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 در وب بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي براي مدلي ةارائ ،حاضر پژوهش اصلي هدف :چكيده
 مندي بهره با ،مدل اجزاي شناسايي از پس اول گام در منظور بدين .است ايران هواپيمايي صنعت

 هاي مؤلفه هواپيمايي، صنعت فروش و بازاريابي ةحوز كارشناسان و خبرگان نظر و ادبيات از
 معيارها بين روابط ساختار تعيين براي ديماتل روش از دوم گام در .شدند انتخاب مدل نهايي
 به توجه با معيارها از يك هر وزن ،اي شبكه تحليل فرايند كمك به سوم گام در .شد استفاده

 شركت سه بندي رتبه به ويكور روش از استفاده با آخر گام در و آمد دست به بازخور و وابستگي
 دروني ارتباطات ،ديماتل روش از آمده دست هب نتايج .شد پرداخته ايران هواپيمايي صنعت در معتبر

 فرايند نتايج .دهد مي نشان را وب بر مبتني اثربخشي ارزيابي مدل معيارهاي ميان بيروني و
 وزن لحاظ از »اعتبار قابليت« مدل، معيارهاي تمام بين كه است اين كنندة بيان اي شبكه تحليل

 ماهان هواپيمايي شركت داد نشان ويكور روش نتايج نهايت در .دارد قرار اول ةرتب در اهميت و
  .دارد شده تعريف آل ايده وضعيت با را فاصله كمترين
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  مقدمه
 اين .است هستي نظام ناپذيرجدايي جزء همواره ،زندگي مختلف ابعاد در نوآوري و تحول تغيير،

 دنياي .است داده قرار تأثير تحت را بشر زندگي هايجنبه تمام ،نوين هايپديده و هانوآوري
 به .است نمانده امان در تغيير و نوآوري موج از و است بشر زندگي از جزئي نيز اقتصاد و وكار كسب

 حوزة در ،پذيرند مي نوآوري و تغيير از را تأثير بيشترين كه هاييزمينه گفت توان مي تئجر
 ،وكار كسب و تجارت عرصة در هانوآوري جديدترين از يكي .دارند قرار اقتصاد و وكار كسب

 و تجاري هايفعاليت در رايانه كارگيري به اين، از پيش .است اينترنت ويژه به ،هاشبكه كارگيري به
 هاي شركت فقط دليل همين به .بود همراه متعددي مشكلات و زياد بسيار هايهزينه با اقتصادي
 نتيجة در و زمان مرور به .كردندمي استفاده فناوري اين از داشتند مناسبي مالي توان كه معدودي
 چشمگير كاهش حوزه اين در جديد، هاياختراع و هاپيشرفت بر علاوه ،رايانه علوم پيشرفت
 كه شد موجب ،ديگر سوي از آن متعدد هاي مزيت و سو يك از فناوري اين كارگيري به هاي هزينه

سعيدي و نوروزنژاد درزي ( نكند استفاده فناوري اين از كه شود پيدا شركتي كمتر حاضر حال در
 تعاملات از بسياري ارتباطات، و اطلاعات فناوري ةفزايند  پيشرفت واقع در .)1391 ،باد نقيبي و زنده

 اين ةيديزا كه الكترونيك تجارت .است داده انتقال مجازي جهان به را واقعي دنياي در
 فضاي در بقا و ماندگاري هاي ضرورت از يكي عنوان به را خود كم كم است، فناورانه هاي پيشرفت
 افخمي( است كرده تحميل ها شركت و كشورها بر رقابتي قدرت و جايگاه حفظ و جهاني وكار كسب

   ).1390 ترابي، و
 از استفاده با تواند مي است، الكترونيك تجارت آمدن وجود هب  ةنتيج كه الكترونيك بازاريابي

 هاي مزيت همراه، هاي تلفن و ديجيتال هايتلويزيون اينترنت، قبيل از الكترونيك تجارت ابزارهاي
 حذف سازي، شخصي ،جهاني دسترسي ها، هزينه كاهش .بياورد ارمغان ها شركت براي را بسياري

 به آسان دسترسي ،فروش درصد افزايش ،خريد منابع قيمت كاهش ،زماني و مكاني هاي محدوديت
 اين به ورود كه است شده سبب ها مزيت اين .اند جمله آن از ...و ساعته 24 دسترسي ،اطلاعات

 به آنها موجوديت كه شوند تأسيس هاييشركت حتي و شود ناپذير اجتناب هاشركت براي ميدان
 ،الكترونيكي بازاريابي قلب در ).1387 زاده و مجرد، حميدي( است وابسته اينترنت جهاني ةشبك
 و شركت خصوص در توانند مي مشتريان كه است يبرخط فضاي سايت وب .دارد قرار سايت وب

 مسير بايد سايت وب هر .نمايند معامله يا مقايسه را آنها و كنند كسب اطلاعات آن محصولات
  ).1387 تابعين، و نسب حقيقي( دهد قرار كاربر اختيار در فعاليت انجام براي اي بهينه
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 را هوايي نقلوحمل خصوصبه و ونقل حمل صنعت الكترونيك، تجارت ظهور اساس همين بر 
 صنعت در هازيرساخت تريناساسي و ترينمهم از يكي .است كرده تحول و تغيير دچار نيز

 عمل درستي به ييهوا نقلوحمل صنعت اگر نتيجه در .است هوايي نقلوحمل صنعت ،گردشگري
 هواپيمايي هاي شركت اگر واقع در .آوردمي فراهم را گردشگري صنعت ةتوسع و رشد زمينة ،كند
 يابد، مي ارتقا آنها سوددهي و تجاري نام موقعيت، تنها نه ند،نك استفاده الكترونيك تجارت از خوبي به

  ).2013 ،ماريمون و برنادو ،لياچ( بخشد مي بهبود نيز را گردشگري صنعت بلكه
 نويد لحظه هر ،تكنولوژي تغييرات و تجارت بر حاكم رقابتي فضاي ،شدهگفته مطالب اساس بر
 محيط در كه ييآنها ويژه هب هاشركت و دهدمي را هاشركت پيرامون محيط در بيشتر تلاطم
 اين در .كنند انتخاب مناسبي راهبرد هايشان فعاليت براي كند مي وادار را كنند مي فعاليت المللي بين
 اي گسترده تغييرات ،الكترونيك محيط در فعاليت براي ايجادشده فرصت و اينترنت تكنولوژي ،ميان

 بر .طلبد مي را خود به مختص هاياستراتژي و ها برنامه كه است كرده ايجاد وكار كسب فضاي در را
 براي خاصي مكان ايجاد دنبال به هاشركت و هاسازمان اغلب امروز، رقابتي دنياي در اساس همين
 .است سايت وب ايجاد ،عرصه اين در اقدام ترين مهم و ترين اصلي كه هستند مجازي فضاي در خود
 عملكرد چگونگي ةدربار جامعي اطلاعات و شفاف دانش آنها اغلب شايد كه است حالي در امر اين

 بازاريابي تأثير ةزمين در زيادي هاي پژوهش ايران در .باشند نداشته ها سايت وب آميز موفقيت
 و الكترونيكي بازاريابي تأثير كه تحقيقي تاكنون ولي ؛است شده اجرا مختلف صنايع بر الكترونيكي

 اين در .است نشده انجام كند بررسي هواپيمايي صنعت بر را وب بر مبتني بازاريابي ،ويژه طور به
 منظور به ،ها كشور بازاريابي نهادهاي و ها زيرساخت توسعة تفاوت به توجه با است شده تلاش مقاله

 رويكرد بر مبتني هيبريدي مدلي ،ايران هواپيمايي صنعت در وب بر مبتني بازاريابي ارزيابي
  .شود ارائه چندمعياره گيري تصميم

  پژوهشنظري  نةپيشي
 هـاي  تكنولـوژي سـاير   و اينترنت از استفاده يامعن به بازاريابي روش جديدترين الكترونيكي بازاريابي
 نـوع  ايـن  .اسـت  شـركت بـا   شـده  شـناخته  مشتريان وگوي گفت طرح و فضا ايجاد جهت در تعاملي
 جهـت  در كـه  دهـد  مـي  ازهـاج ـ ها ركتـش به و است ردـف هـردبـف ابيـبازاري ةرندـدربرگي ابيـبازاري

 بازاريـابي  .)2013 ،چيـو و تزنـگ  ( دـكنن ـ حركـت  مشــريان  نيـاز  بـا  متناسب وهـانب سازي سفارشي
 و تعاملي هاي محيط در را پايدار روابط بر مبتني تجاري دادوستدهاي كه است اي پديده ،الكترونيكي

 ـ هفـت  مفـاهيم  مبناي بر الكترونيكي بازاريابي .كند مي پذير امكان ديجيتالي هاي شبكه  قـرارداد  ةگان
 ةعرض ـ( سـاخت  ؛)آن محتـواي  و سـايت  وب طراحـي (ا محتـو  ؛)شود مي ارائه مشتري به كه ارزشي(
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 و شـركت  بـا  مشـتري  بين ارتباط برقراري( جامعه ؛)اعتماد قابل و سريع موقع، به خدمات و محصول

 در مشـتريان  رفتارهاي از رخي نيم ةتهي طريق از هدف بازارهاي انتخاب( تمركز ؛)مشتري با مشتري
 هـاي  فنـاوري  از اسـتفاده  با سازمان و مشتري بين همگرايي ايجاد( همگرايي ؛)الكترونيكي بازارهاي
مهرنـوش و   ،آقازاده( شود مي تبيين ،)سازمان و مشتري بين مبادله يندافر( تجارت و )فراگير و تعاملي
   .)1390 ،استيري
از دو بعد  توان مي 1 شكل همانند الكترونيكي، بازاريابي از مناسب تعريفي به دستيابي منظور به

 تصوير چنانچه .كرد توجه بازاريابي به فرايند فروش يا محصول انتقال .2 و نام با تصوير انتقال .1
 الكترونيكي روش به فروش يندافر اگر واست  الكترونيكي تبليغات ،انتقال يابد الكترونيكي روش به

 يندافر« از است عبارت الكترونيكي بازاريابي بنابراين .بود خواهد الكترونيكي بازاريابي گيرد، انجام
  .»الكترونيكي فروش و الكترونيكي تبليغات

  

  
   الكترونيكي بازاريابي ةحيط .1 شكل

  تجربيپيشينة 
 از بسياريدر كانون توجه  اخير هاي دهه در الكترونيكي بازاريابي گفت توان مي اجمالي نگاهي در

 و گرفتـه  صـورت  مطالعـات  برخـي طـور خلاصـه    بـه  1 جـدول  در. اسـت  قرار گرفته پژوهشگران
  .است شدهدرج  آنها دستاوردهاي

 بازاريابي الكترونيكي تبليغات الكترونيكي

  خريدوفروش الكترونيكي بازاريابي سنتي
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 تجربي ةپيشين .1 جدول

 توضيحات سال/ پژوهشگر
 در الكترونيكـي بازاريـابي كـارگيري  بـه  بسـترهاي شناسايي«عنوانباپژوهشيدر )1390(همكاران و آقازاده

 بسـترهاي  وضـعيت  و اهميـت  بـه بررسـي   »خبرگـان  ديـدگاه  از ايـران  هاي بنگاه
 )دولت به مربوط( بيروني هاي مؤلفه سطح قالب در الكترونيكي بازاريابي كارگيري به
 وكار كسب فضاي در عملياتي و راهبردي ةدست دو در و )ها بنگاه به مربوط( دروني و

نشان داد از نظر خبرگان بازاريـابي ايـن بسـترها     نتايج كه است شدهپرداخته  ايران
   .دارند نامساعديوضعيت 

 فـرش  بـازار  درالكترونيكي بازاريابي سازيپيادهسنجيامكانخصوصدرپژوهشي )1394(غم بي و دعايي
 از اسـتفاده  امكـان  نشـان داد  آن نتـايج  كـه  اجرا شده است فارس استان باف دست

 بـازار  در بازاريـابي  تحقيقـات  و هـا  كانـال  مشتري، با مرتبط هاي فعاليت در اينترنت
  .است نامطلوبوضعيت  و ندارد وجود فارس استان باف دست فرش

 فـرش  صـنعت اينترنتـي بازاريـابي  ابعاد بنديرتبهوارزيابي«عنوانباپژوهشيدر )1391(همكاران و يسعيد
 بـا  و شـد  بررسـي  فـرش  صـنعت  رقابتي توان افزايش در اينترنتي بازاريابي »كشور

بـر  . شـدند  بنـدي  رتبـه  اينترنتـي  بازاريابي اجزاي فازي، تاپسيس تكنيك از استفاده
 در اينترنــت از اسـتفاده  اصــلي، معيارهـاي  ميـان تـرين معيــار   اسـاس نتـايج، مهــم  

   .است مشتريان به مربوط هاي فعاليت

2011(چو و تي ساي ،ويل( 
  

 از اسـتفاده  با »وب بر مبتني بازاريابي اثربخشيارزيابيمدل«عنوانباپژوهشيدر
 مـدلي  ،ويكور و .پي .ان .اي ،1ديماتل ةمعيار چند گيري تصميم هاي تكنيك تركيب

 هواپيمـايي  هـاي  شـركت  الكترونيك تجارت سايت وب اثربخشي ارزيابي منظور به را
 سـپس  ند،شـد  استخراج ها شاخص و معيارها ابتدا پژوهش اين در .دادند ارائه تايوان
 فراينـد  روش از منـدي  بهره با نيز معيارها وزن .شد تعيين ديماتل با آنها بين ارتباط
بنـدي   هـا رتبـه   ويكور گزينه كمك روش به نهايت در و دست آمد به اي شبكه تحليل
  . شدند

 بازاريـابي  قابليـت تـأثير كـرده اسـت كـه    بررسـيراايمفهوميمدلپژوهشاين )2016( ماتو و بينچي
 نتايج .كند را ارزيابي مي ظهور حال در بازارهاي در صادرات گسترش بر الكترونيكي

 دسترسـي  سطح بر مثبتي تأثير اينترنتي بازاريابي هاي قابليت داد نشان پژوهش اين
 رشد و وكار كسب اي شبكه ارتباطات ةتوسع بر امر اين كه دارد صادرات اطلاعات به

  . گذارد مي تأثير صادرات بازار

  مفهومي مدل
  . به نمايش گذاشته شده است 2مدل مفهومي پژوهش در شكل 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dematel 
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 وب بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي براي پيشنهادي مدل .2 شكل

  پژوهش شناسي روش
 كاربردي هدف نظر از و رود شمار مي به يكم هايپژوهش نوع از ماهيت نظر از حاضر پژوهش

 بازاريابي ةزمين در اطلاعات و آگاهي افزايش براي كاربردي نتايج كسب آن مدآ پي زيرا ؛است
 و يعلّ وتحليل تجزيه ةارائبا  پژوهش اين .است كشور هواپيمايي صنعت براي وب بر مبتني
ي راهنما تواند مي ،كشور هواپيمايي صنعت هاي شركت برخي و ها شاخص بندي اولويت و معلولي
 نظر از پژوهش همچنين .باشد صنعت اين در الكترونيكي بازاريابي الگوي اصلاح براي مفيدي
 مدنظر ةپديد از واقعي و مفصل اطلاعات آوريجمع دنبال به زيرا است؛ پيمايشي ـ توصيفي روش
  .است شده استفاده پرسشنامه ازآوري اطلاعات  براي جمعدر پژوهش حاضر  .است

 بر مبتني بازاريابي ةزمين در گوناگون هاي مدلبه بررسي  پژوهش، ادبيات مرور طريق از ابتدا
 MCDM(1( چندمعياره گيري تصميم رويكرد بر مبتني هيبريدي مدل سپس پرداخته شد، وب

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Multiple Criteria Decision Making (MCDM) 

دومسايت شركتوب اولسايت شركت  وب  سومسايت شركت وب
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 اين در استفاده براي ايران هواپيمايي صنعت در وب بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي منظور به
، بازاريابي كارشناسان از نفر 14 به تأييد شده استخراج معيارهاي .گرديد طراحي و انتخاب پژوهش
شدة  در مرحلة دوم با توجه به معيارهاي شناسايي .رسيد هواپيمايي صنعت مديران و خبرگان

ميزان  ،)4تا  0(اي  درجه در مقياس پنج پرسشنامة روش ديماتل ومرحلة نخست، از طريق 
اثرگذاري و اثرپذيري معيارها و همچنين روابط علي و معلولي دروني و بيروني معيارها مشخص 

 نسبي اهميت سنجش ةپرسشنام از استفاده با مدل معيارهاي از يك هر وزن نيز ادامه در. شد
دست  به ،)ANP( اي شبكه تحليل يندافر روش استاندارد طبق زوجي مقايسات اساس بر معيارها

  .شدند بندي رتبه مدنظر هاي گزينه ويكور تكنيك كمك در نهايت به و آمد

  پژوهش هاي يافته 
  ديماتل روش از استفاده با معيارها ميان روابط شناسايي :اول گام
 4تا  0با اعداد  درخواست شد پاسخگويان از و ندشد سازماندهي ماتريسي در معيارهاگام  اين در

 در چون .كنند مشخص ماتريس بالاي عوامل بررا  ماتريس راست سمت عوامل تأثير ميزان
نسبت به يكديگر  عوامل اثرپذيري و اثرگذاري ميزان تعيين هدف ،ديماتل روش اي همقايس ماتريس

 است زوجي صورت به عناصرة مقايس .كنند پر دقت به را ماتريس طرف دو بايد دهندگان پاسخ ،است
  . گيرد مدنظر قرار مي يكديگر با عناصر مستقيم ارتباطات تعيين براي فقط خبرگان قضاوت و

  ديماتل روش ةپرسشنام كاررفته در مقياس به .2 جدول
 زياد خيلي تأثير زياد تأثير كمتأثير كمخيليتأثير تأثيربي جواب هاي گزينه

  4  3  2 1 0 امتياز
  

 هواپيمايي صنعت در اينترنتي فروش و بازاريابي ةحوز عناصر بهخبرگان  امتيازدهي از پس
  :شود مي انجام زير ترتيب به ديماتل روش محاسبات كشور،
 بازاريـابي  ةحوز ه درخبر نفر 14 بين پرسشنامه توزيع از پس :مستقيم ارتباط ماتريس تشكيل .1

 محاسـبه  عامل زوج هر براي هاي آناننظر ةساد ميانگين ايران، هواپيمايي صنعت اينترنتيِ فروش و
  .گيرد شكل مي ෡ܯ ماتريس و شود مي

 جمع ابتدا .آيد دست مي به زير صورت به ߙ در اين مرحله :مستقيم ارتباط ماتريس كردن نرمال .2
 تشـكيل  را ߙ ،سـتون  و سـطر  عـدد  تـرين  بزرگ معكوس .شود مي محاسبه ها ستون و سطرها تمام
  .دهد مي

ܯ  )1  رابطة = ܽ ෡ܯ×  
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ߙ  )2 رابطة = ݔ1݉ܽ ∑ ܽ௜௝௡௝ୀଵ  

  :بايد طي شود زير مراحل ماتريس، اين محاسبه براي :كامل ارتباط ماتريس ةمحاسب .3
 و كنيم مي نرمال ماتريس منهاي را هماني ماتريس .شود مي تشكيل )I( هماني ماتريس ابتدا
ܫ) ماتريس ،نرمال ماتريس منهاي هماني ماتريس معكوس از طريق .آيد دست مي به I-M ماتريس − . شود معكوس ضرب مي ماتريس در نرمال ماتريس نهايت در .آوريم مي دست هب را 1ି(ܯ

رابطة  .دهد مي انـنش را )T( كامل اطـارتب ريسـمات به مربوطات ـمحاسب 3 دولـج.شود ي
ܶدت، ـش = ܫ)ܯ − را ) بر اساس پاسخ خبرگان(هاي مستقيم و غيرمستقيم  كلية رابطه 1ି(ܯ

براي . شود پرداختهآستانة روابط  بايد به محاسبةحال . كند مفروض محاسبه ميبراي دياگرام 
 جزئي روابط از توان مي روش اين با .شود محاسبه آستانه ارزش بايد ،شبكه روابط ةنقش تعيين
 ماتريس در آنها مقادير كه روابطيفقط  .پرداخت اعتنا قابل روابط ةشبكبه ترسيم  و كرد نظر صرف

T در باشد تر بزرگ آستانه مقدار از NRM ةآستان مقدار ةمحاسب براي .شد خواهد داده نمايش 
 مقدار اين روابط، ةآستان ةمحاسب با .شود محاسبه T ماتريس مقادير ميانگين است كافي ،روابط
 آستانه از تر كوچك كه T ماتريس مقادير تمام آستانه، شدت پس از محاسبة .آمد دست هب 092/0
 .در نظر گرفته نخواهد شد عليّ رابطه آن شود، به اين معنا كه مي فرض صفر باشد

 و سطر درون عناصر به توجه با كامل، ارتباط ماتريس ةمحاسب از پس :عليّ نمودار ايجاد .4
از دو  .شودمي پرداخته ها شاخص اثرپذيري و اثرگذاري ميزان ةمحاسب به ماتريس، اين هاي ستون

ترتيب زير استفاده  به هاشاخص پذيريتأثير و گذاريتأثير ميزان ةمحاسب براي Rو  Dشاخص 
 : شود مي

 ميزاندهندة  نشان عامل هر براي )D( يعني ؛كامل ارتباط ماتريس سطر هر عناصر جمع •
 ؛)متغيرها گذاريتأثير ميزان( است سيستم هاي عامل ساير بر عامل آن گذاريتأثير

 ميزاندهندة  نشان عامل هر براي )R( يعني ؛كامل ارتباط ماتريس ستون هر عناصر جمع •
  ؛)متغيرها پذيريتأثير ميزان( است سيستم هاي عامل ساير از عامل آن رييپذتأثير

ܦ( شاخص • + ܦ مقدار هرچه ،ديگربيان  به .است سيستم در مدنظر عامل ثرأت و تأثير ميزان ؛)ܴ +  ؛دارد سيستم عوامل ساير با بيشتري تعامل عامل آن باشد، بيشتر عاملي ܴ

ܦ) شاخص • − ܦاگر كلي طور هب .دهد مي نشان را عامل هر گذاريتأثير قدرت ؛(ܴ − ܴ 

 .شود مي محسوب معلول باشد، منفي اگر و است عليّ از نوع متغير باشد، مثبت

  .است آمده شاخص هر مقابل در ها شاخص گذارياثر ةرتب ،3 جدول آخر ستون در
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هـا   شاخصترتيب ميزان اثرگذاري  ، به)3جدول ( روش ديماتل آمده از دست بهبر اساس نتايج 

، زيـاد  ةمحصول با ارزش افـزود  :در مدل ارزيابي اثربخشي بازاريابي مبتني بر وب عبارت است از
شـده، ارتباطـات، قيمـت     سـازي  كاركرد معاملات، تخفيفات، جريان اطلاعات، محصول سفارشـي 

   .گرهاي برند اعتبار و تداعيشده، ارتباط اطلاعات، قابليت  توافق
ܦها با توجه به شاخص  اين شاخص + . گيرند هاي گروه علت قرار مي مثبت، جزء شاخص ܴ

اولويت . هاي معلول قرار گرفتند هاي اين مدل با توجه به نظر خبرگان، جزء شاخص ساير شاخص
از . شده اسـت  مشخص 3اثرگذاري جدول  ةها بر اساس ميزان تأثيرگذاري، در ستون رتب شاخص
  . شود اي استفاده مي تشكيل مقايسات زوجي در روش فرايند تحليل شبكهبراي آمده  دست هروابط ب

  ايشبكه تحليل فرايند روشكمك  به معيارها وزن تعيين :دوم گام
 روابط يبرقرار و Super Decision افزار نرم در تحقيق ةشبك مدل ترسيم از پس گام اين در

 قضاوت از حاصل اعدادمندي از نظر خبرگان،  و با بهره ANPكمك روش  به معيارها، ميان
تا وزن عوامل مشخص  شود مي وارد اوليه ابرماتريس در زوجي مقايسات قالب در خبرگان جمعي
 تا ،ماركوف ةزنجير ةقاعد اساس بر بعد ةمرحل در .شود مي  موزون ابرماتريسبدين ترتيب  ؛شود
 از استفاده با محاسبات اين .دنرس مي توان به ،شوند يكسان ابرماتريس سطر هر دااعد كه جايي
  :است زير ترتيب به ANP روش مراحل جزئيات .گيرد مي صورت Super Decision افزار نرم

 ميان روابط شناسايي از پس :مسئله ساختاربندي و ايشبكه تحليل فرايند مدل ساختن •
 روش منـدي از  و با بهـره  خبرگان و كارشناسان نظر اجماع اساس بر مدل هايشاخص
 ).3شكل (شد  ترسيم Super Decision افزار نرم در ه،ئلمس اينشبكة  ديماتل،

مقايسـات زوجـي   در خصـوص  پس از اجماع نظر خبرگان : وزن عوامل و رتبه ةمحاسب •
با استفاده از ميانگين هندسي و تشـكيل ابرمـاتريس بـه    ، ها گرفته ميان شاخص صورت
هـا در درون  هاي مربوط به شـاخص  و رتبهها  وزن. پردازيم مي ها وزن شاخص ةمحاسب
 . شود مشاهده مي 4در جدول  ها خود و نيز ميان كل شاخص ةخوش

صـورت   ، عوامـل بـه  ANPدر روش : ANPتشكيل مقايسات زوجي بـر اسـاس روش    •
   .شوند ميدو با يكديگر مقايسه  دوبه

  ي آنهاترجيحات و مقادير عدد. 4جدول 
 9 8 7 6 5 4 3 2 1 عدد

ميزان 
 ترجيح

  يكسان
نسبتاً
 مرجح

  قوي 
بسيار 
 قوي

 
اندازه  بي

 مرجح
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  اي مسئله مدل فرايند تحليل شبكه. 3شكل 

  ويكور روش از استفاده با )هواپيمايي هايشركت( هاگزينه بندي رتبه :سوم گام
هر  كه دارد وجود مختلف ةگزين چند همواره ،مدل اين در كه است اين ويكور روش از استفاده دليل

 بـر  هـا گزينـه  نهايـت  در و شـوند مي ارزيابي معيار چند اساس برطور مستقل  به ها گزينهيك از اين 
مراتبي يا  گيري سلسله هاي تصميممدل خلاف بردر روش ويكور  .گردند مي بندي رتبه ارزش، مبناي
 توسط مستقل طور به گزينه هر و گيرد نمي صورتمقايسات زوجي  ها گزينه و معيارها بين ،اي شبكه
 ،آنها روابط اهميت بيان براي معيارها از يك هر اهميت و وزن .شود مي ارزيابي و سنجيده معيار يك
 معيارهـا  دهـي وزن هـاي  مدل ساير يا ANP و AHP مثل ارزش تعيين هاي مدل طريق از بايد ابتدا

  .كار رود به ويكور روش به مربوط محاسبات درها  وزن اين سپس ؛شود تعيين
 :است زير هاي گام شامل روش اين مراحل

 ݅ مختلـف  هـاي  گزينـه  .داريـم  معيار ݊ و گزينه ݉ كنيم مي فرض :شده نرمال مقادير ةمحاسب •
 و است شده مشخص ௜௝ݔ عنوان هب امj ةجنب ةرتب ௝ݔ ةگزين براي .اند شده مشخص ௜ݔ عنوان هب

 بـراي  .اسـت  ما݆ معيـار  مقـدار  و ارزش ௜௝ݔ .يابد همين روش ادامه مي نيز ها گزينه ساير براي
 :است ام݆ بعد و ما݅ گزينه اصلي ارزش ௜௝ݔ كه جايي مقادير، سازي نرمال فرايند

௜݂௝  )3  ةرابط = ∑௜௝ටݔ ௜௝ଶ௡௝ୀଵݔ 						,					݅ = 1, 2, … ,݉; ݆ = 1,2, … , ݊ 
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 شناسـايي  را معيـار  هـر  در مقادير از هريك بدترين و بهترين :مقدار بدترين و بهترين تعيين •
 .ناميم مي ௝݂ି و ∗௝݂ ترتيب به و كنيم مي

∗௝݂  )4 رابطة = 	ݔܽܯ ௜݂௝			,				݅ = 1, 2, … ,݉ 

௝݂ି = ݊݅ܯ ௜݂௝			,				݆ = 1, 2, …, n 

 منفـي  آل ايـده  حل راه بدترين ௝݂ି و امj معيار براي مثبت آل ايده حل راه بهترين ∗௝݂ كه جايي
 كـه  آيـد  دسـت مـي   بـه  اي بهينـه  تركيب ،بزنيم پيوند هم به را ∗௝݂ تمام اگر .است امj معيار براي

  .است طور همين نيز ௝݂ିبراي  .داد خواهد را امتياز بيشترين
 در .باشـد  شـده  محاسـبه  آنها روابط اهميت بيان براي بايد معيارها وزن :معيارها وزن تعيين •

  .است شده استفاده اي شبكه تحليل فرايند روش از پژوهش اين
 حـل  راه از گزينـه  هـر  ةفاصـل  ةمحاسـب  مرحله اين :آل ايده حل راه از ها گزينه ةفاصل ةمحاسب •

 :هاي زير است رابطه اساس بر نهايي ارزش براي آنها جمع حاصل سپس و آل ايده

௜ܵ  )5رابطة  = ෍ݓ௜൫ ௝݂∗ − ௜݂௝൯/൫݂∗ − ௝݂ି ൯௡
௝ୀଵ  

௜ܴ  )6رابطة  = ௜൫ݓൣ	ݔܽܯ ௝݂∗ − ௜݂௝൯/൫݂∗ − ௝݂ି ൯൧ 
 ௜ܴ و )تركيب بهترين( مثبت آل ايده حل راه از امi ةگزين ةفاصل نسبت كنندة بيان ௜ܵ كه جايي

 بـر  رتبه برترين .است )تركيب بدترين( منفي آل ايده حل راه از امi ةگزين ةفاصل نسبت دهندة نشان
 ـ ௜ܴ ارزش اساس بر رتبه بدترين و ௜ܵ ارزش اساس  ௜ܴ و ௜ܵ ديگـر  بيـان  بـه  .آيـد  مـي  دسـت  هب

  .هستند متريك الپي روش رد ୧∙ܮو  ଵ୧ܮ همان ترتيب به
 :شود مي تعريف زير صورت هب هاi از هريك براي مقدار اين :୧ܳ ويكور مقدار ةمحاسب •

௜ܳ  )7رابطة  = ݒ ൤ ௜ܵ − ܵ∗ܵି − ܵ∗൨ + (1 − (ݒ ൤ܴ௜ − ܴ∗ܴି − ܴ∗൨ 
∗ܴ   كه جايي در = ݉݅݊௜ ܴ௜ ܴି = ௜ݔܽ݉ ܴ௜ ܵ∗ = ݉݅݊௜ ௜ܵ ܵି = ௜ݔܽ݉ ௜ܵ 
ቂ   .است گروهي مطلوبيت حداكثر يا معيار موافق اكثريت استراتژي وزنvو ௌ೔ିௌ∗ௌషିௌ∗ቃ ةگزين منفي آل ايده حل راه از هفاصل نسبت كنندة بيان iموافقـت  بيان ديگر،يا به  ام 

  .است امi نسبت براي اكثريت
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 اكثريتدهندة  نشان ௜ܳ شاخص ،باشد 5/0 از تر بزرگ ݒ مقدار اگر ،بنابراين .است امi ةگزين

 اكثريت منفي نگرش كنندة بيان ௜ܳ شاخص ،شود  5/0 از كمتر آن مقدار چنانچه و است موافق
را نشان  ارزيابي صصانخمت توافقي نگرش ،است 5/0 برابر ݒ مقدار وقتي كلي طور هب .است
  .دهد مي

 گيـري  تصـميم  و شـده  بنـدي  رتبـه  هاگزينه ،)5 جدول( شده محاسبه ୧ܳ مقادير اساس برحال 
دهد  نتايج نشان مي .شود مي انتخاب گزينه بهترين عنوان به ܳ مقدار بيشترين نهايت در .شود مي

شركت هواپيمايي ماهان در رتبة اول قرار دارد؛ درواقع اين شركت كمتـرين فاصـله را بـا حالـت     
  .هاي دوم و سوم قرار گرفتند آل دارد، پس از آن شركت ايران اير و آسمان در رتبه ايده

  هاگزينه نهايي بندي بهرت و ويكور روش اساس بر Q مقدار .6 جدول
 رتبه Q گزينه
  3  0 آسمان
  2  138803/0 اير ايران

  1  1 ماهان

  و پيشنهادها گيري نتيجه
 اينكه و در نظرگرفتن بازاريابي جمله از ،مختلف هاي حيطه در اطلاعات فناوري گسترش به توجه با

 مبتني بازاريابي اثربخشي بررسي ،يابد هر روز افزايش مي اينترنت و وب ةحيط در مشتريان آگاهي
 بازاريابي مهم بعد سه نظرگرفتن در با حاضر پژوهش .است ضروري امري ها شركت براي وب بر

 بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي منظور به ،الكترونيك برندسازي و الكترونيك كيفيت الكترونيك،
   .اجرا شد هواپيمايي صنعت در وب

 و ترفيع توزيع، قيمت، يعني بازاريابي ةآميخت مهم معيار چهار الكترونيك، بازاريابي بعد در
را  شده توافق قيمت وكم  قيمت مهم معيار دو قيمت كه شدند انتخاب بررسيبراي  محصول
 بازاريابي معيارهاي ساير با معيارها اين ميان روابط شناسايي بر علاوه پژوهش اين در. گرفت دربرمي

 برندسازي و الكترونيك كيفيت ابعاد معيارهاي با آنها ميان معلولي و علي ارتباطات الكترونيك،
 معيارهاي كل بين آنها اهميت و وزن همچنين .شد مشخص ديماتلروش  از استفاده با الكترونيك

 )ANP( اي شبكه تحليل فرايند مدل از استفاده با به آن مربوط بعد معيارهاي بين نيز و مدل
 ساير ميان الكترونيكي بازاريابي عدبزياد  اهميت و وزن از حاكي آمده دست هب نتايج .شد استخراج

 اصلي عامل چهار شامل خود بعد اين .است وب بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي مدل ابعاد
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 و الكترونيك بازاريابي ةحوز درمتعددي  هاي پژوهش كه است ترفيع و توزيع قيمت، محصول،
 قيمت زيرمعيار دو شامل قيمت معيار هاي شاخص .اند كرده بررسيآن را  الكترونيك تجارت
 است نكته اين مؤيد ها شاخص ايندر خصوص  ديماتل روش نتايج و كم است قيمت و شده توافق
 اثربخشي ارزيابي مدل متغيرهاي ساير بر مهمي اثر و اند عوامل ثرترينؤم ءجز شاخص دو اين كه

   .دارند وب بر مبتني بازاريابي
 ،افزوده  ارزش با محصول و شده سازي سفارشي محصول زيرمعيارهاي با نيز محصول عامل

 نيز توزيع .آن پرداخته شد وتحليل تجزيه و بررسيبه  كه بود نظردم ابعاد ترين مهم از ديگر يكي
 جزء حاضر پژوهش در كه است الكترونيك بازاريابي بعد به مربوط عوامل ترين مهم از ديگر يكي
 جايگاه توزيع ةخوش از معاملات كاركرد شاخص ،نيز اهميت و رتبه لحاظ از .گرفت قرار علت گروه

 وب بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي مدل هاي شاخص كل ميان را هفتم ةرتب مناسبي يافت و
 در خصوص پژوهش نتايج كه است ترفيع الكترونيك، بازاريابي ديگر عدب .داد اختصاص خود به

نسبت  تخفيفات، عامل خصوص به؛ گيرد قرار مي عليّ عناصر جزء نشان داد عامل اين هاي شاخص
   .دارداثرگذاري بيشتري  پژوهش مدل در بررسي مورد معيارهاي سايربه 

بـود كـه در    وب بـر  مبتنـي  بازاريابي اثربخشي ارزيابي مدل منتخب دوم عدب الكترونيكي كيفيت
را  ايــن پــژوهش بررســي شــد و عوامــل كيفيــت اطلاعــات، كيفيــت سيســتم و كيفيــت خــدمات 

  .گرفت دربرمي
 بعد ،شد بررسي پژوهش اين در كه وب بر مبتني بازاريابي اثربخشي ارزيابي مدل بعد آخرين
 و برند گرهاي تداعي برند، از آگاهي برند، به وفاداري معيار چهار كهبود  الكترونيكي برندسازي

 .)1391محمديان و دهدشتي شاهرخ و جلال زاده مقدم،(شد مي شامل را برند از شده ادراك كيفيت
 چهارم رتبة با برند گرهاي تداعي بعد، اين هاي شاخصبين  دهد مي نشان عوامل بندي اولويت نتايج

 نوعي الكترونيك برندسازي امروزه .است اهميت بيشترينحائز  مدل، هاي شاخص كل ميان از
    .رود شمار مي به رقابتي مزيت
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