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 طراحی پورتال های سازمانی عوامل موثر بر رضایت مشتریان درنامه پرسش

 پاسخگوی محترم، با سلام؛

یک وب سایتی است که مجموعه منظم و گسترده ای از خدمات و منابع نظیر پست االکترونیکی، موتور جستجو، گروه هاو  ،پورتال

رشد روز افزون فناوری، استقبال مردم از خدمات الکترونیک در راستای  می کند. با توجه بهپاساژهای فروش آنلاین و .... را عرضه 

روند فزاینده ای دارد که در این راستا، پورتال ها بعنوان ابزارهای توانمند، می توانند در خدمت عموم باشند. در  تجارت الکترونیک

، "وری پورتالآنو"بدین صورت شناسایی شده اند :  این تحقیق عوامل اصلی تاثیرگذار بر رضایت مشتریان از پورتالهای سازمانی

مفید بودن "، "سهولت استفاده از پورتال"، "راحتی پورتال"، "سازگاری پورتال"،  "نوع دسترسی به پورتال"، "پویائی پورتال"
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 سوالات تخصصی: -ب

 :  پورتال ینوآور عامل -1-ب

 ضایت مشتریانرتا چه اندازه در توسط پورتالها  اطلاعات هیو تصف یلترسازیمناسب با ف یها یدر دسته بندجستجو  جینتاعرضه -1

 د؟نقش دار

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم
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 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در جذابیت استفاده و نمای ظاهری پورتال -2

 متوسط                       کم                        خیلی کم            خیلی زیاد                         زیاد        

 رکارب یک های علاقمندی اساس بر میتواند پورتالبدین معنی که  (Recommendation) محتوا کردن معرفی و توصیهعامل -3

 د؟نقش دار رضایت مشتریانا چه اندازه در ت، دهد قرار او اختیار در را مناسب مطالب داند می او مورد در که اطلاعاتی یا و

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانعامل نوآوری در محتوای پورتال تا چه اندازه در -4

 زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم                  خیلی زیاد       

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در (، Alert) ارسال پیام به ازای رویدادهایی که برای کاربر مهم هستند-5

 متوسط                       کم                        خیلی کم                خیلی زیاد                         زیاد    

جستجو،  یهاتیقابل یساز کپارچهیکاربر، پورتال با  یاطلاعات یازهایبرآورده کردن ن یبرا) مولفه هوشمند کسب و کاروجود -6

 د؟قش دارنرضایت مشتریان تا چه اندازه در (، کند یم کسب و کار ارائه یمولفه هوشمند قالب آنها را در ل،یو تحل یریگزارش گ

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم
 

  : پورتال یائیپو عامل-2-ب
ر پورتال دکپارچه سازی، دسته بندی و تدوین دانش از منابع متعدد را ابزارهایی که توانایی ییا  ابزارهای مدیریت محتواوجود -7

 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در قابلیت ایجاد، تایید و درج محتوا را دارند،  و فراهم می کنند کاربربرای 

 کم                        خیلی کم        خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط               

 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در ارائه به موقع اطلاعات پورتال به کاربر  -8

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در بودن اطلاعات پورتال  به روز-9

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 ؟نقش دارد رضایت مشتریانعامل پویایی در محتوای پورتال تا چه اندازه در -10

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 قش دارد؟ن رضایت مشتریانتا چه اندازه در عامل ارتباطات یا توانایی پورتال در برقراری ارتباط پورتال با کاربر یا دوطرفه -11

 زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کمخیلی 
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 دارد؟ نقش رضایت مشتریان در اندازه چه تادقت و صحت انتقال داده ها و انجام دقیق عملیات -12

 متوسط                       کم                        خیلی کم          خیلی زیاد                         زیاد          
 

 

  "پورتال به یدسترس نوع" عامل -3-ب
تا چه  ،ساختار پیمایش ساده به گونه ای که کاربر با کمترین کلیک به مکان، سرویس و یا اطلاعات مورد نظرش دست یابد-13

 نقش دارد؟ رضایت مشتریاناندازه در 

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

و شناسایی کاربران در هر جای جهان جهت ارائه خدمات به  GPSمکان یابی جهانی ))نظیر استفاده از  عمومیت بخشیعامل -14

 نقش دارد؟ ایت مشتریانرضتا چه اندازه در  (آنها

  خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در سرعت )اتصال، تراکنش، بارگذاری صفحات(  -15

 زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم            خیلی زیاد             

 

  "پورتال یسازگار" عامل -4-ب
 د؟نقش داررضایت مشتریان عامل سازگاری )با زیرساختهای فنی و ساختاری کشور( تا چه اندازه در -16

 زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم خیلی زیاد                        

 نقش دارند؟ رضایت مشتریانارائه تکنولوژی ها و نرم افزارهای روز و مطابق نیاز کاربران تا چه اندازه در -17

 ط                       کم                        خیلی کمخیلی زیاد                         زیاد                    متوس

 د؟نقش داررضایت مشتریان عامل سازگاری )با فرهنگ عامه مردم( تا چه اندازه در -18

 کم خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی

که در بخش های مختلف سازمان به صورت ساخت یافته یا غیر  توسط پورتال یکپارچه سازی منابع اطلاعاتی متعدد سازمان-19

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانچه اندازه در  ساخت یافته پراکنده اند، تا

 کم                        خیلی کم            خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط           
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  "پورتال یراحت" عامل -5-ب
 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در قابل فهم بودن و عدم پیچیدگی محتوای اطلاعاتی پورتال  -20

 کم                        خیلی کم   خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                    

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در ساعته کاربران از سوی پورتال  24روزه و  7پشتیبانی پیوسته بصورت -21

 خیلی کم   خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                     

 و اطلاعات افتیدر یبرا گر،ید یها تیسا و web service نظیر پورتال از خارج منابع با ارتباط برقراری پشتیبانیعامل -22

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در  ازین مورد یها سیسرو

 کم                        خیلی کم                  خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط     

 

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در مشخصات فنی اصطلاحا شسته و رفته و مرتب پورتال -23

 خیلی کم  خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                      

 

  "پورتال از استفاده سهولت" عامل -6-ب
 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در مختصر و مفید بودن محتوای اطلاعات پورتال -24

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 رضایت مشتریان تا چه اندازه درتعریف مکانیزمی جهت دریافت اینترنتی شکایات و پیگیری شکایات و نتیجه رسیدگی به آن -25

 نقش دارد؟

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 دارد؟ نقش رضایت مشتریان در اندازه چه تاانجام آسان عملیات و سهولت استفاده از پورتال -26

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 ؟دارد نقش رضایت مشتریان در اندازه چه تا( navigationطراحی مناسب منوها و نقشه کلی )یا  -27

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 دارد؟ نقش رضایت مشتریان در اندازه چه تاقابل فهم بودن و عدم پیچیدگی منوها و خدمات ارائه شده  -28

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم
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 رضایت مشتریان تا چه اندازه درتعریف مکانیزمی جهت دریافت اینترنتی شکایات و پیگیری شکایات و نتیجه رسیدگی به آن -29

 نقش دارد؟

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

مشخصات فنی طراحی پورتال )نظیر عدم قطع و وصل شدن، استفاده از تکنولوژی روز در طراحی، رعایت اصول طراحی و -30

 نقش دارد؟ رضایت مشتریاندر تا چه اندازه گرافیکی و ...( 

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 

  "پورتال بودن دیمف" عامل -7-ب
تا چه اندازه در ، مطالب اتوماتیکودن به معنی خلاصه نم (Excerpt Content) مطالب کردن خلاصه و کردن گلچینعامل  -31

 د؟نقش داررضایت مشتریان 

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم
 

 د؟نقش دار مشتریانرضایت تا چه اندازه در دقیق بودن و صحیح بودن محتوای اطلاعات پورتال  -32

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 د؟نقش داررضایت مشتریان تا چه اندازه در پاسخ به نیازهای اطلاعاتی متدوال و رایج کاربر  -33

 زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم               خیلی زیاد          

 دارد؟ نقش رضایت مشتریانتا چه اندازه در تهیه بازخورد فوری برای هرگونه نیاز و مشکل)فنی، عملیاتی و ...(  کاربران  -34

 یاد                    متوسط                       کم                        خیلی کمخیلی زیاد                         ز

 دارد؟ نقش رضایت مشتریان در اندازه چه تاعدم ارائه اطلاعات شخصی و محرمانه کاربر به هیچ نهاد و سایت دیگر   -35

 متوسط                       کم                        خیلی کمخیلی زیاد                         زیاد                    

 

  " پورتال یریپذ انطباق ای کردن یسفارش" عامل -8-ب
رضایت  در هانداز چه تاتعریف و اجرای کدهای امنیتی برای هر کاربر جهت امنیت بیشتر در برابر هکرها و سارقان اینترنتی  -36

 دارد؟ نقش مشتریان

 زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کمخیلی 



 

 تز تدبیرسازایران

 (34011تدبیرساز )ثبت: 

 ارشادوزارت با مجوز وزارت صمت و 

 افزارهای مدیریتمشاوره، پژوهش، نرم

tadbirsaz.org  

021-26374530  

tadbirsaz_research   

09915929262  

 

 اساس بر کاربران به اطلاعات نمایش برای پورتال طرف از که است ای پروسهیا (Personalization) کردن اختصاصیعامل -37

 د؟نقش دار رضایت مشتریانندازه در تا چه ا، میشود اجرا آنان نیازهای

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 و توجه بلقا طریقی به شده توزیع و متعدد منابع از خدمات و اطلاعات آوری جمعیا (Aggregation) کرن متمرکزعامل -38

 د؟نقش دار رضایت مشتریانتا چه اندازه در ، دار معنی

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

ی ها ندیو فرا یدر استراتژ راتییاساس تجارب و تغ آنها بر رییو امکان تغ یو فرهنگ جامع اطلاعات 1یرده بند جادیا ییتوانا -39

 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در ، کسب وکار سازمان

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 

 

  " ورتالپ رییپذ انعطاف" عامل -9-ب
 نقش دارد؟ رضایت مشتریانتا چه اندازه در انطباق طراحی و آیکن ها، با نیاز کاربران  -40

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 دارد؟ قشن رضایت مشتریان در اندازه چه تاان ایجاد تغییر در پروفایل شخصی کاربر ارائه خدمات به کاربران مختلف و امک -41

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 د؟نقش دار در رضایت مشتریانتا چه اندازه کاربران  انطباق و ارتباط کامل محتوای اطلاعات پورتال با نیاز -42

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

ضایت رتا چه اندازه در ، د، ...(توسط کاربران)مکاشفه، یادگیری، تحقیق، خریهمزمان پشتیبانی از انجام کارهای مختلف  -43

 نقش دارد؟ مشتریان

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 ابلق مختلف مرورگرهای و ختلفم عاملهای سیستم با افراد تمامی برای که ای گونه به خاص Platform  به وابستگی عدم -44

 د؟نقش دار رضایت مشتریانتا چه اندازه در ، (Cross-platform functionality) باشد دسترس

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

                                                           
1 Taxonomy 
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 "پورتال محتوا و پورتال دنبو کامل" عامل -10-ب

نقش  تریانرضایت مشرفع کلیه نیازهای کاربران و عدم نیاز کاربر به مراجعه به پورتالی دیگر جهت رفع نیازها تا چه اندازه در  -45

 دارند؟

 خیلی کم               خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم         

 دارد؟ نقش رضایت مشتریان در اندازه چه تاحداقل سازی اشتباهات فرآیندی و عملیاتی از سوی پورتال   -46

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 نقش دارد؟ ریانرضایت مشتکن مربوط به لینکهای مرتبط و دسترسی به سایتهای مفید دیگر در پورتال تا چه اندازه در وجود آی -47

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 دارد؟ نقش رضایت مشتریانتا چه اندازه در ام کلیه عملیات ها و خدمات )جامع بودن خدمات ارائه شده( توانایی پورتال در انج -48

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 : رضایتمندی مشتریانمتغیر وابسته، -ج
 ؟رضایت دارید ها پورتالاز عامل سهولت تا چه اندازه  -49

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 ؟ رضایت داریدعامل طراحی پورتال جهت دریافت خدمات  ازتا چه اندازه  -50

 زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم خیلی

 ؟رضایت داریدپورتال  یاز عامل سرعت انجام فعالیت هاتا چه اندازه  -51

 کم                        خیلی کم                  خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط     

 ؟رضایت داریدپورتال عامل امنیت  ازتا چه اندازه  -52

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 ؟رضایت داریدپورتال یبانی کاربران از عامل پشتتا چه اندازه  -53

 خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم

 ؟رضایت دارید هاپورتالاز تنوع سرویسهای ارائه شده تا چه اندازه  -54

 زیاد                    متوسط                       کم                        خیلی کم        خیلی زیاد                 

 ؟ها رضایت داریددر پورتال، ت تمامی مراحل فرآیند کاریکنترل، نظارت و مدیریاز تا چه اندازه -55



 

 تز تدبیرسازایران

 (34011تدبیرساز )ثبت: 

 ارشادوزارت با مجوز وزارت صمت و 

 افزارهای مدیریتمشاوره، پژوهش، نرم

tadbirsaz.org  

021-26374530  

tadbirsaz_research   

09915929262  

 

 کم                        خیلی کم                    خیلی زیاد                         زیاد                    متوسط   

 

 

 

 
 


