
  

  

  26 -7از ص ، 1390 زمستان، دهمچهارشماره ، چهارمسال ، كارآفرينيتوسعه 
 

   درخدماتي مسافر  - خود ي كارآفرينانههاي  فرصت شناسايي
  "هما"شركت هواپيمايي جمهوري اسلامي ايران

 
   2محمود احمدپور داريانيـ  1مريم كوراني

  آفريني دانشگاه تهراندانشجوي كارشناسي ارشد مديريت كارآفريني، دانشكده كار. 1
 دانشيار دانشكده كارآفريني دانشگاه تهران. 2

  )3/11/1390: تاريخ تصويب، 9/9/1390: تاريخ دريافت مقاله(
  

  چكيده
 خدماتي مسافر در شـركت هواپيمـايي جمهـوري اسـلامي            -هدف اين تحقيق  بررسي خود     

 از روش تحقيق تركيبـي و       ه و بودهاي كارآفرينانه در اين قلمرو         و شناسايي فرصت   "هما"ايران  
 آمـاري  در بخـش كيفـي مـديران           ي  جامعـه . يندي تحليل موريسون استفاده شده است     اروش فر 
 نفـر   20در بخـش كيفـي   بـا          . دنباش ـ  شركت  مـي   اين  ي مسافران    و در بخش كم    "هما"شركت  

گيـري   هي نموندر بخش كم. دشهاي گروه كانوني برگزار      عميق انجام  و جلسه     ي  خبره مصاحبه 
 انجـام  توزيع شـده بـين مـسافران    ي نامه  عدد پرسش203چنين  همبا استفاده از فرمول كوكران و     

ي بـا اسـتفاده     ها در بخش كيفي به روش كدگذاري باز و در بخش كم            تجزيه و تحليل داده   . شد
 ي  مينـه هاي تحقيق نشان مي دهد اقدامات انجـام شـده در ز             يافته.  انجام پذيرفت  spssافزار   از نرم 

تـرين    از مهم .   است  كاملاً بكر  "هما" تلفن همراه براي شركت      ي  كيوسك بسيار اندك و  زمينه     
سازي عمليات مديريت پروفايل مـسافر،     پيادهبه  توان     وب مي  ي  هاي كارآفرينانه در زمينه     فرصت

 ه و اشـاره كـرد  افر در فرودگاه مس كيوسك به عمليات پيش از پروازبا خدماتي مسافر    -در خود 
 كارآفرينانـه در راسـتاي      يرا فرصـت    تلفن همـراه ارسـال اطلاعـات پـروازي         ي  در زمينه چنين    هم

  .وكار شركت معرفي كرد  كسبي توسعه
 

 صـنعت  خـدماتي مـسافر،      -خـود  فرصـت،  تـشخيص  ، كارآفرينانـه  فرصـت  :كليديهاي    هواژ
  هواپيمايي

                                                      
 نويسنده مسؤول   Email: kourani@iranair.com  
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  مقدمه 
 وكـار   كـسب  انتقـال آن بـه        خـوب و   ي  عنوان توانايي شناسـايي ايـده      تشخيص فرصت به  

 ,Corbett, 2007( ي كه ارزش افزوده و درآمـد توليـد كنـد، تعريـف شـده اسـت      ا گونه به

p.100 .(ها فرصتي  پنجره ي استعاره براساس و باشد  ميكارآفريني قلب فرصت تشخيص، 
فرصـت   مـديريت  بـا  جديد بازارهاي به ورود تا فرصت كشف زماني ي دوره در ها سازمان
در جهـاني كـه بـه سـرعت در حـال تغييـر اسـت،        ). 66،  ص1387الياسـي،  (دارند  سروكار
موجـود  هـاي     جديد فراتر از ظرفيت   هاي    شناسايي مستمر فرصت  نيازمند  براي بقا،    ها  شركت

تر از سوي مـشتريان، افـزايش رقابـت و فـشار             مانند تقاضاي خدمات بيش   مسائلي  . باشند  مي
. هواپيمـايي مطـرح اسـت     هـاي     شـركت ده بـراي     ش ـ ارايـه قيمتي، كـاهش تفـاوت خـدمات        

ي را نيـز بايـد در       ا  جـاده حمل و نقل مانند حمل و نقل ريلـي و           هاي    فرصت ساير   يجايگزين
ي هواپيمـايي بـا   هـا  شـركت ). Bieger, Wittmer, & Laesser, 2007, P. 31(نظر داشـت  

 وكـار، درحـال تغييـر و       ي كـسب  هـا الگوي خدمت جديـد و      ها  فرصتجوي خلاق   و  جست
 ,Lock(ي هواپيمـايي ديگـر در هـستند    ها شركت جايگاه سازمان خود در رقابت با يارتقا

Fattah & Kitbt, 2010, P.2.(  
هـاي   دن سـهولت و تعـدد گزينـه   كـر چنين راهبرد جديد صنعت هواپيمايي در فراهم     هم
 -خـود . دشـو  يم ـ خـدماتي تـدوين      -با خـود   مسافران   براي خدمات مسافري    ي  هيتر ارا  بيش
هواپيمـايي از يـك سـو و        هـاي     شـركت اتي در صنعت هواپيمايي به علـت فـشار مـالي            خدم

  ). Jenner, 2008( توانمندي مشتريان از سوي ديگر در حال افزايش است
 رمتعـددي را در دسـتور كـار قـرا         هاي    پروژه،  وكار  كسبسازي    در چارچوب ساده   1ياتا

. ندهست تقويم ياتا    براساس ها  آنزي  سا هواپيمايي ملزم به عملياتي   هاي    شركتداده است كه    
 بهبـود   ي   خدمتي كيوسـك، برنامـه     - خود ي  ارايه از بليط الكترونيك،     توان يمدر اين راستا    

هاي كـاري  فراينـد كـه هـدف آن حـذف كاغـذ از       ...مديريت بـار، ترابـري الكترونيـك و         

                                                      
1. IATA: International Air Transport Association 
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 خـدماتي در    - بـازار خـود    نيتـر   بزرگ تبديل به    توانايي صنعت هواپيمايي    .، نام برد  باشد يم
خـدماتي مـسافر بـا حـذف      -خـود ). Choi, Cho & Kazda, 2010, P. 9( دنيـا را دارد 

بـه همـين   ). Sita, 2008, P. 12 (دشـو  يمتوزيع هاي  نهيهزجويي در   موجب صرفهها واسطه
 آشـكار    در صـنعت هواپيمـايي     خـدماتي مـسافر    -خود ي  لها اهميت توجه خاص به مس     دليل
  .شودمي

عنوان يك شركت بزرگ خدماتي       به "هما"  جمهوري اسلامي ايران   ييمايهواپشركت  
 خـدمات   ي  ارايـه ي در صنعت هواپيمايي ايران همواره رونـد عملكـرد افزايـشي در              الملل  نيب

 فعاليت رقباي موجود، سهم همـا از  ي  با ورود رقباي جديد و توسعه      اماپروازي داشته است،    
 در بــازار جهــاني الــزام اســتفاده از بلــيط چنــين هــم. كــل بــازار ايــران رو بــه كــاهش اســت

 تحريم كشور و تنوع ناوگـان بـا عمـر طـولاني،      ي لهاجانبي آن، مسهاي    نهيهزالكترونيك و   
مقررات و قوانين پيچيده اداري موجود كه از افزايش قيمت بليط هواپيما متناسب با افزايش               

در ز جايگـاه رفيـع خـود        ا» همـا « شـركت    تـا موجب شده   ...  كند و   نرخ تورم جلوگيري مي   
 و نيازمنـد اعمـال تغييـرات در         بگيـرد فاصـله زيـادي      يلادي هفتـاد م ـ   ي  پاياني دهـه  هاي    سال

ضـمن اينكـه توجـه بـه اقتـصاد           .باشد  ميي  الملل  نيب همانند رقباي    ،تا خدم ي  راستاي توسعه 
ر و وكـا   كسبي  لازم براي توسعهي اخير زمينههاي  سال در صنعت هواپيمايي طي      1ديجيتال

ي عـضو ياتـا   الملل ـ نيب ـزيـرا شـركت هواپيمـايي       . ده اسـت  كـر ايجاد ارزش افزوده را فراهم      
يي كه صـنعت حمـل و نقـل در بخـش خـدمات              ها يدگرگوندر برابر تحولات و      تواند ينم

منـصوريان،  (كنـد  يد خود را در برابـر آن تجهيـز      با مسافر با آن مواجه است، مصون بماند و         
 شده، اين پرسش بيانبا توجه به موارد .  از اين قاعده مستثني نيستنيز» هما« شركت ).1379

در شـركت    خـدماتي مـسافر      - خـود  ي  ارايـه  ي  كارآفرينانـه هـاي     فرصـت ": شـود  يممطرح  
  " ؟اند كدام "هما"  جمهوري اسلامي ايرانييمايهواپ

   تحقيق ي پيشينهادبيات و مروري بر 
 است شده ارايه اخير هاي سال در آن ي  توسعه و فرصت شناسايي از شماري بي يهاالگو

                                                      
1. Digital Economy 
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 پژوهـشگران  توسط كه ييهاالگو از كي چيه ،انجام شده هاي    تلاش تمام رغم به حال اين با
 ,Ardichvili (دهـد  ارايه فرصت شناسايي فرايند از جامعي درك است نتوانسته شده، ارايه

Cardozob & Ray, 2003, P. 106-107 .( ه يـك جنبـه و   پـرداختن ب ـ  آن دلايـل  از يكـي
ي بـراي   ا  وهيشيي كه   هاالگو نيتر  مهمدر اين مجال به معرفي      . ها است   بازماندن از ساير جنبه   

  . ميپرداز يم، دهد يمدست  هشناسايي فرصت ب

  مفهوم تشخيص فرصت ) الف
 فراينـد  از اسـت  عبـارت  فرصـت  شناسـايي ) 2006 (آيرلنـد  و نگريبـار  تعريـف  براساس

 هاي يژگيو كه شودمي كشف بازار در نيازي آن طريق از هك فرصت ايجاد و يافتن كشف،
را در خــود دارد  مــشتري بــراي ارزش خلــق و خلاقيــت بــودن، دارمــدت بــودن، هنگــام بــه

)Barringer & Ireland, 2006(.  استيونسون و گامپرت)فرصت را موقعيت مطلوب  )1985
قابـل دسترسـي اسـت،       كـه    شـود  يم ـفـرض   تفاوت داشـته و     موقعيت جاري   با  در آينده كه    

 از )2005( همكــارانش و كــوئن. )Stevenson & Gumpert, 1985, P. 87 (داننــد يمــ
 در كه ييها تيظرف و منابع يا و است نشده تعريف دقيق طور به كه بازار نياز عنوان به فرصت
  ).Koen & et al., 2005, P. 1( كنند يم ياد اند، گرفته قرار ناقص اشتغال

 در نـشده  وردهآبـر  نياز يك ميان مطابقتي يافتن فرايند از است رتعبا فرصت تشخيص
). Koen, 2005, P. 1 بـه نقـل از   Bhave, 1994 (آن ارضـاي  بـراي  حـل  راه يـك  و بـازار 

ي ا بـالقوه  كـه تـوان   رسـند  يم ـي است كه طي آن افراد به اين نتيجه          فرايندتشخيص فرصت   
 & Baron( اقتـصادي را نيـز دارد  براي خلق چيز جديدي دارند كـه ظرفيـت ايجـاد ارزش    

Shane, 2005, P. 76 .(  

  شناسايي فرصتهاي الگو) ب
   كارآفريني شين الگويجايگاه فرصت در 

صـورت مـستقل از كارآفرينـان وجـود          كـارآفريني بـه   هاي    فرصتشين معتقد است كه     
لـق  يي را بـراي خ    هـا   فرصـت از منظر او هر قيمتي، هر اختراعي، هرگونـه اطلاعـاتي،            . دندار

  . با ارزش در خود دارندهاي  يخروج
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 از  بـرداري   بهره كارآفريني شامل تشخيص فرصت، ارزيابي فرصت، تصميم براي          فرايند
 بـراي  راهبـرد  ي توسـعه  و  منظـور ايجـاد تركيبـات جديـد        لاش بـراي كـسب منـابع بـه        تآن،  

ي متفاوت بر عوامل سـطح فـردي، صـنعتي و نهـاد           هاي    تيفعالاين  . وكار جديد است   كسب
  .گذارند يمثير تأ

 شناسـايي   هـا   فرصـت  آنكه ازقبل  ترتيب در فعاليت كارآفرينانه به اين صورت است كه          
بـراي ارزيـابي و تـصميم در مـورد          . دن شـو  هـا   آنشوند، منابع فرصت بايـد منجـر بـه ظهـور            

ــره ــرداري به ــا فرصــت از ب ــد ه ــدا باي ــن  ابت ــا فرصــت اي ــوند ه ــايي ش  & Shane(  شناس

Venkataraman, 2003.(  
 شين مشهور است به مفهـوم شناسـايي فرصـت پرداختـه اسـت و روش                 الگويچه به    آن

  .كند ينممنظور پژوهش كاربردي معرفي  گام به به اجرايي مناسب و گام
  
   تشخيص فرصت آرديچويلي و ديگران الگوي

 كـارآفريني نگـاه   ي ده است با ديدگاهي جامع بـه مقولـه  كركه سعي الگوهايي از ديگر   
 فراينـد  در   اثرگـذار  الگـو عوامـل    اين   براساس. باشد يم آرديچويلي و ديگران     گويالد،  كن

كـشف در مقابـل    )3دانش سابق،  )2هوشياري كارآفرينانه،    )1: تشخيص فرصت عبارتند از   
ــست ــد،  و ج ــوي هدفمن ــبكه )4ج ــاي  ش ــاعي، ه ــامل    )5اجتم ــصيتي ش ــصوصيات شخ خ
 .ي و خلاقيتخودكارآمدبيني،  پذيري، خوشخطر

 و هوشياري كارآفرينانـه را محـرك        دانند يم پردازش   ي   تشخيص فرصت را هسته    ها  آن
شخـصيتي و دانـش سـابق كـارآفرين در رابطـه بـا              هـاي     يژگ ـيو. كننـد  يمكارآفريني تلقي   

 كـه منجـر بـه تـشخيص فرصـت       كند يماجتماعي، هوشياري كارآفرينانه را تلقي      هاي    شبكه
  .شود يم

خلق . هاي خلق شده توسط كارآفرين است     كارو  كسب، شكوفا شدن    الگوخروجي اين   
 فرصـت اسـت كـه شـامل         ي  آميـز توسـعه     موفقيـت  فرايند ي   موفق در نتيجه   وكار  كسبيك  

ي و ا چرخـه صورت   توسعه، بهفرايند. شود يم آن ي تشخيص يك فرصت، ارزيابي و توسعه     
ام كارآفرين در مراحـل مختلـف توسـعه، چنـدين بـار عمـل ارزيـابي را انج ـ                 .تكراري است 
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انـداز   ي به چـشم   ابي دستتر يا    بيشهاي    فرصت به تشخيص    توانند يم ها يابيارزاين  . دهد يم
  ). Ardichvily, Cardozob & Ray, 2003(اوليه منجر شوند 

پـردازي و گـسترش مبـاني نظـري مناسـب و جـامع                نظريـه  هـاي   پـژوهش  براي   الگواين  
  .ستگام معرفي نكرده ا به  روش عملياتي گاماما باشد يم

  
  شناسايي فرصت آنتوني اولويكالگوي 

هـاي   تـلاش  ناكـامي  دلايـل  ي زمينـه  در گـسترده هـاي   يبررس ـ از پـس  اولويك آنتوني
 و مـشتريان  بـا  بسيار ارتباطات رغم به فرصت، ميزآ  موفقيت شناسايي در ها شركت از بسياري
 -اهميـت  + (اهميـت  {فرمـول  ابـداع  بـه  اقـدام  فرصـت،  تشخيصهاي    شيوه انواع از استفاده
 قيقـاً  د داننـد نمـي  اوقـات  بسياري در مشتريان كه برد پي او .دكر }فرصت ارزش)= رضايت

 چـه  نظرشـان  مـورد  خـدمت /محـصول  داننـد مـي  امـا  خواهنـد، مـي  خـدماتي  /محصولي چه
 اسـت  ممكـن  نيـز  هـا   آن نظـر  موردهاي    يژگيو حال اين با. باشد داشته بايد را ييها يژگيو

 در فرصـت هاي    زمينه بهترين انتخاب بنابراين. باشد كردن هبرآورد ابلغيرق و گسترده بسيار
 بـراي  تـلاش  زيـرا  اسـت  مهمي بسيار امر مشتريان دلخواههاي    يژگيو طولاني فهرست ميان
 ارايـه گـام    بـه  اولويـك روش گـام    . دهد هدر به را منابع تواندمي مهم چندان نه نيازهاي تأمين

 : باشد ميرح زير اين روش به شهاي  گام. كرده است

مبتني بر ويژگي با مشتريان؛ گام دوم، استخراج نتايج         هاي    ريزي مصاحبه گام اول، برنامه  
هـا بـر حـسب      بنـدي ويژگـي   ؛ گام چهـارم، رتبـه     ها يژگيومورد نظر؛ گام سوم، سازماندهي      
  ).Ulwick, 2002( كارگيري نتايج اهميت و رضايت؛ گام پنجم، به

مـشتريان، نيازهـاي پاسـخ داده نـشده را          هـاي     يژگ ـيواس  با روش اولويك محقق براس ـ    
را كـشف  كارآفرينانـه   هـاي     فرصت ، تا مبتني بر اهميت و رضايت مشتريان       كند يمشناسايي  

ــد ــدگان را در شناســايي فرصــت   آمــاري مــصرفي ايــن روش جامعــه. كن ــر از  مهــمكنن ت
بعـاد خـدمت و حتـي        خبرگان به ا   ،، حال آنكه در صنعت هواپيمايي     داند  ميكنندگان   عرضه

  . تري دارند سودمندي آن براي مشتري احاطه بيش
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  موريسن در تحليل محيط . چارچوب فكري جيمز ال

.  اسـتفاده از روش جيمـز ال  ،كارآفرينانههاي  فرصتتشخيص رسمي ي ها روشيكي از  
منظـور تحليـل و     بـه ،چارچوب فكري موريـسن در بـاب تـشخيص فرصـت         . است 1موريسن

محقق . دهد يم ارايهكارهاي كاربردي  راهصنعت و شركت فعال در آن صنعت آناليز محيط 
وي  زيـرا    شود يمكارآفرينانه رهنمون   هاي    فرصتسمت كشف    به كمك روش موريسن به    

 كـه   داند يمبيني و ارزيابي     باني، پيش  ابزارهاي تحليل و آناليز محيطي را پويش محيط، ديده        
و ارزيـابي محـيط پيرامـون       راهبـردي   هاي    برنامه انداز، تنظيم جهت و    موجب گسترش چشم  

 منـد  سـازمان و مواجهـه بـا چـالش تغييـر جهـاني توان      ي  شكل دادن آينده  در و ما را     شود يم
  ).Morrison & Wilson, 1996(كند  يم

چهـار روش شناسـايي كـرده       ) 1967( آوري اطلاعات پويش محيطي، آگيولار     در جمع 
خواندن نشريات مختلـف بـدون هـدف مـشخص يعنـي             شامل   ،ديدگاه غيرمستقيم ) 1: است
 متـشكل از واكـنش نـشان دادن بـه ايـن اطلاعـات               ،ديدگاه مـشروط  ) 2 ؛ جهت اطلاع  صرفاً
جـوي  و  جوي غيررسمي مشتمل بر جست    و  جست) 3 ؛ ارزيابي ارتباط آن با سازمان     ي  بارهدر

ي  لازمـه ) 4 ؛فتـه  يارسـاختار يغ اطلاعات معين، اما عمل به آن بـا يـك روش نـسبتاً     ي  فعالانه
  هـدف مـشخص    درجهـت  كـسب اطلاعـات      براي داشتن روش تحليل     ،انهيگرا شيپوروش  

)Morrison & Wilson, 1996.(  
چگـونگي ايجـاد     ي   رونـدها و مطالعـه     ي  ، مـشاهده  ها  فرصتاولين رويكرد در شناسايي     

فنـاوري و   هـاي     شرفتي ـپعوامـل اجتمـاعي و اقتـصادي،        . ها توسط اين روندها است      فرصت
برينـگ،  (  رونـدهاي قابـل پيگيـري هـستند        نيتـر   مهـم سياسي و تغييرات قانوني     هاي    تيفعال

  ).1388ترجمه جعفري مقدم و ديگران، 
تـوان    در محيط كلان نمـي    . شود يم به دنبال پويش انجام      2باني بايد دقت داشت كه ديده    

ا توسط موضوعات   ما موارد ر  . كردهر تغيير احتمالي يا فرصت بالقوه توجه        به يك ميزان به     
 ميكن ـ يم ـيي كه در تصوير مورد دلخـواه مـا از آينـده هـستند، انتخـاب                 ها  دهيامعين شده يا    

                                                      
1 James L.Morrison 
2 Monitoring 
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)Renfro & Morrison  ،1983 به نقل از Morrison & Wilson, 1996 .(  هـاي   نـشانه اگـر
ثيرگذار بر  تأداراي پتانسيل   هاي    فرصتعنوان   تغيير و دگرگوني شناسايي شده در پويش، به       

 در فعاليـت    هـا   دادهآوري   هنگـام جمـع   . باني قرار گيرند   مان تعبير شوند، بايد مورد ديده     ساز
 شـواهد   ي   دربـاره  ها يزن  و گمانه  ها ينيب جوي اطلاعاتي كه شامل پيش    و  باني، در جست   ديده

بيني اثبات روندها در راستاي آينده يا احتمـال          پيشي    لازمه. ميباش يمروند و رويداد است،     
رخ )  سـال  10بـه عنـوان مثـال       (ي كه در يـك مـدت زمـان معلـوم            ا  بالقوهادهاي  وقوع رخد 

گونـه باشـد     با محاسبات رياضي يا قـضاوت امكان دارد بيني    پيش ي  رويه. استد داد،   نخواه
)Morrison & Wilson, 1996 .(  

 بنـدي   با بررسـي و رده     توانند يم مورد مطالعه    ي   ارزيابي افراد خبره در زمينه     ي  در مرحله 
شـود   تـا سـه سـطح انجـام          توانـد  يم ـحتـي ايـن عملكـرد       .  بپردازنـد  هـا   آنموارد به ارزيابي    

)Morrison, 1987.(  
 دانـشگاهي هنـوز روش      نظـران   صـاحب پژوهـان و     هرچند ممكن است بسياري از دانـش      

زعم محقق    به امارسميت نشناسند     علمي براي شناسايي فرصت به     الگويعنوان   موريسن را به  
 شناسـايي فرصـت در هـر        ي   كـاربردي در زمينـه     هـاي   پژوهشار مناسب براي    اين روش بسي  
ريـزي شـده اسـت،        پايـه  الگو اين   ي  هيپا بربنابراين اساس اين تحقيق     . باشد يمقلمرو مكاني   

 در قلمـرو    دهـد  يم ـنـشان   الگـو   چنان كـه ايـن        زيرا هم  ، شين ندارد  الگويهرچند منافاتي با    
 .پـردازد  يم ـكارآفرينانـه   هـاي     فرصتايي به كشف     خدماتي در محيط صنعت هواپيم     -خود

 تشخيص فرصت آگاهي    فرايند در   عوامل اثرگذار  آرديچويلي و ديگران به      الگويبراساس  
 اجتمـاعي در    ي  شخصيتي محقق بـا ايجـاد شـبكه       هاي    يژگيودارد و بر مبناي دانش سابق و        

رد تا به تشخيص فرصت قلمرو مكاني تحقيق سعي در نائل آمدن به هوشياري كارآفرينانه دا
  . وكار دست يابد  كسبي در راستاي توسعه

   خدماتي مسافر- خودي پيشينه) ج
 خـدمتي  - اولين خود1، وقتي كلارنس سايوندرس1916 خدماتي در سال  -انقلاب خود 

                                                      
1. Clarence Saunders 
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سـپس صـنعت   . ، ظهـور كـرد  نمـود  را معرفـي     1ي در ممفيس تنـسي    ا  رهيزنجخواربارفروشي  
گرفـت و بـه صـنايع ديگـر از جملـه بانكـداري، رسـتوران و                 فروشي آن را به خدمت       خرده

 ). Choi, Cho & Kazda, 2010, P. 119(داد جهانگردي گسترش 
  

  هواپيمايي هاي  شركت خدماتي مسافر در برخي - شده در خودارايه اتدم خ.1 جدول
   خدماتي-خود

ايران   پورتال اينترنتي/ از طريق وب سايت 
"

هما
"  
ويرجين

آمريكا  
كانادا  
  

ش ايرويز
بريتي

  
فرانسه

ت  
امارا

ژاپن  
لوفتانزا  

ي  
اسكانديناو

  

  *    *  *  *  *  * *  *     فصليصورت به پرواز ي دريافت برنامه
  *  *  *  *  *  *  * *  *  *  پرواز/ دريافت اطلاعات سفر 

  *  *  *  *  *  *  * *  *  * نيلا آنرزرو 
  * *  *  *  *  *      *  * پرداخت الكترونيكي

  *   *  *  *  *      *   ير پرواز در رزروتغيير مس
    *  *  *  *      *   تغيير مسير بليط خريداري شده

 *                  استرداد بليط

 * * * * * * * * * * لغو رزرو

  *  *  *  *  *  *  *  *  * رزرو مجدد

    *  *  *  *  *  *  *  *   كلاس پروازيدرخواست ارتقا

ك
بليط الكتروني

 

 *   *  *  *  *    *  *    درخواست اولين پرواز به مقصد
  *  *  *  *  *  *  *  *  * انتخاب صندلي هواپيما

  *  *  *  *  *    *  *  *  چمدان آماده حركت/ دريافت تگ چمدان مسافر

  *  *  *  *  *    *  *  *  خريد مجوز براي بار اضافي

  *  *  *  *  *    *  *  *   كارت سوار شدن با استفاده از باركد

  *  *  *  *  *  *  *  *  *  دريافت كارت سوار شدن

  * * * * * *  * * *  دريافت اطلاعات ترابري الكترونيك بار

ك
چ

-
 اين

 

  *  *  *  *  *  *  *  *  *  اين -لغو عمليات چك

 * *  *  *  *  *          راهنماي جامع كاربر

  *  *  *  *  *          دموي راهنما

 *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  پيگيري چمدان گمشده يا خسارت ديده

راهنما
 

 *  *  *  *  *  *  *  *  *  *  ثيرالسفرك مديريت عضويت در باشگاه مسافران

  

                                                      
1. Memphis Tennessee 
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 نفعـان  يذ خـدماتي را بـراي       -خـود  كـه    وكار  كسبسازي    ساده ي  پروژهدر حال حاضر    
   بلـيط الكترونيـك،     -1: باشـد  يم ـ بخـش    7 شـامل    صنعت هواپيمايي به ارمغان آورده است،     

ــا اســتفاده از باركــد -2   خــدمتي،  - اســتفاده از كيوســك خــود-3،   كــارت ســوار شــدن ب
 برنامه بهبـود    -7 مسافرت سريع،    -6 ترابري الكترونيك،    -5سايي فركانس راديويي،     شنا -4

 ارايـه كيوسك، وب و تلفن همـراه قابـل   هاي  كانالمديريت بار كه در حال حاضر از طريق      
 خدماتي بسياري در هر بخـش معرفـي و مـورد    -موارد خود). Sita, 2008, P. 12(باشد  مي
 شـده   ارايـه  خدمات   )1( شماره   جدول. ايي قرار گرفته است   هواپيمهاي    شركت برداري  بهره

  .دهد يمهواپيمايي را نشان هاي  شركتدر برخي 

  شناسي  روش
 از نوع ها داده گردآوري ي  و براساس نحوهبوده كاربردي ماهيت نظر از تحقيق اين
  . باشد مي) يكم-كيفي( تركيبي هاي پژوهش

ــه ــاري ي جامع ــق آم ــه تحقي ــه دو ب ــسيم جامع ــ تق ــتدش ــك. ه اس ــه بخــش ي  ي جامع
ن امـر در شـركت      خـدماتي در ايـران و بـه ويـژه مـديران و مـسئولا               -اندركاران خـود   دست

 عميق انجـام  ي  خبره مصاحبه20 با باره در اينكه ، "هما"هواپيمايي جمهوري اسلامي ايران     
ل فني، فرهنگي، بازرگاني تـشكي هاي  گروهچنين گروه كانوني برحسب سنخيت در        هم. شد
 "همـا " مسافران شركت هواپيمايي جمهوري اسلامي ايران         يعني  آماري ديگر  ي  جامعه. شد
 خــدماتي مــسافر مــورد ارزيــابي بــه روش پيمايــشي كــه يكــي از -عنــوان مــشتريان خــود بــه

   . تحقيق توصيفي است، قرار گرفتهاي  روش
بـا   شـده    لعـه  آمـاري مطا   ي  حجم نمونـه  در تحقيق پيمايشي با استفاده از فرمول كوكران         

 در "همـا " مـسافر شـركت    10,150 آماري مورد نظر تحقيـق حـدود         ي  توجه به آنكه جامعه   
هـاي    دادهواريانس جامعه بـا توجـه بـه         .  در نظر گرفته شد    نفر 203،  شود يمروز تخمين زده    

افزار  ي به كمك نرمكمspss21/1= واريانس جامعه(  محاسبه شده است( .  
 ي  نفـر از جامعـه  40نامه بـين   ي از پرسشا نسخه ابتدا ،نامه سشمنظور افزايش روايي پر   به

 در اختيار تعدادي از مـديران شـركت       ها  آند، سپس نتايج آماري و تحليلي       شآماري توزيع   
  . نامه تأييد شد  روايي محتوايي پرسشكه و اساتيد دانشگاه قرار گرفت "هما"



  ... خدماتي مسافر در -هاي كارآفرينانه خود               شناسايي فرصت                   

  

17 

 گيري گاري دروني ابزار اندازه    ساز ي  در اين تحقيق روش آلفاي كرونباخ براي محاسبه       
  .باشد مي )2( شماره ضريب آلفاي كرونباخ مطابق جدول. كار رفته است نامه به  پرسشيعني

   آلفاي كرونباخ.2 جدول
  آلفاي كرونباخ  مقياس

  %6/88   خدماتي مسافر- در خود"هما"وضعيت حال شركت هواپيمايي
  %86  دماتي مسافر خ- در رابطه با خود"هما"انتظارات مشتري شركت

   ها افتهي

  كيفي تحقيقي مرحلههاي  افتهي) الف
 خـدماتي مـسافر و مـديران شـركت هواپيمـايي            - خـود  نظران  صاحبدنبال مصاحبه با     به

مــصاحبه، موجــب شناســايي هــاي  دادهپــردازي   و مفهــوم"همــا"جمهــوري اســلامي ايــران 
فناوري، رونـدهاي محيطـي     هاي    شرفتيپ محور اصلي شامل     4روندهاي محيطي در راستاي     

در ايـن  . دش ـاقتصادي، روندهاي محيطي اجتماعي و فرهنگي و تغييـرات قـانوني و سياسـي            
نهـايي تحقيـق در هـر مرحلـه         هـاي     افتـه  ي ي  ارايهبر سودمندي و رعايت اختصار به        ابخش بن 

  . شود مياشاره 
 خدماتي مانند وب، تلفن همراه      -فناوري رشد استفاده از ابزارهاي خود     هاي    شرفتيپدر  

 تحـول   ، و با بهبود بسترهاي ارتباطي و مخابراتي در ايـران          ها  آنو گسترش خدمات بر روي      
بـه كمـك اينترنـت      .  الكترونيكـي رخ خواهـد داد      صـورت  به استفاده از خدمات     دربزرگي  

ات در ايران به سمت خدمات الكترونيكي تغييـر          استفاده از خدم   ي  شيوهپرسرعت به يكباره    
 خـدماتي مـسافر     - خـود  ي  ارايـه  روي بـستر وب      "همـا "در حـال حاضـر شـركت        . ابـد ي  يم

چنين با نـصب چنـد دسـتگاه كيوسـك در فرودگـاه مهرآبـاد مقـدمات                   دارد، هم  يمحدود
تلفـن  هنوز اين شركت از   . ده است كر خدماتي بر روي كيوسك را نيز فراهم         - خود ي  ارايه

 ي بنــا بــه گفتــه. ده اســتنكــر بــرداري بهــره خــدماتي مــسافر - خــودي ارايــههمــراه بــراي 
 - بـر اسـتفاده از خـود   اثرگـذاري  بـستر ارتبـاطي و كيفيـت مناسـب آن نقـش           نظران  صاحب

رسـاني شـركت مخـابرات و        خدماتي خواهد داشت، كه اين مطلب توجه بـه رونـد خـدمت            
  .دهد يمزيرساخت را نشان 
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 خـدماتي مـسافر توجـه بـه     - محيطي اقتصادي قابل شناسايي مرتبط بـا خـود        از روندهاي 
 شدن بازار هوايي با توجه به رشد و افزايش فعاليت ساير خطـوط  تر يرقابت و ها  نهيهزكاهش  

 خـدماتي مـسافر سـطح همكـاري         -چنين با خود   هم. دكر اشاره   توان يمهواپيمايي در ايران    
سـمت   بنـابراين شـركت هواپيمـايي بـه       . افزايش اسـت   در حال    ها  بانكشركت هواپيمايي و    

مـستقيم توسـط خـود مـشتري مـديريت        طـور     بـه  خدماتي كـه     ي  ارايهفروش بدون واسطه و     
  . رود يم، پيش شود يم

مـرتبط بـا    هـاي    فنـاوري در مورد روندهاي محيطي اجتماعي و فرهنگـي، شـوك ورود            
بـا  . دارد ر مفيد قـرا   ي  استفاده فرهنگ   ي   است و در آستانه    شده يسپر خدماتي مسافر    -خود

ي در ايـران،    ا  انـه يرا ايـران و رشـد سـطح سـواد           ي  توجه به جمعيت جوان و تحـصيل كـرده        
دهـي   اجتمـاعي بيگانـه توسـط دولـت، نيـاز بـه شـكل             هـاي     شـبكه دن  كـر چنين مـسدود     هم

رونـد در حـال ظهـور تـشكيل         . دكن ـ يماجتماعي مسافرتي فارسي زبان را نمايان       هاي    شبكه
 كه مقتضي است، شركت هواپيمايي      شود يماجتماعي الكترونيكي تشخيص داده     هاي   شبكه

  . را داشته باشدبرداري بهرهاز آن حداكثر 
ــم ــر مه ــران    نيت ــلامي اي ــوري اس ــايي جمه ــركت هواپيم ــانوني در ش ــر ق ــا" تغيي ، "هم
 كه امكان ارائه قيمـت      باشد يم قانون اساسي    44سازي شركت براساس الزام اصل       خصوصي

  . متغير و پيروي از قانون تجارت را فراهم مي آوردهاي
كانوني در سه دسته گـروه كـانوني فنـي، گـروه كـانوني فرهنگـي،                هاي    گروهبا تشكيل   

كارآفرينانـه بـراي   هـاي   فرصـت  نيتـر  مهـم بـاني    ديـده ي  گروه كانوني بازرگاني در مرحلـه     
وجـب بهبـود در رونـد        به ايـن معنـا كـه م        "هما"شركت هواپيمايي جمهوري اسلامي ايران      

 . دش، استخراج شود و كسب درآمد مستقيم ها نهيهز، كاهش فرايند

 بـه تفكيـك از طريـق وب، كيوسـك و تلفـن      هـا  فرصت ،با توجه به مباني نظري تحقيق 
ليست  به اين ترتيب چك   . شد، شناسايي   دهستن خدماتي مسافر    - خود ي  ارايههمراه كه بستر    

چنـين    هـم .  خدماتي مسافر تهيه شـد     - خود ي  شده در زمينه  شناسايي  هاي    فرصتتايي از    92
آن در شـركت هواپيمـايي موجـود        هـاي     داده بـازار بـراي مـواردي كـه          يبينـي تقاضـا    پيش

 . صورت گرفتن امر تبادل نظر ا و با متخصصهدش، برآورد باشد يم
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  فرصت جذاب توسط متوليـان امـر       42 ،   )3( شماره    جدول براساس ارزيابي   ي  در مرحله 
  . ده استشزينش گ

  "هما" خدماتي مسافر شركت-جذاب در خودهاي  فرصت ليست .3 جدول
  ارايه ي زمينه  موضوع  فرصت

  ي پروازبند زمان بليط همراه با اطلاعات نرخ و ارايهپيشنهاد 
 ي پروازهاي هما و اطلاعات سفر و اعلام خدمات بند زمان جدول ي ارايه

   خدماتي مسافر - خودي دموي ارايه
   خدماتي مسافر -آموزش خود ومعرفي هاي  ليفا ي ارايه

 تبليغات
 خدماتي -خود

مسافر و 
رساني  اطلاع

 عمومي
   نيلا آن يجا وجا، لغو رزر وجا، تغيير رزر دجا، رزرو مجد ورزر

  يون پروازرزرواس   مسافر ي امكان دسترسي به اطلاعات مربوط به پرواز رزرو شده

  پرداخت    خدمات اضافي ي هزينه/ پرداخت روي خط قيمت بليط
   اين- چك   اين -لغو عمليات چك

هاي  فرصت
 جذاب ي كارآفرينانه

از طريق وب براي 
پيمايي شركت هوا

جمهوري اسلامي 
  "هما"ايران 

   نيلا آن يجا وجا، لغو رزر و، تغيير رزرجا مجدد رزرو
  رزرواسيون پرواز درخواست اولين پرواز به مقصد با پشتيباني پاسخ از طريق ايميل يا پيامك

  پرداخت  مبلغ مجوز براي بار اضافي / پرداخت روي خط قيمت بليط
  چمدان آماده / دريافت تگ چمدان مسافر
   اين-چك   اين -لغو عمليات چك

  اطلاعات ترابري الكترونيك بار دريافت 
 بار و چمدان مسافر  پيگيري چمدان گمشده يا خسارت ديده 

هاي  فرصت
 جذاب ي كارآفرينانه

كيوسك شركت  با
هواپيمايي جمهوري 

 "هما"اسلامي ايران 

  مسافر خدماتي- خودي دموارايه /پيامك براي تبليغات شركت هواپيمايي
  ي پروازبند زمان بليط با اطلاعات نرخ و ي ارايهپيشنهاد 

 ي پروازهاي هما و اطلاعات سفر و اعلام خدمات بند زمان جدول ي ارايه
   خدماتي مسافر -آموزش خود ومعرفي هاي  ليفاارسال 

   نيلا آن يجا وزرجا، لغو ر وجا، تغيير رزر دجا ، رزرو مجد ورزر

  تبليغات 
 خدماتي -خود

مسافر و 
رساني  اطلاع

  عمومي
  ارسال پيامك حاوي اطلاعات مربوط به پرواز رزرو شده مسافر 

  رزرواسيون پرواز  خدمات اضافي/ مجوز براي بار اضافي/ پرداخت روي خط مبلغ بليط

  پرداخت   اين -لغو عمليات چك
   اين-چك  ايجاد پروفايل مسافر كثيرالسفر و مديريت رزرو اسيون توسط مسافر 

   رالسفريكث مسافر ي ارسال اطلاعات پروازهاي مورد علاقه
درخواست اولين پرواز به مقصد با پشتيباني پاسخ از طريق ايميل يا پيامك 

  تسهيل پرداخت توسط مسافر كثيرالسفر در باشگاه مسافران 
  اي مسافر بر....  اين و -تسهيل خدمات تغيير مسير، استرداد، چك

مديريت مسافر 
  كثيرالسفر

هاي  فرصت
 جذاب ي كارآفرينانه

از طريق تلفن همراه 
براي شركت 

واپيمايي جمهوري ه
 "هما"اسلامي ايران 
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  ي تحقيق  كمي مرحلههاي  افتهي)ب
  . نشان داده شده است)4(شماره شناختي پاسخگويان در جدول  جمعيتهاي  يژگيو
  

 شناختي جمعيتهاي  يژگيو. 4 جدول

  
  

 -خـود هـاي     نـه يگز در   هـا   آناز مسافران در مورد وضعيت موجود شـركت و انتظـارات            
 شـماره   خدماتي پرسيده شد و از نتـايج آن جـداول  -خدماتي مسافر و موانع استفاده از خود     

  . ، تهيه شددهد يمبندي را نمايش   كه رتبه)7(شماره جدول  و  ها نهيگزلويت و كه ا)6و 5(
  

   خدماتي مسافر در وضعيت موجود شركت-خودهاي  بندي گويه لويتوا. 5جدول 
  با تحليل فريدمن خدماتي مسافر در وضعيت موجود شركت - خودهاي  بندي گويه اولويت

  اولويت   گزينه با تحليل فريدمناولويت   خدماتي مسافر در وضعيت موجود شركت-گزينه خود
  1  11/10 بليط الكترونيك
  2  32/8 فروش اينترنتي

  3  82/7 اطلاعات با وب سايت
  4  62/7 پيگيري بار بدون مسافر با تلفن گويا

  5  57/7 رزرو جا روي خط
  6  11/7 اريپرداخت با كارت اعتب

  7  52/6 خدمات ويژه با تلفن گويا
  8  22/6 پيگيري بار با وب سايت

  9  77/5 استرداد با اينترنت
  10  72/5 پيگيري بار گمشده با وب سايت

  11  25/5 اين با كيوسك-چك
  12  90/4 تسهيلات مسافران كثيرالسفر
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 امتيـاز را بـه ايـن        نيرت ـ  كـم  آشنايي كمي دارند زيـرا         1مسافران با باشگاه اسكاي گيفت    
  .اند دادهمورد 

   خدماتي مسافر در انتظارات مشتري-خودهاي  بندي گويه اولويت .6جدول
   خدماتي مسافر در وضعيت موجود شركت با تحليل فريدمن- خودهاي  بندي گويه اولويت

  اولويت   گزينه با تحليل فريدمناولويت   خدماتي مسافر در وضعيت موجود شركت-گزينه خود
  1  26/12 يادآوري با پيامك يا ايميل

  2  49/12 اعلام تغيير با پيامك
  3  06/10 رزرو جا با تلفن همراه

  4  95/8 رزرو مجدد جا با تلفن همراه
  5  38/8 رزرو جا با كيوسك

  6  01/8 اين با تلفن همراه-چك
  7  01/8 برچسب چمدان با تلفن همراه

  8  94/7 استرداد با تلفن همراه
  9  77/7 چمدان گمشده با تلفن همراهاعلام

  10  63/7 ين با وب سايت ا-چك
  11  61/7 خود سوار شدن به هواپيما

  12  59/7 خدماتي-صورت خودبررسي اسناد به
  13  58/7 رزرو مجدد جا با كيوسك
  14  39/7 برچسب چمدان با كيوسك

  15  25/7 اعلام چمدان گمشده با كيوسك
  16  11/7  سايتاعلام چمدان گمشده با وب

  
 خدماتي مـسافر  - روي خود2پژوهش در مقايسه با آخرين بررسي شركت سيتا  هاي    افتهي

 نيز از بلـيط الكترونيـك و        "هما"، مسافران هواپيمايي جمهوري اسلامي ايران       دهد يمنشان  
ي مربوط به پرداخت اعتباري     ها  تيمحدود اما اند  داشتهترين استقبال را     فروش اينترنتي بيش  

ي بـه نـسبت اسـتقبال از آن در سـاير            تـر   نييپـا  اولويـت ر ايران باعث شده است اين گزينه        د
 هنـوز  "هما" خدماتي مسافر كه شركت      -در موارد خود  . هواپيمايي داشته باشد  هاي    شركت

                                                      
1. Sky Gift ي ايران براي مسافر كثيرالسفراشگاه الكترونيكي هواپيمايي جمهوري اسلامب  
2. SITA 
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 نداده است، تقاضاي مسافران براي دريافت اطلاعات مرتبط با پرواز توسط تلفن همراه              ارايه
سـيتا مايـل بـه      ي    شـده  مـسافران بررسـي       درصـد  75 كه   طور  همان دارد،    را اولويتبالاترين  
دريافت برچـسب چمـدان    . اند  بوده خود   همراهمرتبط با سفر از طريق تلفن       هاي    اميپدريافت  

 7  مـسافران   درصـد 70 نبـوده اسـت، در حـالي كـه          "همـا " مسافران شـركت     يمورد تقاضا 
حويلي پيش از سوار شدن به هواپيمـا         خدماتي برچسب بار ت    -فرودگاه بزرگ تقاضاي خود   

  .اند داشتهرا 

  بحث و  نتيجه
 ي  در جامعـه  ات  خـدم دليل استفاده از      به دهد يمبراساس مباني نظري تحقيق، نتايج نشان       

كارآفرينانـه،  هـاي     فرصـت با كيفيت، يكي از منابع       تاخدمامروزي و گرايش به استفاده از       
 - خـدمات نـوين در صـنعت هواپيمـايي خـود           يكـي از  . اسـت  خدمات نوين در صنايع      ارايه

كارآفرينانه راهكاري براي پيدا    هاي    فرصت رسمي شناسايي    فرايند. باشد يمخدماتي مسافر   
  . است ها آن از برداري بهره براياندركاران امر   به دستارايهبرتر و هاي  تيموقعكردن 
 

    خدماتي مسافر-خودهاي  چالشجدول رتبه بندي موانع و . 7 جدول

انحراف   ميانگين   خدماتي مسافر- خودهاي  چالشموانع  و 
  معيار

ضريب 
 تغييرات

رتبه 
  بندي

  1  2/0  86/0  19/4 خدماتي مسافر-ي زيرساخت استفاده از خوديعدم كارا
  2  26/0  95/0  67/3 خدماتي مسافر- راهنماي جامع و كامل خودارايهعدم 

  3  28/0  98/0  45/3 نات آنخدماتي مسافر و امكا-عدم آگاهي كافي از خود
  4  32/0  02/1  16/3 خدماتي-عدم اطمينان به صحت عملكرد خود
  5  34/0  14/1  33/3 عادت به روش سنتي

  6  35/0  18/1  38/3 خدماتي-رويي با نيروي انساني در مقايسه با خود هترجيح روب
  7  38/0  1/1  88/2 خدماتي مسافر- خوديارايهيعدم كيفيت ابزارها

  8  43/0  16/1  70/2 خدماتي مسافر- خوديارايه سهولت كاربرد ابزارهايعدم
  9  97/0  05/3  41/3 عدم اطمينان به حفظ محرمانگي اطلاعات شخصي

  10  26/1  81/3  02/3 خدماتي مسافر-عدم توانايي در استفاده از خود
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اي محيطـي   فناوري، رونده هاي    شرفتيپ محور اساسي    4، روندها در    دهد يمنتايج نشان   
اقتصادي، روندهاي محيطي اجتماعي و فرهنگي، تغييرات سياسي و قانوني قابل شناسـايي و              

 خدماتي مـسافر در ايـران دارد        - كه تأثير مستقيم بر خود     ها  آن نيتر  مهمپيگيري هستند و از     
 در رونـد  "همـا "  به رشد فروش مستقيم در صنعت هواپيمايي، تغيير قانوني شـركت       توان يم

سازي شركت، تغيير شكل جمعيت ايران به جوانـان تحـصيل كـرده و بـه تبـع آن                    خصوصي
 زنـدگي در برخـورداري از خـدمات كـه          ي   شيوه ي مردم و تغيير   ا  انهيرابالارفتن سطح سواد    

چنين بـا صـدور    هم.  خدماتي خواهد شد، اشاره كرد-موجب تقاضا در برخورداري از خود  
 خدماتي مسافر كاملاً مشهود است كـه يكـي          -بليط الكترونيك آمادگي شركت براي خود     

جذاب هاي  فرصت ، در صورت شناساييدشو يماز منابع در اشتغال ناقص شركت محسوب        
  . شود برداري بهرهسازي تقاضاي مشتري   در راستاي برآوردهتواند يم

م اطلاعـاتي   نظـا  و اسـتفاده از      "هما"شركت  هاي    دادهبا مراجعه به مدير تجزيه و تحليل        
بينـي تقاضـاي بـازار بـراي سـال           پـيش  درصد و    28تبط با فروش اينترنتي، فروش اينترنتي       مر

/ درصد تقاضاي حال    = با استفاده از درصد تقاضاي بازار     . است  درصد 38 ي   به اندازه  2013
ميـزان تقاضـا بـازار بـه انـدازه          درصـد   73= درصد38 /درصد  28درصد تقاضاي آينده يعني     

در توجيه  . است تقاضاي بالا براي دوسال آينده       ي  دهنده  نشان كه. تخمين زده شد  درصد  73
 خـدماتي مـسافر     - بيان داشـت كـه اسـتفاده از خـود          توان يم خدماتي مسافر    -اقتصادي خود 

 18 صـدور يـك بلـيط كاغـذي          ي   با توجه به اينكه هزينه      و شود يم ها  واسطهموجب حذف   
جـويي در هزينـه       دلار صرفه  9براين   بنا باشد،  مي دلار   9 صدور يك بليط الكترونيك      ودلار  

 ي ارايـه  ايـن بـراي شـركت هواپيمـايي بـا      - چـك ي چنين متوسط هزينـه    هم. رخ داده است  
  دلار68/3گيري از نيـروي انـساني    است كه همين خدمت با بهره دلار 16/0 خدماتي  -خود
خـدماتي   - خـود ارايـه  ي بنابراين شايسته است شركت هواپيمايي در هر سـه زمينـه      . باشد  مي

  .تري ورزد مسافر اهتمام بيش

  پيشنهادها 
 بسياري موارد   اما شده   ارايه خدماتي مسافر    - وب، بخشي از موارد خود     ي  در مورد زمينه  
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 و  باشـد  يم ـ عمليـات رزرواسـيون كـاملاً مهيـا          ي  البته زمينـه  . ديگر هنوز پرداخته نشده است    
 شـركت هواپيمـايي     شـود  يم ـ پيشنهاد   . از فروش اينترنتي نيز وجود دارد      برداري  بهرهپتانسيل  

چنـين شـركت     هـم . تري را به فـروش اينترنتـي اختـصاص دهـد           بيشهاي    طيبلتعداد  " هما"
اجتمـاعي مجـازي    هـاي     شـبكه يي كـه تـشكيل      هـا   تيساهواپيمايي با صدور مجوز تبليغ در       

 .  رزرو گروهي و مناسب با خواست مشتريان انجام دهدتواند يم، اند داده

 اين بخش   ويژه  به. باشد يمبسيار اندك   شده است اما    وسك، اقداماتي انجام    در مورد كي  
 بـا اسـتقرار     دشـو  يم ـپيشنهاد  . فرهنگ استفاده و آموزش دارد    هاي    نهيزم كردننياز به فراهم    

شـده و    مـسافران تـشويق      ، شركت هواپيمايي كنار دستگاه كيوسـك در فرودگـاه         ي  نماينده
 از  توانـد  يم ـ شـركت    ي  چنـين نماينـده    هـم . داده شـود   آمـوزش استفاده از كيوسك به آنها      

چنـين دمـوي    هـم . دكن به مسافران حاضر در فرودگاه استفاده    ارايه برايآموزشي  هاي    بولتن
 خـدماتي   -رساني نسبت به خود    كاربرد كيوسك روي نمايشگرهاي فرودگاه موجب اطلاع      

 .مسافر از طريق كيوسك خواهد بود

 -مـسافر تلفـن همـراه در ايـران بايـد اذعـان داشـت خـود                 خدماتي   -در مورد بستر خود   
 از روندهاي درحال    اما نشده است    ارايهخدماتي مسافر بر روي تلفن همراه در ايران تاكنون          

بـا افـزايش    . باشـد   مياستفاده از خدمات به كمك تلفن همراه در ايران          ي    شيوه تغيير   ،ظهور
ي به شركت ا تازهمختلف فرصت هاي  برنامهن  همراه با قابليت اجرا كرد    هاي    تلفناستفاده از   

دنبـال آن    تري به مسافران داشـته باشـند و بـه          رساني بيش  هواپيمايي داده شده تا امكان اطلاع     
ارتبـاط بـا   هـاي   راهدرحـال حاضـر    . كنـد  يم ـرضايت آنان از عملكرد شركت افزايش پيـدا         

اسـتفاده از امكـان     اد  پيـشنه . مشتري محدود به درخواست وي براي دريافت اطلاعات است        
 مـسافر در اسـرع      شـود  يمويژه در زمان تأخير يا لغو پرواز، موجب          رساني به  پيامك و اطلاع  

جـويي در وقـت و نيـروي         تر مـشتري موجـب صـرفه       بنابراين رضايت بيش  . دشووقت مطلع   
  .انساني شركت هواپيمايي خواهد شد
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