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  تركيبي فازي ارزيابي با ايران ييهواپيما صنعت هاي شركت بندي رتبه
   ژنتيك الگوريتم و

   2پور نايب حميد ،1حقيقي محمد

 وزن .دارنـد  خـدمات  كيفيـت  معيارهاي اهميت به نسبت متفاوتي يها ديدگاه مسافران :چكيده
 ها معيار اهميت انميز ها پژوهش اغلب در .ستآنها اهميت ةددهن نشان خدمات كيفيت معيارهاي
 ـ حاضر، پژوهش هدف .شود نمي گرفته نظر در مسافران  ديدگاه و است خبره نظر به وابسته  ةارائ
 .اسـت  مسافران ديدگاه از ايران ييهواپيما صنعت يها شركت بندي رتبه براي اي پيشرفته روش
 و معيارهـا  تـك  تك از رضايت بين اقليدوسي ةفاصل ،اول مرحلة در منظور اين به دستيابي براي

 معيارهـا  وزن و شـد  محاسـبه  ژنتيك الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي از استفاده با كلي رضايت
 هواپيمـايي  صـنعت  يهـا  شركت تركيبي، فازي ارزيابي از استفاده با دوم ةمرحل در .آمد دست به

  بـه  پيمـايي هوا شركت چند مسافران از متشكل پژوهش نيا يآمار ةنمون .شدند بندي رتبه ايران
 در معيارها اهميت ميزان دهد مي نشان نتايج .است هما و زاگرس تابان، ماهان، ،آسمان هاي نام

 صـنعت  يهـا  شـركت  بنـدي  رتبـه  نتيجـه  در و اسـت  متفاوت هم با مسافران مختلف هاي گروه
  .است متفاوت مسافران ديدگاه از هواپيمايي
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  مقدمه
 .دارد هدهبرع دنيا سراسر در را كشورها اقتصادي ةتوسع از توجهي شايان سهم هواپيمايي صنعت
 بنابراين .كنند مي انتخاب را هوايي سفر خود كارهاي انجام براي ها كارمند و ها بازرگان از بسياري
 .باشند داشته رضايتمندي احساس شده ارائه خدمات از سفر طي كه است مهم گروه دو هر براي

 است تموضوعا انگيزترين چالش از يكي خدمات كيفيت مبناي بر مسافران رضايت ارزيابي
 مديريت و مسافران متفاوت يها خواسته با هواپيمايي يها شركت امروزه ).2011 لي، و لا ايپ،(

 رضايت مفهوم به ،ها شركت ساير با رقابت براي همچنين .اند مواجه نهاآ كردن برطرف ةنحو
 كيفيت ).2017 وجلج، و كيني كوكليك،( شود مي بيشتري توجه خدمات كيفيت از مسافران
 موجب خدمات كيفيت افزايش .است خريد براي مسافران گيري تصميم در يمهم عامل خدمات
 نتيجه در و آنها بيشتر وفاداري به مسافران رضايت افزايش و شده مسافران رضايت افزايش
  ).2016 ،جينانگ و ژانگ( شود مي منجر شركت وريآسود افزايش
 براي كليدي عنصر ،نيز و شركت اتژياستر ترين مهم مشتريان رضايت ،بازاريابي ادبيات در

 ).1395 محمودشاهي، و باديآمنصور عباسي،( است شده شناسايي شركت بلندمدت سودآوري
 پرونكا،( كند مي تضمين وريآسود دليل به را سازمان موفقيت از مهمي بخش مشتريان رضايت
 بين ةمقايس از هك است منفي يا مثبت حس نوعي مسافران رضايتمندي ).2017 سمپايو، و تورس

 كه است بديهي .شود مي حاصل است، داشته خريد از قبل كه انتظاراتي و شده خريداري محصول
 هواپيمايي صنعت در مسافران رضايتمندي و خدمات كيفيت .است خريد از بعد ةتجرب رضايتمندي

 رقابتي يتمز كسب در مسافران رضايت ).2016 ،جينانگ و ژانگ( دارند يكديگر با نزديكي ةرابط
  ).2017 ساه، و نكيرا تاندون،( كند مي ايفا را اصلي نقش ها سازمان براي

 اغلب اما است؛ گرفته صورت هواپيمايي صنايع در خدمات كيفيت ةزمين در زيادي مطالعات
 نظر در را مختلف مسافران بين تفاوت و كرده تمركز مسافران از گروه يك روي تنها هانآ

 يها نياز ديگر مسافر به نسبت مسافري هر ).2013 جيانگ، و باو نگ،و ،تينگ( اند نگرفته
 است متفاوت مختلف، مسافران در رضايت بر مؤثر يها معيار اهميت حقيقت در .دارد متفاوتي

 دارد نياز اي پيشرفته تحليلي روش به مسافران گوناگون يها خواسته بررسي ).2008 لا، و بوهيل(
 ةددهن نشان ها معيار وزن عددي مقدار ).2012 لي، و لا ايپ،( كرد تحليل و تجزيه را آنها بتوان تا

 ها معيار وزن تعيين براي مختلفي يها تكنيك محققان .است گيري تصميم فرايند در آنها اهميت
 را مختلفي يها روش است ممكن ها معيار نسبي اهميت تعيين براي گيرنده تصميم .اند برده كار به
 مطالعات در ديگر، بيان به ).1999 ،ژو و فنگ( كند انتخاب تجربه و تخصص ،دانش به توجه با

 نشده گرفته نظر در مسافر يها ديدگاه و شده تعيين خبرگان توسط ها معيار اهميت ميزان ،پيشين
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 يكديگر با ها معيار وزن گوناگون، يها ديدگاه از نتيجه در ،)2015 فونگ، و لا و،ي هاو،( است
 اين .شود مي منجر هوايي فعال يها شركت در متفاوتي يها بندي رتبه به خود اين و نبوده يكسان
 اهميت ميزان تعيين منظور به كه پيشين مطالعات در رفته كار به يها رويه خلاف بر پژوهش

 الگوريتم روش بار اولين براي اند، برده بهره متخصصان و خبرگان نظر از ،پژوهش يها معيار
 به .برد مي كار به مسافران ديدگاه از ها معيار اهميت تعيين براي را تركيبي فازي ارزيابي و ژنتيك
 از پژوهش اين در ،مراتبي سلسله تحليل نظير مرسوم بندي رتبه يها روش خلاف ،ديگر بيان

   .است شده استفاده هواپيمايي يها شركت بندي رتبه براي تركيبي فازي ارزيابي
 مفاهيم اهميت تشريح به پژوهش ةپيشين بخش :است صورت بدين ادامه در پژوهش ساختار

 ايـن  بـا  مـرتبط  خارجي و داخلي ةپيشين و هواپيمايي صنعت در خدمات كيفيت و مشتري رضايت
 الگوريتم ،نآ عملگرهاي و تركيبي فازي ارزيابي سيستم ،پژوهش شناسي روش .پردازد مي مفاهيم
 ،پـژوهش  يهـا  يافتـه  بيـان  بـه  نيـز  پايـاني  بخـش  .كند مي معرفي را آن اجراي فرايند و ژنتيك
  .دارد اختصاص يندهآ يها پژوهش براي يپيشنهادهاي و ها محدوديت ،گيري نتيجه

 پژوهش نظري پيشينة
 كيفيـت  از كـاملي  تعريـف  كنـون  تـا  .انـد  كرده استفاده خدمات كيفيت اصطلاح از بسياري محققان
 كيفيـت  بازاريابي، متون در .است نشده ارائه تيمديري يها تصميم بهبود به كمك راستاي در خدمات

 داشـته  را مشتريان دروني يا شده بيان نيازهاي رفع توانايي كه است خدماتي يا كالا ويژگي معناي به
   ).2009 يانگ، و ونگ ،چانگ( شود مي تعريف ،باشد

 تيمتفاو طبقات به مشتريان به رساني خدمات ةنحو و ميزان لحاظ از خدماتي يها شركت
 زير موارد به توان مي خدمات اساسي يها ويژگي از ).1389 رايت، و لاولاك( شوند مي بندي دسته
  ):1389 كاتلر،( كرد اشاره

 ،شوند خريداري كه آن از قبل خدمات .است نامشهود خدمات ماهيت :بودنن عيني •
   .نيستند سنجش و زمايشآ قابل

 فروختـه  سپس ،شده انبار توليد از پس شدنى لمس و محسوس كالاهاى :ناپذيري تفكيك •
 وضـع  خـدمات،  مورد در .برسند مصرف به تا بكشد طول مدتى است ممكن و شوند مى
 بـه  همزمـان  و شود مى توليد سپس شود، مى فروخته ابتدا خدمت .است ديگرى ةگون به

 ماشـين  يـا  شـخص  آن ةكنند ارائه اينكه از نظر صرف خدمت، بنابراين .رسد مى مصرف
   .شود نمي جدا خود ةكنند ارائه از باشد،
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 بـه  خـدمت  يـك  كيفيـت  كـه  معنـا  بدين ؛است متغير بسيار خدمات كيفيت :تغييرپذيري •
 براى خدماتى مؤسسات .دارد بستگى خدمت ةارائ ةنحو و مكان ،زمان ،كننده ارائه شخص
 ايـن  از يكـى  .دارنـد  رو پـيش  مختلفـى  هاى راه شده، ارائه خدمات بر كيفى كنترل اعمال

  .است كاركنان دقيق آموزش و انتخاب ها، راه
 بتوانـد  مشتري كه نيست مخصوصي ةماد و است آن اجراي در خدمات ماهيت :فناپذيري •

 بعـدى  مصـرف  يا فروش براى توان نمى را خدمات واقع در .است )فناپذير( دارد نگه را آن
  .كرد انبار

 مهم موضوعات از يكي عنوان به ،وفاداري و رضايت قيمت، با ارتباط دليل به خدمات كيفيت
 در مهم ةنكت ).2010 استاخاپولوس، دميستريادس، گوناريس،( است مطرح بازاريابي ةزمين در

 شود، مي استفاده بسيار محققان توسطكه  ييها مدل از يكي .است آن ابعاد خدمات، كيفيت مفهوم
 همدلي ،پاسخگويي اطمينان، فيزيكي، عواملة گان پنج ابعاد شامل مدل اين .است سروكوال مدل

 جديد ،مسافران وسايل حمل مانند خدماتي شامل هوايي صنايع در فيزيكي عوامل .است اعتبار و
 تمام به ويژه توجه مانند معيارهايي به همدلي .ستهواپيما داخل تميزبودن و هواپيما بودن

 نامتعارف شرايط در نمسافرا به قلب قوت دادن و مسافران تك تك نياز درك هواپيما، مسافران
 است مسافران به نسبت خود تعهدات انجام در هوايي خدمات شركت توانايي اعتبار .دارد اشاره

 يها پاسخ ةارائ در ييهواپيما شركت توانايي ،پاسخگوييمنظور از  ).2015 فليري، ،دي ،علي(
 ايمني نظير رديموا به اطمينان .به آنان است كمك براي قلبي ميل داشتن ،مسافران به فوري
   ).2016 سينگ،(دارد  اشاره مسافران يها پرسش به پاسخ ةارائ براي لازم گاهيآ و پرواز

 آن از تعريفي دنبال به هم هنوز اما ،چيست رضايتمندي داند مي كس هر )2010( اليوربه گفتة 
 كه است احساسي رضايتمندي .چيست رضايتمندي داند نمي هيچكس رسد مي نظر به پس . است
 مصرف بار يك از بعد كه خدمت يا محصول بر و كند مي حركت كمال به فرد رساندن جهت در
 محصول عملكرد بر كه است عاطفي پاسخنوعي  رضايتمندي. شود مي ارزيابي مداوم مصرف يا
 ماي هداشت نظر در كه استانداردهايي برخي با مقايسه در مصرف از بعد يا مصرف مدت طول در
  .دارد كيدأت

  تجربي ةپيشين
 هوايي خطوط در مشتريان رضايت بر خدمات كيفيت تأثير ارزيابي به )1395( جعفري و بازايي
 رضايت بر معناداري تأثير ،هواپيما لمس قابل عوامل داد نشان ي آنانها يافته .ندپرداخت المللي بين
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 خط تصوير و يكدلي ،كاركنان كيفيت فرودگاه، پذير مشاهده هاي ويژگي تأثير اما ؛دارد مشتريان
  .نبودمعنادار  مشتريان رضايت بر هوايي

 هواپيمايي هاي شركت انتخاب در مسافران رفتار بررسي به )1392( دوستار و پور رمضان
 ،داشتند مسافران انتخاب يندافر در را تأثير ترين مهم كه اصلي فاكتور هشت هاآن .پرداختند داخلي

 مناسب زمان بليط، قيمت پرواز، ايمني پروازها، موقع به اياجر :اند از كردند كه عبارت مشخص
 ةنحو خير،أت و مشكل بروز زمان در پاسخگويي ميزان شركت، هر ةگذشت سوانح تعداد پرواز،
   .كاركنان برخورد ةنحو و اينترنتي رزرو امكان و بليط فروش

 و آسمان اير، ايران( ايران داخلي هواپيمايي يها شركت جايگاه بررسي به )1392( سروستاني
 نتايج .پرداخت گردشگرانديدگاه  از خدمات كيفيت ابعاد به توجه با يكديگر به نسبت )ماهان
 خاطر، اطمينان داخلي، مسافران ديدگاه از خدمات كيفيت ةگان پنج ابعاد در ميان داد نشان تحقيق
 جايگاه گانه، سه ابعاد اين به هتوج با وابعاد هستند  ترين مهم ترتيب به ،پاسخگويي و اعتماد قابليت
 از مجموع در اما ،قرار دارد اير ايران از در رتبة بالاتري آسمان و آسمان از بالاتر ماهان شركت

  .بودند متوسط حد در همه ميانگين نظر
 و همدلي كاركنان، فرودگاه، و هواپيما محسوس عوامل تأثير بررسي به )1390( غازاني

 .پرداخت آتا هواپيمايي شركت از مسافران كلامي تبليغات و مجدد ريدخ رضايت، بر ذهني تصوير
 تصوير و همدلي كاركنان، فرودگاه، و هواپيما محسوس عوامل بين داد نشان تحقيق اين نتايج
 و مجدد خريد قصد بر رضايت همچنين .دارد وجود مثبتي معنادار ةرابط مسافران رضايت با ذهني

 كلامي ارتباطات افزايش به تواند مي مجدد خريد قصد و داشته راث مسافران كلامي ارتباطات
  .منجر شود
 خدمات از گردشگران رضايت گيري اندازه« عنوان با تحقيقي در )2003( يوكسل و يوكسل

 كمي بسيار توجه محققان .نيست هموژن گردشگران بازار كه ندرسيد نتيجه اين به »ها رستوران
تمركز  ها رستوران در گردشگران غذاخوردن ةتجرب گيري اندازه رب و بيشتر داشته موضوع اين رب

 يها متغير و شوند مي بندي دسته مختلفي يها گروه به گردشگران كه شدند متوجه آنان. اند كرده
 .است متفاوت ديگر يها گروه با رستوران در غذاخوري ةتجرب از گردشگران رضايت بر مؤثر

 بين اي همقايس ةمطالع :خريد در مشتريان رضايت منبع« عنوان با تحقيقي )2006( انسلمسن
گروه  دو به جنسيت اساس بر را فروشگاه مشتريان وي. انجام داد» مشتريان از مختلفي طيف
 .كرد بندي طبقه سال 45 از كمتر و سال 45 از بيشترگروه  دو به سن اساس بر و زن و مرد

 رضايت بر مؤثر متغيرهاي به نسبت متفاوتي  هديدگا مشتريهر  كه رسيد نتيجه اين به انسلمسن
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 بازار بندي بخش يها استراتژيو  است متفاوت ديگر مشتري اب مشتري يك رضايت ةدرج و دارد
   .كندتوجهي شايان  كمك خدمات كيفيت افزايشبراي   رستوران مدير به تواند مي

 فازي ارزيابي از استفاده با اههمر تلفن اپراتور انتخاب« عنوان با اي همقال در) 2006( چن و كو
 يها شاخص اساس بر هاآن .ندپرداخت تايوان در همراه تلفن اپراتورهاي بندي رتبه به »تركيبي
 با و كردند دهي وزن خبرگان نظر از استفاده با را تايوان فعالِ اپراتور شش ،خود تحقيق در موجود
 انتخاب را همراه تلفن اپراتور بهترين ورداختند آنها پ بندي رتبهبه  تركيبي فازي ارزيابي از استفاده
 .كردند

 سروكوال مدل از استفاده با را تركيه در هواپيمايي خدمات كيفيت )2007( آيدين و پاكديل
 در است، كيفيت خدمات بعد ترين مهم »پاسخگويي«بر اساس نتايج آنها، بعد  .كردند مطالعه
  .است نآ ترين تاهمي كم »بودن دسترس در« كه حالي

 كيفيت ساختار بين ةرابط بررسي به )ساله يك( ماهه 12ة دور يك در )2009( تنجي و ساها
 هاآن نتايج .پرداختند تايلند هواپيمايي يها شركت در مسافران رفتاري نگرش و رضايت با خدمات
 ةدمخ رفتار و زماني ةبرنام لمس، قابل عوامل با خدمات كيفيت از مشتريان رضايت دهد مي نشان
  .دارد شديدي ارتباط پرواز
 بر فازي ةچندمعيار گيري تصميم روشكمك نوعي  به خود ةمطالع در )2011( چو و چن ن،يل 
 درك و هواپيمايي هاي شركت خدمات كيفيت ارزيابي ، بهگريِ و ويكور  هاي روش تركيب اساس
 داد نشان همطالع تايجن .پرداختند كيفيت با خدمات ةارائ در ضعف آنها كاهش و مشتريان نياز

 به نسبتبيشتري  اهميت ،زمان پردازش ةهزين و ايمني كاركنان، تواضع و ادب هاي شاخص
 .دارند سهولت و راحتي عات،لااط نمايش تر  اهميت كم يها شاخص

 صنايع در مشتريان، رضايت ميزان بر خدمات يتكيف ابعاد ثيرأت ةمطالع به )2014( سوكي
  بين داد نشان ساختاري برابري سازي مدل روش از استفاده با او .پرداخت مالزي كشور هواپيمايي
 .دارد وجود قوي همبستگي فردي تبليغات و شده ارائه خدمات كيفيت از مشتريان رضايت
 .گذارد مي خدمات كيفيت از مشتريان رضايت  بر زيادي تأثير همدردي شاخص همچنين

 براي يادگيري بر مبتني ژنتيك الگوريتم« نوانع با تحقيقي در )2015( شهمكاران و وها 
 گروه دو بهرا  ها ژانسآ اين مسافران ،»مسافرتي لاينآن يها ژانسآ در مشتريان رضايت فهم

 ،ژنتيك الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي كمك به سپس بندي كرد؛ بخش دانشجويان و كارمندان
 و علايق كه رسيد نتيجه اين به فت وگر اندازه گروه دو هر دررا  ها شاخص اهميت ميزان

 اين مديران و است متفاوت دانشجويان نيازهاي وعلايق  با كاملاً كارمندانگروه  نيازهاي
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 گرفتنن نظر در. كنند توجه ها نياز تفاوت اين به خود رقابتي مزيت افزايش براي دباي ها سايت وب
 .كند وارد شركت ةپيكر بر رقابتي زاربا در را ناپذيري جبران صدمات تواند مي ها تفاوت اين

 هواپيمايي صنعت مسافران رضايت بر خدمات كيفيت تأثير بررسي به )2016( كلمز و هپسري
 ميزان بر توجهي شايان تأثير خدمات كيفيت دهد مي نشان هاآن تحقيق نتايج .پرداختند اندونزي

  .دارد هواپيمايي صنايع در مسافران رضايتمندي

 هواپيمايي صنعت در مسافران رضايتمندي گري ميانجي اثر بررسي به )2016( حسين
 با معناداري ةرابط خدمات كيفت دهد مي نشان واريانس تحليل از طريق تحقيق نتايج .پرداخت

 ةرابط شده ادراك ارزش ميزانو  رضايتمنديبين آنها  همچنين .دارد مسافران رضايتمندي
  .گزارش كردند معناداري
 ژنتيك الگوريتم كمك به پورتفوليو انتخاب« عنوان با خود ةمقال در )2017( ييكاب و پور نايب

 بازار دررا  1394-1390 يها سال بين مدهآ دست به پورتفوليوهاي ،»تركيبي فازي ارزيابي و
 ارزيابي و ژنتيك الگوريتم از استفاده با خود، پژوهش اول ةمرحل در هاآن .بندي كردند رتبه سهام
 ارزيابي با دوم ةمرحل در و پرداختند استفاده مورد مدل يها شاخص وزن تعيين به بيتركي فازي
  .كردند بندي رتبه را اول ةمرحل از مدهآ دست به پورتفوليوهاي تركيبي، فازي

 بانكداري صنايع در خدمات كيفيت تأثيربا استفاده از مدل سروكوال  )2017( المبارك و جناحي
 ةرابط سروكوال، بعد پنج هر داد نشان تحقيق نتايج .بررسي كردند نمشتريا رضايتمندي بررا 

  .دارد مشتريان رضايتمندي ميزان با معناداري

 مسافران خريد مجدد قصد بر خدمات كيفيت تأثير بررسي به )2017( ياسين و زهرا سليم،
 دهد مي شانن هاآن نتايج .پرداختند مسافران رضايت ميانجي نقش با پاكستان هواپيمايي صنعت
 مسافران رضايتمندي افزايش و دارد معناداري و مثبت ةرابط مسافران رضايت با خدمات كيفيت

  .شود مي منجر هاآن خريد تكرار به

 كه پژوهشي مشخص شد ،)1 جدول( ايران داخل در شده انجام يها پژوهش ةمطالعپس از 
 و بررسي را مسافران متفاوت يها ازني ،فازي رياضيات و ژنتيك الگوريتم از استفاده با بتواند
 و بندي رتبه براي تركيبي فازي ارزيابي از استفاده ،ايران از خارج در .وجود ندارد كند، تحليل
 تنها ژنتيك الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي تركيب اما ؛است رايج مختلف يها لايه بين حركت

 تركيبي فازي ارزيابي از پژوهشگران ده،ش گفته مطالب به توجه با .شود مي ديده پژوهش دو در
 فازي ارزيابي در كاررفته به عملگرهاي تناسب ميزان اما ؛اند كرده استفاده گوناگوني مطالعات در

 مقايسه را هواپيمايي صنعت در شده ارائه خدمات كيفت متفاوت، مسافران كه زماني تركيبي،
   .است نشده ديده كنند، مي
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 پژوهش ادبيات با ارتباط در شده انجام يها پژوهش بندي جمع .1 جدول

 )سال( پژوهشگر پژوهشهدف پژوهش يهايافته

 و هواپيما محسوس عوامل بين يمثبت معنادار ةرابط
 رضايت با ذهني تصوير و همدلي كاركنان، فرودگاه،
 .وجود دارد مسافران

وهواپيمامحسوسعواملتأثير
 تصوير و همدلي، كاركنان، فرودگاه،

 تبليغات و مجدد خريد رضايت، بر نيذه
 كلامي

 )1390( غازاني

 ترتيب به پاسخگويي و اعتماد قابليت خاطر،اطمينان
 .شدند شناسايي كيفيت ابعاد ترين مهم اولويت

باهواپيمايييهاشركتجايگاهبررسي
 خدمات كيفيت ابعاد به توجه

 )1392( سروستاني

 شوند ميندي بدسته مختلفي هاي گروه بهگردشگران
 غذاخوري ةتجرب از هاآن رضايت بر مؤثر يها متغير و
 .است متفاوت ديگر يها گروه با رستوران در

 از گردشگران رضايت گيري اندازه
 رستوران خدمات

 يوكسل و يوكسل
)2003( 

 متفاوت ديگر مشتري به مشتري يك از رضايتةدرج
 .است

 )2006( انسلمسن خريد در مشتريان رضايت منبع

 بندي رتبهبه تركيبي فازي ارزيابي ازاستفادهبا
 .پرداختند تايوان اپراتورهاي

ازاستفادهباهمراهتلفناپراتورانتخاب
 تركيبي فازي ارزيابي

 )2006( چن و كو

 در كه حاليدر است، بعد ترين مهمپاسخگويي
 .كمترين اهميت را دارد بودن دسترس

مدلازاستفادهباخدماتكيفيتبررسي
 سروكوال

آيدين و پاكديل
)2007( 

 از مشتريان رضايت بر زيادي تأثير همدرديشاخص
 .دارد خدمات كيفيت

ميزانبرخدماتيتكيفابعادتأثير
 مشتريان رضايت

 )2014( سوكي

 نيازهاي و قيعلا با كارمندان نيازهاي ويق علا
 .است متفاوت كاملاً دانشجويان

براييادگيريبرمبتنيژنتيكالگوريتم
 يها ژانسآ در مشتريان رضايت فهم
 مسافرتي لاينآن

 همكاران و هاو
)2015 ( 

 رضايتمنديميزان بر مهمي تأثير خدماتكيفيت
 .دارد مسافران

 مسافران رضايت بر خدمات كيفيت تأثير
دين و كلمز هپسري،
)2016( 

 تركيبي فازي ارزيابي و ژنتيك الگوريتم ازاستفادهبا
 استفاده مورد مدل يها شاخص وزن يينتع به

 تركيبي، فازي ارزيابي با دوم ةمرحل در و پرداختند
 بندي رتبه را اول ةمرحل از مدهآ دست به پورتفوليوهاي

 .كردند
 

 الگوريتم كمك به پورتفوليو انتخاب
 تركيبي فازي ارزيابي و ژنتيك

 بكائي و پور نايب
)2017( 
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 و ابزارها به رضايت، بر مؤثر يها معيار اهميت تعيين و فرانمسا رضايت تحليل و تجزيه براي
 و ژنتيك الگوريتم از استفاده با پژوهش اين در رو اين از .داريم نياز اي هپيشرفت يها تكنيك
 يها شركت مسافران مختلف هاي گروه در رضايت بر مؤثر يها معيار اهميت تركيبي، فازي ارزيابي
  .شوند مي بندي رتبه مطالعه مورد يها شركت و شده تعيين ييهواپيما

  پژوهش شناسي روش
 ةتوسع تحقيقات، گونه اين هدف .است كاربردي اتتحقيق نوع از هدف لحاظ به حاضر پژوهش
 يا وقايع افراد، ةكلي از است عبارت آماري ةجامع .است خاص ةزمين يك در كاربردي دانش

 مدنظر صفت يك در حداقل كه طوري به ؛كند ميآنها تحقيق پژوهشگر در مورد  كه چيزهايي
 ،ماهان هوايي يها شركت مسافران پژوهش اين مارية آجامع ).1380 ،دلاوري( باشند مشترك
  ،ماريآ ةنمون .است 1395 دي تا بانآ زماني ةباز در تهران شهر در هما و تابان زاگرس، ،آسمان
  را نتيجه است قادر محقق آن ةالعمط با كه است آماري ةجامع از فرعي ةمجموع يك ةنمون گروه
 ةكنند بيان كه آماري ةجامع كل از محدودي تعداد ديگر، بيان به .دهد تعميم آماري ةجامع كل به

 در تصادفي گيري نمونه روش از تحقيق اين در .گويند مي نمونه را باشند جامعه اصلي يها ويژگي
 محاسبه نامحدود گيري نمونه فرمول از استفاده با تحقيق ةنمون حجم شود، مي استفاده دسترس

 سطح در نامحدود ةجامع حجم فرمول اساس بر پژوهش ةنمون ).1395 ،منيؤم و آذر( شود مي
 محقق نمونه، تعداد به توجه با .شد برآوردنفر  384 درصد 5 معيار انحراف با و درصد 95 اطمينان
 همچنين وها  پرسشنامه ازبرخي در  نقص وجود احتمال يا بازگشت عدم احتمال ينيب شيپ ضمن
 نيب پرسشنامه 700 ،بررسي مورد يها شركت زياد تعداد دليل به محاسبات دقت افزايش براي
 و شد شناخته معتبر ةنسخ 640 ،بيني شده احتمالات پيشبا توجه به  كهتوزيع كرد  يآمار ةجامع

 و كارمندان شامل ،افرانمس از گروه دو بر پژوهش اين .شدند استفادهبراي تجزيه و تحليل 
 مرحله دو طي ايران هواپيمايي يها شركت بندي رتبه پژوهش اين در .تمركز كرده است بازرگانان

 يها معيار وزن ژنتيك، الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي كمك به اول ةمرحل در .پذيرد مي انجام
 يها شركت بندي رتبه دوم ةلمرح در و شود مي تعيين مسافران مختلفهاي  گروه در خدمات كيفيت
  .پذيرد مي انجام ييهواپيما

  تركيبي فازي ارزيابي سيستم
 گيري تصميم ةمسئل صورت هب كه است بعدي چند مفهوم يك خدمات كيفيت از مسافران رضايت

 )2016( سينك ةشد ارائه مدل از مدنظر، پژوهشاجراي  منظور به .شود مي داده نمايش چندمعياره
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 تعيين براي )مراتبي سلسله ساختار( اي هلاي سه سيستم يك تحليل به قادر مدل اين .دش استفاده
 از مسافران كلي رضايت ميزان 0O ).1 شكل( است خدمات از رضايت بر مؤثر يها معيار اهميت
 معيار. 1: اند از شود كه عبارت گيري مي اندازه عدباز طريق پنج  كه دهد را نشان مي خدمات كيفيت
 پاسخگويي براي تركيبي معيار. 3 ؛)2O( همدلي براي تركيبي معيار. 2؛ )1O( اعتبار براي تركيبي

)3O( اطمينان براي تركيبي معيار. 4؛ )4O( فيزيكي عوامل براي تركيبي معيار. 5؛ )5O.( فرايند 
 دهش تبديل )ماكرولايه( كلان يها معيار به )كلي معيار( اصلي هدف تابع از نظر مد مراتبي سلسله
 .شود مي سنجيده و محاسبه )لايه ميكرو( خرد يها معيار از سري يك توسط ماكرولايه هر .است
مقياس  لايه ميكرو هر سرانجام .شود مي محاسبه )11u، 12u، 13u( الؤس سه توسط 1O مثال براي
 )ناراضي خيلي و ناراضي ناراضي، نه و راضي نه راضي، راضي، خيلي( ليكرت اي هنقط پنج
  .شود مي گيري هانداز

  
  

  

 خدمات كيفيت مبناي بر مسافران رضايت از اي هلاي سه مدل .1 شكل

در  ييهواپيما يها شركت بندي رتبه و ها معيار اهميت ميزان تعيين براي تركيبي فازي فرايند
  .شود مي زير اجرا اصلي گام هفت

O٠

O١

U١١

U١٣

O٢ ...

O٣ ....

O۴ ...

O۵

...

U۵١
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 )U( ارزيابي يها معيار تعيين :1 گام
 شده ارائه معيارهاي از پژوهش اين در كه است ارزيابي فرايند در رمؤث معيارهاي تعيين اول گام

   .است شده استفاده )2016( سينك توسط
=  )1 رابطة { }, = 1, 2, …  

 )V( ها معيار توسط شده كسب يها نمره ارزيابي :2 گام
 .اند ارزيابي شده ليكرت اي هنقط پنج از طريق مقياس شده اكتساب هاي هنمر

  )R( عضويت ماتريس تشكيل و عضويت تابع تعيين :3 مگا
 و  معيار كه است دهندگاني پاسخ تعدادمعرف   ؛كنند ارزيابي را  معيار دهنده پاسخ N اگر
= همچنين .است N با برابر معيار هر براي  مجموع و اند كرده انتخاب را  ةنمر / 

 .شود مي تعيين  توسط مدل كلي عضويت تابع سرانجام .است عضويت تابع ةدهند نشان
  :است زير صورت هب كلي عضويت تابع ماتريس

  

= 	 = 	 ∙∙∙⋯⋮ ⋱ ⋮⋯  

 )W( ها معيار وزن تعيين :4 گام
 مختلفي يها تكنيك .دهد نشان مي گيري تصميم فرايند در را ها معيار اهميت ،وزن ديعدمقدار 
 مستقيم تعيين روش نظير ؛است شده گرفته كار هب محققان توسط ها معيار وزن تعيين براي

)DDM(1 اي مقايسه ماتريس شرو )CMM(2، مراتبي سلسله فرايند )AHP(3، ةفاصل روش 
   .IOM(5( شده بندي لويتوا زيسا مرتب روش و 4)FIM( فازي

 به توجه با را مختلفي يها روش است ممكن ها معيار نسبي اهميت تعيين براي گيرنده تصميم
اشـاره   يهـا  روش تمـام  ديگر، بيان به ،)1999 ،ژو و فنگ( كند انتخاب تجربه و تخصص دانش،
 فـو،  هـاو، ( كنند نمي ظلحا را مسافران نظر و اند وابسته خبره و متخصص ديدگاه به شدت به شده

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Direct Determination Method 
2. Comparative Matrix Method 
3. Analytical Hierarchy Process 
4. Fuzzy Interval Method 
5. Importance Ordering Method 
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 اهميـت  ميـزان  تعيـين  منظـور  بـه  ژنتيـك  الگوريتم از حاضر پژوهش در ).2015 ،فونگ و لانگ
  .است شده استفاده مسافران ديدگاه از ها معيار
  )B( ماتريس تعيين براي فازي يها عملگر از استفاده :5 گام
 از يكي تركيبي فازي ارزيابي در بردار اين .شود مي محاسبه B بردار ،فازي عملگرهاي كمك به

  :شود مي تعريف زير صورت و به است پژوهش نتايج بر گذارتأثير عوامل ترين مهم
=  )2 رابطة ◦	  

 سمت به فرعي يها لايه از حركت براي .است تركيبي فازي عملگر ةددهن نشان ◦ علامت
فنگ و ( دارند مختلف علوم در را ردكارب بيشترين تركيبي فازي عملگر نوع چهار ،اصلي يها لايه
 :)1999ژو، 

 تنها ،)3 ةرابط( رهاگعمل نوع اين به توجه با: ها معيار ترين مهم گرفتن درنظرـ 1 عملگر •
واقع،  در. شوند دارند، انتخاب مي فازي محاسبات براي را مقدار بيشترين كه معيارهايي
 معيار يك اساس بر تنها عملگر اين .ستها معيارزياد  اهميتدهندة  نشان مقادير بيشترين
  .كند مي گيري تصميم

j  )3رابطة  k kjM( , ),  b =  max { min(a  , r )}      1<k<m∧ ∨  

 در دليل هب را يبيشتر جزئيات با ارزيابي يك: )I( اهميت با يها معيار بر كيدأت ـ 2 عملگر •
  .)4رابطة ( دهد مي قرار رو پيش اهميت بي يها معيار بعضي گرفتن نظر

  )4رابطة 
=

=∧⊕⊕∧
m

1k

m<k<1    .  ) r,min(a)r  (a=b ,  ) , M( kjkkjkj

 

 ارزيابي فرايند در را مدل يها معيار تمام عملگر اين: ها معيار تمام گرفتن نظر در ـ 3 عملگر •
 فرايند در واقع در .كند نمي اكتفا مهم خيلي يا مهم يها معيار هب فقط و داده قرار نظر مد

 دارد كاربرد واقعيم براي بيشتر عملگر نوع اين .است مؤثر نهايي ةنتيج بر معيار هر، ارزيابي
  .)5رابطة ( باشد اهميت حائز ارزيابي فرايند در گيرنده تصميم ديدگاه از ها معيار تمام كه

  )5رابطة 
=

=⋅
m

1k

m<k<1    .  ) r  *  (a  bj , +) ,  M( kjk

 

با اين تفاوت است،  2مانند عملگر  عملگر اين ):II( اهميت با يها معيار بر كيدأت ـ4 عملگر •
 نتايج كه رود كار مي به مواقعيدر  وگيرد  مي نظر رد يديگر ةشيو به را مهم يها معيار كه

  .)6رابطة ( نيست واضح 2 عملگر
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·)M , (m<k<1      }r * max{a   =b   , V     )6 رابطة kjkj  

o-w*(de(s)Min 2 (    )7 رابطة
ii=  

  )8 رابطة
  m…0,1=i        1w0    1)=(w i

1

i ≤≤
−

m

i

 

  عملگر بهترين تعيين :6 گام
 الگوريتم و تركيبي فازي عملگر طتوس )معيارها تك تك از( شده محاسبه رضايت بين ةمقايس با

 اساس بر محاسبات شود و مي انتخاب عملگر نوع بهترين ،مسافران كلي رضايتمندي با ژنتيك
 را اختلاف كمترين كه خواهد شد انتخاب عملگري مقايسه، اين در .پذيرد مي صورت عملگر آن
  .باشد داشته عملگرها ساير بين در

  يماييهواپ يها شركت بندي رتبه :7 گام
 اين در تركيبي، فازي ارزيابي و ژنتيك الگوريتم توسط شده محاسبه معيارهاي وزن از استفاده با

 تحليلي ةلاي سمت به و كرده حركت لايه ماكرو تحليلي سطح از ،تركيبي فازي ارزيابي با گام
 ةددهن نشان ،تركيبي فازي ارزيابي از استفاده با مدهآ دست به نهايي مقادير .رسيم مي رضايتمندي

 يها شركت بندي رتبه صورت بدين و است مسافران ديدگاه از ييهواپيما يها شركت امتياز
   .پذيرد مي صورت ييهواپيما

   ها معيار وزن تعيين براي ژنتيك الگوريتم
 ).1998 ميچل،( است ژنتيك ةاولي اصول بر مبتني سازي بهينه روش يك ،ژنتيك الگوريتم
 .است اصلي ةمرحل هارچ شامل ژنتيك الگوريتم

   .است ژنتيك الگوريتم غازينآ ةنقط اوليه جمعيت :اوليه جمعيت تعيين )يك ةمرحل
 الگوريتم در را ها جواب كيفيت ،ارزيابي اين :برازندگي و تناسب مقادير ارزيابي )دو ةمرحل
 بر ارزيابي اين .گيرد مي نظر در سازي بهينه براي را ها جواب بهترين و كرده گيري اندازه ژنتيك
 ها معيار نسبي اهميت تعيين براي 7رابطة  از پژوهش اين در .است ماندن زنده اصول مبناي
) ،رابطه اين در .است شده استفاده  ها معيار وزن دارمق آن، كردن كمينه با كه است تابعي (

معرف  d ؛شاره داردا) معيارها تك تك از( شده محاسبه رضايت ارزيابي به ؛ يدآ مي دست به
 در .است )معيار هر نسبي اهميت( معيارها وزندهندة  نشان  و است مدهآ دست هب جامع ارزيابي
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) واقع  ارزيابي و معيارها تك تك از شده محاسبه رضايت ارزيابي بين اقليدوسي ةفاصل (
   .است مدهآ دست به جامع رضايت
مهيا  الگوريتم اتمام شرايط كه صورتي در ژنتيك گوريتمال :الگوريتم اتمام شرايط )سه ةمرحل

   .دهد مي نشان را نتايج و شده متوقف باشد،
 از استفاده با :جهش و تقاطع انتخاب، عملگرهاي كمك به جديد نسل توليد )چهار ةمرحل
 بيشتري شدن انتخاب احتمال ،فعلي نسل از اعضا بهترين كه شويم مي مطمئن ،انتخاب عملگر
 نسل اعضاي بهترين كند مي كمك تقاطع عملگر .دارند )مادر و پدر عنوان به( جديد نسل توليد براي
 تنوعي جهش عملگر .كنيم توليد ،هستند خود مادرو  پدر يها ويژگي از برخي دربردارندة كهرا  جديد

 .كند مي جلوگيري نارس بلوغ به رسيدن از و كرده حفظ را نسل ياعضا يها ويژگي از

 از مسافران رضايت ارزيابي سنجش براي )2016( سينكمقالة  به توجه با اي هپرسشنام
 اطلاعات شامل اول بخش :گيرد را دربرمي اصلي بخش سه پرسشنامه اين. شد طراحي خدمات
 خدمات كيفيت ابعاد ربارةد اطلاعاتيبه  دوم بخش. است... و سن جنسيت، نظير شناختي جمعيت

مربوط  ها پرسش به دهندگان پاسخ به جواب سوم بخش و داختصاص دار دهندگان پاسخ به
 ةنمون يك ابتدا گفتني است. قرار گرفتند هدف دهندگان پاسخ در اختيار ها پرسشنامه .شود مي

 .ندارسال شد ها براي اين افراد شد و پرسشنامه انتخابآزمون  براي پيش نفري پنجاه

 از كمتر همدلي و اعتبارشاخص  فيزيكي، املعو معيار براي كرونباخ لفايآ دارمق به توجه با
 و توزيع پرسشنامه 700 .دش اصلاح پرسشنامه ،آن نامناسب الاتؤس حذف با كهدست آمد  به 7/0

 نفر 307 و كارمند نفر 333آوري شد كه در مجموع  جمع مسافران از استفاده قابل ةپرسشنام 640
 كرونباخ آلفايمقدار  .سشنامه پاسخ دادندبه اين پر) مرد نفر 415 و خانم نفر 225( بازرگان

 توان مي بنابراين ،است 7/0 از بيشتر سروكوال استاندارد ةپرسشنام در ابعاد كل براي آمده دست به
 نومالي،( است برخوردار نسبي اعتماد از ،پژوهش مختلف متغيرهاي گيري اندازه ابزار كه گفت

 به مربوط 11تا  8 همدلي، به مربوط 7تا  4 ار،اعتب معيار به مربوط 3تا  1هاي  الؤس ).1978
 از بعد .است فيزيكي عوامل به مربوط 18تا  16 و اطمينان به مربوط 15تا  12 پاسخگويي،

 تحليل به EXCEL 2016 و SPSS 24 هايافزار نرم كمك به ،پرسشنامه از ها داده وريآ جمع
 يها تئوري اساس بر را پژوهش متغيرهاي ،ابزار آيا كهن اي بررسي منظور به .شد پرداخته ها داده

 تحليل نتايج .است شده استفاده SPSSافزار  در نرم اكتشافي عاملي تحليل از ،نه يا سنجد مي موجود
 دهد مي نشان عاملي تحليل نتايج ،2 جدول به توجه با .شود مشاهده مي 2 جدول در اكتشافي عامل
 از درصد 115/63وجود دارد كه  مسافران كل براي 1 از تر بزرگ ةويژ مقادير با اصلي معيار پنج
  .ستمعيارها اين به مربوط واريانس كل
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 اكتشافي عامل تحليل نتايج .2 جدول

 فيزيكي عوامل اعتبار اطمينان پاسخگويي همدلي  سؤال ةشمار
1 003/0  179/0  03/0  827/0  042/0  
2 150/0  - 067/0  - 008/0  832/0  094/0  
3 118/0  051/0  - 045/0  711/0  - 047/0  
4 745/0  159/0  223/0  005/0  119/0  
5 826/0  05/0  06/0  - 032/0  - 02/0  
6 819/0  - 168/0  - 045/0  187/0  - 11/0  
7 683/0  - 054/0  - 12/0  204/0  022/0  
8 - 374/0  642/0  212/0  006/0  06/0  
9 - 121/0  768/0  - 07/0  - 037/0  067/0  
10 165/0  763/0  135/0  165/0  - 151/0  
11 328/0  654/0  - 093/0  129/0  - 273/0  
12 - 063/0  274/0  666/0  - 135/0  083/0  
13 016/0  074/0  803/0  - 077/0  04/0  
14 095/0  - 264/0  702/0  11/0  - 103/0  
15 015/0  024/0  72/0  053/0  015/0  
16 071/0  068/0  - 042/0  - 044/0  752/0  
17 02/0  - 108/0  07/0  076/0  875/0  
18 - 082/0  - 101/0  017/0  051/0  733/0  
 535/1 967/1 256/2 534/2  068/3  ويژه مقادير

 528/8 927/10 536/12 079/14  045/17  واريانس
 115/63 586/54 659/43 124/31  045/17  تجمعي واريانس

 
 شده استفاده 7 ةرابط كردن كمينه براي ژنتيك الگوريتم از معيارها اهميت ميزان تعيين براي

 .است شده تعيين MATLAB افزار نرم 2016نسخة كمك  نيز به مؤثر يها رمعيا وزن .است
 جمعيت ةانداز( )2015(ش همكاران و هاپژوهش   به توجه با 7رابطة  حل براي لازم پارامترهاي

 دو جهش عملگر ،8/0 تقاطعميزان  ،2 برابر فرزندان تعداد رولت، انتخاب عملگر ،100 برابر
 در گزيده پيش مقادير همان پارامترها ساير .شده است تنظيم )نسل 1000 اتمام شرايط و اي هنقط

   .است MATLAB افزار نرم Tool Boxمنوي 
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 پژوهش يها يافته
 3 جـدول  در ژنتيك الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي كمك به خرد ةلاي سطح در معيارها وزن نتايج
  .است شده داده نشان

  ردخ ةلاي سطح در معيارها وزن .3 جدول

 بازرگان كارمند ها ؤالس ةشمار بازرگان كارمند ها ؤالسة شمار

1 447/0  379/0  10 203/0  255/0  

2 337/0  265/0  11 087/0  095/0  

3 217/0  356/0  12 125/0  13/0  

4 354/0  351/0  13 208/0  174/0  

5 366/0  357/0  14 309/0  329/0  

6 228/0  236/0  15 358/0  368/0  

7 053/0  057/0  16 251/0  276/0  

8 412/0  416/0  17 287/0  273/0  

9 3/0  235/0  18 463/0  452/0  

  
 4 جـدول  از كـلان  يةلا حسط در فازي عملگر بهترين انتخاب و معيارها وزن تعيين منظور به
  .است شده استفاده

  فازي عملگر چهار براي كلان ةلاي تحليلي سطح در شده محاسبه هايمعيار وزن .4 جدول

 اطمينان پاسخگويي همدلي اعتبار  فازي عملگر مسافران
 عوامل
 فيزيكي

 امتياز
 تناسب

  كارمند
 

M(Λ , V) 194/0224/0089/0197/0  297/0  061/0  

M(Λ ,⊕) 205/0215/0085/0196/0  3/0  1469/0  

M( · , +) 196/0218/0073/0193/0  321/0  03271/0  

M(· , V) 203/019/011/019/0  308/0  369/0  

 بازرگان

M(Λ , V) 223/019/0088/0169/0  331/0  10999/0  

M(Λ , ⊕) 242/0191/0072/0176/0  32/0  29/0  

M( · , +) 247/0177/0054/0197/0  326/0  08367/0  

M(· , V) 222/0168/0092/018/0  338/0  278/0  
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 يهـا  معيـار  ترتيـب  بـه  انكارمنـد  ديدگاه از ،معيارها هاي اختصاص داده شده به وزنبا توجه 
 پاسـخگويي  و )193/0( اطمينـان  ،)196/0( اعتبـار ، )218/0( همـدلي  ،)321/0( فيزيكـي  عوامل

 ،)326/0( فيزيكي عواملترتيب  به بازرگانرا دارند؛ اما از ديدگاه  اهميت ميزان بيشترين )073/0(
تـرين معيارهـا    مهـم  )054/0( اسـخگويي پ و )177/0( همدلي ،)197/0( اطمينان، )247/0( اعتبار

   .انتخاب شدند
گـروه كارمنـد و    دو در مسـافران  رضـايت  ةدرج ـ ،شود مي مشاهده 2 شكل در كه طور همان
 ارزيـابي  كمـك  بـه  توانيم مي ها معيار وزن بودن مشخص با حال. است متفاوت يكديگر بابازرگان 

   .كنيم نديب رتبه را ايران ييِهواپيما يها شركت ،تركيبي فازي
  

  
  عملگر بهترين برحسب مسافران گروه دو هر ةمقايس .2 شكل

 كمـك  بـه  بازرگـان  و كارمنـد گـروه   دو در را ايرانيي هواپيما يها شركتبندي  رتبه 3 شكل
  .دهد مي نشان تركيبي فازي ارزيابي روش
 دررهـا،  ميـزان اهميـت معيا   بـر  عـلاوه  بازرگـان  و كارمندنمونة گروه  دو، 3 شكل به توجه با
 ماهـان، يي هواپيمـا  يهـا  شركت. هاي متفاوتي دارند ديدگاه نيز ييهواپيما يها شركتبندي  رتبه

انـد؛ امـا از    كسب كـرده  كارمندان ديدگاه از را رتبه بهترين ترتيب به ،تابان و هما ،آسمان زاگرس،
آسمان  و هما ن،ماها زاگرس، و تابانيي هواپيما يها شركت صورت بندي به ديد بازرگان اين رتبه

   .است
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   فازي عملگر بهترين حسب بر ها شركت بندي رتبه .3 شكل

  

 

  فازي چهارعملگر هر اساس بر هواپيمايي يها شركت بندي رتبه .5 جدول

  هواپيمايي شركت
  4 عملگر  3 عملگر 2عملگر 1عملگر
  رتبه  رتبه  رتبه  رتبه

  بازرگان  كارمند  بازرگان  كارمند  بازرگان  كارمند  بازرگان  كارمند

  4  1  2  1 2 1 5 1 ماهان
  1  2  3  4 5 4 2 3  هما
  3  5  1  5 3 5 1 5  تابان
  2  4  1  2 1 2 3 4 زاگرس
  5  3  4  3 4 3 4 2 آسمان

  
 ماهـان،  هواپيمـايي  يها شركت، 1و با توجه به عملگر فازي شمارة  5 جدول بر اساس نتايج

 كسـب كردنـد و   كارمنـدان  ديـدگاه  از را رتبـه  بهتـرين  ترتيـب  بـه  تابـان  و زاگرس ،هما ،آسمان
 ديـدگاه  از را رتبـه  بهتـرين  ترتيـب  به ماهان و، آسمان زاگرس هما، تابان، هواپيمايي يها شركت
   .دست آوردند به بازرگان
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 تابـان  و همـا  ،آسـمان  زاگـرس،  ماهـان،  هواپيمـايي  يها شركت، 2با توجه به عملگر شمارة 
 ماهـان،  زاگرس، هواپيمايي يها شركت و است كارمندان اهديدگ از رتبه بهترين صاحب ترتيب به

  .كسب كردند بازرگان ديدگاه ازرا  رتبه بهترين هما وآسمان  تابان،
 تابـان  و همـا  ،آسـمان  زاگـرس،  ماهـان،  هواپيمـايي  يها شركت ،3با توجه به عملگر شمارة 

 زاگـرس  و تابـان  پيماييهوا يها شركت شدند و كارمندان ديدگاه از رتبه بهترين صاحب ترتيب به
  .كسب كردند بازرگان ديدگاه از را رتبه بهترين ترتيب بهآسمان  هما، ماهان، ،)در رتبة برابر(

 ،آسـمان  همـا،  ماهـان،  هواپيمـايي  يهـا  شركت، 4در نهايت با توجه به عملگر فازي شمارة 
 از ديـدگاه بازرگانـان  را كسب كردنـد و   رتبه بهترين ترتيب به از ديدگاه كارمندان تابان و زاگرس
  .شدند رتبه بهترين صاحب ترتيب بهآسمان  و ماهان تابان، زاگرس،، هما هواپيمايي يها شركت

  پيشنهادها و گيري نتيجه
 ژنتيـك  الگـوريتم  و تركيبـي  فـازي  ارزيابي كمك به ايران ييهواپيما صنعت يها شركت بندي رتبه
 ارزيـابي  كمـك  به اول ةمرحل در .گرفت انجام اليمتو ةحلمر دو طي بازرگان و كارمندگروه  دو براي
 تـك  تـك  از مسـافران  رضايت بين اقليدوسي ةفاصل كردن كمينه با ،ژنتيك الگوريتم و تركيبي فازي
 ـ در .دسـت آمـد   بـه  هـا  معيار وزن شده، ارائه خدمات از كلي رضايت و ها معيار  كمـك  بـه  دوم ةمرحل

 در ايـران  ييهواپيمـا  يها شركت اول، ةمرحل از مدهآ تدس به معيارهاي وزن و تركيبي فازي ارزيابي
 و هـا  معيـار  وزن بـراي  مـده آ دسـت  بـه  نتـايج  .شدند بندي رتبه بازرگان و كارمنداز ديدگاه دو گروه 

 بـه  نسـبت  متفـاوتي  يهـا  ديـدگاه  مختلـف  مسـافران  دهد مي نشان ييهواپيما صنعت در بندي رتبه
 از ييهواپيمـا  صـنعت  يهـا  شـركت  بنـدي  رتبه ،آن تبع به و دارند خدمات كيفيت بر مؤثر يها معيار

   .است متفاوت يكديگر با هاآن ديدگاه
 بـا  .داردبه همـراه  را  تناسب امتياز بهترين بازرگان و كارمند گروه دو هر براي (+ , ·)M عملگر

 بـراي  را نتيجـه  بهترين تئوري لحاظ از فازي عملگر اين )2015(ش همكاران و وهامطالعة   به توجه
   .سازد مي فراهم شناسانه روان يها تحليل

 ديگـر  ةلاي ـ بـه  لايـه  يـك  از حركت و انتقال قابليت تركيبي، فازي ارزيابي يها ويژگي از يكي
 ارزش ،كننـد  را با هم مقايسه مي كلي رضايت و معيارها تك تك از رضايت مسافران كه زماني .است

 از اسـتفاده  با تنها است ممكن گيرنده تصميم رويكرد، اين با .شود نمايان مي بيشتر فازي عملگرهاي
 ايـن  نهمچني .ندك استفاده خود ارزيابي در معيارها تمام از يا بپردازد ارزيابي به مهم بسيار معيارهاي
 ميـزان  سنجش براي خود ارزيابي در مهم يها معيار برخي از گيرندگان تصميم كه دارد وجود احتمال
 ،مسافر گروه دو هر براي كه شويم مي متوجه 3 جدول به نگاهي با حقيقت در .دنكن استفاده رضايت
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 عملگـر  از نادرسـت  ةاسـتفاد  و دهد مي نشان را متفاوتي نتايج (+ , ·)M عملگر از نكردن استفاده
 يهـا  شـركت  بازاريـابي  مديران چنانچه .شود منجر آوري سرسام يها هزينه به است ممكن بهينه

 اهميـت  ميـزان  تعيـين  درواقـع   در ،كننـد  تعيـين شتباهي را براي خـود  ا فازي عملگر ييهواپيما
 يمعيار ؛ يعنيكنند مي اشتباه خدمات كيفيت يها معيار سنجش در مسافران نظر مد يها شاخص

   .عكسبر و كند مي جلوه اهميت كم شركت ديدگاه از اهميت دارد، شركت مسافران ديدگاه از كه
 ترتيـب  به ،فيزيكي عوامل و همدلي پاسخگويي، اعتبار، اطمينان، ،)2016( سينگ پژوهش در
 و همدلي پاسخگويي، اعتبار، و اطمينان ،)2010( هوانگ پژوهش در وبود  اهميت بيشترين داراي
هاي  با يافته حاضر پژوهشنتايج  كه حالي در ؛داشتند را اهميت بيشترين ترتيب به فيزيكي عوامل
 يهـا  تفاوت همچون عواملي به است ممكن نتايج تفاوت ينا. ياد شده متفاوت است پژوهشهر دو 
 يهـا  شـركت  بـودن  رقـابتي  ميزان و مدآدر مقدار ،زندگي سبك كشورها، اين مسافران بين فرهنگي

 و )2016( سـينگ  پـژوهش  در فيزيكـي  عوامـل  مثال براي كه طوري هب مربوط شود؛ ...و هواپيمايي
 و كارمنـد گـروه   دو هـر  براي حاضر پژوهش در اما را داشت، اهميت ميزان كمترين )2010( هوانگ
  .دارد را اهميت بيشترين بازرگان

 نتـايج  .دست آمـد  به رضايتمندي بر معيارها اين گذاريتأثير ميزان رگرسيون كمك همچنين، به
 ،)β =27/0( همـدلي  ،)β =32/0( فيزيكـي  عوامـل  دهـد  مي نشان اين پژوهش رگرسيون تحليل
 ميزان بيشترين داراي ترتيب به ،)β =04/0( پاسخگويي و )β =17/0( ميناناط ،)β =18/0( اعتبار
ترتيـب   بـه  ژنتيـك،  الگـوريتم  و تركيبـي  فازي ارزيابي نتايج و اند هبود انكارمند از ديدگاه اهميت
 ،)196/0= وزن( اعتبـار  ،)218/0= وزن( همـدلي  ،)321/0= وزن( فيزيكـي  عوامـل  يها شاخص
از ديـدگاه كارمنـدان بـا اهميـت نشـان       را )073/0= وزن( پاسخگويي و )193/0= وزن( اطمينان

 و تركيبي فازي ارزيابي بالاي قدرت ةددهن نشاننتيجه،  دو اين بين درصدي 100 تطابق .دهد مي
 ،)β =26/0( فيزيكي عوامل دهد مي نشان پژوهش رگرسيون تحليل نتايج .است ژنتيك الگوريتم

بـا   ترتيـب  به )β=02/0( پاسخگويي و )β =14/0( همدلي ،)β=17/0( اطمينان ،)β =24/0( اعتبار
 ژنتيك، الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي نتايج و اند بوده بازرگانها از ديدگاه  ترين شاخص اهميت
 وزن( همـدلي  ،)197/0= وزن( اطمينـان  ،)247/0= وزن( اعتبـار  ،)326/0= وزن( فيزيكي عوامل

 انبازرگانگروه  ها از ديد ترين شاخص اهميتبا ترتيب بهرا  )054/0= وزن( پاسخگويي و )177/0=
 بـالاي  بيني پيش قدرت ةددهن نشانبين اين دو نتيجه نيز،  درصدي100 تطابق كه دهد مي نشان
 .است ژنتيك الگوريتم و تركيبي فازي ارزيابي روش

 در را ديدگاه تفاوت اين بايد رقبا ساير به نسبت رقابتي مزيت ايجاد براي ييهواپيما يها شركت
 يتـوجه  بـي  كه است بديهي .گيرند كار به خود سازمان كلان يها ريزي برنامه در را آن و گرفته نظر
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 نشـان  و نـام  اعتبار كاهش و فراوان مالي يها زيان موجب تواند مي مسافران مختلف يها ديدگاه به
 بـا  حتـي  اسـت  ممكـن  ،نگيـرد  نظـر  در را ديـدگاه  تفـاوت  ايـن  شـركتي  اگـر  .شود شركت تجاري
 ،واقـع  در .شود مواجه شكست با خود مسافران رضايتمندي وردنآ دست به در فراوان، گذاري سرمايه
كـرده   شناسايي را خود هدف مسافران ،بازار بندي بخش با اول ةمرحل در بايد هواپيمايي يها شركت

   .ها تمركز كنند بر اين گروه و

 آتي هايپژوهش براي پيشنهاد
 يها پژوهش در توان مي ،شد گيري نمونه ييهواپيما شركت پنج مسافران از پژوهش اين در •

   .نمود تحليل و تجزيه ها را داده وكرد  گيري نمونه بيشتري ييهواپيما يها شركت از يندهآ
 ،نتايج دقت افزايش براي شود است، پيشنهاد مي گرفته صورت تهران شهر در پژوهش اين •

   .به عمل آيد گيري هنمون نيز ها شهر ساير از
 است بهتر شد، استفاده ژنتيك الگوريتم از ها معيار اهميت ميزان تعيين براي پژوهش اين در •

 كلوني سازي بهينه الگوريتم و عصبي يها شبكه مانند ها روش ساير از يندهآ يها پژوهش در
  . شود و نتايج با دو روش با يكديگر مقايسه شوند استفاده

توان  بعدي مي تحقيقات در است، تمركز كرده بازرگان و كارمندگروه  دوبر  پژوهش اين •
 و تجزيه جامعة آماري و برايرا  ...و وكلا ،دانشجويان مديران، پزشكان،هايي مانند  گروه

   .هر گروه را مشخص كرد  ديدگاه تفاوت و گرفت نظر درها  داده تحليل
 در مدهآ دست به عملگر بهترين از ييهواپيما يها شركت بندي رتبه براي پژوهش اين در •

 براي فازي عملگر چهار هربعدي  تحقيقات در شود ؛ پيشنهاد ميشد استفاده اول ةمرحل
   .گيرد صورت هاآن نتايج بين اي همقايس و شود استفاده ييهواپيما يها شركت بندي رتبه

 در توان مي و نشد پرداخته شناسي روان جنبة از ها ديدگاه تفاوت علل به پژوهش اين در •
  . بررسي كرد مختلفهاي  گروه دررا  تفاوت اين وجود دلايل يندهآ تحقيقات

 پژوهش يها محدوديت
 صداقت و وفاداري .ندارد را ديگر زماني يها دوره به قطعي تعميم قابليت پژوهش اين نتايج •

 ييها دوديتمح جمله از ،هاآن پاسخگويي ةنحو ،تعبيري به و ها گزينه انتخاب در دهندگان پاسخ
 نگرانيدليل  به است ممكن وضعيت اين .مؤثر باشد پژوهش ةنتيج در تواند مي كه است
   .باشد هاآن نظر اظهار شدن مشخص در دهندگان پاسخ

 برازندگيِ ميزان تعيين براي .شود مربوط مي )5ة رابط( تناسب تابع تعيين به ديگر محدوديت •
 ،وجـود دارد  ...و پيرسـون  همبستگي كوزين، ةفاصل نظير ديگري هاي روش ژنتيك الگوريتم
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 ةفاصـل از روش در ايـن پـژوهش   ، كارايي رد محققانتوافق  و محاسبات سادگي دليل به اما
  .شد استفاده اقليدوسي

  منابع فهرست
 .سمت انتشارات تهران، .مديريت در نآ يها كاربرد و مارآ ).1395( .م مني،ؤم ؛.ع ذر،آ

 هـوايي  خطـوط  در مشـتريان  رضـايت  بـر  خـدمات  كيفيـت  تأثير ارزيابي ).1395( .م جعفري، ؛.ق ،بازايي
 ةنام ـ پايـان  ).ماهـان  هواپيمـايي  شـركت  المللي بين پروازهاي مسافران :مطالعه مورد( المللي بين

  .تهران حسابداري، و مديريت ةدانشكد زاد،آ دانشگاه ارشد، كارشناسي
 .رشد انتشارات تهران، .اجتماعي و انساني علوم رد پژوهش علمي و نظري مباني ).1380( .ع دلاوري،

 پروازهـاي  در هواپيمايي هاي شركت انتخاب در مسافران رفتار ارزيابي ).1392( .ا پور، رمضان ؛.م دوستار،
 .411-421 ،)1( 11 ،نقل و حمل پژوهشنامة .داخلي
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