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   مقدمه
نـه تنهـا كانـال     ،ترين اختراعات در قـرن بيسـتم اسـت و گسـترش سـريع آن      وب يكي از بزرگ

 & Chi(دهد  ي ارتباطات است، بلكه تمام ابعاد زندگي انسان را تحت تأثير قرار مي كننده تسهيل

Pitkow, 2000 .(ها داده از منظور. دانست ها داده از اي ساختاريافته ي مجموعه توان مي را گاه وب 

قالـب   در كـه  اسـت  سازمان وضعيت و خدمات و محصولات به مربوط اطلاعات اين مجموعه در
 هـايي  هـا گزينـه   گاه وب اغلب،. شوند مي داده نمايش ها فيلم و ها عكس گرافيكي، تصاوير ها، متن

زاهـدي،  (دهنـد   مـي  قـرار  كـاربران  اختيـار  در را محصـولات  سـفارش  و ايميـل  ارسال به مربوط
هـا نفـر    ترين ابزارهايي است كه ميليون يكي از مهم ،ي جهاني وب شبكه .)1390السادات،  شمس

اسـتفاده   از آن دانسـته و  ترين ابـزار بـراي دسترسـي بـه اطلاعـات      اصلي آن رادر سراسر جهان 
  ).1384محمد اسماعيل، (آن امري لازم و اساسي است  1بنابراين توجه به كاربردپذيري. كنند مي

كاربران از سوي  تواند  ميتا چه اندازه حصول كه يك مي اين است  دهنده نشانكاربردپذيري 
اسـتفاده، ضـمن داشـتن     هنگـام و  گيـرد خاص براي رسيدن به هدفي معين، مورد استفاده قـرار  

 ,ISO 9241-11( تـأمين كنـد   ،مـورد اسـتفاده  ي  اثربخشي و كارايي، رضايت كاربر را در زمينـه 

مناسب از محصولات و ترغيب مشتريان به اسـتفاده از   ي هدف از كاربردپذيري، استفاده). 1998
روشـي بـراي كمـك بـه افـزايش       ي منزلـه  بـه اين مفهوم . محصولات با جلب رضايت آنها است

منظـور از  ). 1385ديويدسن و يـانكي،  (گاه شكل گرفته است  خصوص در محيط وب به ،وري بهره
تعيين و تأمين هر براي  تارنمايي يك هاي وب، تعيين ميزان اثربخشي و كارا كاربردپذيري صفحه

هـا و قابليـت    چه بهتر و مؤثرتر نيازهاي اطلاعاتي كاربران، شناخت عوامل مؤثر بر كيفيت صفحه
بررسـي ميـزان سـهولت و     ،هـاي وب  كاربردپـذيري صـفحه   ،ديگـر بيـان    به. استفاده از آن است

محمد (كه طراحي شده است كارگيري آن در راستاي هدفي است  ي وب در به پذيري صفحه وفق
  ).1383اسماعيل، 

گـاه   هـا از طريـق وب   اي كه در ايجاد ارتباط بهينه بين مخاطبان و سـازمان  لهئمس اي گفته به
 عنوان يك ابزار براي گاه به ها و ضرورت ارزيابي وب گاه كند، كاربردپذيري وب نقش حياتي ايفا مي

 شده يطراح مناسب ي،كاربرد انساني ولات براو محص ها ستميكه س است موضوع نياز ا نانياطم
به هدف مورد نظـر خـود    ،ضمن داشتن اثربخشي و كارايي ،از آن استفاده هنگام انكاربرو  باشند

  .دنبرسمورد استفاده  ي در زمينه
هـايي كـه    گـاه  وب هنگـام اسـتفاده از  دهد كه كـاربران   مطالعات رفتار كاربر در وب نشان مي

آموختن چگونگي استفاده از صـفحات ابتـدايي    خواهانآنها . بردبار نيستند ،طراحي نامناسب دارند
                                                 
1. Usability  
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قادر بـه درك عملكـرد    ،چند ثانيه درآغازين  ي مايلند بلافاصله پس از مرور صفحه ، بلكهنيستند
 ).Nielsen, 2003( ندآموزشي نداشته باش ي به چيزي مثل كلاس يا كتابچه و نيازگاه باشند  وب

وقت و انرژي زيادي را  ،ها و دريافت خدمات از آن گاه است كه كاربران براي استفاده از وب بديهي
گـاه را تـرك    ، وبمورد نظـر برسـند   ي نتوانند به مقصود خود در زمينه چنانچهكنند و  صرف نمي

كاربر با ساخت محيط مناسب وي را بنابراين توجه به طراحي كاربردپذير كه در تعامل با . كنند مي
  .امري لازم و ضروري است ،به هدف هدايت كند

هـاي كاربردپـذيري    شـناخت شـاخص   ايـن پـژوهش،  هـدف  با توجه به اهميت اين موضوع، 
هاي كاربردپذيري اسـتخراج شـده و    ، شاخصپژوهشي ادبيات  در ابتدا با مطالعه. ها است گاه وب

 مطالعـه، هـاي مـورد    گاه هاي كاربردپذيري وب وه اسمي، شاخصپس از آن با استفاده از روش گر
با اسـتفاده از  مطالعه هاي مورد  گاه هاي كاربردپذيري وب سپس مقادير وزن شاخص. نهايي شدند

هـاي   گـاه  بندي كاربردپـذيري وب  براي رتبه PROMETHEEتعيين و از روش  ANP(1(روش 
اي و  اي، شـركت سـهامي آب منطقـه    طقـه شامل شركت مخابرات، شركت بـرق من  مطالعه،مورد 

بهبـود و اثربخشـي بيشـتر     هايي برايپيشنهادنهايت در. ز استان يزد استفاده شده استشركت گا
  .ها ارائه شده است گاه كاربردپذيري وب

  ي پژوهش پيشينه
بـا بررسـي    هـاي آن  نيـز، شـاخص  ضمن تشـريح ارزيـابي وب و كاربردپـذيري و     بخش،در اين 
 .انجام گرفته استكه در رابطه با اين موضوع شود  اشاره ميبه مطالعاتي ش پژوه ي پيشينه
 گـاه را  نيـز وب  برخـي . كـرد  قلمـداد  اي چندرسـانه  اي داده پايگـاه  يـك  تـوان  مـي  را گاه وب

 بر كه كنند مي ديگر تعريف ديجيتالي محصولات يا ويديوها تصاوير، وب، صفحات از اي مجموعه

 .شـود  مـي  داده قـرار  دسترس كـاربران  در اينترنت طريق از معمولاً و گيرد مي قرار سرور وب يك
 كاربرد ها يا سايت وب كلي طور به. غيرانتفاعي دولتي و تجاري، شخصي، :از ها عبارتند گاه وب انواع

 با است ممكن سايت هر وب. اند شده ايجاد معين و خاص هدفي براي يا ،تجاري يا دارند شخصي

  .)1390السادات،  زاهدي، شمس( باشد مرتبط ديگر سايت وب چندين
: از عبارتنـد  كه گيرد مي قرار بررسي مورد معيار يا ويژگي دسته دو ،ها گاه وب ارزيابي هنگام به
از  دسـته  آن داخلي يا عيني هاي ويژگي. خارجي يا ذهني هاي ويژگي و داخلي يا عيني هاي ويژگي

 هـاي  ويژگـي  و انـد  وابسـته  گاه وب ي توسعه و طراحي چگونگي به تنها كه هستند هايي خصيصه

 كاربردپذيري. دارند بستگي گاه وب كاربرد به كه هستند هايي ويژگي از آن دسته ذهني يا خارجي

                                                 
1. Analytical Network Process 
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 حضـور  بدون ،آن ي جانبه همه و كامل سنجش كه است گاه وب ارزيابي در ذهني جزء معيارهاي

  .)Brajnik, 2001(نيست  ميسر ارزياب توسط تنهايي به و كاربر
بـراي بررسـي ميـزان مـؤثر بـودن       مطالعاتيهاي شناسايي و  گاه، استفاده از رويه ارزيابي وب

ات ها و خـدم  ها، بررسي فعاليت ريزي سازمان اي در برنامه ارزيابي نقش عمده. اطلاعات وب است
  ).McClure, 2000(ها و تغيير اهداف دارد  گاه وب

هـاي خـود را دارد و    هر كاربري شـاخص . ابي وب وجود نداردفردي براي ارزي روش منحصربه
. گاه وجـود نـدارد   ازاي چندين بار ارزيابي يك وب ي يكسان به امكان حصول نتيجه طور عمده، به

اسلوين سه نوع ارزيـابي دسـتي، ارزيـابي    . همچنين ممكن است ارزيابي در طول زمان تغيير كند
، نيـروي انسـاني متخصـص يـا     در ارزيابي دسـتي . كند مي خودكار و ارزيابي كاربرمحور را معرفي

بايست با دخالت عامـل   ها مي در واقعيت بخشي از ارزيابي. دهد ارزيابي را انجام مي غيرمتخصص
  ).1380اسلوين، (افزارهاي خودكار ارزيابي شده باشند  انساني باشد؛ حتي اگر آنها با نرم

اين نـوع ارزيـابي كـه بـه     . دهند ارزيابي را انجام مي  اي افزارهاي ويژه در ارزيابي خودكار، نرم
اما نتايج آن از نظر كيفيت و  ،گيرد مي انجامي كم و سريع  دخالت عامل انساني نياز ندارد با هزينه

كـاربران نهـايي و   از سـوي  درنهايت در ارزيابي كـاربرمحور، ارزيـابي   . دقت قابل اطمينان نيست
بايسـت   ارزيـابي كـاربرمحور، كـاربر نهـايي مـي      فرآينددر . شود گاه انجام مي مخاطبان اصلي وب

هـاي   حـل  گاه را در مدت زمان معيني ارزيابي و همزمان متخصص و ارزياب فني راه صفحات وب
ي ارزيـابي   توانـد بـه دو شـيوه    ارزيابي كـاربرمحور مـي  . مناسب را براي رفع نواقص پيشنهاد كند

اسـلوين،  (غيررسمي با كاربران غيرمتخصص و ارزيابي رسمي با كاربران متخصص انجـام شـود   
1380.(  

ي كاربر هنگام تعامل با يك محصول يا سيستم مـورد   در بررسي كاربردپذيري، كيفيت تجربه
ي كـاربردي   گـاه، يـك برنامـه    توانـد يـك وب   اين محصول يا سيستم مي. گيرد سنجش قرار مي

  ).1383محمد اسماعيل، (ي كاربر باشد  ي مورد استفاده افزاري، فناوري موبايل يا هر وسيله نرم
 هـاي  ويژگـي  وظيفه، هاي ويژگي شامل مستقل متغير اولين بار ايسن، كاربردپذيري را در سه

). Eason, 1984(معرفـي كـرد    كـاربري  ي واكـنش  وابسته متغير و سيستم هاي ويژگي كاربري،
اثربخشي، كارايي و رضايتي كه كاربران خـاص را  "عنوان  كاربردپذيري را به 9241د ايزو استاندار

  ).ISO/IEC, 1998(گيرد  در نظر مي "رساند هاي ويژه به اهداف ويژه مي در محيط
 در كاربري ي  تجربه گاه را كاربردپذيري وب مفهوم) 2007(و برافي و كراون ) 2001(هادسن 

 ,Hudson, 2001; Brophy & Craven( آن تعريـف كردنـد   بـا  ارتبـاط  برقـراري  يـا  خواندن

هـاي   آن مشخصـه  ارائه داد و بـراي  كاربردپذيري ارزيابي براي ليستي چك) 2002(ترنر ). 2007
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تعامـل را برشـمرد    و دسـترس بـودن   اسـتفاده، در  ي زمينه محتوا، ثبات، صفحه، طراحي ناوبري،
)Turner, 2002 .(ـ ي زمينه در   سـهولت  كاربردپـذيري را  ،)2002( گـاه، پـالمر   ذيري وبكاربردپ

 و سـرعت  اطلاعـات،  سـازمان  خوانـدن،  سـهولت  تعامـل،  شـفافيت  كـار،  عملكـرد  براي ناوبري
تـوان پـنج معيـار اعتبـار، دقـت و       همچنين مـي ). Palmer, 2002(دهد  مي آرايي توضيح صفحه

هـاي اساسـي در    طرفي، روزآمد بودن، ميـزان پوشـش و سـطح آن را مؤلفـه     صحت، عينيت و بي
ايـن معيارهـا، ريشـه در دنيـاي مـواد و منـابع       . ارزيابي صفحات و منابع تحت وب دانست فرآيند

نظر  كه صرف هستندتر نيز  عادي همگانيداراي اباين با وجود . ها تعلق دارند مكتوب داشته و بدان
هـاي اطلاعـاتي نيـز بهـره جسـت       بايد بتوان از آنها بـراي ارزيـابي سـاير محمـل     ،از نوع رسانه

  .)1383الكساندر، (
شـامل انسـجام بازنمـايي و    ) 2000(گـاه از ديـدگاه براجينـك     هاي كاربردپـذيري وب   ويژگي

يافتـه، سـاختار    هـاي نظـام   برچسـب (لاعـات  دهـي طبيعـي اط   ها، بازخورد مناسب، سـازمان  رنگ
، )در هر موقعيت و همه نقاطي كه امكان ناوبري وجـود دارد (، ناوبري بافتاري )مراتبي گويا سلسله

 هستنددار و گويا  هاي معنا و برچسب) به لحاظ زمان و تلاش لازم براي انجام كار(ناوبري كارامد 
)Brajnik, 2000.( 

 ها قابليت براي مختلف هاي با ويژگي محققان از سوي مختلف ريفتعا با كاربردپذيري مفهوم
را  كاربردپـذيري  تعيـين  در كليدي است و در تمام اين تعاريف، نقش شده معرفي آن هاي جنبه و

  ).1383محمد اسماعيل، (به عهده دارد  كاربر
  :شود كاربردپذيري مشتمل بر معيارهاي متعددي است كه در زير به آنها اشاره مي

توانـد از آن   آيا مـي  ،كند گاه مراجعه مي به وب باراگر كاربر براي اولين : طراحي مناسب .1
-ISO 9241( فراگيري هر چيز را از سر بگيـرد؟  دوبارهطور مؤثر استفاده كند يا بايد  به

151, 2008.(  
روز باشـد   اطلاعات در دسترس كاربر بايد درسـت، كامـل و بـه   : وضوح و درستي محتوا .٢

)ISO 9241-151, 2008.( 

راحتـي بتوانـد مطالـب مـورد نيـاز خـود را        كـاربر بـه  : ي آسان و نتايج مـؤثر وجو جست .٣
 .)Nielsen, 2001(سريع به آنها دسترسي پيدا كند  كند و وجو جست

شوند؟  كاربران ضمن استفاده از سيستم چند بار دچار خطا مي: پيشگيري و تصحيح خطا .۴
كننـد؟   چگونـه ايـن خطاهـا را رفـع مـي      اين خطاهـا چقـدر جـدي هسـتند و كـاربران     

)Nielsen, 2003.( 



ناوری اطلاعات    ـــــــــــــــــــــــــ  192   1392 تابستان، 2 شماره ،سال پنجم ،د 

استفاده از سيستم را آموخته اسـت بـا    ي يك كاربر با تجربه كه نحوه: كارآمدي استفاده .5
 ).Nielsen, 2003(انجام دهد؟  تواند وظايف را چه سرعتي مي

فـرد  شود كه در آن اثري خاص توسط  اي مربوط مي اعتبار به محدوده: اعتبار اطلاعات .6
ي موضـوعي مـورد بحـث     يا سازماني كه بنا به تشخيص، داراي دانش كافي در زمينـه 

 ).1383الكساندر، (است، تهيه و تدوين شود 
روايي اطلاعات و عاري از خطا بودن آنها  درستي و صحت مطالب به: صحت اطلاعات .7

 ).1383الكساندر، (شود  مربوط مي
ي مشخصي است كه در آن اطلاعـات  ي زمان منظور از روزآمد بودن، محدوده: روزآمدي .8

 ).1383محمد اسماعيل، (شود  روز مي به
منظور از ناوبري، وجود ابزارهايي در سايت است كه به كـاربر در يـافتن محـل    : ناوبري .9

 سـادگي  بهكه  كند مياطلاعات مورد نظرش كمك كرده و اين مكان را براي وي مهيا 
 ).1383محمد اسماعيل، (ت كند اي به صفحه ديگر حرك در سايت از صفحه

پـذيري شـامل در دسـترس قـرار دادن و كاربردپـذير كـردن        دسـترس : پذيري دسترس .10
نـادلر و  (سايت براي تمامي افراد و از آن جمله، افراد داراي معلوليت اسـت   محتواي وب

 ).2001فورمن، 
و  عينيت اطلاعات بدان معنا اسـت كـه اطلاعـات موجـود، واقعـي     : طرفي عينيت و بي .11

ديگر، اطلاعات بدون  ي گفته بهبه بيان حقايق بپردازند؛  فقطحقيقي بوده و نويسندگان 
اينكه تعريف شود و تحت تأثير احساسات شخصي يا هر گونه تعصب و سـوگيري قـرار   

 ).1383الكساندر، (شود  گيرد، ارائه مي
 

  .شود ي موضوع مورد مطالعه اشاره مي كه در زمينه مطالعاتي در ادامه به
آذرخـش را مـورد     ديجيتالي پيام مشرق، نوسـا و پـارس   ي سه كتابخانه پژوهشينوروزي در 

در بيشـتر مـوارد بحـث    . از روش دلفي استفاده شده اسـت  مطالعهدر اين . بررسي قرار داده است
لحـاظ   بـه  پـژوهش اين الگوي پيشنهادي اين بنابر. تمركز بر كاربر نهايي ناديده گرفته شده است

  ).1389نوروزي، (طور جدي مورد توجه قرار گرفته است  كاربرمداري، به
 هـا  گاه وب ارزيابي كاربردپذيري براي را 2 وب يوز نام به ابزاري خود سليم در پژوهش و چيو

 براي را اصلي ارو معي كاردستور 24 ،شده انجام هاي پژوهش بررسي با پژوهشگران. كردند طراحي

 محتـوا،  شـامل  ابعاد كلي در را معيارها اين سپس. كردند شناسايي ها گاه وب كاربردپذيري ارزيابي

 و اثربخشـي  عملكرد كاربر، رابط طراحي پيوند، قابليت و مسيريابي خوانايي، قابليت و سازماندهي
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. كردند تدوين ها گاه وب ارزيابي براي پرسش 24 با اي نامه پرسش آن اساس بر و كردند بندي دسته
 & Chiew( است اي مناسب حوزه هر و ها گاه وب انواع ارزيابي براي وب يوز ،پژوهشگران به باور

Salim, 2003 .(  
. كردنـد  ارزيـابي  كاربردپـذيري  از لحـاظ  را اردن هاي دانشگاه هاي گاه و الزوعبي وب مصطفي
 Mustafa(كردند  ارزيابي استفاده براي نامه پرسش و خودكار ابزارهاي ي شيوه دو از پژوهشگران

& Al-Zoua'bi, 2008 .(  دانشـگاه  بازرگـاني  بخـش  گـاه  وب در پژوهشي ديگـر كاربردپـذيري 

 راهكارهايي شناسايي پژوهش اين هدف. شد بازرگاني ارزيابي دانشجويان ديد از جنوبي آفريقاي

 ي اكتشافي شيوه به پژوهش اين. بود جنوبي آفريقاي دانشگاه بازرگاني گاه بخش وب بهبود براي

 حـد  در گـاه  وب ايـن  كاربردپـذيري  سـطح . شد استفاده ارزيابي يوز براي وب ابزار از و شد انجام

 Toit(شد  ارائه گاه وب بهبود براي پيشنهادهايي ،ها يافته توجه به با پايان در و شد ارزيابي متوسط

& Bothma, 2009(.  
گاه تجارت الكترونيك معروف در تركيـه   حجم سه وب پژوهشيدر ) 2012(سرهات و سنجيز 

در . مراتبي فازي و ويكور فازي مورد بررسي قـرار داده اسـت   تحليل سلسله فرآيندرا با استفاده از 
ايـن  . با استفاده از ارزيابي سه طراح وب، پنج معيار و بيست زيرمعيار شناسايي شدند پژوهشاين 
نتـايج يكسـاني را    ،مراتبي فازي دهد كه دو روش ويكور فازي و تحليل سلسله نشان مي وهشپژ

   ).Serhat & Cengiz, 2012(دارند 
را بررسـي   گـاه  وب كاربردپـذيري  ارزيابي در اصلي معيار پنج پژوهشيدر  و همكاران پيرسن
 در اسـتفاده و  سـهولت  سـازي،  شخصـي  دانلـود،  سـرعت  نـاوبري،  شامل معيارها اين .كرده است

 سـهولت  دهنـدگان  دهد كـه از نظـر پاسـخ    مي نشان پژوهش هاي اين يافته. است دسترس بودن
سـازي   شخصـي و سفارشـي   .رود شمار مي به گاه وب كاربردپذيري ارزيابي در مهمي معيار استفاده،

بايسـتي  دهـد كـه طراحـان وب     مي نشان مطالعهاين  نتايج. شده استشناسايي معيار بعدي  ،نيز
هـا كـرده و معيارهـاي سـهولت      گـاه  وب سـازي  سفارشـي  و سازي زمان كمتري را صرف شخصي

  .)Pearson et al, 2007( .دهنداستفاده و ناوبري را بيشتر مورد توجه قرار 
 ايجـاد  كاربرمحور بـراي  طراحي از اصول پژوهشيدر ) 2006(منظري و ترينيداد كريستنسن 

 .نـد كرد اسـتفاده  آيلند لانگ دانشگاه ي در كتابخانه ،)LIS( رساني اطلاع و كتابداري گاه وب يك
باعث افزايش يادگيري  ،كاربرمحور طراحي فرآينددهد كه استفاده از  نشان مي اين پژوهشنتايج 

آمـوزان جديـد داراي اهميـت اسـت      ويژه بـراي دانـش   شود و به گاه مي و كارآمدي استفاده از وب
)Christensen, 2006-TrinidadManzari &  .(  

  .ارائه شده است 1 ي شماره در شكلپژوهش مدل مفهومي 
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 پژوهشمدل مفهومي . 1شكل 

  شناسي پژوهش روش
موردي ، از نوع روش توصيفي ـ  بر مبناي ماهيت و روشبر اساس هدف كاربردي و  پژوهشاين 

انجـام  استان يـزد   هاي ههاي مورد استفاده در ادار گاه وب ي در حوزه پژوهشاين . شود مي شمرده
استخراج  وهشپژعوامل مؤثر آن با استفاده از ادبيات  ،مباني نظري كاربردپذيري و نيز. است شده
  .ارائه شده است 1 ي شماره اين عوامل در جدول. شدند

  گاه عوامل مؤثر بر كاربردپذيري وب. 1جدول 
  گاه عوامل مؤثر بر كاربردپذيري وب رديف

  طراحي مناسب 1
  وضوح و درستي محتوا 2
  آسان و نتايج مؤثروجويجست 3
  پيشگيري و تصحيح خطا 4
  كارآمدي استفاده 5

  
با استفاده از روش گروه اسمي، معيارهـا و روابـط بـين آنهـا تعيـين       پژوهشهمچنين در اين 

ها و معيارها صـورت   زوجي بين گزينه هاي همقايس ،اي تحليل شبكه فرآيند روشسپس در . شدند
هاي هر يك از پنج معيـار   مقادير وزن Supper Decisionافزار  درنهايت با استفاده از نرم. گرفت

 گاهكاربردپذيري وب

وجوي آسان  جست
 و نتايج مؤثر

پيشگيري و 
 تصحيح خطا

 كارامدي استفاده

وضوح و درستي 
 محتوا

 طراحي مناسب
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بـراي  اي  تحليـل شـبكه   فرآينـد  روشدسـت آمـده در    هاي به وزن. نددپذيري مشخص شدكاربر
گـاه شـركت    اي، وب گاه شركت برق منطقه هاي مربوط به شركت مخابرات، وب گاه بندي وب رتبه

اسـتفاده شـده و    PROMETHEE روشاي و شـركت گـاز اسـتان يـزد در      سهامي آب منطقـه 
چـارچوب   2 ي شـماره  شـكل . بنـدي شـدند   بر اساس كاربردپذيري رتبه مطالعههاي مورد  گاه وب

  .دهد را نشان مي پژوهشاجراي 
  

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

  پژوهشچارچوب اجرايي . 2شكل
  

هايي هستند كه با استفاده از معيارهاي كمي و كيفي  گيري چندمعياره روش هاي تصميم روش
گيرنـدگان را در انتخـاب يـاري     گيري پرداخته و تصـميم  هاي تصميم بندي گزينه چندگانه به رتبه

). Utkin, 2009(گيري با چندين معيار ارائه شده اسـت   هاي متعددي براي تصميم روش. كنند مي
 هـاي  روش، از بـر اسـاس كاربردپـذيري    مطالعهمورد  يها گاه وببندي  رتبه پژوهش برايدر اين 
ANP  وPROMETHEE شود پرداخته مي ها روشدر ادامه به توضيح اين . استفاده شده است. 

  )ANP( اي تحليل شبكه فرآيند
. ه اسـت كردگيري چندمعياره ارائه  تصميم ، براي1996سال در  1ساعتيرا اي  تحليل شبكه فرآيند

كنـد كـه پـس از     زوجـي، سـوپر ماتريسـي را ايجـاد مـي      هـاي  ي انجام مقايسه اين روش بر پايه

                                                 
1. Thomas L. Saaty 

 )پژوهشبررسي ادبيات (گاه  تعيين معيارهاي ارزيابي كاربردپذيري وب

 تعريف روابط بين معيارها

 وزن معيارها

 گيري ايجاد ماتريس تصميم

 ها گاه بندي وب رتبه

 گروه اسمي

ANP

PROMETHEE
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ود بندي هر معيار بر اساس وزن وج ي روابط سوپر ماتريس و ارزيابي مفهومي، امكان رتبه محاسبه
 ). 1389حقيقت منفرد، (دارد 

  پرومثهتكنيك 
 ها ارزيابي سازي غني براي ترجيحي بندي رتبه ي يك روش ساختاريافته PROMETHEEروش 

  روش .اسـت  II و I ي و شـامل دو نسـخه   انـد  كرده ارائه آن را )1986(و همكاران  1برنز است كه
I PROMETHEE، در  .آورد ها فـراهم مـي   بندي گزينه ي اولويتي جزئي را براي رتبه يك رابطه

كند كه از آن  ها معين مي يك امتياز عددي براي هر يك از گزينه، PROMETHEE IIكه  حالي
  . ها استفاده كرد بندي گزينه توان براي رتبه مي

 شـرح جـدول   گيـرد كـه بـه    مورد استفاده قرار مـي  PROMETHEEدر  2شش تابع ترجيح
 ي رابطه از آنها درك و انتحليلگر و گيرندگان تصميم به ،تابع اين درست انتخاب. است 2 ي شماره
  .دارد بستگي ها شاخص و ها گزينه ميان

  :داشت خواهند وجود زير پارامتر دو هر يا و يك صفر، تابع هر در
qاست؛ گرفته نام تفاوتي بي ي ناحيه كه است اي آستانه ؛  
pاست؛ گرفته نام كامل ترجيح ي ناحيه كه است اي آستانه ؛  
δميان فاصله كه است پارامتري ؛ q  وp دهد مي نشان را.  

 ي شماره ي رابطهصورت  ها به در اين روش شاخص ترجيح چندمعياره براي هر جفت از گزينه
  :شود تعريف مي 1

)  )1ي  رابطه , ) ( , ), ( )
k k

j j j
j j

a b W P a b Wπ
= =

= =∑ ∑
1 1

1

)كه طوري هب 1,2,...,3j = ) 
jW بوده كه تعيـين   معيار هر شده نرمال هاي وزن ي دهنده نشان

  .خواهد بود  گيرنده ي تصميم بر عهده ها اين وزن
a,در نهايت براي هر  b A∈ شود تعريف مي 2 ي شماره ي رابطه اي غيررتبه هاي جريان:  

)جريان خروجي )2ي  رابطه ) ( ),
x A

a a xnϕ π
∈

+ = ∑−
1
1

 

)كه مقدار  )a+φ ي  دهد گزينه نشان ميa ها برتري دارد؛  تا چه ميزان بر ساير گزينه  
)جريان ورودي  )3ي  رابطه ) ( ),

x A
a x anϕ π−

∈
= ∑−

1
1

 

                                                 
1. Brans  
2. Preference functions  
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ديگـر، در ايـن دو   ي  گفتـه  بـه . دهد را نشان مي aي  ها بر گزينه ساير گزينه ميزان برتريكه 
. اسـت  a ي ضـعف گزينـه   ي دهنده شانن  و aقدرت گزينه  ي كننده بيان ، رابطه

  ):Behzadian, et al, 2010(عبارت است از  aي  جريان خالص و نهايي براي گزينه
))4ي  رابطه ) ( ) ( )a a aφ φφ + −= −  

  پرومثه روشمورد استفاده در ابع ترجيح وت. 2جدول 

  
  Brans & Mareschal, 2005: منبع
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  هاي پژوهش يافته
شامل طراحي مناسب، وضـوح   ،با در نظر گرفتن پنج معيار پژوهشها در اين  گاه كاربردپذيري وب
آسان و نتايج مؤثر، پيشـگيري و تصـحيح خطـا و كارآمـدي مـورد       وجوي جستو درستي محتوا، 
  .معرفي اين معيارها پرداخته شده استدر ادامه به  .گيرد بررسي قرار مي

گـاه از نظـر    ، بررسـي وب پـژوهش منظور از طراحـي مناسـب در ايـن     :طراحي مناسب .1
گاه در جاي مناسب و داشتن سـاختار و   گرافيك و رنگ مناسب، قرار گرفتن اجزاي وب

  .استگاه  شكل واحد در كل وب
، بررسـي  پـژوهش يـن  منظور از وضـوح و درسـتي محتـوا در ا    :و درستي محتوا وضوح .2

روز با زبان قابـل فهـم و سـاده بـه      اطلاعات درست و كامل و به ي گاه از نظر ارائه وب
  .كاربر است

آسـان و نتـايج مـؤثر در ايـن      وجـوي  جستمنظور از  :و نتايج مؤثر آسان يوجو جست .3
امكـان اصـلاح و    ،گاه از نظر اعلام نتايج مؤثر و مورد انتظار و نيز ، بررسي وبپژوهش

  .استتوسط كاربر  وجو جستمحدود كردن 
، بررسـي  پژوهشمنظور از پيشگيري و تصحيح خطا در اين : خطا تصحيح پيشگيري و .4

خروج از خطا بـه كـاربر    ي نقطه ي گاه از نظر نمايش پيام خطا به زبان ساده و ارائه وب
  .است

گـاه از نظـر    بررسـي وب  پـژوهش منظور از كارآمدي استفاده در اين  :استفاده كارآمدي .5
دسترسي سريع به اطلاعات، آساني خواندن مطالـب و اعـداد توسـط كـاربر و رضـايت      

  .استگاه  خاطر وي از كار با وب
گاه با اسـتفاده   پس از شناسايي عوامل مؤثر بر كاربردپذيري وب ،ها تجزيه و تحليل داده براي

هـاي   شـيوه  دسـته از  روش گروه اسـمي . شدند از روش گروه اسمي معيارها و زيرمعيارها انتخاب
، افراد جدا از هم ولـي در كنـار   مغزي طوفان ي شيوه در اين روش برخلاف. ق استلايابي خ ايده

ات كاغـذ  جلسـه نظـرات خـود را در صـفح     يگـروه اسـمي، اعضـا    ي در جلسه. كنند هم كار مي
هـا   يادداشت كرده و بدون آنكه مشخص شود چه كسي طراح ايده و تفكر نوشته شده است، ايـده 

هاي  هاي اظهارشده موجب برانگيختن ايده ايده. شوند بين اعضا مبادله شده و تكميل و تعديل مي
سـپس بـا اسـتفاده از     .آورنـد  وجـود مـي   اي از افكـار بـه   شوند و زنجيره اعضاي جلسه مي جديدترِ
 Supperافـزار  از نـرم  ،هـا  تعيين وزن برايآوري و  گروه اسمي جمع هاينظر ،زوجي هاي مقايسه

Decision اي در ادامه ارائه شده است كمك فرآيند تحليل شبكه تجزيه و تحليل به. استفاده شد.  



  199  ــــــــــــــــــــــــــــــــــ.. . اي و پرومثه ي مدل تلفيقي فرآيند تحليل شبكه ارائه
  

 و نتـايج  جوو جستدر اين پژوهش، پنج معيار شامل طراحي مناسب، وضوح و درستي محتوا، 
. در نظر گرفته شده اسـت  ،مؤثر، پيشگيري و تصحيح خطا و كارآمدي استفاده براي كاربردپذيري

  .معيارها و زيرمعيارهاي مورد استفاده نشان داده شده است ،3 ي شماره در جدول

  معيارها و زيرمعيارهاي كاربردپذيري. 3جدول
  زيرمعيارها  معيار  رديف

 طراحي مناسب  1
  رنگ مناسبگرافيك و 

  گاه در جاي مناسب قرار گرفتن اجزاي وب
 گاه ساختار و شكل واحد در كل وب

 وضوح و درستي محتوا  2
  اطلاعات درست و كامل

  روز اطلاعات به
  زبان قابل فهم و ساده

 آسان و نتايج مؤثر وجوي جست  3
  و مورد انتظار مؤثراعلام نتايج 

  وجو جستامكان اصلاح و فيلتر كردن 

 پيشگيري و تصحيح خطا  4
  خروج از خطا ي نمايش نقطه

  پيام خطا به زبان ساده

 كارآمدي استفاده  5
  دسترسي سريع به اطلاعات
  آساني خواندن مطالب و اعداد

  رضايت خاطر از ناوبري
  

در . شـود  ها انجام مـي  زوجي براي تعيين اهميت نسبي هر كدام از معيار هاي در ادامه مقايسه
رود كه در جدول  كار مي دو عامل به ي مقايسهبراي  9تا  1هايي يك معيار نسبي از  چنين مقايسه

تسلط كامـل   9ي برابري دو عامل و امتياز  دهنده نشان 1امتياز . نشان داده شده است 4ي  شماره
  .دهد ديگر را نشان مييك عامل بر عامل 

  مقياس اصلي ارقام قطعي. 4جدول 
  تعريف مقدار اهميت

  اهميت يكسان 1
  تر كمي مهم 3
  تر مهم 5
  تر خيلي مهم 7
  تر العاده مهمفوق 9

  بينابين رمقادي 2،4،6،8
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زوجي معيارهاي اصلي  هاي هبا فرض عدم وجود وابستگي متقابل بين معيارهاي اصلي، مقايس
 .مقادير اهميت نسبي معيارهاي اصلي در زير آورده شده است. شود گروه اسمي انجام مي كمك به

0.124
0.331
0.215
0.165
0.165

A

⎡ ⎤
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥=
⎢ ⎥
⎢ ⎥
⎢ ⎥⎣ ⎦

 

سازي مشخص شده  ي مدل كه در مرحله شوند يي محاسبه ميهاي داخلي معيارها سپس وزن
گيري از نظرات  با بهره. هاي دروني است ي وابستگي محاسبه ،تفاوت اين مرحله با گام قبل. بودند

  .گروه اسمي روابط دروني معيارها تعيين شدند
هاي كلي معيارهاي اصلي از طريق حاصل ضرب ماتريس وابستگي معيارهاي اصـلي در   وزن

هاي كلي هر معيـار   مقادير مربوط به وزن. آيد سازي به دست مي پس از نرمال ،اهميت نسبي آنها
  .نشان داده شده است 5 ي شماره در جدول

  هاي كلي معيارها وزن. 5جدول 

طراحي  معيارها
 مناسب

وضوح و
 درستي محتوا

آسان يوجوجست
 و نتايج مؤثر

پيشگيري و 
 تصحيح خطا

كارآمدي 
 استفاده

وزن نسبي 
  2347/0  1541/0  358/0  1366/0  0542/0  معيارها

  
 ANPدسـت آمـده بـراي معيارهـا بـا اسـتفاده از روش        هاي نسبي بـه  با در نظر گرفتن وزن

بنـدي   رتبـه  PROMETHEEهـاي مختلـف از نظـر كاربردپـذيري بـا اسـتفاده از روش        گاه وب
هاي مربـوط بـه شـركت مخـابرات اسـتان يـزد،        گاه شامل وب پژوهش،هاي اين  گزينه. شوند مي
اي يزد و شركت گـاز اسـتان    گاه شركت سهامي آب منطقه اي يزد، وب گاه شركت برق منطقه وب
  .هستنديزد 

مربوط به هر كـدام از پـنج معيـار در     هاي سؤالهاي داده شده به  ميانگين پاسخ ي با محاسبه
  .گيري زير محاسبه شده است بررسي، ماتريس تصميم شركت مورد چهارنظر گرفته شده در 
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  گيري ماتريس تصميم. 6جدول 

  كاربردپذيريمعيارهاي 
  ها گاه وب 

  هاي  شركت
  مورد بررسي

طراحي 
 مناسب

وضوح و 
 درستي محتوا

 يوجو جست
آسان و نتايج 

 مؤثر

گيري و  پيش
 تصحيح خطا

كارآمدي 
 استفاده

  3/4  3  6/2 4 3/4 گاه شركت مخابرات وب
  6/3  3  3/2 3/3 6/3 ايگاه شركت برق منطقه وب

 گاه شركت سهامي وب
  3/2  6/2  4  4  3/3  اي آب منطقه 

  3/3  2  1 6/2 6/2 گاه شركت گاز وب
  

 p= 3( تفـاوتي  ي بي با ناحيه شكل V تابع ترجيح با استفاده از و PROMETHEE روش در
نسبت به يكـديگر   ي كاربردپذيريبا توجه به معيارها )گاه وب( ميزان برتري هر گزينه ،)q=  1و 

 3اي كه ميزان حصولش به معيار مورد نظر بيشتر از  در اين حالت براي گزينه. است محاسبه شده
امتياز مربوطه با اسـتفاده   ،باشد 3و 1اگر ميزان حصول بين . شود در نظر گرفته مي 1باشد، امتياز 

اي از شدت  نمونه. استامتياز آن صفر  ،و در غير اين صورتشكل محاسبه شده  Vاز تابع ترجيح 
  .نشان داده شده است 7 ي شماره ارجحيت معيار طراحي مناسب در جدول

  شدت ارجحيت معيار طراحي مناسب. 7جدول 

گاه شركتوب  طراحي مناسب
  مخابرات

گاه شركتوب
  اي برق منطقه

گاه شركت  وب
  اي سهامي آب منطقه

گاه  وب
  شركت گاز

  3333/0  0  0  -  گاه شركت مخابرات وب
  0  0 - 0  اي گاه شركت برق منطقه وب

 گاه شركت سهامي وب
  0  -  0  0  اي آب منطقه 

  -  0  0  0  گاه شركت گاز وب
  

ها براي هر جفـت از   اين شاخص. هاي ارجحيت چندمعياره است ي شاخص گام بعدي محاسبه
هـاي   ضرب شدت ارجحيـت در وزن  و از مجموع حاصل 1 ي شماره ي ها با استفاده از رابطه گزينه

)در مـورد  مثال براي . آيد دست مي به ANPنسبي حاصل از روش  , )π 1 كـه ميـزان برتـري     2
اي را نشـان   گـاه شـركت بـرق منطقـه     ي وب گاه شركت مخابرات نسبت بـه گزينـه   ي وب گزينه
  :استصورت زير  به ،دهد مي
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( , ) ( . ) ( . ) ( . ) ( . ) ( . )π = × + × + × + × + × =1 2 0 0542 0 0 1366 0 0 358 0 0 1541 0 0 2347 0 0  
  .دهد مقادير مربوط به آن را نشان مي 8 ي شماره جدول

  مقادير مربوط به شاخص ترجيح چند معياره. 8جدول 
  گاه وب 

  شركت مخابرات 
گاه شركت  وب

  اي برق منطقه
  گاه شركت وب

  اي سهامي آب منطقه 
  گاه وب

  شركت گاز 
  1373/0  1173/0  0  -  گاه شركت مخابرات وب

گاه شركت برق  وب
  0596/0  0391/0  -  0  اي منطقه

 گاه شركت سهامي وب
  0  -  1193/0  0596/0 اي آب منطقه 

  -  0  0  0  گاه شركت گاز وب
  

. هاي ارجحيت چنـد معيـاره محاسـبه شـده اسـت      شاخص 4و 3، 2سپس با استفاده از روابط 
  .دهد ها را نشان مي مقادير مربوط به اين شاخص 9 ي شماره جدول

  هاي ارجحيت چند معياره شاخص. 9جدول 

 بندي رتبه  

  1 065/0  0199/0 0849/0 گاه شركت مخابراتوب
  3  -006/0  0397/0 0329/0 ايگاه شركت برق منطقهوب

  2  007/0  0521/0 0596/0 ايگاه شركت سهامي آب منطقهوب
  4  -065/0 0656/0 0 گاه شركت گازوب

 
هاي ارجحيت چند معياره يـك گزينـه بـر سـاير      ميانگين شاخص  ،7 ي شماره در جدول

ي  هاي ارجحيـت چنـد معيـاره    ميانگين شاخص  و) ميانگين سطري(گيري  هاي تصميم گزينه
هـا   نيـز خـالص جريـان    	 .است) ميانگين ستوني(پايه  ي گيري بر گزينه هاي تصميم ساير گزينه

  .براي يك گزينه است

 پيشنهادهاگيري و  نتيجه
 اسـتفاده  اطلاعـات  به دسترسي براياست كه  ابزارها ترين اصلي و ترين مهم از يكي وب ،امروزه

 اين ،)مناسب داوري فيلتر وجود عدم علت به(آن  روي نامعتبر مطالب انتشار روزافزون اما .شود مي
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 مبـدل  اي فايده بي اي چندرسانه ي شبكه به وب ي جهاني شبكه روزي كه آورده وجود به را نگراني

 آن، بـر روي  موجـود  كاربردپذيري منـابع  ميزان وب، كاربران است ضروري دليل همين به .شود

  .)1384 اسماعيل، محمد(دهند  قرار مستمر ارزيابي و بررسي مورد را آن هاي سايت وب ويژه به
 پـژوهش هـا، در ايـن    گـاه  دليل نقش مهم كاربردپذيري در كارايي و رضـايت كـاربران وب   به

ها و چگونگي كاربردپذيري آنها مورد بررسـي قـرار گرفـت و     گاه معيارهاي مهم كاربردپذيري وب
گـاه   گاه شركت برق، وب هاي مربوط به شركت مخابرات، وب گاه شامل وب مطالعاتي،هاي  گاه وب

ق دو از نظر كاربردپذيري با استفاده از تلفي ،اي و شركت گاز استان يزد شركت سهامي آب منطقه
  .اند بندي شده رتبه PROMETHEEو  ANP روش

يري، معيارهـاي  در ارتبـاط بـا پـنج معيـار كاربردپـذ      هـا،  با توجه به نتـايج حاصـل از تحليـل   
از اهميـت بيشـتري نسـبت بـه ديگـر       "كارامدي اسـتفاده "و  "آسان و نتايج مؤثر يوجو جست"

ها همـراه بـا    گاه در وب وجو جستوتور براي ايجاد م در اين راستا تلاش. معيارها برخوردار هستند
افـزايش   بـراي همچنـين  . كنـد  ها را كاربردپذيرتر مي گاه با تاريخ و موضوع وب وجو جستقابليت 

بندي و تفكيك اطلاعات، آسان كردن خواندن مطالب و اعداد، اضـافه   ، طبقه"كارامدي استفاده"
گـاه را كاربردپـذيرتر    گـاه، وب  ي سايت، نمايش محل كاربر در تمـامي صـفحات وب   كردن نقشه

  .كند مي
شركت گاز استان يزد در معيارهاي طراحـي  ) 6 ي شماره جدول(انجام شده  پژوهشبراساس 

 ،آسان و نتايج مـؤثر و پيشـگيري و تصـحيح خطـا     يوجو جستمناسب، وضوح و درستي محتوا، 
شركت  ،شود هاد ميبه منظور رفع اين مشكل پيشن. ها دارد بدتري نسبت به ديگر شركت  وضعيت

اول، بـا حـذف    ي بنـدي مطالـب صـفحه    بندي و طبقه گاز با طراحي بنر و منوها و همچنين دسته
 زبـان  بـه  خطـا  گاه، طراحي پيـام  گاه و ايجاد تاريخ براي اخبار وب اطلاعات تاريخ گذشته در وب

  .گاه خود را كاربردپذيرتر كند وب يخطا از خروج ي نقطه نمايش ،ساده و نيز
در را سـوم و چهـارم    ي رتبه ،اي و گاز استان يزد گاه شركت برق منطقه توجه به اينكه وب با

شود شركت گاز با طراحي بنر و منوها و همچنـين   است، پيشنهاد مي ي ديگر داشتهها گاه بين وب
گاه و حذف اطلاعـات تـاريخ گذشـته و ايجـاد      ي اول وب بندي مطالب صفحه بندي و طبقه دسته

اي نيز بـا   همچنين شركت برق منطقه. گاه خود را كاربردپذيرتر كند گاه، وب ي اخبار وبتاريخ برا
روز، حـذف اطلاعـات تـاريخ     آمار و اطلاعات بـه  ي گاه، ارائه براي كل وب يكپارچهايجاد ساختار 

تواند  با تاريخ و موضوع، مي وجو جستگاه همراه با قابليت  در وب وجو جستگذشته و ايجاد موتور 
  .كندگاه خود را كاربردپذيرتر  بو
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ها مورد بررسي قرار گرفت و با توجه به اينكـه   هاي اداره گاه كاربردپذيري وب پژوهشدر اين 
بـه سـاير پژوهشـگران     ،ها متفاوت خواهـد بـود   گاه ي فعاليت وب كاربردپذيري بسته به نوع حوزه

دانشـگاهي، بازرگـاني، خريـد     هـاي خبـري،   گـاه  وب ي شود تا كاربردپذيري در حوزه پيشنهاد مي
  .الكترونيك و بانك را مورد بررسي قرار دهند
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