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 چکیده

 میان،این  در. آورده است ارمغان به مختلف صنایع را در زیادی تأثیرات و گسترش یافته سرعتبه اینترنت اخیر، هایسال در

 از پورتال سایت وب ، روند توسعه و پیشرفت در. باشندمی اینترنت به دسترسی ارتباطی برای ایدروازه پورتال هایسایتوب 

 حال، این با. است شده بندی طبقهبرجسته  هایسایتدر زمره وب  وتغییر وضعیت داده  منظوره چند بهمنظوره  تکخدمات 

 از بسیاری ،این نظرات میان در. دیگر متفاوت است فرد به فردی از ،کاربران در نگاه هایتسااین وب  از یک هرخدمات  کیفیت

 پاسخ ذهنی موانع بر غلبه برایما  بنابراین،. رسندمیدشوار به نظر  گیری اندازه برایوجود دارند که  ناملموس هایویژگی

از  معیارها وزن آوردن دست بهجهت  و استفاده نموده ملکردع گیری اندازهواحد  عنوانبه فازی مجموعه نظریه از دهندگان،

 مندبهرهاز روش ویکور  پورتال هر  خدمات کیفیت عملکرد بندی رتبه برای این، بر علاوه .ایمنمودهاچ.پی استفاده .ای روش

 گردیده است. تفادهاس ایران داخل در یانتخاب پورتال سایت وب چهار از ،این روش تجربی کاربردنمایش  جهت .یماگشته

 ویکور خدمات، پورتال،کیفیت سایت وب فازی، مجموعه نظریه ، پی.اچ.ایهای کلیدی: واژه
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 مقدمه  -1

 ارمغان به کاربران جمعیتافزایش در  جدیدی رکورد و این موضوع یافته افزایش شدتبه (WWW) وب جهان گستر

حالی  دراین موضوع  .اندبودهنفر  میلیون 10 از بیش آنلاین کاربران که دهدیم نشان آمار ،2012 سال پایان تا. آورده است

کاربردی  هایشبکه کاربراناز کل این آمار را که شامل  ٪48 ی تنهااینترنت یبازدیدها های محاسبه کنندهیستمس هاست ک

موضوع  این[. 7 ،فایند] انددادهگزارش  باشد را( میمیلیون 21) همراه تلفن کاربران و (میلیون 6.3 ) (TANetتکنولوژی )

 هایپیام دریافت و اطلاعات، کسب برای یراه سرگرمی، نظر از را مردم زندگی سبک زیادی حد تا اینترنتکه  دهدمینشان 

 .داده است تغییر تجاری

 اینترنت، در موجود تنوع به توجه با حال، این با ؛نماید تجربه را آنلاین هایفعالیت یتمام تواندمی تنهاییبه فرد یک

 ورودی به دروازه پورتال هایسایت وب ،به تعریفی دیگر. شوند وارد اینترنت به پورتال هایسایت وب طریق از باید کاربران

 این خدمات را از طریق هاسایتوب  از بسیاری پورتال، هایسایت وب توسعه زمان از[. 5 کوهن،]باشندمی اینترنت

 کاربراندرخواستی  خدمات توسط تربزرگ یمقیاس در هاآن این، بر علاوه.اندنموده آغازبه کاربران  جستجو موتور هایسرویس

 با وجود، این با .غیره و خبری هایسرویس ،هاانجمن ،هانقشه ایمیل،سرویس  :مانند انددادهلازم را انجام  هایگیری جهت

قرار داده است  تأثیروب سایت را تحت  به یورود کاربران میزانها، آن کیفیت و خدمات تنوع ،پورتال  هایسایتگسترش وب 

 .رودمیامروزی بشمار  مهم مسئله یک وب سایت پورتال خدمات کیفیت ارزیابیبنابراین 

 برای مهم ابزار یک[ 14 ،.همکاران و پاراسورامان] است شده شناخته یخوببهکه (SERVQUAL) سروکوال مقیاس

 بسیاری حال، این با. باشدمی تولیدی و خدماتی صنایع در خدمات کیفیت وضعیت تحلیل و تجزیه و ارزیابی ،استخراج بررسی،

 در را آن توانمی که طوریبه داده شود وفقبا شرایط  باید سروکوال مقیاس کهاعتقاد دارند [ 22 همکاران، و زی] محققان از

 نیاز مورد الزامات اطلاعات، تکنولوژی پیشرفت با همراه این، بر علاوه ود.من استفادهنیز  آنلاین خدمات کیفیت به مربوط مسائل

 واحد معیار یک توسط توضیح و ارزیابی برای پدیده این. است افزایشدر حال  ممداو طوربه یاینترنت خدمات کیفیت برای

در این رابطه  بعدی نگرانی. گشته است چندگانه معیارهای تصمیم مشکل یک به تبدیلزیرا  رسدمیبسیار دشوار به نظر 

دیگر ارزیابی  به ارزیابی ، ازمابها و اجتناب غیرقابل اطمینان عدموضعیت  همراه با است ممکن که باشدمی ذهنی شناخت

 .باشد متفاوت

 استفادهمورد  گیری تصمیم اتمطالع در ایگسترده طوربهبسیار و  هایسالطی ( MCDM) معیاری چند گیری تصمیم

 طوربه (VIKORویکور ) و( AHP) مراتبی سلسله تحلیل و تجزیه فرآیند هایروشاز  میان این از که قرار گرفته است

 فازی مجموعه نظریه توسعه و معرفی با همراه. [19 هوانگ ، و تی.زنگ]گردیده است استفاده  مختلف هایینهزم در ایگسترده

همچنین این . گردیده است تسهیلها روشاین  با نیز مشکلات از بسیاری گیری تصمیم و مدیریت ،[27 همکاران، و زاده]

 .اندنمودهبسیاری  هاینیز کمکبیشتر  عینی اطلاعات آوردن به دست در ابهام، و اطمینان عدم از جلوگیری بر علاوه هاروش

تصمیم گیری چند  هایروش از طریق را خوب یکیف خدمات با پورتال هایسایت وببتواند  است امیدوار مقاله این

 هایسایت وب از مراتبی لهسلس ساختار یک ایجاد برای ای.اچ.پی از ،این ارزیابی ارائه در زمان. ارزیابی نماید فازی معیاری

 گیری اندازه و سازی پیادهجهت  خبرگان نظراتاز  همچنین. استفاده شده است ارزیابی معیار و ابعاد اهداف، اساس بر پورتال

 وب ازطبقه بندی امتیاز بندی شده  لیست یک ایجاد از روش ویکور جهت نهایت، در. استفاده گردیده است معیارها وزن

 مدیریتی استراتژی عنوانبه مدل اینالکترونیکی بتوانند از   فروشندگانکیفی بالا استفاده نموده تا  خدمات با الپورت هایسایت

 گردند. مندبهرهجهت کسب و کاری موفق  خود
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 و مبانی نظری پیشینه پژوهش -2

 ،اابتد. است شده داده نشان( 1) شکل درن باشد که ارکان اصلی آمی مرحله ینچند از متشکل مطالعه این ارزیابی روش

 زا پسدر ادامه آن . نماییممیمشخص  را شوندمیتشخیص داده  ترمهم کاربران نظر از کهرا  ییمعیارها و خدمات کیفیت ابعاد

 ریگی اندازه بعد از آن .نماییممیروش ای.اچ.پی محاسبه  از استفاده با معیارها وزن معیارها،ارزیابی  مراتب سلسله ساخت

 یینها نتایج به رسیدن برای راز روش ویکو نهایت، در .پذیردمی انجام فازی مجموعه نظریه نظر زیر معیار هر به مربوط عملکرد

 اده شده است.دتوضیح  زیر فرعی هایبخش زیر از یک هر در مرحله هر از مفصلی شرح .می نماییماستفاده  بندی رتبه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پورتال سایت وب خدمات کیفیت-2-1

همچنین  و اطلاعات یجستجو برای اینترنت کاربران ورود نقطه پورتال سایت وب که اندداده نشان[ 4] فلاهرتی و کلارک

 وبلذا از . باشدمی هاآن نیاز مورد اطلاعات و تصریح اینترنت به کاربران دسترسی برای راحتی اختصاصی خدمات هدنده ارائه

 پورتال سایت وب اصطلاح. شودمی استفاده اینترنت در مطالبسایر  به یورود نقطه یک نوانعبه ،سایت هر در پورتال سایت

 وب این طریق از دنتوانمی وبوده  در تماسبا آن  مرورگر افزار نرم اجرای از بعد اینترنت کاربران که ی داردسایت وب به اشاره

 .استفاده نمایند پورتال سایت وب همین در شده رائها خدمات از یا ومتصل شده  دیگر هایسایت وب به پورتال سایت

 دلیل بهآن منطقی  کمیتاما تعیین  ،کندمی ایفا خدمات بازاریابی در مهم ینقش ،فزاینده طوربه خدمات کیفیت چه اگر

 که سته اشد پیشنهاد1988 سال در [14]همکاران و پاراسورامان توسط سروکوالباشد. می دشواربسیار  سرویسخود  ماهیت

 برای سنجش معیارها

 کیفیت خدمات 

 زن معیارهاو

 

 سنجش عملکرد

 

رتبه بندی کیفیت 

 خدمات 

 پورتال هایسایتوب 

 

 روش ای.اچ.پی

 

 فازی هایمجموعهتئوری 

 

 روش ویکور

 

 سایت پورتال وب خدمات کیفیت ارزیابی چارچوب: 1 شکل
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 ملموس: دارد وجودبه شرح زیر   بعد پنج ،سروکوال در. شودمیشناخته  خدمات کیفیت حوزه در ارزیابی ابزاربهترین  عنوانبه

 .همدلی و تعهد پاسخگویی، اطمینان، قابلیت ،بودن

 رابطه با درهمچنان شک و شبهاتی [ 12 همکاران و ؛ نواک 8 هوانگ ]توسط اطلاعات صنعت خدمات کیفیت ارزیابی در

 ینترمهم واقع، در. انددادهرواج  را دستاورداین  یمختلف مقالات. دارد وجود سروکوال بعد پنج توسط ارزیابی ابزار از استفاده

 برای. نمود یا خیر گیری اندازهتمامی جوانب را  بعد پنجاین  با توانمی آیا که است ایندر هنگام استفاده از این ابعاد  مشکل

 کهدریافتند  و اندنمودهاستفاده  جستجو هایسایت وب خدمات کیفیت برآوردجهت  بعد پنجاز  ،[22] همکاران، و زیمثال 

 . نموداستفاده  هاآناز  کاربران نیازهای توصیف برای ندتوانمین

 خدمات صنایع را با هاآنبتوان  تا باشندمی اصلاحنیازمند  این ابعاد که دندهمی نشان مقالات از برخی این، بر علاوه

با توجه به پیشینه .( نمایش داده شده است1) جدول دربه این بحث  مربوطه مقالات دیگر جمله از. داد وفق مختلف اطلاعات

شده است که در ادامه بحث از آن  ایجادای.اچ.پی  روش از استفاده با مراتبی سلسله چارچوب یک ذکر شده در همین جدول،

 .رها استفاده گردیده استبرای تعیین وزن معیا

 در مطالعات قبلی هاسایت:  ابعاد کیفیت وب 1جدول 

H G F E D C B A نویسندگان/ ابعاد 

● 
  

● 
   

 پاسخ گویی ●

● 
 

● 
  

 شخصی سازی ● ● ●

       

 سایت یهایژگیو ●

  
● 

  

● 
 

 امنیت ●

      

● 
 

 موتور جستجو و کاتالوگ سایت

● 
     

● 
 

 یکتجارت الکترون

 
● 

 
● 

 
● 

  

 ملموس بودن

● ● ● ● 
 

● 
  

 قابل اعتماد

 
● 

   

● 
  

 راحتی

● ● ● 
 

● 
   

 سهولت استفاده

  
● 

 
● 

   

 دسترسی

   
● ● 

   

 یکدلی

(A [ 3چانگ و همکاران] (B [20]وانگ و لیو (C [25و همکاران ] یی (D [9و همکاران ] کو 

 (E [10و همکاران ] لی (F [24] جونانگ و ی (G [11] آرنتو  لیو (H [17] ویگندو  سید 

 

 ای.اچ.پی() مراتبی سلسله تحلیل فرآیند -2-2

 و گیرندگان تصمیم دست در ابزار یک عنوانبه [16]تی.ساال.توماس توسط)ای.اچ.پی(  مراتبی سلسله تحلیل فرآیند

این  اعتبارتبدیل نموده است.  گستردهکاربرد با  معیاریتصمیم گیری چند  ابزارهای از یکیبه  را آن وشده  پیشنهاد محققان،

 مورد و هشد پذیرفتهگیرندگان  تصمیم توسط ای.اچ.پی نتایج آن در که واقعی کاربردی برنامه هزاران در توانمیرا  روش

 ندازها برای را عددیمدرج  مقیاس یک روش این[. 23 لی، و یانگ؛  18همکاران،  و زنگ نمود ] ییدتأ ،گرفته قرار استفاده
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 فازی مثلثی اعداد عضویت تابع: 2 شکل

 با مراتب سلسله یک به پیچیده تصمیم یک ییهتجز شاملروش  این. نمایدیم فراهم کیفی عملکرد همچنین و کمی گیری

 .باشدمی مراتب سلسله از مختلف سطوح یرز و سطوح در ی مشخصاهداف

 وزن. شود گرفته نظر در گیری تصمیم برای تجویزی مدل یک و توصیفی ابزار یک عنوانبه تواندمی ای.اچ.پی بنابراین،

تعیین  نسبی اهمیتنمودن  آشکار منظورمعیار به دو این بیندو  به دو مقایسه با گیرندگان تصمیم توسط عمدتاً ای.اچ.پی

)تعداد  ،وجود داشته باشد ارزیابی معیار nاگر. گرددمی , 2) ( 1) / 2C n n n= میان  ندگانگیر تصمیمتوسط  تصمیم−

 به تا دهدمی اجازه ییدوتا مقایسه از آمده دست به نسبی اهمیت این، بر علاوه صورت خواهد پذیرفت. ییدوتا هاییسهمقا

با درجه و  اصلی دوی به دو مقایسه ماتریس ویژه بردار از استفاده با ساتیال.. پی برده شود دامنه یک در تناقض از خاصی درجه

 معیارها را تعیین نموده است. میان در نسبی وزن، هاتناسببندی نمودن 

از آن  تواندمیاست که تصمیم گیرنده  تناقضم معیارهای محاسبه ای.اچ.پی عمده هایمزیت ازدیگر  یکی این، بر علاوه

 ارزیابی به نیاز تناقض معیاربالای  مقدار چه اگر. استفاده نماید تصادفیتولید شده  معیارهای و تناقض نسبت یک عنوانبه

 گزینه بهترین عنوانبه تواندمی موارد از بعضی در آمده دست به گیری تصمیم دارد با این حال دو به دو مقایسه از مجدد

 [15 راماچاندران، و . ]پوهیکارشود گرفتهنتخابی در نظر ا

 فازی هایمجموعه تئوری -2-3

اشتراک . دنشومی شنیده روزمره زندگی در اغلب ،"زیاد سیارب احتمالبه" و "ستنی خیلی واضح" ماننده عبارات از برخی

 ابهام اگر گیری، تصمیمتنوع  در شدت مختلف روزمره مشکلاتافزایش  با. است همراه قطعیت عدم با کمتر یا بیشتر هاآن میان

 بلمن و فازی هایمجموعه نظریه[ 27] زاده حال، این با کننده باشد. گمراه تواندمی برچیده نشود، نتایج انسان گیری تصمیم از

 مسائل شامل مطالعات از ایفزاینده تعدادهمچنین  .اندداشتهن بیارا امروزه  فازی هایمحیط در گیری تصمیم روش[ 1] زاده و

 اند.راه حل آن را جستجو نموده فازی مجموعه نظریه از استفاده با ،فازی

 ذهنی قضاوت به توجه با و گشته مندبهرهفازی  گیری تصمیمنظریه  از الهمق این ذهن، در ایایده چنینگرفتن  در نظر با 

 کیفیتچارچوب  ایجاد برای روش اینمعیارهای . پرداخته استپورتال  سایت وب خدمات کیفیت ارزیابی به، ممکن فازی

 زیر شرح به مقاله این در یفاز مجموعه نظریه از استفادهنحوه  .شود ساخته عینی صورتبه تواندمی پورتال سایت وب خدمات

 :عنوان شده است

 فازی اعداد2-3-1

 به توجه با. باشندمی اطمینان فاصله از ایده این گسترش دهنده نشان و حقیقی اعداد از فازی مجموعه زیر یک فازی اعداد

در . شوندمی نامیدهفازی  اعداد سازند برآورده را نیاز سه این دنتوانمی که یاعداد ،[6]پراد  و دوبوا توسط شده بیان تعریف

 آورده شده است. مثلثی فازی اعداد محاسبهنحوه  و هاویژگی ادامه

 "پورتال سایت وب خدمات کیفیت" عبارت مثال، عنوانبه
 ممکنپس . باشدیم مقاله این در زبانی متغیر یک دهنده نشان

 عضویت بعتا ورا دریافت نموده  "عادلانه" این متغیر مقدار است

)آن از طریق این رابطه  ) ( ) ( , , )ATFN X L M Uµ ×  در =

مثلثی   فازی دارای مقدار عددی (100-0) مقیاس محدوده

 خود شخصی محدوده ذهنی صورتبهند توانمی هایابارز. گردد
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( صورتبه متغیراین  ازرا    .است شده داده نشان )2( شکل در ین فرضیاتنمایند. ا فرض Aµ)عادلانه=(30,55,85)

 

 لیکرت از یانقطه-5با مقیاس   تاخدم ویژگی برای اهمیت درجه که در آن سنتی تحقیقاتی هایپژوهش با مقایسه در

 در مقاله این در شدهتعیین  زبانی مقدار کاربرد دارد. یترگسترده طوربه حاضر حال دراعداد فازی مثلثی  ،شدیمسنجیده 

 در حال پیشرفت اعداد فازی مثلثی لواص و ماهیت به توجه با. اندشدهانتخاب  ارزیاب توسط ارزیابی رتبه بندی برای درجه اول

  :است شده داده نشان زیر صورتبه مثلثی فازی اعداد جبری محاسبه ،[27] زاده توسط
 

1    :⊕مثلثی فازی اعداد جمع 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2( , , ) ( , , ) ( , , ) (1)L M U L M U L L M M U U⊕ = + + +   

1    :⊗مثلثی فازی اعداد ضرب 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2( , , ) ( , , ) ( , , ) (2)L M U L M U L L M M U U⊗ =  

  حقیقی: عدد هرمثلثی  فازی اعداد ضرب

( ) ( , , ) ( , , ) ( , , ) (3)Ak x k k k L M U kL kM kUµ⊗ = ⊗ = 

 

 زبانی متغیرهای2-3-2

ا توجه به تعاریف منطقی بسیار دشوار تعیین کمیت یک شرایط آشکار و پیچیده ب ،[30-28] زاده یهاگفته به توجه با

زبانی و  بیان باقدرتی متغیر زبانی متغیر یک. است و ضروری لازم شرایطی چنین در زبانی متغیر یکتعریف  نابراین،ب باشدمی

 .است آن مقدار ارزشیتعیین کننده 

ی خدمات کیفیتمیزان ، متغیر زبانی آن معنایاست که  "پورتال سایت وب خدمات کیفیت" زبانی متغیر هاینمونه از یکی 

 بسیار" تواندمی متغیر این برای ممکن مقادیر. باشدنماید، میمیتجربه  پورتال سایت وب از استفاده طول در کاربر که

 هبا توجه ب ، را خود قضاوت تا شودمی خواسته هایابارزاز . باشد "راضی بسیار" یا و "راضی" ،"متوسط" ،" راضینا" ،"ناراضی

 همچنین. نشان داده شده است، انجام دهند (100-0) مقیاس محدوده در مثلثی فازی عدد یک توسط که زبانی متغیر هر

 را فرض نمایند. خود شخصیزبانی  ذهنی متغیر طوربهند توانمی هایابارز

فازی سازی 3-3-2  

 بندی رتبه غیر فازی برای روشیک  که است ملاز بنابراین،. است فازی عدد یک ،جایگزین هر فازی معادل تصمیمات نتایج

 داعدا تبدیل برای تکنیک یک سازی فازی دیگر، عبارت به گردد. استفاده جایگزین هر خدمات کیفیت مقایسه طی فازی اعداد

 کاربرد دارد. (BNP) غیر فازیعملکرد  بهترین آوردن به دست برای سازی فازی روش و است، واقعی مجعد اعداد به فازی

 (α-cut) و روش برش آلفا(COA) سطح  مرکز حداکثر، از میانگین. باشندمیدر دسترس  منظور این بهمتعددی  هایوشر

 قضاوتبه  عدم نیاز و سادگی دلیل به سطح مرکز روش از مقاله این در. [31 زلنی،] باشندمیدر این زمینه  رایج هایروش

 آمده است. دست بهزیر  معادله از فازی اعداد زی شدهمقدار فازی سا. استفاده گشته است ارزیاب شخصی

[( ) ( )] / 3 , 1 , (4)ij ij ij ij ij ijBNP U L M L L i j m= − + − + ≤ ≤ 

 روش ویکور 2-4

میزان  مقایسه با معیاریتوافقی  تصمیم گیری چند  نویسی برنامه مفهوم اساس بر ، [13] اوپریکوویچ و زنگ توسط ویکور

  تریکتوافقی بر اساس ال.پی م بندی رتبه برای معیاری چند گیری اندازه. گردید پیشنهاد "آل ایده" جایگزین به "نزدیکی"

(L-P Metric) اوپریکوویچ و  ]گیردمیقرار  استفادهتوافقی مورد  نویسی برنامه در جمعت تابع یک عنوانبه و یافته توسعه

 یک برای توافقی حل راه و تمرکز دارد جایگزین هایینهگز از ایمجموعه انتخاب و بندی رتبه بر روش این[. 26 یو ؛ 13زنگ
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 نهایی تصمیم یک به رسیدن برایرا  گیرندگان تصمیم تواندمیراه حل این  .نمایدمیرا تعیین  متناقض معیارهای با مسئله

 :باشدمی زیر مراحل شامل توافقی ویکور بندی رتبه روش. نماید کمک

 مقدار[ (ین سطحبدتر/  حملت قابل) بدترین و( ایده آل سطح/  سودمندی) بهترین تعیین: 1 گام]

 به ترتیب معیارها توابع تمامیدر  کارگذاری برای مقدار بهترین پس ،باشد سود یک دهنده نشان امjمعیار که این فرض با

}* (ایده آل سطح/  سودمندی) | 1,2,..., }jx j n= ( سطحبدترین /  تحمل قابل) مقدار بدترین و{ | 1,2,..., }jx j n− = 

 خواهد بود.

| محاسبه: 2 ]گام 1, 2,...,iS i m=  و
| 1,2,...,iR i m=  نرمال شده[ یهاداده با( 5) رابطهبر اساس از ال.پی متریک  

i,برای محاسبه مقادیر  iS R که  طوریبهست ا شده ارائه (7( و )6معادلات ) در هاآن روابط, [0,1]i iS R نمایانگر  صفرو  ∋

 .باشدمینمایانگر بدترین انتخاب  یک( و ایده آل سطح/  بهترین )سودمندی

* * 1/

1

* *

1

* *

{ [ ( ) / ( )] } (5)

1 , 1,2,...,

[ ( ) / ( )], 1,2,..., (6)

max [ ( ) / ( )], 1,2,..., (7)

n
p p

pi j j ij j j

j

n

i j j ij j j

j

i j j j ij j j

L w x x x x

p i m

S w x x x x i m

R w x x x x i m

−

=

−

=

−

= − −

≤ ≤ ∞ =

= − − =

= − − =

∑

∑
 

 

iQ,...,1,2افتراق محاسبه: 3 ]گام i m= بندی رتبه برای] 

*آن  در که طوریبه تاس شده تعریف (8رابطه ) در نحوه محاسبه min i iS S= (مقدار بهترین* 0S ( و =

max i iS S− 1S مقدار بدترین) = −  کارایی حداکثر" یا "معیار حداکثر" استراتژی وزن عنوانبه ∋υ[0,1]( و مقدار=

0.5υ مقدار آن برابر معمولاً  و معرفی( "گروه  تحلیل و تجزیه برای 1 و 0.5 ،0 برابر υ مقدار پژوهش، این ر. دباشدمی =

 .است شده تعیین حساسیت

* * * *[( ) / ( )] (1 )[( ) / ( )], 1,2,..., (8)i i iQ S S S S R R R R i mν ν− −= − − + − − − = 

 [جایگزین هایینهگز بهبود و بندی رتبه: 4 گام]

,مقادیر اساس برنزولی  صورتبه جایگزین هایینهگز ,S R Q نتایج حاصله یابدیمشده و افتراق میان معیارها کاهش  مرتب .

 ( خواهد بود.هر کدام مقدار کمترین) جایگزینمقدار  بهترین با بندی، رتبهبرابر سه لیست 

 توافقی[ حل راه یک ارائه: 5 ]گام

 دو اگر بهترین انتخاب خواهد بود Q بر اساس مقدار اندازه گیری شده ،(a')جایگزین شده، داده ارهایمعیدهی  وزن برای

 برقرار باشد: زیر شرط

): اگر قبول قابل مزیت )1 '') ( ')Q a Q a DQ− زین در دومین پیشنهاد جایگ a''برقرار باشد به شرطی که ) ≤

;لیست رتبه بندی شده توسط  1( 1)Q DQ J=  .باشدمیتعداد پیشنهادهای جایگزین  Jباشد. −
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. این پیشنهاد باشدمی R یا  S بهترین گزینه رتبه بندی شده توسط  a'پیشنهاد گیری:  تصمیم در قبول قابل ثبات )2

0.5υافقی زمانی دارای ثبات قابل قبول است که دارای حداکثر آرا )تو 0.5υمورد قبول ، < یا با حق  =

0.5υوتو  .باشدمیگروه(  ییکارا برابر وزن استراتژی تصمیم گیری )حداکثر υ ( باشد. در اینجا مقدار>

 :گرددمیزیر تعیین  صورتبهحال اگر یکی از دو شرط فوق برقرار نباشد، جواب پیشنهاد توافقی 

,'پیشنهاد  • ''a a زمانی که شرط دوم برقرار نباشد یا 

)پیشنهاد  • )', '',..., Ma a a  اگر شرط اول برقرار نباشد و( )Ma  بر اساس رابطه( '') ( ')Q a Q a DQ− برای  >

 جواب ایده آل(به .)حداکثر نزدیکی گرددمیتعیین  Mحداکثر

 حداکثراین روش  زیرا را قبول نمایند یکوروروش  توسط آمده دست به پیشنهادی حل راه ندتوانمیگیرندگان  تصمیم

 .نمایدمیتعیین  (تطابق عدم)میزان  Rگروه را بر اساس مقدار  تأسف حداقل و( تطابق)میزان  Sاساس مقدار  را بر گروه کارایی

معیارها توسط تصمیم گیرندگان  وزنبه تعیین  توجه با مذاکرات برای مناسب ایینهزم تواندمی پیشنهادی حل راه این

 [.21 و همکاران و وو]باشد.

 

  روش پژوهش -3

 تحقیق پرسش نامه 3-1

بررسی شده تهیه و بر اساس پرسش نامه پورتال  سایت وب از استفاده زمینه در باتجربه جمعیتی اساس بر مطالعه این

برتر بر اساس آرای  پورتال  30شهری از میان  پورتال برتر در زمینه  پورتال چهار ،پایگاه جشنواره وب ایراناساس  بر. است

مبنای  عنوانبه  پورتال سایت وبچهار  روی بر مطالعه این ؛ بنابراین،[2 ،واره وب ایرانجشن] مردم در ایران مشخص شده است

  .انجام پذیرفته است های پورتال یتسااین گونه وب  عملکردامتیاز دهی 

 یاثربخش و ، امنیتخدمات ویژه  ،سازی شخصی ،سریع دهی پاسخ یارهایمعی با خدمات دهنده ارائه که یپورتال چهار

 سایت وب برای الکترونیکی خدمات کیفیت ارزیابیمهم  معیارهای شناسایی به هاآنتا از طریق  گردیده انتخاباشند، بیم

 نظر 286 میان از. باشدمی کاربران پربازدید میان یهاپورتال میزان از انتخاب ترینیعاد فوق یهاپورتال .پرداخته شود پورتال

 درصد 33که  دهدمی نشان جمعیتی آمار .اندبودهفاقد اعتبار  درصدی 38 بازگشت نرخلیل به د هاآناز عدد  49تعداد  سنجی،

 یدانشگاه مدرکتا کنون  هاآناز   ٪72 حداقل ده ووب 35تا  31و  25تا  21 سنی یهاگروه به متعلق دهندگان پاسخ از

 .اندنموده دریافت

 ه است:شد تشکیل بخش دو مده ازع طوربه ارزیابی جهت خدمات کیفیت ارزیابی نامه پرسش

 معیارها نسبی اهمیت( 1 
 پورتال سایت وب معیار هر به مربوط عملکرد (2 

هر  به مربوط سنجش عملکرد برای زبانی تاعبار از و معیارها نسبی وزناهمیت  آوردن دست های.اچ.پی برای ب روشاز 

 دهندگان پاسخ از زبانی، عبارت هر با ارتباط در عضویت عتاب تشکیل منظوربه. شده است استفاده پورتال سایت معیار وب

تا  0از میان  "راضی بسیار" و "راضی" ،"عادلانه" ،"ناراضی" ،"ناراضی بسیار" یرهایمتغرا میان  زبانیشده عبارت  خواسته

 . اندیدهگردنمرات با یکدیگر ادغام  عضویت توابع این سپس برای درجه بندی .رتبه بندی نمایند 100

 یک عنوانبه A پورتال سایت وب .است شده انتخاب تجربی مطالعه این اهداف عنوانبه بزرگ پورتال سایت وب چهار

 انتخاب شده که ایرانی کاربران از عظیمی گروه دربردارندهو  اینترنت خدمات از سری یکارائه دهنده  چندملیتی شرکت
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شرکت ارائه دهنده خدمات  ینتربزرگ B پورتال سایت وب. داده است به خود اختصاص پژوهش این دررا  بازار سهم بیشترین

 25نزدیک به  و باشدمی اینترنت و ثابت ارتباطات همراه، تلفن ارتباطات شامل آن اصلی خدمات و است ایران در اینترنتی

 . در دست دارد کشور داخل در را بازار سهمدرصد 

 در زمینه تحقیق و توسعه و راشخصی خود  تیم پورتال این. است ایران در دهدا پایگاه سایت وب اولین C پورتال سایت وب

 یهاشرکت نیازهای رفع برای را ادغامی هاییکتکن و فرم پلت هاییتقابل هاآنخبرگی در اختیار دارد و از طریق  خدمات

سرویس دهنده  یک D پورتال سایت وب .باشدمیدرصد  15اً حدود از بازار C پورتال سایت وب سهم .دهدمیارائه  الکترونیکی

را فراهم  اخبار و ایمیل مانند یخدماتسرویس دهنده  این .باشدمیشرکت خارجی یک  توسط شده ایجاد خدمات اینترنتی

 ن زیادایرا از بازارآن  سهماما  رودیمبشمار اینترنت در دنیا  یهادهندهسرویس  ینتربزرگاین شرکت یکی از  چه اگر .داردیم

 در این زمینه مشهور گشته است. خودنام ونشان تجاری و تنها به خاطر  باشدمین

 

 ارزیابی معیارهای وزن 3-2

 هر وزن. دهدمی نشان آمده دست بهروش ای.اچ.پی  از استفاده با کهرا  خدمات کیفیت گانهپنج ابعاد نسبی اوزان (3) شکل

 و [0.524] امنیت ،[0.066] سایت هایویژگی ،[0.053] سازی یشخص ، [0.091] گویی پاسخ به ترتیب، ابعاد از یک

  [ تعیین شده است.0.267 ]اثربخشی

 

 عموماً  که ییعیارهام وزن

به شده  یحشرتوسط کاربران ت

 (2 امنیت( 1ترتیب اهمیت 

کم  وه بود اثربخشی

 از نگاه آنان ترینیتاهم

 تعیین شدهسازی  شخصی

 است.

 بالایی که در معیار چهار

 رتبه هاوزنتوسط  رزیابیا

شده به ترتیب زیر بوده  بندی

سیستم  است: پایداری

 پرداخت [، امنیت0.157]

 ،[0.128] اعتباری کارت

 [0.125] هاداده انتقال امنیت

 خرید اطلاعات امنیت و

[0.113.]  

 از بیش معیار چهار این

کل را  جمع درصد از 50

 ،ظاهراً. دهندمیتشکیل 

ز چگونگی ا کاربران نگرانی

 معیارها ابعاد هدف

ت پورتال
ب سای

ت و
ت خدما

ی کیفی
 ارزیاب

 (0.091پاسخ گویی )

 (0.063)حل روش یا و جامع خدمات ارائه

 (0.053) شخصی سازی

 (0.066) ویژگی سایت

 (0.524) امنیت

 (0.267) اثربخشی

 (0.07)مشتری مشکلات به سریع دهی پاسخ

 (0.021)مؤثر طوربه مشتریان مشکلات حل

 (0.009) شخصی خدماتنمودن  فراهم

 (0.044) مشتریان ترجیحات و نیازها درک

 (0.018) دوستانهانجام فعالیت 

 (0.011) کامل خدمات

 (0.004) سایت بت واتصالا

 (0.005) خدمات دامنه

 (0.027)سایت وبجذابیت 

 (0.012) مشتری مشکل به پاسخ

 (0.125) هاداده انتقال امنیت

 (0.113) خرید اطلاعات امنیت

 (0.128) اعتباری کارت پرداخت امنیت

 (0.052) شخصی اطلاعات از حفاظت

 (0.093) سایت وب اندازی راه امنیت

 (0.157) سیستم پایداری

 (0.023) سایت داخل مطالب جستجوی

 (0.12) جستجو برای پیشنهادات

 (0.037) اتصال سرعت

 معیار 21.  اوزان 3شکل  (0.038) اطلاعات لایه بندی
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 و بوده است. پایدارییرگذار تأث اندر طول فرآیند بیش از سایر عوامل در آن هاآنبرخورد و نوع کیفیت خدمات ارائه شده به 

 بیشتری را احساس نمایند. آرامش پورتال هایسایت وب از استفاده زماندر  که دهدمی اجازه کاربران به سیستم امنیت

 خود بهاز پایگاه  کاربران بازدید هنگامدر  بیشتر را یهافرصت و فراهم را یانوآورانه ماتخد یدتوانمی سیستم پایداری

 رقابتی مزیت یک این موضوع و نیز افزایش یافته سایت وب ارزش ،است افزایش رو به کاربران تعداد که هنگامی. نماید جذب

 .آیدیم حساببه هاپورتالبرای این 

 ،فراهم نماید کاربران برایی را امنمحیط  یخوببهبتواند  پورتال سایت وب اگر امنیتی مسائل نسبت در رابطه بابه همین 

 خواهد شد. پورتال سایت ی نیز عاید وببیشتر سود و ترویج یوربهره نرخ

 بندی رتبه و خدمات کیفیت گیری اندازه عملکرد 3-3

 معیار هر به مربوطپیشنهادی  جایگزینهر  عملکرد میزان ،(3 )شکل روش ای.اچ.پی از معیارها آمده دست به وزنطریق  از

 و محاسبه هایابارز از یک هر عملکردسپس  .گرددمی گیری اندازه( TFN) فازی اعداد ؛ از طریقهایابارز توسط شده ارزیابی

( 4رابطه ) سطح مرکزش رو از استفاده با ،پس از آن. آیدیم به دست پورتال سایت وب هر برای کلی عملکرد از طریق آن میزان

* ارزش بهترین با عملکرد ماتریسدهنده  نشان جدول(. این 2 جدول)نماییممیرا فازی سازی  فازی اعداد

jx (مورد سطح 

jxارزش بدترین و( نظر  نشان (3) جدول درو  محاسبه( 7)، (6) معادلات توسط iRو iSمقادیر .باشدمی (سطح بدترین) −

 جدول در اولویتپیشنهادی بر اساس  بندی رتبه ومحاسبه شده ( 8) رابطه توسط( 1 و υ، 0.5=0 با) iQ مقدار .اندشده داده

 صورت انجام پذیرفته است:ویکور بدین از طریق  هاپورتال سایت وب چهار عملکرد بندی رتبهنتیجه  ت.شده اس داده ( نشان4)

 وب ≈ C (=iQ0.7703) وب سایت پورتال >B (43880.=iQ ) وب سایت پورتال >A (0.0000  =iQ) وب سایت پورتال
 D (0.7791=iQ.) پورتال سایت

]: ماتریس عملکرد 2جدول  ]
m nijx
×

با بهترین مقدار  
*

jx و بدترین مقدارjx −
 از طریق ویکور 

 A B C D ی ارزیابیمعیارها
*

jx  jx −
 

 a 80.65 85.13 86.22 90.24 90.24 80.65ارائه خدمات جامع و یا روش حل

 b 84.96 85.91 84.04 85.35 84.04 75.91پاسخ دهی سریع به مشکلات مشتری

 a 75.35 74.04 77.13 73.6 77.13 73.6مؤثر طوربهحل مشکلات مشتریان 

 a 70.53 72.23 73.57 70.09 73.57 70.09شخصی فراهم نمودن خدمات 

 a 71.84 71.42 71.26 71.16 71.84 71.16درک نیازها و ترجیحات مشتریان

 a 88.42 89.98 88.1 87.84 89.1 87.84انجام فعالیت دوستانه 

 a 70.6 71.61 7.24 72.57 72.57 70.6خدمات کامل 

 a 68.42 68.42 66.52 67.19 68.42 66.52اتصالات وب سایت

 a 80.09 82.72 83.13 81.84 83.13 80.09دامنه خدمات

 a 88.77 91.4 90.65 85.96 91.4 85.96جذابیت وب سایت

 a 77.89 80.09 83.13 78.4 83.13 77.89پاسخ به مشکل مشتری

 a 82.28 79.21 83.22 81.89 83.22 79.21هادادهامنیت انتقال 

 a 81.4 81.4 78.27 79.21 81.4 78.27امنیت اطلاعات خرید 

 a 85.54 87.4 88.32 84.47 88.32 84.47امنیت پرداخت کارت اعتباری
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 a 74.91 73.3 72.17 70.53 74.91 70.53حفاظت از اطلاعات شخصی

 a 85.91 85.79 85.21 85.09 85.91 85.09امنیت راه اندازی وب سایت

 a 82.96 82.28 81.57 84.65 85.65 81.57پایداری سیستم

 a 54.82 67.98 56.51 50.88 67.98 50.88جستجوی مطالب داخل سایت

 a 73.68 70.52 67.3 69.24 73.68 67.3برای جستجو شنهادتیپ

 a 73.23 69.52 70.39 71.59 73.23 69.52سرعت اتصال

 a 85.62 90.57 84.69 85.75 90.57 84.69لایه بندی اطلاعات
*

jx  تمامی توابع معیار )سطوح مورد نظر( و  دهنده بهترین مقدار انتخابی براینشان
jx −

 نشان دهنده بدترین مقدار )بدترین سطح(. 

a   آن راه حل ایده آل است حداکثر مقدارنشان دهنده معیارهای ارزیابی مرتبط با سود  که 

b آن راه حل ایده آل است حداقل مقداری مرتبط با هزینه  که  نشان دهنده معیارهای ارزیاب 

 

 توسط ویکور Riو  Si: مقادیر 3جدول 

 Si Ri وب سایت پورتال

 A (1) 0.3699 (1) 0.0928وب سایت پورتال 

 B (2) 0.4544 (2) 0.1246وب سایت پورتال 

 C (3) 0.4788 (4) 0.1568وب سایت پورتال 

 D (4) 0.5487 (3) 0.1285وب سایت پورتال 

 نکته: )( نمایش دهنده ترتیب رتبه بندی

 و ترتیب رتبه بندی پیشنهادی ویکور  =0,0.5,1vمحاسبه شده با iQ: مقدار 4جدول 

 Qi[v=0] Qi[v=0.5] Qi[v=1] وب سایت پورتال

 A (1) 0.0000 (1) 0.0000 (1) 0.0000وب سایت پورتال 

 B (2) 0.4977 (2) 0.4833 (2) 0.3799وب سایت پورتال 

 C (4) 1,0000 (3) 0.7703 (3) 0.5406وب سایت پورتال 

 D  (3)  0.5582 (4) 0.7791 (4) 1.0000وب سایت پورتال 

 )( نمایش دهنده ترتیب رتبه بندی

 هادادهتحلیل تجزیه و نتایج  -4

تصمیم گیری  روش و فازی مجموعه ظریهن از استفاده با پورتال سایت وب چهار در عملکرد تحلیل و تجزیه مقاله این در

 رتبه معیارها، وزن محاسبه عملکرد برای تحلیل و در تجزیه. است شده ارائه پورتال سایت وب ارزیابی اساس بر معیاریچند 

 استفاده ویکور و ای.اچ.پی هایروش از ترتیب به پورتال، هایسایت وب چهار افتراق بهبود و پورتال سایت وب عملکرد بندی

 ه است.گرفت قرار بحث مورد زیر شرح به ضروری هاییافته از برخی تحلیل، و تجزیهاین  از حاصل نتایج اساس بر. ه استشد

. دارد تمرکز پورتال سایت وب عملکرد ارزیابی معیارهای نسبی اهمیت بر مقاله این رشده د بکار گرفتهای.اچ.پی  روش

بر  خدمات کیفیت اصلی تمرکز که دهدمی نشان ،( نمایش داده شده است3)شکل در کهنتایج تجزیه و تحلیل روش ای.اچ.پی 

 این دلیل. استدر این رابطه انتخاب شده  ارزیابی معیار ینترمهم عنوانبه "سیستم پایداری" و است  "امنیت"معیار  یرو

 با شدتبه پورتال هایسایت بواین  عملکرد و فعالیت دارند خدمات صنعتدر  پورتال هایسایت وب که موضوع این است

 محافظت موظف است در پورتال سایت وب هر ، کاربرانبیشتر  ترغیب منظوربه بنابراین،. باشندمی ارتباط در امنیت و پایداری

 نحوه مورد در اطلاعات ارائهتمرکز در  برای ویکور روشاز  این، بر علاوه دقت بسیاری را بکار گیرد. هاینگران این به رسیدگی و

یاری  جهت متناقض معیارهای با مسائل برای حل راه تعیین وپیشنهادی  هایینهگز از ایمجموعه میان انتخاب و بندی رتبه
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 معیارهای وزن اساس بر ،این پژوهش در. استفاده شده است نهایی تصمیم یک به رسیدن برای گیرندگان تصمیم به رساندن

  زیر انجام پذیرفته است:  صورتبه پورتال سایت وب چهار عملکرد بندی رتبه شده، محاسبه که توسط روش ای.اچ.پی ارزیابی

 D پورتال سایت وب  ≈  C پورتال وب سایت   > B پورتال سایت وب > Aوب سایت پورتال
 

 نتیجه گیری -5

 بلکه اطلاعات، به سیدستر منشأ تنها نه که است کاربران برای ینترنتدروازه ابرای ورود به  اتصال اولین پورتال سایت وب

 یک یجابه اغلب پورتال سایت وب خدمات کیفیت گیری اندازه حال، این با. باشدمینیز  عملیاتانجام  و کار و کسب به ورود

 با حل راهیک  ارائه و مسئلهاین  جوانب یتمامبهبا نگاه  مقاله این بنابراین،. است اییهلا چند مشکل یکتک بعدی  مسئله

 هنگام در انکاربر هاییتاولو در نفوذ و کلیدی پیشبرد برای پورتالکیفیت یک وب سایت  ارزیابیجهت  دگانهچن معیارهای

 برداشته است. در این زمینه گام مهمی را ،استفاده

 ایمعیاره اساس بر پورتال سایت وب چهار برایمعیارهای کیفیت  ینترمهم شناسایی برای را یروش ما ،هاینگران این بررسی در

 :است شده تشکیل زیر مراحل از ارزیابیاین  یهاگام. ایمنمودهپایه گذاری  فوق
 

 پورتال؛ سایت وب برای خدمات کیفیت ارزیابی معیارهای شناسایی )1

 دهندگان؛ پاسخنظر تمامی  ای.اچ پی بر اساس توسط روش معیار هر اهمیت متوسط ارزیابی )2

 واقعی بندی اولویت دقت بتوان صراحتبه تا فازی اعداد با معیار هر یبرا پورتال سایت وب عملکرد ارزیابی نمایش )3
 را ثبت نمود؛ ارزیابان

 با مقایسه و پورتال هایسایت وب چهار خدمات کیفیت بندی رتبه در اصلی دستگاه عنوانبه روش ویکور از استفاده )4
  جشنواره وب ایران نتیجه

 

 اطلاعاتی همچون مراقبت کاربران که دهدمی نشان این. باشدمی ترمهم دابعا سایر از "امنیت" که دهدمی نشان نتایج

 . باشندمی پورتال سایت وب هر در " خریداطلاعات  امنیت "و " هادادهانتقال  امنیت" ،"اعتباری باکارت پرداخت امنیت"

 رتبه. بیشتری توجه نماید دقت با هایاننگر این به باید پورتال سایت وب هر بیشتر، استفادهبرای  تشویق منظوربه بنابراین،

 دوباره از بازدید به کاربران تمایلافزایش  جهت پورتال سایت وب یک بودن اطلاعات کافی معنای آن که است "اثربخشی" دوم

 وجود ها نیزینگراناین  باید "سازی شخصی" و "سایت هایویژگی" ،"گویی پاسخ" ابعاد، برای همچنین .باشدیم سایت وب

 قرار گیرد. کاربراندر زمره توجه  پورتال سایت وب تا داشته باشد

در پورتال  سایت وب چهار میان در خدمات کیفیت نظر از A وب سایت پورتال که دهدمی نشان نهایی بندی رتبه نتایج

 کیفیت ارزیابی که شیدبا داشته توجه است جالب قرار دارند. D و B، C یهاپورتالوب سایت  آن دنبال به وبهترین جایگاه 

دارای  پورتال سایت وب هر که دهدمی نشان این. است نشده منعکساز بازار  هاپورتالاین  سهم در که باید چنانآن خدمات

 خواهد داد.را افزایش  کاربران تمایل باشد مثبتاین مقدار  اگر که یابیمیمدر  ارزیابی طیف با نگاه به باشد ویمخود  ذاتی تأثیر

در رابطه با تجارب  شودمیتشکیل  بستگانشان و دوستان از خود که در محافلاکثر کاربران  یل این موضوع این است کهدل

 .خواهد بود پورتال سایت وبمعرفی  برای یمثبت کمک روند این و آورندیمخوب خود سخن به میان 

 ممکنتا کنون  هرسید تصویب به جایگزین هایروشکه  دهدمینشان  ونموده  یدتأک هاروشکاربرد  بر مقاله این نهایت، در

 چندهدفه گیری تصمیم چند روشاستفاده از  که معتقدیم بنابراین،. را ملاقات ننماید استانداردها تمامی جوانب همهدر  است

 .به همراه داشته باشد تواندمیاز مسائل را  ترییقدق و ترعادلانه برداشت یک نزدیک اییندهآ در
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