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Abstract 
Purpose: This study aimed to identify the components of assessing the level of satisfaction with the quality of services provided 

by airlines and rank 5 airlines (Aseman, Ata, Iran Air, Zagros, and Mahan) based on the level of customer satisfaction with the 

quality of services provided. 

Methodology: The research consists of two phases: first, identifying the components of customer satisfaction with airline 

service quality through a study of the subject literature and interviews with 15 experts (flight attendants and pilots). Step 2: 

Measure passenger satisfaction using two questionnaires completed by 30 frequent travelers. The DEMATEL technique was 

used to determine component weights and identify relationships among components, and the VIKOR technique was used to 

rank airlines. Data were analyzed using Excel and BT Vikor Solver. 

Findings: Among the 20 components identified, the proportionality of the ticket price to the quality of service, the modernity 

of the aircraft, and the price of the ticket had the highest weight. Zagros, Ata, and Aseman airlines ranked first, Iran Air ranked 

second, and Mahan ranked third. In examining the relationships between components, aircraft modernity and up-to-date were 

identified as the most influential criteria, and services for disabled people were identified as the most influential criteria. 

Originality/Value: By presenting a hybrid model of DEMATEL and VIKOR to identify and rank the components of airline 

service satisfaction, this research contributes to the promotion of airline managers' understanding of customers' needs and 

provides a suitable tool to improve service quality.  
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 مقدمه   - 1

 ىبرا  ژه ی وبه   را  خود خاصى  هاچالش  رشد  نیا  ،حالنیا  با.  شودمى  اىمنطقه   و جهانى  سطح  در  ىیهوا  سفرهاى  تقاضاى  رشد  باعث  ثروت  شیافزا
 خدمات  ارایه  از  ىکارآمدتر  ندیفرا   و داده  شیافزا  را   ىفرودگاه  خدمات براى  تقاضا   چنینهم  ى،یهوا  سفرهاى  رشد.  است  ردهک   جادیا  مسافران  تجربه

 .[2]، [1] است کرده الزامى را انی مشتر به

   تی فی ک تی ر یمد و یمهندس       

  www.pqprc.ir  

 338-316، ( 1404)  (،3)  ، شماره15 دوره                

   پژوهشی   نوع مقاله: 

  ی ها شرکت   ی بند رتبه   و   یی هوا   خطوط   خدمات   ت ی ف ی ک   از   ان ی مشتر   ت ی رضا   ی د ی کل   عوامل   ل ی تحل 

 VIKOR-DEMATEL    ی ب ی ترک   کرد ی رو :  یی ما ی هواپ 

 3، ناعمه جعفری 1امیر حسین اخروی   ، ،* 1  یوسف رمضانی 
 . رانیا گناباد، گناباد، یعال آموزش مجتمعگروه مدیریت، 1

 . گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه امام رضا )ع(، مشهد، ایران2
 
 

 

 

 

 کیده چ

 شرکت  5  ىبندرتبه  و  یىهوا   خطوط   توسط  شدهارایه   خدمات  تیفیک  از  تیرضا  زانیم  ىابیارز  ىهامولفه  یىشناسا  ق،یتحق  نی ا  هدف  هدف: 
 .باشد ى م  شده ارایه خدمات تیفیک از انی مشتر تیرضا زانیم اساس بر( ماهان و زاگرس  ر،یارانیا آتا، آسمان،) یىمایهواپ

  یى هوا   خطوط   خدمات  تیفیک  از  انیمشتر  تیرضا  ىهامولفه  یىشناسا:  اول  مرحله: است  مرحله  دو  شامل  قیتحق  نیا  شناسی پژوهش: روش 
  دو   از  استفاده  با  مسافران  تیرضا  سنجش:  دوم   مرحله(.  خلبانان  و  مهمانداران)  خبرگان  از  نفر  15  با  مصاحبه  و  ىموضوع   اتی ادب   مطالعه  قیطر  از

  ى برا   و  DEMATEL  کی تکن  از  هاآن   نیب  روابط  افتنی  و  هامولفه  وزن  نییتع  ىبرا .  شد  لیتکم  رالسفریکث  مسافران  از  نفر  30  توسط  که  پرسشنامه
 . شد  انجام BT Vikor Solver و Excel افزارنرم  با زین  هاداده  لیتحل. شد استفاده VIKOR کی تکن از یىما یهواپ ىهاشرکت  ىبندرتبه 

  را   وزن  نیبالاتر  تیبل  متیق  و  ما یهواپ  بودن  روزبه   و  مدرن  خدمات،  تیفیک  با  تیبل  متیق  تناسب   شده،یى شناسا  مولفه  20  انیم  از  ها: یافته
 ها، مولفه نیب روابط ىبررس  در .کردند کسب را  سوم  رتبه ماهان  و دوم  رتبه ریارانیا ک،ی رتبه آسمان و آتا زاگرس، یىمایهواپ هاىشرکت  .داشتند
 . شد  یىشناسا اریمع نیرتریپذتاثیر ناتوان افراد ژهیو خدمات و اریمع نیگذارترتاثیر مایهواپ بودن روزبه  و مدرن

  خدمات   از  تیرضا  ىهامولفه  ىبندرتبه  و  یىشناسا   ىبرا   VIKOR  و  DEMATEL  ىبیترک   مدل  ارایه  با  پژوهش  نی ا  علمی:   افزودهارزش اصالت/
 . دهدى م ارایه خدمات تیفیک بهبود ىبرا  ىمناسب ابزار و کرده کمک انیمشتر ىازهاین از یىهوا  خطوط  رانی مد درک ىارتقا به ،یىهوا  خطوط 

 .کوریو خدمات، تیفیک ،یىهوا  خطوط ،ىمشتر  تیرضا متل،ی د ها:کلیدواژه 

http://www.pqprc.ir/
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  است   مهم  رقابت  نیا  در  هاآن  رشد  و  تجارت  براى  انی مشتر   جذب  رای ز  ؛کنند مى  رقابت  گریکدی  با  ىمشتر  جذب  ىبرا  شدتبه   یىمایهواپ  هاىشرکت

[2] ،[3] . 

حمل  نهو بخش  هوایى،  ارمغان مىنقل  به  جهان  سراسر  در  جوامع  اقتصاد  براى  را  منافع عظیمى  براى رشد تنها  کلیدى  کاتالیزور  بلکه یک  آورد، 
اما  ؛  کردندهاى هواپیمایى به استراتژى رهبرى قیمت براى زنده ماندن در بازار اقدام  اقتصادى، توسعه اجتماعى و گردشگرى است. در ابتدا، شرکت

به آن بین شرکتها  هاى هواپیمایى رقابتى و کلید جذب و حفظ مشتریان وفادار  زودى متوجه شدند که کیفیت خدمات هواپیمایى، تفاوت عمده 
 ى المللن یب  انجمن  گفته  به.  کند ىم  تیحما  ىجهان  اقتصاد  رشد  از  که  است  ى  ضرور  ىخدمات  ىهابخش  از  ىکی  یىمایهواپ  صنعت.  [5]  ،[4]است
.  است  کرده  حمل   را  بار   تن  ونیلیم  ۶٠  و  مسافر  ارد یلیم  ۴  از  ش یب  و   داشته  ىداخل  ناخالص  دیتول   دلار  ونیلی تر  7/2  صنعت  نیا 1یىهوا  ونقلحمل 
  فردمنحصربه  ىتجار  ىهاىگ یژو  لیدل   به  صنعت  نیا  سود  هیحاش   است،  بوده  قوى  ىیهوا  ونقلحمل   و خدمات  ىیهوا  ىسفرها  ىبرا  تقاضا  کهىدرحال

بالا به مسافران، مزیت اصلى رقابتى براى سودآورى و    تیف یباکخدمات    ارایه. در یک محیط بسیار رقابتى،  [6]  است  مانده  باقى  داریناپا  و  کم  آن،
پایدار است.   از خطوط هوایى  ى چالش نقل هوایو بازار حمل  ازآنجاکهرشد  بسیارى  کیفیت خدمات و رضایت    جی تدر به برانگیزتر شده است،  بر 

در دوران رقابت    [7]  نقل و مسافران بسیار سودآور استوهاى حمل این استراتژى براى شرکت و مشترى، مخصوصا براى آژانس  اندمتمرکزشدهمشترى  
اند. منفى بر عملیات خطوط هوایى داشته  تاثیر هاى هواپیمایى،  هاى غیرمنتظره مالى، رکود اقتصادى و افزایش رقابت شرکتالمللى، بحرانشدید بین 

یابد، از سوى دیگر، رقابت میان خطوط هواپیمایى نیز  روز افزایش مىى مسافرت با هواپیما، روزبهتقاضا برا  سطح زندگى مردم،  با ارتقا  همچنان که
تواند موفقیت را تضمین کند. در عوض، توانایى شرکت براى شناسایى تنهایى نمىبنابراین، عملیات سرویس یا تدارکات، به ؛  در حال افزایش است

معیارهاى کیفیت خدمات براى مدیریت    نییتع تواند مفید واقع گردد. لذا  و ارزیابى این معیارها، مىبر کیفیت خدمات خطوط هوایى    موثرعوامل  
 . [8]ى را جذب نماید تربیش که باید تلاش کند تا کیفیت خدمات را افزایش دهد و مسافران   خطوط هوایى ضرورى است

هاى متعددى مواجه است و راهکارهاى بنیادى و راهبردى  نقل هوایى کشور با مشکلات و چالش وذکر این مطلب ضرورى است که صنعت حمل 
نقل  وهاى حاضر در عرصه حملاست. با توجه به در نظر گرفتن شدت رقابت میان شرکت گرفته قرار موردبحث ترکمها، جهت مقابله با این چالش 

  ش یازپشیبهاى راهبردى را  فناورى و تهیه برنامه  جهانى، توجه به توسعه پررقابتصنعت هوایى کشور و نیز حضور در بازار    ن، لازمه بقاهوایى جها
که به  نقل هوایى به توسعه پایدار دست نخواهد یافت مگر آن و توان نتیجه گرفت که هیچ نوع صنعتى، حتى صنعت حمل سازد؛ بنابراین مى آشکار مى

گذارى نموده و سپس اجرا نماید مبنى شود به علم کافى رسیده باشد و بتواند اهداف دقیقى را پایه نقاط ضعف و قوت و تهدیدهایى که با آن مواجه مى
 . [9] اولویتشان در کیفت؛ دقت لازم مبذول گردد نهیزم درهاى مشتریان که در تدوین این اهداف به نیازها و خواستهبر این

  گاهیجا  ىابی ارز  و  خدمات  تیف یک   از  انی مشتر  تیرضا  بر  موثر  ىدیکل  عوامل  یىشناسا  ،یىهوا  ونقلحمل   صنعت  در   روزافزون  رقابت   به  توجه   با
. هستند   گریکدی  بر  گذارتاثیر  و  متقابل  روابط  ىدارا  عوامل  نیا  که  جاآن  از.  شود ىم  ىتلق  ى راهبرد   ىضرورت  عوامل،  نیا   ىمبنا  بر  یىمایهواپ  هاىشرکت

  ، (VIKOR)  آورد   فراهم   را  هانهی گز  ىبندرتبه   امکان  هم  و(  DEMATEL)  کند  نییتب  را   هاآن  انیم  ىعل  ساختار  هم  که  ىبی ترک   ىکرد ی رو  از  ىریگبهره 
  ى دیکل  ىهامولفه   ان یم  روابط   لی تحل  هدف   با  پژوهش   نیا  رو،نیا  از.  کند   فایا  ىموثر  نقش  خدمات  بهبود  و   ى تی ریمد  ىهاىریگم ی تصم  در   تواندىم

 : شودى م مطرح ىاصل پرسش دو راستا، نیا در. رد یگىم انجام  هاآن اساس بر  یىمایهواپ هاىشرکت ىبندرتبه  و ىمشتر تیرضا

 اند؟کدام  یىمایهواپ هاىشرکت  خدمات تیفیک از انی مشتر  تیرضا ىهامولفه .1
 است؟  چگونه ىمشتر  تیرضا ىهامولفه  اساس بر یىمایهواپ هاىشرکت  ىبندرتبه .2
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 مبانی نظری   - 2  

 کیفیت خدمات

هاى خدماتى است و نقش کلیدى در افزایش رضایت مشترى، وفادارى و مزیت  معیارهاى ارزیابى عملکرد سازمان ترین  کیفیت خدمات یکى از مهم
ها ارتقاى کارایى کل با حداقل هزینه و تطبیق خدمات با نیازهاى مشتریان است. کیفیت خدمات در صنعت هواپیمایى  هدف سازمان.  [3]  رقابتى دارد 

و هر عاملى است که بر درک مشترى از شرکت   هااى مثبت در تعاملات با کارکنان و سیستمنایى رساندن مسافران به مقصد همراه با تجربهشامل توا
خدمات،    .[11]  شودخدمات باکیفیت بالا مزیت اصلى براى سودآورى و رشد پایدار خطوط هوایى محسوب مى   ارایه .  [12–10]  گذار باشدتاثیر

هایى مانند دقت، سرعت، امنیت، ادب کارکنان و  شود. شاخصادراک مشترى سنجیده مى  بر اساس ها  محصولات ناملموسى هستند که ارزش آن 
هاى نظرات  داده د که تحلیل  انکرده  تاکیدطالعات اخیر  . م[14]،  [13]  گیرى تجربیات مشترى قابل ارزیابى هستنداند و تنها با اندازه حفظ رابطه، ذهنى

 .[15]، [2] آنلاین، منبع مهمى براى بهبود تجربه مشترى و ارتباط دوطرفه با مسافران است

 ابعاد کیفیت خدمات خطوط هوایی 

 . [8] هاستقیت شرکت، عامل حیاتى موف موثرخدمات   ارایهعملکرد و تعهد خدمه در حل مشکلات مشترى، پاسخ به شکایات و  :کارکنان .1

 .[8] خدمات باکیفیت ضرورى است ارایهورى و هاى مدیریتى مناسب براى ارتقاى بهره مندى از سیستمبهره  :مدیریت .2

ادراک مشترى از خدمات، محور اصلى کیفیت است. رضایت مشترى نتیجه مقایسه عملکرد واقعى سازمان با انتظارات اوست و کلید  :مشترى .3
 .[17]، [16] آیدجذب و حفظ مشتریان به شمار مى

 علل و موانع کمبود کیفیت خدمات

کان  مها براى ارتقاى کیفیت باید علل کمبودها را شناسایى، تجربه مشتریان را پایش و اقدامات بهبود اتخاذ کنند. ابزارهایى مانند سروکوال اسازمان
 . [18] کنندارزیابى ادراک مشتریان از کیفیت خدمات را فراهم مى

مشکلات، دشوارى تخصیص مسئولیت به مرحله خاص از فرآیند، نیاز به زمان طولانى براى تغییر   رویتموانع بهبود کیفیت شامل فقدان قابلیت  
 . [19] افراد است ىنیبشیپرقابل یغخدمات به دلیل ماهیت  ارایهها و نامعین بودن نگرش و رویه 

 ی ارتقا کیفیت خدمات هااستراتژی

 . [20] خدمات باکیفیت ضرورى است ارایهعهد واقعى کلیه کارکنان به : تتعهد سازمانى .1

 . [21] ایجاد کنند و از ایجاد توقع غیرواقعى پرهیز نمایند ها باید انتظارات قابل تحققسازمان : انتظارات مشترى .2

خدمات باکیفیت ضرورى    ارایهایجاد ساختارهایى که مشترى در مرکز قرار گیرد و کارکنان جلو باجه از او پشتیبانى کنند، براى : ساختار سازمانى مناسب .3
 . [22] است

 . [19] دهدتعریف مشترک کیفیت، تغییرپذیرى ادراک مشتریان را کاهش مى : بینش روشن از کیفیت خدمات .۴
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 . [21] ای ساختار سازمانی دایره   - 1 کل ش 
Figure 1- Circular organizational structure [21]. 

 رضایت مشتری 

کیفیت خدمات،   تاثیررضایت تحت  .  [24]،  [23]  ،   [12]آیند بازاریابى و شاخص کلیدى موفقیت خطوط هوایى استرضایت مشترى، نتیجه نهایى فر
پیش ادبیات رضایت،  در  انتظارات  دارد.  قرار  مشتریان  ویژه  و خدمات  است،  قیمت،  معامله  وقوع  از  مشترى  کیفیت،   کهى درحالبینى  ادبیات  در 

 :شودصورت تعریف مى رضایت مشترى به دو .[25] شودکننده مربوط مىهاى مصرف انتظارات به آرزوها یا خواسته 

 نتیجه مصرف کالا یا خدمت و مقایسه با انتظار مشترى : خروجى .1

 .[26] شودکه با مصاحبه یا بررسى تجربه مشتریان ارزیابى مى شناختى رضایتهاى ادراکى و روان بر جنبه  تاکید: فرآیند .2

رضایتسازمان محصولات  و  خدمات  باید  وفادارى  افزایش  و  مشتریان  حفظ  براى  ناراضى    چراکهدهند،    ارایهبخش  ها  رقبا    معمولا مشتریان  به 
 .[27] ،[24] پیوندندمى

 ونقل هوایی و اهمیت استراتژیک آن حمل

ها مدیریت  در ایران، شرکت فرودگاه.  [28]  ارتباطات ملى و عامل کلیدى در توسعه اقتصادى و اجتماعى کشورها استونقل هوایى قلب  صنعت حمل
 . [30]، [29] کننداى و چارترى با نیازهاى متفاوت در بازار فعالیت مىخطوط هوایى برنامه هاى فعال را بر عهده دارد و فرودگاه  ۶0ز %بیش ا

 نکات کلیدی برای موفقیت استراتژی تمایز در خطوط هوایی 

رفاه مسافران، مزیت رقابتى کسب   ارایههایى مانند امارات و سنگاپورایر با نوآورى در امکانات و خدمات داخل کابین و شرکت : خدمات ارایهنوآورى در  .1
 . [31] اندکرده 

هاى اختصاصى به مشتریان پروازهاى متعدد باعث افزایش وفادارى و جلوگیرى از انتقال مشتریان به رقبا  سرویس  ارایه: ثیرالسفرخدمات ویژه مسافران ک .2
 . [31] شودمى

 . [31] ، عامل مهمى در ایجاد تمایز خطوط هوایى استاعتمادقابل ام تجارى معتبر و ایجاد ن :اعتبار برند .3

 . [31] شودین درآمد و رشد تولید مىتربیشخدمات متناسب با نیازهاى مسافران تجارى و تفریحى موجب  ارایه :شناخت بازارهاى هدف .۴
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یت کیفیت خدمات با رویکرد استراتژیک    مدیر

ها را تحلیل  دهند که براى رقابت در محیط جهانى، خطوط هوایى باید معیارهاى رضایت مشترى را شناسایى، روابط على بین آنتحقیقات نشان مى
بى  بندى، ابزار مناس براى رتبه  VIKOR براى تحلیل روابط و    DEMATELهاى  بندى کنند. استفاده از روش ها را بر اساس این معیارها رتبهو شرکت

مجموع، کیفیت خدمات و رضایت مشترى دو ستون اصلى موفقیت  در    . [31]،  [2]  کندگیرى مدیریتى و بهبود کیفیت خدمات فراهم مىبراى تصمیم 
کند و امکان رقابت پایدار  ها را تضمین مى شوند. بهبود این ابعاد، افزایش وفادارى مشتریان و ارتقاى مزیت رقابتى شرکتخطوط هوایى محسوب مى 

 .[12]، [7] ،[3] د آورونقل هوایى را فراهم مى رقابت حمل  در محیط پرچالش و پر

 شده انجام   تحقیقات   بر   مروری  - 3

 انجام شده است.  1گیرى چندمعیارهسیارى در حوزه ارزیابى کیفیت خدمات خطوط هوایى با رویکرد تصمیم هاى اخیر، مطالعات بدر سال

مسافر، تحلیل حساسیت را نیز اعمال کردند تا    2۴٬000بر اساس نظرات بیش از   WASPAS و  آنتروپى هاىبا ترکیب روش   [32]باکر و همکاران  
  ى ریگمیتصم  روش   از  استفاده  با  اروپا  در  نهی هزکم  یىمایهواپ  ى هاشرکت  خدمات  تیف ی ک   عملکرد   ىابی ارز. این تحقیق،  نمایند  تاییدها را  پایدارى یافته

  ى استراتژ  که  ىالمللن یب  یىهوا  خدمات  دهندگانارایه   و   قرارگرفته  ىموردبررس   ىتی ریمد  وکارکسب  ىهامدل  ق،یتحق   نیا  در.  پردازدى م  ارهیچندمع 
 نی گزیجا  داده  منبع  عنوانبه   ىمشتر  ىابی ارز  ىهاستمیس   اساس  بر  مسافران  نظرات  ،چنینهم.  اندشده  گنجانده  اند، گرفته  کاربه  را  نهی هز  ىرهبر

 . است  گرفته قرار مورداستفاده

، چارچوبى  حساسیتو تحلیل    TOPSIS-VIKOR-AISMکاوى،  با استفاده از ترکیب متن  [33]  202۴همکاران در سال  در تحقیق دیگرى، شى و  
 ى ریگم یتصم  ىهاروش   و  ىمتن  ىکاوداده  ىهاک یتکن  از  استفاده  با  مطالعه  نیا.  دادند  ارایهبندى کیفیت خدمات در خطوط هوایى  جامع براى رتبه 

 ىاصل  احساسات  و  هاتم   استخراج  ىبرا  2نهفته  یىمعنا  لیتحل  از  ق،یتحق   نی ا  در.  کندى م  ىابی ارز  را   یىمایهواپ  شرکت  ۸0  خدمات  تیف یک   اره،یچندمع 
 استفاده  با  ىمراتب سلسله  ساختار  ت،ینها  در .  است  شده  ىبرداربهره   احساسات  لیتحل  انجام  ىبرا  اىپرسشنامه  از   سپس  و  شدهاستفاده  نیآنلا  نظرات  از
 . است شده جادیا یىمایهواپ ىهاشرکت ىبندرتبه  ىبرا TOPSIS-VIKOR-AISM روش  از

 انجام شده یل  هاى هوایى کشور برزاند که در پایانهکرده  ارایهمدل غیرجبرانى نوینى را براى ارزیابى رضایت مسافران    [34]  کاستا  گومزو    دا روچا
  به   مدل،  نیا  در.  دهدى م  ارایه  ىفرودگاه  ىهانال یترم  در   مسافران  3تیرضا   سطح  بهبود و ىابی ارز  ىبرا  جبرانرقابل یغ  کاملا  ىمدل  مطالعه   نیا .  است

  خدمات  LoS  ىابی ارز  در  شنهادیپ  نیا.  کند  انتخاب  LoS  ىابی ارز  ىبرا  هاجنبه  از  ىامجموعه   از  را  یىارهایمع   که  شودى م  داده  امکان  نیا  ىمشتر  هر
 دستبه   ىبرا  ELECTRE TRI ME  تمی الگور  قی طر  از  شدهىآورجمع   ىهاداده.  است  شده  شیآزما  ل ی برز  در  ىفرودگاه  ىهانالیترم  توسط  شدهارایه

 . است شده استفاده هاىورود ىسازمرتب اعتبار درجه آوردن

و همکاران چارچوب  CoCoSo و  MEREC  ،MARCOS  اهمعرفى روش   با  [35]  ساریگل  کیفیت خدمات  MCDM یک  ارزیابى  براى  جدید 
.  است   شده  ارایه  MCDM  ىهاروش   از  استفاده  با  ىفرودگاه  خدمات  تیف یک   ىابی ارز  ىبرا  ىدیجد  کرد ی رو  ق،ی تحق   نیا  درد.  فرودگاهى پیشنهاد کردن

 ار یمع   11  اساس  بر  اند،شده  ىابی ارز  2021  سال  در  Skytrax  توسط  ستارهپنج  ىهافرودگاه  عنوانبه   که  فرودگاه  17  خدمات  تیف یک   مطالعه،  نیا  در

 

 

1 Multi-Criteria Decision Making (MSDM) 
2 Latent Semantic Analysis (LSA) 

3 Levels of Service (LoS) 
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  ى هاروش   از  استفاده  با   هافرودگاه  ىبندرتبه   و  شدهنییتع   MCDM  ىهاروش   از  MEREC  روش   از  استفاده  با  ارهایمع   تیاهم.  شودىم  ىریگاندازه

MARCOS و CoCoSo   است آمده دستبه . 

در کشور هند  «ارزیابى کیفیت خدمات صنعت هواپیمایى با استفاده از روش ترکیبى بهترین، بدترین و ویکور »، با عنوان  [36]تحقیقى توسط گوپتا
دسته    7به انجام رسید. در ابتدا، شناسایى صفات کیفیت خدمات صنعت هواپیمایى هند از طریق بررسى گسترده ادبیات و نهایى شدن صفات به  

شده، قیمت بلیت و تصویر  ارایه هاى اضافى و خدمات، ویژگى  موثرعوامل فیزیکى، ایمنى و امنیت، پاسخگویى، اطمینان خاطر، ارتباطات »اصلى 
رتبه  29و    «خطوط هوایى براى  بدترین  بهترین  زیر، روش  ترتیب، عوامل  طبقه  بدین  این صفات استفاده شد.  فیزیکى(، لمس )قابل بندى  عوامل 

هاى مهم کیفیت خدمات براى صنعت ترین ویژگى کیفیت خدمات براى صنعت هواپیمایى هند شناسایى شد. یکى دیگر از ویژگىهمعنوان مبه 
شرکت هواپیمایى در هند بر    5با استفاده از روش ویکور    تیدرنهابود.   ت یبلدرآمد پایین گروهى از مردم هند، قیمت پایین    لیبه دل هواپیمایى هند،  

 . بندى شدندرتبه شدهیىشناساهاى ویژگى اساس

اى ان    –دیمتل فازى  )  ىبیترک گیرى فازى  ى تصمیم هاروش ارزیابى کیفیت خدمات خطوط هوایى با استفاده از  "، با عنوان [8]  تحقیقى توسط پرسین
قابلیت اطمینان، کارکنان، مدیریت،  "بعد  5معیار کیفیت خدمات هواپیمایى در  1۴در ترکیه انجام شد. براى این منظور،  "فازى و ویکور فازى( 1پى

ترین معیار در ارزیابى کیفیت  بندى شدند. در این تحقیق، رضایت مشترى مهمشرکت هواپیمایى رتبه   5و    مشخص شد  "رضایت و موارد فیزیکى
 .ها بر اساس وزن، رسیدگى به شکایات، ظاهر خدمه و ایمنى و امنیت پرواز بودترین ویژگىات هواپیمایى و مهم خدم

انجام    "هاى صنعت هواپیمایى ایران با ارزیابى فازى ترکیبى و الگوریتم ژنتیک بندى شرکترتبه "، با عنوان  [37]  پور  بیناتحقیقى توسط حقیقى و  
،  نیبن یازاهاى آسمان، ماهان، تابان، زاگرس و هما بود که  گرفته است. جامعه آمارى این تحقیق، متشکل از مسافران چند شرکت هواپیمایى به نام 

دیدگاه مسافران بود  هاى هواپیمایى ایران از  بندى شرکتاى براى رتبه روش پیشرفته  ارایهنمونه انتخاب شدند. هدف از این تحقیق،    عنوانبه نفر   ۶۴0
تک معیارها و رضایت کلى با استفاده از ارزیابى فازى ترکیبى و الگوریتم  که براى دستیابى به این منظور در مرحله اول، فاصله بین رضایت از تک 

بندى شدند.  ایران رتبه  پیماىهاى هواآمد و در مرحله دوم، با استفاده از ارزیابى فازى ترکیبى، شرکت  به دستژنتیک محاسبه شد و وزن معیارها  
هاى صنعت هواپیمایى از دیدگاه بندى شرکترتبه   جهیدرنتمتفاوت است و    باهم هاى مختلف مسافران  نتایج نشان داد میزان اهمیت معیارها در گروه 

هان، آسمان، هما، زاگرس و تابان  هاى هواپیمایى مامسافران متفاوت است. نتیجه تحقیق شامل چهار عملگر فازى بود. در عملگر فازى یک، شرکت
هاى هواپیماى تابان، هما، زاگرس، آسمان و ماهان به ترتیب بهترین رتبه را از دیدگاه به ترتیب بهترین رتبه را از دیدگاه کارمندان کسب کردند و شرکت

بهترین رتبه را از دیدگاه کارمندان و زاگرس، هاى ماهان، زاگرس، آسمان، هما و تآوردند. در عملگر فازى دو، شرکت  آمدهدستبه بازرگانان   ابان 
هاى  ن و شرکتماهان، تابان، آسمان و هما از دیدگاه بازرگانان بهترین رتبه را کسب کردند. در عملگر، زاگرس، آسمان، هما و تابان از دیدگاه کارمندا 

هاى  بهترین رتبه را از دیدگاه بازرگانان کسب کردند. در عملگر فازى چهار، شرکتدر رتبه برابر(، ماهان، هما و آسمان، به ترتیب  زاگرس )تابان و  
هاى هما، زاگرس، تابان، ماهان و آسمان صاحب بهترین رتبه از دیدگاه بازرگانان  ماهان، هما، آسمان، زاگرس و تابان، از دیدگاه مسافران و شرکت

 شدند. 

م  انجا  "بر وفادارى مسافران کثیرالسفر هواپیمایى جمهورى اسلامى ایران  موثربررسى عوامل  "، تحت عنوان  [38]  تحقیقى توسط عاملى و همکاران
گیرى تصادفى ساده و بر اساس  نفر بودند که با روش نمونه  ۶۶09ایر در حدود  باشگاه مسافران کثیرالسفر ایران  شد، جامعه آمارى شامل کلیه اعضا

، آزمون 3هاى کاى اسکوئر آوردن نتایج از آزمون  به دستالات تحقیق و  وآمد. براى آزمون س   به دستبراى حجم نمونه   190  ، تعداد2فرمول کوکران
، بر وفادارى  موثرها به این نتیجه رسیدند که عوامل رضایت، تصویر ذهنى، اعتماد و ارتباط استفاده شد. آن 5و ضریب همبستگى اسپیرمن  ۴فریدمن

 

 

1 Analytical Network Process )ANP) 
2 Cocran 
3 Chi-square test 

4 Friedman test 
5 Spearman 
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در طبقه   آمدهدستبه ن سه سطح متفاوت است. بر اساس نتایج  بندى در ایدارند؛ اما اولویت   تاثیرى(  آب   اى،نقره   طلایى،سطح )مسافران در هر سه    
ین و تصویر  تربیش،  موثراى، ارتباط  اند. در طبقه مسافران نقره را بر وفادارى داشته  تاثیرین  ترکمین و تصویر ذهنى،  تربیشمسافران طلایى، اعتماد،  

 اند. را در وفادارى مسافران کثیرالسفر داشته تاثیرین ترکم، موثرط و ارتبا تاثیرین تربیشین و در طبقه آبى نیز رضایت، ترکمذهنى،  

که    انجام گرفت  "هاى هواپیمایى جمهورى اسلامى ایرانبهبود کیفیت خدمات در پروازهاى شرکت"، با عنوان  [9]تحقیقى توسط فیضى و تاتارى  
نفر از مسافران    3۸۴  کردند، بودند ودر پروازهاى داخلى استفاده مى  تیرانیا آمارى تحقیق، مجموعه مسافران ایرانى که از خدمات شرکت  جامعه  

گیرى آمارى انتخاب شدند. در این تحقیق مفاهیم کیفیت و رضایت مشترى در حوزه خدمات  ایر در فرودگاه مهرآباد از طریق نمونه شرکت ایران
بندى اقدامات بهبود نحوه رتبه شد. پس از توسعه مدل،  ارایههاى هوایى  گیرى خدمات مسافرتقرار گرفت و مدل مناسبى براى اندازه  موردبحث

جمهورى   هواپیمایى  شرکت  موردى  مطالعه  در  اولویت ایران)  ىاسلامکیفیت  ادامه،  در  تشریح گردید.  در یک ایر(  کیفیت،  بهبود  اقدامات  بندى 
وسیله یک پرسشنامه سروکوال تعیین گردید. نتایج نشان داد که بهبود کیفیت پژوهش میدانى با استناد به نظرسنجى از یک نمونه تصادفى از مسافران به 

ین تربیشکند. بعد ایمنى و آسایش و بعد علاقه و توجه به مسافران به ترتیب داراى    تامین ریان را  تواند رضایتمندى مشتایر مىایران  خدمات در شرکت
 . ین وزن اهمیت بودندترکم و 

 های ریاضی روش پژوهش و مدل   - 4

 ، ىآمار  جامعه  اطلاعات،  ىگردآور  روش   و  ابزار  ق،یتحق   اتیادب   از  آمدهدستبه  یىهوا  خطوط   خدمات  تیف یک   از  تیرضا  ىهامولفهدر روش تحقیق،  
 . رندیگى م قرار ىموردبررس  ،شدهاستفاده قیتحق  نیا در شده کارگرفته به  ىهاروش  فیتوص  و  نامهپرسش یىایپا و یىروا سنجش، ابزار

فورى با ماهیت عملى متمرکزشده و براى به کار بردن شیوه جدید در جهت زندگى   مسایلحل  بر روى یافتن راه   با توجه به اینکه تحقیقات کاربردى
هدف،   ازنظرباشد لذا، تحقیق حاضر  بسط و گسترش تحقیقات پیشین مى  به دنبالاى  و تحقیقات توسعه  گیرد قرار مى  مورداستفاده  بهتر در جامعه

ى را وصف کرده و محقق با انتخاب یک نمونه که معرف جامعه است موردبررس تحقیق حاضر، متغیرهاى    جاکهازآنباشد و  کاربردى مى-اىتوسعه
ورى که گردآباشد؛ ضمن اینپیمایشى مى-روش، توصیفى  به لحاظ پردازد  ها مى به بررسى متغیرهاى تحقیق و سپس بیان رابطه على و معلولى بین آن

هاى رضایت مولفهافق زمانى، تحقیق پیش رو مقطعى است، براى شناسایى    به لحاظشود، لذا  و در بازه زمانى شش ماه انجام مى   بارک اطلاعات ی
. صورت گرفته است  تحقیق حاضر، در دو مرحله و با استفاده از دو تکنیک   هاى مرتبط استفاده شد.از کیفیت خدمات از ادبیات موضوعى تحقیق

است. با استفاده از این تکنیک،   شده  استفادهمعیارها    ابتدا از تکنیک دیمتل استفاده شد. به همین منظور از ماتریس مقایسات زوجى براى تعیین وزن
ى هواپیمایى  هاشرکت  نجایاهاى تحقیق که در  بندى گزینهاز تکنیک ویکور براى رتبه   تیدرنهایى شد و  شناساالگوى روابط على و میان متغیرها  

 است.  شده استفادهاست، 

 . شده یی شناسا های  مولفه   - 1 جدول 
 Table 1- Identified components. 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهشگر و سال پژوهش  مولفه  ردیف 
 [39] قیمت بلیت  1
 [25]، [36]، [40] تناسب قیمت بلیت با کیفیت خدمات  2
 [25]، [36]، [46–40] رسیدگی به شکایات مشتری  3
های متعدد و آسان بلیت ها و کانالروش 4  [23] ،[36] ،[40] ،[41] ،[44] 
روز و حاوی اطلاعات کافی سایت به 5  [39] ،[23] 
 [36]، [40]، [44] ادب و تواضع خدمه پرواز  6
موقع پرواز به 7  [40–44] ،[23] 
های حین پرواز تنوع سرگرمی 8  [23] ،[36] ،[39, 40] ،[44] ،[46] 
 [39]، [43] پاکیزگی فضای داخلی هواپیما  9

 [44]، [40]، [39]، [36]، [23] راحتی و جاداری صندلی  10
 [23]، [36]، [40]،  [41] ، [39] خدمات غذا و نوشیدنی  11
 [41]، [40]، [36] آراستگی ظاهری خدمه پرواز  12
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 ادامه.    - 1 جدول 

Table 1- Continued. 

   

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  
 

 جامعه و نمونه آماری   - 5

هاى آسمان، آتا، در این تحقیق، شامل کلیه مسافران کثیرالسفر شرکت  موردمطالعهسطح تحلیل در این تحقیق، فرد است، بنابراین جامعه آمارى  
  است.  شدهگرفتهدر نظر باشد، مى مشهد نژاد ىشمهاالمللى فرودگاه شهیدسفرشان ترمینال پروازهاى داخلى و بین ا ایر، زاگرس و ماهان که مبدایران

هاى مختلف را شامل شد و در مرحله دوم  نفر خبره که خلبانان و مهمانداران و کارمندان شرکت  15در این تحقیق، در مرحله اول، نمونه آمارى شامل  
هواپیمایى  سفر با هر پنج شرکت    بارک بار( که تجربه حداقل یبار و حداقل هر دو الى سه روز یک یک   حداکثر هر سه ماه )  رالسفریکثمسافر    30شامل  

ا مشهد مبد  نژاد  ىشمهاى، گردآورى اطلاعات، فرودگاه شهیدادوهفتهباشند که در بازه زمانى  ایر را داشته باشند، مىآسمان، آتا، تابان، زاگرس و ایران
آن  مى  مسافرت  ایناست،  به  توجه  با  نمونه باشند.  روش  پرسشنامهکه  شد،  انجام  شکل هدفمند  به  بین  گیرى  از  مسا  30ها  پس  و  شد  تقسیم  فر 

 تحلیل قرار گرفتند. وها مورد تجزیه ى، پرسشنامهآورجمع 

 دهندگانپاسخجنسیت 

زن هستند.    دهندگانپاسخجنسیت    7/3۶و %  مرد   دهندگانپاسخ   3/۶3ه % ک   دهدىمنشان    2جدول  در    دهندگانپاسخاطلاعات مربوط به جنسیت  
 . دهندى مرا مردان تشکیل  هاىندآزموکه عمده  دهدى ماین نسبت نشان 

 . دهندگان پاسخ اطلاعات مربوط به جنسیت   - 2 جدول 
Table 2- Information on the gender of respondents. 

 

 

 پژوهشگر و سال پژوهش  مولفه  ردیف 
های خارجی تسلط مهمانداران به زبان 13  [44] ،[41] ،[36] ،[23] 
آوری و تحویل بار مسافر زمان جمع 14  [39] ،[23] 
 [43–40]، [45]، [46] کمک مشتاقانه خدمه به مسافر  15
 [36] خدمات ویژه افراد ناتوان  16
پروازهای مکرر در طول هفته  ارایه 17  [44] ،[40] [23] 
 [41]، [44] ایمنی و امنیت پرواز  18
روز های پرواز شبانهتوزیع مناسب ساعت 19  [41] 
روز بودن هواپیما مدرن و به 20  [40] ،[23] 
فصلی   یها شنهادیپ ارایه 21  [39] 
های تور/ تعطیلات پکیج ارایه 22  [23] ،[25] ،[40] 
گمشده پرداخت غرامت به بار   23  [36] 
 [40] دقت و سرعت فرآیند خرید آنلاین  24
 [40] ،[36]، [23] دانش کافی کارکنان شرکت برای پاسخگویی به نیاز مسافرین  25
 [23]، [25]، [40] تبلیغات و اطلاعات در سایت شرکت  26
 [46]، [45]، [43]، [41]، [39]، [36] زمان انتظار برای صدور کارت پرواز  27
 [36]، [39]، [41]، [43]، [45]، [46] کنترل مدارک و مستندات  28
 [39]، [40] دقت در تحویل بار  29
اینترنت حین پرواز  ارایه 30  [47] 
هواپیمایی زمان کاری مناسب دفاتر شرکت 31  [47] 
های مسیر روازتعداد پ 32  [42] 
 [42] خدمات ویژه کودکان  33

 فراوانی  درصد  فراوانی  دهندگان پاسخ جنسیت  
 63.3 19 مرد
 36.7 11 زن

 100 30 مجموع 
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 دهندگانپاسخبازه سنی    

سال    ۴0تا    30ین بازه سنى مربوط به بازه  تربیشکه    اندشده پراکنده  سنى در چهار بازه   ازنظر  دهندگانپاسخ،  شودى مکه در جدول مشاهده    طورهمان
 دارند. قرار از افراد پاسخگو در این بازه سنى 70%است که 

 . دهندگان پاسخ سن    - 3  جدول 
Table 3- Age of respondents. 

 

 

  
 

 دهندگان پاسخمیزان تحصیلات 

تحصیلات   لحاظ  در    گونههمان به  درصد  تربیشاست    شدهداده نشان    4جدول  که  تحصیلات    70%یعنى    هاىآزمودنین  میزان  با  افراد  را  آنان 
 . اندداده کارشناسى تشکیل 

 . دهندگان پاسخ تحصیلات    - 4  جدول 
Table 4- Respondents' education. 

 

 

 

 

 دهندگان پاسخ شغل 

( کارمند بخش خصوصى ۶0%ما )  دهندگانپاسخاست که عمده    شدهم یتقسبه پنج بخش عمده    5 جدولمطابق    دهندگانپاسخى شغلى  هاگروه 
 هستند. 

 . دهندگان پاسخ شغل   - 5 جدول 
Table 5- Respondents' occupations. 

 

 

 

 

 

 درصد فراوانی  فراوانی  سن 
 10 3 سال  30از  ترکم
 70 21 سال 40تا  30
 10 3 سال 50تا  40
 10 3 سال و بالاتر  50

 100 30 مجموع 

 درصد فراوانی  فراوانی  میزان تحصیلات 
 34. 17 4 پلم یدفوق دیپلم و 

 70 21 کارشناسی
 10 3 کارشناسی ارشد 

 6.66 2 دکتری 
 100 30 مجموع 

 درصد فراوانی  فراوانی  شغل 
 10 3 کارمند دولتی

 60 18 کارمند بخش خصوصی 
 6.66 2 تاجر 

 3.34 1 دانشجو 
 0 0 پزشک 

 6.66 2 استاد دانشگاه 
 34. 13 4 سایر 

 100 30 مجموع 
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 دهندگانپاسخ هدف از مسافرت 

 . دهدىمرا دلایل کارى نشان  دهندگانپاسخى هوایى هامسافرت ین هدف ترشیب  6جدول 

 . دهندگان پاسخ دلایل مسافرت    - 6 جدول 
Table 6- Reasons for respondents' travel. 

 

 

 

 دهندگانپاسخدفعات سفر با هواپیما 

 دهندگانپاسخ کثیرالسفر بودن    ى است برتاییدما هر دو ماه یا سه ماه مسافرت هوایى دارند که این    دهندگانپاسخعمده   7جدول  ى  هاافته مطابق ی
 این تحقیق. 

 . دهندگان پاسخ دفعات سفر هوایی   - 7 جدول 
Table 7- Respondents' frequency of air travel. 

 

 

 

 

 . مراحل اجرای تحقیق - 2 شکل 

Figure 2- Research implementation steps. 

 چند معیاره  ی ری گ م ی تصم   - 6

  مورد  متضاد و متعدد ىف یک  عوامل ،ىریگم ی تصم در چنانچه  و اندچندگانه   و متضاد متفاوت، سنجش ىارهایمع  ىدارا ،ىواقع   ىایدن در مسایل اغلب
 گر ی دعبارتبه . ندی گو ارهیچندمع  ىهاىریگم یتصم را ىریگم ی تصم نوع  نیا شوند، انتخاب نهی گز چند  نی ب از مناسب ىراهکارها و  رندیگ قرار  ىابی ارز

 درصد فراوانی  فراوانی  دلایل سفر 

 67. 66 20 کاری 
 33. 33 10 تفریحی 
 100 30 مجموع 

 درصد فراوانی  فراوانی  دفعات سفر 
 13.34 4 هر هفته 

در ماه  دو بار  3 10 
در ماه  بار کی  6 20 

بار کهر دو ماه ی  9 30 
بار کهر سه ماه ی   8 26.66 

 100 30 مجموع 

رتبه‌بندی‌گزینه‌ها‌با‌تکنیك‌ویکور

محاسبه‌وزن‌معیارها‌با‌تکنیکك‌دیمتل

تشکیل‌ماتریس‌مقایسات‌زوجى

تهیه‌پرسشنامه‌ویکور‌به‌منظور‌رتبه‌بندی‌گزینه‌ها

تهیه‌پرسشنامه‌دیمتل‌به‌منظور‌تعیین‌وزن‌معیارها

شناسایى‌مؤلفه‌هاى‌رضایت‌از‌كیفیت‌خدمات‌خطوط‌هوایى

مصاحبه‌با‌خبرگان‌و‌مطالعه‌مبانى‌نظرى‌و‌ادبیات‌موضوعى‌سایر‌تحقیق‌ها
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 نهی گز  نی بهتر  ىطراح  ای  اره،یچندمع   ىریگم یتصم  مسایل  حلراه  که  گرددىم  اطلاق  متناقض،  معمولا   و  متعدد  ىارهایمع   حضور  در  میتصم  اتخاذ  به  
  با  که  است  ىانهی گز  ى برا  جستجو  ا ی  ىطراح  شامل  آن  مراحل   و  اندشدهمشخص  قبل  از  که  است  ىعدد  ىهانه ی گز  ن یب  از  نهی گز  نی بهتر  انتخاب  ای  و

  ارایه   را  نهیبه   ىجواب  اگرچه  ىزی ربرنامه   ىاضی ر  ىهاروش   و  فنون  بود  خواهد  نهی گز  نی ترجالب   و  نی ترجذاب  موجود،  ىارهایمع   همه  گرفتن  نظر  در
 باشند ىم  ىقطع   و  قیدق  ه یاول  اطلاعات  ازمندین  فنون  از  دسته  نیا .  هستند  برخوردار  یىتوانا  نوع   نیا  از  ،ىخاص  مفروضات  و  طیشرا  تحت  اما  د،ینماىم

 گرفتن  نظر  در  ها،روش   نیا  در  گر،ی د  طرف   از.  گرددىم  سر یم  بالا   نهی هز صرف   با  ا ی  و ستی ن  فراهم   ا ی  اطلاعات  نیا  ه یته   امکان  ،ىواقع  مسایل  در  که
 صرفهبه   مقرون  هاآن  ىابی ارز  و  سنجش  و   شده  لحاظ  باشند  داشته  ىکم  حالت  که  یىهاجنبه  بلکه  ست،ین  ریپذامکان   مساله  ىهاجنبه   و   ابعاد  ىتمام

  ىهاروش   کهىدرحال.  نمود  منظور  هاآن  در  توانىنم  را  دارند  ىف یک   حالت  که  گذارتاثیر  طیشرا  و  رهایمتغ   از  ىاریبس  ،ىکل  حالت  در  رو،نیازا.  است
  سلسله   لیتحل  ندیفرآ  ک یتکن  در  ىحت  و   بوده  زمانهم   طوربه   مساله   ىکم  و   ىف یک   ىرهایمتغ   و  طیشرا  گرفتن  نظر  در   به   قادر   ارهیچندمع   ىریگم یتصم
 پژوهش در .[48]  اندداشته  ىریچشمگ  گسترش   و  کاربرد   ها،ک یتکن  نیا  لیدل   نیهم  به.  کرد  ىکالبدشکاف  را  مساله  مختلف،  سطوح  در  توانىم  ىمراتب

 طراحى زوجى مقایسات پرسشنامه آورد  به دستها را  و نیز اوزان آن  همدیگر به را نسبت معیارها از یک هر متقابل تاثیر بتوان کهنیا ىبرا حاضر

 .گرفتند قرار پژوهش این کار کملا هاپرسشنامهاین  ىآورجمع از بعد شد؛ توزیع هاخبره  بین عدد 30تعداد به  و

 . متقابل معیارها   تاثیر نوع   - 8جدول 
Table 8- Type of interaction between criteria. 

 خیلی زیاد  تاثیر  زیاد   تاثیر  متوسط   تاثیر  کم   تاثیر  تاثیر بدون   تاثیر نوع 
 4 3 2 1 0 امتیاز

 .باشدىم هاپرسشنامهمطابق با یک نمونه از  9جدول تشکیل ماتریس تصمیم روش دیمتل که در 

 . ماتریس تصمیم معیارها   - 9 جدول 
Table 9- Criteria decision matrix. 

 

 

 

 

 

 

 

کردند متوسط کل این   ارایهدر ماتریس تصمیم    هاعاملمتقابل    تاثیرگیرندگان نظرات خود را در مورد  ینکه تصمیما  از  پسمتوسط:   ماتریس تشکیل
  دادهنشان    12جدول  در   (T)  و ماتریس رابطه کل  11جدول  دهیم. در ادامه ماتریس متوسط نرمال شده در  ى متشکیل    9جدول  ها در  یسماتر
 . اندشده

 

 

 A B C D E F G H M N O P Q R S T W X Y Z معیار 

A 0 3 0 0 0 2 0 1 1 2 3 2 1 2 4 0 4 2 2 3 

B 3 0 4 2 2 2 3 2 2 3 3 2 1 3 3 2 2 2 1 2 

C 0 4 0 0 1 0 4 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2 0 0 0 

D 0 3 2 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 1 0 

E 0 2 1 4 0 0 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

F 0 2 2 0 0 0 0 1 0 1 2 0 3 0 0 0 0 0 0 0 

G 0 3 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 1 2 2 4 3 4 0 

H 0 2 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

M 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0 0 

N 3 3 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 2 3 0 3 

O 3 4 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 

P 0 1 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 

Q 0 1 4 0 0 3 0 1 0 0 1 0 3 3 3 0 0 0 0 0 

R 0 2 2 0 0 0 1 2 1 0 0 0 0 2 1 0 2 0 0 0 

S 3 4 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 4 0 3 

T 0 2 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 3 0 

W 3 0 1 3 2 0 3 1 2 0 0 0 3 1 2 2 0 3 2 1 

X 0 4 0 0 0 0 4 0 1 0 0 0 1 1 3 1 2 0 1 1 

Y 1 2 2 0 0 1 3 2 2 0 2 0 0 1 0 0 2 2 0 0 

Z 4 2 0 0 0 3 2 3 3 4 3 2 2 1 3 2 3 4 2 0 
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 . رندگان ی گ م یتصم ماتریس تصمیم متوسط    - 10 جدول 

Table 10- Average decision matrix of decision makers.  
A B C D E F G H M N O P Q R S T W X Y Z 

A 0.000 2.430 1.033 0.000 0.990 0.000 0.000 1.100 1.333 1.966 2.800 0.966 0.666 1.333 2.333 0.000 0.700 1.800 0.000 1.933 

B 2.400 0.000 1.933 0.000 0.600 1.666 2.066 1.933 2.500 2.233 3.166 1.200 0.866 1.800 2.866 1.100 1.033 2.233 0.966 2.066 

C 1.038 1.615 0.000 0.000 0.000 0.000 1.667 0.000 0.533 1.000 0.767 0.000 0.000 0.500 0.500 1.900 1.100 0.833 0.733 0.700 

D 0.000 0.500 0.767 0.000 1.800 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E 0.000 0.733 0.700 2.067 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 1.000 0.000 0.000 0.000 

F 0.000 1.467 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.733 0.000 0.567 1.833 0.567 2.433 1.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

G 0.933 1.667 1.367 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 1.900 0.800 2.100 0.600 

H 1.500 1.700 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.867 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 1.333 

M 0.900 1.633 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.600 0.000 0.000 0.000 0.000 0.867 0.000 0.000 1.233 

N 1.400 1.767 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.733 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.600 0.567 0.000 1.733 

O 2.200 2.500 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.533 0.000 0.000 0.733 

P 0.000 0.867 0.000 0.000 0.000 2.067 0.000 0.000 0.900 0.000 0.000 0.000 0.000 0.733 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

Q 0.533 1.033 0.633 0.000 0.000 1.467 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.700 0.000 1.633 0.900 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

R 0.900 1.633 0.733 0.000 0.000 1.700 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.567 0.000 1.500 0.000 0.000 0.500 0.000 0.000 

S 0.900 1.633 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.600 0.000 0.000 0.000 0.000 0.867 0.000 0.000 1.367 

T 1.000 1.233 1.333 0.000 0.000 0.000 1.100 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.533 0.000 0.567 0.000 

W 0.967 0.933 0.900 0.767 0.667 0.000 1.700 0.000 1.600 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.967 0.000 1.300 2.300 0.600 

X 2.300 2.567 0.000 0.000 0.000 0.000 2.333 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 1.633 0.000 1.633 0.000 1.067 1.167 

Y 1.267 1.233 1.067 0.000 0.000 0.000 2.633 0.000 2.000 0.000 0.667 0.000 0.000 0.000 0.000 1.367 1.867 1.233 0.000 0.000 

Z 3.600 3.267 1.133 0.000 0.667 1.967 2.667 2.900 2.833 3.267 2.667 1.700 1.333 1.300 3.133 0.500 1.333 3.600 0.800 0.000 

 

 . متوسط نرمال شده   س ی ماتر   - 11 جدول 
Table 11- Normalized average matrix.  

A B C D E F G H M N O P Q R S T W X Y Z 

A 0.000 0.063 0.027 0.000 0.026 0.000 0.000 0.028 0.034 0.051 0.072 0.025 0.017 0.034 0.060 0.000 0.018 0.047 0.000 0.050 

B 0.062 0.000 0.050 0.000 0.016 0.043 0.053 0.050 0.065 0.058 0.082 0.031 0.022 0.047 0.074 0.028 0.027 0.058 0.025 0.053 

C 0.027 0.042 0.000 0.000 0.000 0.000 0.043 0.000 0.014 0.026 0.020 0.000 0.000 0.013 0.013 0.049 0.028 0.022 0.019 0.018 

D 0.000 0.013 0.020 0.000 0.047 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

E 0.000 0.019 0.018 0.053 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.026 0.000 0.000 0.000 

F 0.000 0.038 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.019 0.000 0.015 0.047 0.015 0.063 0.026 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

G 0.024 0.043 0.035 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.049 0.021 0.054 0.016 

H 0.039 0.044 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.022 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.034 

M 0.023 0.042 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.016 0.000 0.000 0.000 0.000 0.022 0.000 0.000 0.032 

N 0.036 0.046 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.019 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.016 0.015 0.000 0.045 

O 0.057 0.065 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.014 0.000 0.000 0.019 

P 0.000 0.022 0.000 0.000 0.000 0.053 0.000 0.000 0.023 0.000 0.000 0.000 0.000 0.019 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

Q 0.014 0.027 0.016 0.000 0.000 0.038 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.018 0.000 0.042 0.023 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

R 0.023 0.042 0.019 0.000 0.000 0.044 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.015 0.000 0.039 0.000 0.000 0.013 0.000 0.000 

S 0.023 0.042 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.016 0.000 0.000 0.000 0.000 0.022 0.000 0.000 0.035 

T 0.026 0.032 0.034 0.000 0.000 0.000 0.028 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.014 0.000 0.015 0.000 

W 0.025 0.024 0.023 0.020 0.017 0.000 0.044 0.000 0.041 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.025 0.000 0.034 0.059 0.016 

X 0.059 0.066 0.000 0.000 0.000 0.000 0.060 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.042 0.000 0.042 0.000 0.028 0.030 

Y 0.033 0.032 0.028 0.000 0.000 0.000 0.068 0.000 0.052 0.000 0.017 0.000 0.000 0.000 0.000 0.035 0.048 0.032 0.000 0.000 

Z 0.093 0.084 0.029 0.000 0.017 0.051 0.069 0.075 0.073 0.084 0.069 0.044 0.034 0.034 0.081 0.013 0.034 0.093 0.021 0.000 

 

 . ماتریس رابطه کل   - 12 جدول 
Table 12- Total relationship matrix.  

A B C D E F G H M N O P Q R S T W X Y Z 

A 0.033 0.100 0.038 0.002 0.030 0.013 0.018 0.040 0.053 0.065 0.089 0.035 0.023 0.046 0.081 0.007 0.035 0.065 0.010 0.071 

B 0.102 0.056 0.066 0.002 0.021 0.056 0.076 0.062 0.088 0.075 0.102 0.045 0.030 0.062 0.100 0.037 0.052 0.081 0.039 0.081 

C 0.046 0.063 0.011 0.001 0.003 0.006 0.056 0.007 0.026 0.035 0.031 0.006 0.004 0.019 0.025 0.054 0.041 0.035 0.029 0.031 

D 0.002 0.016 0.022 0.003 0.047 0.001 0.002 0.001 0.002 0.002 0.002 0.001 0.000 0.001 0.002 0.002 0.003 0.002 0.001 0.002 

E 0.004 0.023 0.022 0.054 0.004 0.001 0.004 0.001 0.004 0.002 0.003 0.001 0.001 0.002 0.003 0.003 0.028 0.003 0.003 0.003 

F 0.009 0.049 0.005 0.000 0.001 0.009 0.004 0.003 0.025 0.004 0.020 0.051 0.017 0.068 0.034 0.002 0.004 0.005 0.002 0.006 

G 0.039 0.059 0.044 0.001 0.003 0.004 0.016 0.006 0.014 0.009 0.011 0.005 0.003 0.006 0.011 0.008 0.060 0.034 0.063 0.025 

H 0.050 0.057 0.006 0.000 0.003 0.005 0.007 0.007 0.032 0.010 0.011 0.006 0.004 0.006 0.012 0.003 0.006 0.010 0.004 0.043 

M 0.034 0.053 0.006 0.001 0.003 0.006 0.008 0.007 0.010 0.008 0.010 0.020 0.003 0.006 0.010 0.003 0.028 0.010 0.005 0.039 

N 0.051 0.061 0.008 0.001 0.004 0.006 0.011 0.009 0.031 0.011 0.013 0.007 0.004 0.007 0.014 0.004 0.024 0.027 0.006 0.055 

O 0.069 0.077 0.008 0.001 0.004 0.006 0.009 0.008 0.011 0.011 0.014 0.006 0.004 0.008 0.013 0.004 0.021 0.012 0.005 0.029 
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 . ادامه   - 12 جدول 

Table 12- Continued. 

 

استفاده   )جمع ستونى ماتریس رابطه کل( R)جمع ستونى ماتریس رابطه کل( و  Jى معیارها از دو شاخص ریپذتاثیرى و اثرگذار براى محاسبه میزان 
  :شودىمزیر محاسبه  صورتبه [49] و روش پیشنهادى سبى  Jو  R ىهاشاخص  بر اساسضمن اینکه وزن معیارها  شودىم

 

 . وزن عوامل  و    J و   Rمحاسبه   - 13 جدول 
Table 13- Calculation of R and J and factor weights. 

 

 

 

 

 

 

 

 
 عامل پذیرىتاثیر شدت دهنده  نشان  آن با  متناظر   J مقدار و  سیستم عوامل سایر بر عامل آن گذارىتاثیر نشانگر میزان عامل هر  براى R مقدار

مقدار   ینتربیش  بنابراین است؛ سیستم در نظر مورد  عامل  ثرات و  تاثیرمجموع  کننده مشخص (R+J) نیبنابرا؛ است سیستم سایر عوامل از مذکور
(𝑅𝑖 + 𝐽𝑖)  تفاضل از  عامل از عوامل دیگر در سیستم اثرپذیرى هر سیستم است. عوامل سایر با تعامل ینتربیش داراى   (R+J)  ؛شودىم حاصل 

 : که ىاگونهبه 

 A B C D E F G H M N O P Q R S T W X Y Z 
P 0.004 0.029 0.002 0.000 0.001 0.056 0.002 0.002 0.027 0.002 0.004 0.004 0.002 0.024 0.005 0.001 0.002 0.003 0.001 0.003 

Q 0.020 0.037 0.020 0.000 0.001 0.043 0.004 0.003 0.005 0.004 0.006 0.023 0.003 0.048 0.031 0.002 0.004 0.005 0.002 0.005 

R 0.032 0.054 0.024 0.000 0.002 0.048 0.006 0.004 0.007 0.006 0.009 0.006 0.018 0.008 0.049 0.003 0.006 0.019 0.003 0.008 

S 0.034 0.054 0.006 0.001 0.003 0.006 0.008 0.007 0.010 0.009 0.010 0.021 0.003 0.006 0.010 0.003 0.028 0.010 0.005 0.042 

T 0.034 0.042 0.040 0.001 0.002 0.003 0.036 0.004 0.007 0.006 0.008 0.003 0.002 0.004 0.007 0.004 0.021 0.008 0.020 0.007 

W 0.041 0.044 0.034 0.021 0.021 0.004 0.058 0.005 0.053 0.008 0.010 0.005 0.003 0.005 0.011 0.031 0.014 0.045 0.068 0.026 

X 0.079 0.090 0.014 0.001 0.005 0.007 0.075 0.010 0.017 0.013 0.017 0.008 0.005 0.009 0.059 0.007 0.057 0.018 0.039 0.046 

Y 0.050 0.053 0.038 0.001 0.003 0.004 0.081 0.005 0.062 0.008 0.027 0.005 0.003 0.006 0.011 0.041 0.061 0.044 0.012 0.013 

Z 0.140 0.146 0.050 0.003 0.025 0.066 0.095 0.089 0.102 0.105 0.096 0.061 0.043 0.054 0.114 0.023 0.064 0.120 0.039 0.039 

 𝑊𝑗 =  
∑   𝑅 + 𝐽𝑛

𝑗=1

∑ ∑ (𝑅 + 𝐽)𝑛
𝑗=1

𝑛
𝑗=1

. 

 w R-J R+J J R معیار 
A 0.093 -0.021 1.727 0.874 0.853 
B 0.130 0.070 2.395 1.162 1.233 
C 0.054 0.063 0.994 0.465 0.529 
D 0.011 0.019 0.208 0.094 0.114 
E 0.028 -0.018 0.518 0.186 0.168 
F 0.036 -0.032 0.668 0.350 0.318 
G 0.038 -0.154 0.702 0.577 0.423 
H 0.030 0.004 0.563 0.279 0.284 
M 0.046 -0.317 0.854 0.586 0.268 
N 0.040 -0.040 0.742 0.391 0.351 
O 0.044 -0.176 0.811 0.493 0.317 
P 0.027 -0.143 0.493 0.318 0.175 
Q 0.024 0.091 0.442 0.175 0.267 
R 0.038 -0.084 0.710 0.397 0.313 
S 0.036 -0.325 0.674 0.602 0.277 
T 0.046 0.015 0.857 0.241 0.255 

W 0.058 -0.051 1.064 0.558 0.507 
X 0.061 0.022 1.136 0.557 0.579 
Y 0.048 0.173 0.881 0.354 0.527 
Z 0.111 0.902 2.049 0.573 1.475 

𝑅𝑖گذار قطعى است   تاثیر عامل یک   > 𝐽𝑖 → 𝑅𝑖 − 𝐽𝑖 > 0 → 
𝑅𝑖گذار قطعى است   تاثیر عامل یک  < 𝐽𝑖 → 𝑅𝑖 − 𝐽𝑖 < 0 → 
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 از  آستانه  مقدار  یىنها  مرحله  در.  شودىم  داده   شینما  اگرامی د  ک ی  در  ىعل  روابط  روابط،  آستانه  سی ماتر  لیتشک  و  آستانه  مقدار  محاسبه  با   ادامه  در
(  دارند  آستانه  مقدار  از  ترکم  ىری مقاد  که   ىروابط)  یىجز  روابط  از  توانىم  کار   نیا  با.  شودىم  محاسبه  کل  روابط  سی ماتر  ری مقاد  نی انگیم  قی طر

  آستانه  مقدار  پژوهش  نیا  در.  کرد   رسم  را  قبول  قابل   روابط   شبکه  و  نگرفت  نظر  در  را  ىعل  رابطه  آن  ىعنی  نموده  صفر  را  هاآن  مقدار  و  کرد   نظرصرف 
  0  عدد  و  رابطه  وجود  دهنده  نشان  1  عددشد )  خواهد  14  جدول  صورتبه   روابط   آستانه  سی ماتر  مقدار،  نیا  به  توجه   با  که  آمده  دستبه   0.023

 (. باشدىم رهایمتغ   ن یب ىعل رابط وجود عدم دهنده  نشان

 . ماتریس آستانه روابط   - 14 جدول 
 Table 14- Relationship threshold matrix. 

 

 

 

 

 

 

 

و    هاعلت  دهندهنشان. معیارهاى که بالاى خط افقى قرار دارند  دهدىمرابطه علت و معلولى بین معیارها را نشان   3شکل  در    شدهداده   دیاگرام نشان
 آورى آورى شده از خبرگان،ى جمعهاداده با توجه به تحلیل    بیترت نی ابه .  باشندىم  هامعلول  دهندهنشان معیارهایى که پایین خط افقى قرار دارند  

و   بودن هواپیما  بهمعیار مدرن  ناتوان    باشدىممعیار در مجموعه معیارها    نی گذارترتاثیرروز  افراد  به  ویژه  معیار در    نی رتریپذتاثیرو معیار خدمات 
 . مجموعه است یعنى درجه اثرگذارى این معیار به همه عوامل دیگر بستگى دارد 

 . ا معیاره  بین معلولی و  علت رابطه دیاگرام   - 3 شکل 
Figure 3- Cause and effect diagram between criteria. 

 آمده   دستبه   ىهاوزن   به  توجه  با  و  کوری و  روش   از  استفاده  با(  آتا  و  ریا رانیا   زاگرس،  ماهان،  آسمان،)یىمایهواپ  شرکت  پنج  ق،یتحق   دوم   مرحله  در
 . شوندىم ىبندرتبه ( 13 جدول)

 A B C D E F G H M N O P Q R S T W X Y Z معیار 

A 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 
B 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
C 1 1 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 
D 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
E 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 
F 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 
G 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 
H 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
M 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 
N 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 
O 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
P 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 
Q 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 
R 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 
S 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 
T 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

W 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 1 
X 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 1 
Y 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1 1 0 0 
Z 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 
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 ( کور ی و  روش ) یی  ما ی هواپ   هایشرکت   ی بند رتبه   - 7  

  با  مطابق  دیبا  هانه ی گز  تمام  و  دارد   آل   دهیا  حلراه   به  ک ینزد   ىحلراه   به  ازین  رندهیگم یتصم  کهى  طوربه   ناسازگار  و  نامتناسب  ىارهایمع   با  ىمسایل  در
  ىطراح  و   شروع   زمان  در   مساله  ک ی  ىهاىبرتر  انیب  و  یىشناسا  به   قادر   رندهیگم یتصم  فرد   که  ىطیشرا  در  چنینهم   رند،یگ  قرار   ىابی ارز  مورد   ارهایمع 
  وجود   نهی گز  n  و  اریمع   m  ارهیچندمع   ىریگم یتصم  مساله  ک ی   در  اگر.  شود  مطرح  ىریگم یتصم  ىبرا  ىموثر  ابزار  عنوانبه   تواندىم  روش   نیا  ست،ین  آن

 :داد انجام دیبا را ر ی ز مراحل روش  نیا از استفاده با نهی گز نی بهتر انتخاب منظوربه  د،باش  داشته

 میتصم متوسط سی ماتر لیتشک .1
 ارها یمع وزن سی ماتر نییتع .2
 می تصم سی ماتر در اریمع هر ىبرا  موجود ری مقاد انیم  از مقدار نی بدتر  و نی بهتر  نییتع .3
 Sj و Rj ری مقاد محاسبه .۴
 ( کوریو شاخص) Q مقدار محاسبه .5
 یى نها ىبندرتبه .۶

 هاى شرکت  شد  خواسته  هاآن   از  که  بیترت   نیابه   پرشد  خبره   افراد  توسط   می تصم  سی ماتر  ،ابتدا  دراین صورت است که    به   روش   نیا  از  حاصل  ىهاافتهی
  س ی ماتر  15  جدول.  کنند   ىبندرتبه(  رتبه  نی ترن ییپا  5  و  رتبه  نی بالاتر  ک ی)  5  تا  1  نیب  ارهایمع   از  ک ی  هر  از  خود  تیرضا  زانیم  اساس  بر  را  یىمایهواپ

 . دهدى م نشان ارهایمع  اوزان همراه  به را  خبرگان میتصم متوسط

 . ماتریس آستانه روابط   - 15 جدول 
Table 15- Relationship threshold matrix. 

‌+ نوع معیار  + + + + + + + + + + + + + + + + + + + 

 

قیمت 
ت باک  

ب قیم
تناس

ی ف ی 
ت 

 

رسیدگی به شکایات 
 

ش 
رو

های متعدد 
 

ت ب 
سای

ه 
روز 

ادب و تواضع خدمه  
 

پرواز به 
موقع 

تنوع سرگرمی  
 

پاکیزگی فضا 
راحتی صندلی  

 

خدمات غذا 
 

آراستگی ظاهری خدمه 
 

تسلط مهماندار به زبان 
ها 

  ی 
خارجی 

 

ک مشتاقانه به مسافر 
کم

 

خدمات ویژه 
زمان انتظار تحویل بار  

 

ارایه 
  

پروازها 
  ی 

مکرر 
 

ت پرواز 
امنی

 

ب ساعات پرواز 
توزیع مناس

 

مدرن بودن هواپیما 
 

 3.400 2.300 2.300 1.967 2.833 2.100 2.233 2.067 2.233 2.500 2.500 2.267 3.200 3.267 2.200 2.467 1.933 3.433 2.900 2.800 آسمان 

 1.867 1.933 1.233 1.867 1.967 1.500 1.533 1.200 1.467 1.367 1.400 1.100 2.100 1.233 1.267 1.467 1.433 2.633 1.233 4.500 ماهان 

 2.500 2.700 1.800 2.800 2.233 1.667 1.900 1.700 2.100 2.000 1.833 1.833 2.500 2.800 1.633 2.000 1.767 2.900 1.933 3.700 ایر ایران

 3.800 2.467 3.767 2.933 2.900 2.500 3.000 2.433 2.700 2.933 3.167 3.200 3.433 3.400 3.133 2.600 2.000 3.867 3.533 2.500 زاگرس 

 3.933 3.533 4.133 4.033 2.633 2.567 2.633 2.433 2.300 2.300 3.367 2.933 3.300 2.767 2.433 3.033 2.300 3.667 2.900 1.800 آتا

‌0.093 ها وزن 0.13 0.054 0.011 0.028 0.036 0.038 0.03 0.046 0.04 0.044 0.027 0.024 0.038 0.036 0.046 0.058 0.061 0.048 0.111 

 

 . گیری تصمیم ماتریس وزین    - 16 جدول 
Table 16- Decision-making weight matrix. 

 

قیمت 
ت باک  

ب قیم
تناس

ی ف ی 
ت 

 

رسیدگی به شکایات 
 

ش 
رو

ها 
  ی 

متعدد 
 

ت بروز 
سای

ادب و تواضع خدمه  
 

پرواز به 
موقع 

تنوع سرگرمی  
 

پاکیزگی فضا 
راحتی صندلی  

 

خدمات غذا 
 

آراستگی ظاهری خدمه 
 

تسلط 
  

مهماندار به 
 

زبان 
های خارجی 

 

ک  
کم

مشتاقانه به مسافر 
 

خدمات ویژه 
زمان انتظار تحویل بار  

 

ارایه 
  

پروازها 
  ی 

مکرر 
 

ت پرواز 
امنی

 

ب ساعات پرواز 
توزیع مناس

 

مدرن بودن هواپیما 
 

 0.053 0.019 0.022 0.018 0.023 0.016 0.016 0.011 0.012 0.022 0.017 0.020 0.015 0.020 0.016 0.013 0.005 0.025 0.064 0.036 آسمان 

 0.029 0.016 0.012 0.017 0.016 0.011 0.011 0.006 0.008 0.012 0.010 0.010 0.010 0.008 0.009 0.008 0.004 0.019 0.027 0.058 ماهان 

 0.039 0.022 0.017 0.026 0.018 0.013 0.014 0.009 0.012 0.017 0.013 0.016 0.011 0.017 0.012 0.011 0.005 0.021 0.043 0.048 ایر ایران 

 0.059 0.020 0.036 0.027 0.024 0.019 0.022 0.013 0.015 0.025 0.022 0.028 0.016 0.021 0.023 0.014 0.005 0.028 0.078 0.033 زاگرس 

 0.061 0.029 0.039 0.037 0.021 0.020 0.019 0.013 0.013 0.020 0.024 0.025 0.015 0.017 0.018 0.016 0.006 0.027 0.064 0.023 آتا
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 . ی منف   آل   ده ی ا   و   مثبت   آل   ده ی ا   س ی ماتر   - 17 جدول 

Table 17- Positive ideal and negative ideal matrices. 

 

 

 

 ( معیارها و تعیین شاخص ویکور است.R) تاسف( و مقدار S) مثبت و منفى گام بعدى محاسبه مقدار سودمندى  آل  دهیابعد از تعیین نقاط 

 . منفی   آل   ده ی ا مثبت و    آل   ده ی ا ماتریس    - 18 جدول 
 Table 18- Positive ideal and negative ideal matrices. 

  صورتبه   هاشاخص   بر اساس  هانهی گزاست. به این صورت که ابتدا    آمده  دست  بهشاخص ویکور    بر اساسها  بندى شرکتو در نهایت گام آخر رتبه 
 . شوندىمنزولى مرتبط 

 . ها شاخص  بر اساس هواپیمایی    های شرکت ی  بند رتبه   - 19  جدول   

Table 19- Ranking of airlines based on indicators. 

 

 

 

 : دیآى م دست به ری ز شروط  به   توجه با و  Q شاخص اساس بر هاشرکت یىنها ىبندرتبه  ادامه در

 قبولقابل   تی مز :1 شرط  

 : است برقرار  ری ز رابطه باشد،  هانهی گز تعداد انگری ب n و باشند Q شاخص اساس بر برتر  نهی گز نیدوم و نی اول بیترت  به  A2 و A1 ىهانهی گز اگر

 

 

 

 
S 

 سودمندی   شاخص 
R 

 تاسف شاخص  
Q 

 شاخص ویکور 
 0.1727 0.0586 0.4197 آسمان 

 1 0.13 0.906 ماهان 

 0.5418 0.0904 0.6366 ایر ایران 

 0.0723 0.0689 0.1631 زاگرس 

 0.2795 0.093 0.2202 آتا

 راه حل بهینه 

 قیمت 

ت باک 
ب قیم

تناس
ی ف ی 

ت 
 

رسیدگی به  
شکایات 

 

ش 
رو

های متعدد 
 

ت بروز 
 سای

 ادب و تواضع خدمه 

پرواز به 
موقع 

 

 تنوع سرگرمی 

 پاکیزگی فضا 

 راحتی صندلی 

 خدمات غذا 

 آراستگی ظاهری خدمه 

تسلط مهماندار به زبان 
های  

 خارجی 

ک مشتاقانه به مسافر 
 کم

 خدمات ویژه 

 زمان انتظار تحویل بار 

ارایه پروازها 
  ی 

مکرر 
 

ت پرواز 
توزیع   امنی

ب ساعات پرواز 
مناس

 

 مدرن بودن هواپیما 

 0.061 0.029 0.039 0.037 0.024 0.020 0.022 0.013 0.015 0.025 0.024 0.028 0.016 0.021 0.023 0.016 0.006 0.028 0.078 0.058 مثبت 

 0.029 0.016 0.012 0.017 0.016 0.011 0.011 0.006 0.008 0.012 0.010 0.010 0.010 0.008 0.009 0.008 0.004 0.019 0.027 0.023 منفی

 Qمقدار    بر اساس  Sمقدار    بر اساس   R مقدار   بر اساس 

 زاگرس  0.0723 زاگرس  0.1631 آسمان  0.0586
 آسمان  0.1727 آتا 0.2202 زاگرس  0.0689
 آتا 0.2795 آسمان  0.4197 ایر ایران  0.0904

 ایر ایران  0.5418 ایر ایران  0.6366 آتا 0.093
 ماهان  1 ماهان  0.906 ماهان  0.13

 𝑄(𝐴2) − 𝑄(𝐴1) ≥
1

𝑛 − 1
. 
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 بررسى شروط:  

چون شرط اول برقرار نیست نیاز    هم اولین رتبه را دارد.  Sاولین رتبه را دارد در     Qشاخص    ازلحاظشرط دوم برقرار است چرا که شرکت زاگرس که  
 توافقى زیر استفاده شود:  حلراهاست تا از 

 .بود خواهند اول  رتبه در  باهم آسمان و زاگرس  یىمایهواپ شرکت ىتوافق  حال  راه اساس بر  و نجایا تا نینابراب

 : شود استفاده ری ز ىتوافق  حلراه  از تا است از ین  ستین برقرار اول شرط  چون 

 

 آید: دست مىه ، جدول زیر ب 17 جدول  مطابق ىبندرتبه یىنها  جهینت شروط  ىبررس   با بیترت  نیا  به

 . یی ما ی هواپ   های شرکت   یی نها  ی بند رتبه     - 20 جدول 
Table 20 - Final ranking of airlines.  

 

 

 

 

 

 

 

 . شده یی شناساهای  مولفه ترین  مهم     - 21 جدول 
 Table 21- The most important components identified. 

 مولفه  ردیف 
 قیمت بلیط  1
 خدمات ت یفیکت بایمت بلیتناسب ق 2
 ( بار  گمشدن در پرواز، تاخیر)ی مشتر اتیبه شکا  یگد یرس 3
 (نترنتییا حضوری، ،ی)تلفن تیدد رزرو بلعهای متروش 4
 ی افک  حاوی اطلاعات روز وت بهی سا 5
 تواضع خدمه پرواز  ادب و 6
 موقع  رواز بهپ 7
 (.. مجلات و لم،یقی، فیها طی پرواز )موستنوع سرگرمی 8
 ما یپداخل هوا یفضا گیزیکپا 9

 

،Q -  آسمان  Q زاگرس 

>
1

5 − 1
, 

0.1727 − 0.0723 = 0.1004 < 0.25 →   شرط اول برقرار نیست 

 0.1727 − 0.0723 = 0.1004 < 0.25. 

 

،Q آتا  –  Q    آسمان

>
1

5 − 1
, 

02795 − 01727 = 01068 < 0.25  شرط اول برقرار نیست→

 

0.2795 = 0.0723 − 0.2072 < 0.25, 
Q ‌ایرایران –‌ Q آتا‌‌ >

1

5−1
, 

0.5418 − 0.2795 = 0.2623  شرط اول برقرار است →

Q ‌ماهان –‌ Q ایر  ایران  >
1

5−1
, 

1 − 0.5418 = 04582  شرط اول برقرار است →

 هواپیمایی شرکت   رتبه  
 زاگرس / آسمان / آتا  1
 ایر ایران 2
 ماهان  3
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 . ادامه     - 21 جدول 

 Table 21- Continued. 

 مولفه  ردیف 
 جاداری صندلی  راحتی و 10
 حین پرواز  دنی یخدمات غذا و نوش 11
 آراستگی ظاهری خدمه پرواز  12
 تسلط مهمانداران به زبان های خارجی  13
 مشتاقاته خدمه به مسافر  کمک 14
 لچر(یو-ی که افراد ناتوان )خدمات پزشژی خدمات و 15
 ل بار مسافریتحو  زمان انتظار جمع آوری و  16
 طول هفته  در ررکروازهای مپ ارایه 17
 واز ر ت پیامن ی ونمیا 18
 روز  های پرواز طی شبانه ع مناسب ساعتیتوز 19
 ت ک ماهای شریپودن هوابروز به مدرن و 20

 

 . وزن معیارها   -   22 جدول 

Table 22- Weight of criteria. 

W  معیار 

0.093 A =ت‌یمت‌بلیق 

0.130 B‌=خدمات‌‌تیفیبا‌ك‌‌تیبل‌مت‌یتناسب‌ق 

0.054 Cگم‌شدن‌بار(‌-در‌پرواز‌‌تاخیر‌مشترى‌)‌اتیبه‌شکا‌‌‌یگدی‌=‌رس 

0.011 Dنترنتى(‌یا‌-حضورى-‌ت‌)تلفنىیمتعدد‌رزرو‌بل‌یها=‌روش 

0.028 Eافى‌كحاوى‌اطلاعات‌‌روز‌وت‌بهی‌=‌سا 

0.036 Fادب‌و‌تواضع‌خدمه‌پرواز‌‌= 

0.038 Gپرواز‌به‌موقع‌‌= 

0.030 H(مجلات‌و‌...-لمیف-قىیها‌طى‌پرواز‌)موسرمىگ=‌تنوع‌سر 

0.046 M‌=ما‌یى‌فضاى‌داخل‌هواب‌گزكیاپ 

0.040 Nجاداراى‌صندلى‌‌=‌راحتى‌و 

0.044 Oن‌پرواز‌یدنى‌حینوش‌=‌خدمات‌غذا‌و 

0.027 Pخدمه‌پرواز‌‌ی‌ظاهر‌ی‌=‌آراستگ 

0.024 Qتسلط‌مهمانداران‌به‌زبان‌هاى‌خارجى‌= 

0.038 Rمشتاقانه‌خدمه‌به‌مسافر‌‌ك=‌كم‌ 

0.036 S(‌لچر‌و‌...یى،‌وکه‌افراد‌ناتوان‌)خدمات‌پزشژی‌=‌خدمات‌و 

0.046 Tل‌بار‌مسافر‌ی=‌زمان‌انتظار‌جمع‌آورى‌و‌تحو 

0.058 W‌=رر‌در‌طول‌هفته‌کپروازهاى‌م‌ارایه‌ 

0.061 Xت‌پرواز‌یوامن‌منىی‌=‌ا 

0.048 Yپرواز‌طى‌شبانه‌روز‌ع‌مناسب‌ساعت‌هاى‌ی‌=‌توز 

0.111 Zتك‌ماهاى‌شریروز‌بودن‌هواپ=‌مدرن‌وبه 

 تحلیل حساسیت

 صورتبه   اریمع   هر  وزن  ل،یتحل  نیا   در.  شد  انجام  ارهایمع   وزن  ىرو  بر  تیحساس   لیتحل  ،یىمایهواپ  ىهاشرکت  ىبندرتبه  جینتا  ىداریپا  ىابی ارز  ىبرا
 . دی گرد  تکرار VIKOR محاسبات ها،وزن مجدد ىسازنرمال  از پس  و شد داده رییتغ  10±% جداگانه 

  یىمایهواپ  ى هاشرکت  یىنها  ىبندرتبه  در  معنادار  رییتغ   موجب  کاهش،  چه  و  شیافزا  صورتبه   چه  ارها،یمع   از  ک یچیه  وزن  رییتغ   که  داد  نشان  هاافتهی
 . ماند ىباق  ثابت زین هاشرکت ری سا ىکل بیترت  و کرد  حفظ  را خود  نخست  رتبه  وهای سنار ىتمام در زاگرس  شرکت خاص،  طوربه . نشد
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  در  جزیى راتییتغ  به  ىبندرتبه  که دهدىم نشان   و است پژوهش در استفاده مورد  DEMATEL–VIKOR ىبیترک  مدل اعتبار و  ثبات انگریب جینتا نیا  
 . برخوردارند ىکاف ىداریپا  و  نانیاطم تیقابل از قیتحق  ىهاافته ی ن، یبنابرا؛ ستی ن حساس  ارهایمع  اوزان

 گیری نتیجه   - 8

به تحقیق،  این  شناسایى  در  مهممولفهمنظور  محقق،  هوایى،  خطوط  خدمات  کیفیت  از  مشتریان  رضایت  ادبیات مولفهترین  هاى  مبناى  بر  را  ها 
تر که مهم   مولفه   20،  مولفه  33یان  ها مشخص شد. لذا از مترین آنآورى کرده و پس از مصاحبه با خبرگان، مهمموضوعى و پیشینه تحقیق، جمع 

گذار بر دیگر تاثیرعنوان معیارهاى  معیار به  5بودند شناسایى شدند و سپس با تکنیک دیمتل، به بررسى ارتباط بین معیارها پرداخته شد. در این مرحله  
با استفاده از تکنیک ویکور، پنج شرکت هواپیمایى منتخب، بر اساس    ت ی درنهاپذیر شناسایى شد.  تاثیرعنوان معیارهاى  معیار نیز به   15معیارها و  

 اند. بندى شدهبود، رتبه شدهمحاسبهها که در تکنیک دیمتل مولفه میزان اهمیت و وزن 

 [8]  نیپرس ،  [9]  ىتاتارى و  ها با تحقیق فیضمولفهو در خصوص ترتیب اهمیت وزن    [50]  ىسروستاناللهى  و نعمت  [37]پور  تحقیق حقیقى و نایب  
هاى مختلف مسافران در تحقیق حقیقى و نایب پور متفاوت بود و در  ها در گروه بندى شرکترتبه  واقع  درمتفاوت است.    [12]و آرچانا و سوبحا  

ین  تربیشها نیز، بعد ایمنى  مولفهایر کسب کرد و در مورد اهمیت وزن  اللهى سروستانى نیز شرکت ماهان رتبه بالاتر از آسمان و ایرانتحقیق نعمت
ین وزن را  تربیش   مای هواپهنگام بودن و تنوع ه به دست آورد. بعد ایمنى و ب  [9] وزن را در تحقیق فیضى و تاتارىین ترکم اهمیت و بعد توجه به مسافر 

بعد در نظر گرفته شد. در تحقیق پرسین نیز بعد رسیدگى به    نی ترتیاهمکم که پاسخگویى خدمه  در تحقیق اردکانى و همکاران کسب کرد ضمن این
و راحتى صندلى در تحقیق  بعد ایمنى پرواز تیدرنهاترین ابعاد بر اساس وزن محسوب شدند و شکایات و ظاهر خدمه و ایمنى و امنیت پرواز مهم

 ترین ابعاد کیفیت خدمات پرواز بودند.، مهم  [12]آرچانا و سوبحا

، قیمت پایین بلیت، ویژگى مهم کیفیت [36] باشد. در تحقیق گوپتا، مى[51]  هابرتو بیتنر و   [36]هاى گوپتا  اما نتایج تحقیق حاضر، مطابق با یافته 
و کیفیت درک شده متفاوت است. در این تحقیق   با رضایت کلى  کاملاهابرت نیز دریافتند که رضایت از خدمات    خدمات براى مردم بود. بیتنر و

 کلى، نتیجه به شکل دیگرى بود.صورت مجزا داشتند، در رضایت تک خدمات به نیز، مسافران علیرغم رضایتى که از تک 

 ت یرضا  بر  اثرگذار  ىهامولفه  از  ىامجموعه   ،یىهوا  ونقلحمل  صنعت  خبرگان  نظرات  و  نیشیپ  مطالعات  ،ىنظر  اتیادب   ىمحتوا  لیتحل  اساس  بر
 استفاده   با  سپس  و  شد  ارایه  شدهیىشناسا  ىهامولفه   هیاول  چارچوب  ،1  جدول  در.  د یگرد   استخراج  یىمایهواپ  هاىشرکت  خدمات  تیف یک   از  انی مشتر

. شدند  یىنها  و  ىبنددسته   21  جدول  در  هامولفه  نی ترمهم  معتبر،  ىهاشاخص   با   قیتطب  و  ىف یک   ىمحتوا  لیتحل  خبرگان،  با  قیعم  ىهامصاحبه   از
 ت، یبل  رزرو  ىهاروش   نانیاطم  تیقابل  ات،یشکا  به  ىدگ یرس   خدمات،  تیف یک   با  متیق  تناسب  ت،یبل  متیق  جمله  از  ىد یکل  مولفه  19  اساس،  نیا  بر
  در  نظم   و   یىرایپذ  خدمات  تیف ی ک   ما،ی هواپ  ىداخل  ى فضا  نظافت   پرواز،  ىمنیا  خدمه،  ىارتباط  ىهامهارت  و   ادب  پرواز،   اطلاعات  ىروزرسانبه 

  ى هاىگذاراستیس   ىبرا  یىمبنا  عنوانبه   توانندىم  هاافته ی  نیا .  دیگرد   یىشناسا  انی مشتر  تیرضا  ىهاشاخص  نی ترمهم   عنوان   به  پروازها   ىبندزمان
 .رندیگ قرار استفاده مورد  یىمایهواپ  هاىشرکت در خدمات تیف یک  بهبود

  خدمات   تیف یک   از  ىمشتر  تیرضا  ىهامولفه   نظر از  یىمای هواپ  هاىشرکت  ىبندرتبه   کور،ی و  روش   از  استفاده  با  هاداده   لیتحل  از  آمدهدستبه   جینتا
  که  ىحال  در  است،  شده  اول  رتبه  کسب  به  موفق  آتا/آسمان/زاگرس   یىما یهواپ  شرکت  ،20جدول  با توجه به  .  است  شده  انجام  ىمشخص  صورتبه 
 یىمایهواپ  هاىشرکت  توسط  شدهارایه   خدمات  تیف یک   سطح  در  تفاوت  انگریب  جینتا  نیا.  اندگرفته  قرار  سوم   و   دوم   ىهارتبه   در  بیترت به   ماهان  و  ریا رانیا

 . است انی مشتر دگاهید از مختلف

  ى وفادار  و تیرضا زانیم" ،"خدمات تیف یک  با   متیق نسبت تناسب" ىرهایمتغ  ،22 جدول با  مطابق و متلی د  ک یتکن از آمدهدستبه  جینتا اساس بر
.  شدند   یىشناسا  شدهىابی ارز  ىهامولفه  انیم  در  تیاهم  و  وزن  نی تربیش  ىدارا  عوامل  نی تر مهم  عنوانبه   "متیق  ثبات"  و  "شرکت  یىمای هواپ  در  پرواز  به
  اختصاص   خود  به  را  وزن  نی ترکم  "خاص  ىهازمان   در  مبادلات   نقاط"  و  "(ى نترنتیا )  ىکیالکترون  پرداخت  متنوع   ىهاروش "  رینظ  یىهامولفه  مقابل،  در

 . رندیگ  قرار  استفاده  مورد   یىمایهواپ  صنعت  در  انی مشتر  تیرضا  شیافزا  و  خدمات  تیف یک   بهبود  ىبرا  یىراهنما  عنوانبه   توانندىم  هاافتهی  نیا.  اندداده
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روز بودن هواپیماى شرکت و قیمت بلیت به ترتیب بالاترین  خدمات، مدرن و به   تیف یک  باهاى تناسب قیمت بلیت  مولفه طور که مشاهده شد  همان

های خارجی و آراستگی ظاهری هاى متعدد رزرو بلیت، تسلط مهمانداران به زبان هاى روش مولفه ین اهمیت را دارا بوده و  تربیش   واقع  دروزن و  
 باشد.ین اهمیت میترکمارای د گری دعبارتبه ین وزن و ترکم خدمه پرواز به ترتیب دارای 

مدل    ک صورت یها را به عوامل درگیر را به دو گروه علت و معلول تقسیم نماید و رابطه میان آن   تواندى ه مک مبتنى بر نمودارهایى است   تکنیک دیمتل
وتحلیل تکنیک دیمتل؛ الگوى روابط بر اساس تجزیه   دهد.قرار    ىصورت امتیازدهى موردبررس شدت ارتباطات را به   و   درک درآورد ساختارى قابل 

 است.  آمدهدستبه  3شکل علت و معلولى بر اساس 

یارهایى که پایین خط افقى  ها و مع دهنده علتمعیارهاى که بالاى خط افقى قرار دارند نشان  :  افتیدستتوان به این نتایج  بر اساس این دیاگرام مى 
نشان   دارند  معلولقرار  مىدهنده  داده   بیترت   نیا  به باشند.  ها  تحلیل  به  توجه  جمعبا  بههاى  و  مدرن  معیار  خبرگان،  از  هواپیما  آورى  بودن  روز 

پذیرترین معیار در مجموعه است یعنى درجه اثرگذارى  تاثیرباشد و معیار خدمات ویژه به افراد ناتوان  گذارترین معیار در مجموعه معیارها مىتاثیر
 این معیار به همه عوامل دیگر بستگى دارد.

، ایمنى و شرکت  هاىمای روز بودن هواپمدرن و به شامل    ،یىهوا  خطوط   خدمات  تیف یک   از  مشتریان  گذار بر رضایتتاثیرمعیارهاى على، محرک یا  
  - در پرواز  تاخیر)  ىمشتر  اتیبه شکا  ىدگ یرس ،  خدمات  تیف یباک  تیبل  متیتناسب ق،  روزشبانه   ىپرواز ط  ىهامناسب ساعت  عی توزامنیت پرواز،  

 باشد.مى شدن بار(گم

،  ىتلفن )  تیبلمتعدد رزرو    ىهاروش ،  تیبل  متیق  همچون  ىعوامل  شامل  یىهوا  خطوط   خدمات  از  انی مشتر  تی رضا  بر  پذیرتاثیرمعیارهاى وابسته و  
، لمیف  ،ىق یموس پرواز )  ىط  هاىتنوع سرگرم،  موقعپرواز به ،  ادب و تواضع خدمه پروازى،  اطلاعات کاف  ىروز و حاوبه   تیسا،  ( ىنترنتیاو    ىحضور

تسلط  ، خدمه پرواز ىظاهر ىآراستگ، پرواز نی ح ىدنیخدمات غذا و نوش ى، صندل  ىو جادار  ىراحت، مایداخل هواپ ىفضا ىزگ یپاک، .(.. و  مجلات
و   ىآورزمان انتظار جمع ، (... لچری وى، خدمات پزشکناتوان )افراد  ژه ی خدمات و، کمک مشتاقانه خدمه به مسافرى، خارج  ىهامهمانداران به زبان

 باشد.مى مکرر در طول هفته ىپروازها ارایه، بار مسافر لی تحو

قیمت  مولفهما باید با هواپیما مسافرت کند، لذا یمسافر کثیرالسفر دا جاکهازآنکه خبرگان، مسافران کثیرالسفر هستند و حاضر، به دلیل آن قیدر تحق 
نیز بالا بوده و بنابراین دخالت زیادى در نحوه   مولفهبه تناسب اهمیت قیمت بلیت، وزن این  جهیدرنتبلیت از اهمیت بسیار بالایى برخوردار است و 

بالاترى دارند در رتبه ، شرکتگری دان یببه هاى هواپیمایى دارد.  بندى شرکترتبه بلیت  ى گرفته و بالعکس و چون  ترنییپابندى رتبه  هایى که قیمت 
 هاى هواپیمایى خواهد داشت. بندى شرکتگیرى رتبهبسزایى در شکل تاثیراست، قیمت بلیت داراى وزن و اهمیت بالایى 

 های تحقیق ی و محدودیت کاربرد   دهای شنها ی پ   - 8-1

 ى برا  قیتحق   ىهاشنهادیپ  گرفته،  صورت  وتحلیلتجزیه  از  آمدهدستبه   جینتا  و  هامولفه   نیب  شدهىبررس   روابط  به  توجه  با  ق،یتحق   از  قسمت  نیا  در
 ىسازاده یپ  و   تربیش   تفحص   و  مطالعه  که   شد  خواهد  ان یب  مختصر  هایىشنهادیپ  ادامه  در.  گرددىم  ارایه   موردمطالعه  یىمایهواپ  هاىشرکت  رانیمد
 . گردد ىم واگذار مذکور هاىشرکت در امر نیمسئول  به  هاآن

  و  مدرن  و   تیبل  متیق  ىهامولفه  ىبرا  وزن  و  تیاهم  زانیم  نی تربیش  حاضر،  قیتحق   ىآمار  جامعه  دگاهی د  از  که   شد  مشاهده  22  جدول  جینتا  طبق
 ىدارا  ت یبل  رزرو  متعدد  ىهاروش   و   ىخارج   ىهازبان   به   مهمانداران   تسلط  طورن یهم  و  است  آمده  دستبه   شرکت  مورداستفاده  ىمایهواپ  بودن  روزبه 

 مت، ی ق  بحث  از  ىمشتر  تیرضا  زانیم  بردن  بالا   ىبرا  ری اران یا  و  ماهان  هاىشرکت  شودى م  شنهادیپ  نیبنابرا  است؛  بوده   ت یاهم  و  وزن  زانیم  نی ترکم
 . دهند کاهش را  خود  تیبل متیق شرکت تیسا بودن رنگ  و آب خوش   جهت نهی هز ا ی و مجلات ،هاکاتالوگ  در غاتیتبل ىبرا نهی هز صرف  ىجابه 

  سفر   خلال  در  که  ىخدمت  نوع   هر  ىبرا  دیبا  مسافر  خطوط   نیا   در.  اندآمده  وجودبه   نهی هزکم  خطوط   شعار  با  کشورها  ریسا  در  یىمایهواپ  هاى شرکت
 ىبرا  توانندىم   زین  ریارانیا  و  ماهان  رینظ  ىهایشرکت.  دارد   خدمات  از  استفاده  به  مسافر  لیتما  به  ىبستگ  نی ا  و  کند  پرداخت  نهی هز  شودىم  ارایه
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 ىمشتر  تیرضا  ،ىمشتر  حفظ  کنار  در  تا  کنند  جادیا  خود  ىپروازها  ریسا  کنار  در  ىنیچننیا  ى پروازها  بوده   اول  ت ی اولو  شان یبرا  نهی هز  که  ى مسافران  
 . گردد ىمشتر ىوفادار موجب بلندمدت در و آورده آمده دستبه  را

گاه  بر  علاوه   ىستیبا  امروز  ىرقابت  بازار  در  بقا  استمرار  ىبرا  یىهوا  خطوط   که  ازآنجا   گاه یجا  تیتثب  و  شرفتیپ  تیقابل  رقبا،  گاه یجا  و  تیوضع   از  ىآ
 ى زیانگوسوسه   لاتیتسه   و   فاتیتخف   رالسفریکث  انی مشتر  ىبرا  خصوص به   خود   انی مشتر  ىبرا  توانندىم  ریا رانیا  و  ماهان  شرکت  لذا  باشند  داشته  را  خود

  ى دارا   فاتیتخف   نیا  اما  هستند  فاتیتخف   مشمول  ثارگریا  و  جانباز  ىهاخانواده   و  یىمایهواپ  هاىشرکت  پرسنل  حاضر،  حال  در.  شوند  لیقا
 ى فاتیتخف   رالسفریکث  انی مشتر  ىبرا  ماهان  شرکت.  باشدى م  چارتر   هاىشرکت  و   هاآژانس  ىسو  از   زین  شده  ارایه  فاتیتخف   ریسا  و  است  یىهاتی محدود

  و  فیتخف  100% اول سفر در مثال طوربه  دهد؛ کاهش را رالسفریکث انی مشتر به فیتخف  ارایه نهیزم در هاتی حدودم نیا  است بهتر  که باشدى م قائل
 . کند حفظ  را روند نیا بیترت  نیهم  به  و فیتخف  ۸0% دوم  سفر در سپس

  چنینهم   و   غذا  تیف یک   از  یى بالا  تیرضا  مسافران   شد  مشاهده   پرسشنامه  به   ىدهپاسخ  هنگام  اول،   رتبه  کسب  رغمیعل  زاگرس   و  آسمان  و   آتا  هاىشرکت
 بود؛   شرکت  ىبالا   تاخیر  زانیم  و  موقعبه  پرواز  عدم  زاگرس   شرکت  از  تی رضا  عدم  زانیم  نی تربیش  شد  مشاهده  ىحت.  نداشتند   خدمه  دبانهوم  رفتار
  حداقل   به  را  اتتاخیر  زانیم  و  برده  بالاتر  را  غذا  تیف یک   ها،مولفه  ىتمام  خصوص   در  بالا  تیرضا  کسب  ىبرا  هاشرکت  نیا  شودى م  هیتوص   نیبنابرا

  مسافران   هیکل  نگاه   از  تیف یک   ىهاشاخص   ىتمام  در  یىبالا   گاهیجا  کسب  به  موفق  زاگرس   و  آتا  و   آسمان  هاىشرکت  عوامل   نیا  بهبود  با   بساچه   برساند،
 . شود ان ی مشتر ریسا ىحت و رالسفری کث از اعم

  مولفه   نی گذارترتاثیر  عنوانبه   شرکت  ىمای هواپ  بودن  روزبه   و  مدرن  مولفه  شد،  مشاهده  ،(معلول  و  علت  روابط  اگرامی د)  3  شکل  در  که  طورهمان
  مدرن و روزبه  ىمایهواپ از شرکت استفاده تیاهم جهت لذا دارد  ىذکران یشا تاثیر هامولفه تک تک  ىرو بر مولفه نیا که ىمعن نیا به شد،  یىشناسا

  آسمان   و   آتا  هاىشرکت  شودى م  هی توص ...    و  ىصندل  ىراحت  امن،  و   موقعبه   پرواز   ارایه  آن   دنبال  به   و  ىخراب  زانیم  کاهش  ،ىمشتر  به   تربیش   ىمنیا  القا  و
 نیا فعلا موجود، ىهامی تحر و هاتی محدود لیدل  به البته  که دهند قرار  کار دستور در را شرفتهیپ ىمایهواپ از استفاده خود یىهوا ناوگان در زاگرس  و
 .ستین ىعمل شنهادیپ

  زمان   گذشت  با   ق یتحق   جینتا  و   است  آمدهدستبه   ى از مسافران فرودگاه مشهدآمار  جامعه   ىهاافته ی  اساس  بر  محقق،  جانب  از  شده  ارایه  ىهاشنهادیپ
 ىبرا  نیبنابرا  و   داشت  خواهد  کاربرد   جامعه  ن یهم  ى برا  فوق  ىهاشنهادیپ  لذا  است،  رییتغ   قابل  مسافران   ىهات ی اولو  رای ز  ،کند  رییتغ   است  ممکن

  ى رو  بر  تمرکز  ،در این تحقیق  نمونه  تی محدود  ىاصل  لیدل   .داشت  خواهد  مجدد  و   گسترده  ىبررس   و   بحث  به   ازین   ىآمار  جوامع  ریسا  در  استفاده
 .است شده نمونه حجم کاهش باعث تی محدود نیا . باشند داشته را  یىمایهواپ شرکت 5 ىتمام با سفر تجربه که بود رالسفریکث مسافران

 ی آت  قات ی تحق   ی برا   های شنهاد ی پ   - 8-2

 ى بندرتبه   ىبرا  روش   سه  از  ىبیترک   ىحت  ای  و  گری د  ىهاروش   از  توانىم  ىآت  قاتیتحق   در  شد،  استفاده  متلی د  –کوری و  ىبیترک   روش   از  قیتحق   نیا  در
  توانىم  ىآت  قاتیتحق   در  لذا  باشندى م  دارا   را   پرواز   زانیم  نی تربیش   که  گرفتند   قرار  ىبررس   مورد   یىمایهواپ  هاىشرکت  قیتحق   نیا  در  .کرد   استفاده
 ن یا در .هستند ىالمللن ی ب ىپروازها ىدارا که  یىمای هواپ هاىشرکت هیکل مثلا. کرد ىبندرتبه  و  انتخاب گری د موارد  ثیح  از را  یىمایهواپ هاىشرکت

  و  افتهی  شیافزا  هاشرکت  تعداد  است   بهتر  ندهیآ  قاتیتحق   در.  گرفتند  قرار   ى بررس   مورد   مشهد  شهر  مسافران  و   یىمایهواپ  شرکت  پنج  فقط  قیتحق 
  مسافران   تیرضا  زانیم  در  تفاوت  ىروانشناس   بحث  به  قیتحق   نیا   در  .شوند  سهیمقا  باهم  جینتا  و  شود  انجام  مختلف   شهر  چند  در  قیتحق   همچنین
  ها افته ی  وتحلیلتجزیه   در   توانىم  ىآت  قاتیتحق   در   پس.  نداشت  وجود  ى مساو  تعداد  به  شغل  و   ت یجنس  خصوص   در   نمونه   حجم   رای ز  نشد   پرداخته

 .افتیدست ىجالب جینتا به منظر نیا از

 تشکر و قدردانی 

 . کنند مىاند، قدردانى ها ارزشمند، در بهبود کیفیت این پژوهش نقش داشتهنویسندگان از تمامى داوران محترم که با ارایه نظرات علمى و پیشنهاد
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