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 چکیده

مات کیفیت خداین پژوهش تئوری فازی را برای ارزیابی کیفیت خدمات هواپیمایی به کار برده است. 

از خواص متفاوتی تشکیل شده است در میان آن ها ویژگی های غیر ملموس برای اندازه گیری سخت 

می باشد. این شاخصه ها موانع پاسخ دهندگان به تحقیق را معرفی می کند. برای غلبه بر این مشکل، 

به کار گیری روش فرآیند تئوری فازی را برای اندازه گیری عملکرد مورد استفاده قرار داده ایم. با 

تحلیل سلسله مراتبی در به دست آوردن وزن معیار ها و روش تاپسیس برای رتبه بندی، جنبه های 

مهم کیفیت خدمات که ملموس هستند و آخرین آن هم دردی است را پیدا کردیم. ویژگی های مهم 

 تواضع، امنیت و راحتی هستند.
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 مقدمه

در کشور های مختلف دنیا بازار مسافرت های هوایی اعم از داخلی و خارجی، رقابت شدیدی را در سال 

های اخیر به علت خصوصی سازی و افزایش آگاهی مشتریان از کیفیت خدمات تجربه کرده اند. تحت 

این شرایط، خطوط هواپیمایی نه تنها به وسیله ایجاد خطوط راحت بیشتر هم چنین به وسیله معرفی 

مشوق های بیشتر شامل جوایز بر حسب مایل، برنامه مکرر پرواز اعضا، شرط بندی تلاش هایی را 

ود سداشته است. آرزوی خطوط هواپیمایی تقویت سهم بازار و رسیدن به سود دهی می باشد. اگر چه 

حاشیه ای استراتژی های بازاریابی به تدریج به علت شباهت عملکرد اغلب خطوط هواپیمایی کاهش 

پیدا می کند. با شناخت محدودیت استراتژی های بازاریابی، بعضی از خطوط هواپیمایی گرایش به 

 (. خطوط هواپیماییbellman et al,2017تمرکز روی تعهد بهبود کیفیت خدمات مشتری دارند)

طیفی از خدمات را شامل رزرو بلیط، خرید، خدمات فرودگاه، خدمات در مبدا و مقصد ایجاد می کنند. 

خدمات خطوط هواپیمایی هم چنین شامل کمک در ارتباط با نگرانی هایی مانند گم شدن بار مسافر 

ه شکل دهند و خدمات به مسافران در پرواز های با تاخیر می باشد. کیفیت خدمات می تواند به عنوان

ویژگی ها یا خواص مختلف مورد توجه قرار گیرد. خدمات تنها شامل خواص ملموس نمی شود بلکه 

هم چنین خواص غیر ملموس مانند امنیت، راحتی که اندازه گیری آن ها به طور دقیق مشکل می 

خدمات باشد را شامل می شود. معمولا تفاوت های فردی طیف وسیعی از ادراکات در مورد کیفیت 

(. dubois et al,2015براساس ساختار توجیهی افراد و نقش های آنان در فرآیند ها را شامل می شود)

برای اندازه گیری کیفیت خدمات، ابزار های رسمی اندازه گیری به دو شاخه وزن دهی اصلی و یا 

ها لزوما  است که نمرهترتیبی تقسیم می شوند. اغلب انتقاد ها درباره مقیاس بر اساس اندازه گیری این 

جایگزین ترجیحات استفاده کنندگان نمی باشد. این به دلیل این است که پاسخ دهندگان ذاتا ترجیح 

خود را به نمره ها تبدیل می کنند و تبدیل ممکن است ترجیح گرفته شده را تخریب کند. از آن جایی 

پذیری و نا هماهنگی را شامل می  که صنعت خدمات غیر ملموس بودن، نابود شدنی، غیر قابل تفکیک

شود، اندازه گیری کیفیت خدمات مشکل تر می شود. در کاوش در تحقیقات مربوط، اغلب روش ها 

(. طیف پنج gourdin,2013) برای ارزیابی کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی، روش های آماری بود

بوده است. امروزه تئوری فازی برای گزینه ای لیکرت راه عمده برای ارزیابی کیفیت خدمات در گذشته 

، اگر چه استفاده از آن در کیفیت خدمات رشته های علوم مدیریت کاربرد دارد مانند تصمیم گیری

اظهارات زبانی برای مثال رضایت، عدالت، نا رضایتی به عنوان نمایندگان طبیعی ترجیح  نادر بوده است.

کاربرد تئوری فازی را در گرفتن تصمیمات ساختاری ی ها یا قضاوت مورد توجه قرار می گیرند. این ویژگ

ترجیحی به وسیله ابزار تئوری فازی در اندازه گیری ابهام مفاهیم که با قضاوت افراد همراه است را 

وت نگاه ارزیابی کننده با توجه به متغیر های زبانی نتیجه انشان می دهد. از آن جایی که ارزیابی از تف

ارزیابی باید به شرایط نا مطمئن، محیط فازی مربوط باشد. در حین فرآیند ارزیابی می شود، بنابراین 
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کننده ها ابهام هایی با خطای زیادی وجود دارد. بنابراین این بررسی معیار های تصمیم گیری چندگانه 

برای افزایش جامعیت و منطقی بودن فرآیند تصمیم گیری را مورد توجه قرار می تئوری فازی را 

 .(hwang et al,2011)دده

 چارچوب و روش های ارزیابی  کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی

نشان داده شده است را شامل می شود. ابتدا،  1فرآیند ارزیابی این تحقیق چندین گام را که در شکل 

جنبه های کیفیت خدمات و ویژگی هایی که مشتریان آن ها را مهم می دانند را شناسایی کردیم. بعد 

ساختار بندی فرآیند تحلیل سلسله مراتب ارزیابی معیار ها، وزن معیار ها را به وسیله روش فرآیند  از

تحلیل سلسله مراتبی فازی محاسبه کردیم. اندازه عملکرد برای هر معیار به وسیله تئوری فازی مربوط 

از  ل با استفادهمی شود. سرانجام تکنیک ترجیح سفارش را به وسیله شبیه سازی به راه حل ایده آ

روش تاپسیس برای رسیدن به نتایج نهایی رتبه بندی مربوط کردیم. توضیح بیشتر هر گام در هر کدام 

 (.moutinho et al,2009از زیر بخش ها شرح داده شده است)

 
 ارزیابی جنبه ها و معیار ها

مشکل ارزیابی معیار های چند گانه بر روی راهکار های عملی تمرکز دارد و بیش از یک معیار را برای 

پنج اصل را تعیین رتبه بندی اولیه برای راهکار های اجرایی را مورد بررسی قرار می دهد. محققان 

شی فتنی، غیر افزایبرای فرموله کردن معیار ها پیشنهاد می کنند که شامل: کمال، عملکردی، از بین ر

و کوچک سازی می باشد. تحقیقات تجربی فراوانی درباره کیفیت خدمات وجود دارد. محققان ده جنبه 
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ارزیابی معیار ها را در ارزیابی کیفیت خدمات پیشنهاد می کنند. محققین زیادی اختلاف در ادراکات 

 parasuramanزه گرفته اند)کیفیت خدمات در میان مدیران خطوط هواپیمایی و مسافران را اندا

et al,2007 ،محققی کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی را در سه دسته طبقه بندی کرد: قیمت .)

امنیت و مناسب بودن. محققان دیگری به مناسب بودن اشاره دارند که شامل حمل و نقل بار، کیفیت، 

برای ارزیابی کیفیت راحتی صندلی، آزمایش فرآیند و خدمات داخل می باشد که شش خط مشی 

خدمات هواپیمایی می باشند. محققان بررسی تجربی دیگری را بر روی کیفیت خدمات و وفاداری 

مشتری داشتند، آن ها مناسب بودن، کیفیت و راحتی صندلی را به عنوان فاکتور هایی برای بررسی 

، ل و نقل، فرآیند بار گیریآزمایش فرآیند، راحتی حمکیفیت خدمات مورد استفاده قرار دادند. محققان 

، تمیزی صندلی، کیفیت و شکایات مشتریان را به عنوان استاندارد هایی برای اندازه گیری مناسب بودن

کیفیت خدمات مورد استفاده قرار دادند. این بررسی پنج جنبه تجدید نظر شده را که کیفیت خدمات 

ه شامل ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پنج جنب ).ryan,2005را نشان می دهد را ترکیب می کند)

ه شده مانند تجهیزات ملموس بودن، خدمات فیزیکی ارایپاسخ گویی، تعهد و هم دردی می باشند. 

داخلی، کیفیت غذا را شامل می شود، قابلیت اطمینان به این مربوط می شود که چطور خطوط 

پاسخ گویی این را شرح می دهد که  هواپیمایی معتبر است. در مقوله امنیت و مهارت خلبان، جنبه

شان ن چطور خدمه داخل پرواز یا روی زمین با مشتری ارتباط برقرار می کنند، جنبه تعهد، اطمینان را 

می دهد که خطوط هواپیمایی برای مشتریان خود ایجاد می کنند و جنبه هم دردی نشان می دهد 

شود و برای آنان خدمات با ملاحظه ای که چطور خطوط هواپیمایی با شکایات مشتری مواجه می 

ساختار پنج جنبه ای به عنوان کالبد و ترکیب ادبیات دیگران به عنوان یک بررسی  فراهم می کنند.

عملی خوب گرفته شده است. این معیار های ارزیابی شامل پنج جنبه و پانزده معیار ارزیابی کیفیت 

 (.truitt et al,2003دارد)جزئیات آن وجود  1خدمات می باشند که در جدول 



91 ■ 1397 ، اردیبهشت ماه  ه آفاق علوم انسانی، شماره سیزدهمماهنام
 

 
 روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی

ه شد. برای سال های ارایمیلادی  1980در روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی اولین بار توسط ساعتی 

زیادی در برنامه ریزی توریست و نواحی از علوم مدیریت اجتماعی مورد استفاده قرار گرفت. روش 

عقاید را ادغام و مهارت ها را ارزیابی می کند، سیستم تصمیم گیری فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

وش های دیل می کند. سپس رپیچیده را به سیستم ساده روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی عناصر تب

ارزیابی در مقوله نرخ مقیاس برای ادامه ارتباط با اهمیت مقایسه زوجی در میان هر معیار به کار گرفته 

می شود. این روش مشکلات پیچیده از فرآیند تحلیل سلسله مراتب بالا تر به پایین تر را از بین می 

را به وسیله به کار گیری مالکیت نگرش زیر (. از همه مهم تر، مشکلات viswanathan,2001برد)

سیستم ها در سیستم را سیستماتیک می کند. اساس کار روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی برای 

کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی در این روش می باشد. اساس وزن دهی روش فرآیند تحلیل سلسله 

 ی که مقایسات زوجی را مرتبط می کنند ومراتبی به وسیله تصمیم گیرنده ها تعیین می شود، کسان

معیار ارزیابی وجود داشته باشد، هنگام  nاهمیت مقایسه ای بین دو معیار را آشکار می کنند. اگر 

مقایسه زوجی انجام گیرد. از همه مهم تر   c(n,2)=n(n-1)/2تصمیم گیری تصمیم گیرنده ها باید

از نا سازگاری را در یک ناحیه مشخص می  اهمیت مقایسات از مقایسات زوجی که درجه مشخصی

ویژگی های برداری اصلی را از ماتریس مقایسات زوجی (. ساعتی zadeh,2016) کند مشتق می شود

ل، برای مثا به وسیله نرخ مقیاس طرح ریزی می کند تا وزن مقایسات در بین معیار ها را پیدا کند.
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، سه 1کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی در جدول  ساختار ارزیابی روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی

معیار ارزیابی در سطح هدف، قابلیت اطمینان شامل مهارت های حرفه ای، مناسب بودن و امنیت می 

باشد. سپس اندازه ارزیابی مقیاس نرخی برای ارتباط با مقیاس زوجی برای وضوح اهمیت ارتباط هر 

گیرد. بنابراین، مقایسات سه بار انجام می شود. برای توضیح ویژگی در میان ویژگی های بالا به کار می 

 zhaoبیشتر، ارزیابی کننده ها مقایسات را بین اهمیت مهارت حرفه ای و مناسب بودن انجام می دهند)

et al,2014 .به علاوه، ارزیابی کننده ها مقایسات بین مهارت حرفه ای و امنیت را انجام می دهند .)

. اهمیت مقایسات از ننده ها مقایسه را بین مناسب بودن و امنیت انجام می دهندسرانجام ارزیابی ک

با یک درجه مشخص نا سازگاری در یک ناحیه مشتق می شود. اصل ویژگی های مقایسات زوجی 

برداری ماتریس مقایسات زوجی برای پیدا کردن وزن مقایسات در میان معیار ها استفاده می کند. 

باید اندازه دقیق تفاوت بین ویژگی های ترجیحات مشتریان مشخص سلسله مراتبی روش فرآیند تحلیل 

ه می دهد. به این دلایل، این بررسی روش ها نتایج بیشتری را ارایکند و این رویکرد از بقیه رویکرد 

برای ارزیابی وزن ترجیحات ویژگی های خدمات خطوط هواپیمایی برای فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

 (.zadeh,2012ان بهینه کند)مشتری

 تئوری فازی

نه خیلی واضح، احتمالا و حتما، اصطلاحاتی هستند که در زندگی روزانه اغلب می شنویم و اشتراک 

آن ها در این است که اغلب با عدم اطمینان مخلوط هستند. با توجه به تفاوت ها در مشکلات تصمیم 

شد و حتی ممکن است ابهام در تصمیم گیری افراد گیری روزانه، نتایج ممکن است گمراه کننده با

اولین بار تئوری فازی را پیشنهاد داد و روش تصمیم گیری را در محیط نا ایجاد کند. اگرچه زاده 

مواجه بودند به  مطمئن شرح داد که باعث افزایش تعداد مطالعات که با مشکلات مبهم نا مطمئن

ن چنین اعتقادی در ذهن این بررسی تئوری فازی تصمیم وسیله به کار گیری تئوری فازی شد. با ای

گیری را شامل می شود که قضاوت های درونی ممکن مبهم ارزیابی کنندگان را در حین ارزیابی 

کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی مورد بررسی قرار می دهد. این روش برای ایجاد کیفیت خدمات 

برد تئوری فازی در این بررسی به صورت زیر دنبال می خطوط هواپیمایی می تواند معقول تر باشد. کار

 (.xia et al,2010شود)

 اعداد فازی

اعداد فازی زیر مجموعه ای از اعداد اصلی می باشند و گسترش فواصل اطمینان را نشان می دهند. بر 

نند که شده است، اعدادی که بتوانند سه نیاز را برآورده ارایطبق این تعریف که به وسیله محققان 

ه می شود. برای ارایفازی خوانده می شوند و در ادامه تعریف ویژگی ها و محاسبه مثلث اعداد فازی 

متغیر زبانی را در مفاهیم این بررسی نشان می  "کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی"مثال، اصطلاح 

ح می تواند به را نشان دهد، عملکرد اعضا از ارزش یک اصطلا "مطلوب"دهد و می تواند ارزشی مانند 
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با طیف مقیاس صفر تا صد مشخص شود، ارزیابی   µa×(x)=(l,m,u) (tfn)وسیله اعداد فازی مثلثی

نشان داده  2را که در شکل µa=(20,50,80)  کنندگان که طیف شخصی آن ها از متغیر های زبانی

شده است را منطقی فرض می کنند. در مقایسه با تحقیقات قدیمی که درجه اهمیت برای به کار گیری 

که متغیر های زبانی را بهینه  tfnویژگی ها با استفاده از طیف پنج گزینه ای لیکرت بود، به کار گیری 

که در این بررسی پیدا می شوند برای ارزیابی می کند در حال حاضر شایع تر است و ارزش های زبانی 

 ).tsaur,2008)نرخ گذاری زبانی به وسیله ارزیابی کنندگان مورد استفاده قرار می گیرد

 
، محاسبه جبری مثلث اعداد فازی ایجاد و گسترش اصول به وسیله زاده tfnبر اساس طبیعت 

 (.saaty,2006شد)
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 متغیر زبانی

تعریف و تبیین بیان منطقی برای موقعیت هایی که بسیار پیچیده یا سخت تعریف بر طبق نظر زاده، 

هستند مشکل می باشد، بنابراین ذکر متغیر های زبانی در این شرایط ضروری می باشد. متغیرهای 

مات کیفیت خد"زبانی به وسیله خود متغیر زبانی ارزش می گیرد. یک مثال برای متغیر های زبانی 

است. معنی آن تجارب مسافران در طول پرواز به وسیله هواپیما می باشد. ارزش  "ییخطوط هواپیما

لی خی"و  "راضی"، "مطلوب"، "ناراضی"، "خیلی ناراضی"ممکن برای این متغیر می تواند به صورت 

باشد، که ارزیاب ها برای ارتباط دادن قضاوت هایشان سؤال می کنند و هر متغیر زبانی به  "راضی

 (.parasuraman,2004عداد فازی مثلثی با طیف مقیاس صفر تا صد مشخص می شود)وسیله ا

 ارزیابی کلی قضاوت های فازی

ارزیابی کلی قضاوت های فازی با این حقیقت رو به رو است که هر پاسخ دهنده درک متفاوتی از هر 

اوت های کلی فازی را معیار دارد. ارزش متغیر های زبانی در میان افراد مطمئنا متفاوت است. ما قض

 (.ostrowski et al,2002به وسیله رابطه زیر ادغام کرده ایم)

 
به ارزیابی عملکرد متوسط  به عملیات اضافه شده اعداد فازی و   به اعداد فازی،  جایی که 

به عنوان یک عدد فازی می تواند نشان  ارزیاب اشاره دارد.    mبر روی jتحت معیار  iخط هوایی 

 ).keeney et al,2000دهنده اعداد فازی مثلثی باشه که به شکل رابطه زیر می تواند باشد)

 
محققی بیان می کند که سه نقطه پایانی می تواند به وسیله فرآیند زیر محاسبه 

(.kutchinson,2017شود)

 
 فازی سازی

نتیجه تصمیم گیری فازی هر یک از راه کار ها یک عدد فازی است. بنابراین مهم است که روش رتبه 

بندی غیر فازی را برای اعداد فازی در حین مقایسه کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی برای هر یک از 

اقعی اعداد و راهکار ها به کار گیریم. به عبارت دیگر، فازی سازی تکنیکی برای تبدیل اعداد فازی به
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می باشد، فرآیند فازی سازی برای ارزش عملکرد غیر فازی جایگاه یابی می کند. در این جا چندین 

 _mean _of_ maximum ،centerروش که به این هدف می رسند وجود دارد. روش هایی از قبیل 

of_area  و روش_cut α .این بررسی روش  مهم ترین آنان هستندcenter_ of_area  را به علت ساده

بودن و نیاز نداشتن به قضاوت های شخصی ارزیاب ها را استفاده می کند. ارزش اعداد فازی مثلثی به 

 (.elliott et al,2016وسیله رابطه زیر به دست می آید)

 
از رویکرد فازی روی چیز های مبهم مانند رضایت از کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی استفاده می 

ارزیابی نتایج تفاوت نگرشی متغیر های زبانی ارزیاب ها، متفاوت و مبهم می باشند. به  شود. به علت

، "خیلی ناراضی"علاوه روش ارزیابی قدیمی نیازمند این بود که ارزیاب شونده ها از میان گزینه های 

ی زیابانتخاب کنند، که ارزیاب شونده را مجبور به ار "خیلی راضی"و  "راضی"، "مطلوب"، "ناراضی"

خیلی بالا یا خیلی پایین می کرد، در نتیجه روی دقت ارزیابی تاثیر می گذاشت. در این بررسی، 

استفاده از تابع اعضا برای اندازه گیری متغیر زبانی برای دست یابی به نتایج بهتر استفاده شده است 

 پیمایی را منعکسکه می توانند به صورت مطلوب و دقیق تفاوت کیفیت خدمات هر یک از خطوط هوا

کنند. بنابراین لجیت فازی، فکر کردن فازی و نتایج رویکرد فازی به نسبت رویکرد آماری قدیمی بهتر 

 (.buckly,2015هستند)

 روش تاپسیس

میلادی پیشنهاد شد. اصول لجیت روش  1981اولین بار روش تاپسیس به وسیله دو دانشمند در 

ا تعریف می کند. راه حل ایده آل مثبت، راه حلی است که تاپسیس راه حل ایده آل مثبت و منفی ر

معیار های منافع را حداکثر و معیار های هزینه را حداقل می کند در حالی که راه حل ایده آل منفی 

هزینه ها را حداکثر و منافع را حداقل می کند. راه حل بهینه تنها راه حلی است که به راه حل ایده 

راه حل ایده آل منفی دور تر می باشد. رده بندی راه حل ها در روش تاپسیس  آل مثبت نزدیک تر و از

بر اساس شباهت مربوط به راه حل ایده آل مثبت می باشد که از موقعیت هایی که در آن شباهت به 

(. در مجموع adamo,2018هر دو راه حل ایده آل مثبت و منفی وجود داشته باشد پرهیز می کند)

مثبت از تمام بهترین وزن های معیار های در دسترس ایجاد می شود در حالی که راه راه حل ایده آل 

حل ایده آل منفی از تمام بد ترین وزن های معیار های در دسترس ساخته می شود. در حین فرآیند 

انتخاب گزینه ها، بهترین گزینه گزینه ای است که به راه حل ایده آل مثبت نزدیک تر و از راه حل 

و  a+ مشخص شده است،  3آل منفی دور تر است. فاصله دو معیار همان طور که در مثال شکل  ایده

- a  1راه حل ایده آل مثبت و منفی می باشند و راه حل ایده آلa   فاصله کمتری نسبته به راه حل

به عنوان  دارد. تنها روش تاپسیس چنین رابطه نزدیکی را ۲aو نسبت به راه حل ایده آل  a+ایده آل 
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رابطه ای هم بسته بررسی می کند. با توجه به فاصله راه حل ایده آل مثبت و منفی فرآیند محاسبه به 

 (.boender et al,2017روش زیر می باشد)

 
 ساختن ماتریس عملکرد نرمالایز

هدف از ماتریس نرمالایز برای یکسان سازی واحد داده ها می باشد. ماتریس ابتدایی فرض می شود 

 (.chen,2015می باشد) jبا معیار  iعملکرد گزینه  xijکه به صورت زیر باشد در حالی که 

 
 ایجاد وزن ماتریس عملکرد نرمالایز

وزن  wiحالی که وزن ماتریس عملکرد نرمالایز را به صورت زیر تعریف می کند در  روش تاپسیس

 (.liang et al,2014است) jمعیار 
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 تعیین راه حل ایده آل مثبت و منفی

 

 
 محاسبه فاصله بین راه حل ایده آل مثبت و منفی برای هر گزینه

 
 محاسبه نزدیکی به راه حل ایده آل برای هر گزینه

 ,chiangبه عدد یک نزدیک تر باشد) ciنزدیک تر است اگر   *aبه  iاست و گزینه  ci≤1≥0که در حالی 

2012.) 

 
 رتبه بندی سفارش عملکرد

 (.ngai et al,2011آورده شود) ciترتیبی از گزینه ها می تواند برطبق کاهش 

 بررسی مطالعه موردی کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی در ایران

آژانس مسافرتی  29پرسش نامه به راهنمای تور مجوز دار در  450در ارتباط با بررسی و برآورد تحقیق 

فرستاده شد. علت محدود کردن شایستگی پاسخ دهندگان این بود که ما انتظار داشتیم پاسخ دهندگان 

وجه ترین انتخاب با تبرای ارزیابی تجربه مسافرت با همه خطوط هواپیمایی را داشته باشند. راهنماها به

پرسش نامه بازگردانده شدند که  211بررسی،  450به مسافرت های متناوب آن ها بودند. در میان 

درصد از پاسخ  21درصد می باشد. دیگر ویژگی های آماری به این صورت بودند:  21نرخ بازگشت 

ی آموزشی را داشتند، درصد حداقل تحصیلات بالا 99.05را داشتند،  21-41دهندگان رده سنی بین 

سال بود. پرسش نامه ارزیابی کیفیت خدمات از دو  5.9متوسط تجربه کاری آن ها در صنعت توریسم 

قسمت مهم تشکیل شده بود: سؤالات برای ارزیابی اهمیت ارتباط معیار و همبستگی عملکرد خطوط 
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ست آوردن وزن مربوط به هر برای به دهواپیمایی برای هر معیار. روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

معیار استفاده شده است. همبستگی عملکرد معیار های هر خط هواپیمایی به وسیله بیانات زبانی برای 

اندازه گیری عملکرد مورد استفاده قرار گرفت. ما سه خط هواپیمایی را به عنوان هدف این مطالعه 

سال  30یمایی در ایران بود با بیش از ، که قدیمی ترین خط هواپaانتخاب کردیم. خط هواپیمایی 

اگر چه در حال  bرا داشت. سهم بازار خط هواپیمایی درصد  30سابقه، بیشترین سهم بازار نزدیک به 

درصد است به علت تصویر مثبت و شهرت به سرعت در حال رشد می باشد. خط هواپیمایی  20حاضر 

c  ت. سهم بازار خط هواپیمایی سال سابقه کار اس 10نسبتا خط جوانی با کمتر ازc  کمترین سهم را

وزن های مربوط به پنج  4درصد است. شکل  13در بین سه خط هواپیمایی دارا می باشد و در حدود 

بعد کیفیت خدمات نشان داده می شوند که به وسیله به کار بردن روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

(، قابلیت 0.245ین صورت می باشند: ملموس بودن )به دست آمده اند. وزن ها برای هر بعد به ا

(. وزن ها عموما این را 0.165( و هم دردی )0.170(، تعهد )0.189(، پاسخ گویی )0.231اطمینان )

بیان می کنند که مشتری ها بیش تر نگران ویژگی های فیزیکی به نسبت جنبه های هم دردانه و 

به وسیله شش معیار ارزیابی بدین صورت هستند: ادب  روان شناسانه می باشند. رتبه بندی وزن ها

(، 0.084(، پاسخ گویی خدمه )0.09(، امنیت )0.09(، راحتی و تمیزی صندلی )0.105خدمه )

(. ظاهرا مشتریان نگران این هستند که 0.044(، گسترش خدمات مسافرتی )0.045سرگرمی داخل )

نین رتبه بندی نشان می دهد که چرا طراحی به چه صورت در طول زمان پرواز رفتار کنند. هم چ

جدید کابین یا صندلی و ویژگی های داخل همیشه برای مشتریان خوشایند است. مخصوصا برای پرواز 

های بین المللی که معمولا زمان پرواز طولانی را متحمل می شود، راحتی فیزیکی نیاز قابل توجه ای 

رت های هوایی فاجعه عمومی به علت چندین تصادف برای مشتریان می باشد. امروزه امنیت مساف

 جدی هواپیمایی در سال های اخیر شده است.
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 اندازه گیری عملکرد کیفیت خدمات

(، همبستگی 4به وسیله وزن های به دست آمده توسط روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی )شکل 

هندگان با اندازه گیری اعداد فازی مثلثی به عملکرد گزینه ها برای هر معیار ارزیابی به وسیله پاسخ د

وسیله تابع اعضاء ارزیابی شد. سپس اندازه عملکرد هر پاسخ دهنده به وسیله معادله محاسبه شد. 

اندازه عملکرد فازی را برای هر سه خط هواپیمایی لیست کرده است. بعد از به دست آوردن  2جدول 

ا برای ارتباط دادن آن ها به فرآیند رتبه بندی روش تاپسیس اندازه عملکرد اعداد فازی، اعداد فازی ر

عملکرد بهتری در  a به طور کلی نشان می دهد که خط هواپیمایی 3غیر فازی می کنیم. جدول 

 cدر جنبه های حرفه ای و خط هواپیمایی  bویژگی های فیزیکی دارد در حالی که خط هواپیمایی 

 در ارتباط بهتر با مشتری عمل می کنند.

 رتبه بندی نهایی

در این پژوهش روش فرآیند تحلیل سلسه مراتبی را برای به دست آوردن وزن معیار استفاده کردیم و 

tfn  را برای ارزیابی نرخ زبانی داده شده به وسیله پاسخ دهندگان به کار بردیم. با استفاده از روش

ارزیابی و ماتریس عملکرد را برای ارزیابی کیفیت خدمات سه خط هواپیمایی  تاپسیس وزن معیار های

 قابل ملاحظه است. 4ترکیب کردیم، نتیجه ارزیابی کیفیت خدمات در جدول 

 نتیجه گیری

مفهوم کیفیت خدمات بالا تر از جنبه های فنی فراهم نمودن خدمت است، این مفهوم شامل درک 

اید باشد و این که چطور باید یک خدمت انجام شود می باشد. در مشتری از آن چه که یک خدمت ب

بررسی هر دو مورد، ما فرآیندی را برای شناسایی ویژگی های مهم کیفیت خدمات برای مشتریان 

ایجاد کردیم و ارزیابی مشتریان را از سه خط هواپیمایی بر اساس این ویژگی ها به دست آوردیم. 

ر را شامل می شود: شناسایی معیار ارزیابی برای هر خط هواپیمایی، ارزیابی فرآیند ارزیابی، گام های زی

اهمیت متوسط هر معیار به وسیله روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی برای همه پاسخ دهندگان، 

نمایش ارزیابی عملکرد خطوط هواپیمایی برای هر معیار به وسیله اعداد فازی مثلثی که تلاشی تجربی 

ی دقیق به ترجیح واقعی ارزیابان است، استفاده از روش تاپسیس به عنوان ابزار اصلی برای دست یاب

در رتبه بندی کیفیت خدمات سه خط هواپیمایی. یافته های مهم این بررسی چندین نگرش را پوشش 

می دهد. مشتریان اغلب درباره جنبه های فیزیکی خدمات نگران هستند و در مورد جنبه هم دردی 

ان هستند. یافته ها پیشنهاد می کنند که خطوط هواپیمایی باید ویژگی های فیزیکی خود کمتر نگر

را در سطح مشخصی نگه دارند و نوآوری را ضروری بدانند. در میان پانزده معیار خدمت، مهم ترین 

ویژگی ها ادب خدمه، امنیت، راحتی و تمیزی صندلی و پاسخ گویی خدمه می باشند. این نتایج بهبود 

در خدمات را پیشنهاد می کنند. هم چنین مدیر خط هواپیمایی باید تعهد بیشتری برای بهبود مدیریت 

و آگاهی از مدیریت ضعیف برای کیفیت خدمات باشد. نتایج رتبه بندی نهایی نشان داد که خط 
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ط خ بهترین خط هواپیمایی در بین سه خط در مقوله کیفیت خدمات است و به دنبال آن bهواپیمایی 

وجود دارند. لازم به ذکر است که ارزیابی کیفیت خدمات قویا سهم بازار خطوط را  aو  cهواپیمایی 

در کیفیت خدمات سومین است در حالی که بیشترین سهم  aمنعکس نکرده است. خط هواپیمایی 

 هوایی بازار را دارد و این نشان می دهد که اگر چه مشتریان خدمت تاثیر حیاتی بر تجارت مسافرت

دارند، بقیه ابعاد مانند برنامه های ارتقا نقش مهمی را بازی می کنند. به علاوه درک مشتری از کیفیت 

خدمات پویا و حساس است و برای چند رویداد عمده مانند تصادفات یا حوادث سهم بازار را منعکس 

 طیف پنج گزینه ایمی کنند. در تحقیقات قبلی درجه اهمیت برای ویژگی های خدمت رسانی شامل 

لیکرت بودند. در این پژوهش ما از قانون روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی و مفاهیم ساختار روش 

فرآیند تحلیل سلسله مراتبی برای مقایسات زوجی در میان عتاصر استفاده کردیم. در مواردی که 

نده ها ممکن است احساس ویژگی های زیادی وجود دارند، زمان بررسی افزایش می یابد و مصاحبه شو

خوبی نداشته باشند. برای طراحی متقابل استفاده از سیستم های کامپیوتری کمکی می تواند مفید 

باشد و معایب آن را بهبود دهد. به عبارت دیگر رویکرد فازی روی اهداف مبهمی مانند رضایت از 

ابع اعضا برای اندازه گیری کیفیت خدمات خطوط هواپیمایی استفاده می شود. در این بررسی از ت

متغیر های زبانی برای دست یابی به نتایج بهتر استفاده شد که بتواند تفاوت کیفیت خدمات خطوط 

هواپیمایی را به طور دقیق منعکس کند. بنابراین لجیت فازی از نظر نتایج از رویکرد آماری قدیمی 

 بهتر است.

 محدودیت ها

بر دارد از جمله پاسخ دهندگان تحقیق به دلیل محدودیت سایز  این بررسی محدودیت های کمی را در

نمونه و کیفیت پاسخ ها از راهنمایان تور انتخاب شده بودند. اگر چه ممکن است انتخاب راهنما که در 

توریسم حرفه ای هستند و به کیفیت خدمات حساسیت بیشتری دارند مورد بحث قرار گیرد زیرا آن 

قضاوت خواهند کرد. عقاید آن ها ممکن است به عنوان کسانی که در این  ها از طرف مشتریان خود

  حرفه خبره هستند مورد بحث قرار گیرد.
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