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  از استفاده با مشهد شهر ةستار پنج هایهتل سایت وب بندی رتبه و ارزیابی

 فازی آل ایده حل به شباهت روش

 

 اصفهان دانشگاه شهری ریزی برنامه و جغرافیا دانشیار -وارثی حمیدرضا

 مشهد دانشگاهی جهاد گردشگری پژوهشکدة علمی  هیئت عضو -*آقاجانی حسین

 مشهد فردوسی دانشگاه عملیات در تحقیق مدیریت یدکتر دانشجوی -زوارم علیزاده علی

 

 28/12/1395: مقاله پذیرش  08/09/1395: مقاله دریافت

 

 چکیده
 عنوان به ها هتل انتخاب در مهمی نقش مجازی، فضای در خدمات از جامع اطلاعات ارائة

 سایت وب ،مدیریتی لحاظ  به است لازم ،بنابراین دارد؛ گردشگران اقامتی مقاصد ترین مهم

 بندیرتبه و ارزیابی مطالعه، این هدف. دشو تهیه و طراحی کاربران زنیا با مطابق ها هتل

 شاخص 51 پیشینه، مرور با اابتد منظور،  یندب. است مشهد شهر ةستار  پنج های هتل سایت وب

 قابلیت عملکرد و (شاخص 25) کارکردی عملکرد بعد دو در هتل سایت وب ارزیابی برای

 این از یکهر ،فازی نسبی های وزن تعیین از پس. شدند شناسایی (شاخص 26) استفاده

 به شباهت روش براساس و خبرگان از نظرسنجی ،گذشته مطالعات ةنتیج اساسبر ها شاخص

 نشان ها یافته. شد پرداخته مشهد ةستار  پنج های هتل بندی رتبه و ارزیابی به ،فازی آل ایده حل

 و هما پارس، درویشی، قصر، های هتل ترتیب  به ،سایت وب کارکردی عملکرد نظر از دهدمی

 و پردیسان هما، قصر، درویشی، های هتل سایت وب ةاستفاد قابلیت عملکرد نظر از پردیسان،

 اول، ةرتب در مشترک طور به قصر و درویشی های هتل سایت وب کل عملکرد نظر از و پارس،

 .گیرند  می قرار سوم ةرتب در مشترک طور به پارس و پردیسان های هتل و دوم ةرتب در هما هتل

 

 .ستاره پنج هتل سایت، وب ،فازی ،آل ایده حل به شباهت بندی، رتبه: یکلید های  واژه
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 مقدمه

 در دهندگان  خدمات و مردم میان تعامل نحوة و اطلاعات ارائۀ در را زیادی تغییرات ،ارتباطات و اطلاعات اوریفن رشد

 ،جغرافیایی مرزهای از عبور و سنتی های رسانه های محدودیت شکستن با ،فناوری این. است کرده ایجاد امروز دنیای

 توجه با سرعت به ،اینترنتی خریدهای و الکترونیک تجارت. پردازد می اطلاعات نشر به بیشتری سرعت با و ثرترؤم طور به

 ،آنلاین های سفارش دادن  انجام و مجازی بازارهای و هستند گسترش حالدر کشورها برخورداری و توسعه سطح به

 و اطلاعات فناوری ۀتوسع دنبال  به و 1980 ۀده در نیز الکترونیک گردشگری راستا، این در .اند  افزایش حال در روز روزبه

 .(Qi et al, 2008: 83) است گرفته شکل گردشگری صنعت به آن ورود و ارتباطات

 این و است آمده وجود  به مکان از افراد دریافت و درک در بسیاری تغییرات دور، راه از ارتباطات گسترش گرفتننظردر با

 عنصری ،اش مجازی شکل در چه و واقعی شکل در چه مکان، چراکه ؛است گرفتهبردر نیز را گردشگری ۀتجرب تغییرات،

 در مقصد به مراجعه از پیش ،گردشگری هایفعالیت اعظم بخش(. 4: 1387 ،دهقان) رود  می شمار  به گردشگری در کلیدی

 ۀتوسع خدمات. دهد می انجام خود ۀخان در و سفر أمبد در را کارها از بخشی ،گردشگر و دشو می گذاشته نمایش به اینترنت

 بهترین به را ها آن در شده ارائه خدمات و گردشگری مقاصد به مربوط اطلاعات ،گردشگری در آن کارگیری به و فناوری

 دست ها آن به کوتاهی مدت در توان می ینترنتا به اتصال با تنها و است کرده ارائهگردشگران در سراسر جهان  به شکل

 سایت وب داشتن گردشگری، صنعت در بازاریابی برای مهم عوامل از یکی که دادند نشان( 2008) 1دیگران و اشمیت .یافت

 خدمات و خود مناسب معرفی به که سایتی وب داشتن. است سایت وب امنیت از اطمینان و اطلاعات کیفیت یارتقا و موفق

 اقامتی مراکز که شهرهایی در مسئله این اهمیت. دکن  می جذب را بیشتری مشتریان باشد، پرداخته گردشگر با متناسب

 های سایت وب شایستۀ طراحی بنابراین، ؛است تر جدی بسیار ،شوند می شامل را بیشتری رقابتی فضای و دارند متنوعی

 .است گردشگری صنعت در بازاریابی عوامل ترین مهم از یکی ،محتوایی و فنی صورت به گردشگری

 انتخاب در زیادی نقش ،مجازی فضای در شفاف و جامع اطلاعات ارائۀ که هستند اقامتی مقاصد ترینمهم از هاهتل

 میان در اینترنت از استفاده گسترش و مجازی اطلاعاتی فضای توسعۀ با .دارد گردشگر توسط شانبازار توسعۀ و ها  آن

 برابردر تا دشون تهیه و طراحی کاربران نیازهای با مطابق هاهتل سایت وب نیز مدیریتی لحاظ  هب که است لازم ،مردم

 مشتریان ،ها هتل آنلاین هایبازار در .باشند داشته بیشتری سهم مشتریان جذب در ،مجازی فضای در خود رقبای

 یثیرأت نیز سایت طراحی کیفیت علاوه،  هب. آورند دست  هب کردنرزرو از پیش را سفر تسهیلات و قیمتی اطلاعات توانند می

 شفاهی تبلیغات و رضایتمندی بر همچنین سایت طراحی .ددار اطلاعات کیفیت درک و لذت انگیزش، بر مستقیم و مثبت

 .(Ha & Im, 2012: 79) است اثرگذار غیرمستقیم صورت  به ،جامعه افراد میان در

 و (دانشگاهیان) نامحقق گروه دو از را بسیاری توجه ها سایت وب ،هتلداری صنعت در رنتتاین اهمیت به توجه با

. است شده توجه بسیار نیز ها هتل های سایت وب ارزیابی به راستا، این در .اند کرده جذب صنعت این در فعال شاغلان

 و هئارا ها آن کیفی بهبود و ها هتل های سایت وب ارزیابی برای را مختلفی هایروش زمینه، این در گذشته مطالعات

 ها ارزیابی نتایج ،مشتریان ادراک بر  مبتنی هایی الگوریتم از استفاده با ها ارزیابی این از اندکی تعداد هرچند .اند کرده پیشنهاد

 محتویات و سایت طراحی بخش دو در که راهنمایی خطوط یا استاندارد های شاخص ،اند کرده ارائه یکپارچه صورت به را

 قبلی های ارزیابی بیشتر گفت توان می .(Law, 2007: 149) ندارد وجود شوند، گرفته کار  هب هتلداری صنعت در آن

 یکدیگر کنار در را محتوایی ابعاد و طراحی ابعاد و اند داشته نظردر را ها سایت وب کیفیت کامل طور به ،ها هتل سایت وب

 به ،ها هتل های سایت وب ارزیابی های شاخص از یمفید چارچوب ۀارائ منظور به مطالعه، این در بنابراین، ؛اند نکرده بررسی

                                                                                                                                                                          
1. Schmidt 



   3 ...از استفاده با مشهد شهر ستارة پنج های هتل سایت وب بندی رتبه و ارزیابی

 در تحقیق ةحوز در کمی های تکنیک از استفاده با سپس. شود می پرداخته راستا این در گذشته مطالعات از جامعی بررسی

. ندشو می بندی رتبه و ارزیابی مشهد، شهر ةستار پنج های هتل های  سایت وب موردی، ۀمطالع یک عنوان به عملیات،

 خود در را اقامتی مراکز انواع از متنوعی ۀدامن که ددار را کشور اقامتی مراکز بیشترین ،مشهد شهر که است ذکر شایان

 به توجه با یزن و شهر این در ها هتل خدمات ۀارائ و معرفی در ها سایت وب اهمیت به توجه با بنابراین، است؛ داده جای

 .است برخوردار خاصی اهمیت از ،ستاره پنج های هتل سایت وب ارزیابی ،سایت وب داشتن در ها هتل ۀتوسع سطح

 

 نظری مبانی

 هتل سایت وب ارزیابی

 به تنها ،ها آن از هریک که است گرفته صورت از کشور خارج در زیادی مطالعات ،هاهتل سایت وب اهمیت مورددر

 خود هب تریجامع ۀجنب تحقیقات این ،زمان گذشت با .اند پرداخته مطالعه و ارزیابی به بعد یک در گاهی و ابعاد از تعدادی

 و 1دولین راستا، این در .کرد مشاهده متعدد های گزارش در را تر جامع های ارزیابی و بررسی توان می که جایی تا ؛گرفت

 رزرو برای اینترنت اهمیت به توجه با (2006) هشی و 3لیائو و( 2005) 2لاو و وانگ ،(2003) لاو و چانگ ،(2002) دیگران

 نایم در که کردند بیان نیز (2008) 4یاب و لاو. کردند بررسی نیوزیلند در را ها هتل سایت وب اثربخشی میزان هتل،

 ،(2009) 5ون ةعقید به .دارد وجود ها آن رضایت و خرید اهداف در داریامعن هایتفاوت ،خریداران و نلاینآ مرورگرهای

 سایت، طراحی بعد سه با ارتباط در توان می را کنندگان مصرف و آنلاین خریداران اهداف و سفر به مربوط خدمات

 تأثیر( 2012) 6اندرسون .کرد بررسی وی رضایتمندی و نگرش درک مشتری، اعتماد قالب در و اینترنتی و اقتصادی

 انجام کننده شرکت 1000 رموردد که -وی های  بررسی مطابق. داند می آن در شده ارائه های ویژگی در را هتل سایت وب

 .ندکرد عنوان خود هتل رزرو اصلی دلیل عنوان به را هتل اتاق از تصاویری ةمشاهد یتقابل ،انویپاسخگ از درصد 67 -شد

 و ترافیک اطلاعات همچنین و هتل محل مورددر اطلاعات ۀارائ ،انویپاسخگ از درصد 50 از بیشاعتقاد  به این،بر  علاوه

 قابلیت نیازمند یگردشگر صنعت که رسیدند نتیجه این به( 2010) دیگران و لاو ،اینبر  علاوه. است تر  مهم سفر راهنمایی

 برای و شده طراحی گردشگری با مرتبط سایت وب برای خاص طور به که است ارزیابی و گیری اندازه های تکنیک و تکرار

 و اطلاعات تمامی ارائۀ در را ها سایت وب برتری ،(2011) دیگران و 7دسای وود. است مناسب مدت طولانی فرایندهای

 اجرا ها هتل سایت وب ارزیابی منظور به مراتبی  سلسله تحلیل روش یک ،2012 سال در. کردند اعلام آن از استفاده سهولت

 مراتبی  سلسله فهرست یک تهیۀ با ،کلامی بیان و ادراک بارةدر نامحقق ۀمسئل برای پژوهشی حل راه ،فرایند این در .شد

 را سایت وب کارکردی ابعاد فقط( 2012) دیگران و 8ایپ .شد مطرح ها سایت وب عملکردی و محتوایی توصیف برای

 .کردند هئارا آن از استفاده در سهولت به توجه بدون

 تجزیه شامل شده  تعیین بعد هفت در همچنین و پردازش و ارائه ،ارتقا ۀمرحل سه به توجه با نیز (2013) دیگران و 9هو پینگ

 سایت وب ویژگی ونه پنجاه مطالعۀ به ،خدمات و آنلاین پردازش ناوبری، بازاریابی، تعامل، نوآوری، عملکرد، محتوا، تحلیل و

 آسیا در ها هتل. 1 که داد نشان سایت وب ارزیابی سازی مدل نتایج ،مطالعه این در .پرداختند مختلف های قاره در ها هتل

                                                                                                                                                                          
1. Doolin, B. 

2. Wong, J. & Law, R 

3. Liao & Shih, 

4. Law, R. & Bai, B. 

5. Wen 

6. Anderson 

7. Woodside 

8. Ip, C. 

9. Ping-Ho 
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 ها سایت وب ۀتوسع عمق در پیشرو های  هقار ،آسیا و اروپا. 2 ،اند کرده هئارا دیگر های قاره در ها هتل سایر از بیشتری های ویژگی

 .است دهش اشاره ارزیابی در زیادی هایشاخص به ،شا  گستردگی به توجه با ،مطالعه این در .هستند مدل براساس

 و سایت طراحی بخش دو در که ییراهنما خطوط یا استاندارد هایی شاخص گفت توان می گذشته مطالعات بررسی با

 کامل طور به ،ها هتل سایت وب قبلی های ارزیابی بیشتر .ندارد وجود شوند، گرفته کار  هب اریهتلد صنعت در آن محتویات

 چانگ جامع ۀمطالع براساس. ندنکرد بررسی هم کنار در را محتوایی و طراحی ابعاد و ندداشت نظردر را ها سایت وب کیفیت

 و کارکردی قابلیت بعد دو قالب در را (شاخص 51) ها هتل های سایت وب ارزیابی های شاخص توان می ،(2003) لاو و

 سهولت و طراحی با ارتباط در استفاده قابلیت و سایت محتویات با ارتباط در ،کارکردی قابلیت. کرد مطالعه استفاده تلیقاب

 و خی ۀمطالع از مفید، و جامع یچارچوب ۀارائ و سازی  هنگام  هب راستای در ابتدا حاضر، مطالعۀ در. است سایت از استفاده

 ها شاخص این ،1 جدول در .(Qi et al, 2013: 82-101) شد تعیین هتل سایت وب ارزیابی هایشاخص ،(2013) دیگران

 .است شده پرداخته کلی بعد دو در ها شاخص این تشریح به ،ادامهدر. شوند  می مشاهده

 

ها هتل های سایت وب ارزیابی های شاخص. 1 جدول

 
 Qi et al, 2013: 84: منبع

 

 هتل سایت وب کارایی( الف

 .هستند پیرامونی اطلاعات و سایت مدیریت رزرواسیون، اطلاعات عمومی، اطلاعات شامل شاخص این در توجه شایان بعد چهار

 هتل ۀگذشت معرفی مانند اطلاعاتی) است هتل همان سایت وب در هتل معرفی به مربوط بیشتر :عمومی اطلاعات

 نوع های ویژگی و هتل تسهیلات به مربوط اطلاعات که داشتند کیدأت( 2001) 1لامبرت و جانگ. (آن مکانی موقعیت و

 و ها هتل بازاریابی راهبردهای از جدید اطلاعات ویژه به ؛دارد مشتریان گیری تصمیم در زیادی اهمیت ،آن های اتاق

 ۀتوسع و ترویج در هتلداران ترقی و پیشرفت سبب که است ویییوید هایفایل یا مجازی تورهای شامل که مدیا  مالتی

 .(Mill & Morrison, 2002: 79) شود  می ها آن تولیدات و خدمات

                                                                                                                                                                          
1. Jeong & Lambert 



   5 ...از استفاده با مشهد شهر ستارة پنج های هتل سایت وب بندی رتبه و ارزیابی

 یبرا ویژه  به ،مشتریان نیازهای دریافت برای را رزرواسیون جامع اطلاعات باید سایت: رزرواسیون اطلاعات

  .کند فراهم ای ینهاطلاعات هز

 هتل اطلاعات نمایش از هدف .شود  می هتل سایت وب یک از مدیریتی آنلاین اطلاعات شامل: سایت مدیریت

 یراه ،کامل صورت به ها گیرنده تماس اطلاعات همۀ نمایش. است مشتریان با مستقیم ملاقات نوعی به ،آنلاین صورت به

 مدیریت ،اینبر  علاوه. (Kline et al, 2004: 253-267) است مشتری به موجود هایظرفیت ۀئارا با ارتباط در ضروری

 با آن را دارد که یتقابل آنلاین فناوری همچنین. کرد خواهد خدمت مشتریان به بهتری صورت به ،هتل سایت وب خوب

 در تمحصولا و اطلاعات ضمانت و بازخوردها ،ها آن به ها خبرنامه ارسال یزن و مشتریان طرف از ها فرم انواع ارسال

 .(Nysveen et al, 2003: 165-174) کند فراهم را ها سایت وب

 بیشتر که اطلاعاتی مانند هتل هر به نزدیک مقاصد است: یرشامل موارد ز اطلاعات این :هتل دربارة اطلاعات

 توضیحات شود،  یداده م ها هتل از هریک اطراف محیط در گردشگری به مربوط مقاصد با نامراجع آشنایی به کمک برای

 .ها هتل از هریک محلی های جاذبه سایر و فرودگاه ،ونقل حمل مسیرهای بارةدر تر تفصیلی

 

 هتل سایت وب از استفاده قابلیت( ب

 در ها هتل سایت وب اولیۀ ارزیابی منظور به( 2003) لاو و ینگ آئو توسط ابتدا ،ها سایت وب از استفاده قابلیت اصطلاح

 یک مختلف صفحات جایی  هجاب و ناوبری دسترسی، شامل بیشتر سایت قابلیت ارزیابی فاکتورهای. شد مطرح کنگ هنگ

 .است سایت وب ظاهر و کلی طرح ،زبان بودن،کاربرپسند ،سایت وب

 در جوو  جست موتورهای طریق از ،هتل یک سایت وب به جوگرو  جست دسترسی سهولت :سایت وب به دسترسی

 را لفمخت صفحات و کند دانلود را لازم متون و سرمقاله ،سایت آن از تواند می مشتری یک که سرعتی و است اینترنت

 .(Kaplanidou & Vogt, 2006: 204-216) ببیند

 دارای ها سایت وب بیشتر .است مربوط سایت وب یک مختلف صفحات در کاربران جایی جابه و حرکت به :ناوبری

 .اند  کرده فراهم سایت وب در را مختلف صفحات بازبینی و جایی جابه ةاجاز و هستند خاصی ناوبری های سیستم و منو

 ؛کند میکمک  یدکنندهبه بازد ،اطلاعات تر  دقیق و تر  یعسر جویو  جست برای نیز سایت وب در داخلی جویو  جست موتور

 (.Choi & Morrison, 2005: 63-78) است زیاد ها آن صفحات و شده  ارائه اطلاعات حجم که هاییسایت ویژه به

 سایت وب یک از استفاده چگونگی کشف یبرا شکیبایی و صبر ،کاربران یا مشتریان اغلب :کاربرپسند سایت وب

 1موریسون و سو .پردازند می دیگری سایت وب جویو  جست به و دننک  می ترک سریع را سایت وب یک اغلب و ندارند را

 لازم ،بنابراین ؛است رگذارثا هتل انتخاب در ها آن گیری تصمیم بر ،مشتری کاربران رضایتمندی که کردند کیدأت( 2004)

 تراکنش ،مثال برای ؛گیرد قرار دسترس در راحتی  به ،تسهیلات و محتویات و هتل سایت در اینترنتی خدمات که است

 .(Kim & Lee, 2004: 105-116کند ) تسهیل سایترا با  ها  آن تعامل و دساده باش مشتریان برای دبای اطلاعات

 .دارد اهمیت بسیار ،آن در شده  ئهارا خدمات و مختلف متون با کردنبرقرار ارتباط و هتل سایت وب ورودی :زبان

 هئارا صوت و ویوید و عکس گرافیکی هایفایل متن، صورت به بیشتر را خود خدمات و محصولات ،ها سایت وب اغلب

 از متنوعی پتانسیل ،سایت وب در دردسترس و موجود هایزبان که دادند نشان( 2004) دیگران و 2اسکارل. دهند می

 .استفاده کنند هتل خدمات از آگاهی برای آن از و کنند درک را سیستم زبان بتوانند که سازد یم فراهم را مشتریان

                                                                                                                                                                          
1. So & Morrison 

2. Scharl, A. 
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 در شده  هئارا ابعاد و هاویژگی و سایت کلی ترجیحات با ارتباط در بیشتر موضوع این :کلی طرح و ظاهری شکل

 ,Douglas & Mills) ستها درخواست و زیباشناختی خاص هایویژگی ظاهری، شکل به مربوط بیشتر همچنین. است آن

2004: 269-293). 
 

 پژوهش روش

 انتخاب این معیار .است شده انجام مشهد شهر ةستار پنج های هتل سایت وب بندی رتبه و ارزیابی هدف با ،حاضر پژوهش

 با مقایسه در مجازی فضای در ارزیابی قابلیت داشتن و معتبر سایت وب از ستاره پنج های هتل برخورداری ،اول گام در

 پژوهش این برای اقامتی مراکز و هتل تعداد بالاترین از برخورداری لحاظ  به یزن مشهد شهر بود. اقامتی واحدهای سایر

 ساختاری لحاظ  به اغلب که دارند کشور سطح در را ها هتل سایر از ای زنجیره ،ها هتل این از هریک اینکه دوم .شد انتخاب

 در موجود سوابق و منابع بررسی از پس. ستها هتل سایر از ای نماینده نوعی به ها آن کمی و کیفی تحلیل و اند  یکسان

 سپس. شد پرداخته مختلفی منابع از ها هتل سایت وب ارزیابی مختلف های شاخص آوری جمع و شناسایی به ،تحقیق ینۀزم

 اندکی با و دیگران و خی ۀمطالع های  زیرشاخص و ها شاخص با انطباق در ها سایت وب از هریک برخورداری مبنایبر

 از بندی،  رتبه یندر ا .شد پرداخته هاهتل های سایت وب بندی رتبه به الکسا، تحلیل سایت های شاخص افزودن و تغییر

 در ،ندارد قطعیت افراد های گیری تصمیم و تفکرات مواقع، از بسیاری در کهآنجا از استفاده شد. 1فازی تاپسیس روش

 هایهتل ،شده  هئارا خدمت نوع به توجه با (.47: 1389 ،عطائی) دشو استفاده فازی های روش از است بهتر موارد گونه  این

 ،مختلف منابع براساس .شد خارج انتخابی های نمونه از اقامتی سطوح سایر و شدند انتخاب ارزیابی برای ستاره پنج

 استان در هتل 162 ،حاضر حالدر .دارد اختصاص مشهد شهر به کشور یهاهتل و اقامتی واحدهای سهم بیشترین

 بالای تمرکز نشانگر آمار، ینا که اند شده واقع مشهد شهر در هتل 147 ،تعداد این از که دارد وجود رضوی خراسان

 ایبر منتخب هایهتل (.http://ehkh.ir) است کشور سطح در شهر این تیزیار و مذهبی موقعیت به توجه با ها هتل

 .(1 شکل) هما و پارس پردیسان، طلایی، قصر درویشی، :از اند عبارت سایت وب ارزیابی
 

 
 مشهد شهر در بررسی مورد های هتل موقعیت. 1 شکل

                                                                                                                                                                          
1. Fuzzy Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution: FTOPSIS 

http://ehkh.ir/
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 :است 2 شکل شرح به پژوهش دادن  انجام فرایند

 

 
 پژوهش اجرایی فرایند مدل. 2 شکل

 

 براساس ها هتل سایت وب ارزیابی های شاخص ابتدا مرحله، این در: ها شاخص فازی وزن تعیین ،اول مرحلة

 قابلیت و شاخص 25 با (سایت وب کارایی) کارکردی بعد دو در شاخص 51 ،درمجموع که شدند مشخص تحقیق پیشینۀ

 ،شده شناسایی های شاخص از مراتبی  سلسله ساختار کیلتش با سپس .(1 جدول) گرفتند قرار مدنظر شاخص 26 با استفاده

 :Qi et al, 2013) شد استخراج( 2013) دیگران و یخ مطالعات ۀنتیج براساس مربوط سطح در شاخص هر نسبی وزن

. شد محاسبه ساختار سطح آخرین در شاخص هر نهایی وزن مختلف، سطوح در نسبی های وزن ضرب با نیز درنهایت .(95

 :(Mahmoudzadeh et al, 2007: 337) آید می دست  به 1 ۀرابط از ،شاخص هر نهایی وزن ،درواقع

(1) �̃�𝑗 = �̅�𝑗   �̅�𝑝𝑗 �̅�𝑡𝑝𝑗 

 نهایی سطح در شاخص این فازی نسبی وزن ضرب حاصل از که است ام j شاخص فازی نهایی وزن �̃�𝑗 فوق، رابطۀ در

 بعد فازی نسبی وزن و( �̅�𝑝𝑗) بالاتر سطح در شاخص به مربوط بعد فازی نسبی وزن ،( �̅�𝑗) مربوط مراتبی  سلسله ساختار

 تر پایین بعد استفاده، قابلیت و کارایی شامل کلان بعد ،1 جدول براساس. آید می دست  به( �̅�𝑡𝑝𝑗) شاخص به مربوط کلان

 .ندهست... و هتل معرفی شامل نیز ها شاخص و ...و عمومی اطلاعات شامل آن از

 براساس ،هستند ها هتل شامل که ها گزینه مرحله، این در: ها سایت وب بندی رتبه و ارزیابی ،دوم مرحلة

 یا نقطه از گزینه یک فاصلۀ گرفتننظردر بر  علاوه روش، این در. دنشو می بندی رتبه فازی آل ایده حل به شباهت روش

 یکدر  ،روش اینمراحل استفاده از  .شود می گرفته نظردر نیز( منفی آل ایده) آل ایدهضد حل از آن فاصلۀ ،آل ایده حل

 :(1389 ی،)به نقل از عطائ است یربه شرح ز ینهگز mو  یارمع nبا  یارهمعچند ۀمسئل

 یارهایمع یبرا ها ینهگز ۀهم یابیو ارز ها ینهگزتعداد  یارها،به تعداد معبا توجه  :یمتصم یسماتر یلتشک. 1

 :شود یم یلتشک 2 رابطۀ صورت به یمتصم یسمختلف، ماتر

ارزیابی هایشاخصتعریف   

 هاشاخصمراتبی از سلسلهتشکیل ساختار 

 هر سطح یهاشاخصتعیین وزن نسبی 

 سطح آخر یهاشاخصتعیین وزن نهایی 

 هاشاخصو  هاینهگزتشکیل ماتریس تصمیم از 

 آلیدهضداو  آلایده حلراهشناسایی 

 آلیدهضداو  آلایدهاز  هاینهگز ةفاصلتعیین 

 نهایی هر گزینه ةنمرتعیین 

 هاینهگز یبندرتبه

 هایتساوب یبندرتبهدوم: ارزیابی و  ۀمرحل هاشاخصاول: تعیین وزن فازی  ۀمرحل

 (+ سایت الکسا2013) دیگرانخی و مطالعة 
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(2) �̃� = [

�̃�11 �̃�12 ⋯ �̃�1𝑛

�̃�21 �̃�22 ⋯ �̃�2𝑛

⋮ ⋮ ⋯ ⋮
�̃�𝑚1 �̃�𝑚2 ⋯ �̃�𝑚𝑛

] 

 

�̃�11استفاده شود،  یمثلث یاز اعداد فاز که یدرصورت = (𝑎𝑖𝑗 , 𝑏𝑖𝑗 , 𝑐𝑖𝑗)  ینۀگزعملکرد i (i=1,2,…,mدر )یارمع مورد j 

(j=1,2,…,n )گیرنده یمتصم یتۀکم. اگر است k  یفاز یبند رتبهباشد و  داشتهعضو k گیرنده یمتصم ینام �̃�𝑖𝑗𝑘 =

(𝑎𝑖𝑗𝑘 , 𝑏𝑖𝑗𝑘 , 𝑐𝑖𝑗𝑘) یبیترک یفاز یبند رتبه یارهاا توجه به معباشد، ب �̃�𝑖𝑗 = (𝑎𝑖𝑗 , 𝑏𝑖𝑗 , 𝑐𝑖𝑗) براساس توان یمها را ینهگز 

 دست آورد:  به یرروابط ز

(3) 𝑎𝑖𝑗 = 𝑀𝑖𝑛𝑘{𝑎𝑖𝑗𝑘}  ;     𝑏𝑖𝑗 =
∑ 𝑏𝑖𝑗𝑘

𝑘
𝑘=1

𝑘
   ;      𝑐𝑖𝑗 = 𝑀𝑎𝑥𝑘{𝑐𝑖𝑗𝑘}  

 

 .است دهمآ مثلثی فازی اعداد قالب در ها ارزیابی در کمی اصطلاحات تبدیل ةنحو ،2 جدول در

 

 مثلثی فازی اعداد قالب در کلامی اصطلاحات تعریف. 2 جدول

 فازی مقادیر (کلامی اصطلاحات) عملکرد/ اهمیت

 (0 و 1/0 و 3/0) ضعیف بسیار/ غیرمهم بسیار

 (1/0 و 3/0 و 5/0) ضعیف/ غیرمهم

 (3/0 و 5/0 و 7/0) متوسط

 (5/0 و 7/0 و 9/0) خوب/ مهم

 (7/0 و 9/0 و 1) خوب بسیار/ مهم بسیار

 

 تصمیم ماتریس های درایه باشند، مثلثی ،فازی اعداد اگر :فازی تصمیم ماتریس کردن  مقیاس  بی. 3

 :شود می محاسبه زیر روابط از ترتیب  به منفی و مثبت معیارهای برای مقیاس بی

(4) �̃�𝑖𝑗 = (
𝑎𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ ,

𝑏𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗ ,

𝑐𝑖𝑗

𝑐𝑗
∗)             ,   𝑐𝑗

∗ = 𝑀𝑎𝑥𝑖𝑐𝑖𝑗  

(5) �̃�𝑖𝑗 = (
𝑎𝑗

−

𝑐𝑖𝑗

,
𝑎𝑗

−

𝑐𝑖𝑗

,
𝑎𝑗

−

𝑐𝑖𝑗

)             ,   𝑎𝑗
− = 𝑀𝑖𝑛𝑖𝑎𝑖𝑗  

 :آید می دست  به زیر صورت به( �̃�) شده  مقیاس  بی فازی تصمیم ماتریس بنابراین،

(6) 

�̃� = [�̃�𝑖𝑗]𝑚×𝑛
       𝑖 = 1,2, … ,𝑚 ; 𝑗 = 1,2, … , 𝑛 

�̃� =

[
 
 
 
 
 
�̃�11 ⋯ �̃�1𝑗 ⋯ �̃�1𝑛

⋮ ⋮ ⋮
�̃�𝑖1 ⋯ �̃�𝑖𝑗 ⋯ �̃�𝑖𝑛
⋮ ⋮ ⋮

�̃�𝑚1 ⋯ �̃�𝑚𝑗 ⋯ �̃�𝑚𝑛]
 
 
 
 
 

 

 .ستیارهاتعداد مع یانگرب nو  ها ینهگزتعداد  یانگرب mکه 

 از دار وزن فازی تصمیم ماتریس مختلف، معیارهای وزن به توجه با: دار وزن فازی تصمیم ماتریس تعیین. 4

 آید می دست  به 7 رابطۀ صورت به و فازی ةشد  مقیاس  بی ماتریس در معیار هر به مربوط اهمیت ضریب کردن  ضرب

 :(50: 1389 ،یئعطا)
(7) �̃�𝑖𝑗 = �̃�𝑖𝑗 . �̃�𝑗 

 :بود خواهد زیر صورت به دار وزن فازی تصمیم ماتریس بنابراین، ؛است 𝐶𝑗 معیار اهمیت ضریب ةکنند بیان �̃�𝑗 که
(8) �̃� = [�̃�𝑖𝑗]𝑚×𝑛

       𝑖 = 1,2, … ,𝑚 ; 𝑗 = 1,2, … , 𝑛 
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�̃� =

[
 
 
 
 
 
�̃�11 ⋯ �̃�1𝑗 ⋯ �̃�1𝑛

⋮ ⋮ ⋮
�̃�𝑖1 ⋯ �̃�𝑖𝑗 ⋯ �̃�𝑖𝑛

⋮ ⋮ ⋮
�̃�𝑚1 ⋯ �̃�𝑚𝑗 ⋯ �̃�𝑚𝑛]

 
 
 
 
 

 

 

 صورت به یبترت  به یآل فاز  یدهضداو حل  آل یدهاحل : یفاز منفی آل یدهاو حل  مثبت آل یدهاحل  یافتن. 5

�̃�𝑗. شوند یم یفتعر 10 و 9 روابط
�̃�𝑗و  ها ینهگز یتمام یناز ب i یارمقدار مع ینبهتر +

 همۀ میاناز  i یارمقدار مع ینبدتر −

 .(50: 1389 ،یئعطا) استه  آن

  

(9) 𝐴+ = {�̃�1
+ , �̃�2

+ , … , �̃�𝑛
+}  , �̃�𝑗

+ = 𝑀𝑎𝑥𝑖(�̃�𝑖𝑗3)  𝑖 = 1,2, … ,𝑚 ; 𝑗 = 1,2, … , 𝑛 

(10) 

 

𝐴− = {�̃�1
− , �̃�2

− , … , �̃�𝑛
−}  , �̃�𝑗

− = 𝑀𝑖𝑛𝑖(�̃�𝑖𝑗1)  𝑖 = 1,2, … ,𝑚 ; 𝑗 = 1,2, … , 𝑛 

 ،منفی آل ایده و مثبت آل ایده حل از گزینه هر فاصلۀ :آل ایده منفی و آل ایده حل از فاصله محاسبة. 6

 :است محاسبه قابل 12و  11 روابط از ترتیب  به

(11) 𝑆𝑖
+ = ∑ 𝑑(�̃�𝑖𝑗 , �̃�𝑗

+)
𝑛

𝑗=1
       𝑖 = 1,2, … ,𝑚 

(12) 𝑆𝑖
− = ∑ 𝑑(�̃�𝑖𝑗 , �̃�𝑗

−)
𝑛

𝑗=1
       𝑖 = 1,2, … ,𝑚 

d است که اگر ) یدو عدد فاز ینب ۀفاصل 𝑎1  , 𝑏1 , 𝑐1( و )𝑎2  , 𝑏2 , 𝑐2دو عدد  ۀفاصلباشند،  یمثلث ی( دو عدد فاز

 برابر است با:

(13) 𝑑 = √
1

3
[(𝑎1 − 𝑎2)

2 + (𝑏1 − 𝑏2)
2 + (𝑐1 − 𝑐2)

2]       

 :شود می محاسبه 14 رابطۀ از شباهت شاخص :شباهت شاخص محاسبة. 7

(14) 𝑪𝑪𝒊 =
𝑆𝑖

−

𝑆𝑖
+ + 𝑆𝑖

−               𝑖 = 1,2, … ,𝑚 

 که طوری به ؛شوند می بندی رتبه ها گزینه شباهت، شاخص میزان به توجه با ،مرحله این در :ها گزینه بندی رتبه. 8

 .دارند قرار اولویت در بیشتر شباهت های شاخص با های گزینه

 

 ها یافته و بحث

 دیگران و یخ مطالعات نتایج از ،شاخص هر فازی نسبی وزن ،ها هتل سایت وب ارزیابی برای شاخص 51 شناسایی از پس

 3 جدول در مراتبی  سلسله ساختار قالب در ها شاخص فازی نسبی های وزن .(Qi et al, 2013: 84) شد استخراج( 2013)

 یعنی ،تحقیق اجرایی فرایند دوم مرحلۀ در استفاده منظور به ،شاخص هر فازی نهایی وزن ،ادامهدر. است شده گزارش

 .شد محاسبه 1 رابطۀ براساس فازی، آل ایده حل به شباهت روش براساس ها هتل های سایت وب بندی رتبه و ارزیابی

 و سهیمقا یفاز یها اسیمق براساسمشهد  ةستار پنج یها هتل تیسا وباز خبرگان،  ینظرسنج براساس سپس

و  شاخص( 26استفاده ) تیشاخص(، عملکرد قابل 25) یعملکرد کارکرد ةحوز سه قالبدر  ها یابیارز نیشدند. ا یازدهیامت

 یعملکرد کارکرد یها شاخص براساس ها هتل تیسا وباول،  ۀدر مرحل ن،یبنابرا ؛شاخص( انجام گرفت 51عملکرد کل )

 یدارا ییهتل قصر طلا شود،یم مشاهدهجدول  نیدر ا کهطور همان. است دهمآ 4جدول  درآن  جیکه نتا ندشد یابیارز

 یشاخص شباهت برا ن،یبنابرا ؛است( 59/7) آل  دهیضدافاصله از حل  نیشتری( و ب11/10) آل دهیافاصله از حل  نیکمتر
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 نیشتریب یدارا -دیآ یم دست  به یمنف آل دهیاو  آل دهیابه مجموع فاصله از  آل دهیاکه از نسبت فاصله از حل  -هتل نیا

 نه،یگز هر یبرا شباهت شاخص شدن  مشخص از پس. ددار ها هتل ریسا نایمرا در  تیوضع نی( و بهتر43/0) استمقدار 

 یشاخص در تمام نیا ریبه مجموع مقاد نهیاز نسبت مقدار شاخص شباهت هر گز ،شاخص نیمربوط به ا ةشد  نرمال وزن

 یکارکرد نظر از، 25/0( ةشد  با وزن )نرمال ییهتل قصر طلا تیسا وب ،جینتا به توجه با ،تیدرنهاشد.  نییتع ها نهیگز

(، هما 19/0(، پارس )21/0) یشیدرو یها هتل یها  تیسا وب. دارد گرید یهاهتل تیسا وب نایمدر  را عملکرد نیرهتب

 قرار دارند. یبعد یها رتبه درنظر  نیا از زی( ن16/0) سانی(، و پرد18/0)
 

 مراتبی  سلسله ساختار براساس هتل سایت وب ارزیابی های شاخص نسبی وزن .3 جدول

 
 Qi et al, 2013:84: منبع

 

 کارکردی عملکرد براساس ها هتل سایت وب مقایسة برای فازی تاپسیس خروجی نتایج. 4 جدول

 هتل
 از فاصله

 آل ایده حل

 از فاصله

 آل ایدهضد حل

 شاخص

 شباهت

 وزن

 شده  نرمال

 21/0 36/0 36/6 12/11 درویشی هتل
 25/0 43/0 59/7 11/10 طلایی قصر هتل
 16/0 27/0 97/4 12/13 پردیسان هتل
 19/0 32/0 66/5 79/11 پارس هتل
 18/0 3/0 34/5 33/12 هما هتل
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 فازی های وزن دادن  دخالت با. شدند ارزیابی استفاده قابلیت های شاخص براساس ها هتل سایت وب بعدی، مرحلۀ در

 آل ایده حل به شباهت روش خروجی نتایج ،درنهایت ،ها سایت وب ارزیابی براساس و بخش این به مربوط های شاخص

 و محاسبه ،گزینه هر برای آل ایدهضد و آل ایده حل از فاصله ،گذشته روند مانند. دش گزارش 5 جدول صورت به فازی

 نتایج براساس .دش محاسبه نیز گزینه هر ةشد  نرمال وزن یت،درنها و شد مشخص نیز گزینه هر به مربوط شباهت شاخص

 سایر میان در استفاده قابلیت نظر از را عملکرد بهترین ،22/0 وزن با درویشی هتل سایت وب که شد مشخص بخش این

 در نظر ینا از( 18/0) پارس و ،(19/0) پردیسان ،(2/0) هما ،(21/0) طلایی قصر های هتل .ددار بررسی مورد های هتل

 .دارند قرار بعدی های رتبه

 

 استفاده قابلیت عملکرد براساس ها هتل سایت وب مقایسة برای فازی تاپسیس خروجی نتایج .5 جدول

 هتل
 از فاصله

 آل ایده حل

 از فاصله

 آل ایدهضد حل

 شاخص

 شباهت

 وزن

 شده  نرمال

 22/0 45/0 56/17 75/21 درویشی هتل
 21/0 42/0 36/16 67/22 طلایی قصر هتل
 19/0 38/0 7/14 91/23 پردیسان هتل
 18/0 35/0 42/13 98/24 پارس هتل
 2/0 39/0 07/15 46/23 هما هتل

 

 عملکرد ،(شاخص 51) شده استخراج های شاخص تمامی و مطالعه مورد های هتل سایت وب ارزیابی براساس ،درنهایت

 در آن نتایج که شد ارزیابی -است استفاده قابلیت عملکرد و راییکا عملکرد شامل درواقع که -ها سایت وب این کل

 ،22/0 یکسان وزن با درویشی و طلایی قصر های هتل ،شود می مشاهده کهطور همان .است دهش گزارش 6 جدول

 نیز پارس و پردیسان های هتل و دارد قرار بعدی ۀرتب در 19/0 وزن با هما هتل. ندردا را سایت وب کلی عملکرد بهترین

 .دارند قرار بندی رتبه این انتهای در 18/0 وزن با مشترک طور به
 

 کل عملکرد براساس ها هتل سایت وب ةمقایس برای فازی تاپسیس خروجی نتایج .6 جدول

 هتل
 از فاصله

 آل ایده حل

 از فاصله

 آل ایدهضد حل

 شاخص

 شباهت

 وزن

 شده  نرمال

 22/0 42/0 92/23 87/32 درویشی هتل
 22/0 42/0 95/23 79/32 طلایی قصر هتل
 18/0 35/0 66/19 04/37 پردیسان هتل
 18/0 34/0 08/19 77/36 پارس هتل
 19/0 36/0 41/20 79/35 هما هتل

 

 پردیسان، طلایی، قصر درویشی، های هتل شامل مشهد ةستار پنج های هتل سایت وب ارزیابی کلی نتایج 7 جدول

 قصر های هتل ترتیب  به سایت وب کارکردی عملکرد نظر از ،دشو می ملاحظه کهطور همان. دهد می نشان را هما و پارس

 هما، طلایی، قصر درویشی، های هتل سایت وب ةاستفاد قابلیت عملکرد نظر از پردیسان، و هما پارس، درویشی، ی،طلای

 هما هتل اول، ۀرتب در مشترک طور به طلایی قصر و درویشی های هتل سایت وب کل عملکرد نظر از و ،پارس و پردیسان

 .دارند قرار سوم رتبۀ در مشترک طور به پارس و پردیسان های هتل و دوم رتبۀ در
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 ها هتل سایت وب بندی رتبه و عملکرد ارزیابی نتایج. 7 جدول

 رتبه کارکردی عملکرد هتل
 قابلیت عملکرد

 استفاده
 رتبه

 عملکرد

 کل
 رتبه

 1 22/0 1 22/0 2 21/0 درویشی هتل
 1 22/0 2 21/0 1 25/0 طلایی قصر هتل
 3 18/0 4 19/0 5 16/0 پردیسان هتل
 3 18/0 5 18/0 3 19/0 پارس هتل
 2 19/0 3 2/0 4 18/0 هما هتل

 

 قابلیت عملکرد کارکردی، عملکرد بعد سه از ،مشهد ةستار پنج های هتل سایت وب ارزیابی نتایج بین ۀمقایس 3 شکل

 قصر هتل سایت وب کارکردی عملکرد ،است مشخص کهطور همان. دهد می نمایش بهتر را کل عملکرد و استفاده

 نظر از ،درویشی هتل سایت وب که است حالیدر این. است داشته توجهی قابل تفاوت ،ها هتل سایر با مقایسه در ،طلایی

 بوده یکسان ها هتل این سایت وب کل عملکرد ،درنهایت و دارد آن به نسبت بهتری نسبتاً وضعیت استفاده قابلیت عملکرد

 .است

 

 
 مشهد ةستار پنج های هتل های سایت وب عملکرد وضعیت مقایسة. 3 شکل

 

 گیری نتیجه

 و جامع اطلاعات ۀارائ. هستند گردشگری مقاصد با ارتباط در رسانی خدمات و اقامتی مراکز ترین مهم از یکی ها هتل

 راستا، این در. دارد گردشگر توسط آن بازار ۀتوسع و هتل انتخاب در زیادی نقش مجازی، فضای در خدمات از شفاف

 وضعیت ،یمختلف مطالعات در. است مطرح گردشگر جذب در رقابتی مزیت یک عنوان به ،هتل سایت وب بالای عملکرد

 مراتب به مطالعه، مورد معیار و شاخص تعداد ،ها آن تمامی در که شده بررسی (خارجی اغلب) گذشته در ها هتل سایت وب

 و اند پرداخته ها شاخص از بعد یک به ها آن بیشتر همچنین .است مقاله این در بررسی مورد های شاخص تعداد از کمتر

 پژوهش وجود با .است مطالعات سایر با مطالعه این تفاوت ۀنقط این و اند  نکرده تحلیل و بررسی را موضوع جامع طور  به

 با ،ها شاخص آن بررسی بر  علاوه مطالعه این -هاست شاخص از جامعی ۀمطالع نوعی به که -(2013) دیگران و خی
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 های شاخصپرداخته است.  ها یتسا وب یابیارز به -دارد اختصاص ها سایت بندی رتبه به که -الکسا سایت از گیری بهره

 در ها شاخص این از جامعی ارزیابی با ،حاضر پژوهش در .اند  گرفته قرار مدنظر ها هتل سایت وب ارزیابی برای متعددی

 هتل سایت وب ارزیابی منظور به جامعی نسبتاً چارچوب ،استفاده قابلیت عملکرد و( کارایی) کارکردی عملکرد بعد دو قالب

 دسترسی آن بهنگارندگان  کم  دست یا بود نشده ارائه گستردگی این به ،داخلی مطالعات در یناز ا یشپ که دش ارائه

 ،ها شاخص این از هریک فازی وزن دنکر  مشخص و شاخص 51 شناسایی براساس پژوهش، اجرایی فرایند در. ندنداشت

 .شدند بندی رتبه مشهد ةستار پنج های هتل گرفته،  صورت های ارزیابی براساس فازی، تاپسیس روش از استفاده با درنهایت

 از. اند  متفاوت یکدیگر با ،کل عملکرد و استفاده قابلیت عملکرد کارکردی، عملکرد نظر از ها هتل این ،نتایج مطابق

 هتل مثال، برای ؛است متفاوت مطالعه مورد بعد سه از هریک در ،ها هتل این سایت وب بندی رتبه که دش مشاهده طرفی

 این و دارد را انتهایی ۀرتب کارکردی عملکرد لحاظ از ،دارد قرار سوم ۀرتب در استفاده قابلیت عملکرد نظر از اگرچه پارس،

 وضعیت ارتقای برای بنابراین، ؛بگیرد قرار رتبه آخرین در هتل این کل، عملکرد ارزیابی در که است شده سبب موضوع

 استفاده قابلیت های شاخص هم و( کارایی) کارکردی های شاخص هم یعنی ،آن اصلی بعد دو به باید هتل یک سایت وب

 .دکر توجه
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