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 چکیده
 انیمشتر دگاهیاز د يکوال فاز با استفاده از مدل وبآسمان  ییمایخدمات شرکت هواپ تیفیک قیتحق نیدر ا
اعتماد،  تی)، قابلیکیزیاساس عوامل ملموس (فن یگرفته است. بر ا ارقر یابیموردارز ییمایهواپ يها شرکت
 دگاهیتوانند بر انتخاب و د یکه م ین عوامل خدماتیبه عنوان مهمتر یدادن و همدل نانیاطم ،يریپذ تیمسئول
اطلاعات از ابزار  يگردآور ياست و برا يکاربرد قیتحق کیحاضر  قیتحق شدند. یر گذارند، شناسائیان تاثیمشتر

 753/0رونباخ ک يآلفا بیپرسشنامه، ضر یائیاستفاده شده است. جهت تست پا يا ات کتابخانهپرسشنامه و مطالع
ادامه از  رقرار گرفت. د دییمورد تا ییمحتوا ییسازه و هم با روش روا ییهم با روش روا زین یی. روادیبرآورد گرد
 ییمایهواپ يها شرکت انینفر از مشتر 150به حجم  اي پژوهش با استفاده از فرمول کوکران نمونه يجامعه آمار

 .محاسبه شد آسمان آسمان
عملکرد شرکت با آنچه مدنظر و  نیسنجش اختلاف ب يبرا يفاز کردیکوال با رو وب کیاز تکن قیتحق نیا در

 نیشتریب ییشکاف نشان داده است در بعد قدرت پاسخگو لیاست استفاده شده است. تحل انیمشتر آل دهیا
 زی) ن365/0مشابه ( يمقدار با زین ی) وجود دارد. عوامل مربوط به همدل367/0( تیعملکرد و اهم انیاختلاف م

قرار دارد. عوامل  یانیم گاهیدر جا نانیاطم تیعوامل دارد. عوامل قابل رینسبت به سا يتر نامطلوب تیوضع
شود. در مقام  یمشاهده م يشکاف کمتر رایدارند ز يبهتر تیعوامل وضع ریاز سا زیملموس و عوامل اعتماد ن

 نهیشیب نانیاطم تیقابل نهیشکاف موجود در زم شود یمشاهده م ردیگ تصور یقطع ریبا مقاد لیاگر تحل سهیمقا
قرار  يبعد يها گاهیدر جا زیاعتماد و عوامل ملموس ن ،ییدوم است، قدرت پاسخگو گاهیدر جا یاست، عوامل همدل

 .دارند.
 سایت، سیستم اطلاعات خدمات ارزیابی وبکیفیت خدمات،  ،يکوال فاز وب واژگان کلیدي:
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 مقدمه -1
 ریاخ يها است. در واقع در سال ییدر صنعت هوا تیبااهم اریاز مسائل بس یکی ییخدمات خطوط هوا تیفیک

پروازها  تیفیاز ک انیمشتر یآکاه ییبوده است و از سو يا شاهد رقابت گسترده ییو خطوط هوا يصنعت مسافربر
خدمات  تیفیاز ک انیمشتر تیضار قتی) در حق2011مختلف بالا رفته است. (چو و همکاران،  ییو خطوط هوا

وجود مطالعات  نی. با اردیمورد توجه قرار گ دیبرخوردار است و با ییالاب اریبس تیاز اهم ییمایهواپ يها شرکت
به  يشتریتوجه ب دیصورت گرفته است و با ییو خطوط هوا ییمایخدمات در صنعت هواپ تیفیک نهیدر زم یاندک

از راه  ییمایهواپ يت هاکه شریلک ین المللیبعد ب در) 2014(چاو،  ددمبذول گر يخدمات در صنعت مسافربر
ل و نصب یمیت، ایق وب سایا از طری یتلفن یا نظرسنجیدر داخل پرواز  یت نظرخواهکه پایر ارایگوناگون نظ يها

ع پرسش نامه در یات مسافران و توزیاکشنهادات و شینظرات، پ يدرداخل فرودگاه به منظور گردآور ییها باجه
ن یمسافران هستند. همچن يخدمات خود از سوت یفکیافت بازخور در مورد یاطلاعات و در يآورحال جمع 

 يت هاکرد شرکعمل يو رتبه بند یبه بررس یو جهان يه در سطح منطقه اکوجود دارند  یمستقل يت هاکشر
و شرکت   سکتر ياکپردازند، به عنوا ن مثال اس یان میت مشتریت خدمات و سطح رضایفکیاز لحاظ  ییمایهواپ

در  ییت مسافران خطوط هوایت خدمات رضایفکی یه به بررسکهستند  یالمللن یب يها را  از جمله سازمانکوا
 ییت خطوط هوایفکی يرتبه بند يبرا  AQR اسیاز مق زیا نیکپردازد. در صنعت حمل ونقل امر یا میسراسر دن
  )1384 ،ي. (ونوس و مددشود یاستفاده م
از  يریادگیمداوم و  ياست و بروزآور افتهیمستمر توسعه  یت خدمات به صورتیفینه کیات در زمیادب رشد

ت خدمات با کار گرونروس  آغاز یفیرامون سنجش کیکند. مطالعات پ یان را فراهم مینیشیها و مشاهدات پ افتهی
ان بالقوه یدر مشتر ياریبس یرذاتیثمشاهده کرد که ارتباطات دهان به دهان ، تأ 1984شد. گرونروس در سال 

بر مشاهدات  یت خدمات، مبتنیفیاز به کین مشخص شد نیدارد و همچن یسنت یابیبازار يت هاینسبت به فعال
ت خدمات یفیک 1985) بعدها پاراسورامان و همکارانش در سال 60:  1388ان، یمرد مصرف کنندگان است. (چهل

و افانه کق، موشیکردند. نگرش عم يدر سطوح مختلف مدلساز فروشندهن مصرف کننده و یرا به عنوان شکاف ب
 يت خدمات را بر مبنایفکیه کوال شده است کسرو یارانش منجر به طرح مدل مفهومکپاراسورامان و هم یتجرب

 رارق یابیمورد ارز ی، ضمانت و همدليریپذ تینان، مسئولیت اطمی، قابلیکیزیابعاد پنجگانه شامل، ابعاد و ظواهر ف
 يریجهت اندازه گ يوال به ابزار استانداردک، سرووال صورت گرفتکمدل سرو يه بعدها روک یلاتیدهد. با تعد یم

ن و ییت خدمات، به تعیفکیان نسبت به یانتظارات مشتر ین مدل پس از بررسیل شد. در ایت خدمات تبدیفکی
 يشود. (انوار یشده پرداخته م ییشناسا ظاراته شده و انتیت خدمات ارایفکین یموجود ب يها افکش يریگ اندازه

 یابیمؤثر در ارز يت خدمات، انتظارات را به عنوان ابزاریفکینه ین در زمیشیمطالعات پ ) 55:  1384گران، یو د
 یشده است. خدمت ییان شناسایمشتر يها ال و خواستهیام ننند. انتظارات به عنواک یم یت خدمات معرفیفکی

ان منطبق یند و با سطوح انتظارات مشترکه ان را برآوردیمشتر يها ازها و خواستهیه بتواند نکت است یفکی يدارا
د به یه دهنده خدمات باینند اراک یان خواهان آنند و آن چه احساس میز با آن چه مشترین يباشد، انتظارات مشتر

ه کت خدمات نسبت به آن چه یفکیند. ک ین مییتع يت را مشتریفکین، یند، در ارتباط است. بنابراکعرضه  آنها
 )89:  2008ادت، یشود. (س یم یابیخود انتظار دارد، ارز یافتیاز خدمات در يمشتر

که در  باشد یم رانیدر ا يو مسافربر ییفعال در صنعت هوا يها از شرکت یکی آسمان ییمایهواپ شرکت
شرکت به صورت  انیحجم پروازها و مشتر نکهی. با توجه به اکند یرا برگزار م يمتعدد يپروازها ریاخ يها سال
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توجه  نیبنابرا شود، ین عرصه احساس میفعال در ا يها شرکت ریرقابت با سا گرید يبوده و از سو يا ظهقابل ملاح
شرکت از  نیخدمات ا تیفیک یمطالعه به بررس نیمنظور در ا نیا ياست. برا تیبا اهم اریبس انیمشتر تیبه رضا

زان یدر خصوص سنجش م یقیکمتر تحقن است که تاکنون یپرداخته خواهد شد. مسأله مهم ا انیمشتر دگاهید
دارد با ارائه  یصورت گرفته است ، لذا محقق سع رانیا ییمایهواپ يها کتان در حوزه خدمات شریت مشتریرضا
افت یشان را از خدمات دریا يتمندیزان رضایب مین ترتیان بپردازد و بدیمشتر دگاهید ين به گردآورینو یمدل

 د.ینما یابیشده ارز

 پژوهشپیشینه  -2
نقطۀ  دیوال را باکسروکوال ریشه در مقیاس سنجش کیفیت خدمات موسوم به سروکوال دارد.  مقیاس وب

روش در ابتدا، ده بعد  نیموجود دانست. ا يها روش نیتر شگامیاز پ یکیخدمات و  تیفیک يریگ در اندازه یعطف
 یبعد با ظرافت خاص 5شد. ده بعد در  لیدبه پنج بعد تب يبعد يها شیه با پالاکرد ک ییخدمات، شناسا يرا برا

ه آنها کبود  یو خدمات انیمشتر يها خواسته نیاف مو جود بکش يریگ هبر انداز یشد. روش آنها مبن يطبقه بند
است،  شتریاو ب ياز انتظارها يمشتر يها ك: ادرادیآ یم شیاف سه حالت پکش نیا ی. در بررسنندک یم كواقعا در

خوب است.  تیفیک نصورتیاوست، در ا يدر حد انتظارها يمشتر يها كاست. ادرا یعال تیفیکصورت  نیدر ا
 فیضع تیفیکصورت  نیسازد، در ا یاو را برآورده نم يها انتظار ایتر است،  نیاز انتظارها پائ يمشتر يها كدراا

هاست و هر  كها و ادرا انتظاره شامل دو پرسشنامه کروش پرسشنامه بوده،  نیاطلاعات در ا ياست. ابزار گرد آور
لازم است،  يادآوری نی. اشود یر مکعوامل و ابعاد در ادامه ذ نیه اکعامل هستند.  22بعد و  5 رندةیدام در برگک
و به  شود یاستفاده م یخدمات يشده است و در عموم واحدها یل استاندارد طراحکوال به شکه عوامل سروک

 یبوم ،یبررس طیمح طیرا با توجه به شرا ها تمیآ نیا دیخاص، ابتدا با یخدمات طیمح کیمنظور استفاده در 
 .)34:  1389پور و همکاران،  رد. (عباسک فادهو سپس است يساز

 1985ت خدمات، پاراسورامان، یفیک یمدل مفهوم -1شکل 
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بر توسعه  يردیکوال: روکمدل وب  عنوان اي با ) مطالعه1385هاي انجام شده داخلی احمدي ( دریکی از مقاله
 یابیارز ياست برا يوال، ابزارکوب انجام داده است.  ت خدمات وب گاه هایفکیدر بهبود  یمدل مفهوم یک
ت ی، سهولت استفاده، جذابيچهار بعد سودمند يوب گاه ها، دارا یت خدمات اطلاع رسانیفکیاربر از ک يافتهایدر

ف یط یکت خدمات هر سازه با طرح چند سوال در یفکیه در آن کمولفه؛  35دوازده سازه و  -و روابط دوستانه 
ان، به منظور یرد. در پایگ یقرار م یابیاربران مورد ارزشکار موافقم) از نظر یار مخالفم، بسی(بس ينه ایهفت گز

ز اطلاع کسازمانها و مرا يوب گاه ها یاطلاع رسانت خدمات یفکیبهبود  یت خدمات آنها، مدل مفهومیفکیبهبود 
 شده است. ی، طرح و بررسیرسان

 یدانشگاه علوم پزشک تیخدمات وب سا تیفیو سنجش ک یبررساي با عنوان  ) مطالعه1393رییسی (
 هیپژوهش را کل نیا ياست. جامعه آمار دادهکاربران با استفاده از مدل وب کوال انجام  دگاهیاز د لامیشهرستان ا

طبق فرمول  تیکه در نها دهند،یم لینفر تشک 1300، به تعداد  1391کارکنان شاغل در دانشگاه در سال 
که از  دهدیپژوهش نشان م يها افتهینفر به عنوان حجم نمونه در نظر گرفته شده است.  297کوکران، حدود 

بالاتر از حد  دانشگاه تیروابط دوستانه وب ساو  تیسهولت استفاده، جذاب ،يسودمند زانیکاربران م دگاهید
 باشد. یمتوسط م

برخط  دیرو به رشد خر تیبا توجه به محبوباند.  اي با عنوان انجام داده ) نیز مطالعه1394دانایی و سلاطی (
فروش  يبزرگ برا يبه بازار ندهیدر آ رانیا گردد یم ینیب شیپ ،ینترنتیکاربران ا شیو افزا رانی) در انی(آنلا

 نیاز مهم تر یکیمتعدد و متنوع، به عنوان  يها گاه با در برداشتن وب نترنتیگردد. ا نیخدمات به صورت آنلا
 يبر جا یشگرف اریبس ریتاث یها و مراکز اطلاع رسان سازمان یرسان یآگاه يتهایبر فعال لم،ع دیتول يمحورها

در دسترس  یاستفاده از منابع اطلاعات يبرا یعنوان راه خود را به يها گاه که آنها وب يگذاشته است؛ به گونه ا
 کاربران مختلف، قرار داده اند.

کوال  با استفاده از وب ییخدمات خطوط هوا تیفیک یبا عنوان بررس يا به مطالعه 2011چو همکاران به سال 
پر  يبرا یمقاله تلاش نیانتخاب شده است. ا وانیتا ییمقاله مورد مطالعه از خطوط هوا نیاند. در ا موزون پرداخته

خدمات  تیفیک یابیارز يموزون برا SERVQUALمدل  کی جادیا قیاز طر يجار اتیکردن خلاء موجود در ادب
استفاده شده است.  يکوال موزون فاز وب کردیخدمات از رو ینشان دادن اثربخش ي. براباشد یم ییمسافرت هوا

 خدمات داده شده است. تیفیبهبود ک يبرا ییبه خطوط هوا دیمف شنهاداتیلب و پجا جیاز نتا یبرخ ت،یدر نها
 ییخطوط هوا عیخدمات در صنا تیفیک یبا عنوان مدل سلسله مراتب يا مطالعه 2013و چنگ به سال  وو

چهارچوب  کیبا توسعه  ییخطوط هوا عیخدمات در صنا تیفیدرك ما از ک تیمقاله تقو نیاند. هدف ا انجام داده
با استفاده از  نیو همچن قاتیتحق نهیشیجامع پ ياست. بر اساس بازنگر يریاندازه گ اسیمق کیو  یمفهوم

شده  شنهادیپ ییخطوط هوا عیصنا يخدمات برا تیفیاز ک یمدل سلسله مراتب کی یفیو ک یتجرب قاتیتحق
 یبا داده ها همخوان یبه خوب يادشنهیدهد که مدل پ یمسافر نشان م 544مرتبط با  يداده ها لیاست. تحل

جامع در  يها یقرار گرفته و بررس یابیمورد ارز هیاز تست اول ادهبا استف يریاندازه گ اسیو اعتبار مق ییایدارد. پا
و  یچارچوب کل کیحمل و نقل و با فراهم نمودن  تیریصورت گرفته است. مطالعه حاضر در حوزه مد نهیزم نیا
 .دیافزا یخدمات م تیفیدر مورد ک قاتیتحق نهیشیرا به پ یمطالب يریاندازه گ اسیمق کی

خدمات صنعت  تیفیاز ک انیمشتر تیرضا نهیدر زم يا مقاله 2014چو به سال  دیاز مطالعات جد یکی در
 اتیبا استفاده از شکا يمشتر تیرضا نیمقاله به مطالعه ارتباط ب نیارائه کرده است. ا نیچ ییمایخطوط هواپ



  
 38 يکوال فاز وب اسیآسمان با مق ییمایخدمات در شرکت هواپ تیفیک یبررس
 
دوازده حامل بزرگ و کوچک،  عهسه ماهه مجمو يخدمات متمرکز است. با استفاده از داده ها تیفیو ک يمشتر

مطالعه به  نیاست. در ا شیاندك در حال افزا یبا نرخ انیمشتر اتیدهد که شکا ینشان م لیو تحل هیتجز جینتا
قرار  یمختلف مورد بررس يها در ماه یو دولت یخصوص يها کوال در شرکت ابعاد پنجگانه وب یتمام کیتفک

 کوال استفاده کرده است. وب کافش لیاز تحل زیمطالعه ن نیگرفته است. ا

 روش پژوهش -3
خدمات در شرکت  تیفیک یبدنبال سنجش و بررس رایاست، ز يحاضر از لحاظ هدف کاربرد قیتحق

جامعه .  است یشیمایپ-یفیتوص ق،یروش تحق ثی. از حباشد یم يکوال فاز وب کردیبا رو  آسمان ییمایهواپ
 يریگ نمونه ي. برادهند یم لیتشک آسمان ییمایشرکت هواپ انیرا مشتر قیتحق يجامعه آمار ق،یتحق نیا يآمار

مورد  ينفر به عنوان نمونه آمار 150از فرمول کوکران استفاده خواهد شد. با توجه به محاسبات انجام شده 
 یابیارز ي. برادیگرد عیحجم نمونه برآورد شده توز نیدر ب یو پرسشنامه به طور تصادف دیمطالعه برآورد گرد

) استفاده شد. بعد 1997کوال مربوط به پاراسورامان و همکاران ( خدمات از ابعاد شاخص اصلاح شده وب تیفیک
 ادیعوامل  خدمات شرکت، جهت سنجش تیفیسنجش ک يادیعوامل بن یپژوهش و شناسائ يها پرسش میاز تنظ

استفاده شد  هائی تمیسؤالات پرسشنامه، از آ نیشد. در تدو میو تنظ هیسؤال ته 21مرکب از  اي شده پرسشنامه
حاکم بر شرکت مورد مطالعه  یکل يگانه فوق، با فضا از عوامل پنج کیهر  کیتئور یکه ضمن پوشش مبان

 بیرونباخ استفاده شده است. ضرک يآلفا بیپرسشنامه، از ضر یائیمطابقت وجود داشته باشد. جهت تست پا
و  یائیاز پا نانی. بعد از حصول اطمدیبرآورد گرد 896/0کوال  پرسشنامه وب يپژوهش، برا نیرونباخ در اک يآلفا
پرداخته شد و  يپرسشنامه در نمونه آمار عتوزی به ها، داده يگرد آور یپرسشنامه موجود به عنوان ابزار اصل یروائ
 يها-هیفرض ینادرست ای یو سنجش درست لیو تحل هیجهت پردازش، تجز هیخام اول يها داده بیترت نیبه ا

 شد. يپژوهش گرد آور

 ها تحلیل داده -4

 سازي عبارات کلامی گردآوري و فازي
 170استفاده شده است. به این ترتیب که ابتدا دیدگاه  (TFN)براي سنجش هر متغیر از اعداد فازي مثلثی 

درجه لیکرت با استفاده از الگوي جدول  5دهندگان طیف لیکرت گردآوري شد. عبارات کلامی طیف  نفر از پاسخ
 به صورت اعداد فازي مثلثی ذخیره گردید. 2و  1

 ت مطلوب)درجه براي اهمیت (وضعی 5اعداد فازي مثلثی معادل طیف لیکرت  -1 جدول
 اهمیت خیلی بی اهمیت بی متوسط بااهمیت خیلی بااهمیت
(0.75, 1, 1) (0.5, 0.75, 1) (0.25, 0.5, 0.75) (0, 0.25, 0.5) (0, 0, 0.25) 

 درجه براي عملکرد (وضعیت موجود) 5اعداد فازي مثلثی معادل طیف لیکرت  -2 جدول
 خیلی ضعیف ضعیف متوسط خوب خیلی خوب
(0.75, 1, 1) (0.5, 0.75, 1) (0.25, 0.5, 0.75) (0, 0.25, 0.5) (0, 0, 0.25) 
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ارائه شده است. دیدگاه فرد  3عملکردي سازمان در زمینه سوالات عوامل ملموس از دیدگاه افراد در جدول 
s ام در زمینه سوالq ام با علامت𝑃�𝑞𝑠 شود. نشان داده می 

 سوالات عوامل ملموس از دیدگاه افراد وضعیت عملکردي سازمان در زمینه  -3جدول 
 P01 P02 P03 P04 P05 دهنده پاسخ

 )0.25, 0, 0( )0.5, 0.25, 0( )0.25, 0, 0( )0.75, 0.5, 0.25( )0.25, 0, 0( 1نفر 
 )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( 2نفر 
 )0.75, 0.5, 0.25( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( 3نفر 
 )1, 0.75, 0.5( )0.75, 0.5, 0.25( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 1, 0.75( 4نفر 
 )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( 5نفر 
... ... .... .... .... .... 

 )1, 0.75, 0.5( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( 150نفر 
 

ام qام در زمینه سوال sارائه شده است. دیدگاه فرد  4اهمیت سوالات عوامل ملموس از دیدگاه افراد در جدول 
𝐼𝑞با علامت 

𝑠 شود. نشان داده می 

 سوالات عوامل ملموس از دیدگاه افراداهمیت  -4جدول 
 I01 I02 I03 I04 I05 دهنده پاسخ

 )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( )1, 0.75, 0.5( 1نفر 
 )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( 2نفر 
 )0.75, 0.5, 0.25( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )1, 0.75, 0.5( )0.75, 0.5, 0.25( 3نفر 
 )0.75, 0.5, 0.25( )1, 0.75, 0.5( )1, 1, 0.75( )1, 0.75, 0.5( )1, 1, 0.75( 4نفر 
 )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( )0.75, 0.5, 0.25( 5نفر 
... ... .... .... .... .... 

 )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( )1, 1, 0.75( 150نفر 
 

 محاسبه میانگین فازي 
 میانگین دیدگاه هر فرد در زمینه هر بعد با استفاده از رابطه زیر محاسبه گردید

𝐹𝐴𝑉𝐸 =  
∑ 𝑙
𝑛

,
∑ 𝑚

𝑛
,
∑ 𝑢
𝑛

  

دهد. میانگین دیدگاه نفر اول  مورد سنجش قرار میسوال نخست پرسشنامه عوامل ملموس را  5براي نمونه 
 پیرامون وضعیت عملکردي سوالات همدلی به صورت زیر محاسبه شده است:

𝐹𝑃01
1 =  

0 + 0.25 + 0 + 0 + 0
5

,
0 + 0.5 + 0 + 0.25 + 0

5
,
0.25 + 0.75 + 0.25 + 0.5 + 0.25

5
 

→ 𝐹𝑃01
1 = (0.05,0.15,0.4) 
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 محاسبه تفاضل فازي -
دو عدد فازي مثلثی  F2و  F1سپس باید تفاضل فازي دیدگاه افراد در بعد عملکرد و اهمیت محاسبه شود. اگر 

 باشند آنگاه فاصله این دو عدد با فرمول زیر محاسبه خواهد شد:
F1 = (l1, m1, u1) 

F2 = (l2, m2, u2) 

𝐺(𝐹1, 𝐹2) = �1
3

[(𝑙1 − 𝑙2)2 + (𝑚1 − 𝑚2)2 + (𝑢1 − 𝑢2)2]  

 )2010، لین، 2000(چن، 
 نتایج حاصل از تفاضل فازي مقادیر به صورت زیر است:

 شکاف میان اهمیت و عملکرد با روش تفاضل فازي -5جدول 
 همدلی اعتماد پاسخگویی قابلیت اطمینان عوامل ملموس دهنده پاسخ

 0.554 0.448 0.691 0.540 0.710 1نفر 
 0.237 0.204 0.210 0.205 0.204 2نفر 
 0.301 0.391 0.405 0.385 0.210 3نفر 
 0.471 0.182 0.323 0.515 0.164 4نفر 
 0.134 0.256 0.171 0.207 0.204 5نفر 
... ... ... ... ... ... 
 0.323 0.323 0.323 0.223 0.286 150نفر 

 

 محاسبه تفاضل موزون -
) محاسبه 1999با استفاده از الگوریتم پیشنهادي سی و چن ( �𝑔𝑞�سپس وزن مربوط به فاصله هر سوال 

خیلی «شده است. در این روش باید مشابهت میان میزان اهمیت هر متغیر از دیدگاه هر فرد با عبارت کلامی 
 مورد سنجش قرار گیرد:» زیاد

 

است.  »یلی زیادخ«عبارت کلامی  VHهر یک از سوالات،  qهر یک از افراد،  sدر رابطه فوق منظور از 
𝐼𝑞ام با علامت qام در زمینه اهمیت سوال sهمانطور که پیشتر نیز بیان شد دیدگاه فرد 

𝑠 شود. بر  نشان داده می
 این اساس شکاف موزون به صورت زیر محاسبه خواهد شد:

𝑔�𝑞
𝑠 = 𝑔𝑞

𝑠 . 𝑈𝑆�𝐼𝑞
𝑠, 𝑉𝐻, �;    𝑠 = 1,2, … , 𝑆 ; 𝑞 = 1,2, … , 𝑄 

𝑔�𝑞روي  ^(توضیح: علامت 
𝑠  که نشان دهنده عدد فازي است  ~نشان دهنده موزون بودن است و با علامت

 نباید اشتباه گرفته شود.) 
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 تعیین شکاف نهایی -
𝑔�𝑞تفاضل موزون دیدگاه افراد در بعد اهمیت و عملکرد  پس از آنکه

𝑠 آل مثبت و منفی  تعیین گردید باید ایده
𝑔�𝑞براي 

𝑠 آل مثبت  مشخص شود. ایده𝑚𝑎𝑥�𝑔�𝑞
𝑠� آل منفی  و ایده𝑚𝑖𝑛�𝑔�𝑞

𝑠� باشد. اختلاف  می𝑔�𝑞
𝑠 آل مثبت  از ایده

𝑔�𝑞شود. اختلاف  و منفی محاسبه می
𝑠 آل مثبت با  از ایده𝑔�𝑞

𝑠+  و اختلاف𝑔�𝑞
𝑠 آل منفی با  از ایده𝑔�𝑞

𝑠−  نشان داده
آل مثبت و منفی به صورت زیر قابل  ایدهام از qام پیرامون اهمیت و عملکرد سوال sشود. اختلاف دیدگاه فرد  می

 محاسبه است:

 

𝑔�𝑞بنابراین 
𝑠+  و𝑔�𝑞

𝑠− :به صورت زیر است 
𝑔�𝑞

𝑠+ = 0.71,0.82,0.71,0.86,0.86 

𝑔�𝑞
𝑠− = 0.11,0.11,0.08,0.10,0.03 

 هاي مثبت و منفی به صورت زیر قابل محاسبه است: در نتیجه فاصله
𝑑𝑖

+ = 6.144, 6.794, 5.762, 7.902, 7.419, 

𝑑𝑖
− = 2.332, 3.345, 3.345, 2.878, 4.269 

 در نتیجه شکاف نهایی میان اهمیت و عملکرد با فرمول زیر قابل محاسبه است:
di

∗ =
di

−

di
− + di

+ 

 بنابراین خواهیم داشت:
d1

∗ =
2.332

2.332 + 6.144
= 0.275 

d2
∗ = 0.330 

d3
∗ = 0.367 

d4
∗ = 0.267 

d5
∗ = 0.365 

تواند بین  ین مشخص است در تمامی موارد شکاف بین اهمیت و عملکرد وجود دارد. این فاصله میبنابرا
دهد بیشترین فاصله میان  (بیشترین فاصله) باشد. مقادیر مشاهده شده نشان می 1صفر(کمترین فاصله) تا 

صله بالایی دارد. با وضعیت مطلوب و وضعیت موجود در بعد قدرت پاسخگویی وجود دارد و عوامل همدلی نیز فا
 این وجود در بعد اعتماد وضعیت بهتر است.

 زدایی و محاسبه شکاف فازي -
هاي آماري نیز بهره  علاوه بر استفاده از محاسبات فازي براي تعیین شکاف وضهیت موجود و مطلوب از تکنیک

روش فازي تجمیع شد آنگاه گرفته شده است. پس از آنکه دیدگاه افراد در زمینه اهمیت و عملکرد هر بعد به 
 اقدام به فازي زدایی مقادیر (با استفاده از الگوریتم پیشنهادي میانگین فازي بوجادزیف) گردید:
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𝑥𝑚
1 = 𝐿+𝑀+𝑈

3
; 𝑥𝑚

2 = 𝐿+2𝑀+𝑈
4

;  𝑥𝑚
3 = 𝐿+4𝑀+𝑈

6
 

Crisp number =  Z∗ =  max (𝑥𝑚𝑎𝑥
1 , 𝑥𝑚𝑎𝑥

2 , 𝑥𝑚𝑎𝑥
3 ) 

بدست آمده  )0.4, 0.15, 0.05(براي نمونه میانگین دیدگاه نفر اول پیرامون وضعیت عملکردي بعد همدلی 
 :براي فازي زدایی به صورت زیر عمل شده استاست. 

𝑥𝑚
1 =

0.05 + 0.15 + 0.4
3

= 0.2 

𝑥𝑚
2 =

0.05 + 2 ∗ 0.15 + 0.4
4

= 0.188 

𝑥𝑚
3 =

0.05 + 4 ∗ 0.15 + 0.4
6

= 0.175 

Z∗ =  max (𝑥𝑚𝑎𝑥
1 , 𝑥𝑚𝑎𝑥

2 , 𝑥𝑚𝑎𝑥
3 ) = 0.2 

 
 براي تمامی متغیرهاي پژوهش عملیات صورت گرفته است

میزان اهمیت و وضعیت موجود هریک عوامل کیفیت خدمات بررسی شد. نتایج نشان داده است هم عوامل 
حایز اهمیت است و هم وضعیت نسبتاً مطلوبی دارد. در گام حاضر براي بررسی شکاف بین وضعیت موجود و 

) استفاده شده است. با زوجی (وابسته tمطلوب در زمینه هریک از ابعاد موثر بر در کیفیت خدمات، از آزمون 
در زمینه هر یک از ابعاد پنجگانه پژوهش، بررسی  استفاده از این آزمون شکاف بین انتظارات و ادراك شده

 اتکادرا و انتظارات نیب یتفاوتشود که  یم مین صورت تنظیبه ا H0 آزمون، فرضانجام این  يبراگردیده است. 

 و انتظاراتدهد اختلاف  نشان می H1. فرض مخالف یا ندارد ودوج مورد بررسیعوامل  بعد در دهندگان پاسخ
 :استر یصورت زي آزمون به ها فرضبیان آماري . باشد دار می آنان معنی اتکادرا

�𝐻0: 𝜇1 = 𝜇2
𝐻1: 𝜇1 ≠ 𝜇2

 

میانگین انتظارات (وضعیت مطلوب) در رابطه با  µ2میانگین ادراکات (وضعیت موجود) و  µ1که در این رابطه 
 باشد. هر بعد می

 هاي پژوهش زوجی مربوط به فرضیه t آزمون -6جدول 

 مقدار معناداري tمقدار  اختلاف میانگین میانگین وضعیت هاي پژوهش فرضیه
 %95فاصله اطمینان 

 حد بالا حد پائین

 عوامل ملموس
 0.640 ادراکات

-0.140 -8.948 0.000 -0.171 -0.109 
 0.781 انتظارات

 عوامل قابلیت اطمینان
 0.550 ادراکات

-0.253 -14.299 0.000 -0.288 -0.218 
 0.803 انتظارات

 عوامل قدرت پاسخگویی
 0.542 ادراکات

-0.206 -11.574 0.000 -0.241 -0.171 
 0.748 انتظارات

 عوامل اعتماد
 0.592 ادراکات

-0.176 -9.955 0.000 -0.211 -0.141 
 0.768 انتظارات

 عوامل همدلی
 0.595 ادراکات

-0.213 -12.642 0.000 -0.247 -0.180 
 0.808 انتظارات
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و مقدار معناداري مشاهده شده در سطح  6زوجی مندرج در جدول  tبراساس نتایج بدست آمده از آزمون 
بدست  140/0عوامل ملموس توان ادعا کرد: تفاوت میانگین وضعیت مطلوب و وضعیت موجود  % می5خطاي 

بدست آمده است  000/0 عوامل ملموسآمده است. مقدار معناداري شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب در بعد 
کیفیت عوامل موثر بر  وضعیت موجودو  وضعیت مطلوبن یب) است و بنابراین 0.05خطا (که کوچکتر از سطح 

موجود و  تیوضع نیبدهندگان معتقدند  یعنی پاسخ .داردوجود  يدار یتفاوت معنعوامل ملموس بعد در  خدمات
 .فاصله معناداري وجود دارد. عوامل ملموسمطلوب در بعد 

 گیري خلاصه و نتیجه -5
 انیمشتر دگاهیکوال از د با استفاده از مدل وب آسمان ییمایخدمات شرکت هواپ تیفیک قیتحق نیدر ا
تر شدن  دهیچیو پ یخدمات عیقرار گرفته است. امروزه رشد و توسعه صنا یابیموردارز ییمایهواپ يها شرکت

 يخدمات برا تیفیک تیهما شیآنان موجب افزا يو بالارفتن خواسته ها انینندگان و مشترکمصرف  يازهاین
 یرقابت تیبه مز یابی دست يبرا يخدمات به عنوان ابزار تیفیکامروز  یرقابت يایاست. در دن دهیها گرد سازمان

ارائه  صینقاط ضعف و نقا دیخدمات ابتدا با تیفیک ي. به منظور ارتقاباشد یمطرح م یخدمات يها سازمان انیدر م
 ییشناسا يرا اجرا نمود. برا تیفیکبهبود  يها نواقص برنامه نیبه ا توجهنمود و سپس با  یخدمات را شناسائ

پژوهش تلاش  نیخدمات بهره گرفت. در ا تیفیک يریاندازه گ ياز مدلها و ابزارها توان یارائه خدمات م يها ضعف
در شرکت  آنخدمات و عوامل موثر بر  تیفیابعاد ک تیاهم زانیم ،يکوال فاز وب کردیشد تا با استفاده از رو

 گردد. یابیارز آسمان ییمایهواپ
بعد  ریمتغ نیانگیقرار دارد. م تینخست اهم گاهیدر جا یبعد همدل انیمشتر دگاهیاز دنتایج نشان داده است 

 نیانگیمقدار م نیبدست آمده است که بزرگتر 808/0 ییمایشرکت هواپخدمات  تیفیک یابیدر ارز یهمدل
از  رگتربز ،يبدست آمده است که بعد از بعد عوامل ظاهر 256/3 يدر بعد همدرد دمنیادراکات است. رتبه فر

بهبود بعد  يخود است. برا ژهیو انیکارکنان به مشتر یشامل توجه اختصاص یاست. همدل رهایمتغ ریسا نیانگیم
نان کارکان و مناسب باشد. سازم انیمشتر يکه برا دینما میتنظ يرا طور يارکساعات  تواند یسازمان م ،یهمدل

. نندیخود بب انیرا در قبال مشتر هیمنافع دوسو وارههم یعنیباشند.  انیمشتر يمنافع برا نیآن خواستار بهتر
نسبت به  يو فرد ژهیرا دارا باشند. کارکنان سازمان توجه و انیلات خاص مشترکو حل مش كدر یینان تواناکارک

 .داشته باشند يهر مشتر

 فهرست منابع
 ،مدل وب کوال: رویکردي بر توسعه یک مدل مفهومی در بهبود کیفیت خدمات وب گاه ها، )1388نفیسه. ( ،احمدي .1

  .72 - 53 صص ;) 48(مسلسل  4, شماره   12دوره   ،کتابداري و اطلاع رسانی 
، صفحات 1، شماره 1دوره  ر،یمد پارس غاتیو تبل یابیبازار یفصلنامه اختصاص )،1394. (میمر ،یسلاط ؛بیحب ،ییدانا .2

41-52. 
و  یدانشگاه علوم پزشک تیوب سا تیفیک یها (مورد مطالعه:بررس تیوب سا تیفیک ی، بررس1393 د،ی, سعیسیرئ .3

 یو مهندس تیریمد یالملل نیبا استفاده از مدل وب کوال)، کنفرانس ب لامیشهرستان ا یدرمان یخدمات بهداشت
 رایو تختیپاپرداز  دهیا رانیموسسه مد ع،یصنا

تر کد، استاد راهنما: مسافران يبر اهداف رفتار ییهوا يت هاکت خدمات شریفکیر یتاث)، 1389. (زهرا، یفیشر .4
 .نیواحد قزو یدانشگاه آزاد اسلام یبازرگان تیریارشد مد یکارشناس ،درزادهیز حیامبک



  
 44 يکوال فاز وب اسیآسمان با مق ییمایخدمات در شرکت هواپ تیفیک یبررس
 

. حسن، یحاتم ،.فرزانه ،زاده يهاد ،.معصومه ،عرب ،.لایسه ،يرینص ،.بیحب ،زارع ،.نیمحمدام ،یبهرام ،.محمد، رنجبر .5
مارستان افشار یکرد سروکوال در بیرندگان خدمت با استفاده از روین ادراکات و انتظارات گیل شکاف بیتحل). 1389(
 .9، شماره طلوع بهداشت ،زدی

شهرستان  یملان بانک یت مشتریت خدمات بر رضایفیر کیتاث یبررس). 1390. (لایسه ،يندرکاس ،.عباس ،يصمد .6
 8، شماره ت)یریپژوهشگر (مد، سرکان (بر اساس مدل سروکوالیتو

ت خدمات واحد آموزش یفیک يت بندیسنجش و اولو). 1389. (مهران ،يریش ،.رعباسیام ،یشجاع.، قنبر ،عباسپور .7
، ار  تابستانکسب و کپژوهشنامه اقتصاد  ،یل سلسله مراتبیند تحلیو فرآ ران خودرو با استفاده از ابزار سروکوالیا

 .1شماره 
، ارائه رویکردي ترکیبی بر اساس 1393عبداللهی، سهیلا؛ ام البنین یوسفی؛ مهدي کرباسیان و بیژن خیامباشی،  .8

سروکوال و تاپسیس فازي براي ارزیابی کیفیت خدمات بسیج سازندگی درعرصه بهسازي مدارس مطالعه موردي: 
، تبریز، دانشگاه تبریز و سازمان ملی رویکردهاي نوین در مدیریت کسب و کارکنفرانس بسیج سازندگی استان زنجان، 

 مدیریت صنعتی
 يها هتل يمطالعه مورد( يمشتر يت خدمات بر وفاداریفکیر یتأث یبررس). 1389دان. ( مانه، نکتهیعلامه، محسن.، ا .9

 5، شماره 3، دوره یت بازارگانیریه مدی)، نشرچهار و پنج ستاره اصفهان
 رندگانیادراکات و انتظارات گ نیشکاف ب لیتحل ).1391ی. (ابوالقاسم ي،مهد .،زاده میابراه ،رضا .،وشیدار ،دیفر .10

 یمهندس یمل شیهما نی)، اولزدی: دانشگاه ي(مطالعه مورد يسروکوال فاز کردیبا استفاده از رو یخدمات دانشگاه
 .شرفتهیپ يو فناور یعتصن یلیتکم لاتیکسب و کار، کرمان، دانشگاه تحص تیریمد

 رانیا یاسلام يجمهور ییمایشرکت هواپ يخدمات در پروازها تیفیبهبود ک). 1383. (دیسع.، تاتاري، کامرانی، ضیف .11
 .5شماره ي، مطالعات جهانگرد، خدمات) تیفیمدل ک يبر مبنا شیمای(پ

 يان پروازهایمشتر تیزان رضایو م يت مندیعوامل موثر بر جلب رضا یبررس). 1384. (نیریش ،يمدد .،داور ،ونوس .12
سال هفدهم، ، و اقتصاد دانشگاه اصفهان يده علوم ادارکمجله دانش(هما)،  یاسلام يجمهور ییمایشرکت هواپ یداخل

 1شماره 
13. Albercht, K. (2011). “Service Quality, The only Thing that Matters,” Harper Collins, Journal of 

Marketing, Vol. 42, No. 2, pp. 81-97. 

14. Anderson, E. and Sullivan, M. (1993). “The antecedents and consequences of customer satisfaction 
for firms”, Marketing science, Vol. 12, pp.125-43. 

15. Chen, C. T. (2000). Extensions of the TOPSIS for group decision-making under fuzzy environment. 
Fuzzy Sets and Systems, 114, 1–9. 

16. Farber, B. and Wycoff, J. (2009). “Customer service: evolution and revolution”, Sales and 
Marketing Management, May, pp. 44-49. 

17. Johnson, W. and Sirikit, A. (2002). “Service quality in the Thai telecommunication industry”, 
Management Decision, Vol 40, pp. 693- 701. 

18. Kotler, P. (1997). “Managing service business and product support services”, Prentice Hall. 

19. Lai, F., Hutchinson, J., Li, D. and Bai, C. (2007). “An empirical assessment and application of 
SERVQUAL in mainland China's mobile communications 

20. Lin, Hung-Tso, (2010), Fuzzy application in service quality analysis: An empirical study, Expert 
Systems with Applications, Volume 37, Issue 1, January 2010, Pages 517-526 

21. Lindgreen, Y.K. (2010), "The relative impact of perceived quality on customer satisfaction and 
customer loyalty", International Journal of Hospitality and Tourism Administration, Vol. 6 No. 1, 
pp. 27-51. 



 45 1395 زمستان، 5مدیر، شماره  فصلنامه بازاریابی پارس
 

22. Macarthur, Donald. (2007), "European pharmaceutical distribution: Loyality, image and future 
strategies", journal of marketing, Vol 8. no 476, pp. 441-459. 

23. Narayandas, Abbyetal (2011). "Service Quality: cunceptand  models", International Journal of  
Quality and Relaibility Management 11/9,pp.263-276.  

24. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L. (2008). "SERVQUAL: a multiple-item scale for 
measuring consumer perceptions of service quality", Journal of Retailing, Vol. 64, No.1, pp.12-40. 

25. Spathis,chara lambos,Petridou ,Eugenia and Niki Glaveli,(2004), "managing Service Quality in 
Bank :Customer Gender Effects",Managing Service Quality,4/7,pp.90-102. 

26. Velba.m & Jansen.n (2011)" The value of Organization brand loyality and image on market share 
maintenance", European journal of marketing, Vol.17 No .1, pp.92-109. 

27. Wang, Y., and Lo, H. (2008). “Service quality, Customer satisfaction and behavior intention, 
Evidence from China's telecommunication industry”, Info, Vol. 4, No. 6, pp. 50- 56. 

28. Erdila , Sabri., Ouz Yıldızb.,  (2011), Measuring service quality and a comparative analysis in the 
passenger carriage of airline industry, Procedia Social and Behavioral Sciences 24 , pp.1232–
1242. 

29. Choua, Chien-Chang., Li-Jen Liub, Sue-Fen Huangc, Jeng-Ming Yihd, Tzeu-Chen HanbApplied . 
(2011) An evaluation of airline service quality using the fuzzy weighted SERVQUAL method, Soft 
Computing 11, pp. 2117–2128. 

30. Chow, Clement Kong Wing., (2014) Customer satisfaction and service quality in the Chinese 
airline industry. Journal of Air Transport Management 35 , pp. 102-107. 

31. Farber, B. and Wycoff, J. (2009). “Customer service: evolution and revolution”, Sales and 
Marketing Management, May, pp. 44-49 

32. Landrum,  Hollis.,  Victor Prybutok, Xiaoni Zhang, Daniel Peak.,  (2009). SERVQUAL: Users’ 
Perceptions of Relative Importance of the Five SERVPERF Dimensions,  Informing Science: the 
International Journal of an Emerging Transdiscipline Volume 12. 

33. Wu, Hung-Che., Ching-Chan Cheng.  (2013) . A hierarchical model of service quality in the airline 
industry,  Journal of Hospitality and Tourism Management 20 , pp. 13-22. 


	بررسی کیفیت خدمات در شرکت هواپیمایی آسمان با مقیاس وب‌کوال فازی
	چکیده
	1- مقدمه
	2- پیشینه پژوهش
	3- روش پژوهش
	4- تحلیل داده‌ها
	5- خلاصه و نتیجه‌گیری
	فهرست منابع

