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 چکیده

 

در راستاي  کاري و کسب چنانچه رو این از باشد، می مشتریان نیازهاي ارضاي کارها و کسب اصلی هدف امروزه

حمل و  دهد. مربوطه ادامه صنعت در خویش حیات به تواند می سختی به شود، روبرو شکست با هدف این به رسیدن

این بخش از اقتصاد از اهمیت نقل یکی از ارکان اصلی رشد و توسعه هر جامعه اي محسوب می شود، بالا بودن کارایی 

یکی از جنبه هاي قابل ملاحظه است که بر انتخاب مشتري موثر  کیفیت خدمات حمل و نقل. زیادي برخوردار است

و مسئولین  براي مدیران یک کار ضروري حمل و نقل رضایت مشتري در سیستمي بالا حصول اطمینان از سطح است.

  مربوطه می باشد.
ک مطالعه موردي در بخش حمل و نقل هوایی شهر ساري با بررسی ادبیات پژوهش و نظرات خبرگان در این راستا در ی

عوامل کلیدي موثر بر رضایت مسافران شناسایی و بر مبناي پرسشنامه هاي مرتبط با رویکرد تصمیم گیري چندمعیاره 

ت اعمال سیاست هاي بهبود به منظور فازي و روش دیمتل فازي این عوامل رتبه بندي شدند. نتایج این پژوهش در جه

برنامه ریزي نتایج نشان می دهد که عوامل مثمر ثمر خواهد بود. در این راستا تامین هرچه بیشتر رضایتمندي مسافران 

عامل  01به ترتیب از میان  امکانات و تجهیزات، و آسایش و راحتی، خدمات ارائه شده، امنیت و ایمنی، و زمان بندي

 کلیدي شناسایی شده داراي اولویت بالاتر می باشند.

 

 رضایت، حمل و نقل، تصمیم گیري چند معیاره، دیمتل فازي کلمات کلیدی:

 

 

 

 

 

 

 

 

 


