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  چكيده
يـران را از نظـر   اين پژوهش قابليت استفاده و جـذابيت وب سـايت شـركت بازرگـاني پتروشـيمي ا           

 ايـن   طـرح مفهـومي   . دهد  مي مورد ارزيابي قرار  ) B2B(مشتريان داخلي آن در فضاي بازار صنعتي        
باشد كه با استفاده از ابـزار         مي  مرورگري وسطح معاملاتي   ،جذابيت دربرگيرنده سه سطح     پژوهش

ركت خريـدار    ش 139پرسشنامه در يك تحقيق توصيفي از نوع پيمايشي در بين نمونه آماري شامل              
 پتروشـيمي مـورد     ي پتروشيمي ايران از شركت بازرگاني     ها  مواد شيميايي و پليمري توليدي مجتمع     

 نسبت بـه    يدهند كه جذابيت از مطلوبيت كمتر       مي ي اين پژوهش نشان   ها  يافته. آزمون قرار گرفت  
ت اسـتفاده   مقايـسه دو سـطح مـرتبط بـا قابلي ـ         . برخـوردار اسـت   از ديدگاه مـشتريان     قابليت استفاده   

دهد كه كاوش و مرورگري از سطح مطلوبيت كمتري نسبت بـه سـطح                مي آزمون فريدمن نشان  در
بنـدي   رتبـه . يت در سـطح مطلـوب قـرار دارد        ارزيـابي كلـي از وب سـا       ومعاملاتي برخوردار است    

ي، سـاختار، اعتمـاد، فـن چـاپ،     در سه سطح ارزيابي شـده بـه ترتيـب شـامل خوانـاي             مفاهيم اصلي   
 راهنمـاي شـركت      يـادگيري، محتـوا، تعامـل و انـسجام و سـبك            ، مرورگـري  ،ايي، رنگ آر صفحه

 يـك وب سـايت      بازرگاني پتروشيمي در بهبـود و توسـعه كيفيـت وب سـايت آن در دسـتيابي بـه                  
  .نفعان خواهد بود ذي  كنندگان و ساير  مشتريان خارجي، تأمينفراگير در برگيرنده

  ت استفاده، وب سايت، جذابيت، قابلييک الکترونيابیبازاري: ي كليديها واژه

   :M_Haghighi_Nasab@hotmail.com Email                    : نويسنده مسئول∗
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  مقدمه
 مقرون به صرفه اتخاذ كنند كه روشيتوانند    مي ا استفاده از اينترنت و وب سايت      بها   شركت
ل و پيـشرو در      پيـشرو در تحوي ـ    ، پيـشرو در توليـد     ، به يـك شـركت پيـشرو در بـازار          آنها را 

 دربرگيرنـده باشـد كـه     مـي وب سـايت يـك روش ايجـاد درآمـد        . ]26[كند خدمت تبديل 
تواننـد از طريـق وب سـايت          مـي  مشتريان بر خط نيـز     .]27[خدمت است /اطلاعات محصول 

وب سايت نقش جذابيت . ]26[ت آورندتوليد كننده، آگاهي لازم نسبت به محصول را بدس
گري بـازي    بـردن انگيـزش بـراي كـاوش و جـستجو           كاربر و بالا    در زمان ماندگاري   مهمي
در . يك شرط ضروري براي بقـا اسـت        وب سايت،    قابليت استفاده ،   از طرف ديگر   .كند مي

 بـوده ويـا بـه سـئوالات         يت ناخوانـا  وب سـا   ،استفاده از وب سايت مشكل باشد     صورتي كه   
شركت بازرگاني   .]24[كنند  مي  كاربران وب سايت شركت را ترك      ،اربران جواب ندهد  ك

پتروشـيمي ايـران در بازارهـاي داخلـي و          هاي    پتروشيمي فروش محصولات توليدي مجتمع    
 مـورد   1384 از اوايل سـال      )وب سايت ( فروش از راه دور    سيستم .]8[دهد  مي انجامخارجي  

 ايـن  ا روش فـروش  بعنـوان تنه ـ 1385كميل آن از مهرماه  استفاده قرار گرفت و با توسعه و ت       
  .]7[شركت معرفي شد

  
  مباني نظري پژوهش .1
  كيكسب و كار الكتروني.1-1

خودكـار شـدن همـه       و   هـاي جديـد درآمـد       شـامل طراحـي مـدل      يكسب و كار الكترونيك   
رداري، فرايندهاي كسب و كار در زنجيره ارزش از تهيه و خريد مواد اوليـه تـا توليـد و انبـا          

شـامل   و گيـرد   مـي  را دربـر   بعد از فـروش،   خدمات   ،يع و تداركات و فروش و بازاريابي      توز
  ].24[ استي الكترونيكي و تجارت الكترونيكيبازارياب

   ي تجارت الكترونيك.1-2
، رهاي جديدي مانند فرآيند مهندسي مجدد كـسب و كـا         قبل از تئوري   يتجارت الكترونيك 

بـر   .]18[ مديريت ارتباطات با مشتري پيدايش يافت      ، به موقع  مديريت كيفيت جامع، تحويل   
 و خـدمات و     هـا   اساس يكي از تعاريف تجارت الكترونيكي عبارت از خريد و فروش كـالا            

  .]29[ كامپيوتري از جمله اينترنت استيها اطلاعات از طريق شبكه
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  ي بازاريابي الكترونيك.1-3
بازاريـابي الكترونيكـي يـك      .  است يالكترونيك قلب كسب و كار       در يبازاريابي الكترونيك 

 .]24[هاي بر خـط اسـت      ي فعاليت  اه قرار دادن مشتريان در قلب همه      راه فكر كردن و يك ر     
، از  ر بازاريـابي سـنتي اسـت      دبازاريابي الكترونيكي نتيجه به كار گيـري فنـاوري اطلاعـاتي            

در زمـان واقعـي، فـضاي       سترسي جهاني، دسترسـي فـوري و        مزاياي بازاريابي الكترونيكي د   
   ].4[اي بودن آن است  چند رسانهو، قابليت تعامل نامتناهي

  آن و عوامل كليدي مهم در طراحي  تجاري سايتوب .1-4
كـه   وب سايت يك فضاي برخط است      .قرار دارد  وب سايت    يقلب بازاريابي الكترونيك  در

، مقايسه و معاملـه     ده و محصولات آن اطلاعات كسب نمو      توانند درباره شركت    مي مشتريان
ربر جهـت انجـام فعـاليتش ارائـه         يك وب سايت بايـد يـك مـسير بهينـه بـه كـا               .]24[  نمايند
   .]20[دهد

  ها بندي وب سايت  تقسيم.1-5
  وب سـايت تعـاملي كـه سفارشـات را          -1 :توان به سه دسته تقسيم كـرد        مي ها را  وب سايت 

 وب سـايت    -2 .ي كـاربران دارد   تكميـل فـرم بـرا     وگيرد، داراي پست الكترونيك است       مي
 وب -3 .كه به خريد و فروش برخط و ارائـه خـدمات بـه مـشتريان مـشغول اسـت        معاملاتي
ــر ســايت  ــا عرضــه فراگي ــشتريان و ســاير ذي  كــه ب ــدگان، م ــان در حــال معــاملات   كنن نفع

  ].3[الكترونيكي است
  هاي خريد وب سايت و وضعيت .1-6

هـاي متـداول خريـد       وضـعيت  د هماهنگ باشد  هاي مختلف خري   وب سايت بايد با وضعيت    
  :عبارتند از

 مقايـسه كننـد و خريـد    ،خواهنـد جـستجو كننـد     مـي برخي از مشتريان : خريد برخط  .1
  . برخط داشته باشند

مـشتريان دوسـت     در اين نوع خريـد    : )خريد مختلط ( مرور برخط و خريد برون خط      .2
ن خـط را در يـك فروشـگاه         دارند جستجوي برخط داشته باشند و نهايتاً خريد بـرو         

  .]24[واقعي داشته باشند
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   اصول طراحي گرافيكي .1-7
ــوا،  شــكل، ســازمان و تعامــل   ،در طراحــي وب ــا  عناصــر كــاركرد، محت  نقــش مهمــي ايف

  .]24[هدف يك وب سايت جذب مشتريان و ايجاد ارزش براي آنان است.كنند مي

   مجموعه اصول زيبايي وب سايت .1-8
 سـبك  ، رنگ،جموعه اصول زيبايي در يك وب سايت  عبارت از گرافيك   ماز نظر شكلي    

 هويـت و    ،ي اين عوامل زيباسازي براي سـايت شخـصيت         مجموعه .باشد  مي آرايي و صفحه 
  .]24[كنند  مي ايجادنام تجاري 

  قابليت استفاده.1-9
نـين تعريـف    قابليت استفاده را از نظر محتوايي و كاركرد چ        ) ايزو( سازمان جهاني استاندارد  

تواند به نحو مؤثر و كارا و بـا           مي اي كه يك محصول با استفاده كننده خاص         درجه :كند مي
  ].23[رضايت در يك زمينه تعيين شده مورد استفاده قرار گيرد

  
  پيشينه تجربي پژوهش .2

 .ها انجام گرفته اسـت     هاي زيادي در ارتباط با كيفيت وب سايت        اخير، پژوهش  هاي سالدر  
نــسبت بــه مفــاهيم و متغيرهــاي هــاي انجــام شــده تــا كنــون، داراي نظــر مــشتركي  پــژوهش

هـاي تكميلـي در ايـن رشـته جديـد علمـي              كننده كيفيت وب سايت نيستند و پژوهش       تعيين
  .ادامه دارد
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  مورد مطالعههاي  نتايج به دست آمده از پژوهشخلاصه  مقايسه .1 نگاره
  ي مهماه يافته/متغيرها  پژوهش هدف  پژوهشعنوان 
كننده توسعه   عوامل تعيين 
  وب سايت

]19[  

مطالعه موردي تجـارت    
 الكترونيك در سنگاپور

هاي بزرگتر تعهد بيشتري نسبت به اتخـاذ تجـارت        شركت :نتيجه تحقيق 
چرا كه  بالاست   به نوسانات محيطي      آنها  و پاسخگويي   دارند يالكترونيك
ــركت ــار     ش ــرمايه و مه ــه س ــشتري ب ــي بي ــر دسترس ــاي بزرگت ــا و  ته ه
   دارند ها شايستگي

 t آزمون،ضريب همبستگي :آزمون آماري
ــابي كيفيــــت  وب ارزيــ

 ]20[سايت
ــه  ــابي  ارائـ ــدل ارزيـ مـ

  كيفيت وب سايت
 حت ص ـ -1 ،اين مقاله كيفيت اطلاعات و كيفيت كلي  وب سايت شامل          

 -7 ، تعامـل  -6 ، تـراكم  -5 ، تـازگي  -4 ، پوشش موضوعي  -3،   اعتبار -2
  .كند  ميابي سرعت را ارزي-8 ،هدف

ــابي  وب  چــارچوب ارزي
ــايت ــارت   سـ ــاي تجـ هـ

 ]22[الكترونيك 

مــــــــدل و ارائــــــــه 
هـاي ارزيـابي     چارچوب
  ها وب سايت

 بهبود يك چارچوب و معياري -1 هدف 2دست يافتن به     :نتيجه تحقيق 
 اسـتفاده از    -2،  يهاي تجـارت الكترونيك ـ     براي ارزيابي جامع وب سايت    

يـك روش ارزيـابي كيفيـت وب    چارچوب و روش آماري كه در بهبود   
پذيرفتـه  هـاي     چرا كـه هـيچ يـك از روش        . تواند استفاده شود      مي سايت

  .شده براي ارزيابي عملكرد وب سايت جامع نيست
  تأثير كيفيت 

ــر موفقيــت    وب ســايت ب
  كسب و كار الكترونيكي

]32[ 

ــه  ــت  ارائـ ــدل موفقيـ مـ
ــستم ــا سي ــاتي  ي اطه لاع

 مـك لـين و      دي لئون و  
 AHP مدل

ــه ــقنتيج ــت   4 -1:  تحقي ــامل كيفي ــه ش ــايت ك ــت وب س ــل كيفي  عام
را يفيـت خـدمت و كيفيـت ويـژه فروشـنده             ك ،اطلاعات، كيفيت سيستم  

 بوسيله اتخاذ مدل لئون و لين و روش تجزيه و تحليل      -2 .كند  مي بررسي
و گذارنـد    مـي ي را كه بـر انتخـاب وب سـايت تـأثير      سلسله مراتبي عوامل  

 و در نهايــت هــا بنــدي وب ســايت ويــتاهميــت نــسبي ايــن عوامــل و اول
كـه يـك     در نهايـت زمـاني     .نمايـد   مي انتخاب وب سايت برتر را بررسي     

هـاي جـايگزين     وب سايت سطح بالاتري از كيفيت را در بين وب سايت          
 و  . احتمـال موفقيـت بيـشتري دارد       يدهد كسب وكار الكترونيك    ميارائه  

انـد   جـستجو كـرده   وب سـايت  2ه حـداقل در  پرسشنامه بين مشترياني ك ـ  
  .توزيع گرديد

 AHPمدل  :آزمون آماري
يپر لينك در ها  علائم

هاي تجارت  وب سايت
 ]16[ يالكترونيك

چگونگي استفاده از 
جهت ) ها نشانه(علايم 

  سهولت استفاده سيستم

 پيچيدگي سيستم را كاهش  استفاده مناسب از علائم  :نتيجه تحقيق
  .كند  ميمل راحت با سيستم كمكدگان در تعاكنن  به استفاده وداده

  ANOVA تجزيه و تحليل :آزمون آماري
تأثير پيامدها و فرايندها و     
ــار     ــر رفت ــد ب ــذت خري ل

 ]11[مشتريان بر خط

مدل رضايت و وفاداري    
 مشتري

 پيامد ارزش ،فرايندهاي ارزش، لذت :متغيرهاي مستقل
  وفاداري و رضايت مشتري: متغيرهاي وابسته
  tن آزمو :آزمون آماري

هـايي بـراي ارتقـا       فرصت
  يك وب سايت تجاري

]15[ 

مطالعــــــه بـــــــر روي  
ــ هـــــــاي   گاهفروشـــــ

  فروشي بر خط كتاب

اين تحقيق چارچوبي را براي تجزيه و تحليل طراحي وب           :نتيجه تحقيق 
هاي وب را كه مستقيماً به        كه اين چارچوب ويژگي    ،دهد  مي سايت ارائه 

ه طراحان وب بـراي بهبـود       گيرد و ب    مي ارزش مشتري مربوط است در بر     
 سه عامـل را جهـت تعيـين         و.كند  مي بهتر يك وب سايت تجاري كمك     

مدت زمان بارگـذاري، مـدت      : گيرند  مي فيت يك وب سايت در نظر     كي
 زمان جستجوي كاربر در وب سايت، ميزان به روز بودن وب سايت

ابعاد كيفيـت وب سـايت      
 و رضايت

]25[ 

ــر روي خــرده   ــه ب مطالع
  برخطفروشان لباس

 اطلاعـات   -3 ، سرگرم كننده بـودن وب     -2 ،ظاهر وب  -1 :مستقل متغير
 -6 ، زمـان پاسـخگويي    -5 ، قابليت معـاملاتي   -4 ،)نياز(متناسب با وظيفه    

   اعتماد
   رضايت مشتريان:متغيروابسته

ايـن مقيـاس     (DSI و مقيـاس   ANOVAتجزيـه و تحليـل       :آزمون آماري 
 حـوزه اسـتفاده   در يـك    رات  گيـري طيـف وسـيعي از ابتكـا          اندازه جهت
 .) شود مي
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  هاي مورد مطالعه  مقايسه خلاصه نتايج به دست آمده از پژوهش.1نگاره ادامه 
  هاي مهم يافته/متغيرها  هدف پژوهش  عنوان پژوهش

نقش رضايت و اعتماد و      
قابليــت اســتفاده مــشتري  
ــه  وب    ــاداري بـ ــر وفـ بـ

 ]17[سايت

ــراي   ــي بـ ــه مقياسـ ارائـ
 انــدازه گيــري قابليــت  
استفاده درك شده وب    

 سايت

   قابليت استفاده:متغيرمستقل
  وفاداري، رضايت، اعتماد :متغير وابسته

 تجزيه و تحليل همبستگي و آزمون كاي دو :آزمون آماري

  طراحي 
 ]12[وب سايت

ارزيابي ذهنيتي كه وب    
ســـايت بـــه مـــشتريان   

  دهد مي

سـايت،   درك كلـي از   -1 عامـل،    2اثربخشي وب بوسيله    : نتيجه تحقيق 
  .شود گيري مي ال بازديد دوباره از سايت اندازه احتم-2

 ANOVA تجزيه و تحليل :آزمون آماري
ارزيــــــــــــــابي درك 

ي وب الكترونيكــــــــــــ
هاي بازار صنعتي با   سايت

ــتورالعمل   ــتفاده از دس اس
  ]14[خوانايي

ــابي    ــدل ارزيـ ــه مـ ارائـ
  عملكرد كاربر

 خواننـده،   انگيـزش  :عوامل مؤثر بر خوانايي در مدل عملكـرد كـاربر         
، محتويات مربـوط، سـطح خوانـايي مربـوط،          )سطح سواد (توانايي كاربر   
  عملكرد كاربر

تعـداد   متغيرهاي كه بـر خوانـايي تـأثير دارد كـه شـامل            : روش تحقيق 
لغات در هر جمله، تعداد جملات در هـر صـفحه، لغـات مـشكل، لغـات                 

تـه  چند بخشي، طول جمله را جهت تعيين خوانايي يك متن در نظـر گرف             
  .است

ــاد جــذابيت در وب   ايج
ــايت ــه    س ــد ب ــاي جدي ه

منظــور متناســب ســاختن 
ــه    ــرادي كـ ــا افـ ــا بـ آنهـ
بيشترين احتمال خريد بر    

 ]10.[خط را دارند

هـــاي  معرفـــي ويژگـــي
  جذابيت وب سايت

هـاي وب    كساني كه تجربه اينترنتي كمـي دارنـد ويژگـي         : نتيجه تحقيق 
ين احتمال خريد برخط سايت كمترين جذابيت را براي آنها دارد و كمتر     

را دارند و افرادي كه تجربه خريد بر خـط را دارنـد ممكـن اسـت بيـشتر                   
و روش جمـع  . خريد كنند و انتظار ارائه خدمات بهتـري را داشـته باشـند        

  .آوري اطلاعات پرسشنامه بود
   ANOVA تجزيه و تحليل: آزمون آماري

بررســي عوامــل مــؤثر بــر 
قصد استفاده مـشتريان از     

ــدمات  ــداري خـــ بانكـــ
  ]5[اينترنتي

ــذيرش    ــدل پـ ــه مـ ارائـ
  تكنولوژي ديويس

ادراكات فرد در مورد مفيد بودن يك تكنولـوژي خـاص            :نتيجه تحقيق 
و سهولت اسـتفاده از آن، در پـذيرش تكنولـوژي مـورد نظر،بـسيار مهـم                 

  .هستند
ــاري ــون آم ــستگي  Vآزمــون كــاي دو و  :آزم ــرز و ضــريب همب كرام

  اسپيرمن
ــي نقـــش  ــاد ابررسـ عتمـ

ــ ــدهاي مـ شتري در خريـ
اينترنتي با رويكـرد مـدل      
ــاوري   ــذيرش  فنــــ پــــ

TAM)(]1[  

ــذيرش    ــدل پـ ــه مـ ارائـ
  TAMفناوري 

سهولت اسـتفاده ادراك شـده و سـودمندي ادراك شـده            : نتيجه تحقيق 
اثــرات قابــل ملاحظــه اي بـــر روي اعتمــاد در تجــارت الكترونيكـــي      

اي خريـد   اي بر نگرش مـشتري بـر       اعتماد همچنين اثر  قابل ملاحظه     .دارد
  .اينترنتي دارد

  tآزمون  :آزمون آماري
طراحــــي مــــدل بلــــوغ 
ــد  الكترونيكـــــي فراينـــ
صــــــادرات كــــــالا در 

 ]2[ايران

هـاي آسـياي      ارائه مـدل  
ــرقي و   ــوب شــــ جنــــ
اقيانوسيه، سـازمان ملـل     
ــارت   ــوغ تجـ ــراي بلـ بـ
ــي،  الكترونيكـــــــــــــ
  دموكراسي الكترونيكي 

ي دسـته بنـدي     با توجه به مدلهاي بلوغ تجارت الكترونيك ـ       :نتيجه تحقيق 
كنـد و لـزوم توسـعه         ها را را از لحاظ سير تكاملي بررسي مـي          وب سايت 

 را براي  آينده اي كه مبتني بر اقتـصاد شـبكه محـور               يتجارت الكترونيك 
  .كند هاي تجاري وصادرات بررسي مي است را براي توسعه فعاليت

 tآزمون دو جمله اي و آزمون  :آزمون آماري

ــار   ــي اعتبــــــ بررســــــ
 ابتكــاري هــاي زيــابيار

و قابليــت بــراي جــذابيت 
  ]9[استفاده وب سايت

ــربخش   ــه مـــدل اثـ ارائـ
ــا   ــاط ب ــاربران در ارتب ك

  وب سايت

   قابليت استفاده وب سايت-2 جذابيت وب سايت -1 :هاي مستقل متغير
  رضايت كاربران :متغير وابسته

 tآزمون  :آزمون آماري
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   طرح مفهومي پژوهش.3
باشد و دليل استفاده از اين مدل دارا بودن طيـف             مي ساتكليفمدل مبناي اين پژوهش مدل      

هـاي پيـشينه     وسيعي از متغيرهاي جذابيت و قابليت استفاده اسـت كـه نـسبت بـه سـاير مـدل                  
  .تر به موضوع مورد بررسي است تر و نزديك تحقيق كامل

  پژوهشطرمفهومي پژوهش 
  

  
  
  
) ( وب سايت تجارت الكترونيكمعيارهيتت استفاده درطول مراحل مختلف تعامل در (

  )2002 ،آليستر ساتكليف
  

  

  
معيارهاي جذابيت و قابليت استفاده در طول مراحل مختلف تعامل در وب سايت تجارت . 1نمودار 

  ] 9[ يالكترونيك
  
  اهداف پژوهش .4
  ارزيابي قابليت استفاده وب سايت شركت بازرگاني پتروشيمي ايران از نظر مشتريان. 1
  جذابيت وب سايت شركت بازرگاني پتروشيمي ايران از نظر مشتريان يارزياب. 2
  
   پژوهشهاي پرسش .5
يـران از نظـر مـشتريان چگونـه         وب سايت شركت بازرگاني پتروشـيمي ا      جذابيت   ارزيابي. 1

  ؟است
  ؟چگونه استارزيابي رنگ وب سايت از نظر مشتريان  .1-1
  ؟ه استچگونوب سايت از نظر مشتريان  ارزيابي سبك .1-2
  ؟چگونه استارزيابي فن چاپ وب سايت از نظر مشتريان  .1-3

 Home page)(صفحه اصلي

 ساختار و محتواي وب سايت

 پر كردن فرم معامله

 يافتن سايت

 /كاوش
 مرورگري

وليهجذب ا

 معامله

 مرحله تعامل

 :جذابيت
  صفحه آرايي

 رنگ
  نام تجاري و تصوير

 گرافيك

  :ايندكس
 هاي درون سايتي لينك

  :قابليت استفاده
 ساختار 

    ومرورگريراحتي استفاده
  يادگيري

  محتواي سايت

  :قابليت استفاده
  خوانايي 

  باور پذيري
  انسجام
 تعامل
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  ؟چگونه استوب سايت از نظر مشتريان  ارزيابي صفحه آرايي .1-4
شيمي از نظـر مـشتريان چگونـه        قابليت استفاده وب سايت شركت بازرگاني پترو       ارزيابي .2

  ؟است
 ؟چگونه استارزيابي ساختار وب سايت از نظر مشتريان  .2-1
  ؟چگونه استو مرورگري وب سايت از نظر مشتريان  ارزيابي سهولت استفاده  .2-2
  ؟چگونه استاز نظر مشتريان وب سايت  ارزيابي محتواي مطالب .2-3
  ؟چگونه استمطالب وب سايت  از نظر مشتريان   ارزيابي يادگيري.2-4
  ؟چگونه استارزيابي خوانايي وب سايت از نظر مشتريان  .2-5
  ؟چگونه استوب سايت از نظر مشتريان  زيابي باورپذيريار .2-6
  ؟چگونه استارزيابي انسجام  وب سايت  از نظر مشتريان  .2-7
  ؟چگونه استوب سايت از نظر مشتريان  ارزيابي تعامل .2-8
  

  روش پژوهش .6
 و آزمـون    tدر اين پژوهش از آزمون      . باشد  مي  توصيفي از نوع پيمايشي    ،روش اين پژوهش  

  . استفاده شده استاسپيرمنن و ضريب همبستگي فريدم
  
  جامعه آماري -7

مـواد شـيميايي و      عمـده    شـركت خريـدار       3000 ي عه آماري اين تحقيـق دربرگيرنـده      جام
صـنايع پـايين     ،عبارت ديگر ه   ب  و پليمري شركت بازرگاني پتروشيمي ايران در سراسر ايران       

  . باشند  ميي پتروشيميها دستي پتروشيمي وبرخي از مجتمع
  

  ها آوري داده گيري و جمع روش نمونه .8
خريـداران  ( با توجه به جامعه آماري در دسترس تفـاوتي بـين مـشتريان               ،روش نمونه گيري  

گيـري    روش نمونـه   ،لـذا .   وجـود نداشـت     نوع روش خريـد اينترنتـي      به لحاظ ) بازار صنعتي 
  :ول زير مشخص گرديد حجم نمونه با استفاده از فرمتصادفي ساده انتخاب گرديد و 

196
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٢٩

 196از .  پرسشنامه بين نمونه آماري پژوهش توزيـع گرديـد     196 ،با توجه به حجم نمونه    
 مورد از آنها بـه دليـل تكميـل    5 پرسشنامه بازگشت داده شد كه  144پرسشنامه ارسال شده،    

  .رسشنامه باقيمانده انجام شد پ139تجزيه و تحليل نهايي بر روي . ارده شدندذناقص، كنار گ
  
  متغيرهاي پژوهشتعاريف عملياتي  .9

  تعاريف عملياتي متغيرهاي پژوهش .2نگاره 
آزمون 
غير تعاريف عملياتي  مرجع  سئوالات

مت
  

آزمون 
 1 سئوال

 جذابيت

  آزمون سئوال  .ها در اين وب سايت داراي هماهنگي بايكديگر است تركيب رنگ. 1  ]9[
گ  .ها در اين وب سايت آرامش بخش است تركيب رنگ .2  ]9[  1-1

رن
 

  . اين وب سايت داراي تصاوير و نمودارهاي  جذابي است.1  ]9[

است كـه بـه جـذابيت ظـاهري آن          ) انيميشن  ( اين وب سايت داراي تصاوير متحركي        .2  ]24[
  . ميكند كمك

  .است) غني(وب سايت در برگيرنده اطلاعات عميق . 3  ]13[
  آزمون سئوال

1-2  

 اين وب سايت از تركيب تصاوير و محتواي اطلاعاتي به نحو مطلـوبي اسـتفاده كـرده             .4  ]24[
  .است

ك
سب

 

با يكـديگر     و زيبايي  هاي به كار گرفته شده در اين وب سايت از هماهنگي           نوع فونت . 1  ]24[
  آزمون سئوال  .برخوردار است

  .هاي غلط استفاده نكرده است عبارت يا  اين وب سايت از كلمات.2  ]17[  1-3

چفن 
  اپ

انـد كـه فـضاي خـالي و غيـر قابـل اسـتفاده در آن          صفحات بـه طريقـي طراحـي شـده         .1  ]30[و]17[
  .صفحات كم است

  . صفحات در حال ساخت يا نيمه تمام در اين وب سايت وجود ندارد.2  ]17[
  آزمون سئوال

1-4 
  .احي مشابه و هماهنگي است صفحات وب سايت داراي طر.3  ]9[

حه
صف

 
يي
آرا

 

  آزمون
 2سئوال

 قابليت استفاده

  آزمون سئوال  . اين وب سايت از تعداد زيادي صفحه تشكيل شده است.1  ]9[
ختار  . در اين وب سايت ارتباط صفحات با يكديگر به خوبي تعريف شده است.2  ]9[  2-1

سا
  

  جلودكمه عقب و نوار  منو، چندگانه مانند وب سايت تركيبات جستجوي .1  ]23[،]13[
  .دهد  مي براي بدست آوردن اطلاعات ارائهرا  هاي مرتبط وصفحه اصلي و لينك

  .مطلوبي برخوردار است) (Download  بارگذاري اين وب سايت از سرعت.2  ]24[

]13[، ]23[  
حتي براي كساني كه بار اول       در اين وب سايت آسان است،      )(Navigation مرورگري .3

منظور از مرورگري فراينـد جـستجوي صـفحات مختلـف بـه         .(كنند  مي  ه آن استفاد  از
  )منظور يافتن اطلاعات مورد نظر است

  . استفاده از موتورهاي جستجو در اين وب سايت راحت است.4 ]22[

تـوان    مـي  ) كليلـك  3 يا   2(كليك   اين وب سايت با حداقل      در  اطلاعات مورد نظر     به   .5  ]24[
  .دست يافت

  آزمون سئوال
2-2  

  . در اين وب سايت همه چيز به راحتي قابل فهم است.6  ]13[

ري
رگ
مرو

ه و 
فاد

است
ت 

هول
س
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  تعاريف عملياتي متغيرهاي پژوهش. 2نگاره ادامه 
آزمون 
غير  تعاريف عملياتي  مرجع  سئوالات

مت
  

دهـد كـه در هـر لحظـه      خوبي نشان ميدر اين وب سايت ب ) (Signposts علائم راهنما    .7  ]16[  
    .در كجاي وب سايت هستيم

  . محصولات در اين وب سايت به طور دقيق و كامل توصيف شده است.1  ]22[

 كامـل     اطلاعات در مورد قيمت محصولات و روند تغييـرات آن در ايـن وب سـايت                .2  ]22[
 .است

بيـان شـده    ) بطور شـفاف  (محصولات به روشني    ) نحوه توزيع   (  بندي    نحوه ي سهميه   .3  ]13[
  .است

  .شود  اطلاعات صحيح در زمان و مكان مناسب در اين وب سايت ارائه مي.4  ]31[
  .شود  اطلاعات اين وب سايت بطور مرتب به روز مي.5  ]31[

  آزمون سئوال
2-3  

  . اين وب سايت مطالب تكراري ندارد.6 ]31[

لب
مطا

ي 
حتوا

م
  

  .در صفحات اين وب سايت وجود دارد )(help پيامهاي كمك.1  ]29[

  ]30[و]24[
در ايـن وب سـايت پاسـخ    )(FAQs:Frequently Asked Questions  متـداول  سئوالات.2

باشـد كـه    منظور از سئوالات متداول سـئوالات رايـج پرسـيده شـده مـي     (.شود داده مي 
  )وجود دارددر سايت آنها  پاسخ

  آزمون سئوال
2-4 

  . دست يافت توان در زمان بازديد دوباره از سايت به صفحه مورد نظر  به راحتي مي.3  ]13[

ري
دگي

يا
  

  . اتصال به سايت راحت است.1  ]22[
 . ثبت نام در اين وب سايت راحت است.2  ]22[

 حوالـه در ايـن وب سـايت           ثبت درخواسـت خريـد و پيگيـري آن تـا مرحلـه صـدور               .3  ]22[
  .پذير است امكان

از صدور حواله تا تحويل نهايي مواد در اين وب سايت امكان         پيگيري سفارش برخط   .4  ]22[
  .پذير است

]8[  
 در اين وب سايت دريافت گزارشات سيـستمي ماننـد گـردش حـساب، چـاپ رسـيد                   .5

 يـق سـايت و ايميـل    هـاي آن از طر     حواله، گـزارش آخـرين وضـعيت حوالـه و هزينـه           
  .امكانپذير است

  آزمون سئوال
2-5 

  .        دارد در اين سايت، حاشيه بندي مناسب در صفحات براي خوانايي وجود .6  ]30[
يي
وانا

خ
  

  .كنيد  در تعامل با وب سايت  و شيوه ي پرداخت بر خط احساس امنيت مي.1  ]6[و ] 13[
  آزمون سئوال  . اطلاعات شخصي شما سوءاستفاده نمي كند به وب سايت اعتماد داريد كه از.2  ]22[

 اين وب سايت در به انجام رسانيدن تعهداتش مانند تحويل بموقع محصول موفق بوده               .3  ]13[  2-6
  .است

ماد
اعت

 

ها به خـوبي كـار        مانند بانك  (Offline)هاي ارتباطي برون خط     اين وب سايت با كانال     .1  ]24[
آزمون سئوال   .كند مي

جام  .باشد هاي برخط مي هاي ساير سايت ب سايت مطابق با قوانين و استاندارد و.2  ]24[ 2-7
انس

  

  .خدمات برخط واضح است/ هدف  سايت يعني فروش محصولات.1  ]24[
  .سازد  مييروب سايت امكان ارتباط دو طرفه بين شركت و مشتريان را امكان پذ  اين.2  ]13[
  .دهد  ميرگونه سئوال احتمالي من در زمينه خريد محصولات پاسخ وب سايت به ه.3  ]24[
  .ها و شكايات ارائه شده است  در اين وب سايت آدرس ايميلي براي استعلام.4  ]24[

  آزمون سئوال
2-8 

  .دهد به سرعت پاسخ ميهاي ارسال شده ما  سايت به ايميل وب .5  ]24[

مل
تعا
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  گيري گيري متغيرها و اعتبار اندازه اندازه .10
 2 و 3( اي ليكـرت   گزينه7اي با طيف    مه از پرسشنا  ،گيري متغيرهاي پژوهش   ظور اندازه به من 
ي ايــن   پرســشنامه)صــوري( ظــاهريدر ابتــدا روايــي.  اســتفاده شــد)-3 و-2  و-1و 0 و1 و

 نمونـه   (شـركت    20و پايـايي آن نيـز پـس از توزيـع بـين              .پژوهش مورد تاييد قـرار گرفـت      
بررسـي و بـا اعتبـار بـالايي مـورد           ) α=905/0(اي كرونباخ    با استفاده از روش آلف     )آماري

  .تأييد قرار گرفت
   پايايي ابزار اندازه گيري.3 نگاره

  ضريب آلفاي كرونباخ  تعداد سوالات  متغير
  0,79  11  جذابيت

  0,89  34  قابليت استفاده
  0,905  45  كل متغيرها

  0,806  4  ارزيابي رضايت كلي از هر دو متغير
  

  ي توصيفيها يافته .11
   تجربه كار با اينترنت خريداران-5نگاره    نوع مواد خريداري شده از وب سايت-4نگاره 
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 ميزان بازديدخريدارن از وب سايت. 6نگاره 
  

 هاي خريدار از وب سايت قدمت شركت. 7نگاره 
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  ي استنباطي پژوهش ها يافته .12
  متغيرهاي مستقل و وابسته پژوهش t نتايج آزمون .12-1

  نتايج ارزيابي مشتريان از جذابيت و قابليت استفاده وب سايت شركت بازرگاني پتروشيمي. 8نگاره 
  مطلوب  متغير

  )3بيشتر از صفر تا (
  بي تفاوت

  )صفر( 
  نامطلوب

  ميانگين  )- 3كمتر از صفر تا (

  0,5173        جذابيت
  0,8201        رنگ. 1
  -0,1403         سبك.2
  1,0144        فن چاپ. 3
  0,8609         صفحه آرايي. 4

  0,9245        قابليت استفاده
  1,1727         ساختار.1
  0,7369        سهولت استفاده و مرورگري. 2
  0,7434         محتواي مطالب.3
  0,7794         يادگيري.4
  1,4317         خوانايي.5
  1,1751        اعتماد. 6
  0,5899         انسجام.7
  0,7669        تعامل. 8
  

   آزمون فريدمن متغيرهاي مستقل و عملياتي.12-2
  ي عملياتي قابليت استفاده و جذابيت وب سايتها  آزمون فريدمن متغير.9نگاره

  

  ميانگين رتبه  متغير عملياتي   139 تعداد
 8,7 خوانايي   219/242 دو -كاي

 7,85 ساختار   11 درجه آزادي 
  7,64 اعتماد   000/0 عدد معناداري

 7,34  فن چاپ      
 6,64 صفحه آرايي      
 6,56 رنگ      
 6,48  مرورگري      
 6,19 قابليت يادگيري      
 6,16  محتوا      
 5,78 تعامل      
 5,64 انسجام      
   3,04  سبك      
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متغير خوانـايي از    شود و    فته نمي  متغير پذير  12طبق اين آزمون اولويت يكسان بودن اين        
  .باشد  ميدر رتبه آخرمطلوبيت باشد و متغير سبك از لحاظ   مياول رتبه در مطلوبيت لحاظ

  
  اسپيرمنضريب همبستگي ) 12-3

   پژوهش ضريب همبستگي اسپيرمن  بين متغيرهاي مستقل و سئوالات كنترلي.10نگاره 
  )49،48،47،46سئوالات (
 jمتغير

 iمتغير 
  گيري نتيجه  عدد معناداري  ميزان رابطه  تعداد

 تصوير مطلوب
رابطه معناداري   000/0  528/0  139  ذابيتج

  وجود دارد
  ،خدمات  ارائه اطلاعات،نحوه

 معاملاتش رو
  قابليت استفاده

رابطه معناداري   000/0  727/0  139
  وجود دارد

 تصوير مطلوب
رابطه معناداري   000/0  614/0  139  جذابيت و قابليت استفاده

  وجود دارد
  .باشد  ميدار  درصد معني1اي  در سطح خطاسپيرمنضريب همبستگي 

  
   مقايسه نتايج مدل پژوهش با نتايج تحقيقات مشابهگيري و   نتيجه.13

نتايج اين تحقيق عوامل مؤثر بر جـذابيت و قابليـت اسـتفاده وب سـايت شـركت بازرگـاني                    
 تفاده نشان پتروشيمي را با توجه به اولويت اهميت هر يك از متغيرهاي جذابيت و قابليت اس              

ي اين پژوهش از نظر تأثير هـر يـك از متغيرهـا بـر جـذابيت و قابليـت                    ها   يافته  اكثر .دهد مي
و باتوجـه بـه نتـايج بدسـت         . ي مطالعات گذشته سـازگار اسـت      ها  يافته استفاده وب سايت با   

هـاي   وب سـايت مـورد مطالعـه در طبقـه سـايت           ،  آمده از پايان نامـه مهـري حـسني ماسـوله          
. باشد  مي  پتروشيمي جزء پذيرندگان تجارت الكترونيك     معاملاتي بوده و شركت بازرگاني    

هـاي   سـايت وب  تواند كمك مؤثري در بهبود جذابيت و قابليت اسـتفاده             مي و نتايج تحقيق  
  .معاملاتي داشته باشد

هـاي   شامل پيدا كردن سايت از طريـق پيونـدها يـا لينـك         : طح اول طرح مفهومي پژوهش    س
ابي در ايـن سـطح بـه دلايـل زيـر مـورد تأييـد قـرار           باشد و ارزي    مي درون سايتي و ايندكس   

 :گرفت
هاي تابعه پتروشيمي و شركت ملي نفت ايـران و           هاي مرتبط از ساير شركت      وجود لينك  .1

 امكان دسترسي به سايت شركت بازرگـاني پتروشـيمي امكـان پـذير             ،جستجوگر گوگل 
  .است
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ي پتروشـيمي وب سـايت ايـن         تنها راه خريـد از شـركت بازرگـان         1385از ابتداي مهرماه    . 2
 الزام اتصال مشتريان به وب سايت بـراي خريـد محـصولات پتروشـيمي               و. شركت است 

  .امري بديهي است
به طور كلي جذابيت اين وب سـايت از ديـدگاه مـشتريان در سـطح              ):جذابيت( سطح دوم   

بـه  مطلوبي قرار داردو در رتبه بندي آزمون فريـدمن جـذابيت از مطلوبيـت كمتـري نـسبت                   
رسـد    مـي  هـاي بـازار صـنعتي بـه نظـر          قابليت استفاده برخوردار است كه البته در وب سايت        

قابليت استفاده از اهميت بيشتري نسبت به جذابيت برخوردار باشد كه در اين پژوهش ما بـه                 
  .اين نتيجه رسيديم

، قدر اين سطح نتايج بدست آمده از تحقي ـ       : )بخش كاوش متغير قابليت استفاده    (وم  سطح س 
  .يابد  ميمشتريان را در سطح مطلوبيكلي ارزيابي 

   سوم مدل پژوهشنتيجه گيري و پيشنهادات سطح . 11نگاره
رو و بكر ساختار منطقي وب سايت را سـازماندهي سـاده            م. باشد  مي رزيابي مشتريان از اين متغير در سطح مطلوبي       ا

چافي و اسميت سـاختار را بـه   . اند  درك دانستهه سايت و منوهاي قابلو قابل درك وب سايت و موجود بودن نقش  
 .دهند  ميتعداد صفحات و ارتباط مناسب صفحات با يكديگر نسبت

 ساختار

 را راحـت پيـداكردن     رو و بكـر سـهولت اسـتفاده       م ـ .باشـد   مـي  رزيابي مشتريان از اين متغير در سطح نسبتاً مطلوبي        ا
سهولت يافتن اطلاعات ويژه و طيـف       ،  حه اصلي  سهولت بازگشت به صف    ،سايت، سهولت جستجوي يك  موضوع     

انـد كـه اسـتفاده مناسـب از علائـم پيچيـدگي              چنگ و پترسون مطـرح نمـوده      .تعريف كرده اند  محصول يا خدمت    
 سـهولت   ش سـاتكليف  در پـژوه  . كنـد   مـي  تعامل راحت بـا سيـستم كمـك       سيستم را كاهش داده و به كاربران در         

معرفي شـده  وي اطلاعات باعث بالا بردن قابليت استفاده وب سايت  ها و سهولت جستج    مرورگري و وضوح لينك   
شود كـه شـخص معتقـد اسـت كـه             مي اي اطلاق   و يزداني سهولت استفاده به درجه      در پژوهش سيدجوادين   .است

 .يادگيري نحوه ي استفاده و كاركردن با يك سيستم خاص نيازمند تلاش اندكي از لحاظ ذهني است

راحتي استفاده 
 گريو مرور

راگولانـسكو محتـواي مطالـب را در غالـب مفـاهيم            د.رزيابي كاربران از اين متغير در سـطح نـسبتاً مطلـوبي اسـت             ا
لـي و كـوزار محتـواي       . تراكم،صحت، پوشش موضوعي و تازگي جهت ارزيابي كيفيت وب سايت آورده اسـت            

مربـوط بـودن و در گـردش بـودن      كـه بـه وسـيله ي     انـد فيت اطلاعات دانـسته ييكي از معيارهاي ارزيابي ك راوب  
 ون محتواي مطالب نقش     درپژوهش.شود  مي اندازه گيري  ن اطلاعات  غني بود  و عمق   ،قابل درك بودن  ،  اطلاعات

كند و بايد بـا       مي  محتوا نقش مهمي در جلب توجه كاربر ارائه        ساتكليفدر پژوهش   . بسزايي در تجربه خريد دارد    
. م نـسازد  ن و اشارات واضح به كاربران ارائه گردد تـا كـاربران را سـر درگ ـ               نيازهاي مشتريان متناسب باشد و با زبا      

كند   مير بازديد كاربر كمكه تكرا محتواي وب را به عنوان يكي از عواملي كه ب          اند، رسن و پورينتن مطرح كرده    
 .اند كرده معرفي

محتواي مطالب

را  هـا  و اسـتوئل يكـي از ابعـاد كيفيـت وب سـايت            كـيم   .رزيابي كاربران از اين متغير در سطح نسبتاً مطلوبي است         ا
 ،فلاويـن و همكـارانش سـهولت درك سـاختار سيـستم           . اند رت در استفاده از وب سايت دانسته      بدست آوردن مها  

 در پـژوهش . انـد  دانستهسهولت اتصال و محتواي مشاهده شده بوسيله ي كاربران را باعث بالا بردن قابليت استفاده                
 .كند  ميشود به درك بهتر مطالب كمك  ميتذكراتي كه در طي مسير  به كاربر ارائهها و   پيامساتكليف

 يادگيري
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ارزيابي مشتريان از مرحله چهارم اين مدل        :)بخش معامله متغير قابليت استفاده    (سطح چهارم   
  . باشد  ميدر سطح مطلوبي

  گيري و پيشنهادات سطح چهارم مدل پژوهش يجهت ن.12هنگار
دراگولانسكو يكي از عوامل ارزيـابي كيفيـت        . ران از اين متغير در سطح مطلوبي است       رزيابي كارب ا

دانسته ) مدت زمان مورد نياز براي فراخواني سايت و نمايش صفحه وب سايت (وب سايت سرعت 
 .گيـرد   مـي است كه اتصال راحت به سايت و ثبت نام راحت در اين وب سايت در اين مقوله جاي

 وامـل كيفيـت خـدمت وب سـايت         لي و كوزار انجـام شـد خوانـايي جـزء ع            در پژوهشي كه توسط   
 متغيرهـاي كـه برخوانـايي الكترونيكـي تـأثير دارد شـامل       ،در تحقيق لئونگ و همكارانش .باشد مي

 در هـر كلمـه، طـول        هـا    بخش ، لغات مشكل  ، تعداد جملات در هر صفحه     ،تعداد لغات در هر جمله    
 .باشد  ميجمله

  خوانايي

لـي و كـوزار امنيـت را يكـي از عوامـل             .كاربران از اين متغير در سـطح مطلـوبي قـرار دارد           رزيابي  ا
 لذا بـر ايـن      ، را يكي از بزرگترين موانع كسب و كار دانسته است          نبود امنيت كيفيت سيستم دانسته و   

در تحقيـق ون از مـواردي كـه بـه           .اعتقاد است كه وب سايت بايد امنيت خريد برخط را بيمـه كنـد             
كـيم و اسـتوئل     .باشـد   مـي   ارزش در يك وب سايت شناخته شده است اعتبار و پاسـخگويي           عنوان  

يكي از ابعاد كيفيت وب سايتهاي خرده فروشي را اعتماد مشتري دانسته كه بـر رضـايت مـشتري از           
تقال اطلاعات   اعتماد را دربرگيرنده صداقت در ان      ،فلاوين و همكارانش  .گذارد    مي وب سايت تأثير  

 در  .شـود   مـي  ت وهمچنين گفته شده است رضايت به بـالا رفـتن اعتمـاد در روابـط منجـر                 دانسته اس 
 .پژوهش جنيدي و ناصري اعتماد اثر قابل ملاحظه اي بر نگرش مشتري براي خريد اينترنتي دارد

 اعتماد

در سـايت آي سـي اس گفتـه شـده           رزيابي كاربران از اين متغير در سطح نسبتاً مطلـوبي قـرار دارد              ا
حي صفحات وب سايت به هم شباهت داشته باشد يا به عبارتي سازگاري ميـان اجـزاء در يـك                    طرا

چـافي و اسـميت مطـرح نمـوده انـد سـايتها بايـد بـا سـاير                   . صفحه و بين صفحات وجود داشته باشد      
 .باشند ابزارهاي ارتباطي برخط و برون خط مانند تبليغات بايد هماهنگ و منسجم

 انسجام

راگولانـسكو يكـي از معيارهـاي       د. از اين متغير در سـطح نـسبتاً مطلـوبي قـرار دارد             رزيابي مشتريان ا
مـرو و بكـر     . ارزيابي كيفيت وب سايت را مشخص بودن هدف وب سـايت و تعامـل دانـسته اسـت                 

كـيم و اسـتوئل     . گـردد دانـسته انـد         مي  كه بوسيله ي متغير محتوا ارزيابي      ي  تعامل را جزء گروههاي   
ي هـا    همـه ي فراينـد     -1 يكي از ابعاد كيفيـت وب سـايت دانـسته اندكـه شـامل                ا ر قابليت معاملاتي 

 جايگزيني  -3 معاملات برخط وب سايت      -2شود    مي تجاري است كه از طريق وب سايت تكميل         
  .باشد  ميش يا خدمت تلفني به مشتريوب سايت براي فرو

 تعامل

  
  پيشنهادات .14

ن وب سـايت شـركت بازرگـاني پتروشـيمي          اين پژوهش به دسـت انـدركاران و طراحـا          .1
كند با توجه به نتايج بدست آمده نقاط قـوت و ضـعف متغيرهـاي جـذابيت و                   ميكمك  

قابليت استفاده اين وب سايت را بهتر شناخته و در جهت بالا بردن مطلوبيـت وب سـايت       
  .تلاش نمايند
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اده از اهميت بالاتري     قابليت استف   نتايج تحقيقات گذشته اگرچه در بازارهاي صنعتي       طبق .2
توانـد در     مـي  مبحـث جـذابيت وب سـايت       ولـيكن نسبت بـه جـذابيت برخـوردار اسـت          

 شـركت    يـك  ي مختلف مانند ايجاد شخصيت و هويت و تصوير مطلـوب بـراي            ها  زمينه
  .تأثيرگذار باشد

اي نزديـك    باشد در آينـده     مي  الكترونيكي  در داخل   تنها فروش محصولات   شركتاين    در. 3
 لـذا  .بـود  ايـن شـركت در بازارهـاي خـارجي خـواهيم      بـرخط  تـر  ضور گـسترده شاهد ح 

 از  باشـند   مـي  هاي معاملاتي  ي سايت هايي كه دارا    و شركت  شايسته است كه اين شركت    
 خبره طراحي وب سايت جهت ارائه اطلاعات بـه مـشتريان اسـتفاده نمـوده و                 كارشناسان

هـاي   ي سـايت  ها  استاندارد  ده و مطابق با   جذابيت و قابليت استفاده را تا حد زيادي بالا بر         
B2Bكارا در جهان گردد .  

 بهنگام سازي مكـرر، از وضـعيت معـاملاتي بـه يـك وب               با با بهبود و توسعه وب سايت        .4
  .رتقاء يابدسايت فراگير ا

  
  هاي پژوهش  محدوديت.15

باشـد و    ي م ـ  ارزيابي انجام گرفته از كيفيت وب سايت محدود به ديدگاه مشتريان داخلي            .1
  .انست ارزيابي بهتري را ارائه دهدتو  ميچنانچه اگر مشتريان خارجي را در برمي گرفت

هاي انجام شده تا كنون، داراي نظر مشتركي نسبت به مفاهيم و متغيرهـاي تعيـين         پژوهش .2
هاي تكميلي در اين رشته جديد علمـي ادامـه           كننده كيفيت وب سايت نيستند و پژوهش      

  .دارد
  ده از ابزار پرسشنامه استفا3
  

  منابع
 رويكـرد مـدل   ،بررسي نقش اعتمـاد مـشتري درخريـدهاي اينترنتـي    "، )1386(جنيدي و ناصري  .1

خلاصه مقالات چهـارمين كنفـرانس بـين المللـي مـديريت فنـاوري               ")TAM(پذيرش فناوري 
  .6-7 صص ،86 بهمن ،اطلاعات و ارتباطات

 "الكترونيكي فرايند صادرات كـالا در ايـران       طراحي مدل بلوغ    " ،)1384(پور و شريفي   حسنقلي .2
  .63-88 صص ،84، زمستان 71 شماره ،دانش مديريتمجله 



  ...سايت يزان جذابيت و قابليت استفاده وب ارزيابي م

 

٣٧

 ارائه مـدل انـدازه گيـري آمـادگي الكترونيكـي بـراي پـذيرش               " ،)1385(مهري،  حسني ماسوله  .3
  . تهران،پايان نامه كارشناسي ارشد ،"تجارت الكترونيك در شركت ملي صنايع پتروشيمي

گيـري   ارائـه روشـي بـراي انـدازه        " ،)1383( زمـستان  ، فرشـيد  ، و حـسيني طـولي      محمد ،حقيقي .4
مطالعـه  : يكـي هاي تجاري براي گذار از بازار يابي سنتي به بازار يـابي الكترون             توانمندي شركت 

  . تهران،45-19 صص ،67، شماره دانش مديريتمجله  "موردي يك شركت انفورماتيكي
 عوامــل مــؤثر بــر قــصد اســتفاده مــشتريان از خــدمات بررســي"، 1384 ،جوادين و يزدانــيســيد .5

، 84 پـائيز  ،70 مجله دانش مـديريت، شـماره        ")مطالعه موردي بانك سامان   ( بانكداري اينترنتي   
  .45-61صص 

 ،251-266، انتـشارات سـيماي دانـش، صـص          "تجـارت الكترونيـك   "،)1382(گرامي، محـسن   .6
  .تهران

  .33-31 صص ،1385 آذرماه ،2 شماره ،مجله پيام پتروشيمي .7
  .1386،وب سايت شركت بازرگاني پتروشيمي .8

9. Alistair Sutcliffe,2002,"Assesing the Reliability of Heuristic Evaluation for 
Website Attractiveness and Usability" ,Proceeding of the 35th Hawaii 
International Conference on System Sciences . 

10. Brian F. Blake , Kimberly A.Neuendorf, Colin M. Valdiserri, " Tailoring 
new websites to appeal to those most likely to shop online ", Technovation 
25, pp 1205-1214. 

11. Cia Shun , Xu Yunjie , 2005, Effects of outcome, process and shopping 
enjoyment on online consumer behaviour, electronic commerce research and 
application xxx(2006)xxx-xxx. 

12. Deborah E.Rosen, Elizabeth Purinton, 2004, " Website design : Viewing the 
web as a cognitive landscape", Journal of business research 57 , pp787-794. 

13. "Developing a theory of website usability: An exploratory study to identify 
constructs and nomological networks", (2004), Retrieved:May 2004,from 
http://www.cis.gsu.edu/~ghubona/info790/ICIS2004_Lee_Full.pdf 

14. Elaine K.F. Leong , Michael T. Ewing, Leyland F . Pitt, 2002,  
"E-comprehension evaluating B2B website using  readability formulae", 
Industrial Marketing  Manangement 31, pp 125-131. 

15. Hakman A.Wan , 2000, "Opportunities to enhance a commercial website " 
Information & management, 38,pp 15-21. 

16. Hong-In Cheng , Patrick E. Patterson, 2007," Iconic hyperlinks on e-
commerce websites", Applied Ergonomics 38,pp65-69. 

17. Luis Casalo, Carlos Flavian, Miguel Guinaliu ,2007, "The role of perceived 
usability, reputation, satisfaction and customer familiarity on the website 
loyalty formation process", Computer in Human Behavior xxx(2007) xxx-
xxx. 



 1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1مديريت بازرگاني، دوره 

 

٣٨

18. Luisa Piris , Guy Fitzgerald,Alan Serrano, 2004,"strategic motivators and 
expected benefits from e-commerce in  traditional organizations", 
International Journal of Information management, 24(2004), pp.489-506.  

19. N.Rao kowtha, Timothy whai IP Choon,2001,"Determinants of website 
development: a study of electronic commerce in Singapore", Information& 
Management, 39 (2001) 227-242. 

20. Nicolae-George Dragulanescu, 2002, "website quality evaluations: Criteria 
and tools " Intl .In form. Libr. Rev, 34, pp 247-254. 

21. Peter Tarasewich,(2001), An Investigation into website design complexity 
and usability metrics, college of computer and information science 
Northeatern university, pp1-39. 

22. Rian Van der Merwe and James Bekker, 2003, " A framework and 
methodology for evaluating e- commerce website", Electronic Networking 
Applications and Policy, volume 13, No 5, pp 330-341. 

23. Shneiderman , B. Designing the user interface, Strategies for effective 
humancomputer interaction, Addison-wesley,MA, 1998. 

24. Smith, Chaffey, D.(2005), eMarketing excellence: the heart of e-Business, 
third edition, elsevier butterworth Heinemann. 

25. Soyoung Kim , leslie Stoel , 2004, " Aparel retailers : website and  
satisfacation", Journal of retailing and consumer services, 11(2004), pp 109-
117. 

26. Tawfik Jelassi, Ecole National des Ponts et chausseest paris.-Stefanie 
leenen, University of St Gallen,2003, "An E-commerce Sales Model For 
Manufacturing Companie", European Management Journal, Vol. 21, No1, 
pp. 38-47. 

27. Thomas S.Tullis, Jacqueline N.Stetson, 2004, "A comparison of 
questionnaires for assessing website usability" UPA2004 Conference 

28. Ting-Peng Liang, Cheng-Yi Lin, Deng-Neng Chen ,2004 "Effect of 
electronic commerce models and industrial characteristics on firm 
performance" , Industrail Management & Data Systems, Volume 104  
Number 7 2004pp .538-545.    

29. Turban, M.W.(2004), Information Technology for Management: 
Transforming organizations in digital economy, 5th edition, pp.175-182. 
[30]"12 website design decisions your business or organization will need to 
make",(2006), Retrieved :February 2006, from http://www.wilsonweb.com. 

30. "website usability evaluation", (2004), retrieved: May 2001, from 
http://www.uwstout.edu. 

31. Youngwa Lee , Kenneth A . Kozar ,2006, "Investigating the effect of 
website quality  on e-business success: An analytic hierarchy process (AHP) 
approach ", Decision Support Systems, 42, pp1383-1401. 


