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  چكيده
طراحي و تبيين سيستم ارزيابي كيفيت خدمات «اين مقاله برگرفته از رساله دوره دكتري با عنوان 

در اين نوشتار، ضمن اشاره به مسأله و . است» سيستمهاي اطلاعاتي با استفاده از الگوريتم ژنتيك

مبتني بر MISSQM 2ادي  مدل پيشنه متدلوژي تحقيق و همچنين مروري اجمالي بر مباني نظري،

اين ويژگيها، شامل تضمين امكان انتخاب و . ستا  الگوريتم ژنتيك و ويژگيهاي عمده مدل تبيين شده

ساختن   بندي نزديك به بهينه شاخصهاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي، فراهم اولويت

 به مديران جهت اتخاذ تصميم امكان مشاركت خبرگان و دانشگاهيان در فرايند تعيين شاخصها و كمك

گذاري براي توسعه كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي است  بهينه يا نزديك به بهينه درباره سرمايه

  .اند مراتبي و الگوريتم ژنتيك تحقق يافته  كه با كمك فرايند تحليل سلسله

 سنجش كيفيت ويژه آنگاه مشاركت علمي تحقيق حاضر در توسعه مبحث سيستمهاي اطلاعاتي و به

  .  است  خدمات سيستمهاي اطلاعاتي مورد اشاره قرار گرفته و پيشنهادهايي براي تحقيقات آتي ذكر شده

  

  كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي،سيستمهاي اطلاعاتي، ارزيابي كيفيت خدمات،: ها كليد واژه

 .الگوريتم ژنتيك

____________________________________________________________________ 
                                                                                      E-mial:mahdavi34@yahoo.com: نويسنده مسؤول مقاله* 

 دانشگاه تهران، تحت عنوان طراحي و مقاله حاضر بر گرفته از رساله نويسنده در دوره دكتري مديريت گرايش سيستم هاي .1

 .تبيين سيستم ارزيابي كيفيت خدمات سيستم هاي اطلاعاتي مي باشد  

2. MISSQM: Mahdvi Informattion 
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   مقدمه-1

گيري را  يي هستند كه اطلاعات لازم براي تصميمهابه طور كلي، سيستمهاي اطلاعاتي، سيستم

ي اطلاعاتي در اختيار هااطلاعاتي را كه سيستم .آورند گير فراهم مي براي افراد تصميم

براي اينكه سيستمهاي اطلاعاتي . ناميم  خدمات سيستمهاي اطلاعاتي مي دهند كاربران قرار مي

افزار و   هند نيازمند در اختيار داشتن سختبتوانند خدمات مناسب را در اختيار كاربران قرار د

هاي  كه در هر صورت، هزينه  اند ديده و با انگيزه  افزار مناسب و نيروي انساني آموزش  نرم

با عنايت به موارد فوق ضرورت دارد كه سازمانها به . بالايي را براي سازمان در بر دارند

د و نتيجه آن را به عنوان بازخور نسنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي خود بپرداز

وري سيستم از آن   وارد سيستم كرده، در جهت بهبود عملكرد و افزايش كيفيت و بهره

  .استفاده كنند

شود  در اين نوشتار، ابتدا مرور مختصري بر مسأله، متدلوژي و مباني نظري تحقيق مي

هاي  آنگاه براساس يافته. گردد و سپس ويژگيهاي عمده مدل پيشنهادي به اختصار مطرح مي

گيرد و پيشنهادهاي لازم براي تحقيقات آتي در زمينه ارزيابي  گيري صورت مي تحقيق، نتيجه

  . شود كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي ارائه مي
  

   خلاصه مسأله تحقيق -2

نقش و ارزش اطلاعات . اطلاعات يكي از منابع اصلي و با ارزش براي مديران سازمانها است

هر چه حجم و . سبت به ساير منابع، مانند مواد اوليه و امور مالي، داراي ويژگي خاص استن

علاوه بر اين ، . كند شود اطلاعات اهميت بيشتري پيدا مي پيچيدگي عمليات وسيعتر مي

 براي يك چنين .گذاري براي استقرار سيستمهاي اطلاعاتي بسيار بالا است سرمايه

تواند وجود داشته باشد و آن، جلب رضايت  ط يك هدف ميــفقگذاري سنگيني  هـــسرماي

  .كننده نهايي در داخل يا خارج سازمان است  استفاده

تواند به عنوان ميزان مشاركت واقعي يك سيستم اطلاعاتي  كيفيت سيستم اطلاعاتي مي

همچنين در ادبيات سيستمهاي . معين در نيل به اهداف سازماني مورد سنجش قرار گيرد

. تواند توسط ميزان رضايت كاربر سنجش شود طلاعاتي، كيفيت سيستم اطلاعاتي ميا

ميزاني كه كاربران معتقدند سيستم اطلاعاتي در دسترس   است از آن رضايت كاربر عبارت
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رضايت كاربر به عنوان جايگزين اساسي . سازد ميه شان را برآورد نيازهاي اطلاعاتي آنها،

معيارهاي سنجش رضايت كاربر، سعي . است  ستم ، شناخته شدهمعيارهاي كلي اثربخشي سي

كردن نگرشهاي كاربران در خصوص سيستمهاي اطلاعاتي دارند و به هر حال،   در كمي

  .تواند به عنوان يك معيار كلي مورد سنجش قرار گيرد رضايتمندي مي

يابي كيفيت ، مسأله اصلي اين تحقيق اين است كه مدل پيشنهادي براي ارزبه طور كلي

توان از تكنيكهاي فرايند تحليل  كدام است، چگونه ميخدمات سيستمهاي اطلاعاتي 

 براي مدلسازي در سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي 2 و الگوريتم ژنتيك1مراتبي  سلسله

  .]1[اطلاعاتي استفاده كرد؟
 

   سؤالات تحقيق-3

  :سؤالات تحقيق عبارتند از

كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي با استفاده از مدل عام طراحي سيستم ارزيابي   .1

    كدام است؟ AHPالگوريتم 

مدل عام طراحي سيستم ارزيابي كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي با استفاده از  .2

  3الگوريتم ژنتيك كدام است؟

انداز و استراتژي شركت خودروسازي، شاخصهاي مناسب براي   با توجه به چشم  .3

   سيستمهاي اطلاعاتي اين شركت كدامند؟ارزيابي  كيفيت خدمات

مدل مفهومي مناسب براي ارزيابي كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي شركت  .4

  است؟فرايندي ها و  خودروسازي داراي چه مؤلفه

توان از مدل پيشنهادي براي ارزيابي كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي   چگونه مي .5

  شركت خودروسازي استفاده كرد؟

  

  

  

____________________________________________________________________ 
1. AHD: Analytica Hirachy Proccess 

2.GA: Genetic Algonthm 
� .����� ��	
�� 	� �� ����� ������� ����� ���� �!	�� �� "#$%& ���� � �'��#(�)� 	*�+ �� �!	$� ,�' -#/0 1� 

 ��2���
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  وژي تحقيق متدل -4

   روش تحقيق-الف

وعه دانش موجود در خصوص ارزيابي كيفيت متحقيق حاضر، از اين نظر كه افزايش مج

علاوه براين با توجه به اينكه . خدمات سيستمهاي اطلاعاتي بوده، از نوع تحقيق بنيادي است

ه از تي و تست آن با استفادعابعد از طراحي مدل ارزيابي كيفيت خدمات سيستمهاي اطلا

نظرخواهي از خبرگان ، مدل را در شركت خودروسازي به مورد اجرا گذاشتيم و مدل 

خوبي از عهده سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي شركت مزبور برآمد، تحقيق   به

  .است  جنبه كاربردي پيدا كرده
  

  گيري    نمونه آماري و روش نمونهجامعه، -ب

ها و طراحي مدل، متشكل از كاركنان خبره جامعه مورد نظر براي تدوين شاخص

سيستمهاي اطلاعاتي شركت خودروسازي و همچنين اساتيد و خبرگان دانشگاهي است كه به 

  . گرديدند نفر انتخاب 13به تعداد  استفاده شد و نمونه معرفروش آنان از  محدود علت تعداد
  

  ها تكنيكهاي گردآوري داده -ج

  :اي اجراي اين تحقيق عبارتند ازها بر تكنيكهاي گردآوري داده

با استفاده از اين روش به بررسي كتب و مجلات داخلي و خارجي : اي مطالعات كتابخانه

. در زمينه سيستمهاي اطلاعاتي و ارزيابي كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي پرداخته شد

 بسيار مؤثر و  مطالعات انجام گرفتهبررسيهمچنين استفاده گسترده از شبكه اينترنت براي 

  .مفيد بود

آشنايي با وضعيت شركت خودروسازي در زمينه نحوه : بررسي مستندات سازماني

ارزيابي كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي و اهداف و وظايف شركت و واحدهاي آن با 

 .استفاده از بررسي مستندات سازماني امكانپذير شد

در مرحله . ع، تكميل و گردآوري شدپرسشنامه در دو مرحله طراحي، توزي: پرسشنامه

دهي به شاخصهاي سنجش كيفيت   اول، پرسشنامه ويژه خبرگان به منظور شناسايي و وزن

 رفع   تكميل، خدمات سيستمهاي اطلاعاتي، طراحي، و بين خبرگان دانشگاه وصنعت توزيع،

  . نقص و گردآوري شد
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  ها    تكنيكهاي تجزيه و تحليل داده-د

اي از تكنيكها براي تجزيه و تحليل   از مجموعه شده،  هاي گردآوري وع دادهبا عنايت به تن

اي و بررسي مستندات  شده از طريق مطالعات كتابخانه  هاي گردآوري داده. ها استفاده شد داده

ها  هاي گردآوري شده از طريق پرسشنامه ، و داده1سازماني با استفاده از فن تحليل محتوا

هاي گردآوري شده از  داده. روشهاي كمي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتندنيز با استفاده از 

 و با كمك GAو ] 23-22 صص AHP] 2با استفاده از فنون ) ويژه خبرگان(طريق پرسشنامه 

  .  مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتندMATLAB 6,1 وEXCEEL افزارهاي نرم
  

  گيري  ابزار اندازه2 قابليت اعتماد-هـ 

به عبارتي، قابليت اعتماد با اين امر . گيري است بليت اعتماد از ويژگيهاي فني ابزار اندازهقا

گيري در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دست  سرو كار دارد كه ابزار اندازه

  . دهد مي

هاي مختلفي به كار برده  گيري شيوه براي محاسبه ضريب قابليت اعتماد ابزار اندازه

  ].167-166،ص 3[شود   اشاره مي3شود كه در اينجا به روش آلفاي كرونباخ يم

ي كرونباخ اشده در تحقيق حاضر از روش آلف  براي بررسي قابليت اعتبار پرسشنامه طراحي

دهد كه بيانگر    را به دست ميα=95/0شده كه عدد    استفادهSPSSافزار آماري  به كمك نرم

  .گيري است شده يا به عبارتي، اعتبار بالاي ابزار اندازه  مه طراحياعتبار بسيار بالاي پرسشنا

ي اشده در تحقيق حاضر از روش آلف  براي بررسي قابليت اعتبار پرسشنامه طراحي

دهد كه    را به دست ميα=95/0شده كه عدد    استفادهSPSSافزار آماري  كرونباخ به كمك نرم

گيري  شده يا به عبارتي، اعتبار بالاي ابزار اندازه  راحيبيانگر اعتبار بسيار بالاي پرسشنامه ط

  .است
  

   مروري بر مباني نظري تحقيق-5

در جهان . كنيم عصر فراصنعتي يا عصر اطلاعات نام دارد  عصري كه در آن زندگي مي

 عامل اصلي و زيربناي توسعه اقتصادي و اجتماعي كشورها محسوب ، اطلاعات،امروز

____________________________________________________________________ 
1. Content Analysis  
2. Reliability  
3. Alpha Cronbachs  
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اي و يا ستون   فناوري پايه. كند در زمينه فعاليتهاي انساني ايفا ميشود و نقش مهمي  مي

 فناوري اطلاعات و ،ترين تعبير  و يا در تازه 1فقرات اين عصر را نيز فناوري اطلاعات

قدري است كه ه شتاب تغييرات در فناوري اطلاعات و ارتباطات ب. نامند   ميICT)(2ارتباطات 

گير در خصوص   اين زمينه و همچنين مديران تصميممتخصصان و كارشناسان فعال در

ICTهستندخود  روزي جهت به روز نگاه داشتن اطلاعات    نيازمند تلاش شبانه.  

ست كه از آن در  مهارتها ااي از ابزارها، تجهيزات، دانش و   مجموعه،فناوريهاي اطلاعاتي

 كاربردها ها اين فناوري. شود سازي، بازيابي و انتقال اطلاعات استفاده مي  گردآوري، ذخيره

و تأثيرات فراواني در مديريت، صنعت، اقتصاد، تجارت و در يك كلمه در تمام ابعاد زندگي 

  .دنانسان داشته و دار

 ، ولي در مقابل،دنسازي كارها و حتي كاهش مهارت تأكيد دار  ي جديد به سادههافناوري

  . ريزي محور اصلي است  مههوشمندي در انتخاب استراتژيها و فعاليتهاي برنا

 اين نكته را مطرح شوك آينده آلوين تافلر در كتاب . زياد استانهشتاب تغييرات فناور

 سال گذشته در نظر 800 سال را به عنوان دوره زماني يك نسل طي 70 تا 65اگر «كند كه  مي

  .]4[ »است   نسل قبل بوده799يابيم كه تغييرات در نسل آخر پرشتاب تر از  بگيريم در مي

اي مخابرات، ما را قادر  سيستمهاي رايانه.  ندارداامروزه فاصله جغرافيايي ديگر معن

 را در فاصله كمتر از يك ثانيه دريافت و يا هاسازد تا صدا، اطلاعات، عكس و حتي فيلم مي

  .يمكنارسال 

از توليد واحد، كه بشر   به طوري،فناوري رايانه، انقلابي در سيستمهاي توليد به وجود آورد

  .است  پذير رسيده  اي و انبوه به توليد انعطاف  دسته

در محيط . اند  سرعت در سراسر جهان منتشر شده  به هر حال، سيستمهاي اطلاعاتي به

رقابتي جهاني، موفقيت سيستمهاي اطلاعاتي به يكي از مهمترين عوامل كليدي موفقيت 

ي اطلاعاتي بايد درگير ها كسب موفقيت در سيستمسازمانها براي. است   شده تبديلسازمانها

يي به گرا   محصولمفهوم كيفيت از. ندشوي اطلاعاتي هاارزيابي كيفيت و بهبود سيستم

اكنون كيفيت يكي از منابع مهم رقابت به شمار . است  گرايي تكامل يافته  گرايي و مشتري  خدمت

 يكي از مهمترين .طلاعاتي استي اها رضايت كاربر، مبناي ارزيابي سيستم  ورود مي

____________________________________________________________________ 
1. Information Technology  
2. Information and Communication Technology 
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  . استSERVQUALابزارهاي سنجش رضايت كاربر، ابزار 

، از ديدگاه زيثمل،  بري و پاراسورمان، لي و كتينگر مورد SERVQUALدر ادامه، ابزار 

  .شود بندي مباني نظري تحقيق ارائه مي بررسي قرار گرفته، جمع
  

  SERVQUAL ابزار -6

SERVQUAL  ،هاي ناشناخته نقاط ضعف و  ن ابزاري تشخيصي براي زمينهامروزه به عنوا

  . گيرد قوت كيفيت خدمات، به طور گسترده مورد استفاده قرار مي

١ون ديك و كپلمن
به رابطه مفهومي و  5 و كون پارتينينگ4، واتسون 3، پيت2 پري بوتو،

 طلاعاتيي اهاسيستمخدمات  كيفيت   به عنوان معيارهايي براي سنجشSERVQUAL6تجربي 

  . ]6 ،ص5[اند توجه كرده

   كاربرد عملي آن  و ارائه براي مديريت انتظاراتي لي و كتينگر جديدترين معيارهاي مفهوم

 در تعيين  لي و كتينگر سعي به طور كلي، .]7[ دند محيط سيستمهاي اطلاعاتي را عرضه كر در

شود، يعني به سوي  ي مي رشته كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعات كه منجر بهند مسيري دار

   .]223 ، ص8[روند   كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي مي موقع سنجش  و به عملي  معيارهاي  

 خود، سعي در تهيه SERVQUALو پاراسورامان در توسعه ابزار  8، بري7زيثمل

 كه مشتمل بر SERVQUALابزار اوليه . هايي جديد براي سنجش كيفيت خدمات دارند معيار

هاي  كه شامل زمينه(اي از بخشهاي خدماتي   براي استفاده در طيف گسترده، آيتم بود 22

بعد   پنج]11؛10؛7[براساس تحقيقات تجربي متعدد . ]9[طراحي گرديد ) درون شركتي نيز بود

SERVQUALعبارتند از  :  

شكل ظاهري تسهيلات فيزيكي، ابزارآلات، پرسنل و اطلاعات : 9بودن  ملموس و عيني

شده، با اطمينان كامل و به طور  توان انجام خدمات وعده داده: 10قابليت اعتماد رتباطي،ا

____________________________________________________________________ 
1. Van dyke & Kappelman  
2. Prybutok  
3. Pitt  
4. Watson  
5. Kavanpartaining 

6. SERVQUAL:Service Quality  
7. Zeitham  
8. Berry  
9. Tangibles  
10. Reliability 
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  موقع خدمات،  تمايل به كمك به مشتريان و ارائه به: 1پاسخگويي صحيح،

آگاهي و ادب و نزاكت كارمندان و توانايي آنها در انتقال اعتماد و واقعيت به : 2تضمين

  مشتريان،

  .شود تك مشتريان مي رش دلسوزانه و عاطفي كه موجب توجه به تكنگ: 3 همدلي و يگانگي

 اساسي ارزيابي، طرح اوليه و ابزار به عنوان SERVQUALآنها مدعي هستند كه 

 كيفيت خدمات را ارائه ميكند و چنانچه به وسيله آيتمهاي خاص محيطي  سنجشزيربنايي

   .]11، ص10[شود تكميل گردد، با نيازهاي خاص سازگار مي

، با شناخت نياز به سنجش جامعتر كيفيت سيستمهاي اطلاعاتي، ابزار ]12[لي و كتينگر

SERVQUAL رضايت اطلاعاتي سنجش سازگار كردند تا سيستمهاي اطلاعاتي را با محيط 

پيت و همكارانش، با قراردادن كيفيت خدمات . ]793-758؛ ص13[ را تقويت كنندUIS(4(كاربر 

، اعتبار و پايايي 5 مك لين و دي لون تمهاي اطلاعاتيدر درون مدل موفقيت سيس

SERVQUALهايي از سه سازمان مختلف سنجيده، ميزان استفاده از   را در نمونه

SERVQUALسپس نقاط قوت .  را توسعه بخشيدندSERVQUAL سيستمهاي  سازگار با

 مسائل بين فرهنگي  را با استفاده از سازمانهـــاي چند كشــــــور مختلف، از لحاظاطلاعاتي

  .]15، ص14[ مورد بررسي قرار دادنـــد

 ميلادي توسط نويسندگان مختلف 1990در مجموع، مبحث شاخصهاي سنجش كيفيت از دهه 

 به راتوان سابقه موضوع  در يك نگاه كلي مي. است  مورد بررسي قرار گرفته و مستند شده

  :صورت زير تبيين كرد

شاخــصهاي ســنجش كيفيــت را بــه ايــن صــورت    1990زيثمــل و همكــارانش در ســال 

. عوامـــل محـــسوس، قابليـــت اعتمـــاد، پاســـخگويي، تـــضمين و هــــمدلي: معرفـــي كردنـــد

آنهـــا ايـــن شاخـــصها را شـــامل عوامـــل محـــسوس، محتـــواي  .  ]16[6آدوانـــي و پاوايـــا

 عوامـــل ]17[9فنينـــك و لاپـــاس. داننـــد  مـــي8، كيفيـــت محتـــوايي و كفايـــت فنـــي7خـــاص

____________________________________________________________________ 
1. Responsiceness  
2. Assurance  
3. Empathy  
4. UIS:User Information Satisfaction  
5. Mcleen & Delone 

6. Aladwani and Palvia  
7. Specific  
8. Technical adequancy  
9. Fink and Laupase  
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ــي  ــگ مل ــسوس و فرهن ــرده مح ــر ك ــد  را ذك ــاد . ان ــاد و م ــت  ]18[1م ــنجش كيفي ــل س  عوام

خـــدمات را شـــامل عوامـــل محـــسوس، قابليـــت اعتمـــاد، پاســـخگويي، تـــضمين، همـــدلي، 

دهـــي، امنيـــت و تلفيـــق سيـــستم، اعتمـــاد،  ، توانــــايي ســـرويس2ســـازي  توانـــايي ذخيـــره

 ]19[ و همكـــاران او 4اولـــسينا. داننـــد  مـــي3تكرارپـــذيري و خـــط مـــشيهاي انبـــارش وب

 را عوامــل كيفــي ســنجش بــر كــاراييعوامــل محــسوس، قابليــت اســتفاده، كــاركردگرايي و  

  .اند شمرده

 عوامل محسوس، قابليت اعتماد و محتواي اطلاعات؛ ]20[ 5اما ران گان سان و گان پس

 عوامل محسوس، قابليت ]22[روايي ، پاسخگويي ، همدلي و اطلاعات؛ زيثمل   ]21[ 6ون 

 عامل ]23[ جبران خدمات؛ و زانگ و ون داران  و7تضمين، استخداماعتماد، پاسخگويي 

 و همكارانش كيفيت را معادل 8بتي. دانند مياساسي و عامل عملكرد را عوامل كيفي سنجش 

 عوامل سنجش كيفيت را شامل عوامل ]25[9 و كوكس و ديـــــل]24[اند سرعت معرفي كرده

  .اند روز دانستهمحسوس، همدلي، اعتماد مشتري و منابع به 

شده    ضمن بررسي نظرهاي مطرح  ،2006 در سال 10 سي سام راجو همچنين در مطالعه

شده توسط   در مورد سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي، شاخصهاي استخراج

  .]26، ص 16[آدواني و پايا مورد تأييد قرار گرفت و بر مبناي آن، تحقيق صورت گرفت
  

   مدل تحقيق-7

شنهادي براي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي با استفاده از الگوريتم مدل پي

 و به MISSQMشد تحت عنوان مدل  ژنيتيك كه با استفاده از نظرخواهي از خبرگان تأييد

  .شود  معرفي مي1شرح شكل شماره 

بر اساس مدل پيشنهادي، شاخصهاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي به 

____________________________________________________________________ 
1. Maadu and Madu  
2. Storage Capabillity  
3. Web Store Policies  
4. Olsina  
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7. Fulfilment  
8. Bhatti  
9. Cox, J., Dale, B.G  
10. Seethamraju, Ravi  

www.SID.ir

http://aminarticle.com

htt
p://

am
ina
rti
cle

.com
 

 آرتيكل
ه امين

پايگا

www.sid.ir
http://aminarticle.com
www.SID.ir


 ...وطراحي مدل ارزيابي كيفيت خدمات  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عبدالمحمد مهدوي      

 244

  

  :شوند رفي ميشرح زير مع

 دسترسي به :شاخصهاي فرعي سنجش عوامل محسوس عبارتند از: عوامل محسوس

  .راسته افزار مناسب و كاركنان با ظاهر آ  بودن سخت  تسهيلات فيزيكي، دارا

 به ،شده   اطلاعات تلفيق: شاخصهاي فرعي سنجش قابليت اعتماد عبارتند از:قابليت اعتماد

 . دقت در گزارشهاو احساس امنيت م، روز شدن اطلاعات توسط سيست

 سرعت تهيه اطلاعات، اشتياق در : شاخصهاي فرعي سنجش تفاهم عبارتند از:پاسخگويي

 . كمك به كاربران و به روز نگهداشتن مشتريان

 شاخصهاي فرعي سنجش تضمين كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي عبارتند :تضمين

بودن    احترام در برخورد با كاربران، در دسترس لاعات، محتواي اط  دقت در تهيه اطلاعات،:از

 . بودن دانش فني و تداوم عملكرد  كاركنان سيستمهاي اطلاعاتي، دارا

 شناخت و درك :سنجش همدلي كيفيت خدمات عبارتند از  شاخصهاي فرعي:همدلي

 .مشتري و همدلي

مهاي اطلاعاتي  شاخصهاي فرعي سنجش كيفيت خدمات سيست:كامپيوترـ تعامل انسان 

  .بودن سيستم  سادگي استفاده و كاربرپسند: عبارتند از

 شاخص براي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاي اطلاعاتي توسط 22 به هر حال در مجموع

  .است  نگارنده پيشنهاد شده

  

____________________________________________________________________ 
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   مبتني بر الگوريتم ژنتيك MISSQM مدل 1شكل 
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ي هاانتخاب و تعيين اولويت عوامل سنجش كيفيت خدمات سيستم -8

  يك تاطلاعاتي با استفاده از الگوريتم ژن

يت عوامل سنجش واولنظور تعيين به مالگوريتم ژنتيك مبتني بر  مدل پيشنهادي اينجادر   

مستلزم كاربرد الگوريتم ژنتيك . شود  ميارائهي اطلاعاتي هاكيفيت خدمات سيستم

  :]501 ص ،27 [پنج پارامتر زير است كردن  مشخص

   ،هانمايش كروموزم .1

   ،هاجمعيت آغازين كروموزم  .2

   ،تابع برازندگي و ارزيابي برازندگي  .3

   ،40 )ي انتخابها و استراتژيهاسياست(تخاب نا .4

   .تقاطع و جهش.  5
  

  :شوند  تشريح ميدر زيرپارامترهاي مزبور 

   هانمايش كروموزم -8-1

 است و مشتمل بر يك رشته از مسألهحل پيشنهادي براي  دهنده يك راه نشان،هر كروموزم

ي هادهنده يك مجموعه از شاخص هر ژن نشان،تحقيق حاضردر . ]521 ص ،27[ استژنها 

 هااين ژن. سنجند ي اطلاعاتي را ميهاسنجش است كه يكي از ابعاد كيفيت خدمات سيستم

ي ها به معناي توسعه كيفيت خدمات سيستم»1« آنكه در هستندمشتمل بر مقادير صفر و يك 

 طول .ي اطلاعاتي استهاه كيفيت خدمات سيستم به معناي عدم توسع"0" واطلاعاتي

ي سنجش كيفيت خدمات ها در هر كروموزم بستگي به تعداد شاخصهاكروموزم يا تعداد ژن

  :توان به شكل زير نشان داد بدين ترتيب هركروموزم را مي. ي اطلاعاتي داردهاسيستم
 

Chromosome = [x1, x2,...,xn] 
 

ي سنجش ها يك راه حل ممكن در تعيين تركيب اولويت تعيين شاخصه عنوانبهر كروموزم 

 براي سنجش هادهد كه كدام شاخص ي اطلاعاتي است و نشان ميهاكيفيت خدمات سيستم

  .ي اطلاعاتي بايد تعيين شوندهاكيفيت خدمات سيستم
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   هاجمعيت آغازين كروموزم -8-2

ه فضاي جستجويي است كه در خلال اجراي الگوريتم ژنتيك مورد دنكن اندازه جمعيت، تعيين

 فرزندان زيادي ،، در هر نسل  اگر اندازه جمعيت خيلي بزرگ باشد.گيرد جستجو قرار مي

 جهت رسيدن به جواب مناسب بايد محاسبات زيادي صورت ،شوند و در نتيجه ايجاد مي

 از تنوع كافي براي الگوريتم ژنتيك لاًاز طرف ديگر اگر جمعيت خيلي كوچك باشد معمو. گيرد

گرايي به سرعت در زير نقاط بهينه   و همندنك كه فضاي آن را جستجو ،برخوردار نيستند

  . حاصل شود

  از اهميت خاصي برخوردار است مسأله انتخاب اندازه جمعيت مناسب براي ،بنابراين

به  كروموزم m راه حل يا m ، معمولاً جهت آغازين "وو" و "كائو"به عقيده . ]14ص ، 28[

صفر احتمال   درصد50ترتيب كه هر بيت از هر كروموزم  شود، بدين  تصادفي انتخاب ميطور

  .]140 ص ،29[ يا يك شدن دارد

بهترين عملكرد الگوريتم ژنتيك  ،تعيين اندازه جمعيت، بر اساس تحقيقات گرفنستت   درباره

 ديويد شفر.  به عقيده جي .]127 ص ،30[شود   حاصل مي100 تا30ه جمعيت حدود با انداز

  در نظر گرفت30  تا20توان بين   اندازه جمعيت را مي،براي عملكرد خوب الگوريتم ژنتيك

مستلزم انتخاب احتمال  با توجه به اينكه عملكرد خوب الگوريتم ژنتيك گلدبرگ. ]55 ص ،31[

، و اندازه جمعيت )معكوس نسبت به اندازه جمعيت به طور(ايين جهش بالاي تقاطع، احتمال پ

فصل اجراي كامپيوتري الگوريتم ژنتيك   در اولين اجراي الگوريتم ژنتيك در،استمتوسط 

  .]71 ص ،32[  استفاده كرد333/0 و نرخ جهش 6/0 نرخ تقاطع ،30كتابش از اندازه جمعيت 

 بيت وجود دارد اندازه جمعيت 22 توجه به اينكه در هر كروموزوم در تحقيق حاضر با

 اين نتيجه حاصل شد ،در فرايند اجراي الگوريتم ژنتيك.  در نظر گرفته شد150آغازين برابر

 در تابع برازندگي، اندازه جمعيت آغازين بايد برابر شده ي اعمالهامحدوديت كه با توجه به

 بزرگتر از صفر ها مقدار برازندگي برخي كروموزوم، نسل آغازين باشد تا در1000حداقل 

  .ر گرددسشود تا امكان عمليات تكثير، تقاطع و جهش مي
  

  ارزيابي برازندگي تابع برازندگي و -8-3

 مشتمل بر تعريف يك تابع برازندگي يا تابع هدف است كه هر كروموزوم ،ارزيابي برازندگي

چه مقدار برازندگي  هر. شود اسب با محيط مورد نظر آزمون ميدر برابر آن از لحاظ تن
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با اجراي . حل نسبت به مقادير كمتر تابع برازندگي است  راهبودن هنده بهتردبيشتر باشد نشان

رود كه برازندگي بهترين كروموزوم و همچنين برازندگي كل  الگوريتم ژنتيك انتظار مي

  :برازندگي در اين تحقيق عبارت است ازتابع  .]27[ جمعيت افزايش يابد
  

( )( )

( )( ) iik

m

j

n

k

ii

m

j
k

xISwuMax

xISwu

fitness

∑∑

∑∑

11

1

==

==

n

1=k

 
kwu=  ضريب اهميت واحدK 

iIS = كل امتياز شاخصiُثر ؤگانه م  به عوامل شششده م كه بر اساس امتيازهاي دادها

 .گردد ي م محاسبه اتيـي اطلاعهامي سنجش كيفيت خدمات سيستهاگذاري شاخص بر اولويت
  

                                                                                              0        .   نيابد م توسعه يا بهبوداُ kاگركيفيت شاخص 

                               1           .م توسعه يا بهبود يابداُ kاگر كيفيت شاخص 
  

Constraints = است ي اطلاعاتي مورد نيازهاي توسعه كيفيت خدمات سيستمهامحدوديت 

  :گردد  زير محاسبه و مشخص ميبه صورتكه 
  

  
 
 
 
 
  

  
 

  :كه در آن  )پذيري مالي امكان(محدوديت بودجه  )الف

iC= رآورد هزينه توسعه يا بهبود كيفيت خدمات سيستم اطلاعاتي شاخص بiُما،   

iB= ي كيفيت ها براي توسعه يا بهبود انواع شاخصشده كل بودجه اختصاص داده

 .ي اطلاعاتي استهاتمسيس  خدمات

0     if 
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   محدوديت منابع انساني )ب

 كيفيت خدمات سيستم اطلاعاتي مورد نياز بايد به  بودجه توسعهMISSQMبر اساس مدل 

شاخصي تخصيص يابد كه ايجاد و گسترش كيفيت خدمات مزبور درآن از لحاظ كمك به 

 و همچنين از لحاظ عوامل سنجش متناظر از اولويت بالاتري هااستراتژي تحقق اهداف،

  :گردد ل ميي زير نيز تعريف و اعماها محدوديت،بنابراين. برخوردار باشد
 

 
 
 
  

  

  
  

   محدوديت توسعه هر شاخص)ج

ي هاي بهبود وكيفيت خدمات سيستمهاست از آن دسته شاخص ا عبارتXi.kكه درآن 

 .اطلاعاتي كه ابتدا يكي از آنها بايد توسعه يابد

  

  اتي ي اطلاعهاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهامحدوديت جهت تضمين انتخاب شاخص )د

ي كيفيت هاي عمده هر سازمان ممكن است توسعه شاخصها  با توجه به اينكه در برنامه

 ضرورت داشته باشد كه تا پايان برنامه مزبور بوده،اطلاعاتي خاص مورد توجه و تأكيد 

مه يابد ي در دست اقدام باشد كه بايد جهت تكميل اداا  هتكميل گردد و يا اينكه ممكن است پروژ

  :دكرتوان محدوديت زير را تعريف  مي

  

  

 
 
  

ي سنجش كيفيت ها محدوديت جهت تضمين در نظر گرفتن رابطه يك طرفه بين شاخص)ه

  ي اطلاعاتيهاخدمات سيستم

0     if      xi ≠ 1 

 
 
1     if      xi = 1 

0     if 
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به منظور افزايش كيفيت خدمات در زمينه ،  اگر در زمينه ايجاد و گسترش يك شاخصگاه

 Xz يعني اگر در زمينه شاخص ؛گيردگذاري صورت  يز بايد سرمايهشاخص ديگر ن

 گذاري گردد، دام به سرمايهـ نيز اقXiه شاخص ـــاً بايد در زمينــ حتم،شود گذاري سرمايه

 Xiتوان در زمينه شاخص  مي گذاري صورت نگيرد، سرمايه Xzولي اگر در زمينه 

 محدوديت مربوطه به صورت زير ، در اين حالت.گذاري نكرد گذاري كرد يا سرمايه سرمايه

  :شود تعريف مي

  

  

  

  

توان آن را براي تعيين مقدار برازندگي  الذكر، مي ا تعيين پارامترهاي تابع برازندگي فوقب

ي سنجش كيفيت خدمات ها تعيين اولويت توسعه شاخص،هر كروموزوم و در نتيجه

  .ده قرار دادي اطلاعاتي مورد استفاهاسيستم
 

  1انتخاب -8-4

انتخاب از جمعيت جاري . استاز انتخاب  چهارمين پارامتر الگوريتم ژنتيك عبارت

در رويه انتخاب دو كروموزوم والد بر مبناي . گيرد  به منظور تكثير صورت ميهاكروموزوم

ر برازندگي بالاتر باشد، ي كه هر چه مقدابه طور، شوند ميشان انتخاب  مقادير برازندگي

  .]502 -501 صص ،27[ احتمال انتخاب آن كروموزوم نيز بيشتر خواهد بود

سازي الگوريتم ژنتيك را نشان   تأثير تابع برازندگي در فرايند بهينه،انتخاب در واقع

ربرده كا  ه و بشده سازي الگوريتم ژنتيك مطرح ي متعددي براي بهينههااستراتژي .دهد مي

 -11 صص ،28[ ندي انتخاب به شرح زيرهاترين استراتژي مورد استفاده مهمترين و. دشو مي

14[:  

   ،حذف جمعيت .1

  ،انتخاب تناسبي يا چرخ رولت .2

   .يا  هانتخاب مسابق .3

____________________________________________________________________ 
1. Selection  

0  if   (xz – xi) > 0 

 
1  if   (xz – xi) < 0 

Constraint4 
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تخاب ان"ترين روش انتخاب عبارت از  ترين و مورد استفاده ساده رايد.جي.به عقيده دي

گيري تصادفي با جايگزيني   يا روش نمونه"چرخ رولت"است كه به عنوان روش  " تناسبي

هيورلي و . ]33[ سازي به كار برد  ماكزيمممسألهوي اين روش را در يك . معروف است

همكارانش در استفاده از الگوريتم ژنتيك براي بازاريابي توريسم از روش انتخاب چرخ رولت 

ترين عملگر انتخاب عبارت از انتخاب  متداول، به عقيده كولي.]508 ص ،27[ ده كردنداستفا

 متناسب با برازندگي فرد ، احتمال انتخاب،در اين روش. برازندگي نسبي يا چرخ رولت است

كاوي از  مارشال در استفاده از الگوريتم ژنتيك جهت داده.  دارين جي.]23 ص ،34[ است

  .]194 ص ،35[ ير چرخ رولت استفاده كردعملگر تكث

در تحقيق حاضر، استراتژي انتخاب تناسبي يا چرخ رولت كه مشهورترين استراتژي 

پس از انتخاب دو كروموزوم والد از . گيرد  مورد استفاده قرار مياستانتخاب تصادفي 

 والدينشان را به كه بهترين خصوصيات(عملگرهاي تقاطع و جهش به منظور ايجاد دو فرزند

  :شود ميبراي جمعيت جديد به شرح زير استفاده ) برند ارث مي

  

  جهش تقاطع و -8-5

توان از عملگر تقاطع براي ايجاد فرزند   انتخاب شوند ميهاوقتي يك جفت از كروموزوم

منتخب در ي ها اين دارد كه همه كروموزومه باشد، اشاره ب1اگر احتمال برابر  .استفاده كرد

نهايت مهم الگوريتم ژنتيك  بي  يك جزء، تقاطع،به عقيده ديويس.  استفاده شوند بايدتكثير

اندركاران الگوريتم ژنتيك معتقدند كه اگر عملگر تقاطع از الگوريتم   بسياري از دست. است

  .]1ص ، 36[ ستي ديگر الگوريتم ژنتيك ن،ژنتيك حذف شود، نتيجه حاصل

عملكرد خوب )  عضو40 تا  20داراي (ي كوچك هادر جمعيت تحقيقات گرفنستتاساس بر

الگوريتم ژنتيك همراه با نرخ بالاي تقاطع و نرخ پايين جهش، يا نرخ پايين تقاطع و نرخ بالاي 

، نرخ بهينه تقاطع همراه با ) عضو90 تا 30داراي (ي متوسط هابراي جمعيت. جهش است

 ، متوسط 30ي داراي جمعيت هابراي مثال در الگوريتم ژنتيك. يابد افزايش جمعيت كاهش مي

 و براي اندازه 50/0 معادل50بهترين نرخ تقاطع براي اندازه جمعيت . است 88/0نرخ تقاطع 

 نقش ،ي كوچكتر، تقاطعها چون در جمعيتاستاين منطقي .  است30/0معادل   80جمعيت 

  .]127 ص ؛25؛37[ گرايي پيش از موقع دارد  هممهمي در جلوگيري از

نهايت مهم الگوريتم ژنتيك است و در تحقيقات   بيياز آنجا كه عملگر تقاطع از اجزا
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 95/0، 85/0، 75/0، 70/0، 65/0، 40/0 ي تقاطعها نرخ،الذكر جهت عملكرد الگوريتم ژنتيك  فوق

به  است 75/0ي مذكور كه حدود هاانگين نرخ مي، حاضرتحقيق در ،هپيشنهاد شد 00/1و

چون بر اساس دستاوردهاي علمي و تحقيقاتي .  كمترين نرخ تقاطع در نظر گرفته شدعنوان

 MISSQMدر مدل   احتمال بالاي تقاطع در عملكرد خوب الگوريتم ژنتيك نقش دارد،الذكر فوق

كارگيري  هاستفاده شد و با ب) 00/1، 95/0، 90/0، 75/0،80/0( هااي از نرخ تقاطع مجموعه

به  90/0مورد بررسي قرار گرفت و نرخ تقاطع  هاي مقدماتي، عملكرد الگوريتم ژنتيك داده

دگي حاصل از اين نرخ ــ زيرا مقدار برازن؛ بهترين نرخ تقاطع در اين مدل انتخاب شدعنوان

  .     است الذكر ي فوقهاساير نرخ زتقاطع بيشتر از مقدار برازندگي حاصل ا

مورد استفاده در پژوهشهاي پيشين به ترين نرخ جهش  با توجه به اينكه بالاترين و پايين

 بر اساس دستاوردهاي علمي MISSQM مدل  از در اين قسمت،است 001/0و  05/0 ترتيب 

هاي مقدماتي،  كارگيري داده هاستفاده شد و با ب هاي از نرخ جهشا  همجموع و تحقيقاتي مذكور،

 بهترين نرخ  به عنوان01/0عملكرد الگوريتم ژنتيك مورد بررسي قرار گرفت و نرخ جهش 

 بيشتر از ، زيرا مقدار برازنــــدگي حاصل در اين نرخ جهش؛جهش در اين مدل انتخاب شد

 . استر الذك ي فوقهامقدار برازندگي حاصل از ساير نرخ

  

  انتخاب بهترين نرخ تقاطع و جهش  -9

ي تقاطع و جهش براساس نتايج تحقيقات هاترين نرخبه منظور انتخاب بهترين و مناسب

ي جهش ها و همچنين به ترتيب نرخ00/1 و 90/0، 80/0، 75/0ي تقاطع ها نرخ،الذكر فوق

 مورد استفاده قرار گرفت و بهترين نرخ  به شرح زير005/0 و 001/0، 01/0، 027/0، 05/0

  .  مورد بررسي انتخاب گرديدمسألهتقاطع و جهش با توجه به 

 نرخ تقاطع ،ي تقاطع و جهش در حالت اولهابدين ترتيب به منظور انتخاب بهترين نرخ

  ملاحظه 1طور كه در نمودار شماره  همان.  در نظر گرفته شد05/0 و نرخ جهش 75/0

. رسد ماند و الگوريتم ژنتيك به همگرايي مي  مقدار برازندگي ثابت مي، نسل26شود پس از  مي

10 ماكزيمم مقدار برازندگي در اين حالت در محدوده  ≤≤ fitness است 0326/0برابر .  
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 لت اولالگوريتم ژنتيك در حانمودار  1نمودار

  

طور كه در  همان.  در نظر گرفته شد05/0 و نرخ جهش 75/0 نرخ تقاطع ،در حالت اول

ماند و الگوريتم   مقدار برازندگي ثابت مي، نسل24شود پس از   ملاحظه مي1نمودار شماره 

كزيمم مقدار برازندگي در اين حالت در محدوده ما. رسد ژنتيك به همگرايي مي
10 ≤≤ fitness است 0326/0 برابر .  

  

  

  

  

  

  

  
 

  

  نمودار الگوريتم ژنتيك در حالت دوم 2 نمودار

  

ر كه در طو همان.  در نظر گرفته شد027/0 و نرخ جهش 80/0 نرخ تقاطع ،در حالت دوم

ماند و الگوريتم   مقدار برازندگي ثابت مي، نسل45شود، پس از   ملاحظه مي2نمودار شماره 
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10ماكزيمم مقدار برازندگي در اين حالت در محدوده . رسد ژنتيك به همگرايي مي ≤≤ fitness 

  . است0328/0برابر 
  

  

  

  

  

  

  

  
    

   نمودار الگوريتم ژنتيك در حالت سوم3 نمودار
  

 در نمودار كه چنان.  در نظر گرفته شد01/0 و نرخ جهش 90/0 نرخ تقاطع ،در حالت سوم

رسد و مقدار   الگوريتم ژنتيك به همگرايي مي، نسل28گردد پس از   ملاحظه مي3 شماره

10در اين حالت در محدوده ماكزيمم مقدار برازندگي . ماند برازندگي ثابت مي ≤≤ fitness 

  . است 0329/0برابر 

طور كه در  همان.  در نظر گرفته شد001/0 و نرخ جهش 95/0 نرخ تقاطع ،در حالت چهارم

ماند و الگوريتم   مقدار برازندگي ثابت مي، نسل26شود پس از   مشاهده مي4نمودار شماره 

 0328/0  برابر هماكزيمم مقدار برازندگي در اين حالت در محدود. درس ژنتيك به همگرايي مي

  . است

  

  

  

  

  

  

  

  الگوريتم ژنتيك در حالت چهارمنم 4 نمودار
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طور كه در  همان.  در نظر گرفته شد001/0 و نرخ جهش 95/0 نرخ تقاطع ،در حالت چهارم

ماند و الگوريتم   مقدار برازندگي ثابت مي، نسل14شود پس از   مشاهده مي4نمودار شماره 

 هماكزيمم مقدار برازندگي در اين حالت در محدود. رسد ژنتيك به همگرايي مي
10 ≤≤ fitness است 0328/0 برابر .  

 
  

  

  

  

  

  

  

  لگوريتم ژنتيك در حالت پنجم نمودار ا 5 نمودار

  

طور كه در  همان.  در نظر گرفته شد005/0 و نرخ جهش 00/1 نرخ تقاطع ،در حالت پنجم

ماند و الگوريتم   مي مقدار برازندگي ثابت ، نسل36گردد پس از   ملاحظه مي5نمودار شماره 

 در محدوده ماكزيمم مقدار برازندگي در اين حالت. رسد ژنتيك به همگرايي مي
10 ≤≤ fitness است0327/0 برابر  . 

 نشان 1ي تقاطع و جهش مذكور در جدول شماره هانتايج اجراي الگوريتم ژنتيك با نرخ

  .ستا  هداده شد

 مقدار برازندگي بيشتر از ،گردد در حالت سوم  ملاحظه مي1كه در جدول شماره  چنان

 مورد استفاده قرار 01/0 و نرخ جهش 90/0 لذا در اينجا نرخ تقاطع  و استهايـر حالتسا

پارامترهاي ويژه كردن   و پارامترهاي تابع برازندگي و مشخصهابا تعيين محدوديت. گيرد مي

حل توان آن را براي تعيين مقدار برازندگي هر كروموزوم و انتخاب راه  الگوريتم ژنتيك، مي

  .كار گرفت هنزديك به بهينه ب
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  ي جهش و تقاطع متفاوتها نتايج اجراي الگوريتم ژنتيك با نرخ 1جدول 

  

ف
ردي

 

 نرخ جهش نرخ تقاطع اندازه جمعيت جمعيت آغازين
حداكثر مقدار برازندگي 

10 ≤≤ fitness 

1 1000 150 75/0 05/0 0326/0 

2 1000 150 80/0 027/0 0328/0 

3 1000 150 90/0 01/0 0329/0 

4 1000 150 95/0 001/0 0328/0 

5 1000 150 00/1 005/0 0327/0 

   

  

ي هابدين ترتيب در تحقيق حاضر براي تشخيص اولويت توسعه كيفيت خدمات سيستم

ي هاركيبات مختلف كيفيت خدمات سيستماطلاعاتي مورد نياز با استفاده از الگوريتم ژنتيك، ت

مقـــدار . شوند اطلاعاتي بر اساس تابع برازندگي مورد نياز براي توسعه انتخاب مي

ي اطلاعاتي منتخب، اولويت هاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهابرازنــدگي هر يك از شاخص

ر به منظور لازم به توضيح است در تحقيق حاض. كند توسعــه آنها را مشخص مي

 .]1[ست ا  ه استفاده شدMATLAB افزار كارگيري الگوريتم ژنتيك از نرم هب

  

  MISSQMي عمده مدل هاويژگي -10

ي اطلاعات تحت عنوان مدل ها مدل جديدي براي ارزيابي كيفيت خدمات سيستم در اين تحقيق،

MISSQM داف اصلي طراحي اين مدل عبارتند ازاه.  ارائه گرديد1 به شرح شكل شماره:  

ي مورد نياز براي توسعه هابندي نزديك به بهينه شاخص تضمين امكان انتخاب و اولويت

  .ي موجودهاي اطلاعاتي، با توجه به منابع و امكانات و محدوديتهاكيفيت خدمات سيستم

ش صنعت در فرايند تعيين  امكان مشاركت خبرگان دانشگاهي و بخساختن  فراهم

 .ي اطلاعاتيهاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاشاخص

گذاري براي  كمك به مديران جهت اتخاذ تصميم بهينه يا نزديك به بهينه درباره سرمايه

  .ي اطلاعاتيهاتوسعه كيفيت خدمات سيستم

  :ي زير استفاده شدهابه منظور تحقق اهداف مذكور، از تكنيك

  .ي اطلاعاتيهاي كيفيت خدمات سيستمهاجهت تعيين شاخص) AHP(ي مراتب  سلسلهتكنيك فرايند تحليل 

www.SID.ir

http://aminarticle.com

htt
p://

am
ina
rti
cle

.com
 

 آرتيكل
ه امين

پايگا

www.sid.ir
http://aminarticle.com
www.SID.ir


 1386 يژه نامه مديريت، پاييز و ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ س علوم انسانيلنامه مدرفص

 257

جهت انتخاب و تعيين اولويت نزديك به بهينه ) GA(استفاده از الگوريتم ژنتيك 

 .ي اطلاعاتيهاي كيفيت خدمات سيستمهاشاخص

 عبارت از معرفي مدل جديدي براي سنجش كيفيت خدمات مشاركت عمده تحقيق حاضر

ي سنجش هاي اطلاعاتي با افزودن بعد تعامل انسان ـ كامپيوتر و بسط شاخصهاسيستم

 و الگوريتم ژنتيك AHPي اكهي اطلاعاتي است كه در آن از تكنيهاكيفيت خدمات سيستم

)GA (شود استفاده مي.  

 خبرگان دانشگاهي و  استفاده از نظرساختن  فراهم سبب ، مدل در اينAHPگيري از  بهره

ي اطلاعاتي و تعيين ميزان هاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاصنعت در تعيين شاخص

  .استاهميت آنها 

حلهاي  دهد كه با جستجوي سريع راه استفاده از الگوريتم ژنتيك به مدل اين توانايي را مي

ي اطلاعاتي را هاي كيفيت خدمات سيستمها مجموعه بهينه يا نزديك به بهينه از شاخص ،ممكن

بدين . كندبندي   مشخص و اولويت،به منظور توسعه ارائه خدمات و افزايش رضايت كاربران

شود كه منابع مالي محدود جهت توسعه ارائه خدمات در بخش   اين تضمين حاصل مي،ترتيب

  . ي مورد نياز تخصيص يابدهااي از سيستم ي اطلاعاتي به مجموعههاسيستم

  امكان AHP اين است كه با استفاده از تكنيك MISSQMبه هر حال، مهمترين ويژگي 

 .ي اطلاعاتي وجود داردهاي سنجش كيفيت خدمات سيستمهاتعيين ميزان اهميت شاخص

توان به حل مسائلي پرداخت كه فضاي  تيك ميهمچنين به علت استفاده از الگوريتم ژن 

توان با تغيير در تابع برازندگي جزء الگوريتم  اين مدل را مي.  وسيعي دارند جستجوي نسبتاً

  .   ]1[ مورد استفاده قرار دادراحتي  به،ي هر سازمانها به تناسب شرايط و محدوديت،ژنتيك آن

  

  گيري  نتيجه -11

  :توان به سه گروه اصلي تقسيم كرد  و پژوهشي موجود در زمينه موضوع تحقيق را ميدبيات علميا

ي ها دستاوردهاي علمي و پژوهشي در زمينه سنجش كيفيت خدمات سيستم)الف

  اطلاعاتي،

يند تحليل اترين كاربردهاي فر دستاوردهاي علمي و پژوهشي در زمينه مرتبط)ب

  ي اطلاعاتي،ها طراحي سيستم سنجش كيفيت خدمات سيستمي درمراتب  سلسله
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با . ترين كاربردهاي الگوريتم ژنتيك دستاوردهاي علمي و پژوهشي در زمينه مرتبط)ج

 كه تركيبي از نقاط قوت، MISSQMشودكه مدل  مروري بر ادبيات موضوع ملاحظه مي

 مطرح گرديده و بحثي نو در سنجش ، براي اولين باراست و الگوريتم ژنتيك AHPتكنيك 

  . استي اطلاعاتي هاكيفيت خدمات سيستم

ي هابا توجه به دستاوردهاي پژوهش در زمينه معيارهاي سنجش كيفيت خدمات سيستم

 با ساير مدلهاي موجود و نيز بر MISSQM هاي تحقيق در مقايسه   براساس يافته اطلاعاتي،

تعيين اولويت توسعه  ادي در شركت خودروسازي جهت تشخيص ومبناي كاربرد مدل پيشنه

 و كتينگر، زيثمل و دي لون و ي اطلاعاتي و مقايسه آن با مدل ليهاكيفيت خدمات سيستم

  :كردگيري  توان به شرح زير نتيجه همكاران مي

ي مؤثر در سنجش و تعيين اولويت توسعه كيفيت خدمات هامعيارها و شاخص

 اساتيد و متخصصين ي اطلاعاتي در شش دسته شناسايي شد و با كسب نظرهامسيست

ي هايي كه در تعيين اولويت توسعه سيستمها معيارها و شاخص،ي اطلاعاتيهاسيستم

به منظور تعيين ضرايب اهميت هر . اطلاعاتي از اهميت لازم برخوردار هستند مشخص گرديد

 AHPي اطلاعاتي از تكنيك هانجش كيفيت خدمات سيستمگانه س يك از معيارهاي شش

استفاده شد و اين نتيجه حاصل گرديد كه معيارهاي ارزيابي و تعيين اولويت توسعه 

  :ي اطلاعاتي به ترتيب اهميت عبارتند ازهاسيستم

 كاربر   تلفيق اطلاعات، دسترسي به تسهيلات فيزيكي، اشتياق در كمك به كاربران،

 كاركنان بودن  سيستم اطلاعاتي، سادگي استفاده از سيستم اطلاعاتي، در دسترسبودن پسند

روز شدن اطلاعات توسط سيستم،   به روز نگهداشتن كاربران، به ي اطلاعاتي، هاسيستم

روز،   بهارافز  سختبودن   دارا آراستگي ظاهري كاركنان، تداوم عملكرد، احترام در برخورد،

ي اطلاعات، ا، محتوها دقت گزارش  مناسب،افزار  نرمبودن  دارا سرعت تهيه اطلاعات،

  . دانش فنيبودن  پاسخگويي، شناخت و درك كاربران و دارا

 با ساير مدلهاي موجود در زمينه تعيين اولويت MISSQMبراساس نتايج مقايسه مدل 

ي اطلاعاتي ملاحظه گرديد كه با ثابت نگهداشتن ضرايب هاات سيستمتوسعه كيفيت خدم

ي اطلاعاتي، نتايج مدل پيشنهادي با ها جهت توسعه كيفيت خدمات سيستمهااولويت شاخص

. رسد  ولي مدل پيشنهادي خيلي سريعتر به جواب مي،استنتايج ساير مدلهاي موجود يكسان 

 همراه با افزايش تعداد ، توجه به جزء الگوريتم ژنتيك مدل پيشنهاديعلاوه در اين حالت با هب
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يي و برتري مدل پيشنهادي نسبت به ساير مدلهاي ا كار ي اطلاعاتي مورد ارزيابي،هاسيستم

  . يابد موجود افزايش مي

 توانايي بيشتري در ، و الگوريتم ژنتيكAHPمدل پيشنهادي به علت استفاده از تكنيك 

  . دداري اطلاعاتي هاص و تعيين ابعاد توسعه كيفيت خدمات سيستمتشخي

ي هايند اجراي الگوريتم ژنتيك اين نتيجه حاصل شد كه با توجه به تعداد محدوديتادر فر

 تا در نسل   باشد،1000 در تابع برازندگي، جمعيت آغازين بايد برابر با حداقل شده اعمال

 بزرگتر از صفر شود تا امكان انجام عمليات هامقدار برازندگي برخي از كروموزومآغازين 

 و بهترين درصد90 بهترين نرخ تقاطع ،همچنين در اين مدل. تكثير، تقاطع و جهش ميسر گردد

  .است 01/0نرخ جهش 

 ،برازندگي و تابع هابا تعيين پارامترهاي اصلي الگوريتم ژنتيك و تعريف محدوديت

 به همگرايي رسيد و دليل اين سرعت در رسيدن به جواب نزديك 28الگوريتم ژنتيك در نسل 

  . است)  شاخص22(هاي مورد ارزيابي   تعداد گزينهبودن  كم به بهينه،

ي هادر اين تحقيق با طراحي و معرفي مدل جديدي براي تشخيص و تعيين اولويت شاخص

  هي اطلاعاتي در زمينها مفاهيم تئوريك سنجش كيفيت خدمات سيستم ي اطلاعاتي،اهسيستم

ي اطلاعاتي هاي كيفيت خدمات سيستمهابندي نزديك به بهينه شاخص نحوه انتخاب و اولويت

  .بهبود و توسعه يافت

ياز ي اطلاعاتي مورد نهاابزار جديدي براي سنجش و ارزيابي كيفيت خدمات سيستم

 همدلي و تعامل  تضمين، تفاهم، عوامل محسوس، قابليت اعتماد،(گانه  براساس معيارهاي شش

  .ارائه گرديد)  ـ كامپيوتر انسان

 الگوريتم ژنتيك  ي جهت اجراي جزءافزار نرمMATLAB Version  1/6با استفاده از

  . طراحي گرديدMISSQMمدل 
  

  راي تحقيقات آتي بهاييپيشنهاد -12

 زير براي تحقيقات آتي در زمينه سـنجش كيفيـت           هاي پيشنهاد  هاي تحقيق،   با توجه به نتايج و يافته     

  :گردد ي اطلاعاتي ارائه ميهاي اطلاعاتي و تعيين اولويت توسعه سيستمهاخدمات سيستم

 و الگوريتم به منظور AHPي مراتب  سلسلهيند تحليل اتوان از فر در تحقيقات آتي مي

  . كرد و نتايج آن را با نتايج مدل پيشنهادي مقايسه ،ي اطلاعاتي استفادههاسنجش كيفيت خدمات سيستم
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كارگيري  هتوان مدل پيشنهادي را در ساير سازمانها نيز به كار برد و نتايج حاصل از ب مي

 . و تحليل قرار داداين مدل در سازمانهاي مختلف را مورد مقايسه و تجزيه

جاي تابع برازندگي ه گردد در تحقيقات آتي در جزء الگوريتم ژنتيك مدل ب پيشنهاد مي

هاي كيفي و  كارگيري داده هاستفاده شود تا توانايي آن در ب 1فعلي از تابع برازندگي فازي

يشنهادي ذهني افزايش يابد و سپس عملكرد مدل داراي تابع برازندگي فازي با عملكرد مدل پ

  .  مقايسه و ارزيابي گردد،و نيز با ساير مدلهاي موجود
 

  منابع  -13

ي هاهدوي، عبدالمحمد، طراحي و تبيين سيستم ارزيابي كيفيت خدمات سيستمم  ] 1[

 هااطلاعاتي مبتني بر الگوريتم ژنتيك، رساله دوره دكتري مديريت گرايش سيستم

  .1382نشگاه تهران،دانشكده مديريت دا

گيري   تكنيكي نوين براي تصميمAHP«: معمارياني، دكتر عزيزاله و عادل آذر ] 2[

 1373  زمستان28 و 27، فصلنامه علمي و پژوهش دانش مديريت، شماره »گروهي

 .1374و بهار 

ي تحقيق در علوم رفتاري، هاسرمد، زهره، عباس بازرگان و الهه حجازي؛ روش ] 3[

  .1379تشارات آگاه، چاپ چهارم، ان: تهران

انتشارات مترجم، : تافلر آلوين؛ شوك آينده؛ ترجمه حشمت اله كامراني؛ تهران ] 4[
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[7]  Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L. L. "Reassessment of 

Expectations as a Compatision in Measuring Service Quality: Implications 

____________________________________________________________________ 
1. Fuzzy Fitness  
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ي اطلاعاتي هاريزي استراتژيك سيستم زاده، علي رضا، طراحي مدل برنامه حسن ] 37[

ي و الگوريتم ژنتيك، رساله دوره دكتري مراتب  سلسلهاستفاده از فرايند تحليل با

  .1380 دانشكده مديريت دانشگاه تهران،هامديريت گرايش سيستم
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