه است.  

  [239] گاه توجه به گستره مخاطب و اهداف وب −

  غیرمهمایجاد تمایز بین محتواي مهم و  −

. [248]) ها، مقـالات، محصـولات، انتشـارات    به عنوان مثال گزارش( گاه منوها در وبدرست بندي  گروه −
  .این شاخص کمیتی نسبی است

 [205]متون محتوا بودن  کد یونی −

  گاه  استفاده از فریم در طراحی وب −

   [249]فرض  شیر پیها با مقاد پر کردن فرم −

   مت مشتريها در س هاي فرم اعتبارسنجی داده −

  اي رسانه هاي چند ه جلو 1-1-3- 3- 4
در هـاي   شـاخص . ر استذیپ اي امکان هاي چند رسانه با کمک جلوه مفاهیمامکان تبادل اطلاعات و انتقال 

  :آمده است زیرگاه در  ي وبا هاي چندرسانه نظر گرفته شده براي ارزیابی جلوه

  راي صدا و تصویر را دارند هاي مناسب براي اجافزار نرم دریافتهایی که امکان  گاه به وب پیوند وجود −

  و حجم و نوع فایل  دریافتقید زمان  −

  [113] در هر صفحه يا چندرسانه يایتعداد اش −

  .این شاخص کمیتی نسبی است .گاه و بخش مورد نظر ي با اهداف وبا تناسب محتواي چندرسانه −
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: متفـاوت  يها تیفیمتفاوت با ک يباندها يافت با پهنایبه منظور در يا چندرسانه يمحتوا ينه سازیبه −
  .متفاوت باشد يباندها يپهنا يمتفاوت برا يها نسخه يدارا گاه وب

  راهنما 1-1-4- 3- 4
  :ی راهنماي کاربر در زیر آمده استرزیابنظر گرفته شده براي ار ي دها شاخص

  [115]امکان جستجو در راهنماي کاربر  −

  ؟است دریافتاست و یا فایل قابل  HTMLآیا راهنماي کاربر به صورت صفحات  :نوع راهنماي کاربر −

  ه آن صفح گیري از خدمات گاه براي بهره در هر صفحه از وب راهنماي برخط وجود −

  [93]به راهنما در هر صفحه  پیوند وجود −

  ناوبري 1-1-5- 3- 4
بـه وسـیله    مسـأله ایـن  . اي براي رسیدن به مقصد با استفاده از پیمودن مسـیر بهینـه اسـت    وسیله ناوبري

بایست با آزادي،  یمشاهده کنندگان م. شود مراجع و پیوندهاي موجود در متن و سراسر صفحات ایجاد می
دهـد   مطالعات قبلـی نشـان مـی   . راحتی و اطمینان ناوبري کنند تا بتوانند مطالب مورد نیاز خود را بیابند

. [251 ,250 ,106]هـا اسـت    گـاه  براي بررسی کیفیت وب ها شاخص نیتر مهمناوبري قابل استفاده یکی از 
نـاوبري امکـان دسترسـی بـه     . کننـد دارد  گاه می اي که کاربران از وب سیستم ناوبري نقش اصلی در تجربه

توانـد فوایـد تجـاري     ناوبري درست می. دهد اطلاعات را به صورتی که به فهم بیشتر مطالب کمک کند می
   .[252 ,190]گاه داشته باشد  براي دارندگان وب

  

p هاي عمومی شاخص  
  : استبه شرح زیر  مورد بررسی در ناوبريعمومی ي ها شاخص 

در یـک   صـفحات  یتمامبایست در  ابزار ناوبري می :[97]صفحات  یدر تمام کسانی يناوبرابزار وجود  −
بینـی در صـفحات    در غیر این صورت اگر پیوندها به صورت غیر قابل پـیش . باشد  قالبمکان و به یک 

  .ظاهر شوند، کاربران گیج و خسته خواهند شد
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هاي بزرگ و پیچیده مورد  گاه گاه براي وب موجود بودن نقشه وب :[253 ,245 ,75]گاه  نقشه وب وجود −
توانند استفاده کنند تا مسـیر خـود را    گاه می مشاهده کنندگان از نقشه وب. [253 ,97 ,75] نیاز است

  .هاي موتورهاي جستجو بهتر عمل خواهند کرد بیابند و علاوه بر آن خزنده

  [5]براي رفتن به یک سطح بالاتر در هر صفحه  پیوند وجود −

کنندگان ممکـن اسـت    مشاهده :از تمامی صفحاتگاه  براي بازگشت به صفحه اصلی وب پیوندي وجود −
گاه شده باشند و بنابراین نیاز بـه دسترسـی بـه صـفحه اول      از طریق صفحات میانی و داخلی وارد وب

  .دارند

گـاه   عمـق وب بیشـینه  . [75]شود تا به یک صفحه رسـید   جام میهایی که ان تعداد کلیک :گاه عمق وب −
بازدیـد    سطح باعث سردرگمی 3از نظر روانشناسی طراحی صفحات در عمق بیش از  .باشد 3حداکثر 

  .[75] کنندگان خواهد شد

 .منوها را بتوان به راحتی استفاده کرد و گویـا باشـند  : [246] از منوها ی استفادهراحت و ییایگو زانیم −
بر هیچ چیز آزرده کننده تر از آن نیست رقابل فهم بسیار مهم است و براي کا گاه و ناوبري ساختار وب

  .[246] گاه را به صورت مخفیانه و خارج از دید کاربر قرارداد که بخشی از اطلاعات وب

 م از صفحه اول یبه طور مستق گاه وبمهم  يها بخشبه  یامکان دسترس −

ــزار  :[246]خوانــا و دقیــق   نــاوبري هــاي برچســبوجــود  −  Nibbler [71]ایــن شــاخص بــه کمــک اب
اي خواهد بـرد بلکـه    ها را به چه صفحه آن کاربران نباید حدس بزنند که ناوبري .گیري است اندازه قابل

  دقیق مشخص باشد بایست با استفاده از برچسب مقصد ناوبري می

  بودن مکان کاربر در هر صفحه مشخص −

  بدون ماوس  ناوبريامکان  −

 .[111] ي مناسب صفحاتگذار ترتیب وساختار  −

p گیري سامانه جستجو و گزارش 

نماید تا مطلبی را که نیـاز دارنـد    جستجوي آن است که به کاربران کمک می ،ها گاه یکی از خصوصیات وب
مزیت آن ایـن اسـت کـه بازدیدکننـدگان نیـازي بـه اسـتفاده از موتورهـاي         . ه راحتی پیدا نمایندبتوانند ب
جستجو بخش اصلی است . [97]داشت د ننماید نخواه گاه هدایت می که کاربران را به خارج از وبو جستج
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ورهـاي جسـتجو   کاربران علاقه دارند تـا همـان کـاري کـه در موت    . گاه با آن سر و کار دارد که کاربر در وب
 ي شناسـانه  روانبایسـت مـدل    گـاه مـی   موتور جستجوي وب. گاه انجام دهند انجام دهند در جستجوي وب

سـامانه جسـتجو و   ي قابـل بررسـی در   هـا  شـاخص . [190] کاربر براي جستجو را پیاده نمایـد ر مورد انتظا
  :گیري به شرح زیر است گزارش

  بندي بایگانی بر اساس زمان وجود گروه −

 بایگانی به صورت درختین دسترسی به امکا −

 امکان جستجو در بایگانی بر اساس تاریخ −

 امکان جستجو در بایگانی بر اساس عبارت −

  ؟[97]گاه سامانه جستجو دارد  وب −

  ؟[97]گاه  توضیحاتی در مورد نحوه استفاده از موتور جستجوي وبوجود  −

  ؟[246]رابط کاربر سامانه جستجو  مناسب بودن −

  جستجوي کارا −

  جستجوي پیشرفته −

  جستجوي عبارت −

  موتور جستجوتوسط تمام مطالب ارائه شده در منبع نمایه گذاري  −

 گویی به جستجوها سرعت پاسخ −

  گاه  وبدر گیري  سامانه گزارشوجود  −

  گیري سامانه گزارشتوسط وجوي انتخابی  امکان تولید پرس −

  گیري سامانه گزارشتوسط وجوي به زبان طبیعی  پرسپشتیبانی  −

  گیري  سامانه گزارشامکان ترسیم نمودار توسط  −

 گیري سامانه گزارشتوسط نسخه مناسب براي چاپ امکان تولید  −
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  يآور فن -1-2- 3- 4
دارد،  یاز بـه بررس ـ یاست که ن ییها گر جنبهیگاه از د به کار رفته در وب يافزار و سخت يافزار نرم يآور فن
و  يسـمت مشـتر   يهـا  يآور فـن همچـون   یعموم هاي شاخص) 1  لی هاي ک بندي دستهها شامل  ن جنبهیا

 يعامـل و مرورگرهـا   يهـا  سـتم یبـا س  يسازگار) 3 يافزار و سخت يافزار نرم يخطاها تیریمد) 2خادم، 
در ادامه  هستند کهمورد استفاده  يها رساختیز) 5و  قابل حمل يها انهیبا پا يسازگار) 4ج، یمختلف و را
  . هاي مؤثر در ارزیابی هر دسته را به جزئیات مطرح خواهیم نمود ریز شاخص

 

  هاي عمومی شاخص 1-2-1- 3- 4
  :گاه به شرح زیر است کار رفته در وببه  يآور مؤثر در ارزیابی کیفیت و تناسب فني عمومی ها شاخص

 ,DHTML) Jscript  يآور فـن گـاه از چـه    وب :سـمت مشـتري   هـاي وب  يآور فـن از  مـؤثر اسـتفاده   −
(Action Scrip ؟نماید ستفاده میطرف مشتري ا  

 ( ؟نماید سمت سرور استفاده می يآور فنگاه از چه  وب :سمت سرور هاي وب يآور فناز  مؤثراستفاده  −
ActiveX, Perl, ASP.NET, JSP, ColdFusion, PHP, Python, Ruby, CFML(  

دیگـر و   يآور فـن  Flash, Silverlight, JRE(است؟  يآور فنگاه وابسته به کدام  یکی وبپردازش گراف −
  )کدام یا هیچ

   گاه براي استفاده از وب نیاز به نصب افزونه −

هـاي غیـر    روش :جهت افزایش سرعت و تعامـل ) Ajaxمانند ( 1هاي غیرهمگام گاه از روش وباستفاده  −
امکان ارتباط با سرور بدون تعامل کاربر و بدون تداخل با کارهایی که در صـفحه   Ajaxام همانند همگ

  .آورد می و به صورت غیر همگام فراهم نمایش در حال انجام است

 هاي تایپ پارسی بدون تغییر زبان سیستم  گاه از مکانیزم وبپشتیبانی  −
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  خطا مدیریت 1-2-2- 3- 4
 :به شرح زیر استخطا  کیفیت مدیریت رزیابیمؤثر در اي ها شاخص

  [75] 1خطا در کدنوشتهوجود یا عدم وجود  −

  [245]گاه  خطا در صفحات وبوجود یا عدم وجود  −

هـاي مناسـب داشـته     گاه پیغام اگر وب :گاه خطاي مناسب شامل دلیل رخداد خطا در وب پیغاموجود  −
 تـر  عیسرگاه دارند  گاه تعامل کرده و به هدفی که از رجوع به وب وببا  تر راحتتوانند  باشد کاربران می

  .دستیابی داشته باشند

  در صورت رخداد خطاکاربر راهنمایی  −

در صورت رخداد خطـا در ورود اطلاعـات توسـط کـاربر     مورد خطا و پیشنهاد چگونگی اصلاح آن ارائه  −
[239]  

گـاه در آن   اسـطه رخـداد آن اسـتفاده از وب   گاه که بـه و  در وب) مثلا در سطح نشست( ییوجود خطا −
  ر نباشدیپذ گر امکانینشست د

 سازگاري با مرورگرهاي مختلف 1-2-3- 3- 4

بـر اسـاس   . امروزه مرورگرهـاي زیـادي وجـود دارنـد    . [254] هاي وب هستند بستر برنامه مرورگرهاي وب
بیشتر مورد اسـتفاده قـرار    مرورگرهایی که هم اکنون [255]منتشر شد  2009آماري که در دسامبر سال 

ــی ــد از م ــرد عبارتن   8/12 (IE7 %)9/10 ( IE6%)6/46 (Firefox %)8/9 (Chrome(%  IE8)5/13(% گی
%)6/3 ( Safari %)3/2 (Opera . بنابراین مشکلات مربوط به سازگاري مرورگرها یکی از مسائل اصلی است

اخـتلاف در پشـتیبانی از اسـتانداردهاي وب     بایست در نظر داشت، زیرا به خاطر گاه می که در طراحی وب
 زیـر  هـاي  شاخصدر این زمینه . نتایج متفاوتی در مرورگرهاي مختلف تولید نماید صفحهممکن است یک 
  :نماییم را بررسی می

 .[229]قابل محاسبه است   BrowserShotاین شاخص با ابزار  : IE6,7,8مرورگر قابلیت اجرا در −

 .[229]قابل محاسبه است   BrowserShotاین شاخص با ابزار  :FireFoxمرورگر  قابلیت اجرا در −
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 .[229]قابل محاسبه است   BrowserShotاین شاخص با ابزار  : Chorme مرورگر قابلیت اجرا در −

 .[229]قابل محاسبه است   BrowserShotاین شاخص با ابزار  : Operaمرورگر قابلیت اجرا در −

 .[229]قابل محاسبه است   BrowserShotاین شاخص با ابزار  :NetScapeمرورگر  قابلیت اجرا در −

  .[229]قابل محاسبه است   BrowserShotاین شاخص با ابزار  :Safariمرورگر  قابلیت اجرا در −

  [5]نماید در صورتی که تمام مرورگرها را پشتیبانی نمی روي مرورگرهاي خاصقید قابلیت اجرا  −

گـاه ممکـن اسـت کـه در      وب بعضـی از خصوصـیات عملیـاتی    :ختلـف ي مها عامل ستمیسسازگاري با  −
تـوان بـه طراحـی گرافیکـی و بعضـی       هاي مختلف قابل اجرا نباشد که از آن جملـه مـی   عامل سیستم
از آنجـایی کـه مرورگرهـاي مختلفـی امـروزه در حـال       . [257 ,256]نام بـرد   سیستمیهاي  فراخوانی

قابل استفاده باشد از اهمیت بالایی برخـوردار   کاربران یتمامگاه براي  که وب مسألهاستفاده است این 
   .است

  هاي قابل حمل سازگاري با پایانه 1-2-4- 3- 4
  :به شرح زیر استهاي قابل حمل  ي قابل بررسی در زمینه سازگاري با پایانهها شاخص

ا اینترنت از طریـق  هاي قابل حمل ب اهتگپروتکل ارتباط دس 1WAP [258]: WAPگاه از  پشتیبانی وب −
باشند و یـا   نوشته شده ) در وب HTMLهمانند ( 2WMLهایی که با  گاه تنها وب. سیم است ارتباط بی

ایـن شـاخص بـا    . هسـتند  WAPباشند، قابل نمایش در مرورگر  WMLبه صورت پویا قابل تبدیل به 
  .[232] قابل بررسی است PCmanابزار 

 MobileOk Checker  [259] این شاخص بـا ابـزار   :هاي موبایل اهتگنی از دسپشتیبااي با  وجود نسخه −
  .دهد گاه را از نظر نمایش مناسب در موبایل مورد بررسی قرار می این ابزار وب. گیري است اندازه قابل

 ,OperaMobile, OperaMiniگرهـاي موبایـل هماننـد    رورآیـا بـا م   :سازگاري با مرورگرهاي موبایـل  −

SkyFire, Safari, FireFoxMobile, Microsoft IE for Mobile, Bolt, Blazer  ؟ سـازگاري دارد
 . [231] قابل محاسبه است  OperaMiniساز  با استفاده از شبیه OperaMiniسازگاري با مرورگر 

                                                
  Wireless Application Protocolمخفف عبارت انگلیسی  1
   Wireless Markup Languageمخفف عبارت انگلیسی  2



  هاي حاکمیتی ایران گاه راهکار پیشنهادي جهت ارزیابی وب: فصل چهارم 128

 

 

 ,Symbian,Windows Mobileهاي  عامل آیا با سیستم :هاي مختلف موبایل عامل با سیستمسازگاري  −

iPhone, UIQ سازگاري با سیستم عامـل  . هاي موبایل سازگاري دارد عامل و دیگر سیستمWindows 

Mobile  با ابزارBrowserCam [230] است قابل محاسبه. 

 خاص براي موبایل  CSSوجود  −

  

  زیر ساخت 1-2-5- 3- 4
  :به شرح زیر است يآور فني قابل بررسی در زمینه زیر ساخت ها شاخص

این شاخص قابـل  . گاه توسط چه سازمانی فراهم شده است پهناي باند وب :کننده پهناي باند نام فراهم −
  .[260] است IPAdressFinderمحاسبه با ابزار قابل محاسبه با ابزار

ایـن شـاخص قابـل محاسـبه بـا       :[258]گاه  العمل وب میزان انتظار براي زمان اولین تعامل و یا عکس −
  .است Pingdom [39]و  WebSitePlus [41]ابزارهاي 

گـاه را   شـود کـاربران وب   يبارگذارگاه در مدت زمان زیادي  اگر صفحه اول وب :گاه زمان بارگذاري وب −
ولی نمایند  وسیع استفاده می حتی با آنکه در حال حاضر بیشتر افراد از پهناي باند. ترك خواهند نمود

 هــايایــن شــاخص بــا ابزار. نیــز بشــود تــر کــمباعــث شــده صبرشــان  مســألهایــن  همــان انــدازهبـه  
WebSiteOptimization [233]  وAlexa [112] قابل محاسبه است.  

 .قابل محاسبه است Pingdom [39]این شاخص با ابزار  :زمان اتصال −

  تیامن -1-3- 3- 4
 استگاه بسیار مهم  ت براي استحکام ساختار وبامنی. است  تجارت ياز مسائل مهم برا یکی گاه وبت یامن

عـلاوه بـر آن نبـود امنیـت     . [120] نمایـد  گاهی که امن نباشد کاربران را به سمت خود جذب نمی زیرا وب
در بخـش امنیـت،    .[261]است هاي بر خط  کاربران از انجام تراکنش نظر کردن صرفیکی از عوامل اصلی 

مورد  یاطلاعات يها ستمیگر سیو د گاه حفاظت اطلاعات وب يبرا يریدابن و تیقواناز منظر داشتن  گاه وب
  . [97]گیرد  بررسی قرار می
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  هاي عمومی شاخص 1-3-1- 3- 4
  :ها به شرح زیر است گاه هاي عمومی مؤثر در ارزیابی امنیت وب شاخص

قابـل   CookieViewer [193]ابـزار  اسـتفاده از  بـا  این شاخص  :[5] یر فعال شدن کوکیغ یبازه زمان −
  .شاهده استم

 يبـرا  SSLشـده بـا اسـتفاده از پروتکـل      يامکان تبادل اطلاعات کاربر به سرور به صورت رمـز نگـار   −
ر ی ـاسـتفاده از ارتباطـات غ   :[97] شـود  یگاه که منابع مهم و حسـاس را شـامل م ـ   از وب ییها قسمت
  .دادقرار خواهد  یتیرا در معرض حملات امن گاه وب FTPا ی HTTPشده همانند  يرمزنگار

   SSLنامه  یگواه داشتن −

  گاه وب SSL ي نامه یگواه میزان اعتبار −

   یکوک يرمزنگار −

  یتیش فرض مربوط به هشدار امنیش صفحه پیعدم نما −

  [98] گاه وبمورد استفاده در  يها منتشر کننده افزونه اعتبار −

ت کـد نوشـته   و بـه صـور   خادمکنترل اعتبار داده در طرف : [262]داده در طرف سرور  یاعتبار سنج −
با  یتوان به راحت یانجام شود م خادمداده در  یرا اگر اعتبار سنجیز. انجام نشود و در سرور انجام شود

 یبانیکـه کدنوشـته را پشـت    يا بـا اسـتفاده از مرورگـر   یو  يدر بخش مشتر ر فعال کردن کدنوشتهیغ
  .[263] افتیه منابع دست یبه بقو اده را انجام ند ید، اعتبار سنجینما ینم

  [263] کیاتومات یتیامن يها غامیپ نمایش −

  .شود یم یابیارز ندارد، کم و متوسط هاي گزینهبا  شاخصن یا :[258] یتیخچه حملات امنیتار −

  یص کاربر انسانیتشخ −

  گاه در وبمختلف  یسطوح دسترسوجود  −

  .توان این شاخص را بررسی کرد هاي کوکی می با بررسی فایل: له کاربریبوس یش کوکیرایامکان و −

  [264]  انهیک کاربر به صورت همزمان از دو پایامکان ورود  −

  ن ورود کاربر یزمان آخر نمایش −
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  پست الکترونیک در صورت ارائه خدمات TLSو  SSLامکان تبادل اطلاعات امن از طریق  −

  یتیصفحات مهم از نظر امن يبرا 1يگذار نشان غیر فعال بودن امکان −

  [122]در صورت ورود کلمه عبور نادرست به تعداد دفعات مشخص مسدود کردن کاربر  −

  ی اعتبار شدن جلساتب يبرا یبازه زمانوجود  −

  ها  یارسال کوک يامن برا يها پروتکلاستفاده از  −

  ش کردن کلمه عبوردر صورت فرامو یکلمه عبور قبل ارسال اید یساختن کلمه عبور جد −

  در صورت فراموش کردن کلمه عبورپرسیدن سؤال امنیتی  −

   2»ووج رشته پرس« يرمزنگار −

  ]265[از کاربر  يکلمات عبور قو پذیرفتن −

 کلمه عبور در انتخاب  براي کمک به کاربر يابزار وجود −

  حفظ حریم شخصی  1-3-2- 3- 4
گـاه   وب. اندهاي عمومی ذکر شدهگاه وبیک عنصر مهم در عنوان در اکثر منابع، حریم شخصی و امنیت به

از اطلاعات شخصی شهروندان از طریق . [205 ,151 ,18 ,15]باید عبارت حریم شخصی واضح داشته باشد 
و از اطلاعات شهروندان در برابر هر نوع فرد یـا سـازمان    [205 ,151]هاي رمزنگاري محافظت نماید روش

فصـل سـوم حمایـت از    قانون تجارت الکترونیک، باب سوم، مبحـث اول،   .[151 ,18]سومی حمایت نماید 
 :است است که در ادامه آورده شده )3حمایت از داده(شخصی  يها امیپداده 

قـومی یـا نـژادي،     يهـا  شـه یرشخصـی مبـین    يهـا  امی ـپذخیره، پردازش و یا توزیـع داده   -58ماده 
راجع به وضـعیت جسـمانی، روانـی و یـا      يها امیپو داده عقیدتی، مذهبی، خصوصیات اخلاقی  يها دگاهید

  .به هر عنوان غیر قانونی است ها آنجنسی اشخاص بدون رضایت صریح 
در صورت رضایت شخص موضوع داده پیام نیز به شرط آنکه محتواي داده پیام وفق قـوانین   -59ماده 

شخصـی در بسـتر مبـادلات     يهـا  امی ـپمصوب مجلس شوراي اسلامی باشد ذخیره، پردازش و توزیع داده 

                                                
  Bookmarkingمعادل فارسی کلمه انگلیسی  1
 Query Stringمعادل فارسی عبارت انگلیسی  2
 Data Protectionمعادل فارسی عبارت انگلیسی  3
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  :الکترونیکی باید با لحاظ شرایط زیر صورت پذیرد
  .اهداف آن مشخص بوده و به طور واضح شرح داده شده باشند -الف
براي شخص موضوع  آوري جمعداده پیام باید تنها به اندازه ضرورت و متناسب با اهدافی که در هنگام  -ب

  .گردد و تنها براي اهداف تعیین شده مورد استفاده قرار گیرد آوري جمعداده پیام شرح داده شده 
  .داده پیام باید صحیح و روز آمد باشد -ج
شخصـی مربـوط بـه خـود      يهـا  امی ـپحـاوي داده   يا انهیرا يها پروندهشخص موضوع داده پیام باید به  -د

  .دناقص و یا نادرست را محو یا اصلاح کن يها امیپدسترسی داشته و بتواند داده 
هر زمان با رعایت ضوابط مربوطه درخواست محو کامـل پرونـده   ر شخص موضوع داده پیام باید بتواند د -ه
  .شخصی مربوط به خود را بنماید يها امیپداده  يا انهیرا

مربـوط بـه سـوابق پزشـکی و بهداشـتی تـابع        يهـا  امی ـپذخیره، پردازش و یـا توزیـع داده    -60ماده 
این قانون بـه پیشـنهاد وزارت بهداشـت، درمـان و آمـوزش      ( این قانون) 79(اده است که در م يا نامه آیین

  .خواهد آمد) وزیران خواهد رسید هیأتو برنامه ریزي کشور تهیه و به تصویب  پزشکی و سازمان مدیریت
بـراي  سایر موارد راجـع بـه دسترسـی موضـوع داده پیـام، از قبیـل اسـتثنائات، افشـاي آن          -61ماده 

 يهـا  امی ـپل دیـدبانی و کنتـرل جریـان داده    ئواشخاص ثالث، اعتراض، فراکردهاي ایمنـی، نهادهـاي مس ـ  
مربوطـه خواهـد    نامـه و آیین) هامجازات و میجرا(قانون شخصی به موجب مواد مندرج در باب چهارم این 

  .بود
گرفتـه شـده در    ي در نظـر هـا  شاخصهاي انجام گرفته  بر اساس قانون حفظ حریم شخصی و پژوهش

  :آمده است زیرحفظ حریم شخصی با رویکرد امنیت در 

  [202] نگهداري اطلاعات کاربر به صورت رمزنگاري شده −

  .شود بررسی می Chromeاین شاخص از طریق مرورگر  :گاه وب در کد مخرب یا جاسوس وجود −

  [5]گاه در صورت غیر فعال بودن کوکی  وب عملکرد درست −

 گاه در وباز کاربر  یاطلاعات اضاف ا عدم پرسشیپرسش   −
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  محتوا - 1-4- 3- 4
هـا از منظـر محتـوا     گـاه  بنابراین ارزیابی وب ،جایی که اطلاعات موجود در اینترنت بسیار وسیع است از آن

ولی محتوا آن چیزي اسـت کـه    ،نماید اگرچه طراحی صفحات چشم کاربران را خیره می. بسیار مهم است
علاوه بر آن محتوا عامـل  . نماید گاه تشویق می ها را به بازگشت به وب و آن گاه نگه داشته کاربران را در وب

مفهوم محتوا به تکمیـل بـودن   . گاه خواهد بود مهمی براي بالابردن امتیازدهی موتورهاي جستجو براي وب
 ،[205 ,115]، مرتبط بودن، صـحت، قابلیـت اعتمـاد و مفیـد بـودن      اطلاعات فراهم شده به صورت برخط

سازگاري اطلاعـات و فرمولـه سـازي واضـح      ،[205 ,151]روز رسانی مداوم، انتشار اطلاعات فراهم شده  هب
  گرددباز می [205 ,115]بر اساس مخاطب  ها آن

گـاه بسـته بـه اهـداف و      شـود کـه وب   یگفته م ـ یها، محتوا به مطالب گاه وب یابیمراحل ارز ي هیدر کل
همچـون اطلاعـات تمـاس و     یاز مطـالب  ين مطالـب جـدا  ی ـگذارد و ا یك مخود به اشترا يکار یمش خط
هـا را   گاه هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت و کمیت محتواي وب در ادامه شاخص. گاه است سازمان و وب یمعرف

  .بررسی خواهیم نمود
  

  هاي عمومی شاخص 1- 1-4- 3- 4
  :به شرح زیر استها  گاه محتواي وب یابیارزهاي عمومی مؤثر در  شاخص

  .کمیتی نسبی استاین شاخص  :ها و قابل فهم بودن عنوان سر فصل گویا −

  صفحات یتماموجود عنوان در  −

  [241]مطابق بودن اطلاعات با سر فصل  −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :[266]گاه  وب تیمأمورمطابق بودن محتوا بر اساس هدف و  −

  .است یبنس یتیاین شاخص کم :همپوشانی نداشتن محتواي صفحات با یکدیگر −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :[218] گاه گویا و روشن بودن متون محتواي وب −

 ]244[» در دست ساخت«صفحه با عنوان  وجود −

 .باشداي در دست ساخت  تکمیل شدن صفحه در صورتی که صفحهذکر زمان  −
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 گاه  هاي فرهنگی در طراحی وب ویژگی نظر گرفتنر د −

  [206]است تر بزرگاي از سازمان  گاه زیر مجموعه در صورتی که وبسازمان گاه  وب قراردادن آرم −

 گاه  عنوان صفحه در وب یکتا بودن −

 .ثانیه اجرا شود 3که بیش از  یدر صورت امکان قطع کردن صدا در صفحات وب −

  [267]مورد بازبینی قرار گرفتن مطالب   −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :[267 ,113]ویر مرتبط همراه بودن متون با عکس، نمودار، صدا و تص −

نام نویسنده، سمت یا بخش نویسنده  هاي گزینهاین شاخص با  :]268[ وجود اطلاعات نویسنده محتوا −
  .شود ارزیابی می و ندارد

  [98] کنندگان مشخص بودن ویرایش −

  .ها به طوري که به فهم مطالب کمک کنند وضوح شکل −

ایـن شـاخص بـا     :[267]ي و منـو  گـذار  بودن اطلاعات همانند فهرسـت مطالـب، نمایـه    یمراتب سلسله −
  .شود خوب، متوسط و بد ارزیابی می هاي گزینه

خـوب، متوسـط و بـد ارزیـابی      هـاي  گزینـه این شاخص با  :[246]محتواي خلاصه و گویا از هر مطلب  −
  .شود می

  .شود خوب، متوسط و بد ارزیابی می هاي گزینهاین شاخص با  :[111]ات پوشش و جامعیت اطلاع −

  داشتن مطالب و ابزارهاي مرتبط قابل دریافت −

 و بـه عبـارتی داشـتن برچسـب     CSSهاي صـفحات و   در دسترس بودن محتوا در صورت نبودن عکس −
ALT     ریقـی عکـس را شناسـایی نماینـد     علاوه بر افراد ناتوان موتورهاي جستجو نیـاز دارنـد تـا بـه ط

زیرا در غیر این صـورت  . شود خصوصا زمانی که از عکس براي محتواي کلیدي همانند منو استفاده می
قابـل   Nibller [71]ایـن شـاخص بـا ابـزار     . [246] نماینـد  ها را شناسایی نمـی  موتورهاي جستجو آن

  .محاسبه است

 وجود بایگانی محتوا  −
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  انرعایت حقوق پدید آورندگ 2- 1-4- 3- 4
به همان نسـبت مسـائل مربـوط بـه حقـوق       ،کند جهانی اینترنت وسعت پیدا می به همان میزان که شبکه

. ایـد  گاه امري ضروري به نظر می رعایت حقوق پدید آورندگان براي بقا و اعتبار وب. شود ین بیشتر میمؤلف
  :به شرح زیر استي مطرح شده در این زمینه ها شاخص

برداري از مطـالبی کـه متعلـق بـه      در خصوص حقوق استفاده و چگونگی بهرهگاه  در وبی مطلبوجود  −
  .نماید که توجه کاربران را جلب می نیمؤلفذکر بیانیه حقوق : [97]است  گاه وب

برداري از مطـالبی کـه متعلـق بـه      خصوص حقوق استفاده و چگونگی بهرهگاه در  وبمطلبی در  وجود −
  گاه در وبگاه نیست  خود وب

 :د نشـده اسـت  ی ـرا که توسط سازمان تول ییاز محتوا يدآورندگانِ چه مقداریپد يحقوق معنو رعایت −
  .است ینسب یتیاین شاخص کم

  [218]گاه  یسندگان مطالب وبنو مشخص بودن −

  [5] مرحلهگاه در هر  کنندگان مطالب وب ویرایش مشخص بودن −

  به مراجع و منابعدقیق و صحیح  ارجاع −

  گاه که پدیدآورندگان آن مشخص نباشد در وبمطالبی  وجود یا عدم وجود −

  روزرسانی  به -1-5- 3- 4
و  هسـتند   د اطلاعـات مبهمـی  نروزرسـانی آن مشـخص نباش ـ   اطلاعاتی که به طور ایستا باشد و یا زمان به

ار مهـم  یبس هاي شاخصگاه از جمله  گر مطالب وبیمحتوا و د یروزرسان به. ها اطمینان کرد توان به آن نمی
. نظر گرفته شـده اسـت  ر ن مقوله دیا يجداگانه برا يبند ک دستهیکه  يها است به طور گاه وب یابیدر ارز

  : اشاره نمود زیرتوان به موارد  بندي می ي مطرح در این طبقهها شاخصاز 

  .[269 ,97] صفحات بطور متناوب يروز نگهداشتن محتوا به −

  گاه  بو یروزرسان به یزمان يها متوسط بازه −

  گاه وارد شده وبکه محتوا در  ين باریزمان اول مشخص بودن −

   [97] ا بخشیک مطلب یبه تفک یرسانزرو  ن زمان بهیآخر −
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  به صورت متناوب گاه وبکل  یروزرسان  به −

  ش هر بخش و مطلبیرایو و یروزرسان  به يها مشخص بودن زمان −

  ي پذیر دسترس -1-6- 3- 4
نمایـد کـه بـه کـل      گاه مجموعه قواعدي است که این اطمینان را براي کاربر حاصل می وبي پذیر دسترس

وجـود دارنـد    ای ـدر دنافراد ناتوان زیادي . گاه و همچنین هر کدام از صفحات آن دسترسی داشته باشد وب
بایسـت چنـد شـیوه     مـی گـاه   وب. است ها با مشکل مواجه کرده که امکان دسترسی به اینترنت را براي آن
. ي خاصـی نداشـته باشـد   افـزار  نـرم بایست نیاز به ابزار  گاه می مختلف نمایش داشته باشد علاوه بر آن وب

گـاه اسـت    توانایی همه افراد براي دسترسی بـه محتـوا و منـدرجات وب   ي پذیر دسترستعریف جامع براي 
کلـی  د بـه طـور   ی ـنما یم يریگ گاه را قابل اندازه ک وبیبه  يریپذ دسترسزان یکه م هایی شاخص. ]105[

گـاه   کـه وب  ییهـا  تی ـفعال )2 مانند چندزبانه بـودن آن  یعموم يها یژگیو) 1  ي کلیبند دستهشامل سه 
در  .شـوند  گـاه مـی   وباز /بـه  يونـدها یپل یتحل) 3 و انجام داده جستجو يموتورها يبرا يساز نهیبهجهت 

  .دسته مورد بررسی قرار خواهند گرفت 3هاي مؤثر در ارزیابی هر یک از این  ادامه ریز شاخص

  هاي عمومی شاخص 1-6-1- 3- 4
  :عبارت است ازي پذیر دسترسي عمومی در نظر گرفته شده در بخش ها شاخص

  .زار قابل محاسبه استاین شاخص با اب :[270] هاي مشابه گاه به وب موجود بودن پیوند −

  .قابل محاسبه است Nibblerاین شاخص با ابزار  :W3Cگاه با استاندارد  مطابق بودن وب −

جسـتجو   يکاربران در موتورهـا  شود یمکه حدس زده  یگاه بر اساس کلمات وب يدینش کلمات کلیچ −
 و Alexaبـزار  دهنـد بـا ا   کلماتی که کاربران بر اسـاس آن جسـتجو انجـام مـی    : [270] کنند یمپ یتا

  .[271]قابل محاسبه است  EngineViewیابند با ابزار  هاي کلیدي که موتورهاي جستجو می کلمه

را  به صورتی باشد که استانداردهاي مربوط بـه وب باید  ابرمتنکدنویسی مربوط به  :CSSمعتبر بودن  −
تبعیـت از  . [254]دهد  صفحه را افزایش می کارایی CSS. ي مختلف سازگار باشدمرورگرهادارا بوده و 

این شاخص با  .موتورهاي جستجو استسازي  بهینهیک نکته مثبت براي  HTML/CSSاستانداردهاي 
 . [225]قابل محاسبه است  W3C CSS-Validatorابزار 
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گاه  آورد که وب فراهم می این اطمینان را براي کاربران XHTMLمعتبر بودن : XHTMLمعتبر بودن  −
 ـ W3C Markup Validatorاین شاخص با ابزار . براي استفاده در آینده نیز معتبر باشد ل بررسـی  قاب

  .[242] است

گـاه را بیـان    ن بالا بودن و در دسترس بـودن وب امیز :[97]) روز هفته 7ساعته و  24(ي پذیر دسترس −
ایـن  . یابـد  آن کـاهش مـی  ي پـذیر  دسـترس گاه قابل دسترس نباشد میزان  در صورتی که وب. دارد می

 .[227] محاسبه است قابل mon.itorشاخص با ابزار 

 .محاسبه است قابل mon.itorاین شاخص با ابزار  :گاه در طول هفته تعداد دفعات خرابی وب −

گاه، زمـان لازم بـراي اتصـال بـه      وب IPزمان پاسخ برابر مجموع زمان لازم براي استخراج : زمان پاسخ −
. آخرین بایت است دریافتاولین بایت پس از اتصال و زمان لازم براي  دریافتگاه، زمان لازم براي  وب

  .[235] قابل محاسبه است  WebSitePlusاین شاخص با ابزار 

پارسی، انگلیسـی و عربـی    هاي شاخص با بررسی وجود نسخهاین  :[85]گاه  نه بودن وبامکان چند زبا −
  .شود ارزیابی می

 .است ینسب یتیاین شاخص کم: گاه اطلاعات وب بودن روز  منطبق و به −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم: گاه وببودن سطح چند زبانه  −

وب از رنگ بندي مناسـب  طراحی خ :[246 ,245]براي خوانایی متن   ها رنگتوسط  عدم ایجاد مشکل −
هـاي متضـاد کـه     نمایـد و از رنـگ   استفاده می) ه، گرافیک و متنزمین پس(گاه  عناصر وببراي تمامی 

زیرا کاربران چشم خـود را بـراي خوانـدن    . شود نماید استفاده نمی بودن متن را دچار مشکل می خوانا
 .خسته نخواهند کرد

  ي براي موتورهاي جستجوبهینه ساز 1-6-2- 3- 4
گـاه را مشـاهده خواهنـد نمـود و      سازي براي موتورهاي جستجو تعداد افـراد بیشـتري وب   در صورت بهینه

  :از ندبندي عبارت ي در نظر گرفته شده در این طبقهها شاخص. قابلیت مشاهده آن بیشتر خواهد شد

  دهـد  ي موتورهـاي جسـتجو را بهبـود مـی    گـذار  مایـه وجـود فـراداده کـار ن   : در صفحات فراداده وجود −
هاي مورد ارزیابی فراداده نام، نویسنده، کلمه کلیـدي، موضـوع، عنـوان و تـاریخ      فراداده. [272 ,270] 

  .ل محاسبه استقاب Backtags [273]و همچنین ابزار  Nibbler [71]این شاخص با ابزار . هستند
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  موتورهاي جستجو ي محتوا براي کلیه قابل دسترس بودن −

 اي که اطلاعات نشست را ذخیره نکنند  براي استفاده موتورهاي جستجو به گونهسازي صفحات  بهینه −

  robot.txtوجود فایل  −

  پیوندها 1-6-3- 3- 4
بایست پیوندهاي مشخصی از صـفحات دنبـال شـود و     که اطلاعات دولتی قابل دسترس باشند می براي آن

هاي دولتی را کـاهش   گاه که ساختار درست نداشته باشند و یا مرده باشند تعامل با وببنابراین پیوندهایی 
ي در نظـر گرفتـه   ها شاخص. مهم است ها از نظر محتوا و پیوند گاه بنابراین ارزیابی وب. برند و یا از بین می

  :ارت است ازعبي پذیر دسترسشده در مورد پیوندها با رویکرد 

 .[245]) هاي قطع شـده  تعداد پیوند(وجود نداشته باشد  مرده پیوند :[67] هاي قطع شده تعداد پیوند −
گاه براي کاربران بسیار آزاردهنده است و ممکن اسـت باعـث شـود     هاي قطع شده در وب داشتن پیوند
ي مناسب را از موتورهاي جسـتجو خواهـد   گذار ن امکان نمایهآه بر علاو. گاه خارج شوند کاربران از وب

گـاه   نماید کـه بـه طـور فعـال و پویـا از وب      گرفت و کاربران را سردرگم نموده و این تصور را ایجاد می
  .[221] قابل محاسبه است LinksValidatorاین شاخص با ابزار  .شود نگهداري نمی

  .[97]هاي جدید  هاي جدید با پیوند شبخمشخص بودن  −

 .[97] ها محدود است هایی که دسترسی به آن پیوندعدم نمایش  −
  

  مخاطب تیریمد -1-7- 3- 4
گـاه اسـت کـه در میـزان      هـاي بسـیار مهـم یـک وب     گذاري به مخاطب از جمله فعالیـت  و ارزش مدیریت

کیفیـت مـدیریت    یابیارزجهت  یکل هاي شاخص. است مؤثر مندي کاربران مراجعات بعدي و جلب رضایت
 يگـذار تأثیر) 1ها شامل  این دسته. دسته کلی مورد ارزیابی قرار گیرند 3توانند در  ها می گاه مخاطبین وب

 يبـرا  کـاربر زه در ی ـجـاد انگ یا )3، و و احترام بـه کـاربر   يریپذ تیمسئول) 2گاه،  ک وبیت یزان موفقیو م
  .شوند ها جهت ارزیابی هر دسته ارائه می هستند که در ادامه ریز شاخص يبعد يها فادهها و است مراجعه
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  گذاريتأثیر 1-7-1- 3- 4
گاه به  هاي تأثیرگذاري وب شاخص. گاه است هاي مهم ارزیابی وب گاه از جمله جنبه میزان تأثیر گذاري وب

  :شود بندي می صورت زیر طبقه
  

p هاي عمومی شاخص 

  :ه شرح زیر استبگذاري تأثیرهاي عمومی  شاخص
ایـن شـاخص بـا ابـزار      :[275 ,274 ,91 ,59 ,32]گاه مورد نظر  دهنده به وب هاي ارجاع گاه تعداد وب −

Alexa [112] گیري است اندازه قابل.  

  .Altavista گاه وبقابل محاسبه با  :گیرند گاه مورد نظر قرار می هایی که مورد رجوع وب گاه تعداد وب −

  .Altavistaقابل محاسبه با موتور جستجوي  :[113]) خود پیوندي(گاه  هاي داخل وب وندمیزان پی −

  گاه تعداد کاربران عضو شده در وب −

  امکان مشاهده لیست کاربران عضو شده −

گاه شاخص خـوبی بـراي ارزیـابی     ترافیک وب گیري اندازه : [276]گاه  تعداد کاربران مشاهده کننده وب −
گاه و دامنه کاربر بازدید کننـده   بیشتر ابزارها تعداد دفعات استفاده از وب. [277]گاه است  موفقیت وب

این شـاخص بـا ابـزار     .[278] نمایند گیري می اندازه اند را  و صفحاتی که بیشتر مورد بازدید قرار گرفته
Alexa [112] گیري است اندازه قابل.  

  .گیري است اندازه قابل Alexa [112]این شاخص با ابزار  :تعداد صفحه دیده شده در هر روز −
  .تواند کم، متوسط و یا زیاد باشد بر حسب تعداد نظرات، بازخوردها می :گاه میزان تعامل کاربران با وب −
 Google بنـدي  رتبـه  :Googleصـفحات   بنـدي  رتبـه هاي کلیدي و همچنین در  امتیاز بر اساس کلمه −

ود بـر اسـاس   ش ـ ایجـاد مـی   Googleس امتیازبندي امتیازي که بر اسا. ریاضی دارد دهیچیپمحاسبات 
گـاه اسـت    دهنـده بـه وب   پیوندهاي ورودي به صفحه و عددي که بستگی بـه امتیـاز صـفحات ارجـاع    

به طوري که اگر امتیاز یک صفحه بالا باشد امتیاز صفحاتی که مـورد رجـوع صـفحه    . شود محاسبه می
. شـود  هاي امتیازدهی انجام مـی  ل کیفیتی صفحات از طریق الگوریتمتحلی. اند بالا خواهد رفت نیز بوده

به صـفحه وجـود    ورودي کند چه تعداد پیوند بررسی می Googleالگوریتم امتیازدهی  به عبارت دیگر
ایـن  . [279] د و یا خیـر دار هاي معتبر دریافت می گاه گاه پیوند ورودي از وب دارد و علاوه بر آن آیا وب

  .قابل محاسبه استXinuo  [237]و Self SEO  [236]شاخص با ابزارهاي 
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p وب ضریب نفوذ  

گـاه در اینترنـت اهمیـت     وب تیرؤبه آن اشاره شد از جهت بررسی میزان  2که در فصل  وب ضریب نفوذ
 .آید گاه به دست می قسیم تعداد کل صفحات بر تعداد پیوندهاي ورودي به وبدارد و از ت

  .قابل محاسبه است Altavistaیا  Googleگاه  با استفاده از وب: تعداد صفحات −

 .قابل محاسبه است Altavistaگاه  با استفاده از وب: گاه وببه ورودي  يها پیوندتعداد  −

  پذیري و احترام به کاربر مسئولیت 1-7-2- 3- 4
پذیري و احترام به کاربر به معنـاي داشـتن حـس مسـئولیت در برابـر کـاربران و فـراهم آوردن         ولیتمسئ

  .گاه از منظر کاربران است تمهیداتی براي رفع مسائل و مشکلات وب

p هاي عمومی شاخص  
  :پذیري و احترام به شرح زیر است هاي عمومی مسئولیت هاي مربوط به ویژگی شاخص 

ي مهـم افـزایش   هـا  شـاخص فراهم نمودن بـازخورد یکـی از    :[111] گاه در وب بازخورد/نظرات  وجود −
 .استتوضیحات و بازخوردها روشی براي ردگیري پاسخ کاربران  و [280]رضایت کاربران است 

هاي متداول روشی براي پاسـخگویی بـه سـوالاتی     پرسش :[111] گاه وبمتداول در  يها پرسش وجود −
گاه به طور معمول ممکن است بـا آن برخـورد کننـد و کـاربران را از      ران حین کار با وباست که کارب
 .ممکن است رهایی دهد هاي  سردرگمی

کند تا اطلاعاتی دربـاره   صفحه درباره ما به کاربران کمک می :[245] گاه وجود صفحه درباره ما در وب −
 .شرکت و سازمان مربوطه بیابند

الکترونیکـی و فکـس    تماس با شـرکت از طریـق آدرس، تلفـن، پسـت      :تماس با شرکت یذکر چگونگ −
 .پذیر است امکان

گـاه جـدا    گاه در صورتی کـه از محتـواي وب   تبلیغات وب :[281] گاه وب يغات از محتوایجدا بودن تبل −
  .باشد براي کاربران آزرده دهنده نخواهد بود و به نوعی احترام به کاربران محسوب خواهد شد

  .گاه سبب جذب مخاطبین بیشتر خواهد شد چندزبانه بودن وب :[85] گاه بودن وبچندزبانه  −

تالار امکان تعامل و ارتباط افـراد در دنیـاي مجـازي و رد و بـدل کـردن      : گاه وبدر  تالار موجود بودن −
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  .آورد اطلاعات کاربران با یکدیگر را فراهم می

در صورت ارسال پست الکترونیک یا تمـاس بـا سـازمان    : اهگ در وبک یاتومات يستم پاسخگویس وجود −
گوي گویا بـه تلفـن کـاربر، کـاربر را      و یا پاسخ گوي اتوماتیک با ارسال پست الکترونیکی سیستم پاسخ
  .نماید راهنمایی می

معنی مورد استفاده  تعداد بالاي میزان بازدید کنندگان به: ]244[گاه  وبدکنندگان در یارائه آمار بازد −
  .گاه باشد قرار گرفتن وب

  .]244[ امکان مشاهده تعداد کاربران برخط −

  شنهادات کاربران یامکان مشاهده پ −

پیوندهایی که مربوط به بازخورد هستند فعـال باشـند و کـار    : کاملا عملیاتی بازخورد يوندهایپوجود  −
  .کنند

  .[97] ییا افراد مسئول پاسخگویاطلاعات کامل فرد  جودو −

و ارتباط با مسـئول و پاسـخ    ، بازخورد1نظرات ،اتین درخواست کاربر در قسمت شکاین زمان بیانگیم −
 تـر  کـم نحوه ارزیابی به این صورت است که در صورتی که در زمـان  : یکیق پست الکترونیاز طر گاه وب
کاربر پاسخ داده شد، جواب، زمان کم و در صورتی که بین دو روز تا دو هفته طـول بکشـد   روز به  2از 

جواب داده شود، جواب، زمان متوسط و بیش از دو هفتـه، جـواب، زمـان زیـاد      تا به پست الکترونیکی
  .خواهد بود

ت اسـت کـه بـه تلفـن موجـود در      ن صـور یبه ا یابینحوه ارز: گاه گویی تلفن مسئولان وب میزان پاسخ −
  .شود تماس حاصل می گاه وب

نحـوه ارزیـابی بـه    : میانگین زمان ارتباط با مسئول مربوطه در قسمت نظرات، شکایات از طریق فکـس  −
  شود آیا فکس متصل است این صورت است که فکس به شرکت و سازمان مربوطه ارسال و بررسی می

 .[282] گاه وبکاربر در  يموجود بودن راهنما −
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p یم شخصیحفظ حر 

گاه خواهد  حفظ حریم شخصی براي کاربران بسیار مهم است و سبب جلب اعتماد کاربران و محبوبیت وب
  :هاي مربوط به حفظ حریم شخصی به شرح زیر است شاخص. شد

 [97] شـان  یبه کاربرانش از لحاظ درجه محفوظ بودن اطلاعـات شخص ـ  گاه وب ینان دهیاطم ي نحوه −
  )گاه ذکر شده است و یا خیر آیا در وب(

کـوکی فایـل متنـی اسـت کـه در آن اطلاعـاتی دربـاره         .[5] یو نشست فعل یت کوکیمدت زمان فعال −
 کـوکی گرچه . شود گاه را بازدید نموده است توسط سرور و در کامپیوتر کاربر ذخیره می کاربري که وب

ماند و دفعه بعدي کـه   باقی می ، عموماًبندد، غیر معتبر شود ممکن است زمانی که کاربر مرورگر را می
 .گاه را بازدید کند توسط سروري که آن را ایجاد کرده است قابل خواندن است کاربر وب

p تیشناسنامه و هو  
از سازمان مربوطـه   يریخواهد ماند و تصو یدکنندگان باقیباشد در ذهن بازد يکه شناسنامه قو یگاه وب
  :بوط به شناسه و هویت به شرح زیر استهاي مر شاخص .دینما یم يادآوریرا 
  )انیخچه، حامیتار(متعلق به آن است  گاه وبا شرکت که یسازمان  یمعرف −

   گاه وب یخطمشاست و ی، سمحدودهمشخص بودن  −

نام آدرس صـفحه بـا مسـما هـم     : ]244[سازمان یتیگاه با حوزه فعال تناسب دامنه و پسوند آدرس وب −
 .جستجو مناسب خواهد بود ياموتوره يکاربران و هم برا يبرا

  )تیمحدوده فعال(شود  یا میمه گاه وبله یکه بوس یو اطلاعات مشخص بودن خدمت −

از : [270] گـاه  وبو آدرس  سرفصـل در عنـوان،   گـاه  وبا شـرکت  ی ـنام کامل سـازمان و  موجود بودن  −
شود، لازم اسـت   نوشته می ريبناو نوار ابزاردر  مستقیماًها  گاه هاي وب آدرس 47%جایی که بیش از  آن

  .گاه شامل بخشی از نام سازمان باشد که آدرس وب
  .[246] گاه وب ییصفحه ابتداساده و کوتاه بودن  −
  ر صورت لزوم به استفادهن دمؤلفیدر مورد حقوق  یحاتیتوضذکر  −
یران سازمان و در چارت سازمانی توضیحاتی درباره مد: ]283[گاه  ر وبد یچارت سازمان موجود بودن −

  .قرار داردهاي هر کدام  مسئولیت
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 ایجاد انگیزش در کاربران 1-7-3- 3- 4

کـه   يبـه طـور   استها  گاه وببر جذب کاربران در  مؤثر ها مشخص کردن عوامل گاه وب يها از چالش یکی
نـده بـه آن رجـوع کننـد     ید تـا در آ ی ـجاد نمایها ا آن يبرا يا زهین انگینگهدارد و همچن گاه وبها را در  آن
  :هاي ایجاد انگیزش به شرح زیر است شاخص. ]28[
 کیپست الکترون ارائه خدمات −
  نوار ابزار قابل دریافت −
 گفتگو تالار −
 گپوجود امکان  −

  وجود تالارها −
  پرسش و پاسخ برخط يفضا −
 شامل متن و همچنـین فـراداده   مستند خوراك. استانتشار مطالب در قالب استاندارد   قالب: 1خوراك −

کـاربران بـا   . شـود  اسـتفاده مـی   2خـوان  براي خواندن خوراك از خوراك. تاریخ و منتشرکننده آن است
نام کرده را خواهند  هاي ثبت گاه وب یروزرسان بهنام در خواننده خوراك امکان دسترسی به آخرین  ثبت
هـا و فـراهم کـردن واسـط کـاربر       گـاه  وب يها یروزرسان بهخواننده خوراك، دریافت آخرین  کار.داشت

 .ها را مرور نمایند گاه شده وب یروزرسان بهمناسب براي کاربران است تا کاربران بتوانند آخرین مطالب 
  .[220] شود می بررسی Nibblerمعتبر بودن خوراك با ابزار 

گـاه   زیرا افراد دیگر نیز وب است،مناسب نیز گاه  براي پیشرفت وبیگران ارسال به د: گرانیارسال به د −
  .را مشاهده خواهند نمود

  گاه و سازمان وب اخبار −

  پاسداشت خط و زبان پارسی -1-8- 3- 4
جایی که یکی از اهداف مهـم   از آن. دلیل نزدیکی زبان و فرهنگ، زبان به عنوان هویت ملی مطرح استه ب

تـرین ابـزار اسـتقلال فرهنگـی زبـان اسـت،        هنگـی اسـت و یکـی از مهـم    استقلال هر کشوري استقلال فر
از جملـه   یپاسداشـت خـط و زبـان فارس ـ   بنـابراین  . پاسداشت خط و زبـان فارسـی حـائز اهمیـت اسـت     
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ر ن مقوله دیا يجداگانه برا يبند ک دستهیکه  يها است به طور گاه وب یابیار مهم در ارزیبس هاي شاخص
  :آمده است زیر درها در این زمینه  گاه ي ارزیابی وبها شاخصنظر گرفته شده است 

  .[269 ,97 ,91]نداشتن خطاهاي نگارشی، نحوي  −

  .عربی نباشد قلم :پارسی قلم استفاده از −

  .]244[عدم استفاده از واژگان بیگانه و مهجور  −

  .شود این شاخص از طریق ابزار اختصاصی جشنواره محاسبه می :نرخ خطاهاي املایی −

  .شود این شاخص از طریق ابزار اختصاصی جشنواره محاسبه می :هاي استاندارد از نویسه استفاده −

نویسی و جدانویسی، بـه خصـوص    قوانین خط و نوشتار مصوب فرهنگستان در خصوص پیوسته رعایت −
  .شود این شاخص از طریق ابزار اختصاصی جشنواره محاسبه می :فاصله تمایز مناسب میان فاصله و نیم

ایـن شـاخص از طریـق ابـزار اختصاصـی      : یـی و املا يک سبک نوشـتار یگاه از  کل مطالب وب يرویپ −
  .شود جشنواره محاسبه می

  دارد زبان پارسیي استانگذار از علائم نشانه استفاده −

   [5]ها  گذاري به جا و مناسب از علائم نشانه استفاده صحیح، −

ایـن شـاخص از طریـق ابـزار اختصاصـی       :فاصله میان کلمـات  از فاصله و نیم عمفاصله اضافی، ا وجود −
 .شود جشنواره محاسبه می

  
نشـان داده شـده   ) 16-4(شکل  ها در گاه وب یابیارز یعموم هاي بندي شاخص دسته یکل يشمادر نهایت، 

  .است
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 بر خدمات یمبتن هاي شاخص - 2- 3- 4

گاه، به ارزیابی خدمات مختلـف ارائـه شـده     بندي موضوعی وب فارغ از طبقه هاي مبتنی بر خدمات شاخص
. گاه جداگانـه محاسـبه شـوند    ها به ازاي هر یک از خدمات وب بهتر است این شاخص. پردازد گاه می در وب

ارائـه خـدمات   ) 1: هـا شـامل   ایـن دسـته  . انـد  دسـته کلـی تقسـیم شـده     3ها به طور کلی به  این شاخص
هاي مؤثر در ارزیـابی   هستند که در ادامه به بررسی ریز شاخص 2 خدمات وب) 3، و درگاه) 2، الکترونیکی

  .ها خواهیم پرداخت هر یک از این دسته

  الکترونیکی خدماتارائه  -2-1- 3- 4
هاي دولتی، این دسـته از خـدمات    گاه قابل ارائه توسط وب دسته از خدمات نیتر مهمترین و  به عنوان کلی

ارائـه شـده در    هاي دولتی بر اساس خدمات الکترونیکـی  گاه ارزیابی وب. از جایگاه خاصی برخوردار هستند
گیرد؛ ایـن چهـار دسـته از خـدمات      چهار دسته کلی بر اساس نوع خدمات الکترونیکی ارائه شده انجام می

 خدمات تـراکنش مـالی و  ) 3رسانی،  خدمات اطلاع) 2هاي عمومی خدمات الکترونیکی،  شاخص) 1شامل 

  .خدمات تعاملی سازمانی هستند) 4

 الکترونیکی هاي عمومی خدمات شاخص 2-1-1- 3- 4

  :هاي مورد ارزیابی در این زیرگروه به شرح زیر است شاخص

  ؟[111] گاه وب براي استفاده از خدمات از به ثبت نامیا عدم نیاز ین −

  از آن و استفاده مجددکاربر امکان ذخیره مشخصات  −

  کاربرمشخصات  شیرایر و وییتغامکان  −

  [45] گاه وبثبت نام در نیاز به تایید نیاز یا عدم  −

  [98]گاه  استفاده از وب يبرا نهیاز به پرداخت هزیا عدم نیاز ین −

کمیتـی  ن شاخص یا :[249] یک چرخه کار لیتشک به چند بخش مرتبط و درخواست خدماتم یتقس −
  .نسبی است

 ارسال مدارك مورد نیاز به صورت برخط −
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  .است ینسب یتیاین شاخص کم: [25] مورد نظر به صورت برخط دریافت محصولات و نتایج خدمات −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم: [151] کیفیت پیگیري وضعیت درخواست خدمات −

 ینسب یتیاین شاخص کم: [48]مورد نظر  در مورد خدمات ییشتر و راهنمایافت اطلاعات بیامکان در −
  .است

 .است ینسب یتیاین شاخص کم: امکان اطلاع رسانی رویدادها به کاربر −

 در هر مرحله از خدمت یکیزیاز به حضور فین −

p فیزیکی تحویل کالا و خدمات 

 :در ادامه آمده استفیزیکی  هاي مورد ارزیابی در بخش تحویل کالا و خدمات شاخص

 به صورت غیرحضوري و در محل یکیزیف محصولات و نتایج خدماتل یتحو −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم: [151] تحویل رایگان خدماتوجود  −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم :تحویل کالا با پستامکان   −

  به خارج از کشورتحویل کالا با پست امکان  −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :[48]ل کالا پس از ثبت سفارش در همان شهر ین زمان تحویانگیم −

  رسانی اطلاع خدمات 2-1-2- 3- 4
از . شـوند  رسانی یک سویه دارند شامل مـی  گاه را که به کاربران اطلاع ، خدماتی از وباین دسته از خدمات

هاي مقاله، کتاب، تصویر و فـیلم، همچنـین ارائـه     رائه محتوا تحت قالبتوان از ا هاي این خدمات می نمونه
رسـانی ارائـه شـده     خـدمات اطـلاع   هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت و کارایی در ادامه ریز شاخص. خبر نام برد
  .ها را مورد بررسی قرار خواهیم داد گاه توسط وب

p هاي عمومی شاخص 

 :به شرح زیر است رسانی اطلاع عمومی خدمات يها شاخص

هـاي   این معیار بـا گزینـه   :ارائه اقلام اطلاعاتی مرتبط با اطلاعات جاريو  اطلاعات یابیو باز یدسترس −
  .شود بندي و سامانه جستجو ارزیابی می ي، طبقهگذار نمایه
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  صفحه 30ش از یب یمتن هاي عنوانتعداد  −

  صفحه 30از  تر کم یمتن هاي عنوانتعداد  −

  ها دهیا چکی يا تک صفحه يها تعداد عنوان −

  ریدر قالب عکس و تصو یتعداد اقلام اطلاعات −

  در قالب صوت یتعداد اقلام اطلاعات −

  تعداد اقلام اطلاعاتی در قالب فیلم و پویانمایی −

  یاجتماع يها امکان ارسال اطلاعات به شبکه −

p يخبرگزار 

 :ي به شرح زیر استخبرگزارهاي  گاه هاي ارزیابی وب صشاخ

  تعداد اخبار در روز −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم .ش اخبار مرتبط با خبر جاري در حاشیهینما −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم. يزان ارتباط اخبار مرتبط نشان داده شده با خبر جاریم −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم. ارسال اخبار ي نحوه −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم. نحوه ارسال اخبار مرتبط براي پیگیري −

p يا چندرسانه خدمات 

 :به شرح زیر است يا چندرسانه خدماتارزیابی  يها شاخص

 ها امکان پخش زنده برنامه −

 پایین امکان پخش زنده براي پهناي باند −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم .ها به آرشیو برنامه یمدت زمان دسترس −

 هاي مختلف  امکان دریافت آرشیو به فرمت −

 هاي آرشیو  امکان پخش برنامه −
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  تراکنش مالی خدمات 2-1-3- 3- 4
 ه از خـدمات گاه که نیازمند تراکنش مالی توسط سیسـتم بـانکی هسـتند جـزو ایـن دسـت       خدماتی از وب

در ادامـه  . ي این خـدمات هسـتند   هاي فروش از جمله و سامانه هاي الکترونیکی بانک. شوند بندي می طبقه
ها را مـورد   گاه خدمات تراکنش مالی ارائه شده توسط وب هاي مؤثر در ارزیابی کیفیت و کارایی ریز شاخص
  .ر خواهیم دادبررسی قرا

p هاي عمومی شاخص 

ن ی ـد از ای ـکـاربر با : ا عدم انجـام کامـل  یتراکنش و  یبه کاربر در مورد صحت انجام قطع یاطلاع رسان −
این شاخص با . شود، مطمئن شود یاز حسابش نم یموضوع که عدم انجام تراکنش منجر به کسر مبلغ

  .شود ی میهاي بلی در همه موارد، در برخی موارد خیر ارزیاب گزینه

  یتراکنش انجام خدمات) دیرس(سند  ارائه −

 انجام شده يها تراکنش يریگیارائه شماره پ −

 فیضـع خـوب، متوسـط و    هـاي  گزینـه ار با ین معیا: هاي انجام شده ي تراکنشریگیپ ي سامانه ییکارا −
 .شود یم یابیارز

این شاخص کمیتی نسبی است که با توجه بـه وجـود راهکارهـاي ذیـل     : خدمات نحوه پرداخت هزینه −
  :شود امتیازدهی می

 )شتاب یستم بانکیس(کاملا بر خط  ♦

 شیز به بانک و ارسال شماره فیوار ♦
 پرداخت در محل کاربر ♦

 پرداخت در محل سازمان ♦

 ستیبه پرداخت ن يازین ♦

p داري الکترونیکی بانک 

 :در ادامه آمده است داري الکترونیکی هاي مورد ارزیابی در بخش بانک اخصش

 امکان افتتاح حساب  −
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 در لحظه وضعیت موجودي امکان کنترل  −

  [10]ها  کلیه حسابمتمرکز  امکان مدیریت −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم. ها شماره حساب تیریو مد رهیذخت یفیک −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم. [25]حساب وضعیت گردش  در دسترس بودن −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم :یبانک ک خدماتیبه تفکگیري  امکان گزارش −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم :[21] توضیحات مرتبط با هر تراکنش وجود −

 ربر امکان افزودن توضیحات به هر تراکنش توسط کا −

 [15]در همان بانک هاي دیگر دارنده حساب  امکان انتقال وجه به حساب −

 [48]هاي سایرین در همان بانک  امکان انتقال وجه به حساب −

 )شتاب(هاي دیگر  هاي بانک امکان انتقال به کارت −

 )ساتنا(ها  هاي دیگران در سایر بانک امکان انتقال وجه به حساب −

 کاربر امکان مسدود کردن حساب توسط  −

 امکان مسدود کردن چک توسط کاربر  −

 امکان واریز قسط  −

 امکان واریز قبوض  −

 امکان مشاهده قبوض  −

 امکان درخواست وام  −

  پایانه فروش اینترنتی خدماتارائه  −

ک ارائـه شـده نسـبت بـه خـدمات معـادل       ی ـالکترون يبانکـدار  ت خدماتیا عدم وجود محدودیوجود  −
  یکیزیف
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p فروش الکترونیکی خدمات 

 :در ادامه آمده است فروش الکترونیکی خدماتدر بخش  یابیمورد ارز يها شاخص

 .است ینسب یتیاین شاخص کم :)توضیحات تخصصی( معرفی کالا و خدمات −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم :ی محصولعکس و شرایط واقع −

 .شود ارزیابی می فیضعهاي خوب، متوسط و  این معیار با گزینه :[42]محصولات  ي امکان مقایسه −

 [44]سبد خرید  −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :سبد خرید کارایی −

  تعاملی سازمانی خدمات 2-1-4- 3- 4
تعـاملی سـازمانی ارائـه شـده توسـط       خـدمات  ارزیابی کیفیت و کـارایی هاي مؤثر در  در ادامه ریز شاخص

  .ها را مورد بررسی قرار خواهیم داد گاه وب

p هاي عمومی ویژگی 

 :تعاملی سازمانی در ادامه آمده است هاي عمومی مورد ارزیابی در بخش خدمات شاخص

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :ینتعامل در ارتباط متسطح  −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم :یتعامل در ارتباط صوتسطح  −

  یتعامل يریتصوارتباط  ارائه −

ایـن شـاخص   . )ق تلفـن ی ـارتبـاط از طر (ن ییپا باند يارائه شده در پهنا یتعامل سطح استفاده خدمات −
  .است ینسب یتیکم

  طلاعات وارد شده در اثناي تعامل امکان ذخیره ا −

  افت خدماتیاز جهت دریمدارك مورد ن امکان ارسال برخط −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم .گاه قابل ارائه سازمان توسط وب زان پوشش خدماتیم −

  درخواست شده خدمات يریگیشماره پارائه  −

 یسازمان خدمات یآت يها يریگیپ ي سامانه ییکارا −
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p آموزش الکترونیک 

 :به صورت زیر است آموزش الکترونیکدر بخش  یابیمورد ارز يها شاخص

  امکان ضبط کلاس وجود دارد؟: [75]ي کلاس مجازي  ارائه −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم. [6]پژوهان  کیفیت فضاي تعامل و همفکري براي دانش −

افزار در صورت وجـود و کیفیـت    کارایی نرم .یسازمان خدمات یآت يها يریگیپ ي سامانه ییکارازان یم −
 :شود هر کدام از امکانات زیر بررسی می

  برد تیوا ♦
  گپ ♦
  یارتباط صوت ♦
  يریارتباط تصو ♦
  1میزِ کار يگذار اشتراك ♦
  نت و ارائه برخطیپو پاور يارذگ اشتراك ♦
  انیو دانشجو کاربران تیریمد ♦
  در کلاس لیارسال فا ♦
 استاد و دانشجو نیب یخصوص يگفتگو ♦

  .شود ی در نظر گرفته میها و مراکز آموزش دانشگاه يفقط برااین شاخص . يکلاس مجاز ي ارائه −

هـا و مراکـز    دانشـگاه  يفقط برااین شاخص . [47]پژوهان  کیفیت فضاي تعامل و همفکري براي دانش −
  .است ینسب یتیاین شاخص کم .شود ی در نظر گرفته میآموزش

هـا و   دانشـگاه  يفقـط بـرا  این شاخص . هاي در حال انجام ها و پژوهش کیفیت اطلاعات در مورد پروژه −
 [6]. است ینسب یتیاین شاخص کم .شود در نظر گرفته می یمراکز آموزش
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  ماتخد  درگاه -2-2- 3- 4
مـرتبط را   هایی هستند که بستر دسترسی یکپارچه به خدمات گوناگون و معمولاً گاه وب هاي خدمات درگاه

هایی که تنها به پیونـددهی بـه    گاه براي وب یا درگاه در ایران معمولاً متاسفانه لفظ درگاه. سازند فراهم می
پردازد که بـه   هایی می گاه ها به ارزیابی خدمات وب این دسته از شاخص. شود اطلاق می پردازند خدمات می

هـاي مـؤثر در ارزیـابی کیفیـت،      در ادامه ریز شـاخص . دهند ارائه می یدرگاهمعناي صحیح کلمه خدمات 
  .هیم دادیک درگاه را مورد بررسی قرار خوا ، پوشش و یکپارچگیکارایی

 .است ینسب یتیاین شاخص کم .واحدهاي زیرمجموعه نسبت پوشش خدمات −

 ینسـب  یتیاین شاخص کم .شده براي تمام واحدهاي زیرمجموعه ارائههاي  خروجیمتحدالشکل بودن  −
 .است

  1ورود یکبارهبا  ه خدماتیاستفاده از کل −

 .است ینسب یتیاین شاخص کم .انتقال به دامنه خارجی اب درگاه استفاده از خدمات مرتبط بودن −

  2 وب خدمات -2-3- 3- 4
هـاي ایـن دسـته بـه      شاخص. به عنوان رویکرد و نگرشی جدید، دنیاي وب را دگرگون ساخته است 2 وب

هـاي   در ادامـه ریـز شـاخص   . پـردازد  هاي دولتی ایران می گاه در وب 2طور کلی به ارزیابی میزان نفوذ وب 
  :آمده است 2وب  ارزیابی خدمات

 .است ینسب یتیاین شاخص کم. اطلاعات ییافزا هم يها طیگاه از مح زان استفاده وبیم −

  .است ینسب یتیاین شاخص کم. یرسان اطلاع يبرا یاجتماع يها گاه از رسانه زان استفاده وبیم −

 ینسـب  یت ـیایـن شـاخص کم  . گاه توسط وب برخط يافزارها و نرم تحت وب یپردازش يها طیارائه مح −
  .است

نشـان داده شـده   ) 17-4(شـکل   ها در  گاه وب هاي ارزیابی مبتنی بر خدمات در نهایت شماي کلی شاخص
  .است

                                                
 Single Loginانگلیسی  عبارتمعادل فارسی  1



  153 هاي حاکمیتی گاه مؤثر در ارزیابی وب هاي شاخص
 

 

  
  هاي حاکمیتی گاه وب الکترونیکی هاي ارزیابی خدمات ي کلی شاخصشما ) 17-4( شکل

 ها گاه ي وب یافته جهت پالایش اولیه کاهش هاي شاخص - 3- 3- 4

پذیر بـا   مقیاس ي یک فرایند ارزیابیِ ناظر بر ارائه ،ها گاه ي وب هاي کاهش یافته جهت پالایش اولیه شاخص
که تجریـدي  ي عمومی  یافته هاي کاهش شامل شاخص ،ها گاه ن ارزیابی تعداد زیادي از وبپشتیبانی از امکا

ي  یافتـه  کـاهش هـاي   دهنـد و شـاخص   را ارائه مـی ها  گاه مؤثر در ارزیابی وبهاي عمومی  شاخصي  کلیهاز 
دهنـد   گاه را ارائه می هاي مؤثر در ارزیابی خدمات یک وب ي شاخص از کلیهکه تجریدي  مبتنی بر خدمات

دهد یا بسته به وظـایف سـازمانی بایـد     گاه از نظر نوع خدماتی که ارائه می در این فرایند ابتدا وب .هستند
نـوع خـدمات الکترونیکـی     از لحـاظ گـاه   ي فعالیـت وب  گیرنـد و گسـتره   ارائه دهند مورد بررسی قرار مـی 

سـپس  . شـود  مشخص می) املی سازمانی، و درگاهرسانی، خدمات تراکنش مالی، خدمات تع خدمات اطلاع(
کنـد   گاه ارائه می براي خدماتی که وب ،هاي مبتنی بر خدمات ي عمومی و شاخص یافته هاي کاهش شاخص

  .مورد بررسی قرار خواهند گرفت
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  هاي عمومی شاخص -3-1- 3- 4
  :هستند ریافته به شرح زی هاي عمومی کاهش شاخص
  

  است؟) پرتال( یک درگاهگاه  آیا وب −

 گاه را انتخاب کنید در وب هاي ارتباط با سازمان ذکر شده انواع روش −

 تلفن ♦

 نمابر ♦

 آدرس پستی ♦

 کروکی ♦

 پست الکترونیک ♦

 با مدیران سایت برخط گپ ♦

 پیغام الکترونیک ♦

 است؟شده  گاه بیان در وب سازمانی زیر مشخصاتکدام یک از  −

 گاه از وبصاحب امتی ♦

 نمودار سازمانی ♦

 نامه سازمان اساس ♦

را که توسط سـازمان تولیـد نشـده اسـت     ی یمحتواچه مقداري از پدیدآورندگانِ معنوي گاه حقوق  وب −
 رعایت کرده است؟

 کند اصلا رعایت نمی ♦

 در برخی موارد ♦

 در تمام موارد ♦

 گاه، تولید سازمان است تمام محتواي ارائه شده در وب ♦

 ي جستجو دارد؟ نهگاه ساما آیا وب −

 ؟شود ارائه می زبان چندبه گاه  وبو اطلاعات  خدمات −
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 ؟هاي تعاملی زیر براي مخاطبان در سایت وجود دارد کدام یک از شیوه −

 تالارهاي گفتگو ♦

 نظرات و بازخورد ♦

 برخط گپ ♦

 لیست پستی ♦

 )وبلاگ(روزنوشت  ♦

 هاي مدیریت خطا دارد؟ اه روشگ آیا وب −

 سازگاري کامل دارد؟زیر مرورگرهاي کدام یک از گاه با  وب −

♦ IE  
♦ Firefox  
♦ Chrome 

 استفاده کرده است؟در طراحی صفحات اي  هاي چندرسانه گاه از جلوه آیا وب −

دسـت  هاي چندرسانه به آن دسته از تصاویر، موسیقی، پویانمایی و مواردي از این  توضیح آن که جلوه
گیرند و جداي از محتـواي   مورد استفاده قرار می گاه وبکند که جهت کارایی و زیبایی ظاهر  ه میراشا

 .چندرسانه هستند

 کند؟ ارائه میها را  و فرممحتوا  ،صفحاتهایی از  چه خروجیگاه  وب −

 نسخه مناسب چاپ ♦

 خروجی فایل ♦

 کد است؟ گاه یونی آیا کدگذاري وب −

 ؟گاه چه قدر است وبروزرسانی  بههاي زمانی  متوسط بازه −

 روزانه ♦

 هفتگی ♦

 ماهانه ♦

 بیشتر ♦
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 ؟کند چگونه کاربران را راهنمایی میگاه  وب −

 راهنماي کاربر ♦

 سوالات متداول ♦

 گاه نقشه وب ♦

 تدابیري جهت حفظ حریم خصوصی کاربر در نظر گرفته است؟چه گاه  وب −

هـا   ي آن ظ حریم خصوصی کاربران و اطلاعـات محرمانـه  ي حف در این بخش توضیحاتی پیرامون نحوه
 .، مورد نظر استي مطلع کردن کاربران از این امر همچنین نحوه

 ؟شود گاه در چه سطحی رعایت می وبهاي برقراري امنیت  مکانیزم −

 افزار نرم ♦

 زیرساخت ♦

 ؟اهتمام داردپاسداشت خط و زبان فارسی  در چه محورهایی بهگاه  وب −

 ملاییي ا نامه شیوه ♦

  ي ویرایشی نامه شیوه ♦
 هاي صحیح فارسی نویسه ♦

، »ي«هـاي صـحیح فارسـی شـامل      گاه در استفاده از نویسـه  این گزینه نظر به توجه خاص وب
  .گذاري صحیح فارسی دارد و علائم نشانه» فاصله نیم«، »ك«

 

 سازي رتبه در موتورهاي جستجو اندیشیده است؟ تدابیري جهت بهینهچه گاه  وب −

 هفراداد ♦
 گرها به صفحات فراهم ساختن دسترسی خزش ♦

 عنوان مناسب صفحات ♦

 گاه پیوندهاي داخل وب ♦
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  هاي مبتنی بر خدمات شاخص -3-2- 3- 4
  :هستند ربه شرح زیدر هر بخش یافته  کاهش مبتنی بر خدماتهاي  شاخص

 رسانی اطلاع خدمات 3-2-1- 3- 4

 ی و بازیابی اطلاعاتهاي دسترس شیوه −

گـاه بـراي کـاربران فـراهم      هاي دسترسی و بازیابی اطلاعات کـه وب  هایی از شیوه در این بخش گزینه
گذاري موضوعی بر روي محتوا و متـون   گذاري به برچسب توضیح آن که نمایه. آورد مورد نظر است می

شـود، سـامانه جسـتجو امکـان      مل میبندي در محتوا را شا بندي ارائه انواع دسته شود، طبقه اطلاق می
 ،آورد و ارائه اقلام اطلاعاتی مرتبط با اطلاعـات جـاري   سایت را فراهم می جستجو در محتوا و خدمات

 .هاي مرتبط با مقاله جاري است به عنوان مثال شامل ارائه مقاله

 گذاري نمایه ♦

 بندي طبقه ♦

 سامانه جستجو ♦

 با اطلاعات جاري ارائه اقلام اطلاعاتی مرتبط ♦

 ها اقلام اطلاعاتی و تعداد آن −

گاه اختصـاص   این بخش به دریافت اطلاعاتی پیرامون محتواي متنی ارائه شده توسط وب، متن ♦
 .یافته است

ها و مواردي از ایـن   ها، گزارش در این بخش تعداد کتاب، صفحه 30هاي بیش از  عنوان •
صـفحه بیشـتر    30هـا از   عداد صـفحات آن و ت دهد گاه به کاربران ارائه می دست که وب

 .است، مورد نظر است

ها و مواردي از ایـن   ها، گزارش در این بخش تعداد کتاب، صفحه 30از  تر کمهاي  عنوان •
 تـر  صـفحه کـم   30هـا از   و تعداد صـفحات آن  دهد گاه به کاربران ارائه می دست که وب

 .است، مورد نظر است

هـا، اطلاعـات    در ایـن بخـش تعـداد چکیـده    ، هـا  اي یـا چکیـده   هاي تک صـفحه  عنوان •
گاه به کاربران ارائـه   شناسی، اطلاعات مقاله شناسی و مواردي از این دست که وب کتاب
 .ها معمولا یک صفحه است، مورد نظر است دهد و تعداد صفحات هر یک از آن می
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د در گـالري  هاي موجـو  در این بخش تعداد محتواي تصویري مانند تعداد عکس، صویرعکس و ت ♦
دهد، مورد  گاه به کاربران ارائه می گاه یا تعداد نمودارها و مواردي از این دست که وب عکس وب
 .نظر است

هاي صـوتی سـخنرانی یـا محتـواي      در این بخش تعداد محتواي صوتی مانند تعداد فایل، صوت ♦
 .رد نظر استدهد، مو گاه به کاربران ارائه می آموزشی صوتی و مواردي از این دست که وب

هاي  ها و کلیپ در این بخش تعداد محتواي فیلم و پویانمایی مانند تعداد فیلم، فیلم و پویانمایی ♦
 .دهد، مورد نظر است گاه به کاربران ارائه می خبري یا آموزشی و مواردي از این دست که وب

هاي  گاه تص وباین بخش مخ، )هاي خبري گاه ي وب ویژه(شده در روز تعداد عنوان خبر افزوده  ♦
در این بخش متوسط تعـداد اخبـار ارائـه شـده     . گاه است است و جداي از اخبار وب يخبرگزار
تعـداد اخبـار تنهـا     ،گاه چندزبانه است هاي خبري و اگر وب ي سرویس گاه را در کلیه توسط وب

 .در یک زبان مورد نظر است

گاه، همراه با خصوصیات  توسط وبدر این بخش شرحی از سایر محتواي ارائه شده ، سایر موارد ♦
هاي متنی، صوتی و مـواردي از ایـن دسـت،     گنجد مانند پیکره هاي فوق نمی آن را که در بخش
 .مورد نظر است

 تعاملی سازمانی خدمات 3-2-2- 3- 4

هـاي خـدماتی سـازمان را پوشـش      گاه چه بخشی از فـرم  هاي الکترونیکی تعاملی ارائه شده در وب فرم −
 دهد؟ می

هاي خدماتی  گاه نسبت به تعداد فرم هاي الکترونیکی ارائه شده در وب ر این بخش میزان پوشش فرمد
هایی که حین فراینـد الکترونیکـی    اي و فرم هاي چندصفحه یح آن که فرمضتو. سازمان مورد نظر است

محسوب  اند همچنان یک فرم ها افزایش یافته و یا به چند بخش تقسیم شده تعداد صفحات آن ،شدن
 .شوند می

 درصد 25 – 0 ♦

 درصد 50 – 25 ♦

 درصد 75 – 50 ♦

 درصد 100 – 75 ♦
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 کند؟ نام ببرید الکترونیکی تعاملی ارائه می آیا سازمان خدمات −

 چگونه است؟ نحوه تحویل خدمات −

شتري و کاربران مورد نظر است، ي تحویل نهایی خدمات به م ، نحوهدر این بخش بسته به نوع خدمات
ي  اگر به هر صورت نیاز به حضور کاربران در سازمان جهت تحویل و استفاده از خدمات اسـت، گزینـه  

تحویل در محل سازمان، اگر خدمات بدون نیاز به حضـور مشـتري و در محـل مشـتري تحویـل داده      
و اسـتفاده از خــدمات   ي مراحـل تحویــل  ي تحویــل در محـل مشــتري و اگـر کلیــه   شــود گزینـه  مـی 

 .ي تحویل الکترونیکی باید انتخاب گردند الکترونیکی است گزینه

 تحویل الکترونیکی ♦

 تحویل در محل مشتري ♦

 تحویل در محل سازمان ♦

 آیا امکان ذخیره اطلاعات وارد شده در اثناي تعامل وجود دارد؟ −

یـا اسـتفاده از    ل درخواست خدماتي فرایند تکمی توانند در میانه در این بخش این که آیا کاربران می
نقطه جـاري بـه فعالیـت ادامـه      ازهاي آتی مجددا  خدمات، حالت فعلی را ذخیره کرده و در دسترسی

سـازي دسـتی یـا خودکـار، بـراي زمـانی کـه         گاه امکان ذخیره ممکن است وب .دهند، مورد نظر است
ه نماید، همچنـین امکـان از سـرگیري فعالیـت از نقـاط      شود، را ارائ قطع می ناخواستهارتباط کاربران 

  .اي از فرایند پذیر باشد و نه در هر نقطه خاصی از چرخه فرایند خدمات امکان

 پذیر است؟ امکان مدارك مورد نیاز جهت دریافت خدمات آیا ارسال برخط −

 دهد؟ ه چه بخشی از خدمات قابل ارائه سازمان را پوشش میگا سازمانی ارائه شده در وب خدمات −

گاه نسبت به تعـداد   سازمانی الکترونیکی تعاملی ارائه شده در وب در این بخش میزان پوشش خدمات
 .خدماتی که سازمان موظف است به مراجعین ارائه نمایید، مورد نظر است

 درصد 25 – 0 ♦

 درصد 50 – 25 ♦

 ددرص 75 – 50 ♦
 درصد 100 – 75 ♦
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 در چه سطحی است؟ تعامل در خدمات −

، برقـرار  گاه، ماننـد گـپ   ، در صورتی که ارتباط متنی در لحظه میان کاربران و وبمتنیارتباط  ♦
، زمـان نیسـت، ماننـد تـالار     ي ارتباط متنی زنده، در صورتی کـه ایـن ارتبـاط هـم     است، گزینه

 .ي ارتباط متنی با تاخیر باید انتخاب گردد هگزین

 زنده •

 با تاخیر •

گـاه و   صـوتی، میـان وب   زمان، مانند گپ ، در صورتی که ارتباط صوتی همصوتی متعامل ارتباط ♦
زمـان   ي ارتباط صوتی زنده و در صورتی که ایـن ارتبـاط کـاملا هـم     است، گزینه برقرارکاربران 

 .باید انتخاب گرددي ارتباط صوتی با تاخیر  گزینه نیست، مانند پیام صوتی،

 زنده •

 با تاخیر •

کنـد، ماننـد ویـدئو     ارتباط تصویري با کـاربران ایجـاد مـی    گاه وب، اگر متعاملارتباط تصویري  ♦
 .گردد ي ارتباط تصویري متعامل باید انتخاب کنفرانس، گزینه

در چه سـطحی قابـل اسـتفاده    ) ارتباط از طریق تلفن(ین تعاملی ارائه شده در پهناي باند پای خدمات −
 هستند؟

ها در پهناي باند  گاه و امکان استفاده از آن تعاملی ارائه شده در وب در این بخش کیفیت ارائه خدمات
پایین، مانند ارتباط از طریق تلفن کـه اکثـر کـاربران در داخـل کشـور از ایـن نـوع ارتبـاط اسـتفاده          

 .مورد نظر استکنند،  می

 بدون افت کیفیت ♦

 قابل استفاده ♦

 کیفیت پایین ♦

 غیرقابل استفاده ♦

 شود؟ سازمانی انجام شده ارائه می هاي آتی خدمات ي پیگیري آیا شماره پیگیري و سامانه −
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 تراکنش مالی خدمات 3-2-3- 3- 4

 رسد؟ اطلاع کاربر میآیا صحت انجام قطعی تراکنش و یا عدم انجام کامل آن به  −

آمیـز انجـام گرفتنـد،     بـه طـور کـاملا موفقیـت     هاي مورد نیاز در انجام خدمات در صورتی که تراکنش
هاي مورد نیاز در انجام خدمات به هـر   شوند؟ در صورتی که تراکنش کاربران از این امر صریحا آگاه می

 شوند؟ ریحا آگاه میدلیل انجام نپذیرفتند، کاربران از این امر ص

 شود؟ تراکنشی ارائه می انجام خدمات) رسید(آیا سند  −

 شود؟ هاي آتی تراکنش انجام شده ارائه می ي پیگیري آیا شماره پیگیري و سامانه −

 به چه صورت است؟ نحوه پرداخت هزینه خدمات −

 )سیستم بانکی شتاب(کاملا بر خط  ♦

 ارسال شماره فیش واریز به بانک و ♦

 پرداخت در محل کاربر ♦

 پرداخت در محل سازمان ♦

 نیازي به پرداخت نیست ♦
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  184 ،180 ،7 ،4 ،ج  ،سالاري دیوان

  ر
  184 ،181 ،75 ،28 ،نگاريرویه

  ز
  184 ،182 ،102 ،51 ،49 ،بودن بالا زمان
  184 ،182 ،136 ،102 ،96 ،76 ،پاسخ زمان



  پیوست 188
 

 

  س
  184 ،181 ،89 ،88 ،82 ،81 ،66 ،57 ،40 ،39 ،32 ،24 ،7 ،6 ،سازماندهی
  185 ،181 ،133 ،113 ،112 ،91 ،7 ،6 ،5 ،مراتبی سلسله
  184 ،180 ،91 ،87 ،83 ،82 ،71 ،38 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،ك  ،سنجش
  184 ،181 ،156 ،متداول سوالات
  183 ،180 ،91 ،22 ،سود

  ش
  184 ،182 ،65 ،شادابی
  134 ،95 ،51 ،16 ،7 ،6 ،5 ،3 ،2 ،ج  ،شبکه

  ض
  183 ،180 ،62 ،اطمینان ضریب
  184 ،182 ،181 ،139 ،39 ،29 ،28 ،27 ،26 ،23 ،22 ،17 ،12 ،ن  ،نفوذ ضریب

  ع
  184 ،182 ،14 ،12 ،9 ،سنجیعلم

  184 ،181 ،140 ،127 ،120 ،86 ،84 ،67 ،66 ،62 ،59 ،51 ،50 ،49 ،45 ،43 ،41 ،39 ،8 ،عملیاتی

  غ
  184 ،180 ،125 ،غیرهمگام

  ف
  184 ،181 ،156 ،142 ،136 ،51 ،44 ،43 ،14 ،3 ،فراداده

  ق
  184 ،181 ،46 ،3 ،قاب

  184 ،181 ،آوردن بدست قابلیت
  184 ،181 ،25 ،شدن دیده قابلیت
  185 ،182 ،رؤیت قابلیت
  185 ،181 ،ها مؤلفه بین همکاري قابلیت
  185 ،180 ،143 ،120 ،103 ،86 ،71 ،50 ،قلم

  ك
 ،112 ،111 ،104 ،98 ،91 ،89 ،88 ،86 ،77 ،74 ،73 ،71 ،69 ،51 ،49 ،39 ،32 ،22 ،21 ،18 ،17 ،10 ،9 ،8 ،7 ،6 ،5 ،2 ،م  ،کارایی

114، 119، 135، 146، 148، 150، 151، 152، 181، 185  
  185 ،182 ،105 ،100 ،99 ،98 ،93 ،86 ،85 ،77 ،76 ،75 ،74 ،72 ،68 ،66 ،64 ،63 ،59 ،53 ،49 ،45 ،35 ،32 ،10 ،8 ،پذیريکاربرد
  185 ،181 ،86 ،بازکد

  185 ،182 ،129 ،کدنوشته



  189 مایهن: پپیوست 
 

 

  گ
  185 ،180 ،160 ،155 ،154 ،151 ،142 ،50 ،48 ،14 ،گپ

  م
  185 ،180 ،93 ،ماهرانه
  185 ،180 ،بودن متصل
  185 ،182 ،151 ،149 ،137 ،131 ،126 ،125 ،114 ،112 ،110 ،91 ،74 ،71 ،64 ،62 ،51 ،38 ،25 ،7 ،6 ،5 ،2 ،م  ،مدیریت
  185 ،182 ،80 ،57 ،مرورکردن
  185 ،180 ،129 ،125 ،121 ،112 ،91 ،90 ،82 ،74 ،73 ،72 ،71 ،70 ،69 ،68 ،64 ،63 ،51 ،25 ،6 ،5 ،مشتري
  185 ،180 ،24 ،14 ،13 ،12 ،9 ،سنجی منبع
  185 ،182 ،124 ،78 ،57 ،53 ،51 ،42 ،39 ،جستجو موتور
  185 ،182 ،42 ،بر میان
  185 ،181 ،51 ،میزبان

  ن
 ،104 ،101 ،100 ،99 ،98 ،93 ،86 ،85 ،84 ،81 ،79 ،78 ،76 ،75 ،63 ،62 ،60 ،53 ،50 ،49 ،47 ،45 ،43 ،41 ،39 ،32 ،16 ،م  ،يناوبر

111، 112، 119، 122، 123، 141، 181، 185  
  185 ،180 ،130 ،78 ،گذاري نشان
  185 ،181 ،143 ،85 ،82 ،50 ،37 ،گذاري نشانه
  185 ،181 ،78 ،تصویري نماد
  185 ،181 ،146 ،137 ،136 ،133 ،102 ،57 ،49 ،20 ،17 ،15 ،گذاري نمایه
  185 ،180 ،شده گذاري نهان

  ه
  183 ،180 ،148 ،145 ،117 ،91 ،79 ،73 ،71 ،65 ،41 ،36 ،22 ،7 ،هزینه

  185 ،181 ،کننده هماهنگ
  185 ،180 ،18 ،پیونديهم

  و
 ،32 ،29 ،28 ،27 ،26 ،25 ،24 ،23 ،22 ،21 ،20 ،19 ،18 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،10 ،9 ،8 ،4 ،3 ،2 ،ن  ،م  ،ك  ،ز  ،و  ،ه  ،د  ،ج  ،أ  ،وب

33، 36، 37، 38، 39، 44، 46، 61، 63، 69، 74، 75، 76، 77، 80، 83، 84، 86، 87، 90، 95، 100، 102، 109، 115، 117، 118، 
119، 120،린125، 126، 127، 133، 135، 139، 145، 152، 175، 176، 177، 182، 184  

  185 ،182 ،166 ،29 ،27 ،24 ،23 ،22 ،20 ،19 ،17 ،16 ،15 ،14 ،13 ،12 ،11 ،9 ،3 ،م  ،ك  ،سنجی وب

  ي
  185 ،182 ،181 ،152 ،69 ،51 ،50 ،6 ،یکپارچگی
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