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1چکیده
طور  ها، کیفیت خدمات است و مدیران علاقه دارند آن را بهپذیری شرکتیکی از عوامل اصلی رقابت     

های بندی شرکت کنند تا بتوانند خود را با رقبا مقایسه نمایند. هدف پژوهش حاضر، رتبهگیری دقیق اندازه
به مسافران در پروازهای داخلی است. در این پژژوهش   شده ارائههواپیمایی کشور از منظر کیفیت خدمات 

سژنشش  هژای   ی حوزه کیفیت خدمات و با استفاده از نظرهای خبرگان، شاخصها پژوهشابتدا با بررسی 
دهژی شژدند. در نهایژت بژا      هژا وزن  این شژاخص  FAHPروش گیری از  کیفیت تعیین شد. سپس با بهره

ی هواپیمژایی مژورد ارزیژابی قژرار     هژا  شژرکت و بر اساس نظرهای خبرگان،  FVIKORاستفاده از روش 
شود. ممکن است به نتایج اشتباهی منشر  FAHPای  گرفتند. نتایج پژوهش نشان داد روش تحلیل توسعه

اسژتفاده شژد.    FAHPهژا در   در این پژوهش از روش وانگ و چن برای محاسژبه وزن شژاخص   رو نیا از

های جبران خسارت، رعایت ادب و تواضژ    های پاسخگویی، رویه چنین این پژوهش نشان داد شاخصهم
هژای  تگیژری کیفیژت خژدمات برخوردارنژد و شژرک      کارکنان و امنیت پرواز از اهمیت بیشتری در انژدازه 
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 .مقدمه1

رقابت بین این  رو نیازا هستند؛های هواپیمایی همواره در پی جذب و حفظ مشتریان شرکت     
های اما شرکت ؛شدقیمت تنها عامل رقابتی شناخته می ،ها رو به افزایش است. در ابتداشرکت

 علاوه به ؛کندمزیت رقابتی ایشاد نمی مدت یطولاندر  ییتنها بههواپیمایی دریافتند که قیمت 
قیمت  داشتن نگهو با پایین کنندمیدخالت رقابتی  یگذار متیقاپیمایی در کشورها در قوانین هو

شدن رنگ کمعلاوه بر  .[6] دنشومیمنشر بلیت، اغلب به کاهش کیفیت و حتی امنیت پروازها 
کنونی که برای مثال از  یالملل نیبپذیری این صنعت، با فشارهای داخلی و نقش قیمت در رقابت

، است ت گرفتهت خارجی و دوران رکود اقتصادی نشئریلی، افزایش رقاب ونقل حملقیمت کم 
های هواپیمایی در پی کسری بودجه و کاهش سهم بازار با مشکلات تعداد زیادی از شرکت
تا برای مشتریان در حین  اند کردهو بر بهبود خدمات خود تمرکز  اند شدهعدیده اقتصادی مواجه 
   [.49] راحتی رقم بزنندسفر خود تشربه امن و 

در بیان آمارهایی از وضعیت صنعت هواپیمایی ایران اشاره  یرئیس سازمان هواپیمایی کشور     
هواپیماها،  برخاستو   نشستدرصدی  17شاهد رشد  1396کرد که در هفت ماهه نخست سال

ایم  درصدی در حمل بار و پست هوایی بوده 12درصدی اعزام و پذیرش مسافر و رشد  18رشد 
درصد است و این تفاوت  8درصد و در منطقه خاورمیانه در حدود  7ها در جهان حدود  که این نرخ

بق ط [.15] استنرخ توسعه در ایران، حاکی از آغاز دوره درخشان در صنعت هوانوردی کشور 
 یها شرکتشده جا جابهتعداد مسافرهای  نیز (1395) سالنامه آماری سازمان هواپیمایی کشوری

نفر بود که با توجه به  18251667به میزان  1394هواپیمایی ایرانی در پروازهای داخلی در سال 
با  .دهد یمدرصد رشد را نشان  5/4نفر حدود  17462262به میزان  1393عملکرد سال 

بخش  درمشموع یدولت شبههواپیمایی با مالکیت  یها شرکتگرفتن مدیریت خصوصی  نظر در
 ،مسافر 5714230درصد سهم بازار و بخش دولتی  36/76یعنی  ،مسافر 18461971خصوصی 

  [.23] دادنددرصد سهم بازار را به خود اختصاص  64/23یعنی 
هوایی و افزایش ضریب نفوذ آن میان مسافران  ونقل حملدر ایران با توجه به توسعه صنعت      

 ،المللی به بازار ایرانهواپیمایی بین هایها و بازگشت شرکتداخلی و همچنین رف  برخی تحریم
باید ها برای رقابت در این فضا و شرکت شده استهای داخلی پیچیده شرایط رقابت برای شرکت

را شناسایی کنند و  ها آنیت خدمات از دید های کیفبر رضایت مسافران و شاخص مؤثرعوامل 
ضمن ارزیابی وضعیت خود از این دیدگاه، برای بهبود وضعیت خود و کسب رضایت مسافران 

دلیل نبودن رقابت جدی در این بازار اراده جدی برای شناخت گرچه تاکنون بها. کننداقدام 
اما شرایط کنونی این  ،لاش در جهت کسب آنان وجود نداشتههای رضایت مشتری و تشاخص

 مهم را به امری ضروری مبدل ساخته است. 
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قوت و ضعف و  مگر آنکه نقاط ؛توان به توسعه و حتی بقا در بازار دست یافتنمی یطورکل به     
های اصلی و مهم در کیفیت گیری شاخصرا شناسایی کرد. به کمک اندازه ها آنبر  مؤثرعوامل 

مشتریان است، دست  مدنظرکیفیت که به عوامل اصلی  توان یمهای هوایی خدمات مسافرت
بهبود کیفیت خدمات و  یها یاستراتژمبنایی برای بازنویسی و توسعه  عنوان بهیافت و از آن 

  [.17] کردهواپیمایی استفاده  یها شرکتبرای  یریپذ رقابتافزایش 
در بهبود وضعیت  یریکارگ بههای مهم کیفیت خدمات با هدف در بحث شناسایی شاخص     

ارزیابی متنوعی را  یها شاخصمتعدد و  یها مدلتاکنون جریانی از مطالعات،  پژوهشگرانرقابت، 
هنگام ارزیابی،  اینکه های کیفیت یک مشکل فنی بزرگ دارنداند. مطالعات شاخصگسترش داده

 شود یمباعث  مشکل نیاکه [. 45، 29، 22] ابعاد مختلف جدا از هم بررسی شده است
اینکه هر سازمان مناب   خصوص به؛ خدمات ناکافی و ناپیوسته باشند یریگ اندازههای  شاخص

خواهد عملکرد خود را بهبود محدودی در دسترس دارد و زمانی که یک سازمان یا شرکت می
هایی که دارای اهمیت بیشتری است، در جنبه کیفیت خدمات( باید ،بخشد )برای مثال

فیت خدمات در این های دقیق ارزیابی کیبنابراین انتخاب شاخص ؛[10] کندگذاری  سرمایه

ها پرهیز مطالعه، با توجه به اهمیت هر بخش و شاخص صورت گرفته و از وابستگی بین شاخص
های های هواپیمایی کشور بر اساس شاخصبندی شرکترتبه ،هدف پژوهش حاضر شده است.

ترین مدل کیفیت راستا سعی شده است که ابتدا بر مبنای جام . در این استکیفیت خدمات 
دهی های سنشش کیفیت خدمات شناسایی و وزنخدمات موجود و نیز نظر خبرگان، شاخص

های هواپیمایی کشور های داخلی شرکتدر پرواز شده ارائهشوند و سپس وضعیت کنونی خدمات 
 همچنین ؛دست آیدبه ها شرکتبندی این هرتب تیدرنهاها ارزیابی شود و از نظر این شاخص

داخلی دارای  یپروازهاکیفیت خدمات از نظر مسافران  یها جنبهمشخص شود که کدام یک از 
 قرار گیرد. موردتوجهباید بیشتر  ییها بخشبیشتری است و چه  تیاهم
که از  اندهایی استخراج شدهشاخص ،در این پژوهش با استناد به اسناد و مدارک علمی     

هواپیمایی را پوشش  یها شرکتمهم عملکرد  یها جنبهبالایی برخوردارند و  تیاهممطلوبیت و 
و اهمیت FAHP ها با استفاده از روشدهند و در ادامه با گزینش مناسب خبرگان این شاخصمی

 یها شرکتبندی به رتبهFVIKOR و در انتها نیز با استفاده از تکنیک  شده  نییتعهر یک 
هواپیمایی پرداخته شده است. این رویکرد ترکیبی این امکان را فراهم آورده است تا بتوان ضمن 

های ها و تفاوتبرتر و شباهت یها شرکتدلایل موفقیت  تر تیبااهمهای شاخصتعیین 
دقیق  طور بهتوانند عملی، افراد نمی یها تیموقعدر بسیاری از  را بررسی کرد. ها آنعملکردی 

و فازی برای قضاوت موضوعی  نظریهت خود در اثر ابهام و پیچیدگی مسئله را بیان کنند. اولوی
قطعیت در راستا ابهام و عدم که چرا ؛مناسب است یریگ میتصمکیفی در فرآیند ارزیابی و  یابیارز
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به اعداد است و  انیب قابل یدشوار بهموضوع ارزیابی کیفیت خدمات  ازآنشاکهطراحی شده است. 
 باره  نیا دربرای درک قضاوت خبرگان  فازی نظریهقطعیت در آن وجود دارد، استفاده از عدم

به مدیران کمک  هستند که یریگ میتصمفازی ابزارهای قدرتمند  یها روش [.27] استمناسب 
در  یریگ میتصممشکل را در فرآیند تصمیم دخالت دهند. حل مسئله و  یها جنبهتا تمام  کنند یم

 شود یممنشر  ،و انتخاب گزینه یبند رتبهخصوص در هب ،محیط فازی به نتایج دقیق و صحیح
 کیفی یها شاخص مسئله در که شرایطی در دهدمی نشان نیز گذشته مطالعات بررسی [.20]

 با بنابراین ؛اند کرده استفاده اطمینانعدم بر مبتنی هاینظریه از پژوهشگران اغلب دارد، وجود
 استفاده فازی منطق از رویکرد این با پژوهش مسئله انطباق به توجه با و پیشین مطالعات مرور
  .است شده
د توانن دارای این مزیت هستند که می (MADMگیری چندمعیاره ) های تصمیم کتکنی    

که واحدهای یکسانی ندارند( ارزیابی کنند. معیارهای متنوع )های مختلف را با توجه  گزینه
 دهد ها یاری می بندی و انتخاب گزینه گیرنده را در ارزیابی، رتبه گیری چندشاخصه، تصمیم تصمیم

 تشریح شده است. گیری چندمعیاره های تصمیم ز تکنیک[. در ادامه علت استفاده از هر یک ا4]
 این در. است بوده مطالعه مورد مسئله مراتبیسلسله ماهیت ،FAHPروش  از استفاده علت     

 هاشاخص زیر سطح و هاشاخص سطح هدف، سطح شامل مراتبیسلسله درخت یک پژوهش
 در زوجی مقایسات یها روش از استفاده ،(1980) 1ساعتی پیشنهاد بنا بر طرفی از. وجود دارد

 مسئله ازآنشاکه بنابراین ؛[38] است منطقی باشند، مورد 9 حداکثر مقایسهمورد اجزای که زمانی
 روش با زوجی مقایسه ماتریس هر در مقایسهمورد عوامل تعداد و است سطحیچند ماهیت دارای
 داده تشخیص روش نیتر مناسب مسئله، نوع با انطباق نظر از FAHP روش دارد، تناسب بالا
 .شد
 این در موجود یها روش ابتدا مطالعه، این در VIKOR روش یریکارگ به چرایی با ارتباط در     

 ،AHPهمچون ) زوجی مقایسات بر مبتنی یها روش از استفاده ،مثال برای. بررسی شد زمینه
ANP، DEMATELوجود گزینه 13 تعداد چراکه ؛پذیر نبودامکان ها نهیگز یبند رتبه ( برای 
 روش همچنین ؛نبود ریپذ امکان ها روش این از استفاده عملاً ها نهیگز بودن زیاد علت به و داشت

FVIKOR گرید یها روش میان در ( TOPSIS، ELECTRE غیره و)، زمانی و است جدیدتر 
 اخیر یها سال در و [34] کندمی ارائه یتر قیدق جواب وجود دارد، متضاد یها شاخص که

 .است گرفته قرار پژوهشگران مورداقبال
مسئله های هواپیمایی داخلی تاکنون به شرکت در مورد شده انشام هایدر پژوهش که ازآنشا     

کامل و جام  پرداخت نشده است و نیز  صورت بههای آن کیفیت خدمات و اهمیت شاخص

                                                 
1. Saaty 
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اهمیت این  ،بندی شرکت هواپیمایی از این دیدگاه اقدامی صورت نگرفته استتاکنون برای رتبه
گرفته در این زمینه با رویکرد های صورتشود. بیشتر پژوهشنمایان می شیازپ شیبپژوهش 

ابعاد کیفیت خدمات را  ،مطالعه موردی صورت به صرفاًو  اند پرداختهی به این موضوع تحلیل عامل
های هواپیمایی بندی تمام شرکتاند و پژوهشی با هدف رتبهدر یک شرکت خاص بررسی کرده

 داخلی دیده نشده است. هایپژوهشداخلی در میان 
در زمینه کیفیت  شده انشامهای ژوهشای از پدر ادامه این نوشتار ابتدا با بررسی خلاصه     

بندی برای رتبهرفته کارهای بهانواع روش نیهمچنارزیابی آن و  یها شاخصخدمات و 
سپس  شود؛شناسایی میبندی مناسب این صنعت ها و روش رتبهشاخص، های هواپیمایی شرکت

ها دهی به شاخص، پس از آن مراحل وزنگرددمیشناسی ارائه چارچوب پژوهش در بخش روش
در بخش پایانی  .طی آن توضیح داده خواهد شد کاررفته بههای ها و روشبندی شرکتو رتبه
 .شودمیمربوطه ارائه  هایها و پیشنهاداز کاربرد این روش آمده دست بهنتایج 

 
 تشاری، عملکرد بر که زیادی اثر به توجه با خدمات کیفیت اخیر، یها دهه در .کیفیتخدمات

 موردتوجه اصلی حوزه یک دارد، به سودآوری و مشتری وفاداری ،مشتری رضایت ،ها نهیهز
کیفیت عنصری انتزاعی است، ارزیابی آن  که ازآنشا .[24] است شده تبدیل پژوهشگران و مدیران
ارائه خدمت  :معتقد است کیفیت خدمات عبارت است از ،(1988) 1زیتمل .[13] دشوار است نسبتاً

در تعریفی (، 1998) 2پاراسورامان [.17]دارد تر از حدی که مشتری انتظار آن را بهتر و متعالی
 [.34] دانددیگر کیفیت خدمات را درجه تفاوت بین ادراک و انتظارات مشتریان از خدمت می

اما نحوه ارزیابی  ،رودشمار میگرچه مبحث کیفیت محصول یک بحث قدیمی در مدیریت بها
بوده  زیبرانگ چالشهای ارزیابی کیفیت خدمات همواره بودن شاخصکیفیت خدمات و ناشناخته

گیری  دهند، اندازه ای کیفیت خدماتی را که به مشتری ارائه می مدیران تمایل دارند به گونه است.
دسترسی نداشتن به ابزار کنند؛ اما آنچه همواره انشام این کار را با مشکل موجه ساخته است، 

ایشاد  دیری انتظارات و ادراکات مشتریان از خدمات دریافتی است. بدون تردیگ مناسب برای اندازه
های ایشان و سپس انتقال این  ت نیازها و خواستهخرضایت در مشتریان در وهله اول نیازمند شنا

 از انبوهی حشمکنون تا [.3]شوند  حصولات و خدمات تولید میمها به موقعیتی است که  خواسته

 هاآن از کمی تعداد اما تنها؛ استیافته  انتشار پژوهشگران توسط خدمات کیفیت یها یژگیو

گیری کیفیت اندازه منظور به [.16] اند شده آزموده و وض  علمی نظر از که است بوده هاییویژگی
با بررسی ( 1394ایروانی و آتشگر )های زیادی ارائه شده است. خدمات در صنای  خدماتی، مدل

زیر  را به شرح تر برجستهارزیابی کیفیت خدمات  یها مدل در این حوزه مبانی نظریتاریخچه 

                                                 
1. Zeithaml 
2. Parasuraman 
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 خدمات کیفیت شکاف تحلیل . مدل2 ؛فنی و عملکردی کیفیت مدل.1: برشمردند
(SERVQUAL)مدل5 خدمات کیفیت ترکیبی مدل .4 ؛ خدمات کیفیت ویژگی مدل. 3 ؛ . 

 مدل .8 ؛اطلاعات فناوری ترازیهم مدل .7 ؛خدمات کیفیت آل ایده ارزش . مدل6 ؛عملکرد
 مدل .10؛ SERVPERF  رضایت و شده ادراک خدمات کیفیت مدل .9 ؛کلی اثر و ویژگی
 کیفیت مدل .12؛ شده درک ارزش مدل و یفروش خرده خدمات کیفیت .11؛ PCP ویژگی
 مدل .14 ؛مقدم عوامل و میانشی عوامل مدل .13 ؛مشتری رضایت و مشتری ارزش خدمات،
با  [.24] اطلاعات فناوری بر مبتنی مدل .16 ؛اینترنتی بانکداری مدل .15 ؛داخلی خدمات کیفیت

 هایدیدگاه مرور و ها آن توجه مورد عناصر بر اساس ها مدل این مقایسه بررسی دقیق و
 را هامدل سایر به هامدل از برخی ارجحیت دلیل توان یم خدمات کیفیت زمینه در پژوهشگران

کیفیت  به زمان هم توجه داشتن نظر از کیفیت عملکرد فنی مدل ،مثال برای. کرد برجسته
 مختلف انواع در بالا یریپذ میتعم دلیلبه SERVQUAL مدل فنی، کیفیت و عملکردی
 مدل و مشتریان هاینظر به مداوم توجه منظر از ویژگی کیفی خدمات مدل خدمات،

SERVPERF  درمشموع ولی ؛باشند موردتوجه توانندمی دارد، که آسانی کاربرد و اجرا دلیلبه 

 دلیل به SERVQUAL مدل ،یموردبررس هایمدل تمام میان از که داد نشان بررسی این

 مورداستفاده بیشتر است، داده ارائه خدمات کیفیت گیریاندازه برای افتهی ساخت روش یک اینکه

مدلی که در  نیتر جام بنابراین  ؛داردبردر نیز را بالاتری یریپذ میتعم نتیشه در و است گرفته قرار
 SERVQUAL، (1988)گرفته شده است توسط پاراسورامان و همکاران کاراین زمینه به

  [.17] کاربرد دارد ،چون بانک و بیمه ،های خدماتیحیطه از در بسیاری که نامگذاری شده است
مبنی بر اینکه  ،انتقاداتی نسبت به این مدل مطرح کردند(، 1992) گرچه کرونین و تیلورا     

اما باید رضایت مبتنی بر عملکرد سنشیده شود و  است؛ رضایت و نگرش در این مدل ادغام شده
امان به این ایرادات پاراسور ،1994البته در سال  ؛را ارائه دادند  SERPERFمدلدر این زمینه 

پژوهشگر در آن هر دو روش نسبت به نوع صنعت و موقعیتی است که  هک. مسلم است دادپاسخ 
  [.17] داردکه در هر نوع خدمات کدام ابعاد اهمیت بیشتری اینو  قرار دارد

 

را از طریق  1که مشتریان، کیفیت خدمات بر این مبنا استاین مدل  . SERVQUALمدل
 کنند یمباید باشد )انتظار( ارزیابی  واقعاًکنند که فکر می با آنچه (عملکرد خدمات )ادراک مقایسه

شامل  شود. انتظارات مشتریگیری میمندی اندازهاین دو، رضایت بینو بر اساس شکاف 
 واقعاًک او نیز چیزی است که و برای وی مطلوب است و در خواهد یم واقعاًچیزهایی است که او 

د. انتظارات مشتری قبل از برخورد با شرکت و از طریق محیط پیرامون شکل کندریافت می

                                                 
1. service quality 
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 (،1988) ن و همکارانوراماپاراس.شود یمولی درک او در لحظه دریافت خدمت ایشاد  ؛ردیگ یم
 :های زیر را پیشنهاد دادندرضایت از خدمات، شاخص یریگ اندازهبرای 

 ؛باشد تیرؤ قابلارتباطی  یابزارهابودن: اینکه تسهیلات تشهیزات و سایر ملموس. 1
  است؛ شده  دادهخدماتی که به مشتریان وعده  اعتماددقیق و قابل قابلیت اعتماد: توانایی انشام. 2
  ؛: اشتیاق برای کمک به مشتری و ارائه فوری خدمتییگوپاسخ .3
  ؛در القای حس اطمینان به مشتریان ها آنتضمین: آگاهی و ادب کارکنان و توانای  .4
یعنی کارمندان احساسات مشتریان را  ؛خاص به مشتریانکردن و بذل توجه همدلی: مواظبت .5

  [.35] و بتوانند احساسات خوشایند را به مشتریان انتقال دهند کننددرک 
 به را خدمات از مشتریان نیازهای و انتظارات ،بالا گانهپنج ابعاد پیرامون ،مدل سرکوال     

 کیفیت بررسی به شکاف تحلیل از استفاده با سپس و کندبررسی می هاآن ادراکات همراه

 :شود حاصل است ممکن حالت سه کیفت شکاف بررسی در. پردازد یم شده ارائه خدمات
 ؛است عالی کیفیت صورت این در که او انتظارات به نسبت مشتری یها ادراک بودنبالاتر .1
 .است خوب کیفیت صورت این در که او انتظارات با مشتری یها ادراک بودنمتناسب .2
 صورت این در که انتظارات نشدنبرآورده و او انتظارات از مشتری یها ادراک بودنپایین. 3

  [.24] است ضعیف کیفیت
پرتکرار و اعمال نظر  یها شاخصو انتخاب زیر مبانی نظریبا مرور  ها شاخصبرای تعیین زیر     

شاخص زیر 17 تیدرنهاهواپیمایی داخلی،  یها شرکتبا  ها آنقابلیت انطباق  خبرگان در مورد
 .شناسایی شدهای مختلف هر شاخص هبرای ارزیابی جنب ،2در جدول  شده مطرحنهایی 


پژوهشپیشینه.مبانينظریو2

شاخصه در صنعت هواپیمایی سابقه طولانی دارد و از گیری چندتصمیم یها روشاستفاده از      
های متعددی در این زمینه صورت گرفته است که هر یک با آغاز هزاره دوم میلادی پژوهش

های بندی شاخصدهی و رتبهدنبال ارزیابی، وزنبه MCDMهای مختلف استفاده از تکنیک
در پیشینه مطالعاتی این موضوع دو  یطورکل بهاند. بوده های هواپیماییعملکردی یا شرکت

در رویکرد  .اندقرار گرفته موردتوجهبندی رویکرد وضعیت عملیاتی و کیفیت خدمات در رتبه
 و هایی مانند تعداد هواپیما، تعداد پرواز، سوددهیبیشتر بر جنبه پژوهشگرانعملیاتی تمرکز 

توجه به نیاز  یبند رتبهدر رویکرد کیفیت خدمات، ملاک  که یدرحال؛ ستکارایی عملیاتی بوده ا
آوردن موجبات آسایش او طی سفر بوده است. در این رویکرد از طیف مختلفی از مشتری و فراهم

و یا بسطی از مدل ارزیابی کیفیت خدمات  یرمشموعهزهای استفاده شده است که همگی شاخص
SERVQUAL بودن خدمات که عامل ملموس استها این ر این پژوهشهستند. نکته جالب د

 است. ترین شاخص ارزیابی کیفیت خدمات شناخته شدههمواره مهم
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. در شودمشاهده می هاروشو گوناگونی از  ه وسی گسترها نظر روش ارزیابی در پژوهش از     
 یجتدر بهاما  ؛اند بوده موردتوجه SAWهای ابتدایی مانند مدل مویک یستبهای اولیه قرن سال

AHP ها تبدیل شده دهی به شاخصآن به روش غالب وزن یافتهبهبودخصوص الگوریتم هو ب
 ،DEMATEL ،VIKOR ،TOPSIS گوناگونی از جمله یها روشنیز  یبند رتبهبرای  است.

GRA است. رفتهکار به و غیره 
هواپیمایی  یها شرکت یریپذ رقابتدر ارزیابی  ،(2001) 1چانگ و یه خارجی، هایپژوهشدر      

شرکت  پنجتاپسیس  و SAW ،WPاز روش  گیریبهرهشاخصه با چند یریگ میتصمبا استفاده از 
 یاثربخشو نیز اهداف و کارایی و  یریپذ رقابتعد هزینه، بُ پنجهواپیمایی داخلی تایوان را از نظر 

 بودوری، کیفیت خدمات، قیمت و مدیریت شامل هزینه، بهره یریپذ رقابت. ابعاد ارزیابی کردند
آمده در دستبههای و وزن شدوزن داده  ها شاخصبه این  AHPکه با استفاده از روش 

رتبه خطوط هوایی  آمده دست به. نتایج شدکار گرفته و تاپسیس به SAW ،WPهای الگوریتم
شان تهیه پذیری و نقاط ضعف و قوتای از وضعیت رقابتو برای هر یک نقشه شدهمشخص 

تحلیل پیمایشی کیفیت خدمات » پژوهشی با عنواندر  ینهمچن (،2001) . یه و چانگ[6] شد
پروازهای داخلی  یده خدماتدر ارزیابی کیفیت  مؤثر دنبال حصول رویهبه «اخلیهای دایرلاین

بررسی  برای. بودندمسافران  ینظرسنشهای در خطوط هواپیمایی تایوان با استفاده از فرم
های ترکیبی شرکت یده خدماتاز نحوه ، برداشت شخصی مسافران ینظرسنشهای  فرم

در مورد  DMو  MAمختلف فازی شامل  فرآیندهایقرار گرفت و  یموردبررسمسافرتی داخلی 
ارزیابی نحوه گیرندگان را در تصمیم تواند یم مؤثربا بررسی الگوریتم  بالال . مدشداعمال  ها آن

 یها شرکتخدمات هوایی یاری دهد. مطالعات تشربی  یکارآمدو  بندیدهی و وزنخدمات
خدمات  ریتأث  نحوهدستیابی به  برایهواپیمایی داخلی در خطوط هواپیمایی داخلی به تهیه مدلی 

 .[7] منشر شدهوایی تایوان  یها شرکترقابتی  شدت بهبر مسافران در بازار 
های کیفیت خدمات عملکرد خطوط هوایی را بر اساس همان شاخص ،(2005)2چن و چانگ      

بین انتظارات و درک مشتری از خدمات   GAمشتریان و این بار با استفاده از تحلیل فاصله
عد ترین بُلمس( مهمکه امکانات فیزیکی )قابل رسیدندو به این نتیشه  کردندارزیابی  شده ارائه

 .[9] عملکردی است
ارزیابی مشتریان از کیفیت خدمات خطوط هوایی در  در پژوهش (،2011) و همکاران 3وانگ     

در مورد  خود قبلی هایپژوهشتناقض میان نتایج  به دادن پاسخبرای  اطمینان  شرایط عدم
برای ارزیابی کیفیت خدمات  تریهای دقیقکیفیت خدمات و درک مشتریان از آن از شاخص

                                                 
1. Chang and Yeh 

2. Chen and Chang 
3. Wang 



 

 143 زاده و همکاران( )تقي ... تخدمات شرک تیفیک يابيارز

و  دیماتل و تلفیقی ازهای مدل پیشرفته سرکوال ن پژوهش از شاخص. در ایکرده استاستفاده 
مدل استفاده شده است و در انتها در مورد ارتباط بین این های رویکرد فازی برای ارزیابی شاخص

 . [48] خطوط هوایی بحث شده است یها استیسعوامل و اثر آن بر 
1کیو     

 VIKOR-GRA-intervalهای به نتیشه بسیار مهمی در ترکیب روش ،(2011) 

valued fuzzy  های کراس سرویس چینی از طریق دهی در ایرلایندر بررسی نحوه خدمت
توانند به نتایج می ها رندهیگ میتصم پژوهش مشتری دست یافته است. در این هایبررسی نظر

 گرید عبارت به ؛انتظار دست یابندسطوح مورد ها وموجود میان گزینه خلأمناسبی در تفهیم 
های محکمی در زمینه ارزیابی توانند با بررسی شاخص پیشنهادی به چارچوبها میگیرندهتصمیم

بندی خاص در این توان به اولویتشوند. بر اساس شناخت این خلأها می نائلدهی کامل خدمت
 .[25] زمینه دست یافت

های های کلیدی در ایرلاینبررسی شناخت شاخص برای ،(2016همکاران ) و 2کرتلمسوگلو     
استفاده  AHPهای آماری و کیفی مانند روش دلفی و از روش زمان هم طور بهسرویس تمام
 12کردن در بازار حداقل بهبود کیفی و رقابت برای. نتایج بررسی کیفی نشان داد که کردند

 ؛پیوستگی ؛قیمت ؛امنیت ؛کیفیت :از اند عبارتها خصاست. این شا ازیموردنشاخص کلیدی 
 یزن چانهمیزان  ؛میزان قدرت خرید ؛سهم بازار ؛نوآوری ؛سوددهی ؛تواتر پرواز ؛لاین تایم

 ؛مناب  مالی ؛مناب  فیزیکی ؛های دولتسیاست ؛پذیری میان رقیبان موجودرقابت ؛تولیدکنندگان
بازاریابی و توانایی  ؛توانایی فنی ؛توانایی اجرا در پرواز ؛میزان شهرت ؛مناب  تکنیکی ؛مناب  انسانی
ی نشان و اتحاد استراتژیک. بررسی کمّ کارکنانتوانایی  ؛هاتوانایی مالی و دارایی ؛دهیدر خدمت

 یور بهرهآن شاخص  بعد ازو  داردقرار پذیری رقابت نخستداد که شاخص سودآوری در درجه 
 درهای موجود ترین گزینهزنی مسافران از مهمدیگر شاخص میزان چانهسوی  از ؛گیردقرار می

 .[26] شودمیپذیری محسوب رقابت  نهیزم
3چن     

 یارهایمع یفیت در صنعت هواپیمایی تایوان،ک یتعیین معیارهای ارتقا دنبالبه ،(2016) 
 ونقل حملبودن قیمت بلیط قطار، توسعه معیارهایی همچون پایین ؛را بررسی کرده است متعددی
 هواپیمایی خارجی در بازار رقابت و رکود اقتصادی یها شرکتو افزایش تعداد  ریالس  یسرریلی 

 شدهمنشر  ها آناخیر که به بروز مشکلات مالی برای شرکت هواپیمایی و گاه ورشکستگی کامل 
معیارهای اساسی مختلفی برای بهبود کیفی خدمات را باهدف فزایش مزیت  پژوهشگراناست. 

: گرچه بیشتر معیارهای انتخابی یک مشکل فنی بزرگ دارندا. اندکردهها شناسایی رقابتی آن
مستقل است و چنین معیاری برای بررسی کیفیت خدمات ناقص و ناکافی  ها آنکلیه ابعاد اینکه 

                                                 
1. Kuo 

2. Kurtulmusoglu 
3. Chen 



1397ـ تابستان  30انداز مديريت صنعتي ـ شماره  چشم   144 

 نظر ابعاد معیارها نیز در میانفته در این پژوهش ارتباطات و اثرات گراست. در محاسبات صورت
ارزش این پژوهش در این است که با  است. شده یبند رتبهانتخاب و  دقت بهمعیارها گرفته و 

، امکان DEMATELو  ANPمعیارها شامل  یبند رتبهو  یریگ اندازه برایرویه مناسب  ارائه
 .[12] است آوردهرا فراهم  مدت یطولانبه مزیت رقابتی در  رسیدن
و  SEAو  RAM  ،SCSCازعملکرد خطوط هوایی با استفاده  ،(2016و همکاران ) 1توسلی
هایی همچون تعداد هواپیما، تعداد کارکنان، تعداد پروازها و تعداد مسافران در هر پرواز شاخص

به جواب نرسید   DEAو چون در تمام ضرایب روش موردارزیابی قرار دادندخطوط هوایی را 
 . [42] کردنداستفاده  SCSC و  RAMازبرای رف  این نقیصه 

ای برای مقایسه کیفیت نوع منطق فازی غیرقطعی و بازه 2از  ،(2018و همکاران ) 2دویچی     
. کردندهای هواپیمایی ترکیه بین دو مقصد استامبول و لندن استفاده خدمات پروازهای شرکت

هر  موردنظردهی به خدمات سازی و اولویتاین بود که شخصی هاآن پژوهشترین یافته مهم
رسیدگی به شکایات مشتریان  نیچنهم ؛درک او از کیفیت خدمات دارد بر یبسیار ریتأثمسافر 

برای  ،(2017) 3. پرچین[13] گذاردمیبر کفیت خدمات  مؤثرشناسایی عوامل  برسزایی ب ریتأث
به  FANPو  FDEMATELهای هواپیمایی ترکیه با دو روش ارزیابی کیفیت خدمات شرکت

 .[37] کردبندی را رتبه ها آن FVIKORاز  استفادهو با  پرداختها دهی شاخصوزن
را بر  «آسمان»و  «هما»، «ماهان» های هواپیماییکیفیت خدمات شرکت ،(2017) 4حقیقت     

که در این پژوهش پرسشنامه در اختیار مسافران قرار  موردسنشش قرار داد SSQAI اساس مدل
. علاوه بر این، از روش شداستفاده  ها شرکتبرای رتبه این  FTOPSIS از تینها درگرفت و 

واریانس و توکی برای بررسی اثرات افزایش سن و نگرش نسبت به کیفیت خدمات نیز استفاده 
شرکت هواپیمایی هند از نظر کیفیت خدمات با  5بندی برای رتبه ،(2017) 5. گوپتا[20] شد

ویکتور های مدل سرکوال و از دهی به شاخصبرای وزن WBMاستفاده از نظر خبرگان و روش 
های ترین شاخصبودن و قابلیت اطمینان از مهم. ملموسکردبندی نهایی استفاده  برای رتبه

 .[19] کیفیت خدمات در این پژوهش شناخته شد
تعین وزن کرده و   سرکوال های مدلبرای شاخص FAHPابتدا با استفاده از  ،(2017) 6لی     

 .[27کرد ] یبند رتبههای هواپیمایی چین را شرکت tuple fuzzy linguistic-2سپس با روش 
اثر کیفیت خدمات پرواز بر تصمیم به استفاده از سایر پروازهای همان  ،(2017) 7لیم و کازینسکی

                                                 
1. Tavassoli 

2. Deveci 

3. Perçin 
4. Haghighat 

5. Gupta 

6. Li 
7. Lim and Tkaczynski 
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ها از مدل کردند. آنعامل میانشی را بررسی  عنوان بهمالی فرد  تیوضعکشور  ریتأثشرکت و 
با استفاده از  ،(2017) 1سینگ .[28] گرفتندخدمات بهره های کیفیت برای تعین شاخص سرکوال
و از آن برای  کردهدهی خبرگان وزن یآرارا بر طبق های مدل سرکوال شاخص AHPروش 

 نیتر مهم ،. در این پژوهش امنیت و تضمینکردبنچمارک دو شرکت هواپیمایی هندی استفاده 
 .[40] ندعامل کیفیت خدمات شناخته شد

های هواپیمایی صورت بندی شرکترتبه  نهیزم درهای اندکی در میان مناب  فارسی پژوهش     
 است کیفیت خدمات توجه چندانی نشده محدود نیز به زمینه پذیرفته است که در میان این تعداد

ها از نظر بندی شرکتدر زمینه رتبه یطورکل بهاند. و یا آن را تنها در یک شرکت بررسی کرده
و برای  اند گرفتهبهره مینگ یا کارت امتیاز متوازن و یا سرکوال های کیفیت از مدل دشاخص

  DEMATELو AHP ،TOPSIS  ،PROMETHEEانندهای گوناگونی مبندی نیز روشرتبه
از  ها شرکت یبند رتبهبرای  ،(1385اصغری زاده و نصراللهی ) ،استفاده شده است. برای مثال

 ،(1389. طلوعی اشلقی و بیگلری )[3] استفاده کردند PROMETHEEمدل سرآمدی و روش 
. بر اساس چهار بردندکار مدل کارت امتیاز متوازن را به ،«ماهان»برای ارزیابی عملکرد شرکت 

هایی برای ارزیابی عملکرد شاخص ،داخلی و رشد و یادگیری یندهایفرآ ،مشتری ،عد مالیبُ
ها نقاط قوت و ضعف شرکت را ترسیم کرده و و با استفاده از این شاخص دادندپیشنهاد 
 .[44] کردندرا پیشنهاد های رشد متناسب با آن استراتژی

بر وفاداری مسافران  مؤثری عوامل بررس»عنوان  بادر پژوهشی  ،(1390عاملی و همکاران )     
ابعاد وفاداری مشتری مانند رضایت، تصویر  ،«السفر هواپیمایی جمهوری اسلامی ایرانکثیر

 ها آنو روابط میان  گیری کردنداندازهرا با استفاده از ابزار پرسشنامه  مؤثرذهنی، اعتماد و ارتباط 
 . [1] قرار دادند یموردبررسرا 

بهبود کیفیت خدمات در پروازهای شرکت » ی با عنوان( در پژوهش1386فیضی و تاتاری )     
ن ارا از طریق پرسش از مسافرابعاد مدل سرکوال « هما )پیمایشی بر مبنای مدل کیفیت خدمات(

 کردند؛ سپس یبند تیاولوها را عاملی این شاخص بررسی کرده و با استفاده از تحلیل
. نتیشه این دادندارائه  تر مهمهای شاخص نهیزمدر  خصوص بهبرای بهبود کیفیت  ییشنهادهایپ

و  ریتأخ، نداشتن تبودن تهیه بلی دردسر یبکه ایمنی و آسایش مانند راحت و  نشان دادپژوهش 
ای خلاصه ،1. در جدول [17] هستندد مشتریان سه عامل مهم ارائه خدمت از دی ،جبران خسارت

 ها آورده شده است.شرکت بندیمرتبط با رتبه هایپژوهشدر  رفته کار بههای از شاخص
 

 
 

                                                 
1. Singh 
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 بر طبق نتایج مرور ادبیات ها شرکتسنشش موفقیت  یها شاخصاز  یا خلاصه. 1جدول 
نويسندهو

 سال
 هاشاخص

تاتاری و فیضی، 
(1385) 

ملموس 
 بودن

قابلیت 
 اعتماد

     همدلی تضمین پاسخگویی

زاده و اصغری
 1386همکاران،

 رهبری
ی و مش خط

 استراتژی
 کارکنان

 ها شراکت
 و مناب 

 فرایندها
نتایج 
 مشتریان

نتایج 
 کارکنان

نتایج 
 جامعه

نتایج 
کلیدی 
 عملکرد

گرگانی و 
، همکاران

(1393) 

 سهم بازار قیمت فروش
ی استراتژ
 تبلیغات

ارتباط 
با 

 مدیریت

    اعتماد

عاملی و 
، همکاران

(1390)  

تصویر 
 ذهنی

 رضایت
ارتباط 
 مؤثر

      اعتماد

طلوعی و 
  (1389، )یگلریب

 مشتری مالی
فرایند 
 داخلی

رشد و 
 یادگیری

     

نوروش و 
، همکاران

(1389)  

نسبت 
 بدهی

ی ها نسبت
 سودآوری

 یور بهره

ی ها نسبت
جریان 
 نقدی

     

قدرتیان و 
 (1383) ،انواری

 مالی
یند آفر

 داخلی

نیروی 
 انسانی

 مشتری مدیریت
توسعه و 
 نوآوری

   

مشایخ و 
، شاهرخی

(1394)  

وضعیت 
 عملیاتی

وضعیت 
 رقابتی

کیفیت 
 مدیریت

راهبرد 
 شرکت

وضعیت 
 مالی

    

  (2018، )یچیدو
ملموس 
 بودن

قابلیت 
 اعتماد

 همدلی پاسخگویی
الگوی 
 پروازها

    نحوه رزرو

  (2017، )پرچین
قابلیت 
 اطمینان

 رضایت مدیریت خدمه
ملموس 
 بودن

    

 ارتباط  (2017، )حقیقت
محیط 
 فیزیکی

      دسترسی نتیشه

  (2017) سینگ
ملموس 
 بودن

قابلیت 
 اعتماد

     همدلی تضمین پاسخگویی

  (2017، )گوپتا
ملموس 
 بودن

قابلیت 
 اعتماد

 ویژه خدمات همدلی تضمین پاسخگویی
نحوه 
 رزورو

  

، لی و همکاران
(2017)  

ملموس 
 بودن

قابلیت 
 اعتماد

     همدلی تضمین پاسخگویی

، لیم و کازینسکی
(2017)  

خدمات 
 اولیه

خدمات 
 فرودگاهی

خدمات 
 خدمه

وضعیت 
 کابین

نحوه 
 رزرو

    

 2016چن 
قابلیت 
 اعتماد

 همدلی تضمین پاسخگویی
ملموس 
 بودن

    

  (2011، )کو

امنیت و 
قابلیت 
 اعتماد

 همدلی تضمین پاسخگویی
ملموس 
 بودن

    

، چانگ و یه
(2001)  

قابلیت 
اعتماد 
 خدمات

کارکنان 
 ایرلاین

راحتی 
 حین پرواز

دسترس در
بودن 
 خدمات

مدیریت 
شرایط 
غیر 
 عادی

    

   فضای بین تمیزی تهویه هوا خرید بلیت وقت قیمت  کرتلمسوگلو و
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، همکاران
(2016)  

 صندلی هواپیما مناسب آنلاین شناسی بلیت

دلبری و 
، همکاران

(2016)  

 سهم بازار هزینه یور بهره سودآوری کیفیت قیمت
جدول 
 زمانی

  امنیت

تورلک و 
، همکاران

(2011)  

قیمت 
 رقابتی

کیفیت 
 محصول

 تبلیغات
وفاداری 
 مشتری

سهم 
 بازار

خدمات 
 مشتری

بازرگانی 
 الکترونیکی

تشربه 
 مدیریت

 برند

 ،چنگ و یه
(2001)  

 قیمت
کیفیت 
 خدمت

     مدیریت یور بهره هزینه

وانگ و 
، همکاران

(2011)  

قابلیت 
 اعتماد

 تضمین واکنش
اهمیت و 
 دلسوزی

     

، تسور و همکاران
(2006)  

ملموس 
 بودن

قابلیت 
 اعتماد

     همدلی تضمین پاسخگویی

، چن و چانگ
(2005)  

وضعیت 
رزرو 
بلیط و 
 کارکنان

برنامه و 
ترافیک 
 پروازی

وضعیت 
 کابین

وضعیت 
 مهمانداران

خدمات 
ی ا هیتغذ

و 
تفریحی 
داخل 
 کابین

یی توانا
مدیریت 
شرایط 
 غیرمترقبه

   

 
 منعکسهای مالی مستقیم در صورت طور بهها های عملیاتی و مالی شرکتکه شاخصآنشااز     
آید و از سوی دیگر تصویر می حساب به ها آنعمومی و رایج برای مقایسه و یک روش  شوندمی

ای  باید از جنبهدهد، به مشتریان را نشان نمی دهیخدمتواقعی عملکرد اصلی شرکت یعنی 
ها در برابر وضعیت واقعی عملکردی این شرکت دهنده نشانکه دیگر این مقایسه را انشام داد 

ی کیفیت خدمات این هاو تعدد استفاده از شاخص باشد. با توجه به پیشینه پژوهش انیمشتر
 دهد.می دستبهقابلیت را 

 

شناسيپژوهشروش.3

های کیفیت های هواپیمایی کشور بر اساس شاخصهدف این پژوهش، ارزیابی شرکت     
و میدانی برای  یا کتابخانهکاربردی است و در آن از روش  ،هدف از نظر. پژوهش استخدمات 

های پیشین و این پژوهش پس از بررسی پژوهش ها استفاده شده است. درداده یآور جم 
 انتخاب شدند. ،2های ارزیابی کیفیت خدمات طبق جدول نظرسنشی از خبرگان، شاخص
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 چارچوب کلی پژوهش .1 شکل

 
خبرگان  انتخاب برای و هستند صنعت هواپیمایی حوزه متخصصانخبرگان متشکل از      

معیار انتخاب خبرگان داشتن  .شد استفاده( قضاوتی نوع از) هدفمند گیرینمونه روش از نمونه()
های  حداقل ده سال سابقه کار در صنعت هواپیمایی کشور و داشتن منصب مدیر فنی آژانس

با   FAHPمقایسات زوجی نامهخبرگان پرسش هاینظر یآور جم برای  .هواپیمایی بوده است
 .شدخبرگان توزی   در میانو   هیتههای انتخابی توجه به شاخص

شژد کژه بژا    نیز چون باید از کسانی نظرسنشی میFVIKOR روش  نامهپرسش برای تکمیل     
هژای هواپیمژایی را   های انتخابی آشنا بوده و سابقه استفاده از خدمات تمژام شژرکت  تمام شاخص

سال سابقه توزیژ    10های هواپیمایی با بیش از داشته باشند، پرسشنامه میان تور لیدرهای آژانس
در پرسشژنامه   مورداسژتفاده های دهد. شاخصایی پژوهش را نشان میچارچوب اجر ،1. شکل شد

 هواپیمژایی،  یهژا  شرکتدر  شده ارائهکیفیت خدمات  مفاهیم اساس برآمده است و  ،2در جدول 

 کیژ تکن اساس بر ،هاداده آوریجم  از پس و مشخص سطح سه در میتصم درخت مراتب سلسله
FAHP ،هژای  سژپس بژا وزن  ؛ صورت گرفتدهی وزن سطح هر در مندرج عوامل زوجی مقایسه

های پرسشژنامه بژا اسژتفاده از    . دادهتعیین شدها رتبه شرکت FVIKORو الگوریتم  آمده دست به
دسژت  تحلیل شد و نتایج نهایی به بررسی ودر نرم افزار اکسل  FVIKORو  FAHPهای روش
 آمد.

 طراحی پرسشنامه و نظرسنشی

 FAHPدهی به معیارها با روش وزن

 مرور مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 های پژوهششناسایی شاخص

 گیرینتیشه

 FVIKORهای هواپیمایی با روش بندی شرکترتبه
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 SERVQAULارزیابی کیفیت خدمات مشتریان از دیدگاه مدل  ها شاخصو زیر ها شاخص. 2جدول 

 شاخصزير شاخص

 بودنملموس
(X1) 

 (X11) تمیزی و طراحی داخلی مناسب
 (X12) راحتی صندلی و فضای مناسب

 (X13ظاهر خدمه )
 (X14خدمات تفریحی حین پرواز )

 (X15تدارک غذا )

 قابلیت اطمینان
(X2) 

 (X21در پرواز ) ریتأخعدم
 (X22جدول زمانی مناسب برای پروازها )

 (X23ها )در تحویل چمدان ریتأخدقت و عدم

 (X24حفظ کیفیت )

 پاسخگویی
(X3) 

 (X31) پاسخگویی خدمه
 (X32) ادب و تواض  خدمه

 تضمین
(X4) 

 (X41) جبران خسارت یها هیرو
 (X42) امنیت پرواز

 (X43) و خدمه ها خلبانتوانایی فنی 

 همدلی
(X5) 

 (X51یند تهیه بلیت آسان )آفر
 (X52مشتریان ) رسیدگی به شکایات

 (X53) کمک به مشتریان با نیازهای خاص

 
 یها شرکتدر این پژوهش بدین شرح است )ملاک انتخاب  یموردبررسهای گزینه     

داشتن تعداد پروازهای کافی به مقاصد  پژوهشهواپیمایی برای بررسی توسط خبرگان در این 
، A1 ها بوده است(: هما:شهر بزرگ( و نیز امکان استفاده عموم مردم از آن 10 کم دستداخلی )
، A8 ، تابان: A7 ، نفت:A6 ، ایران ایرتور: A5، کاسپین:A4، آسمان: A3 ، کیش ایر:A2 ماهان:
 . A13 ، اترک:A12، آتا: A11 ، قشم:A10 ، معراج:A9 زاگرس:

 نشان داده شده است. ،2در شکل  مسئلهمراتبی ساختار سلسله
 

 
 یریگ میتصم یها نهیگزو  ها شاخصمراتبی ساختار سلسله. 2شکل 
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 از شده یآور جم  هایداده لیتحل وبررسی  منظور به پژوهشدر این .لیتحلوبررسي روش

 .شودپرداخته میها که در ادامه به معرفی این روش شد استفاده  FVIKORو  FAHPروش 



 برای ،(1983پدریکز ) و وانلارهوون.(FAHP)1مراتبيفازیتحلیلسلسلهيندآتکنیکفر
لوتسما  لگاریتمی مربعات حداقل روش و مثلثی فازی اعداد از فازی بومی هایاولویت استخراج

این کردند.  مطرح را سلسله مراتبی فازییند تحلیلآبار روش فر نخستین برای و بردند بهره
های زوجی و برمبنای حداقل مشذورات  فازی مثلثی در ماتریس مقایسهروش با جایگزینی اعداد 

این روش چندان  است لگاریتمی بنا نهاده شده است. پیچیدگی مراحل این روش باعث شده
یک مقیاس زبانی هفت درجه را برای امتیازدهی به هر  ،(2000)قرار نگیرد. چن  مورداستفاده

سنتی قادر به انعکاس درست فرایندها  FAHP [.8] دادگزینه بر اساس هر شاخص، پیشنهاد 
نیست؛به ویژه در شرایطی که مسائل تعریف نشده اند و یا حل آن مستلزم عدم اطمینان در داده 

 2ژوو [ 39] ارائه داد FAHPمدلی برای محاسبات (، 1996چانگ )است. برای جبران این نقص، 
 اما مدل چن و همکاران ؛[51]روش او مدل جدیدی ارائه کرد یها یکاستدر پی رف   (،1999)
 ،(2008) نارو همکا وانگ تر است.محبوب پژوهشگران میاندلیل محاسبات کمتر در به (،1992)

 از را هااولویت تواند ینم، (1996) چانگ شده توسطمعرفی ایتوسعه تحلیل روش دریافتند که

 [.48کند ] استنتاج قطعی یا فازی هایمقیاس ماتریس


 توسعهFAHPروش چانگتحلیل ای روش تحلیل »روشی با عنوان  1992در سال .
این روش توسط خود وی بهبود بخشیده  1996. بعدها در سال شد ارائهتوسط چانگ  «ای توسعه

 یمراتب سلسهها برای محاسبات تحلیل  روش سایربیش از  (1996) چانگ افتهی گسترششد. روش 
 (1996) در این روش، اعداد مثلثی فازی هستند. چانگ مورداستفادهاست. اعداد  کار رفتهبهفازی 
پذیری استفاده کرده است. فازی از مفهوم درجه امکان به فضای AHPتعمیم تکنیک  برای

تر پذیری آن است که مشخص شود چقدر احتمال دارد یک عدد فازی بزرگمنظور از درجه امکان
 چانگ به شرح زیر است. ایی دیگر است. الگوریتم تحلیل توسعهاز یک عدد فاز

 مراتبیتشکیل ساختار سلسله. 1

 تعیین متغیرهای زبانی مناسب. 2
 رندهیگ میتصمتشکیل ماتریس مقایسات زوجی فازی برای هر . 3
در حالت  هابرای تشمی  نظر (Ãمحاسبه ماتریس میانگین مقایسات زوجی فازی ). 4

 گروهی یریگ میتصم

                                                 
1. Fuzzy analytic hierarchy process  
2. Zhu 
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 (1)                                            �̃� = (∏ �̃�(𝑑)𝐷
𝑑=1 )

1

𝐷 = (�̃�(1) ⨂�̃�(2) ⨂ ∙∙∙ ⨂�̃�(𝑛))
1

𝐷 

 
 �̃�𝑖 برای هر یک از سطرهای ماتریس Sمحاسبه مقدار . 5

سازی باید مشموع ترجیحات هر عنصر بر مشموع تمامی ترجیحات تقسیم شود.  برای نرمال      
 :دشو هستند از فرمول زیر برای محاسبه وزن هر عنصر استفاده میچون مقادیر فازی 

 

�̃�𝑖 =
𝑅�̃�𝑖

∑ 𝑅�̃�𝑖
𝑛
𝑗=1

= (
∑ 𝑙𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1

∑ ∑ 𝑢𝑘𝑗
𝑛
𝑗=1

𝑛
𝑘=1

=
∑ 𝑚𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1

∑ ∑ 𝑚𝑘𝑗
𝑛
𝑗=1

𝑛
𝑘=1

=
∑ 𝑢𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1

∑ ∑ 𝑙𝑘𝑗
𝑛
𝑗=1

𝑛
𝑘=1

)       𝑖 = 1. … . 𝑛  (2)          

 
𝑅�̃�𝑖 = ∑ �̃�𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1 = (∑ 𝑙𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1  . ∑ 𝑚𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1  . ∑ 𝑢𝑖𝑗

𝑛
𝑗=1 )    ,     𝑖 = 1.2. … . 𝑛  (3)       

            

 ها نسبت به یکدیگر i Sمحاسبه درجه بزرگی  .6
 

𝑉(�̃�1 ≥ �̃�2) = ℎ𝑔𝑡(�̃�1 ∩ �̃�1) =

{

1                                        
𝑢1−𝑙2

(𝑢1−𝑚1)+(𝑚2−𝑙2)

0                                        

          

𝑖𝑓   𝑚1 ≥ 𝑚2

𝑖𝑓       𝑙2 ≤ 𝑢1

در غیر این صورت
(4)                                         

 
𝑉(𝑁𝑖 ≥ 𝑁𝑗| 𝑗 =1.2. ⋯ . 𝑛 ;  𝑖 ≠ 𝑗) = min𝑗∈{1.⋯.𝑛} .  𝑖≠𝑗 𝑉(𝑁𝑖 ≥ 𝑁𝑗)   . 𝑖 = 1.2. ⋯ . 𝑛 (5) 

       

 های نسبیمحاسبه وزن .7
 

𝑊𝑖 =
𝑉(�̃�𝑖≥�̃�𝑗| 𝑗=1.⋯.𝑛 ;𝑗≠𝑖)

∑ 𝑉(�̃�𝑘≥�̃�𝑗| 𝑗=1.⋯.𝑛 ;𝑗≠𝑘)𝑛
𝑘=1

     ,    𝑖 = 1.2. ⋯ . 𝑛 (6)                             

 

 های نهایی. محاسبه وزن8

وزن برخژی از   ازآنشاکژه امژا  ؛ شژد  اسژتفاده  ایتوسژعه  تحلیل روش از ابتدا پژوهش، این در     
. نکژرد نتایج مناسژبی ارائژه    روش، این با آمده دست بههای این روش صفر شد، وزنها در شاخص

استفاده شده است. در ادامه ایژن بخژش روش    (2008) بدین منظور در ادامه از روش وانگ و چن
 .[48] شودمعرفی می (2008) توسط وانگ و چن شده ارائه


 هایگزینه از ایمشموعه رویP فازی ترجیحی هرابط.(2008)چن و وانگ FAHPروش
A={a1, a2, …, an} دو مشموعه ضرب حاصل، مشموعه فازی از A  با تاب  عضویت

P=A×A→ [ 0,1]  است. رابطه ترجیحی با استفاده از ماتریسP=[pij]n×n شود. نشان داده می
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 برقرار است. در اینشا pij = P(ai , aj)رابطه  i, j ∈ {1, 2, …, n}در این ماتریس برای تمام 

pij   نسبت ترجیح گزینهai  برaj  اگر  که یطور بهاست؛pij = 1/2  باشد، یعنی هیچ تفاوتی بینai 

 ai آنگاهباشد،  ½ < pij بهتر است و اگر ajاز  کاملاً aiباشد، یعنی  pij = 1وجود ندارد. اگر  aj و

 ریپذ معکوس، ماتریس Pماتریس ترجیحی  شود یمدر اینشا فرض  یطورکل بهاست.  ajبهتر از 
[.41] است i, j ∈ {1, 2, …, n}برای  Pij + Pji = 1افزایشی از 



. روابژط  �̃�ij ∈ [0, 1]با  �̃� = (�̃�ij) فازی یریپذ معکوسبرای هر رابطه ترجیحی زبانی  :1هیقض
 دهد.زیر معکوس ماتریس افزایشی مثبت را نشان می

 
𝑝𝑖𝑗

𝑙  + 𝑝𝑗𝑖
𝑢  = 1 (7)                                                                                 

𝑝𝑖𝑗
𝑚 + 𝑝𝑗𝑖

𝑚 = 1 (8)                                                                                

 𝑝𝑖𝑗
𝑢  + 𝑝𝑗𝑖

𝑙  = 1 (9)                                                                                

                            

�̃� = (�̃�ij) = (𝑝𝑖𝑗  فازی ریپذ معکوسبرای هر رابطه ترجیحی زبانی :2هیقض
𝑙 , 𝑝𝑖𝑗

𝑚, 𝑝𝑖𝑗
𝑢 روابط  (

 دهد.سازگاری ماتریس افزایشی مثبت را نشان می زیر
 

𝑝𝑖𝑗
𝑙  + 𝑝𝑗𝑘

𝑙  + 𝑝𝑘𝑖
𝑢  = 

3

2
 ,      i < j < k (10)                                                                         

                                  
𝑝𝑖𝑗

𝑚 + 𝑝𝑗𝑘
𝑚  + 𝑝𝑘𝑖

𝑚 = 
3

2
 ,      i < j < k (11)                                                                        

                                  
𝑝𝑖𝑗

𝑢  + 𝑝𝑗𝑘
𝑢  + 𝑝𝑘𝑖

𝑙  = 
3

2
 ,      i < j < k (12)                                                              

𝑝𝑖(𝑖+1)
𝑙  + 𝑝(𝑖+1)(𝑖+2)

𝑙  + …+𝑝(𝑗−1)𝑗
𝑙  + 𝑝𝑗𝑖

𝑢  = 
𝑗−𝑖−1

2
 ,              i < j (13)                     

𝑝𝑖(𝑖+1)
𝑚  + 𝑝(𝑖+1)(𝑖+2)

𝑚  + …+𝑝(𝑗−1)𝑗
𝑚  + 𝑝𝑗𝑖

𝑚 = 
𝑗−𝑖+1

2
 ,              i < j (14)                      

𝑝𝑖(𝑖+1)
𝑢  + 𝑝(𝑖+1)(𝑖+2)

𝑢  + …+𝑝(𝑗−1)𝑗
𝑢  + 𝑝𝑗𝑖

𝑢  = 
𝑗−𝑖+1

2
 ,              i < j (15)                     

                           
 شرح زیر است. به (2008وانگ و چن ) های روشگام، شده انیببا توجه به قضایای 

 گیری. تشکیل کمیته تصمیم1
 مراتبیساختار سلسله شادیا .2
 متغیرهای زبانی متناسب نییتع .3
 گیرندهماتریس مقایسات زوجی برای هر تصمیم لیتشک .4
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�̃� = [

�̃�11 �̃�12

�̃�21 �̃�22
⋯

�̃�1𝑛

�̃�2𝑛

⋮ ⋱ ⋮
�̃�𝑛1     �̃�𝑛2 ⋯ �̃�𝑛𝑛

] 

 
گیرندگان با اسژتفاده از میژانگین هندسژی و تشژکیل مژاتریس رابطژه       تصمیم های. ترکیب نظر5

 Aترجیحی زبانی فازی 

f(x
l
) = 

𝑥𝑙+𝑐

1+2𝑐
(16)                                                                                                             

 

f(x
m
) = 

𝑥𝑚+𝑐

1+2𝑐
(17)                                                                                                           

 

f(x
u
) = 

𝑥𝑢+𝑐

1+2𝑐
(18)                                                                                                           

                                             

 Aدر ماتریس  ها شاخص. محاسبه بردار وزن 6

�̃�𝑗 = 
�̃�𝑖

�̃�1  ⨁… ⊕ �̃�1 
(19)                                                                                                    

 

�̃�𝑖 = 
1

𝑛
 [�̃�𝑖1 ⨁ �̃�𝑖2 ⨁ �̃�𝑖𝑛],          i=1, 2, …,n (20)                                                      

 

Wi = 
𝑊𝑖

𝑙+ 𝑊𝑖
𝑚+ 𝑊𝑖

𝑢

3
(21)                                                                                                 

                                           
روش ویکور فازی و » با عنوان پژوهشیدر  ،(2000) 1نخستین بار اپریکویک.FVIKORروش

در این . کردبا رویکرد فازی استفاده  VIKORاز تکنیک  «ریزی مناب  آبکاربرد آن در برنامه
گیرندگان و بر اساس جداول متغیرهای زبانی، توسط تصمیم شده انشامروش با توجه به ارزیابی 

. چنانچه گروهی از شودمیگیرندگان مشخص متناظر با ارزیابی تصمیماعداد فازی 
 باشند داریم: شده انتخابگیرندگان برای ارزیابی  تصمیم


(22)                                                                  �̃�𝑑 = (𝑙𝑑 , 𝑚𝑑 , 𝑟𝑑)   ,   𝑑 = 1,2, … , 𝐷  

 

 ام است. dگیرنده تصمیم دهندهنشان dگیرنده و تعداد افراد تصمیم نمایانگر D ،22در رابطه 

                                                 
1. Opricovic 

http://bazar.parsmodir.com/fvikor-opricovic
http://bazar.parsmodir.com/fvikor-opricovic
http://bazar.parsmodir.com/fvikor-opricovic
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گیرنده، با توسط هر تصمیم آمده دست بهحال برای انشام محاسبات بعدی، باید اعداد فازی      
 با هم ترکیب شوند. ،23 هاستفاده از رابط

 
(23)                                                                                                        �̃� = (𝑙, 𝑚, 𝑟) 
 

 .شوندمیمحاسبه  ،26تا  24با استفاده از روابط  ،23 ههای رابطمؤلفه
 
(24)                                                                                                    𝑙 = min𝑑{𝑙𝑑} 
 

(25)                                                                                         𝑚 =
1

𝐷
∑ 𝑚𝑑

𝐷
𝑑=1 

 
(26)                                                                                               𝑟 = 𝑚𝑎𝑥𝑑{𝑟𝑑} 

 

 د.شوفازی توضیح داده می VIKORهای روش در ادامه گام


در این گام برای هر شاخص، بهترین و .آلمنفيآلمثبتوجوابايدهتعیینجوابايده
𝑓𝑗 ترتیبو به شدهها تعیین گزینه هبدترین حالت آن در میان هم

+ = (𝑙𝑗
∗, 𝑚𝑗

∗, 𝑟𝑗
و  (∗

𝑓𝑗
− = (𝑙𝑗

−, 𝑚𝑗
−, 𝑟𝑗

 . شودنامیده می (−


از گام قبل  آمده دست بهدر این گام با استفاده از اطلاعات  .شدهتفاوتفازینرمالايزهمحاسب
 در ،27 هدست آورد. رابطبه ،28یا  27توان تفاوت فازی نرمالایزشده را با استفاده از روابط می

ای باشد، شاخص از نوع هزینه که  یصورت در ،28 هشاخص از نوع درآمدی و رابط که  یصورت
 شوند.استفاده می

 

�̃�𝑖𝑗 شاخص درآمدی                            (27) =
(�̃�𝑗

+⊖�̃�𝑖𝑗)

(𝑟𝑗
∗⊖𝑙𝑗

−)
  , 𝑖 = 1,2, … , 𝑛  ,   𝑗 = 1,2, … , 𝐽 

 

�̃�𝑖𝑗ای       شاخص هزينه                       (28) =
(�̃�𝑖𝑗⊖�̃�𝑗

+)

(𝑟𝑗
−⊖𝑙𝑗

∗)
  , 𝑖 = 1,2, … , 𝑛  ,   𝑗 = 1,2, … , 𝐽 
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سودمندیفازیهمحاسب ت(�̃�)مقدار مقدار گزينه(�̃�)سففازیأو برای  .برایهر
�̃�𝑗مقدار سودمندی فازی  همحاسب = (𝑆𝑖𝑙 , 𝑆𝑖𝑚, 𝑆𝑖𝑟) فازی فو مقدار تأس 

 �̃�𝑗 = (𝑅𝑖𝑙 , 𝑅𝑖𝑚, 𝑅𝑖𝑟)استفاده کرد. ،30و  29ابط وترتیب از رتوان به، می 
 

�̃�𝑗 = ∑ ⊕ (�̃�𝑖 ⊗ �̃�𝑖𝑗)𝑛
𝑗=1 (29)                                                                                     

 
(30)                                                                                 �̃�𝑗 = max𝑗(�̃�𝑖 ⊗ �̃�𝑖𝑗) 
 

فازی است آل مثبت از جواب ایده Aj هنسبی گزین هفاصل دهندهنشان �̃�𝑗در روابط بالا      
آل مثبت خاطر دوری از جواب ایدهبه Aj هحداکثر ناراحتی گزین نمایانگر �̃�𝑗 .)متوسط فاصله(

 .دهدنشان میها را اهمیت نسبی فازی شاخص، �̃�𝑖فازی است )حداکثر فاصله( و 


گزينهFVIKOR(�̃�)شاخصهمحاسب هر  ،31 هاز رابط FVIKORشاخص  .برای
 آید.می دست به
 

(31)                                                            �̃�𝑖 = 𝑣 [
(�̃�𝑗⊖�̃�∗)

(𝑆𝑟
−⊖𝑆𝑙

∗)
] +  (1 − 𝑣) [

(�̃�𝑗⊖�̃�∗)

(𝑅𝑟
−⊖𝑅𝑙

∗)
]  

 
 :که یدرحال
 

�̃�∗ = min
𝑗

�̃�𝑗          𝑆𝑟
− = max

𝑗
 𝑆𝑗𝑟       𝑆𝑙

∗ =  min
𝑗

 𝑆𝑗𝑙           

�̃�∗ = min
𝑗

�̃�𝑗          𝑅𝑟
− = max

𝑗
 𝑅𝑗𝑟       𝑅𝑙

∗ =  min
𝑗

 𝑅𝑗𝑙           

 
 [0,1]است که همواره مقداری بین صفر تا یک  �̃�𝑗و  �̃�𝑗وزن استراتژی  عنوان به vپارامتر      

 دهد. به خود اختصاص می
 

سازی اعداد فازی مثلثی برای دیفازی ،32 هتوان از رابطمی .�̃�𝐣و�̃�𝐣،�̃�𝐣سازیمقاديرديفازی
 استفاده کرد. FVIKORدر روش 

 

(32)                                                                                      𝐶𝑟𝑖𝑠𝑝(�̃�) =
(𝑙+2𝑚+𝑟)

4
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 ها ینهگزدر این گام  .نهاييهوانتخابگزينS،R،Qهابراساسمقاديرکردنگزينهمرتب
، شدهیبند رتبه فهرستشوند. نتایج در سه می ترتیب صعودی مرتببه Qو  S ،Rمقادیر  برحسب

 گیرند.دسترس قرار میدر
یک جواب  عنوان بهشده است، بندیرتبه فهرستدر  Qکه دارای حداقل مقدار  (𝐴(1)) هگزین

 البته با توجه به اینکه دو شرط زیر برآورده شده باشند: ؛توافقی انتخاب خواهد شد
 
 قبول قابلمزیت  شرطاول:*
 

i                𝑄(𝐴(2))ها =  تعداد گزینه                         ( 33) − 𝑄(𝐴(1)) ≥
1

𝑖−1
       ,   

 
شود که برتر شناخته می گزینه عنوان بهدر صورتی  𝐴(1)ست که گزینۀ ا این شرط بدین معنا     

1  اندازه بهحداقل دارای یک اختلاف معناداری 

𝑖−1
 دوم باشد. نسبت به گزینه 

 
 گیریدر تصمیم قبول قابلثبات  دوم:شرط*

 عنوان به Sیا  Rهای ، باید حداقل در یکی از گروه𝐴(1)دارد که گزینۀ این شرط بیان می     
 )دارای کمترین مقدار باشد(. شودبرتر شناخته  گزینه
که شود های توافقی پیشنهاد میای از جوابها برقرار نباشد، آنگاه مشموعهیکی از شرطاگر      

 شامل موارد زیر است:
زیر  صورت بهها ای از گزینه( برقرار نباشد، مشموعهقبول قابلزمانی که شرط اول )مزیت  .1
 شوند:های برتر انتخاب میگزینه عنوان به

 = 𝐴(1), 𝐴(2), … , 𝐴(𝑚)های برترگزینه 
 شود:محاسبه می ،34، با توجه به رابطۀ mبیشترین مقدار 

 

(34)                                                                                 𝑄(𝐴(𝑚)) − 𝑄(𝐴(1)) <
1

𝑖−1
 

 
 .دارندآل مثبت ترین فاصله را تا جواب ایدهها نزدیکاین گزینه که یطور به
و  (𝐴(1)) هگیری( برقرار نباشد، دو گزیندر تصمیم قبول قابلزمانی که شرط دوم )ثبات  .2

(𝐴(2)) [.33] شوندمیهای برتر انتخاب گزینه عنوان به  
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هایپژوهشيافتهوهاداده.تحلیل4
 ،3 جدول در ای،توسعه تحلیل روش از استفاده با ها شاخصریز و ها شاخص وزن محاسبه هنتیش
 .است شده درج

 ایاز روش تحلیل توسعه آمدهدستبههای وزن .3جدول 

رتبهوزننهاييوزننسبيزيرشاخصوزنشاخص

ملموس 
 بودن
X1 

0 

تمیزی و طراحی داخلی 
 X11 مناسب

0 0 - 

راحتی صندلی و فضای 
 X12مناسب 

095/0 0 - 

 - X13 091/0 0ظاهر خدمه 

خدمات تفریحی حین پرواز 
X14 

204/0 0 - 

 - X15 .608/0 0تدارک غذا 

قابلیت 
 اطمینان

X2 

240/0 

 در پرواز ریتأخعدم
X21 

0 0 - 

جدول زمانی مناسب برای 
  X22 پروازها

109/0 0263/0 9 

در تحویل  ریتأخدقت و عدم
 X23  ها چمدان

343/0 0827/0 7 

 X24 546/0 131/0 4حفظ کیفیت 

 ییگوپاسخ

X3 
149/0 

 - X31 0 0پاسخگویی خدمه 

 X32 1 149/0 2ادب و تواض  خدمه 

 تضمین

X4 
306/0 

 جبران خسارت یها هیرو
X41 

0.237 072/0 8 

 X42 366/0 112/0 6 امنیت پرواز

 و خدمه ها خلبانتوانایی فنی 
X43 

395/0 121/0 5 

 همدلی

X5 
303/0 

 - X51 0 0 فرایند تهیه بلیت آسان

رسیدگی به شکایات  
 X52  مشتریان

437/0 132/0 3 

کمک به مشتریان با نیازهای 
 X53 خاص

562/0 170/0 1 

 

آوردن اهمیت هر دستبهروش مناسبی برای  یا توسعهروش تحلیل  ،3 جدول با توجه به     
بودن و سه وزن شاخص ملموس ،برای مثال زیرا ؛نیست شده مطرح یها شاخصیک از 

 ؛آورده است دستبهدر پرواز و ادب خدمه و فرآیند آسان تهیه بلیت را صفر  ریتأخشاخص عدم زیر
و این نتیشه  مهم هستندپژوهش و نظر خبرگان  مبانی نظریها بنا بر این شاخص که یدرحال

های در خصوص کاستی ،(2008این پژوهش ایرادی که وانگ و چن ) شهیدرنتمنطقی نیست. 
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و ایرادی که به  شادشدهیاکند. با توجه به تناقض می دییتأای مطرح کردند را روش تحلیل توسعه
استفاده  ،(2008از روش وانگ و چن ) ها شاخصآوردن اهمیت دستبه، برای شد  اشارهآن 
 است.  ارائه شده ،4که نتایج آن در جدول  شود می
 

 (2008) از روش وانگ و چن آمده دست بههای وزن .4جدول 

وزنفازیشاخص
وزن

قطعي
وزننهاييفازیوزننسبيفازیزيرشاخص

وزن

نهايي

قطعي

رت

به

  بودن ملموس
X1 

(
32
4

،./
20
3

/0 ،
15
6

/0)
 

22
7

/0 

تمیزی و 
طراحی داخلی 

  X11 مناسب
(414/0 ،234/0 ،122/0) (134/0 ،047/0 ،019/0)  066/0 13 

راحتی صندلی 
و فضای 

 X12مناسب 

(409/0 ،242/0 ،127/0)  (132/0 ،049/0 ،020/0) 067/0 12 

ظاهر خدمه 
X13 

(324/0 ،196/0 ،115/0)  (105/0 ،039/0 ،018/0)  
053/0 15 

خدمات 
تفریحی حین 

 X14پرواز 

(308/0،168/0،105/0)  (099/0 ،034/0 ،016/0)  
050/0 17 

تدارک غذا 
X15 

(329/0 ،163/0 ،089/0) (106/0 ،033/0 ،014/0) 051/0 16 

قابلیت 
  اطمینان

X2 

(
35
7

/0 ،
24/0 ،

16/0)
 

25
2

/0 
در  ریتأخعدم

  پرواز

X21 

(399/0 ،283/0 ،177/0)  (143/0 ،068/0 ،028/0)  
079/0 6 

جدول زمانی 
مناسب برای 

 X22 پروازها

(365/0 ،271/0 ،183/0)  (130/0 ،065/0 ،029/0) 074/0 8 

-دقت و عدم

در  ریتأخ
تحویل 
  ها چمدان

X23 

(356/0 ،254/0 ،209/0) (127/0 ،062/0 ،033/0) 073/0 8 

حفظ کیفیت 
X24 

(291/0 ،191/0 ،140/0)  (104/0 ،046/0 ،022/0) 
057/0 14 

  ییگوپاسخ

X3 

(
27
0

/0 ،
17
5

/0 ،
13
1

/0)
 

19
2

/0 

پاسخگویی 
 X31خدمه 

(809/0 ،568/0 ،450/0)  (219/0 ،099/0 ،059/0) 125/0 2 

ادب و تواض  
 X32خدمه 

(644/0 ،432/0 ،237/0)  (175/0 ،046/0 ،031/0) 093/0 4 

 تضمین

X4 

(
28
8

/0 ،
21
3

/0 ،

11
9

/0)
 

20
6

/0 

 یها هیرو
 جبران خسارت

X41 

(783/0 ،314/0 ،1/0) (225/0 ،067/0 ،012/0) 101/0 3 

 امنیت پرواز
X42 

(929/0 ،413/0 ،228/0)  (267/0 ،088/0 ،027/0) 127/0 1 



 

 159 زاده و همکاران( )تقي ... تخدمات شرک تیفیک يابيارز

وزنفازیشاخص
وزن

قطعي
وزننهاييفازیوزننسبيفازیزيرشاخص

وزن

نهايي

قطعي

رت

به

توانایی فنی 
و  ها خلبان
 X43 خدمه

(612/0 ،272/0 ،1/0) (176/0 ،058/0 ،012/0)  082/0 5 

  همدلی

X5 

(
26
7

/0 ،
16
8

/0 ،
09
8

/0)
 

17
8

/0 

یند تهیه آفر
 بلیت آسان

X51 

(557/0 ،304/0 ،197/0)  (149/0 ،051/0 ،019/0) 073/0 11 

رسیدگی به 
شکایات  
  مشتریان
X52 

(528/0 ،348/0 ،207/0) (141/0 ،059/0 ،021/0) 0734/0 10 

کمک به 
مشتریان با 
 نیازهای خاص

X53 

(551/0 ،348/0 ،21/0)  (147/0 ،587/0 ،021/0) 0755/0 7 

 
از روش وانگ  آمده دست بههای های هواپیمایی، وزنآوردن رتبه شرکتدستبهدر ادامه برای      
 ،5آمد. جدول  دستبهها رتبه نهایی شرکت گرفت وقرار  FVIKORدر الگوریتم  (2008) و چن

 دهد.نشان می شده مطرحرتبه هر شرکت هواپیمایی را در روش 
 

 FVIKORاز روش  آمده دست بهنتایج  .5جدول 

 رتبهشرکتوزننامشرکت

 11 412/0 هما

 10 413/0 ماهان

 9 434/0 کیش ایر

 8 443/0 آسمان

 3 468/0 کاسپین

 4 467/0 ایران ایرتور

 12 301/0 نفت

 6 458/0 تابان

 2 476/0 زاگرس

 7 445/0 معراج

 13 420/0 قشم

 1 616/0 آتا

 5 460/0 اترک

 
 یها رتبهدر  «کاسپین» و« زاگرس»، «تاآ» یها شرکت VIKORدر روش  ،5با توجه به جدول 
  برتر جای گرفتند.
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وپیشنهادهایریگجهینت.5
امنیت »منعکس شد،  ،4که در جدول  (2008) وانگ و چن FAHPبر اساس نتایج روش      
 .های هواپیمایی شناخته شدخدمات شرکتشاخص برای سنشش کیفیت زیر نیتر مهم «پرواز

جزو  «ادب و تواض  خدمه»و  «های جبران خسارترویه» ،«پاسخگویی خدمه»پس از آن 
ها را در هایی که اهمیت این شاخصبا نتایج پژوهش هایافته. هستندها شاخصترین زیر مهم

 ،(2002و همکاران ) 1تسور ،مثالگیری کرده بودند، شباهت زیادی دارد. برای سایر کشورها اندازه
، ها یصندلترتیب سه زیر شاخص تمیزی و راحتی ترین شاخص و بهبودن را مهمشاخص ملموس

 و کو (2005و چانگ ) چن اند.امنیت و پاسخگویی خدمه را دارای بالاترین اهمیت ارزیابی کرده

ها  در کیفیت خدمات ایرلاین هاترین شاخصرا مهم ریتأخنیز امنیت پرواز و سپس عدم ،(2011)
 اند. ذکر کرده

( 2011)و پاسخگویی خدمه از نظر کو  (2005) راحتی و تمیزی صندلی از نظر چن و چانگ     
دهد درک افراد از اهمیت نسبی کیفیت خدمت در رتبه سوم قرار گرفته است. این نتایج نشان می

در ارزیابی  ،بندی قرار گرفتندصدر رده که در «زاگرس»و  «آتا». دو شرکت داردمشابهت زیادی 
پرواز کمتری داشتند که این نتیشه با توجه به  ریتأخ امنیت بالاتر و رفتار خدمه بهتر و ،خبرگان

ای که کیفیت خدمات رابطه دهد یممنطقی است. نتایج این پژوهش نشان  آمده دست بههای وزن
های هواپیمایی ندارد و شرکت یها شرکت های ذهنی در موردبا شهرت و بزرگی و سایر کلیشه

های شرکت که یطور بهرغم برند معتبری که دارند، نتایج بسیار ضعیفی کسب کردند. بزرگ علی
که توانسته بودند خدمات هایی کوچک با تعداد پروازهای کم بودند موفق در این پژوهش، شرکت
این زمینه چند نکته  در قبولی نگه دارند.و در حد استاندارد قابل کنندخود در این پروازها را کنترل 

های کیفیت خدمات مشتری بر اساس شاخص بالابندی رتبه نخست اینکه حائز اهمیت است:
های رسد یا تصویر برند این شرکتبندی به ذهن مشتریان میاما آنچه پس از شنیدن رتبه ؛است

در این پژوهش ملاک نظر  کاررفته بههای فاوت از شاخصهایی متهواپیمایی است و یا شاخص
های بندی شرکتهای کیفیت خدمات و متعاقباً رتبهدهی به شاخصوزن ؛ دوم،ردیگ یمآنان قرار 

 صورت پذیرفته است. بالاهواپیمایی توسط خبرگانی بدون تعصب و تنها بر اساس معیارهای 
های هواپیمایی استفاده کنند و بنابراین از تمام شرکتآید که مسافران پیش می ندرت به سوم،     

 دارای پرسشخبرگان مورد که یدرحال ؛ها ندارندتصور کاملی از کیفیت خدمات تمامی شرکت
و اطلاعات کاملی از کیفیت خدمات کلیه  هستندسابقه پرواز با تمام خطوط هواپیمایی 

 هواپیمایی دارند. یها شرکت

                                                 
1. Tsaur 



 

 161 زاده و همکاران( )تقي ... تخدمات شرک تیفیک يابيارز

 (1996) ای چانگتحلیل توسعهکارایی روش های پژوهش حاضر عدماز جمله محدودیت     
این روش وزن برخی  که یطور به ؛های سنشش کیفیت بودآوردن وزن شاخص دست بهبرای 
ناچار به استفاده از روش وانگ  پژوهشگرانبنابراین ؛ آورد دستبهها را برابر با مقدار صفر شاخص
(، در پژوهشی به ایرادات روش 1394زاده و همکاران )تر نیز تقیشدند. پیش (،2008) و چن

نواقص  دیمؤهمچون پژوهش حاضر  پژوهشگرانکه نتایج این ای برخوردند تحلیل توسعه
( در پژوهشی با برشمردن 2014همچنین ژو و همکاران ) است؛ای زیربنایی روش تحلیل توسعه

 .[52] کردندکارایی این روش را اثبات ای، عدمهای روش تحلیل توسعه کاستی
 :شودمیزیر ارائه های پیشنهاد پژوهش،با توجه به نتایج 

 یتوجه بیشترخود  به کنترل کیفی خدمات یریپذ رقابتهواپیمایی برای افزایش  یها شرکت ژ
مانند امنیت و رفتار خدمه و نیز برنامه زمانی  مهمهای شاخصنخست،   گامداشته باشند و در 

 پروازها را مدنظر قرار دهند.

مناب  انسانی به افت خدمات و  یها رساختیزهواپیمایی بدون گسترش  یها شرکتتوسعه  ژ
شود که افزایش توصیه می رود؛ ازاینزند یمو به برند ضربه  شودمیمنشر نارضایتی مشتریان 
 ی انسانی صورت گیرد تا به کیفیت خدمات لطمه نزند.وبا توان نیر تعداد پروازها متناسب

ها را بردن دقت پژوهش، وابستگی میان شاخصتوانند برای بالامی پژوهشگران روش،از نظر  ژ
 .کننداستفاده  ANPدر نظر بگیرند و بدین منظور از روش 

آمدن نمرات کیفیت آن بر پایین ریتأثو  ها شرکتاین پژوهش اهمیت انتظارات از برند و  ژ
اما مشتری نمره کمتری  ،کیفیت دو شرکت برابر باشد بسا چه .را بررسی نکرده است شده یابیارز

قیمت بر  ریتأثچون توق  بالاتری از آن شرکت داشته است. بررسی  ؛تر دهدبه شرکت معروف
شود متغیرهای میانشی می پیشنهاد یطورکل بهتوقعات مشتری از کیفیت نیز بررسی نشده است. 

ها و یا با بررسی اثر شناسایی شوند و با کنترل آن شده ادراکدر رابطه با کیفیت واقعی و کیفیت 
 .کرداین پژوهش را تکرار  شده یابیارزبر کیفیت  ها آنتعدیلی 
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