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 چکیده

هاي اخير با رکود و افت درآمد مواجـه در سال و بيماري کرونا، صنعت حمل و نقل هوایی به دليل مشكلات اقتصادي جوامع

ها در اغلب پژوهش ها و افزایش بازده بوده است.هایی براي کاهش هزینههمواره در جستجوي راهاسـت. ایـن صنعت ه شـد

که هدف داده  استفاده از کلان شود.ميزان اهميت معيارها وابسته به نظر خبره است و دیدگاه اکثر مسافران در نظر گرفته نمی

در این  کند.می ي هواییها کمك بسياري به شرکت ،فراني مسـاو نيازها شناخت بهتـر رفتارهـادر پژوهش حاضر است، 

فاکتور اصلی که مهم ترین تاثير را در فرآیند انتخاب مسافران داشتند مشخص شدند که به ترتيب شامل اجراي به  8تحقيق 

در زمان بروز  موقع پروازها، ایمنی پرواز، قيمت بليط، زمان مناسب پرواز، تعداد سوانح گذشته هر شرکت، ميزان پاسخگویی

این موضوع در ایران نيز در  مشكل و تاخير، نحوه فروش بليط و امكان رزرو اینترنتی و نحوه برخورد خدمه و پرسنل هستند.

ها، افزایش رقابت تجاري بين آنها و شرایط اقتصادي کشور توجه زیادي را به خود جلب  سالهاي اخير با افزایش تعداد شرکت

 بر اعتماد بسزاییمات تأثير معنی داري بر رضایت مشتري دارد. رضایت مشتري نيز به نوبه خود تأثير کيفيت خدنموده اسـت. 

و افزایش مشتریان بر قصد مراجعه مجدد  اثاريوه، تبليغات شفاهی تأثير مثبت و لاتبليغات شفاهی در مورد شرکت دارد. به ع و

 دارد. 

 کلان داده ،یمایيرضایت، شرکت هواپ ،يخدمات، اعتماد، وفادار تيفيکهای کلیدی: واژه
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 مقدمه

1مشتریان وفادار  لذا تعداد روزافزونی از (. 2005سمجين و همكاران، )کسب و کاري ضروري می باشند  براي ادامه حيات هر

بتوانند تعداد هر چه بيشتري کنند تا هاي بازاریابی تدافعی براي افزایش سهم بازار و سودآوري استفاده میها از استراتژيشرکت

الش هاي گسترده اي براي اتخاذ استراتژي چگرچه در گذشته (. 2002تسوکاتوس و رند ،)مشتریان خود را حفظ نمایند  از

هاي تهاجمی صورت گرفته است، اما تحقيقات نشان می دهد که استراتژي هاي تدافعی می تواند سودآورتر بوده و منجربه 

امروزه شرکتهاي فعال در (.  2002تسوکاتوس و رند، )تر، و تبليغات شفاهی مثبت گردد لامت هاي باافزایش فروش با قي

خطوط هواپيمایی ارزش کيفيت را درک کرده و به اهميت آن در تعيين قيمت پی برده اند. مسافران ناراضی از یك خط 

يكنند. ممكن است مشتري ناراضی شكایت نكند، با هواپيمایی به هيچ وجه از همان خط هواپيمایی براي مسافرت استفاده نم

وجود این در آینده از سایر خطوط هواپيمایی استفاده خواهد کرد. بنابراین، شرکت هاي هواپيمایی براي ممانعت از کاهش 

لب هاي مربوط به کيفيت خدمات خود را به نمایش ميگذارند. ج وفاداري مسافران و جلب رضایت آنها به طور مداوم داده

بر بوده و نگهداري مشتریان موجود به منظور بقا در عرصه رقابت حياتی است. شرکت هاي  مشتریان جدید مشكل و هزینه

هاي پرواز متعددي را ارائه ميكنند.  هواپيمایی به منظور افزایش اعتماد مسافران و کاهش تمایل آنها به شرکتهاي رقيب، برنامه

اند. ح کردهلاط در حال تغيير، ساختار مالی، سياست کاري و سایر ابعاد استراتژیك خود را اصاین شرکت ها براي انطباق با شرای

رسانی به مسافران، حمل بار، مهندسی هواپيما و خدمات غذایی به تأمين ارائه خدمات مناسب در زمينه هایی همچون خدمت

رسانی، شرکتهاي هواپيمایی است. در ارزیابی کيفيت خدمتانتظارات مشتریان انجاميده و تضمين کننده درآمد روزافزون براي 

هاي هواپيمایی مورد مقایسه قرار ميدهند. ها، نيازها و انتظارات خود را با نوع خدمات ارائه شده توسط شرکت مسافران خواسته

ه ارزیابی کيفيت خدمات ارائه است شرکتهاي هواپيمایی به منظور بقا و رقابت پذیري در عرصه هواپيمایی، ب لازمدر این راستا، 

وه، بسياري از شرکت هاي هواپيمایی اغلب به چيزي فراتر از رضایت لابه ع. شده خود و رضایت مشتري از این خدمات بپردازند

نموده و ریسك هاي استنباط شده در استفاده از خدمات شرکت را کاهش  مشتریان توجه دارند تا بتوانند در آنها اعتماد ایجاد

حظه اي در فرآیند لااعتماد را ميتوان به عنوان یكی از عوامل کليدي دانست که اهميت قابل م(. 2003راناویرا و پرابهو ، )د دهن

باتوجه به (.  2004ریبينيك و همكاران ، )ایجاد و حفظ روابط بلندمدت ميان شرکت و مشتریان در خدمات هواپيمایی دارد 

ن مطالعه، بررسی عوامل موثر بر کيفيت خدمات و نيز عوامل متأثر از کيفيت خدمات شامل مطالب عنوان شده، هدف از انجام ای

گرچه کيفيت خدمات در حوزه هاي مختلفی مورد مطالعه قرار  .رضایت، اعتماد و وفاداري در شرکت هاي هواپيمایی می باشد

نتایج یك صنعت خدماتی را نمی توان به سایر گرفته است، با این حال سازه هاي کيفيت خدمات در هر صنعت متفاوت بوده و 

 .صنایع تعميم داد

در دو دهه گذشته تعاریف متعددي از وفاداري ارائه شده است. در این تعارف بر این نكته تأکيد شده که بایستی یك تعهد 

شكل گيرد. چنانچه مصرف نگرشی قوي به یك برند وجود داشته باشد و مجموعه مطلوبی از باورها در مورد برند خریداري شده 

کننده بر این باور باشد که یك برند داراي ویژگيهاي مطلوبی می باشد، او نگرش مطلوبتري نسبت به آن برند خواهد داشت. 

براي سنجش این نگرش ها می توان از مشتریان پرسيد که چقدر این برند را دوست دارند، به آن احساس تعهد می کنند، آن را 

به عالوه، مطالعات نشان (. 2009دونيو وهمكاران ، )می کنند و باورها و احساسات مثبتی در مورد آن دارند  يهبه دیگران توص

دونيو )داده که مشتریان وفادار نسبت به مشتریان غيروفادار کمتر در معرض اطالعات منفی در مورد برند قرار می گيرند 

                                                           
۱ Loyal 
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وفاداري نگرشی به نوبه خود نيات رفتاري مشتریان را نيز مشخص می کند. مشتري زمانی براي خرید یك (. 2009وهمكاران، 

برند خاص مصمم می شود که نگرش مطلوبی نسبت به آن برند داشته باشد. قدرت این نگرش به اندازه اي است که محققان 

 (.2009دونيو و همكاران، )آن می دانند  آن را به عنوان یكی از عوامل تعيين کننده خرید برند و حمایت از

 بیان مسئله 

ها از تري تنجذب مشتریان جدید پنج برابر هزینه حفظ مشتریان کنونی است و از دست دادن یك مش هطبق تحقيقات هزین

 ري میهاي خریدي است که مشت دست دادن یك قلم فروش نيست بلكه فراتر از آن به معنی از دست دادن کل جریان

نون ن حرکت کرده و کابه همين دليل شرکتها ملزم شدند تا فراتر از نيازهاي مشتریا .است در طول زندگی انجام دهد ستهتوان

وفادار باشند تنها در  مشتریانی که .معطوف نمایند توجه خود را از سطوح ابتدایی به ایجاد وفاداري از طریق روابط بلند مدت

بر  ير مستقيمغقيم و د به شرکتهاي رقيب مراجعه ميكنند مشتریان وفادار با تأثير مستموارد خاص براي برآوردن نيازهاي خو

نبع ه عنوان مادار برفتارهاي خرید و غيرخرید مشتریان به عملكرد مالی یك شرکت کمك ميكنند. نهایتاً این که مشتریان وف

مثبت  ه دهانبرخوردار است. تبليغات دهان تبليغات دهان به دهان مثبت براي شرکت تلقی ميشوند که از ارزش زیادي ب

یان پایبند و وفادار مشتر .کند احتمال جذب مشتریان جدید و تبدیل مشتریان فعلی به مشتریان وفادار و پایبند را بيشتر می

 خرید كرارتانی که کنند و به همين ترتيب مشتری براي شرکت بسيار سودآورتر از مشتریانی هستند که صرفاً تكرار خرید می

مدرن با دو  يوانوردصنعت ه(. 2015، و همكارانهاوکينز )کنند سود آورترند دارند از مشتریانی که به صورت اتفاقی خرید می

موارد  نیراز مهمت یكی شهيهم يصنعت هوانورد یمنیا شیافزا یچگونگ و بهبود عملكرد مواجه است. یمنیچالش عمده ا

 سوانح رهحمل و نقل،  عیصنا ریحل آن است. بر خلاف سا يدر تلاش برا يهوانوردکه صنعت  بوده است یمشكلات یملع

 یاتيو عمل یه سطح فنبنه تنها  ییهوا كيتراف یمنیا ژهیاز پرسنل و اموال خواهد شد. به و یمنجر به تلفات قابل توجه ییهوا

 مايوانح هواپس یررس. با توجه به ب(سخت ییآب و هوا طیشرا )مانند دارد یبستگ زين یخارج طيدارد، بلكه به مح یخود بستگ

بر  يگذارريتاث ملعوا نیبوده است. بنابرا ییآب و هوا طیشرامربوط به از حوادث ناگوار  یدرصد از تصادفات ناش 45حدود 

 می باشد. دهيچيپ اريبس يصنعت هوانورد یمنیا

 ،یطراحانند م است يداز موار ياريشامل بس مايهواپ یعملكرد فن .هواپيما نسبت مستقيم دارد یبا عملكرد فن يهوانورد یمنیا

وم طور مدا هب ما،يپهوا نياز زمان تولد اول يهوانورد یمنیا نيتضم يبرا ییو مبنا مايهواپ يو نگهدار يساخت، بهره بردار

  .کند یم نيرا تضم يهوانورد یمنیا يادیتا حد زکه این امر  ابد،ی یبهبود م ماهايعملكرد هواپ

انند تو یم بزرگ يداده ها رایز بهتر حل شود مصنوعی هوش و رود مشكلات فوق با ظهور عصر کلان داده ها یانتظار م

 طیو شرا یملكرد فنبزرگ به طور موثر ع يداده ها ن،یبنابرا . درا ارائه دهن یو در زمان واقع یکاف ،ياطلاعات چند بعد

 (2020)دو ،  .بخشد یرا بهبود م یاتيعمل
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 پیشینه پژوهش  -1

ات در راستاي کمك انـد. تـا کنـون تعریـف کـاملی از کيفيـت خدم محققان بسياري از اصطلاح کيفيت خدمات استفاده کرده

نایی ست که تواادماتی به بهبود تصميمهاي مدیریتی ارائه نشده است. در متون بازاریابی، کيفيـت به معناي ویژگی کالا یا خ

  ). 2009بيانشده یا درونی مشتریان را داشـته باشد، تعریف ميشود )چانگ، ونگ و یانگ، رفع نيازهاي 

و رایت،  لاولاکشرکتهاي خدماتی از لحاظ ميزان و نحوة خدماترسانی به مشتریان به طبقات متفاوتی دستهبندي ميشوند )

 (: 1389، از ویژگيهاي اساسی خدمات ميتوان به موارد زیر اشاره کرد )کاتلر .( 1389

 .تندجش نيسعينی نبودن: ماهيت خدمات نامشهود است. خدمات قبل از آن که خریداري شوند، قابل آزمایش و سن •

كن است شوند و ممی ناپذیري: کالاهاى محسوس و لمس شدنى پس از توليد انبار شده، سپس فروختـه م تفكيك •

شود،  یوخته مدیگرى است. خدمت ابتدا فر هگون مدتى طول بكشد تا به مصرف برسند. در مورد خـدمات، وضـع به

ـا ین شـخص آ هکنند رسد. بنابراین خدمت، صرفنظر از اینكه ارائهيشود و همزمـان بـه مصرف می سپس توليد م

 .خود جدا نميشود هکنند ماشـين باشد، از ارائه

زمان،  کننده، خـدمت بـه شخص ارائهتغييرپذیري: کيفيت خدمات بسيار متغير است؛ بدین معنـا کـه کيفيـت یـك  •

اههاى رشده،  مكان و نحوة ارائة خدمت بستگى دارد. مؤسسات خدماتى براى اعمال کنترل کيفى بر خدمات ارائه

 .مختلفـى پـيش رو دارنـد. یكـى از ایـن راهها، انتخاب و آموزش دقيق کارکنان است

اپذیر( رد )فنمخصوصی نيست که مشتري بتوانـد آن را نگه دا هفناپذیري: ماهيت خدمات در اجراي آن است و ماد •

 .توان براى فروش یا مصـرف بعـدى انبار کردی است. در واقع خدمات را نم

طرح است مریابی بازا هدليل ارتباط با قيمت، رضایت و وفاداري، بهعنوان یكی از موضوعات مهم در زمين کيفيت خدمات به

يار وسط محققان بستمهم در مفهوم کيفيت خدمات، ابعاد آن است. یكی از مدلهایی که  هنكت  .( 2010، و همكاران )گوناریس

ست. اعتبار ا مدلی وهعوامل فيزیكی، اطمينان، پاسخگویی،  هاستفاده ميشود، مدل سروکوال است. این مدل شامل ابعاد پنجگان

ت. هواپيماس ن داخلران، جدید بودن هواپيما و تميزبودعوامل فيزیكی در صنایع هوایی شامل خدماتی مانند حمل وسایل مساف

در  ه مسافرانت قلب بتك مسافران و دادن قو همدلی به معيارهایی مانند توجه ویژه به تمام مسافران هواپيما، درک نياز تك

 و فليري) است انشرایط نامتعارف اشاره دارد. اعتبار توانایی شرکت خدمات هوایی در انجام تعهدات خود نسبت به مسافر

ي قلبی برا ، داشتن ميلپاسخهاي فوري به مسافران همنظور از پاسخگویی، توانایی شرکت هواپيمایی در ارائ  .( 2015، همكاران

رد اشاره دا سافرانمپاسخ به پرسشهاي  هکمك به آنان است. اطمينان به مواردي نظير ایمنی پرواز و آگاهی لازم براي ارائ

ه از آن است . پس ب دنبال تعریفی هر کس ميداند رضایتمندي چيست، اما هنوز هم به( 2010اليور ) هگفت به (. 2016)سينگ، 

رکت رسد هيچكس نميداند رضایتمندي چيست. رضایتمندي احساسی است که در جهت رساندن فرد به کمال ح نظر می

طفی است اسخ عابی ميشود. رضایتمندي نوعی پميكند و بر محصول یا خدمت که بعد از یك بار مصرف یا مصرف مداوم ارزیا

یم تأکيد ا اشتهدکه بر عملكرد محصول در طول مدت مصرف یا بعد از مصرف در مقایسه با برخی استانداردهایی که در نظر 

 .دارد

اکتور اصلی به بررسی رفتار مسافران در انتخاب شرکتهاي هواپيمایی داخلی پرداختند. آنها هشت ف( 1392رمضانپور و دوستار )

که مهمترین تأثير را در فرایند انتخاب مسافران داشتند، مشخص کردند که عبارتند از: اجراي به موقع پروازها، ایمنی پرواز، 

فروش  ههر شرکت، ميزان پاسخگویی در زمان بروز مشكل و تأخير، نحو هقيمت بليط، زمان مناسب پرواز، تعداد سوانح گذشت

 . برخورد کارکنان هرنتی و نحوبليط و امكان رزرو اینت
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 ر با توجهبت به یكدیگبه بررسی جایگاه شرکتهاي هواپيمایی داخلی ایران )ایران ایر، آسمان و ماهان( نس(  1392سروستانی )

یدگاه دمات از دفيت خکي هبه ابعاد کيفيت خدمات از دیدگاه گردشگران پرداخت. نتایج تحقيق نشان داد در ميان ابعاد پنجگان

گانه،  هن ابعاد سبه ای سافران داخلی، اطمينان خاطر، قابليت اعتماد و پاسخگویی، بهترتيب مهمترین ابعاد هستند و با توجهم

ن همه در حد ظر ميانگينوع از بالاتري از ایران ایر قرار دارد، اما در مجم هجایگاه شرکت ماهان بالاتر از آسمان و آسمان در رتب

 .متوسط بودند

 رداخت. اوپر مالزي به مطالعة تأثير ابعاد کيفيت خدمات بر ميزان رضایت مشتریان، در صنایع هواپيمایی کشو( 2014سوکی )

ات فردي تبليغ وشده  با استفاده از روش مدلسازي برابري ساختاري نشان داد بين رضایت مشتریان از کيفيت خدمات ارائه

هاو و  .دتأثير زیادي بر رضایت مشتریان از کيفيت خدمات ميگذارهمچنين شاخص همدردي  .همبستگی قوي وجود دارد

نلاین ر آژانسهاي آدالگوریتم ژنتيك مبتنی بر یادگيري براي فهم رضایت مشتریان »در تحقيقی با عنوان (  2015همكارانش )

و  زي ترکيبیابی فامك ارزیک ، مسافران این آژانسها را به دو گروه کارمندان و دانشجویان بخشبندي کرد؛ سپس به«مسافرتی

 زهاي گروهق و نياها را در هر دو گروه اندازه گرفت و به این نتيجه رسيد که علای الگوریتم ژنتيك، ميزان اهميت شاخص

ود به رقابتی خ ایش مزیتها باید براي افز وبسایت کارمندان کاملاً با علایق و نيازهاي دانشجویان متفاوت است و مدیران این

شرکت وارد  هی بر پيكرر رقابتناپذیري را در بازا وت نيازها توجه کنند. در نظر نگرفتن این تفاوتها ميتواند صدمات جبراناین تفا

 . کند

حقيق تتند. نتایج به بررسی تأثير کيفيت خدمات بر رضایت مسافران صنعت هواپيمایی اندونزي پرداخ( 2016هپسري و کلمز )

 . ارددتأثير شایان توجهی بر ميزان رضایتمندي مسافران در صنایع هواپيمایی آنها نشان ميدهد کيفيت خدمات 

حليل از طریق ت گري رضایتمندي مسافران در صنعت هواپيمایی پرداخت. نتایج تحقيق به بررسی اثر ميانجی(  2016حسين )

ميزان  وتمندي آنها بين رضای معناداري با رضایتمندي مسافران دارد. همچنين هواریانس نشان ميدهد کيفت خدمات رابط

 .معناداري گزارش کردند هارزش ادراک شده رابط

 

 تحقیقمبانی نظری  -2

مندي يار رضایتت و معدر این تحقيق دو مقاله در باره رفتار مسافران در انتخاب خطوط هوایی مورد بررسی قرار گرفته اس

دیریت ریزي و م برنامه بدست آمده است. تاثير کلان داده درهاي آنها با استفاده از داده هاي آماري و آزمون هاي مختلف 

 معيارهاي رضایتمندي مشتري نيز در این مقاله بررسی می گردد.

ه در ( ک1392، مكاران)رمضانپورو ه رزیابی رفتار مسافران در انتخاب شرکتهاي هواپيمایی در پروازهاي داخلیدر مقاله ا

استفاده از  نفري همچنين 400ستفاده از پرسشنامه و در یك جامعه آماري پژوهشنامه سال دهم چاپ شده است. با ا

  جهت تحليل پرسشنامه ها مطابق جدول زیر ده معيار را نتيجه گرفته اند. SPSSبرنامه 
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 مسافران مندیرضایتمعیار  اولویت

 اجراي به موقع پرواز 1

 ایمنی پرواز  2

 قيمت بليط 3

 زمان مناسب پرواز  4

 تعداد سوانح خط پرواز در گذشته 5

 ميزان پاسخگویی در صورت بروز تاخير 6

 نحوه فروش بليط 7

 نحوه برخورد خدمه 8

 تبليغات و ارائه مشوق براي جذب مشتري 9

 سابقه شرکت 10

 

اري و )لست دهکلان دا يكردهایبا استفاده از رو ییخطوط هوا خدمات با يمشتر تیکننده رضا نييعوامل تعدر مقاله 

ها در شبكه هاي  چاپ شده است. با استفاده از بررسی کلان داده 2020( که در ژورنال پندیدیكان سال 2020همكاران، 

 7دول زیر نفري همچنين از روش هاي محاسبات آماري و رگراسيون مطابق ج 10189اجتماعی و در یك جامعه آماري 

 معيار را نتيجه گرفته است.

 

 

 رضایتمندی مسافرانمعیار  اولویت

 امتياز خطوط هوایی از لحاظ وب سایت اسكاي ترکس 1
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 قيمت بليط 2

 نحوه برخورد خدمه 3

 راحتی و تميزي صندلی 4

 سرویس کترینگ داخل پرواز 5

 خدمات فرودگاهی و زمينی 6

 سرگرمی داخل پرواز 7

 

یتها را ترین اولوت بالابا مقایسه دو جدول بالا نتيجه می گيریم ایمنی، نحوه برخورد خدمه، رعایت زمانبندي پرواز و قيم

 در رضایتمندي مشتریان از خطوط هوایی دارد. 

بد. یاهبود ب يبه طور موثر يصنعت هوانورد تیرینظارت و مد، کمك می کنند تا بر اساس کلان داده هامصنوعی  هوش

 كیاستراتژ ر تمرکزمحو ،هوشمند ينوآور وي با استفاده از کلان داده صنعت هوانورد یاتيو عملكرد عمل یمنین ایبنابرا

 (2021جين و همكاران ، )کومار. خواهد بود ندهیآ

 

 تحقیقروش شناسی  -3

کلان  فرمپلتاربرد کو  جادیا ،يهوانورد يداده هاکلان هسته توسعه . نموده استرا متحول  يکلان داده توسعه صنعت هوانورد

 یاساس طیاس شراثبت و انعك يها عمدتاً برا داده کلان يهوانورد يفناور .است ياطلاعات هوانورد تیریمد ستميداده و س

 (2021وانگ و همكاران، ) است. يو نگهدار یخراب صيتشخ ،یاتيعمل طیشراو  مايو عملكرد هواپ یطراح

كرد است. عمل و پرواز آمادگی ناوگان هياول تيثبت و انعكاس وضع يدرجه اول برا در يهوانورد تیریبزرگ مد يداده ها ییکارا

 رو، نیاز ا  .کند یم نييتع يصنعت هوانورد ، یكی از فعاليت هایی است که رضایتمندي مشتري را در کنار سایر موارد درمنیا

اده در داز کلان  ستفاده. اانجام شود یاقدامات دیبزرگ با يها اساس داده بر يفناور يو نوآور يهوانورد ستميدر س عیتسر يبرا

 فن آوري هوانوردي شامل :

 مايو بهبود عملكرد هواپ یطراح •

 يو نقص عملكرد و نگهدار مايهواپ یاتيعمل طیشرا •

 ییهوا كيتراف تیریو مد ريمس يزیبرنامه ر •

 یمنیپرواز و ا طيمح •

 برنامه ریزي مدیریت پرواز و فرودگاه •
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 خدمه پروازي و سرویس خدمات مسافر در کابين مدیریت •

 مدیریت و برنامه ریزي پشتيبانی و لجستيك فنی هواپيما •

2سپاريمشتریان با استفاده از جمعتجربه  دادهکلاندریافت و استخراج  مدیریت هوانوردي برايدر درجه دوم  توانيم بهتر می 

سپاري سرعت گردد، به خصوص که با استفاده از جمعبيشتر مشتریان میمشتریان را درک کنيم و این امر موجب رضایتمندي 

  (2017)ساتيش و همكاران، کنيم.کسب میبيشتري در تجزیه و تحليل نظریات مشتریان بالقوه 

را انجام ا هداده قيقد ليو تحل هیتجزهمچنين  ،ميکنمیمشاهده  هيدر ثان یحت ایدر هر ساعت  یما داده ها را در زمان واقع

قالب  ري را درو سوابق مشت شودیشناخته م زين يمختلف از مشتر يها یژگیمختلف و و ينظر گرفتن مكان ها در. ميدهمی

و  تیرضا ميه بدانکند ک یبه ما کمك مها دهد. بررسی دادهاین را نشان می 2و  1هاي نمایيم. شكلهاي مختلف بررسی می

 باشد.چه چيزهایی می ياز منظر جمع سپار يمشتر یتینارضا

 

 آوري نظریات مشترينحوه جمع – 1شكل 

                                                           
۲ Crowd Sourcing  
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 هاآوري دادهمنابع مختلف جمع – 2شكل 

اده س و نیيدر سطح پا يهوانورد اتيعمل صنعت هوانوردي هستند که از داده هايدر  یمختلف ییدر حال حاضر خطوط هوا

فرم  د هاي پلتتانداراستفاده می کنند. به منظور انطباق کلان داده و توسعه هوشمند آن نياز است در صنعت هوانوردي از اس

ود آید. اده به وجدکلان  متحد استفاده گردد و تمام اطلاعات هاي ایجاد شده اشتراک گذاري گردد تا شرایط ایجاد و استفاده از

 (2019 پارک و همكاران،)یونيل

 

 تحقیقیافته های  -4

هوایی  دیران خطوطماطلاعات،  يو فناور اياش نترنتیا نترنت،یو توسعه مستمر ا ساخت ،اطلاعاتاستخراج مداوم  شرفتيبا پ

ر تجزیه به طور موث کلان داده ها کمك می کنند تا اطلاعات ،مقاله نیا . با کمكقرار دارند "دادهکلان "ورود به عصر  در

 ا روي کرده کند. بپردازش شده تا مدیریت بتواند براي جلب نظر مسافران از برنامه ریزي و آموزش مفيد استفادو وتحليل 

جام داد و عات را انش اطلااستفاده از کلان داده که در این مقاله توصيه شده است می توان به طور موثر تجزیه و تحليل و پرداز

ی هم به ینكه ایمن، ضمن اکنترل هزینه و ارائه قيمت مناسب خدمات پرواز استفاده کرددر آینده با استفاده از این اطلاعات در 

 خطر نيفتد.

 

 نتیجه گیری بحث و 

یابيم که مطالعات انگشت با مروري بر ادبيات پژوهشی موجود در حوزه کيفيت خدمات در صنعت مسافربري هوایی درمی

ی تأثيرات کيفيت خدمات بر رفتار مصرف کنندگان پرداخته باشند. یافته شماري وجود دارد که با ارئه مدلی منسجم به بررس

تري از ابعاد کيفيت خدمات به دست آورند و با ارائه  کند تا درک عميقهاي این پژوهش به شرکت هاي هواپيمایی کمك می

استفاده خود افزایش دهند. نتایج  خدمات با کيفيت به مشتریان بتوانند مشتریان خود را حفظ کرده و وفاداري آنها را به شرکت

هاي بر اهميت کيفيت خدمات در بهبود تصویر ذهنی از شرکت و در نتيجه افزایش درآمد و سودآوري شرکت مقالهاین از 
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هاي هواپيمایی می توانند با بهبود ابعاد عوامل مشهود، قابليت اعتماد، پاسخگویی، همدلی و شرکت .هواپيمایی صحه می گذارد

هاي هواپيمایی بایستی در راستاي توانمند سازي کارکنانی که به د. شرکتناطمينان، وفاداري مشتریان خود را افزایش ده

صورت رو در رو با مشتریان و مسافران در تماس هستند گام بر دارند. به عنوان مثال، کيفيت خدمات کارکردي را می توان از 

برد، زیرا همانطور که اشاره شد نحوه  بالاميم گيري هاي مهم در ارتباط با مشتریان طریق دادن اختيار به کارکنان براي تص

ارائه خدمت از نتيجه و خود خدمت مهمتر است. از آنجا که کارکنانی که در تماس مستقيم با مشتریان هستند بهتر از هر 

بردن کيفيت خدمات کارکردي،  بالابه منظور ها و کمبودهاي مشتریان را درک کنند، بنابراین شخص دیگري می توانند کاستی

می توان به کارکنان جهت ارائه پيشنهاد و کمك به فرایند تصميم گيري تفویض اختيار نمود. شرکت هاي هواپيمایی می توانند 

ی و و ایجاد انگيزه در آنان به منظور بهبود کيفيت خدمات طراح (کارکنان شرکت)برنامه هایی جهت آموزش نيروي انسانی 

 تدوین نمایند. 

ميبایست  اپيماییي هوهاخص در سطح بين المللی، شرکتوري و کسب موفقيت در بازار رقابتی بالادر جهت افزایش سطح بهره

اسفانه با مت. دنماینبال ندعات را با جدیت لاهرچه بيشتر تغييرات تكنولوژي را زیر نظر داشته و علوم نشأت گرفته از فناوري اط

رو شده حققان روبتوجهی از طرف مدیران و م، این شاخه از علم با بیي هواپيماییهان داده در سطح شرکتلاکوجود منبع 

  :گرددد مطرح ميه پيشنهابرداري بهينه، از بين می روند. در این راستا سعات بدون بهرهلااي از اطاست و روزانه حجم گسترده

ط از ارتبا ه بيشترچت و کتب جهانی روزآمد کرده و هر لادانش خود را با پيگيري مقا ي هواپيماییهادر ابتدا شرکت •

عات لاطناوري افع یابند. همچنين تقویت بخش لان داده اطلاهاي جدید همچون کفعاليت سازمان خود با تكنولوژي

 .سایر بخشهاي سازمان به خصوص بخش بازاریابی پيشنهاد ميگرددبا و همگام ساختن آن 

سازي نگنی و فرهرساعلاهاي اطند با حمایت از فناوریهاي نوین و پروژهننيز ميتوا هاي هواپيماییدیران شرکتم •

اده مينه استفزد و نماینهاي توليد شده در بخشهاي گوناگون فراهم زم را براي استفاده بهينه از دادهلامناسب، بستر 

  .فراهم نمایند و آماده سازي ناوگانخدمات مسافر از این تكنولوژي را به خصوص در بخش 

ر ترویج این تكنولوژي محسوب دعامل کليدي  -شگاهی و یا فعال در مؤسسات تحقيقاتیدر حوزه دان -محققان کشور •

 .باشند ییي هواپيماهاشرکتهاي پژوهشی و مطالعات کاربردي یاریگر می گردند و قادر هستند از طریق طرح

سودآوري  رآمد ودبه این ترتيب رضایت مسافران نيز تأمين گردیده و استفاده بيشتر از خدمات شرکت و در نتيجه افزایش 

یی با محيط هار دطالعه سازمان تضمين می شود. انجام این پژوهش با محدودیتهایی نيز روبرو بوده است. به عنوان مثال، این م

ي مشابه اطالعه موضوع تعميم پذیري یافته هاي پژوهش را کاهش می دهد. انجام م . اینفرهنگ هاي مختلف انجام شده است

ندازه اتوجه به  وه، بالاتر می تواند این محدودیت را جبران نموده و بر تعميم پذیري یافته ها بيفزاید. به ع در سطحی وسيع

يز ناي مختلف کشورهی ر سایر شرکت هاي هواپيمایو د کلان دادهنمونه انتخابی، پيشنهاد می شود این مطالعه با استفاده از 

 .تكرار شود
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