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 دهیچک
ارزیابی کیفیت صفحات وب از دیدگاه کاربران، نقشی سازنده در طراحی و توسعه آن دارد. در این پژوهش، میزان کیفیت صفحات  :مقدمه

 .سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد از دیدگاه کاربران ارزیابی شده استوب
 7نفر، شامل  202انجام شده است. جامعه پژوهش  1391ـ92سال اول و دوم سال تحصیلی تحلیلی در نیم -این پژوهش پیمایشی :هاوش ر

گیري تصادفی انتخاب شدند. ابزار دانشجو از دانشگاه علوم پزشکی گناباد بودند، که با استفاده از روش نمونه 189کارمند و  56عضو هیأت علمی، 
 .م شدنجاا SPSS افزار نرم 20نسخه  ها با استفاده ازهدادبود. تحلیل E-Qual  گردآوري اطلاعات، پرسشنامه

داري وجود سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد تفاوت معنیداد بین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار وب هاي پژوهش نشانیافته :هایافته
 کیفیت محتوا با میانگین ،384/1 و انحراف معیار 64/4 انگیندارد. از نظر وضعیت موجود بالاترین میانگین به ترتیب به معیار کاربردپذیري با می

 با انحراف معیار 96/3 و تعامل خدمات با میانگین 403/1 و انحراف معیار 33/4 کیفیت امنیت و تراکنش با میانگین 344/1 و انحراف معیار 39/4
 04/6 ، کیفیت امنیت و تراکنش با میانگین996/0 و انحراف معیار 09/6 بود. از نظر وضعیت مورد انتظار در ابعاد کیفیت محتوا با میانگین 242/1

بالاترین  100/1 و انحراف معیار 99/5 و تعامل خدمات با میانگین 928/0 و انحراف معیار 99/5 ، کاربردپذیري با میانگین028/1 و انحراف معیار
 .میانگین را داشت

سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد در چهار بعد کاربردپذیري، کیفیت محتوا، وب دهنده وضعیت مطلوبنتایج نشان :گیريتیجهنبحث و 
سایت باید تمام  بنابراین مدیران وب سایت دانشگاه داشتند.تراکنش و امنیت و تعامل خدمات است. همچنین کاربران انتظار کیفیت بالاتري را از وب

 سایت را ارتقا ببخشند. جوانب کیفیت وب
 .Webqualسایت، دانشگاه علوم پزشکی گناباد، کیفیت، وب ،E-Qual :هاکلیدواژه
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 مقدمه: 
رسانی در اینترنت است شبکه جهانی وب، یکی از خدمات اطلاع

که نسبت به دیگر امکانات و ابزارهاي اینترنت به سرعت در حال رشد 
و گسترش است. با ظهور شبکه جهانی وب، انقلابی گسترده در ارائه 

اکنون، حجم اي که همرسانی به کاربران رخ داد، به گونهخدمات اطلاع

وسیعی از اطلاعات از طریق شبکه جهانی وب قابل دسترسی است و 
قابلیت ارائه تصاویر گرافیکی رنگی، فیلم، صوت و متن همراه 

ترین دلیل رشد روزافزون استفاده از اینترنت پیوندهاي فرامتنی، مهم
اي به نام تر، جهان را با پدیدهگس. پیدایش وب جهان]1[است 

ها از جمله نقاط اتصال و سایتسایت روبرو ساخته است. وبوب
 نویسنده مسئول:

 م داستانی میث
 کارشناسی ارشد، کتابداري و اطلاع رسانی

 ایران ،گناباد ، معاونت تحقیقات و فناوري دانشگاه علوم پزشکی گناباد
 meisam.dastani@gmail.com پست الکترونیکی:                          +98 9155338110تلفن: 
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ارتباط کاربران با اطلاعات الکترونیکی هستند. هر شرکت، سازمان یا 
کند با استفاده از این پدیده نوین در دنیاي مجازي اي سعی میمؤسسه

زینه و زمان، نبود جویی در ه. صرفه]2[جایی براي خود باز کند 
محدودیت دسترسی و روزآمدسازي اطلاعات از جمله دلایلی هستند 

گستر را به فراگیرترین محمل اطلاعاتی مبدل کرده است. که وب جهان
ها نیز از دیرباز در پی افزایش ارتباط سودمند میان مدیران سازمان

ارتباط اند و در جهت افزایش این ها بودهها و کاربران آنسایتوب
اند؛ مؤثر و افزایش خرد و دانایی در سطح جامعه، همواره تلاش کرده

نظر از محملی که بر بستر آن قرار خواهد گرفت، زیرا اطلاعات صرف
ها در اعتلاي سایتانجامد. وبارزش فراوانی دارد و به خلق دانایی می

ا هسطح تولیدات علمی و اطلاعاتی جامعه و افزایش رقابت میان آن
هاي متعالی رو، در راستاي رسیدن به هدفنقش مؤثري دارند. از این

توسعه علمی در جوامع مختلف بشري، نیاز به درك آنچه کاربران از 
ها انتظار دارند و سنجش کیفیت سایترسانی وبخدمات اطلاع

ها ضروري به نظر ها براي مدیران سازمانخدمات اطلاعاتی آن
 .]3[رسد می

ارائه خدمات دولتی را نیز مورد هدف قرار داده و  وب همچنین
یکی تحت وب علاوه بر توانند با ارائه خدمات الکترونها میسازمان

ي بیشتري از ایش کیفیت در ارائه خدمات، گسترهتسریع و افز
مراجعین را با کاهش چشمگیر نیاز به حضور فیزیکی مورد پوشش 

شود که به کدام مطرح میها قرار دهند. در این میان، این سؤال
سایتی خدمات بهتري ارائه توان اعتماد کرد؟ چه وبسایت میوب
ها امري سایتبندي وبنماید؟ با این اوصاف ارزیابی و رتبهمی

رسد. ارزیابی محتوا و متون از دیرباز مطرح بوده ضروري به نظر می
انی و ها و کاربردهاي جدیدي از جمله به روزرساست، ولی وب جنبه

انتشار سریع اطلاعات را به ارمغان آورده که هر یک فرصتی جدا 
 60ها نشان داده است که در . پژوهش]4[طلبند جهت مطالعه را می

ها سایتخواهند در وبچه را که میتوانند آندرصد موارد افراد نمی
توجهی از بازدیدهاي شود که تعداد قابلپیدا کنند، این امر موجب می

سایت، ناخواسته و تکراري و در نتیجه گرفته از یک وب صورت
ها سایت. ارزیابی کیفیت وب]5[موجب اتلاف زمان و انرژي باشند 

تواند بسیارسازنده باشد. ها میبه جهت کشف مشکلات موجود در آن
شود و به طور کیفیت هر چیزي بخشی از سرشت آن محسوب می

درخصوص کیفیت خدمات، آید. طبیعی جزئی از آن به حساب می
ي میان خدمتی که دریافت کرده مشتري غالباً این کیفیت را با مقایسه

ها) و خدمتی که انتظار داشته است (انتظارات) ارزیابی است (ادراك
کند. هدف از ارتقاي کیفیت خدمات به صفر رساندن شکاف میان می

ی از . بدین منظور، یک]6[ این انتظارات و ادراکات مشتري است
اي است که بر اساس بازخوردها یا به هاي مناسب ارزیابی، شیوهروش

. همچنین بررسی نظرهاي ]7[ هاي کاربران باشدعبارتی، دیدگاه
هاست، زیرا موجب ایجاد کاربران، ارزشمندتر از سایر بررسی

. از ]8[ شودمعیارهایی در زمینه نوع خدمات واقعاً دریافت شده می
شود، هایی استفاده میها، روشسایتیابی کیفیت وبرو براي ارزاین

، به عنوان یکی از Webqualاست.  Webqualها که یکی از آن
هایی چون ارزیابی ها، نخستین بار در زمینهسایتابزارهاي کیفیت وب

گرفته  هاي الکترونیکی بکارهاي تجاري و کتاب فروشیکیفیت سایت
نمودن کیفیت مورد استنباط از شده و ابزار مناسبی جهت برآورد 

از آنجا که در  ].9[ عملکرد تجارت الکترونیکی یک سازمان است
پذیر ساختن اي جهت دسترسهاي اخیر وب به عنوان وسیلهسال

ها و اطلاعات براي همگان شروع به کار کرده است، بسیاري از سازمان
هاي تسایي وباند با ایجاد و توسعهمراکز پژوهشی تلاش نموده

پذیر نمودن اطلاعات پیشگام باشند. زمانی که دسترس مرخود در ا
حجم وسیعی از اطلاعات از طریق اینترنت قابل دسترسی باشد، تمامی 

ي ترین وسیلههاي پویا استفاده از اینترنت را به عنوان مناسبسازمان
گزینند که از آن جمله تعاملی میان سازمان و جامعه کاربران بر می

ها و مراکز پژوهشی اشاره نمود. توان به صفحات وب دانشگاهمی
هاي دانشگاهی با معرفی دورنما و اهداف اختصاصی، سایتوب

ها و مقاطع هاي آموزشی، رشتههاي تحت پوشش، گروهدانشکده
مختلف تحصیلی عرضه شده، امکانات آموزشی و پژوهشی، معرفی 

انشگاه در فضاي مجازي وب اندوختگان داستادان، دانشجویان و دانش
بندي که حتی امروزه رتبه طوري از اهمیت بسیاري برخوردار است، به

هاي آموزشی و ي ارزیابی فعالیتهاي دانشگاهی به اندازهسایتوب
 ها داراي اهمیت استبندي آکادمیک آنها و رتبهپژوهشی دانشگاه

توان به ها را میسایت. مطالعات انجام شده در زمینه کیفیت وب]10[
اساس  دسته اول مطالعاتی هستند که بر :دو دسته تقسیم کرد

هایی مانند کارآیی، جذابیت ظاهري، اعتبار، صحت، شاخص
دهند و دسته ها ارائه میسایتهایی را جهت بررسی کیفیت وبروش

 شوند.هاي خاصی انجام میسایتوبدوم مطالعاتی هستند که بر روي 
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، Madeتوان به مطالعات ات دسته اول میدر مورد مطالع
Marsico ،Abdinnour و همکاران ،Zhang & Tang  ،

Wahid، Chu 11-16[ نیز اشاره نمود و همکاران[. 
Zhang & Tang هاي قابلیت اعتماد، در پژوهش خود، شاخص

پذیري، شایستگی، دسترسی، ادب و مهربانی، ارتباط، اعتبار، مسؤلیت
لمس بودن از ابعاد بررسی کیفیت خدمات درگاه  لامنیت، درك و قاب

 .]14[ الکترونیکی معرفی شد
Roberts عنصر اعتبار، صحت، وضوح، محتوا و ساخت را  5 ،نیز

هاي مرتبط با بهداشت و سلامت، پیشنهاد سایتبراي ارزیابی وب
توان به مطالعات زیر اشاره در مطالعات دسته دوم می .]17 [ کندمی

 نمود:
هاي ارزیابی صفحات وب کتابخانه«با عنوان  دي پژوهشیاحم
هاي دولتی ایران و ارائه الگوي پیشنهادي جهت بهبود کیفیت دانشگاه

هاي سایتانجام داد. هدف این پژوهش ارزیابی وب» هاآن
اساس ابعاد، سازه و  هاي دولتی کشور برهاي مرکزي دانشگاهکتابخانه

و ارائه الگوي پیشنهادي در این  Webqualهاي موجود در مولفه
هاي این پژوهش حاکی از آن است که از نظر کاربران زمینه بود. یافته

سایت مورد ها در بین سیزده وبگذاري سازهبیشترین میزان ارزش
ي اطمینان در بعد سودمندي است که آن را در مطالعه، متعلق به سازه

گذاري از نظر شوضعیت مطلوب قرار داده و کمترین میزان ارز
 دهی در بعد سودمندي است. ي زمان پاسخکاربران متعلق به سازه

روابط  هاي موجود در ابعاد سهولت استفاده وهمچنین سازه
 يگانه از نظر کاربران در محدودههاي سیزدهسایتدوستانه وب

هاي بعد جذابیت سیزده مطلوب، مطلوب و سازه گذاري نسبتاًارزش
مطلوب  ي ارزشی متوسط و نسبتاًمورد بررسی در محدوده سایتوب

، Webqualهاي اند. در مجموع با توجه به ابعاد و سازهقرار گرفته
سایتی که بیشترین امتیاز را از نظر کاربران کسب کرده، وب
هاي کتابخانه مرکزي دانشگاه صنعتی امیرکبیر است و سایتوب
هاي کتابخانه مرکزي دانشگاه ایتسترین امتیاز نیز متعلق به وبکم

 .]3[ تبریز است
: رویکردي بر Webqual مدل«احمدي در پژوهشی با عنوان 

به » هاسایتتوسعه یک مدل مفهومی در بهبود کیفیت خدمات وب
ها، مدل مفهومی بهبود کیفیت سایتمنظور بهبود کیفیت خدمات وب

رسانی اکز اطلاعها و مرهاي سازمانسایتخدمات اطلاع رسانی وب
در  . محمداسماعیل و خانلرخانی]18[ را طرح و بررسی نموده است

هاي وابسته به گاهپژوهشی به ارزیابی کیفیت صفحات وب پژوهش
آوري مستقر در شهر تهران از دیدگاه وزارت علوم، تحقیقات و فن

کاربران پرداختند. در این پژوهش تلاش شده است تا کیفیت صفحات 
آوري هاي وابسته به وزارت علوم، تحقیقات و فنگاههشوب پژو

مستقر در شهر تهران با استفاده از جدیدترین ویرایش مدل 
Webqual  تحت عنوانE-qual  .مورد ارزیابی و بررسی قرار گیرد

دار میان کیفیت دهنده وجود تفاوت معنیهاي این پژوهش نشانیافته
 ات از دیدگاه کابران استموجود و کیفیت مورد انتظار این صفح

در پژوهشی به بررسی و شناخت  نسب و فخرفاطمی. حقیقی]19[
هاي اطلاعات علمی و دانشگاهی سایتعوامل تأثیرگذار بر کیفیت وب

آوري اطلاعات از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی مدیریت فن
هاي دولتی شهر تهران پرداختند. نتایج نشان داد که دانشگاه

هاي دانشگاهی سایتهاي اطلاعات علمی نسبت به وبسایتوب
ترین عامل برتري برتري دارند. مؤلفه کیفیت اطلاعات مهم

هاي اطلاعات علمی بوده و کیفیت خدمات موجب برتري سایتوب
 .]20[ هاي دانشگاهی شده استسایتوب

نوکاریزي و همکاران در پژوهشی به ارزشیابی کاربردپذیري 
آوري اطلاعات ایران و مرکز گاه علوم و فناي پژوهشهسایتوب

رسانی علوم و تکنولوژي شیراز از منظر دانشجویان اي اطلاعمنطقه
آنان  . نتایج پژوهش]21[ تحصیلات تکمیلی دانشگاه شیراز پرداختند

سایت کارگیري ابعاد کاربردپذیري در وببه طور کلی نشان داد که ب
سایت آوري اطلاعات ایران و وبهاي علوم و فنگاهپژوهش
رسانی علوم و تکنولوژي شیراز از اي اطلاعگاه مرکز منطقهپژوهش

دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی در وضعیت خوبی قرار دارد. در 
خارج از کشور نیز مطالعاتی در این زمینه انجام شده است که در ادامه 

 پردازیم:ها میبه بررسی آن
Barnes & Vidgen  رویکرد یکپارچه به «پژوهشی با عنوان

انجام دادند. در این پژوهش با » ارزیابی کیفیت تجارت الکترونیکی
و انواع مختلف آن، به بررسی  Webqualمطرح ساختن تاریخچه 

 اوال، بی)Amazon( فروشی آمازونکتاب 3ابزار در کاربرد این 
)BOL( شاپبوكو اینترنت )Internet Bookshop( داخته شد. پر

و خدمات  هاسایتهدف اصلی این پژوهش، بررسی کیفیت وب
ها از سه بعد کاربردپذیري، کیفیت اطلاعات و شده توسط آنارائه

 .]9[ تعامل خدمات بود
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 Loiacono & Watson  در پژوهشی با عنوان»Webqual :
به فرآیند روایی و گسترش » هاسایتمقیاسی براي ارزیابی کیفیت وب

ها در ابتدا ها پرداختند. بدین منظور آنسایتهاي ارزشیابی وبسمقیا
سایت نمونه را از دیدگاه دو جامعه آماري را انتخاب کرده و یک وب

ها مورد ارزشیابی قرار دادند. سپس به منظور تأیید درستی و آن
اي دیگر انتخاب کرده و ها، جامعهسایتجامعیت ابعاد سنجش وب

ها مورد ارزیابی قرار دادند. نه خود را از دیدگاه آنهاي نموسایتوب
 4، مشتمل بر Webqualدر پایان این پژوهش ابزاري به نام پرسشنامه 

ها طراحی سایتلفه براي سنجش کیفیت وبؤم 35سازه و  12 بعد،
و همکاران نیز پژوهشی با هدف ارزیابی کیفیت  Tate. ]22[ شد

ي وب دانشگاهی انجام دادند. در این هاخدمات مورد استنباط در درگاه
) Webqual )E-qualپژوهش ابتدا به بررسی نسخه جدید مدل 

هاي دانشگاهی را به پرداختند، سپس کارایی این مدل در ارزیابی درگاه
تصویر کشیدند. این پژوهش از لحاظ کارایی مدل و انطباق آن با 

خدمات  جوامع دانشگاهی توانسته است ابعاد جدیدي از کیفیت
هاي دانشگاهی را اعمال نماید، همچنین با بررسی الکترونیکی درگاه

رسانی الکترونیکی از طریق صفحات وب مراکز ها در اطلاعدرگاه
علمی و پژوهشی، ابعاد جدیدي از کیفیت خدمات الکترونیکی 

هاي دانشگاهی را به وجود آورده است و با تلفیقی که در درگاه
فیت انجام داده است، به صورت رویکرد نوینی در هاي ارزیابی کیمدل

ي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی و صفحات وب حوزه
کاربردپذیري Bothma و  Du Toit.]23[ باشددانشگاهی مطرح می

سایت بخش بازرگانی دانشگاه جنوب آفریقا از منظر دانشجویان را وب
اهکارهایی جهت مورد ارزیابی قرار دادند. هدف پژوهش، شناسایی ر

سایت بود. روش انجام پژوهش به شیوة اکتشافی بود و بهبود آن وب
استفاده شد. کاربردپذیري این  Web USEبراي ارزشیابی از ابزار 

در  . احمدي و حسینی]24[ ها در سطح متوسط ارزیابی شدسایتوب
هاي دولتی ایران هاي مرکزي دانشگاههاي کتابخانهسایتپژوهشی وب

و  »اعتماد«ارزیابی نمودند. نتایج نشان داد که بالاترین امتیاز متعلق به را 
در تمام  »مفید«در بعد  »پاسخزمان«ترین امتیاز متعلق به پایین

. با توجه به موارد مطرح شده، ]25[ هاي مورد بررسی بودکتابخانه
هاي دانشگاهی امري ضروري است. در سایتارزیابی کیفیت وب

سایت دانشگاه این مطالعه به بررسی ارزیابی کیفیت وب ،همین راستا
 علوم پزشکی گناباد از دیدگاه کاربران پرداخته است.

 

 :هاروش 
تحلیلی انجام گرفته است. اعضاي   ـپژوهش به روش پیمایشیاین 

هیأت علمی، کارکنان و دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی گناباد که 
، به عنوان جامعه آماري این پژوهش سایت دانشگاه هستندکاربران وب

انتخاب شدند. براي تعیین حجم نمونه از فرمول برآورد یک نسبت و 
 فرمول اصلاح جمعیت محدود به شرح ذیل استفاده شده است:
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نفر مشخص شد که با توجه به افت احتمالی نمونه  192تعداد نمونه 

نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شده است. با توجه به فراوانی  202
ها از کل اعضاي هیأت علمی و دانشجویان درصد هر یک از این گروه

ها در هر گروه جامعه محاسبه شده و به همان درصد نیز تعداد نمونه
 139کارمند و  56عضو هیأت علمی،  7مشخص شد. بنابراین تعداد 

گیري حجم نمونه انتخاب شدند. از روش نمونه دانشجو به عنوان
 ها استفاده شده است. اي تصادفی ساده براي انتخاب نمونهطبقه

 ،E-Qualابزار گردآوري اطلاعات در این پژوهش پرسشنامه 
نظرات کاربران را در  E-qual) است. WebQual (ویرایش جدید

سنجد؛ از یک سو خصوص کیفیت صفحات وب در دو ردیف می
کاربر وضعیت کیفیت در حال حاضر و در موقعیتی که قرار دارد را 

سایت، به طور کند و در سوي دیگر آنچه از کیفیت وبارزیابی می
سایت در دو ردیف سنجد. بدین ترتیب وبآل انتظار دارد را میایده

شود. در سوال تکرار می 32شود. این فرآیند در بندي میکیفیت رتبه
شود و در سایت از دیدگاه کاربر سنجیده میت کلی وب، کیفی33سؤال 

سؤال آخر به عنوان یک سؤال باز دیدگاه و نظرات کاربران در خصوص 
 گیرد. کیفیت سایت مورد بررسی قرار می

لازم به ذکر است که این ابزار در چهار بعد کیفیت محتوا 
)Content Quality سؤال، کاربردپذیري ( 7) شاملUsability (
 Service Interactionسؤال، کیفیت تعامل خدمات ( 8امل ش

quality سؤال و کیفیت امنیت تبادلات ( 7) شاملTransaction 
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quality & safetyسؤال است و هر سؤال با مقیاس  10 ) شامل
شود. همچنین روایی و پایایی این ابزار در اي سنجیده میگزینه 7لیکرت 
ها آوري داده. بعد از جمع]6،18[ تهاي پیشین بدست آمده اسپژوهش

و با توجه به  SPSSافزار نرم 20نسخه  جهت تحلیل اطلاعات از
 Paired T-Testو  T-testهاي آماري اهداف پژوهش از فرمول

 .استفاده شده است
 

 :هایافته
دهد که کیفیت موجود و آوري شده نشان میهاي جمعتحلیل داده

ه علوم پزشکی گناباد چگونه است. سایت دانشگامورد انتظار وب
همچنین فاصله بین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار کیفیت را 

هاي موجود در جدول در ابعاد مختلف مشخص نموده است. داده
 دهنده همین موضوع است.نشان یکشماره 

دهد بین میانگین هاي موجود در جدول مذکور نشان میداده
سایت دانشگاه علوم پزشکی انتظار وب وضعیت موجود و وضعیت مورد

 گناباد در بعد کیفیت محتوا از دیدگاه کاربران تفاوت وجود دارد.
در بعد کیفیت تراکنش و امنیت، بین میانگین وضعیت موجود و 

سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد از دیدگاه وضعیت مورد انتظار وب
دپذیري از دیدگاه کاربران، در بعد کیفیت کاربر کاربران تفاوت وجود دارد.

سایت دانشگاه بین میانگین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار وب
علوم پزشکی گناباد تفاوت وجود دارد.در بعد کیفیت تعامل خدمات از 
دیدگاه کاربران، بین میانگین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار 

 د.سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد تفاوت وجود داروب

دهد در چهار بعد کیفیت نشان می یکطور که جدول شماره همان
بین میانگین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار کاربران از 

 سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد تفاوت وجود دارد.وب
 

 
 مقایسه وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار وب سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد از دیدگاه کاربران -1جدول شماره 

 T df Sig انحراف معیار میانگین تعداد وضعیت ابعاد کیفیت

 کیفیت محتوا
 344/1 390/4 202 موجود

615/19- 201 001/0< 
 996/0 095/6 202 مورد انتظار

 کنش و امنیتکیفیت ترا
 403/1 329/4 202 موجود

628/19- 201 001/0< 
 028/1 042/6 202 مورد انتظار

 کاربرد پذیري
 384/1 647/4 202 موجود

940/15- 201 001/0< 
 983/0 995/5 202 مورد انتظار

 کیفیت تعامل خدمات
 408/1 965/3 202 موجود

567/20- 201 001/0< 
 100/1 992/5 202 مورد انتظار

 چهار بعد کیفیت
 242/1 300/4 202 موجود

280/22- 201 001/0< 
 943/0 028/6 202 مورد انتظار

 
توان می شماره یکو نمودار  شماره یکهمچنین با توجه به جدول 

به وجود فاصله در میانگین امتیازهاي داده شده به کیفیت این صفحات در 
ها بین وضعیت پی برد. بیشترین فاصله دو وضعیت موجود و مورد انتظار

خورد و کمترین موجود و مورد انتظار در بعد تعامل خدمات به چشم می
شود، فاصله بین کیفیت میزان فاصله در بعد کاربردپذیري مشاهده می

صفحات موجود و مورد انتظار از بیشترین فاصله به ترتیب به ابعاد تعامل 
 و کاربردپذیري مربوط است. خدمات، تراکنش و امنیت، محتوا

در مورد سؤال باز و اختیاري پرسشنامه در خصوص نظر کلی 
اند که نظر آنان در نفر به آن پاسخ داده 17سایت، کاربران در مورد وب

 آمده است: شماره دوسایت در جدول خصوص وب
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مقایسه فاصله بین میانگین وضعیت موجود و  -1 شماره نمودار

 در ابعاد مختلف کیفیت وب سایتمورد انتظار 

  
 

 سایت نظرات کلی کاربران در خصوص وب -2جدول شماره 

 تعداد نقطه قوت و ضعف ردیف

 9 عدم بروزرسانی 1

 5 گرافیک نامناسب 2

 5 سایتهاي وبعدم کامل بودن برخی قسمت 3

 4 دهی نامناسب)بر بودن دسترسی به اطلاعات (پاسخزمان 4

 3 سایتهاي مناسب مرتبط در وبنکعدم وجود لی 5

 3 شلوغی سایت 6

 2 هاي کوروجود لینک 7

 
 گیري:بحث و نتیجه

سایت دانشگاه علوم این پژوهش تصویري شفاف از کیفیت وب
پزشکی گناباد در چهار بعد کیفیت محتوا، کیفیت تراکنش و امنیت، 

هاي این ه یافتهدهد. با نگاهی بکاربردپذیري و تعامل خدمات را ارائه می
شود که بالاترین میزان کیفیت موجود به ترتیب پژوهش مشخص می

مربوط به کاربردپذیري، ابعاد محتوا، تراکنش و امنیت و تعامل خدمات 
است. همچنین از نظر کاربران بالاترین کیفیت مورد انتظار به ترتیب 

ل خدمات پذیري و تعاممربوط به ابعاد محتوا، تراکنش و امنیت، کاربرد
سایت دانشگاه در توان گفت که کیفیت وبکلی میاست. به طور

 وضعیت مطلوبی قرار دارد. 
توان هاي حاصل از پژوهش میدر یک بررسی کلی و و تحلیل یافته

به وجود فاصله در میانگین امتیازهاي داده شده به کیفیت این صفحات در 
ها بین وضعیت فاصله دو وضعیت موجود و مورد انتظار پی برد. بیشترین

خورد و کمترین موجود و مورد انتظار در بعد تعامل خدمات به چشم می
 شود. میزان فاصله در بعد کاربردپذیري مشاهده می

فاصله بین کیفیت صفحات موجود و مورد انتظار از بیشترین فاصله 
به ترتیب مربوط به ابعاد تعامل خدمات، تراکنش و امنیت، محتوا و 

پذیري است. مقایسه چهار بعد کیفیت مورد بررسی در پژوهش کاربرد
نشان داد که بین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار تفاوت 

سایت در وضعیت داري وجود دارد. هرچند کیفیت کلی وبمعنی
مطلوبی قرار دارد، ولی با وضعیت مورد انتظار کاربران تفاوت دارد و 

 ت دانشگاه علوم پزشکی گناباد دارند. سایکاربران انتظار بیشتري از وب
توان هاي گذشته میي نتایج این پژوهش با سایر پژوهشدر مقایسه
هاي انجام شده در خارج از کشور رویکرد تجارت گفت پژوهش

اند. از دیدگاه کیفیت تراکنش و الکترونیک را سرلوحه کار خود قرار داده
ي فهوم در میان جامعهامنیت، نتایج این پژوهش مبین تازگی این م

کننده و استقبال کاربران از کارکرد فراهم نمودن تسهیلات تجارت استفاده
هاي پژوهشی است. همچنین نتایج الکترونیک با رویکرد علمی و فعالیت

اسماعیل در ارزیابی کیفیت صفحات پژوهش خانلرخانی و محمد
ان نشان داد که هاي وابسته به وزارت علوم شهر تهرگاهسایت پژوهشوب

بیشترین فاصله بین وضعیت موجود و وضعیت مورد انتظار بین کیفیت 
 محتوا و کمترین فاصله در بعد کیفیت امنیت و مبادلات الکترونیکی است.

ها به ترتیب مربوط سایتهمچنین بیشترین کیفیت موجود این وب 
شترین به ابعاد محتوا، کاربردپذیري، تعامل خدمات و امنیت است و بی

کیفیت مورد انتظار کاربران مربوط به ابعاد محتوا، کاربردپذیري، تعامل 
. نتایج پژوهش آنان در وضعیت مورد انتظار ]18 [خدمات و امنیت است

نشان داد که کاربران بیشترین انتظار را از کیفیت محتوا دارند که با پژوهش 
راکنش و امنیت حاضر همخوانی دارد و کمترین انتظار مربوط به کیفیت ت

دهد که بیشترین انتظار از کیفیت است. نتایج پژوهش حاضر نیز نشان می
محتوا است و بعد از آن بیشترین انتظار از کیفیت تراکنش و امنیت است 

تواند به دلیل افزایش تجارت الکترونیک و نیز پیشرفت تبادلات که این می
بدست آمده در چهار بعد الکترونیکی باشد. همچنین با توجه به امتیازات 

هاي پژوهش خانلرخانی و همکاران در سایتکیفیت موجود، کیفیت وب
چهار بعد کیفیت در سطح بالاتري قرار دارد؛ ولی در وضعیت کیفیت 

تري قرار داشت که مورد انتظار نسبت به پژوهش حاضر در سطح پایین
پزشکی گناباد  سایت دانشگاه علومدهد انتظارات کاربران وباین نشان می

در سطح بالایی است. در نهایت، بررسی نظرات و پیشنهادهاي کاربران در 
خصوص کیفیت صفحات وب بررسی شده در این پژوهش نشان 

سایت و وجود دهند که مطالبی همچون عدم روزآمدي مناسب وبمی
اطلاعات قدیمی، عدم وجود گرافیک مناسب، عدم کامل بودن اطلاعات 
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دهی نامناسب، سرعت سایت، زمان پاسخهاي وبخشدر بعضی از ب
هاي کور و خطا در دسترسی بارگزاري نامناسب صفحات، وجود لینک

ی هستند که کاربران در کار و تها، از جمله انتقادها و مشکلابه برخی فایل
ي ضعفی ي نقطهاند و به منزلهها روبرو شدهتعامل با صفحات وب با آن

هاي گذشته نیز این نکته شود. در پژوهشمیسایت تلقی براي وب
هاي دانشگاهی از دو نظر داراي ضعف سایتمشخص شده که وب
 .]26[ دهی و دیگري جذابیتهستند: یکی زمان پاسخ

هاي لازم در طراحی توجه به ضرورت وجود عناصر و ویژگی
سایت دانشگاه علوم پزشکی گناباد و بررسی هاي وبمناسب صفحه
گیري هر چه مؤثرتر از آن، امري لازم و به منظور بهرهوضعیت آن 

ها، در واقع، از جمله سایتضروري است. بررسی وضعیت وب
رسانی این محمل سازي خدمات اطلاعاقداماتی است که به منظور بهینه
دهنده گیرد. نتایج این پژوهش نشانجدید اطلاعاتی صورت می

شکی گناباد در چهار بعد سایت دانشگاه علوم پزوضعیت مطلوب وب
کاربردپذیري، کیفیت محتوا، تراکنش و امنیت و تعامل خدمات است. 
همچنین مقایسه وضعیت موجود با وضعیت مورد انتظار کاربران از 

دهد کاربران انتظار کیفیت بالاتري را از سایت دانشگاه نشان میوب
از است تا سایت دانشگاه دارند. با توجه به نتایج بدست آمده نیوب

سایت دانشگاه صورت گیرد و دقت بیشتري در طراحی صفحات وب
اشکالات موجود در صفحات وب برطرف گردد. همچنین مدیران 

ي میان کیفیت موجود و فعلی با توانند با کاهش فاصلهسایت میوب
کیفیت مورد انتظار و مطلوب این صفحات، رضایت کاربران خود را 

 جلب کنند.
 

 دانی:تشکر و قدر
دریغ خویش را از معاونت تحقیقات و در خاتمه تشکر و سپاس بی

هاي علمی و مالی آوري دانشگاه علوم پزشکی گناباد که با حمایتفن
/پ را محقق نمودند، جناب آقاي 411/1امکان اجراي این طرح با کد 

محمدرضا منصوریان ناظر محترم طرح تحقیقاتی که ما را در اجراي این 
رساندند و همچنین اعضاي هیأت علمی، کارکنان و  طرح یاري

دانشجویان که با صبر و حوصله به سؤالات پرسشنامه این پژوهش پاسخ 
 .داریمدادند، ابراز می
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ABSTRACT 

 
Introduction: Quality assessment of web pages from users’ perspective has a fundamental 
role in its designing and development especially in research centers. In this study, the degree of 
desirability and quality of web pages of Gonabad University of Medical Sciences from the 
users’ perspective has been evaluated. 

Methods: This survey study conducted using the new edition of web Qual i.e. E-Qual in 
2012-2013 academic year. The study population included 202 comprising 7 faculty 
members,56 staff and 189 students of Gonabad University of Medical Sciences, they were 
selected based on random sampling. Data were collected using E-qual questionnaire. SPSS20, 
was also used for analysis. 

Results: The findings showed a significant difference between the existing and excepted 
conditions of the  current website of Gonabad University of Medical Sciences. In existing 
condition the average of  the Quality of Content, the Transaction Quality & Safety, the 
Usability and the Service Interaction Quality were 4.39 (SD=1.344), 4.33 (SD=1.403), 4.64 
(SD=1.384) and 3.96 (SD=1.242), respectively. In excepted condition the average of the 
Quality of Content, the Transaction Quality and Safety, the Usability and the Service 
Interaction Quality were 6.09 (SD=0.996), 6.04 (SD=1.028), 5.99 (SD=0.928) and 5.99 
(SD=1.100), respectively. 

Conclusion: The results showed that the desirability of Gonabad University of Medical 
Sciences website is good regarding the four aspects of of usability, quality of content, 
interaction and transactional safety. But users expected better and higher conditions for this 
website. Therefore managers of the website must improve various aspects of the website. 

Key words: E-qual, Gonabad University of Medical Sciences, Quality, Website, Webqual. 
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