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基于层次分析法的机场服务质量评价

王红岩!许雅玺

!中国民航飞行学院 机场工程与运输管理学院"四川 广汉
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摘要!如何更好地提高机场旅客对机场服务的满意度已成为越来越多专家学者与机场管理者研究的热点问题!科学的

评价方法有助于管理者全面了解机场服务质量的现状并未其进行科学决策提供理论基础$以层次分析法'

@QF

(为基

础构建了机场服务质量评价体系!阐述了模型的具体评价过程$以青岛流亭国际机场为例进行实证分析$结果表明!

运用
@QF

方法进行机场服务质量综合评价是可行的!该方法的评价结果可以给机场管理者提供一定的参考意义$
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随着社会经济的发展!民航机场在交通运输经济

的发展中越来越发挥出重要的作用"民航机场服务

作为服务业的组成部分与人们的生活越来越密切相

关!民航机场的服务质量也日益受到公众和机场所有

者的关注"机场方面需要有评价让旅客看到自身的

进步!旅客希望有关机构开展的排名能让机场有更大

的动力完善服务!进而让自身享受到更好的服务$

!

%

"

因此!对民航机场服务质量水平进行研究具有十分重

要的意义"

近年来!对航空运输服务质量的研究大多集中在

对航空公司服务质量评价的研究上!关于机场服务质

量评价模型的研究较少$

$

%

"在机场服务质量评价模

型中!层次分析法&

+,)@*1.

0

6('Q()717',

0

F7-')55

!

简记
@QF

'由于其可以进行定性与定量分析相结合

的多目标决策而越来越得到应用!其对多因素#多标

准#多方案的综合评价及趋势预测相当有效!从而为

求解多准则或无结构特性的复杂问题!提供了一种简

便的决策方法$

=

%

"因此!本文将运用层次分析法进行

机场服务质量评价研究"

!

!

机场服务质量评价指标体系

进行机场服务质量评价的目的是为了帮助机场

管理者了解旅客对机场提供服务的满意程度!找到工

作中存在的问题!从而有针对性的改进服务工作以提

高旅客对机场提供服务的满意程度$

D

%

"侧重于旅客

满意度的机场服务质量评价体系研究!指标选择也需

要以旅客满意度为指导$

"

%

"根据客户满意度理论!客

户的满意程度与产品和服务的质量密切相关!而服务

质量的好坏是客户的一种主观体验"影响用户感知

服务质量的因素可归纳为
"

个方面!即服务的有形

性#可靠性#响应性#保证性和移情性$

$

%

"在分析民航

机场的业务环节以便确定机场服务质量评价体系时!

应从以上
"

个方面考虑!将影响机场服务质量的因素

条理化#层次化"根据机场服务的过程和特点!建立

的机场服务质量评价体系构成情况如图
!

所示"

#

!

机场服务质量评价的
@)K

模型分析
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!

@)K

基本原理

层次分析法根据问题的性质和要达到的总目标!

将问题分解为不同的组成因素!并按照因素间的相互

关联影响以及隶属关系将因素按不同层次聚集组合!

形成一个多层次的分析结构模型!从而最终使问题归

结为最低层&供决策的方案#措施等'相对于最高层

&总目标'的相对重要权值的确定或相对优劣次序的

排定"

#"#

!
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模型构建

第一步,建立层次结构模型

本文所涉及的
@QF

模型层次可以分为三类,目

标层&最高层'只有一个元素就是机场服务质量!是分

析问题的预定目标或理想结果-准则层&中间层'包括

了为实现目标所涉及的中间环节!即为本文所涉及的

机场服务#机场设施#机场安全#机场环境和机场交通

D#
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个一级指标-方案层&最底层'包括了最具体的测评 指标!即本文所涉及的
$"

个二级方案指标"

图
!

!

机场服务质量评价体系

!!

第二步,构造判断矩阵

在机场服务质量评价体系的隶属关系就被确定

后!下一步就是构造判断矩阵!即对同一层次的各因

素关于上一层中某一因素的重要性进行两两比较"

构造出合理的两两比较判断矩阵为
$
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"元素的权

重不容易直接获取!本文通过问卷调查法!按照
!

"
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标度对指标体系&

!
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分别表示同等重要!略

微重要!相对重要!明显重要!绝对总要-

$

!

D

!

#

!

C

表

示介于两个重要度之间'中的各个指标的重要性程度

进行赋值!综合处理分析调查问卷数据之后得出两两

比较的判断矩阵"

第三步,层次单排序及其一致性检验

在构造判断矩阵
@

之后!求出判断矩阵
@

的最

大&绝对值'特征值
"

[1_

!再利用它对应的特征方程
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F

解出相应的特征向量
F

!然后将其特征

向量
F

归一化!即得到同一层次的各因素对于上一

层中 某 一 因 素 的 重 要 性 权 重!系 数 向 量
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一致性指标
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"表示为,
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!其中
?

为判

断矩阵阶数"当
-h%

时!判断矩阵是一致的!

-

的值

越大!判断矩阵不一致程度越严重"

选定平均随机一致性指标
73

"不同的
?

对应的

随机一致性指标
73

取值如表
!

所示"计算一致性

指标比率
-7

!其表示为,

-7h-3

4

73

!规定当
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$

%9!

时!认为判断矩阵具有意的一致性"

表
!
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随机一致性指标
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取值
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第四步,层次总排序

层次单排序得到一组元素相对上一层中某元素

的权重向量!其中最低层中的各方案&或与方案直接

联系的属性层'相对于总准则的合成权重&或属性权

重'!以便进行方案比选"计算合成权重的过程称为

层次总排序!合成权重的计算要由上至下进行!将单

准则权重进行合成!最终进行到最底层得到合成权

重"

%
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实例分析

本文以青岛流亭国际机场为例!运用
@QF

模型

对其服务质量进行评价分析"作为华东地区重要的

航空基地!其旅客吞吐量逐年递增!但民航资源网

$%!D

年发布的第三季度的机场服务评测报告$

#

%指

出!在总分为
"

分制的情况下!青岛流亭机场的综合

得分仅
=9C!

分!排名为第
!D

位"由此可知!流亭机

场的服务质量水平与旅客日益增加的服务要求还有

相当的差距!建立科学可行的机场服务质量评价模

型!客观分析流亭机场服务质量管理现状!对机场管

理者有选择有重点地改进服务质量具有重要意义"

%"!

!

判断矩阵的确定

根据上述
@QF

分析!建立准则层对目标层的判

断矩阵
H

!方案层对准则层的判断矩阵
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分别如表
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表
A

所示"
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层次单排序及一致性检验

由计算得判断矩阵
P

的特征向量
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!由此断定判断矩阵
P

具有满意的一致

性!该判断矩阵为有效矩阵"
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同理可得!判断矩阵
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的特征向量
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"判断矩阵
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的特征向量
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"各判断矩阵均通

过一致性检验!均为有效矩阵"
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!

层次总排序

由表
$B

表
A

各层次单排序的计算结果!可以得

到机场服务质量的
"

个准则层指标和
$"

个方案层指

标相对于总目标层的权重!从而确定出机场服务质量

评价体系指标权重!如表
C

所示"

%"&

!

评价结果分析

从上述计算出的机场服务质量总体水平关于各

等级指标的权重可以看出!机场安检情况和机场服务

水平在准则层中占有较大的比重!是机场服务质量管

理工作的重点"而机场交通问题#商贸购物问题和机

场餐饮娱乐设施问题等则是其管理工作的薄弱环节!

需要有针对性措施提高其管理水平"其中机场交通

排队等待问题和机场陆侧交通问题近年来一直都是

各专家学者研究热点问题!也需引起管理者的重视"

&

!

结语

本文利用
@QF

模型!建立了机场服务质量的多

指标#多层次评价体系!确定了机场服务质量评价指

标的权重!较好的实现了定性与定量的结合!提高
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机场服务质量评价体系指标权重

目标层权重
准则层对目标

层的影响权重

指标层对准则

层的影响权重

指标层对目标

层的合成权重
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了评价结果的合理性"本文认为服务质量管理是一

门内涵丰富的科学!综合全面的服务质量评价体系及

评价过程!为更好地推动机场整体服务质量的提高!

让更多的旅客受益提供了一定的参考意义"
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