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Abstract 

Nowadays, the close competition of airline companies in attracting passengers has made it very 

important for planners and policymakers in this field to investigate the psychological issues and the 

differences in the passengers' views. Different airline companies seek to examine the ideals and values 

of passengers in order to identify their strengths and weaknesses in order to maintain their position in 

the competitive market or promote it with correct and accurate planning. In this study, various factors 

affecting satisfaction from the passengers' point of view are examined using survey data and logistic 

regression modeling. The factors examined in this study include characteristics such as age and gender, 

loyalty to the airline, and the level of satisfaction with the quality of various services such as food and 

internet services, baggage handling services, and online ticket booking. In addition, the effect of 

variables related to each flight, such as distance and delays, are also investigated on passenger 

satisfaction. The modeling results of this research show the importance and significance of the variables 

of type of travel (personal or business), type of passenger (loyal or not loyal to the company), class of 

travel (Eco or Eco Plus or business), the level of satisfaction with baggage handling and the level of 

satisfaction with the boarding process. This study has shown the high sensitivity of passengers to the 

process of getting on the plane and also to baggage handling. 
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مدل   یرکارگی با به ییمایهواپ هایمسافران شرکت تیعدم رضا ای تیرضا ینبی شیپ

 مسافران  ینظرسنج هایو با استفاده از داده کیلجست  ونیرگرس 

 3علی خدائی ، 2نی رضا ام ، 1*یملک ررضایام

 ران ی ، تهران، ا  ریرکبیام  یحمل و نقل، دانشگاه صنعت  -عمران  یارشدمهندس   یکارشناس  یدانشجو   .1

 ران ی، تهران، ا  ریرکبیام  یحمل و نقل، دانشگاه صنعت  -عمران  یکارشناس ارشد مهندس  .2

 ران ی، تهران، ا  ریرکبیام  یدانشگاه صنعت  ،یعلم  ئتیاستاد تمام و عضو ه.  3

 

 1402 بهشتیارد  11 :نیآنل  انتشار  تاریخ ؛1402  بهشتیارد  11 :رشیپذ  تاریخ ؛1402 ن یفرورد 10 ی:بازنگر  تاریخ ؛1401اسفند  04 :افتیدر  تاریخ

 چکیده 

  دگاه یو تفاوت د  شناختیمسائل روان  بررسی  تا   است  در جذب مسافر، باعث شده  ییمایهواپ   هایشرکت  کیامروزه رقابت نزد

به دنبال    ییمایمختلف هواپ   های  شرکت  برخوردار باشد.  ییبالا  تی حوزه، از اهم  نیا  گذاران  استیو س  زانریبرنامه  یمسافران برا

 قیو دق  حیصح   یزری  باشند تا با برنامه  یخود م  های  قوت  و  ها  ضعف  ییدر جهت شناسا  نیفرمسا  یها  و ارزش  ها  آل  دهیا  یبررس

 مدل   نچنی  و هم  ینظرسنج  های  داده  ازمطالعه با استفاده    نای  در.  بخشند  ارتقا  را  آن  ای حفظ کنند    ی خود را در بازار رقابت  گاه یجا

  ن یدر ا  ی. عوامل مورد بررسشود  یم   یبررس  ن یمسافر  دگاهیاز د   مندی  تیعوامل مختلف مؤثر در رضا  کیلجست  یونیرگرس  سازی

خدمات گوناگون مانند    تی فیاز ک  تیرضا  زانیو م  هوایی  به شرکت  یوفادار  ت،یمانند سن و جنس  هایی  یژگیمطالعه شامل و

مربوط به    ی رهایتغم  ریذکر شده تأث  ی رهای. در کنار متغشوند  یم  تیبل  ینترنتیو رزرو ا  یخدمات باربر  نترنت،یخدمات غذا و ا

  ت یپژوهش اهم  نیا  سازی  مدل  جنتای.  اند  قرار گرفته   یرد بررسمسافران مو  مندی  تیدر رضا  زین  رهایهر پرواز مانند مسافت و تأخ

وفادار به شرکت موردنظر(، کلس سفر )اکو    ریغ   ا ی(، نوع مسافر) وفادار  یتجار  ای  ینوع سفر)شخص  ی رهایمتغ  ی بالا  یو معنادار

مطالعه   نیاست. ا  را نشان داده  مای سوار شدن به هواپ   ندیاز فرآ  تیرضا  زانیو م  یاز باربر  تیرضا  زانی(، میتجار  ای  لساکو پ   ای

 .است کرده انیچمدان را نما یباربر نچنی¬و هم مایسوارشدن به هواپ  ندیمسافران به فرآ ی بالا تیحساس ژهیبه و

 :کلیدی  کلمات

 مسافرسازی رگرسیونی لجستیک، نوع سفر، نوع  مدل  فرآیند سوارشدن به هواپیما،های هواپیمایی،  شرکت
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 مقدمه . 1

 Siering)شودامروزه با شدت گرفتن رقابت در جذب مسافر در صنعت هواپیمایی، لزوم توجه بر رضایت و تجربه مسافر مطرح می

et al., 2018) المللی حملانجمن بین. بر مبنای گزارشات ارائه شده توسط ( ونقل هواییIATA از سال ،)هر    2018تا  2015

های اخیر،  . با افزایش استقبال مردم از فضای مجازی در سال(IATA., 2019) استدرصد به تعداد مسافران افزوده شده  7سال  

فافیت قیمت بیشتری را ایجاد است؛ فضای مجازی ششده  ی مالی سفر مشاهده ی هزینهخصوص در زمینهگیری رقابت بهاوج

و حاشیهکرده برای شرکتاست  را  دادهی سود  نظر کیفیت  (  Beers, 2019)استهای مختلف هواپیمایی کاهش  از  امروزه   .

شود، برای سایرین بسیار قابل اعتماد  خطوط هوایی به اشتراک گذاشته می قبلی که توسط مسافرانخدمات نیز تبلیغات شفاهی  

ها و خطوط هوایی مختلف جهت پیشی گرفتن در بازار رقابت، مطالعات  شرکت.  (Brochado et al., 2019)استارزیابی شده

پرسشگسترده روی  بر  اندازه  هاینامهای  چارچوبی جهت  استخراج  برای  مجازی  فضای  در  گذاشته  اشتراک  کیفیت به  گیری 

 ;Aksoy et al., 2003; K. M. Elliott & Roach, 1993; Gilbert & Wong, 2003)اند کرده خدمات در استفاده 

Li et al., 2017; Park et al., 2004; Xu et al., 2019های اخیر که به صورت های مسافران در سالها و اولویت(. دیدگاه

مسافران و ایجاد ارتباط  مندی  های هواپیمایی، بهبود رضایتاند، منبع بسیار مهمی جهت رشد عملکرد شرکتبرخط برداشت شده

عملکرد به موقع، جابجایی  . مواردی مانند  (Saha & Theingi, 2009)اندهای هواپیمایی بودهدوسویه بین مسافران و شرکت

و خدمات در طول پرواز به عنوان معیارهای ارزیابی   ی بلیتورود به فرودگاه و ارائهچمدان، کیفیت غذا، راحتی صندلی، خدمات 

تفاوتهم  .(K. Elliott & Roach, 1993)انددمات هواپیمایی مطرح شدهکیفیت خ میان  چنین  انتظارات مسافرین هایی 

. با مجازی شدن فضای انتخاب پرواز و شرکت هواپیمایی  (Aksoy et al., 2003)استشده  پروازهای داخلی و خارجی مشاهده

ها و  ، توجه به نگرش(  Beers, 2019)ای(  شدن سود حاشیهبا کمهای پروازهای مختلف به یکدیگر )  و نزدیک شدن قیمت

با  رسد. این پژوهش  نظر می های بالا بسیار ضروری بهزمان و با دادهانتظارات مسافرین مختلف با انواع مختلف سفر به طور هم

تری نسبت به در مقصد در مقیاس بزرگی خرید بلیت تا تحویل بار  عوامل مهم اثرگذار بر رضایت مسافر از لحظه  هدف بررسی

 است.شکل گرفتهمطالعات قبلی 

 ی تحقیق بیشینه . 2

.  (Hunt, 1975)شودها به عنوان یک ارزیابی تعریف میی شخصی آنمندی یا عدم رضایت مشتری با توجه به تجربهرضایت

ب یا استاندارد است. پس از استفاده از محصول یا  کننده انتظارات خود را دارد؛ این انتظارات برای او مانند یک چارچو مصرف

 ,Gretzel)شوداست با میزان انتظار او مقایسه میای که از ان خدمت یا محصول دریافت شدهخدمت مورد نظر، میزان بهره

مشتری )در این  شود که دید کلی  خدمت از دید مشتری ارزیابی می  کیفیتمندی از خدمت تحت عنوانی با نام  . این بهره(2006

ریزی بهتر ت برنامهمطالعاتی در گذشته جه.  (Hussain et al., 2015)دهدرا از خدمات مهیا شده نشان می  مطالعات مسافر(

ی اطلعاتی کم و با در نظر گرفتن عواملی محدود به بررسی موضوع است، که معمولاً در دامنههای هواپیمایی صورت گرفتهشرکت

ویژه پس از شیوع به  است؛شدهزمان کمتر توجه  ی بالا به طور همی اطلعاتی و تعداد عوامل بررسی شدهدامنه  اند؛ بهپرداخته

ای در سال  است. مطالعهچنان که باید مانند گذشته بررسی نشدهتغییرات نقطه نظرات مسافران آن  19-گیر کوویدبیماری همه

ی روند مطالعات رفتارشناختی  . در ادامه(Bawa, 2011)واز و هزینه کردتمرکز بیشتر خود را صرف سرویس داخل پر  2011

 . رفتار دوستانه(Suhartanto & Noor, 2012)  کیفیت خدمت و قیمت را از عوامل بسیار مهم در جذب مسافر ارئه نمودند 

شوند؛ این درحالی است که  گرفته می های اکونومی در نظر  مندی مسافران پروازو مفید کارکنان به عنوان عامل مهم در رضایت

. بررسی  (Sezgen et al., 2019)اندکردهمسافران پروازهای ممتاز ارزش خدمت را کلید بهبود رضایت مسافر ارزیابی    برای

اجتماعی  کند و با پیشرفت تکنولوژی و تغییر شرایط اقتصادی و  مندی مسافران، سال به سال تغییر میاطلعات مربوط به رضایت

سه ویژگی مهم و مؤثر در ارزیابی کیفیت،    1988کند. برای مثال در سال  های مسافران نیز تغییر می آلها و ایدهجوامع، ارزش
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های بیشتری معیار 1993. کمی بعد تر در سال(Gourdin, 1988)ی بلیت هواپیما، ایمنی و عملکرد به موقع مطرح شدهزینه

پرواز توسط مسافرین مطرح شدند. این عوامل شامل کیفیت غذا و نوشیدنی، عملکرد به موقع، جابجایی  در ارزیابی کیفیت خدمات  

. در سال  K. M. Elliott & (Roach, 1993)چمدان، راحتی صندلی، خدمات ورود به هواپیما و خدمات داخل پرواز شدند

کنان پرواز )مؤدب و منظم بودنشان( و الگوی پرواز ) برنامه ها(، رفتار کار ، امکانات پرواز )مانند فضای داخلی و صندلی  2003

. در (Gilbert & Wong, 2003)پرواز و تعداد دفعات آن( به عنوان عوامل کلیدی در ارزیابی کیفیت خدمات مطرح شدند

 ,.Tsaura et al)رده شدمندی یا عدم رضایت مسافر نام بی اخیر غذا و نوشیدنی یکی از عوامل مهم و اثرگذار در رضایت هادهه

ی کارکنان، تجهیزات تمیز، ای جامع تر مشخص شد عوامل مختلفی نظیر وقت شناسی، ایمنی، رفتار مؤدبانه . در مطالعه(2002

ها، وعده غذایی پرواز،  ی پرواز، فرآیند سوار شدن و راحتی صندلیفضا، برنامه زمانی مطلوب، اطمینان از خدمات ارائه شده، کرایه

. نظرسنجی سال  (Hong & Park, 2016)کنندگان تأثیر بگذاردتواند بر رضایت مصرفحویل چمدان و فرآیند تهیه بلیط میت

آوری چمدان را در بین تمام مراحل سفر با بیشترین اثر منفی  در گزارشی نشان داد که مسافران زمان انتظار برای جمع  2017

  این جدول نشان  دهد.می  های اخیر را نشانای از نتایج مطالعات مشابه در سالصهخل  1جدول  . ( SITA, 2017)کننددرک می

بررسیمی با  روند مطالعات  ایمنی در سالدهد که  و  قیمت  مانند  عواملی  آغاز شد؛ سپس کیفیت خدمات در  های  اولیه  های 

طور کلی خدمات داخل حتی صندلی و بهکیفیت غذا و نوشیدنی، راهای گوناگون مطرح شد. در خصوص کیفیت خدمات،  زمینه

. پس از آن K. M. Elliott & (Roach, 1993)بسیار با اهمیت ارزیابی شدند    1993هواپیما در طول پرواز تا قبل از سال  

بابری چمدان  ,Gilbert & Wong)ها مورد توجه مسافران استمطالعات نشان داد رفتار کارکنان و خدمات دیگری مانند 

ها و یا به عبارت تعداد متغیر  های مختلف است.های اندکی میان شرکتهای جدیددارای تفاوتو هزینه و ایمنی در رقابت   (2003

مسافران باعث شد تا رقابت در خدمات با    هایآلبه روز افزایش یافت؛ و بررسی ایدهدیگر خدمات مورد بررسی در مطالعات روز

با توجه به موارد   تر شود.های خدماتی جدیدی رقابت در بازار خطوط هوایی وارد زمینهر شده و صحنهتشده نزدیکاهمیت ارزیابی

   شود.های خدماتی متفاوت، احساس میروز وگسترده و البته در زمینهشده، همواره خلأ مطالعات به گفته

 .عوامل مؤثر در جلب رضایت مسافران خطوط هواییی آمده از مطالعات پیشین در زمینهدست. بررسی نتایج به1جدول 

 عوامل مژثر در رضایت مسافر حاصل از نتایج پژوهش  گر)ان( و سال پژوهش پژوهش

(Gourdin, 1988) 
 ی بلیت هواپیما، ایمنی و عملکرد به موقع هزینه

K. M. Elliott & Roach, (

1993) 
جابجایی چمدان، راحتی صندلی، خدمات ورود به  کیفیت غذا و نوشیدنی، عملکرد به موقع، 

 هواپیما و خدمات داخل پرواز 

Gilbert & Wong (

,2003) 
ها(، رفتار کارکنان پرواز )مؤدب و منظم بودنشان( و  امکانات پرواز )مانند فضای داخلی و صندلی

 برنامه پرواز و تعداد دفعات آن( الگوی پرواز )  

(Suhartanto & Noor, 

2012) 
 کیفیت خدمات و قیمت 

(Hong & Park, 2016) اطمینان  ی کارکنان، تجهیزات تمیز، فضا، برنامه زمانی مطلوب،  وقت شناسی، ایمنی، رفتار مؤدبانه

ها، وعده غذایی پرواز،  ی پرواز، فرآیند سوار شدن و راحتی صندلیاز خدمات ارائه شده، کرایه

 تحویل چمدان و فرآیند تهیه بلیط 

(Sezgen et al., 2019) :و مفید کارکنان  رفتار دوستانه پروازهای اکونومی 

 ارزش خدمت  پروازهای ممتاز:

 آزمایشها و روش انجام  داده  . 3

دادهداده از سری  که  مطالعه  این  نظرسنجیهای  بررسی  برخط شرکتهای  مختلف  های  هوایی  و  آماده  که اندبودههای  سازی 

)به دلیل پرهیز از تبلیغات مثبت   گرفته است  صورت  2020در سال    (TJ KLEIN, 2020)ها توسط کلینبارگذاری نهایی داده
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مندی یا عدم  ، رضایتها ی دادهاست(. در این مجموعههای هواپیمایی اجتناب شدهنام شرکتها از اشاره به  و منفی در پژوهش 

کننده  ترین تخمینتوجه به به این موضوع رگرسیون لجستیک مناسب. بااستشدهرضایت مسافر به عنوان متغیر وابسته شناخته  

کلس سفر و نوع مسافر در  ،  ترتیب نمای کلی از ابعاد، جنسیتبه    4شکل  تا    1شکل    .استشدهن مطالعه درنظر گرفته  یبرای ا

دهند. متغیرهای مستقل یا به عبارتی عوامل بررسی شده در دیدگاه مسافر در این مجموعه را نشان می  ی مورد بررسینمونه

ن و جنسیت؛ متغیرهای  شود. متغیرهای مربوط به یکایک مسافرین شامل موارد سهای مختلف میشامل موارد متعدد و در زمینه

شود. تعداد  نوع مشتری، کلس سفر و نوع سفر می مربوط به ارتباط میان هر فرد و شرکت هواپیمایی یا پرواز که شامل موارد

که شامل موارد شامل  اندکردههای مختلف پرواز را بررسی  قابل توجهی ازمتغیرها میزان رضایت مسافر از کیفیت خدمات در زمینه

سرویس اینترنتی داخل پرواز، میزان رضایت از راحتی مربوط به زمان شروع حرکت و پایان سفر، میزان راحتی  یت از  میزان رضا

شدن ، ها، میزان رضایت از غذا و نوشیدنی، میزان رضایت از فرآیند سواردر رزرو اینترنتی، میزان رضایت از قرارگیری ورودی

شدن به هواپیما،  ت از سرگرمی در حین پرواز، میزان رضایت از خدمات هنگام سوارمیزان رضایت از راحتی صندلی، میزان رضای

پا جلوی صندلی، میزان رضایت از باربری چمدان، میزان رضایت از بررسی بلیت داخل پرواز، میزان رضایت  میزان رضایت از جای

به وضعیت خدمت در    5ای یک نمره از صفر تا  هشود؛ که مسافر در هر زمیننظافت و میزان رضایت از خدمات در حین پرواز می

وضعیت ارزیابی شده با خدمت بسیار خوب    5صفر وضعیت ارزیابی شده بدون هیچ خدمتی و  یدهد) نمره آن بخش اختصاص می

پرواز شامل تأخیرهای اعزام و رسیدن به مقصد و همشدهنیز به اطلعات ثبت است(. تعداد سه متغیر پروای  ز چنین مسافت 

آوری  های جمعدر این پژوهش با استفاده از دادهشده در این مطالعه است.  ی برخی موارد بررسیدهندهنشان  5. شکل  اندپرداخته

آوریم که با کمک آن بتوان ، مدل رگرسیون لجستیک را به دست می هوایی مختلفها و خطوطمسافر از پرواز  129880شده از 

ها قبل از شروع  درصد داده   20مسافر را با استفاده از شرایط کیفیت خدمات هر پرواز پیش بینی کرد.  رضایت یا عدم رضایت  

 دهد. نیز برخی از متغیرهای مورد بررسی در این پژوهش را نشان می 5شکل . شدند سازی جهت ارزیابی نهایی مدل جدا مدل

 
 .یمورد بررس یاز ابعاد نمونه یکل ی. نما 1شکل 

 
 . یمورد بررس ینمونه  تیاز جنس  یکل ی. نما 2شکل 
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 .یمورد بررس ینمونه  کلاس سفر دراز  یکل ی. نما 3شکل 

 
 . یمورد بررس ینمونه از نوع مسافر در یکل ی. نما 4شکل 

 
 معرفی برخی متغیرهای مستقل..  5شکل 
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 نتایج و ارزیابی مدل  . 4

مندی مسافرین مؤثر یافت شدند. این عوامل شامل نوع عوامل زیادی در رضایتهای ساخت مدل،  پس از تجزیه و تحلیل داده

. سیستم باربری  اندبودهمشتری، نوع سفر، کلس سفر، میزان رضایت از باربری چمدان و میزان رضایت از فرآیند سوار شدن  

 Malandri)است  شدهرودگاه مقصد ارزیابی  ها در فآوری آنی جمعها در فرودگاه مبدأ تا لحظهی تحویل چمداناز لحظه   چمدان

et al., 2018 )ها تا سوار شدن به هواپیما  . فرآیند سوار شدن به هواپیما نیز به طور مشخص به فرآیند پس از تحویل چمدان

شده در متغیرهای مستقل معنادار  2. .جدول  اندگرفتهها به صورت متغیری جداگانه مورد بررسی قرار  اشاره دارد و تحویل چمدان

 دهد. را نمایش می ها در مسئلهچنین نوع تعریف آنمدل و هم

 دهد.  های آن را نمایش میمتغیر وابسته و همچنین درصد هریک از گروه 3چنین جدول هم

 .های آندر مدل و درصد هریک از گزینه. متغیرهای پذیرفته شده 2جدول  

 6ی گزینه

 )درصد( 

 5ی گزینه

 )درصد( 

 4ی گزینه

 )درصد( 

 3ی گزینه

 )درصد( 

 2ی گزینه

 )درصد( 

 1ی گزینه

 )درصد( 
 نام متغیر

- - - - 

غیر وفادار به  

شرکت  

 ( 3/18هوایی)

وفادار به  

شرکت  

 ( 7/81هوایی)

 نوع مشتری 

 نوع سفر ( 31شخصی) ( 69تجاری)  - - - -

 کلاس سفر ( 45اکو) ( 2/7اکوپلس) ( 8/47تجاری) - - -

- 
   5خیلی خوب یا 

(2/26 ) 

 4خوب یا 

(36 ) 

 3متوسط یا 

(8/19 ) 

   2بد یا 

(11 ) 

   1خیلی بد یا 

(7 ) 

میزان رضایت از  

 باربری چمدان 

 خیلی خوب  

 5یا 

 (20 ) 

 4خوب یا 

(6/29 ) 

 3متوسط یا 

(21 ) 

   2بد یا 

(8/16 ) 

   1خیلی بد یا 

(3/10 ) 

بدون خدمات  

 0یا 

(3/2 ) 

میزان رضایت از  

 فرآیند سوار شدن 

 مقدار ثابت مدل  - - - - - -

 .درصد هر زیربخش-. متغیر وابسته 3جدول 

 ی دوم گزینه

 )درصد( 

 اول  یگزینه

 )درصد( 
 متغیر وابسته

 راضی 

(3/43 ) 
 مسافران از سفرمندی رضایت ( 7/57) بی تفاوت یا ناراضی 

 

آزمون همه از  برازش  استفاده شدهجانبهبرای بررسی شاخص کلی  نتایج آن در جدول  ی ضرایب مدل    نمایش داده   4است و 

 شود.  می

 ی ضرایب مدل.جانبه. آزمون همه4جدول 

 آزمون های همه جانبه ضرایب مدل 

 معناداری  درجه ی آزادی  آزمون کای اسکوئر  

 1گام 

 000/0 13 106/79719 گام 

 000/0 13 106/79719 قطعه )بلوک( 

 000/0 13 106/79719 مدل
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و    کاکس و اسنل  نییتع  بیضرشود؛ در این بخش با کمک مقادیر  می  ارائه  5شده در جدول  ی مدل ساختهشدهنتایج خلصه

شده  ی مدل ساختهمندی مسافران به وسیلهرضایتمندی یا عدم  بینی رضایتشاخصی از تببین و پیش  ضریب تعیین نایجل کرک 

 است. دست آمدهبه 9/71تا  6/53ی متغیرها بین . درصد تغییرپذیری به وسیلهاندگردیدهارائه 

 .ی آماری مدل. خلاصه 5جدول 

 ی مدل خلاصه

 نسبت بخت آزمون  گام 
 

 اسنل و  کاکس تعیین ضریب
 

 ضریب تعیین نایجل کرک 
 

1 693/62469 536/0 719/0 

شدند. که این درصد تا قبل از ورود    ها به درستی تشخیص دادهدرصد داده   87.1  ی مدل،ها به وسیلهبندی دادهدر بخش طبقه

 . استشدهداده    نشان  6یا سهم هریک از متغیرهای مدل نیز در جدول    است. اهمیتبوده  7/56  متغیرها به صورت تصادفی و برابر با

 جدول ضرایب مدل. . 6جدول 

 گردد: ارائه می 1ی ساخته شده به صورت رابطهدرنهایت مدل 

 :  1ی رابطه

 

𝑬( 𝒀 =  𝟏| 𝑿 = 𝒙)
𝒆∑ 𝒙𝒊×𝜷𝒊

𝟏𝟒
𝒊=𝟏

𝟏+𝒆∑ 𝒙𝒊×𝜷𝒊
𝟏𝟒
𝒊=𝟏

=𝒀̂ P(x) = 

 

نیز احتمال   Pام است.    iنیز ضریب متغیر    𝛽𝑖داریم؛ و    متغیر معنادار  14جا  ی متغیرها است که در اینشمارنده  i* که در آن  

 است. ، از پرواز رضایت داشته باشد را نشان دادهxiاینکه مسافر مورد نظر با وجود شرایط متفاوت 

درصد را نشان   28/81و دقت تخمین    شد اند بررسی  ای که در ابتدا جدا شدهداده  25976ارزیابی مدل مورد نظر نیز با استفاده از  

 دهد. شده را نشان میارزیابی ذکری عملکرد خلصه 7داد. جدول 

 متغیرهای مدل

 ضریب  
خطای  

 استاندارد 
 والد  آزمون

ی  درجه

 آزادی
 معناداری 

های  نسبت

 برتری 

  گام

1 

 290/9 000/0 1 546/5776 029/0 229/2 نوع مشتری )وفادار( 

 774/32 000/0 1 428/10445 034/0 490/3 سفر)تجاری( نوع 

 824/0 000/0 1 349/21 042/0 - 194/0 کلس سفر)اکونومی پلس( 

 998/1 000/0 1 858/797 025/0 692/0 کلس سفر)تجاری( 

 838/0 000/0 1 366/14 047/0 - 177/0 باربری چمدان بد( 

 832/0 000/0 1 000/18 043/0 - 184/0 باربری چمدان)متوسط( 

 093/3 000/0 1 347/774 041/0 129/1 باربری چمدان) خوب( 

 908/7 000/0 1 364/2231 044/0 068/2 باربری چمدان) خیلی خوب( 

 026/0 000/0 1 029/3433 062/0 - 645/3 فرآیند سوار شدن)خیلی بد( 

 021/0 000/0 1 933/4293 059/0 - 882/3 فرآیند سوار شدن)بد( 

 021/0 000/0 1 883/4502 058/0 - 886/3 فرآیند سوار شدن)متوسط( 

 216/0 000/0 1 225/811 054/0 - 533/1 فرآیند سوار شدن)خوب( 

 618/1 000/0 1 819/71 057/0 481/0 فرآیند سوار شدن)خیلی خوب( 

 023/0 000/0 1 252/3071 068/0 - 783/3 مقدار ثابت مدل
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 های ارزیابی.بینی مدل برای دادهدقت پیش .7جدول 

 بینی شده ی پیش تعداد داده 25976

 بینی شده ی به صورت صحیح پیش تعداد داده 21114

 بینی )درصد( دقت پیش 28/81

 گیری بحث و نتیجه . 5

چنین وفادار بودن یک مسافر به  مدل نشان دادند که تجاری بودن نوع سفر و همنوع مسافر و نوع سفر با معناداری قابل توجه در  

مندی مسافر  توان توضیح داد که احتمالاً رضایتیک شرکت یا خطوط هوایی در جلب رضایت او بسیار اهمیت دارد. به نوعی می

های بالاتر کمی  ت کلس سفر در کلساست. اما توجیه اثر مثبدر طول سفرهای خود باعث وفاداری او به شرکت هوایی شده

و تأثیر مثبت    اند رسانده  تر است؛ با توجه به بالا رفتن سطح کلس سفر امکانات و خدمات نیز مطلوبیت بیشتری به مسافرانآسان

که حتی باربری با کیفیت متوسط نیز با   شد . در بخش بابری چمدان مشاهدهاستداشتهخوانی این متغیر نیز با منطق بسیار هم

های هواپیمایی برای جلب رضایت مسافر بهتر است شود؛ این موضوع به این معنی است که شرکتضریب منفی در مدل ظاهر می

 "خوب"رسانی در بخش بابری تا جایی ادامه دهند که مسافرین این خدمت را حداقل  تمرکز خود را بر بهبود کیفیت خدمت

اما   "خوب"ی  بی کنند. تبیین کلمهارزیا انتظارات و دیدگاه   هدف این مطالعه نیست  افرادی که خدمت باربری با بررسی  های 

ها در جهت رسیدن به حداکثر  ی پروازریزی صحیحی برای همه برنامه  تواناند میارزیابی کرده  "خیلی خوب "یا    "خوب"چمدان را  

صورت   . نظرسنجی (SITA, 2017)باشد  می   2017سو با نتایج نظرسنجی سال  ج همرضایت در این زمینه را داشت. این نتای

کنند  آوری چمدان را در بین تمام مراحل سفر با بیشترین اثر منفی درک مینشان داد که مسافران زمان انتظار برای جمع  گرفته

. در بخش فرآیند   (SITA, 2017)ش استها رضایت بخآوری چمدان برای آن دقیقه در جمع  10چنین زمان کمتر از  و هم

ی حساسیت مسافرین هستند؛ به این صورت که حتی نظرسنجی مسافرینی  دهندهسوارشدن به هواپیما، ضرایب به نوعی نشان

های  دهد شرکتاند نیز در این بخش با ضریب منفی همراه است. این موضوع نشان میارزیابی کرده  "خوب"که فرآیند سوارشدن را  

ریزی شده و قابل قبول در فرآیند سوارشدن به هواپیما برای مسافرین گام  واپیمایی باید در راستای ایجاد شرایطی راحت، برنامهه

اساس مدل ساخته  بردارند. بر  تنها شرایط  زیرا  پرواز سوق    "خیلی خوب"شده  از  را در جهت رضایت  بوده است که مسافران 

 & Hong)خوانی دارد  هم  2016ی سال  ن مطالعه با برخی از متغیرهای معنادار در مطالعهاست. متغیرهای معنادار در ای داده

)Park, 2016  ی کارکنان، تجهیزات شناسی، ایمنی، رفتار مؤدبانهوقترنگ شدن اثر مواردی مانند  تفاوت این دو مطالعه کم  ؛

ها، وعده غذایی پرواز و فرآیند تهیه راحتی صندلی ی پرواز،شده، کرایهتمیز، فضا، برنامه زمانی مطلوب، اطمینان از خدمات ارائه 

 شوند. ها ارزیابی میی این تفاوتهای هوایی نتیجههای مسافران و شرکتای و با تغییرات ویژگیبلیط است. لزوم مطالعات دوره

ه شرکت هوایی تشکیل دادند؛ پس از این موضوع ی مورد مطالعه را مسافران وفادار بدرصد نمونه  82شد حدود  طور که گفتههمان

مثل بابری    ها در مطالعات جدید مانند سایر عوامل نهانصندلیکه موارد مشهودی مانند کیفیت غذا و نوشیدنی و یا راحتی  

تر مواردی توان گفت فضای رقابتی در بیش، قابل درک است. به طور کلی میندمندی مسافران مؤثر نیستچمدان، درمیزان رضایت

چنین با توجه است. همها بسیار نزدیک و تنگاتنگ شدهاند در این سالگذار ارزیابی شدههای اخیر مهم و اثرکه در مطالعات سال

ها را در مواردی مثل  توان انتظار زیاد آناند، میداده  های خطوط هوایی شکلی مسافران را وفاداران به شرکتکه عمدهبه این

است فقط  که حساسیت بالای مسافران در این دو مورد باعث شدهطوریان و فرآیند سوار شدن منطقی دانست؛ بهبابری چمد

 را بپذیرند.  "خوب"و یا حداقل  "بسیار خوب"کیفیت خدمات 
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