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 چكيده

در صنعت حمل و نقل هوايي به عنوان يكي از صنايع زير بنايي و ضروري براي دنياي مدرن و پر سرعت امروز، به يكـي  كيفيت خدمات 

. ازاين رو ارزيابي و بهبود كيفيت خدمات در صـنعت  تبديل شده استعوامل حياتي براي حفظ مشتري، افزايش درآمد وكسب وكار  از

 ـمـي توانـد بـراي ارزيـابي و نمـايش عملكـرد اقتصـادي ارا        كيفيت معيارهاي ارزيابيباشد. حمل و نقل هوايي بسيار حائز اهميت مي ه ي

اردهاي كيفيـت  مواجه هستند و بهبود استاند هاه دهنده خدمات و مشكلاتي كه با آنيخدمات، ايجاد ارتباط بين دستاوردهاي ارا دهنده

  توسـعه اقصـادي كشـور     و همچنـين مزيت رقابتي، سودآوري و جذب مشـتريان وفـادار   كه در نهايت منجر به  خدمات استفاده شوند

  هـوايي  نقـل  و حمـل  خـدمات  كيفيـت  ارزيابي اولويت بندي معيارهاي تاثير گذار بر اين پژوهش با هدف شناسايي و ،بنابراين شود.مي

هاي مهم در اين رابطه با استفاده از ادبيات پژوهشـي مـرتبط و   در فرودگاه امام خميني اقدام به شناسايي معيار فازي ديمتل رويكرد با

    است. نيز نظرات خبرگان اين بخش نموده

  

  فازي حمل و نقل، ديمتل، كيفيت خدمات،هاي كليدي: واژه

  

   مقدمه -1
ــود     ا ــدگي و بهب ــات زن ــزون امكان ــد روز اف ــا رش ــروزه ب  م

  دهنـد  هاي حمل ونقل، مـردم بيشـتر تـرجيح مـي    زير ساخت

. لـذا صـنعت   )2017و همكـاران،   1با هواپيما سفر كننـد (لـي  

افـزايش سـهم    هواپيمايي نقشي حياتي در توسـعه، رقابـت و  

از اينرو توانسته توجه مسافران بيشتري  وبازار ايفا كرده است 

حمل و نقل بـه خـود معطـوف     هايرا نسبت به ساير سيستم

براسـاس آمـار جهـاني حمـل و نقـل       ).2017، 2كند (پرسـين 

با توجه به شصتمين نسخه منتشرشـده توسـط انجمـن     هوايي

بيليـون مسـافر از طريـق      6/3بين المللي حمل و نقل هوايي، 

درصـد   48فر مـي كننـد كـه معـادل     خطوط هوايي ايمـن س ـ 

). 2017است (لـي و همكـاران،    2015جمعيت زمين در سال 

هاي قابل توجه كه بر انتخاب مشـتري در ايـن   يكي از ويژگي

   ،باشـد. لـذا  صنعت مؤثر است كيفيت خدمات حمل ونقل مي

ها همچنين افزايش تقاضا براي سفر هوايي، فرودگاه با رشد و

هاي كيفيت به مشتريان خود، بايد فرآينده خدمات با يبراي ارا

 4از نظـر كـارمن  ). 2016، 3كارآمدتري را بكار گيرنـد (پنـدي  

و همگن بـودن،  خدمات داراي سه ويژگي نامحسوس بودن، نا

 ،هـا ) كـه ايـن ويژگـي   1990، (كارمن باشدمي تجزيه ناپذيري

 و 5سازد (دئونـا كيفيت خدمات را پيچيده، فازي و انتزاعي مي

كيفيت خدمات يكي از عوامل حياتي بـراي   ).2012ان، همكار

كار هر سازمان است.  كسب و حفظ مشتري، افزايش درآمد و

بطوريكه به علت فقدان اقدامات قابل سنجش و محدود بودن 

دشــوار اســت داده هــاي موجــود، ارزيــابي كيفيــت خــدمات 

از اينرو ارزيابي و بهبود كيفيـت خـدمات    ) و2011، 6آواشتي(
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 يـن تجـارت و كسـب و كـار پيشـرفته      نگراني عمـده بـراي ا  

هايي سود آور شركت). در همين راستا، 2016باشد (پندي، مي

هستند كه استراتژي هايشان را بـراي كيفيـت خـدمات خـود      

 ـبهبود بخشـند، زيـرا بهبـود در كيفيـت خـدمات ارا       ه شـده  ي

رضـايت مشـتري و    و تواند كاربران بيشتري را جذب كند،مي

امـا نكتـه   ). 2007، 7و مـازولا  فاداري را افزايش دهد (ابـالي و

توانـد  حائز اهميت اين است كه، وفاداري مشتري زمـاني مـي  

حفظ گردد كه سازمان قادر باشد رضايت مشـتري را افـزايش   

وقتي سازمان بتواند كيفيت خـدمات و   و در همين راستا دهد

تري دست به رايت مشارتباطات خودرا بهبود بخشد، آن زمان 

هاي كسب امروزه در محيط ).2013، 8(سگارو پيدا كرده است

و كار  ارزيابي كيفيت خدمات حمل و نقـل هـوايي، نـه نتهـا     

باشـد بلكـه بـراي    براي توسعه اقصادي كشور بسيار مهم مـي 

). 2017هاي هواپيمايي اهميـت زيـادي دارد (پرسـين،    شركت

  آمـدتري را  هـا در تلاشـند تـا مركـز عمليـاتي كار     اين شركت

ه شـده  يها و افزايش كيفيت خدمات ارابه منظور كاهش هزينه

). كـارايي  2003و همكـاران،   9مسافران خود ايجاد كننـد (اوم 

هاي كليـدي بـراي بهـره بـرداري از     وكيفيت خدمات، شاخص

فرودگاه هستند، كه بايـد بـراي بهينـه سـازي عملكـرد مـورد       

انــداز كيفيــت ). چشــم 2016اســتفاده قــرار گيرنــد (پنــدي، 

(پــاچكو و  باشــدمــي بــه توســعه پايــدار، دســتيابي خــدمات

ه خدمات بـا كيفيـت   ي). به عبارت ديگر، ارا2003، 10فرناندس

كـه   تواند به رضايت مشـتري منجـر شـود،   بالا به مسافران مي

بت پـذيري مهـم اسـت    هاي طولاني مدت و رقابراي موفقيت

يكي در اديبات مرور تحقيقات تجربي و تئور ).2017(پرسين، 

دهد كه در سال هاي اخيـر موضـوع كيفيـت     تحقيق نشان مي

ــه     ــه اســت. ب ــورد بررســي قرارگرفت ــدت م ــه ش خــدمات ب

طورخلاصه، تحقيقاتي در مورد  صنعت  هواپيمايي و خدمات 

، 13ها (كو و ليانگ)، فرودگاه2013، 12؛ وو و چن2011، 11(كو

، 14ن (كبـي هاي خريد آنلاي)، وب سايت2016؛ پندي،  2011

ــك2013 ــپ)، بان ــا (كرات ــاران،  15ه ــدمات 2005و همك )، خ

ــتي (تســكين ــاران،  16بهداش ــومي 2015و همك ــس عم  )، آژان

و  17هـا (وازكئـوز  )، سـوپر ماركـت  2001گوان و همكـاران،  (

ــل2001همكــاران،  ــز) و هت )، صــورت 2007،  18هــا (ويلكين

 ). 2017گرفته است (پرسين، 

MCDM   به عنوان يك ابزار روشمند براي مدل سـازي

 ) و معمـولاً 2008، 19وحل مشكلات پيچيده است (كاهرامـان 

گيرنـدگان را در  هايي تعريـف شـده، كـه تصـميم    براي روش

ــميم    ــار تص ــك معي ــيش از ي ــه ب ــواردي ك ــت  م ــري جه  گي

) و اهـداف چندگانـه   2014و همكـاران،   20گيري (پرزتصميم

نتـايج   نمايـد. ياري مـي )، 2011ران، و همكا 21(ليو وجود دارد

  كـه در   ه اسـت ) نشـان داد 2014پـرز و همكـاران (   تحقيقات

هاي بسيار مفيـد بـراي ارزيـابي    هاي اخير يكي از تكنيكدهه

ــار گيــري حمــل و نقــل عمــومي، تكنيــك  هــاي تصــميممعي

MCDM در  2014و  1982هاي است، بطوريكه در بين سال

تكنيـك مختلـف    58سيستم حمل و نقل مسـافري شـهري از   

MCDM  .با توجه به مطالب ذكر  ،بنابرايناستفاده شده است

و نيـز لـزوم    ارزيابي كيفيت خـدمات شده در راستاي اهميت 

در ارزيـابي كيفيـت خـدمات    بررسي معيار هاي تاثير گذار بر 

  هــوايي خصــوص حمــل و نقــلو بــه حمــل و نقــل صــنعت

هاي كارآمد گيريبه منظور اجراي اقدامات ضروري و تصميم

ايـن پـژوهش در صـدد    اين حوزه، توسط مديران و مسئولين 

 ارزيـابي كيفيـت خـدمات   بـر   موثرشناسايي و ارزيابي عوامل 

صـنعت رقـابتي،   حمل و نقل هـوايي بـه عنـوان يـك      صنعت

 باشد. سودآور و مهم در حمل و نقل هوايي كشور مي

ررسي ادبيات پژوهش موجود در زمينه ارزيـابي كيفيـت   ب

هاي متعددي در اين زمينـه  دهد كه پژوهشخدمات  نشان مي

هـاي خـدماتي انجـام گرفتـه     و به خصوص در بخش سازمان

باشد آن است كه بيشتر اين است. اما آنچه كه حائز اهميت مي

ــژوهش ــارچوب پ ــا در چ ــز   ه ــاري و ني ــات آم ــاي مطالع   ه

ها و سـاير خطـوط   موضوعي به خصوص بانكدر چارچوب 

نقل عمومي بوده و در حمل و نقل هوايي به ارزيـابي   حمل و

كيفيت خدمات به خصوص با رويكرد مربوطه پرداخته نشـده  

  باشد.هاي نوآوري اين پژوهش مياست كه از جنبه

در استان تهـران و در  بدين منظور در يك مطالعه موردي 

ايـن  اسـتفاده از نظـرات خبرگـان     و بـا فرودگاه امام خمينـي  

 معيارهـاي و نيز مرور مطالعات پيشين بـه شناسـايي    مجموعه

 حمل و نقل هوايي صنعتدر  ارزيابي كيفيت خدماتبر  موثر

ايـن   .شـده اسـت  پرداختـه   در يك چارچوب شـناخته شـده  

  باشـد كـه از  چارچوب به عنـوان مـدل كيفيـت سـركوال مـي     

تشكيل شـده   فيت خدماتبه منظور ارزيابي كي عامل اصلي 5

هـاي تصـميم گيـري چنـد     با استفاده از روشدرنهايت  است.

بـه عنـوان روشـي كـه تـاثير      با رويكرد ديمتل فازي و معياره 

معيارها را بر روي خود و ساير معيارهاي ديگر مورد سنجش 
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  دهـد و همچنــين تــاثير و تـاثر معيارهــا را ارزيــابي   قـرار مــي 

پرداختـه شـده   هاي شناسايي شده به رتبه بندي معيار مي كند،

. اميــد اســت نتــايج ايــن پــژوهش بتوانــد در راســتاي اســت

تصميمات كارا به مديران بخش حمـل و نقـل هـوايي جهـت     

مفيـد واقـع   فرودگاه امـام خمينـي   در  كيفيت خدماتافزايش 

  .گردد

  

  روش شناسي پژوهش -2
 خدمات -1- 2

 ناملموس هايفعاليت از مجموعه اي شامل ينديآفر خدمت،   

 نامحسوس اساساً است كه حدي ملموس تا هايفعاليت برخي و

 اسـت  ممكـن  نتيجـه  نـدارد، در  بـر  در را چيزي مالكيت و بوده

 رويارويي هنگام در اغلب هباشد، ك غيرمادي يا فيزيكي محصول

  تـأمين كننـدگان خـدمت رخ     يـا  شـركت  كارمنـدان  بـا  مشـتري 
و در  بــه شــدت بــا رضــايت مشــتري مــرتبط اســت ،دهــدمــي

بـزرا و  ( گيـرد چارچوب كيفيت خدمات مورد سنجش قرار مـي 
، 24؛ آرمسترانگ و كاتلر2011و همكاران،  23لايو؛ 2015، 22گومز
2009.(  

  
 كيفيت خدمات  - 1- 1- 2

 نگـرش يـا   انتظـارات،  مقياسـي از  كيفيـت خـدمات بيـانگر      

 شـده  دريافـت  خـدمات  برتري مورد درمشتريان  قضاوت كلي

 بـا  مشتريان نيازهاي برآوردن براي سازمان يك كه توسط است

 ـارا به سـطح انتظاراتشـان   توجه (لـيم و تكسـزين    شـود ه مـي ي
ــكي ــين، ؛ 2017 ،25اس ــتياق؛ 2017پرس ــن ). 2012، 26اش در اي

ه شـده  ي ـپژوهش كيفيت خدمات در ارتباط با كليه خدمات ارا
مطـرح  ه دهنده خـدمت  ايسازمان ارها به عنوان توسط فرودگاه

انتظـارات و  همچنين خدمت در اينجـا در چـارچوب    .باشدمي
هـاي  و بخـش  سيستم حمـل و نقـل هـوايي   نگرش مشتري از 

  .است ها تعريف شدهمرتبط با محل ارائه خدمت يعني فرودگاه
  

  هواييحمل و نقل -2- 2
اهميت نقش حمل و نقل در اقتصاد اكثر كشـورهاي جهـان،     

امروزه بر همگان آشكار و واضح است. بخش حمل و نقل در 
اكثر كشورها به عنوان زير بنا و مبناي توسـعه مطـرح بـوده و    
درصد قابل توجهي از توليد ناخالص ملي كشورها را به خـود  

  ).2000، 27(ساسمن اختصاص مي دهد
تقاضا بـراي سـفر هـوايي بـه طـور عمـده بـه شـرايط و         

). 2013بستگي دارد (وو و چن، وضعيت اقتصادي يك كشور 
افزايش سرمايه محركي است كه باعـث رشـد تقاضـاي سـفر     

شـود  اي مـي هوايي هم در سطح جهاني و هم درسطح منطقـه 
). شركت هاي حمل ونقل هوايي بـه شـدت بـا    2016(پندي، 

هم رقابت مي كنند تا مشتريان بيشتري را جـذب كننـد، زيـرا    
وفايي كسب و كارشان جذب مشتريان بيشتر براي رشد و شك

و همكاران،  28در اين رقابت تنگاتنك بسيار مهم است (حسين
هاي حمل ونقل هوايي براي به ثمـر  شركت از اين رو). 2015

رساندن اين اهداف خود، بايـد بـراي ارائـه دادن خـدمات بـا      
  ).2017، 29كيفيت، بطور مستمرتلاش نمايند (گاپتا

حمل و نقل هـوايي  امروزه يكي از عوامل ويژه در بخش 
شـود، مشـتريان   نقش كيفيت خدمات مي باشد كه موجب مي

و بـه سـبب   ه اين سيستم حمل و نقل جذب شـوند  بيشتري ب
بوجود آوردن جهت گيري بالاي مشتري و مزيـت رقـابتي در   

(پانتون  باشدميصنعت حمل و نقل هوايي بسيار حائز اهميت 
هاي حمـل و  به همين دليل سيستم). 2016 ،30ويكس و رنزي

ه كيفيت خدمات بهتر بـه مشـتريان بايـد    ينقل هوايي براي ارا
را بــا توجــه بــه  )2017هــاي لازم (لــي و همكــاران، آگــاهي

 هـا اين شركتاگر بدست آورند.  نيازهاي ويژه مشتريان خود
تمايـل   آنهـا  ،شان را برآورده سازندمشتريانشاننتوانند نيازهاي 

د را تغيير دهند و از خدمات يابند كه شركت هواپيمايي خومي
شركت ديگري با توجه به نيازهايشـان اسـتفاده كننـد (گاپتـا،     

امكانات و خدمات حمل ونقل هوايي اولين  از آنجاكه). 2017
اي است كه يك مسـافر پـس از ورود بـه ايـن محـيط      تجربه

ها حاكي از اين است كه اين تجربيات بررسي ،آوردبدست مي
بر روي اداركاتشان براي استفاده از  ممكن است در طول سفر

سيستم حمـل ونقـل اثـر بگـذارد (پـانتون ويكـس و رنـزي،        
از اين رو ارزيابي كيفيت خدمات در اين سـازمان هـا    .)2016

هاي لازم در راستاي بايد مورد تاكيد قرار گرفته و برنامه ريزي
  دستيابي بر عوامل موثر در اين زمينه انجام پذيرد.

  

  كيفيت خدماتمدل  -3- 2
با وجود تحقيقات گسترده اي كـه در زمينـه كيفـت خـدمات       

باره تعريف كيفيـت  انجام شده است، هيچگونه توافق نظري در

شود و هريك از محققين از ديدگاهي خـاص  خدمات ديده نمي

هـاي مختلفـي   . از ايـن رو مـدل  اند اين مفهوم را تعريف نموده

 وين شده اسـت كـه  براي ارزيابي كيفيت خدمات تعريف و تد

فـاوتي در مـورد   هـاي مت هر يك از اين مدلها نمايانگر ديـدگاه 

ه شـده، مـدل   ي ـهـاي ارا از بـين مـدل   كيفيت خدمات هسـتند. 

بـه عنـوان يـك     بـه دليـل اسـتقبال زيـاد محققـين      31سروكوال

مختلف كيفيـت خـدمات شـناخته     استاندارد براي ارزيابي ابعاد

  ) بيـان  1996همكـاران ( و  32آسـابونتنگ شده اسـت. همچنـين   

كنند كه تا زماني كه يك مدل بهتر و درعين حال به سادگي مي
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، سروكوال همچنان بهترين ابـزار بـراي   ودسروكوال طراحي نش

   ماند.باقي ميسنجش كيفيت خدمات 

  

  مدل سروكوال - 1- 3- 2

كه توسط پاراسـورامان و همكـاران در سـال     لاابزار سروكو  

ي يكـي از پركـاربردترين ابزارهـا در زمينـه     تعيين شـد  1988

مـي باشـد. ايـن مـدل ابعـادي بـراي       كيفيت خدمات  ارزيابي

از طريـق  دهد كه ارزيابي كيفيت خدمات را در اختيار قرار مي

 مشـتريان آنچـه كـه    ي عملكرد خدمات (ادراكات) بـا يسهمقا

قابـل   (انتظـارات)  كنند بايد وجود داشـته باشـد  واقعاً فكر مي

ابعـادي كـه   ). 2012و همكـاران،   33(جيانـگ باشد مي سنجش

  بعد زيـر قابـل تعريـف     5ه شده است در يتوسط اين مدل ارا

  :)2010، 34(ين و چان باشدمي

قابليت اعتماد: توانايي انجـام تعهـدات بـه صـورت قابـل       .1

 اطمينان و دقيق.  

 ـپاسخ گويي: تمايل نسبت بـه كمـك بـه مشـتري و ارا     .2 ه ي

 خدمات سريع. 

اطمينان دهي: دانش و ادب كاركنان و توانـايي آنهـا بـراي     .3

 القاي اعتماد و اطمينان.  

  همدلي: توجه شخصي شركت نسبت به مشتري.  .4

ــاهر   .5 ــزات، ظ ــل فيزيكــي: تســهيلات فيزيكــي، تجهي عوام

 كاركنان. 

 و قـوت  نقـاط  شناسـايي  حوزة در تواندمدل سروكوال مي

 كند كمك خدماتيصنايع  و هاشركت به خدمات كيفيت ضعف

) كه در اين پژوهش نيز مدنظر قرار 2006و همكاران،  35(دانلي

ه شده يگرفته و عوامل تاثير گذار بر ارزيابي كيفيت خدمات ارا

در بخش حمل و نقـل هـوايي در چـارچوب مـدل سـروكوال      

  اند.شناسايي و تعريف شده
  

 مدل مفهومي پژوهش -4- 2

به منظور ساختن مدل مفهومي اين پـژوهش، از بسـياري از      

ارزيـابي  يعنـي  مقالات و مطالعات در حـوزه موضـوع تحقيـق    

و در  ه اسـت سـتفاده شـد  ا حمل و نقل هواييكيفيت خدمات 

خبرگان در اين حوزه و در مطالعه موردي ايـن  نهايت به تاييد 

 ـ    .ه استرسيدپژوهش  ر در اين راستا معيارهـاي تـاثير گـذار ب

ارزيابي كيفيت خدمات حمل و نقل هوايي در چـارچوب پـنج   

 بعد مدل ارزيابي كيفيت خـدمات سـروكوال شناسـايي شـدند    

بنـدي مهمتـرين معيارهـاي    . سپس بـه منظـور رتبـه   )1(شكل 

براساس هاي طراحي شده با استفاده از پرسشنامهشناسايي شده 

، 4=، با اهميـت 5=بسيار با اهميت(طيف ليكرت پنج گزينه اي 

و نيز  )1=بسيار كم اهميت ، و2، كم اهميت=3اهميت متوسط=

خبـره شـامل كارشناسـان حـوزه مـديريت       30ميانگين نظرات 

المللي امـام  ارتباط با مشتري و نيز توسعه خدمات فرودگاه بين

اقـدام بـه    براي هر يك از معيارهـا  خميني و اساتيد اين حوزه

 42. از ميـان  اسـت ه غربالگري معيارهاي شناسايي شده گرديد

معيار به عنوان معيارهاي با اهميت بـه   20معيار شناسايي شده 

منظور رتبـه بنـدي انتخـاب شـدند (مجمـوع امتيـاز بيشـتر از        

  .انده شدهيارا 1كه در جدول  ميانگين نظرات براي هر معيار)

 

  هاروش پژوهش و تجزيه و تحليل داده -4
از حيــث روش، تحقيــق حاضــر از حيــث هــدف، كــاربردي و    

بـدين ترتيـب    .باشـد تلفيقي از توصيفي پيمايشـي و مـوردي مـي   

و بـراي   آيـد مـي عمليات پيمـايش از جامعـه خبرگـان بـه عمـل      

مـوثر بـر ارزيـابي كيفيـت خـدمات       معيارهايشناسايي و ارزيابي 

گيري و رويكرد تصميم، با استفاده از پرسشنامه حمل و نقل هوايي

بنـدي  مدل اصلي پژوهش جهت اعمال رتبه به تدوين چند معياره

 به عنوان روشي كارا براي رتبه بندي معيارها با روش ديمتل فازي

روش ديمتل فازي بدين جهت مورد توجـه ايـن   . شودپرداخته مي

پژوهش قرار گرفته كه در شناسايي و بررسـي رابطـه متقابـل بـين     

كـار  معيارها و ساختن نگاشت روابط شبكه در محيطي فـازي بـه   

هاي جهـت دار روابـط عناصـر    شود و از آنجا كه گرافگرفته مي

تواننـد نشـان دهنـد، ايـن روش مبتنـي بـر       يك سيستم را بهتر مي

تواند عوامل درگير را به دو گروه علت و نمودارهايي است كه مي

هـا را بـه صـورت يـك مـدل      معلول تقسيم نمايد و رابطه ميان آن

  فتن عـدم قطعيـت خبرگـان در    ساختاري قابل درك با درنظـر گـر  

  ). 1389نظر دهي در يك محيط فازي، درآورد (عطايي، 
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  عوامل اصلي تاثير گذار بر ارزيابي كيفيت خدمات حمل و نقل هوايي .1شكل 

    

معيارهاي موثر بر ارزيابي كيفيت خدمات حمل و نقل هوايي در فرودگاه بين المللي امام خميني .1جدول   

  رفرنس  نماد زير معيار  معيار

  

  

  

  

  عوامل محسوس

  (ملموسات)

  

 T1  راحتي صندلي هواپيماتميزي و 

)، ليم و تكسزين 2017)، گاپتا (2017)، پرسين (2011چو و همكاران (

)، جيراديست 2016همكاران (و  36بريدا)، 2017)، لي و همكاران (2016(

 )2016و همكاران (

  

 T2  ه شده در هواپيمايكيفيت انواع خوراكي ارا

)، بريدا و 2017همكاران ()، لي و 2017)، ليم و تكسزين (2017گاپتا (

)، 2016)، جيانگ و ژانگ (2016)، بزرا و گومز (2016همكاران (

 )2011و همكاران ( 37)، چو2016جيراديست و همكاران (

  وجود امكانات بهداشتي و رفاهي 

 در سالن انتظار
T3 

 )2016)، بزرا و گومز (2011)، آواشتي و همكاران (2011چو و همكاران (

از تجهيزات مدرن در سالن انتظار استفاده 

فرودگاه (صفحه نمايش، برنامه زمان 

  بندي، مسيرها و اطلاعات پرواز)

T4 

)، 2011)، آواشتي و همكاران (2014و همكاران ( 89)، كليك2016پندي (

)، دل كاستيلو و 2015و همكاران ( 39)، آيدين2014نور و همكاران (

 )2013( 41بنيتز

  

  

  قابليت اعتماد

احساس امنيت، ايمني و اطمينان خاطر در 

 سالنهاي انتظار
R1 

)، كليك و همكاران 2016)، بزرا و گومز (2016)، پندي (2017پرسين (

 )2011)، چو و همكاران (2011)، آواشتي و همكاران (2014(

احساس امنيت، ايمني و اطمينان خاطر در 

  حين پرواز
R2 

  )2014كليك و همكاران ( )،2017)، پرسين (2017لي و همكاران (

  پرواز به موقع
R3 

)، جيراديست و همكاران 2016)، بريدا و همكاران (2017ليم و تكسزين (

)2016(  

  دقت در ارائه خدمات تحويل بار
R4 

)، 2016)، جيراديست و همكاران (2017)، ليم و تكسزين (2017پرسين (

  )2011(و همكاران  ليو

  

  

  پاسخگويي

 رفتار همراه با ادب واحترام، حسن برخورد

 RE1  خدمت رسانيدر هنگام  كاركنان

)، 2016)، بزرا و گومز (2016)، بريدا و همكاران (2017لي و همكاران (

)، چو و همكاران 2016)، جيراديست و همكاران (2016پندي (

)2011( 

 )2017( )، گاپتا2016)، جيانگ و ژانگ (2017)، پرسين (2016پندي ( RE2  كارايي خدمات

برخورد با مشتريان و پاسخگويي مناسب در 

 قبال تاخيرها
RE3 

 )2016جيراديست و همكاران (

)، لي و همكاران 2014)، كليك و همكاران (2011آواشتي و همكاران ( A1پايبندي به استانداردهاي كيفيت درهواپيما   

ارزيابي كيفيت 

خدمات حمل 

و نقل هوايي

عوامل محسوس

  قابليت

اعتماد

تضمين پاسخگويي

همدلي  
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  تضمين (اطمينان)

(فضاي داخل هواپيما، كيفيت هواي 

  داخل هواپيما، كيفيت گرمايش، و غيره)

 )2016)، بزرا و گومز (2016)، بريدا و همكاران (2017(

  سطح ازدحام و تراكم در ترمينال 

  هاي انتظارو سالن
A2 

)، دئونا و همكاران 2013) كليك و همكاران (2014كليك و همكاران (

)2014( 

 در هواپيمااحساس آسايش و راحتي 

A3 
)، دل 2013)، دئونا و همكاران (2014كليك و همكاران (، )2017پرسين (

 )2013( 40كاستيلو و بنيتز

  ها احساس آرامش و راحتي در ايستگاه

 هاي انتظارو سالن
A4 

 )2017)، گاپتا (2014كليك و همكاران (

اطلاع رساني دقيق و به موقع مورد نياز 

  مسافران
A5 

 )2016)، بريدا و همكاران (2017)، گاپتا (2016و همكاران (جيراديست 

 )2011)، چو و همكاران (2017ليم و تكسزين ( E1  ه خدمات با توجه به نياز مسافرانيارا  همدلي

  سهولت در تهيه و رزرو بليط
E2 

)، چو و همكاران 2017)، ليم و تكسزين (2017)، گاپتا (2017پرسين (

)2011( 

  )2016)، جيراديست و همكاران (2016پندي ( E3  ه خدمات كاركنانيسرعت در ارا

  )2016جيراديست و همكاران ( E4  در دسترس بودن پروازهاي جايگزين
  

  گيريجامعه و روش نمونه -1- 4

در اين تحقيق به جاي تعريف نمونه آماري، از روش نظرسـنجي    

  اسـتفاده شـده اسـت.     (نمونه بـرداري هدفـدار)   از جامعه خبرگان

از اين روش در مواقعي كه ضروري است به جاي كسب اطلاعات 

 از افراد در دسترس، اطلاعات را از افراد خاصي كـه قـادر باشـند   

كنـيم.  دست آوريم، اسـتفاده مـي  ه دهند، بياطلاعات مطلوب را ارا

  يري بـرداري تعمـيم پـذ   اگر چـه ممكـن اسـت ايـن روش نمونـه     

  ها را محدود كند، امـا تنهـا روش نمونـه بـرداري اسـت كـه       يافته

توانيم درباره دارنده اطلاعات موردنظرمان، از آن استفاده كنـيم  مي

هاي نظر سنجي از خبرگـان  در سيستم). همچنين 1380(سكاران، 

به خصوص با رويكرد تصميم گيري چند معيـاره گروهـي، آنچـه    

هـا در موضـوع   ست، سطح تخصـص آن تر از تعداد خبرگان امهم

كـه در ايـن    )2012،  و همكـاران  41مورد مطالعه اسـت (حميـدي  

خبره شـامل كارشناسـان حـوزه مـديريت ارتبـاط بـا        30پژوهش 

المللـي امـام خمينـي و    مشتري و نيز توسعه خدمات فرودگاه بـين 

  اساتيد اين حوزه به عنوان جامعـه و نمونـه هدفـدار در دسـترس     

و  اشـباع اطلاعـاتي صـورت گرفـت    خبره،  30با تعداد  باشند.مي

  اطلاعات جديدي بدست نيامده است. 

  
  سؤالات تحقيق -2- 4

 هـوايي حمل و نقل  ارزيابي كيفيت خدماتبر  موثرمعيارهاي    

فرودگاه امام خميني آنان با رويكرد ديمتل فازي در  بنديو رتبه 

  چيست؟

خـدمات حمـل و نقـل     عوامل تأثيرگذار برارزيابي كيفيـت الف) 

 هوايي كدامند؟

 ارزيـابي  بـر  تأثيرگـذار  عوامـل  و رتبـه بنـدي   نسبي اهميتب) 

  چيست؟ خميني امام فرودگاه هوايي ونقل حمل خدمات كيفيت

 

 42مراحل حل روش ديمتل فازي -3- 4

  روش حل ديمتل فازي طي مراحل زير انجام خواهد شد:  

بررسي مزايـا و  جمع آوري اطلاعات مربوط به  :مرحله اول

معايب و نظارت نتايج براي اطمينان از دستيابي به اهداف. براي 

اي شامل افراد متخصص دستيابي به اين مهم لازم است كه كميته

  با آگاهي از دانش لازم تشكيل گردد.

اي از معيارهـا  فرآهم كردن و ايجـاد مجموعـه   :مرحله دوم

براي ارزيابي بسيار مهم اسـت. اگرچـه، معيارهـا ماهيتـا روابـط      

پيچيده اي در درون مجموعه اي از معيارهاي ديگر دارند. براي 

به دست آوردن يك مدل ساختاري بايد معيارهاي مورد ارزيابي 

يـك   ديمتـل را به دو گروه علت و معلول تقسيم نمـاييم، روش  

ش مي باشد كه بدين منظور بـه كـار   روش مناسب در اين پژوه

مـورد   عوامـل جهـت اطمينـان از روابـط ميـان      شـود. گرفته مي

ارزيابي، نياز به مشورت با گروهـي از كارشناسـان بـراي تاييـد     

تأثيرگـذار و جهـت دار،    عوامل كليـدي اطلاعات قابل اعتماد از 

    خواهد بود.

  اسـتفاده از اطلاعـات زبـاني و تبـديل آنهــا      :مرحلـه سـوم  

) و همچنـين اسـتفاده از   1به مقادير فازي با استفاده از جـدول ( 
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هـاي  به منظور گرفتن ميانگين از بين تمامي پرسش نامه 1رابطه 

  : تعداد خبره).p، ���جمع آوري شده (

)1(  Z� = ���	��
……	���          

) خـواهيم داشـت كـه ميـانگين     �Zيـك مـاتريس (   ،بنابراين

آوري شده است كه ماتريس هاي فازي جمع تمامي پرسش نامه

 ميـانگين گرفتـه شـده ناميـده      ٤٣روابط مسـتقيم ابتـدايي فـازي   

�Zشود. در اين مـاتريس  مي �� = (l��, m��, u��)    اعـداد فـازي

  ).i=1,2,….,nباشند (مثلثي مرتبط با هر معيار مي

  معيارهاي نظرسنجي .2جدول 

  ارزش فازي معادل متغير هاي زباني  ارزش واضح  اعداد متناظر -متغير هاي زباني

  )No(  0  )25/0 ،0 ،0بدون تاثير (

  )VL(  1  )5/0 ،25/0 ،0تاثير بسيار كم (

  )L(  2  )75/0 ،5/0 ،25/0تاثير كم (

  )H(  3  )1 ،75/0 ،5/0تاثير زياد (

  )VH(  4  )1 ،1 ،75/0زياد (تاثير بسيار 

  

) جهـت انجـام   3) و (2استفاده از روابـط (  مرحله چهارم:

محاسبات مربوط به نرمال سازي در روش ديمتل با اين تفاوت 

) u) از طريق ماكسـيمم مقـادير (  Kكه در روش ديمتل فازي (

شود مطابق با رابطه زير كه از مقادير فازي ماتريس محاسبه مي

)Zشود.ي قبل استفاده مي) در مرحله�  

)2(  K = 1max1 ≤ i ≤ n		∑ u���� !  

  

)3(  X��� = K × Z� = $l�� × K,m��× K, u��× K%= (X&+ X(+ X)) 
  

    
و بنابراين در اين مرحلـه مـاتريس روابـط مسـتقيم فـازي      

  داشت. اهيم) را خو+*�Xابتدايي نرمال شده (

  ) �,محاسـبه مـاتريس روابـط كلـي فـازي (      پنجم:مرحله 

) با اين تفاوت كه با وجود مقـادير  5) و (4با استفاده از رابطه (

  .شودفازي بصورت زير محاسبه مي

)4(  T��� = .t̃��]�×� = (T& + T( + T)%, i, j= 1,2, … , n, t̃��= (l4��, ḿ��, ú�� 
  

  

  

)5(  

  ,6 = X6×(7 − X6)9!	, ℎ
= ;,<, = > .l4��? = X&×(I − X&)9!.ḿ��? = X(×(I − X()9!.ú��? = X)×(I − X))9! A 

  

) �Tدر اين مرحله مـاتريس روابـط كلـي فـازي (     ،بنابراين

  شود.محاسبه مي

نمودار علت و معلـول بـا اسـتفاده از    ترسيم  :مرحله ششم

ولي با وجود روابط فازي بايد با اسـتفاده از  ، )7) و (6روابط (

) را به مقادير غير فازي �R) و (�B) ابتدا مقادير فازي (8رابطه (

)D�EFG) و (R�EFG تبديل نمود و سپس مراحل ترسيم را ادامه (

داد و تجزيه و تحليل بـر اسـاس ايـن نمـودار انجـام خواهـد       

  گرفت.
)6(  

)7(  
D� = HI t̃���

� ! J 	!×� = KI t̃�L!×� 
                    R� = MI t̃���

� ! NO 	�×! = KI t̃�LO�×! 
 ــ ــازي كــردن و ب ــر ف ــراي غي ) و D�EFGدســت آوردن (ه ب

)R�EFG ؛ 2007كنيم (ليو وهمكـاران،  زير استفاده مي) از فرمول

  ):2008، 44وو

)8(  P = (; + (2 × <) + =)4  

) و 9در ايـن مرحلـه بـا اسـتفاده از روابـط (      مرحله هفتم:

هـاي نهـايي و نرمـال شـده خـواهيم      ي وزن) به محاسـبه 10(

پرداخت و معيارها را با استفاده از مقادير وزن نرمال شـده بـر   

رتبه بنـدي خـواهيم نمـود (دلالا و    ) D-R) و (D+Rاساس (

  ).2011همكاران، 
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 R* = ((B + S)T + (B − S)T)!/T   

 )10(            V* = R*∑ R*W* !  

  

 معيارهانتايج تعيين وزن  -5

هـاي  گيران متفـاوت نظـرات، اهـداف و نيـز تجربـه     تصميم   

مـوثر بـر ارزيـابي     ميزان تاثيرگذاري معيارهـاي  .متنوعي دارند

كيفيت خدمات در بخش حمـل و نقـل هـوايي فرودگـاه امـام      

متفـاوتي از   هـاي شـدت نيز از بر يكديگر خميني استان تهران 

جانب كارشناسان و خبرگان موجود در اين بخـش برخـوردار   

ابتدا هر خبره بطور شخصي به ارزيابي  به همين منظورهستند. 

هاي ذكـر شـده در   ده از مقياسهر معيار بر معيار ديگر با استفا

 ـ   مـي  2 جدول   صـورت زيـر تشـريح    ه پـردازد، مراحـل حـل ب

  .شودمي

  

نهـايي و   معيارهايبراي  ديمتلتهيه پرسشنامه : اولگام 

 جمع آوري اطلاعات از خبرگان

معيار موجـود پرسشـنامه ديمتـل     20گام ابتدا براي در اين 

و  شـود روابط زوجي تهيه مي  20در  20بصورت يك ماتريس 

خبـره بـر روي    30اثر هر يك از معيارها با استفاده از نظـرات  

  .شودسنجيده مي فرودگاه امام خمينييكديگر در 

 

بـا اسـتفاده از نـرم     فازي ديمتلحل به روش : دومگام 

 هاي تكميل شدهافزار مربوطه و پرسش نامه

هاي تكميل شده توسـط  با استفاده از پرسشنامه گامدر اين 

تشـريح   فـازي  ديمتلو نيز مراحل تكنيك  اولخبرگان در گام 

و برنامه نويسي شده در نرم افزار اكسل ورژن  4بخش شده در 

بـه حـل بـا اسـتفاده از ايـن تكنيـك        2017ميكروسافت آفيس 

مـاتريس روابـط   در نهايت نتايج مرتبط بـا   پرداخته شده است.

هـا و  هاي عوامل، رتبه بنديوزنمستقيم، ماتريس روابط كلي و 

و  5الـي   3مطابق با جـدول  به ترتيب معلول  -نيز نمودار علت

  آيند.صورت زير بدست ميه ب 2شكل 

براي برخي از جـداول،   معيارهانكته: به علت تعداد بالاي 

  اول ذكر شده است. معيار 4تنها نتايج 

  انـد رتبـه بنـدي    ذكـر شـده   5همانطور كه نتايج در جدول 

هـاي نسـبي انجـام    يـا همـان وزن   Wبر اساس مقـادير نهـايي   

پذيرفته و معيارهاي تاثيرگذار برارزيابي كيفيت خدمات حمل و 

  نقل هوايي فرودگاه امام خميني رتبه بندي شـدند. نتـايج نشـان    

توجـه بـه نيـاز    ه خدمات بـا  يارا") يعنيE1مي دهد كه معيار (

هاي ديگر تاثير گذار بر بالاترين رتبه را در ميان معيار "مسافران

در ادامـه نمـودار    .است دست آوردهه ارزيابي كيفيت خدمات ب

  .ترسيم شده است 5علي و معلولي مرتبط با نتايج جدول 

  ... [\_X� T1  T2  T3  T4  ...  YZ[\] YZ^\] YZ_\] YZ[\] YZ^\] YZ_\] YZ[\] YZ^\] YZ_\] YZ[\] YZ^\] YZ  ماتريس روابط مستقيم  .3جدول 
T1 500/0  750/0  000/1  000/0  000/0  250/0  000/0  000/0  250/0  000/0  000/0  250/0  

T2 000/0  000/0  250/0  500/0  750/0  000/1  000/0  000/0  250/0  000/0  000/0  250/0  

T3 000/0  000/0  250/0  000/0  000/0  250/0  250/0  500/0  750/0  031/0  281/0  531/0  

T4 000/0  000/0  250/0  000/0  000/0  250/0  000/0  000/0  250/0  500/0  750/0  000/1  

...  ...    

  

�,  ماتريس روابط كلي .4جدول   A  C  F  R  ...  YZ[\] YZ^\] YZ_\] YZ[\] YZ^\] YZ_\] YZ[\] YZ^\] YZ_\] YZ[\] YZ^\] YZ_\] ...  
A 033/0  053/0  095/0  001/0  004/0  046/0  000/0  002/0  045/0  000/0  002/0  048/0  

C 001/0  004/0  046/0  034/0  054/0  097/0  000/0  003/0  046/0  000/0  003/0  049/0  

F 000/0  002/0  044/0  000/0  002/0  045/0  017/0  037/0  081/0  003/0  024/0  069/0  

R 000/0  002/0  047/0  000/0  003/0  049/0  001/0  004/0  051/0  033/0  055/0  104/0  

...  ...    
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W ،Wi ،D+Rنتايج مقادير  .5جدول 
def  وD-R

def 

 
D R D-R D+R 

(D-R) 

de

f 

(D+R) 

def 
Wi W 

R
a
n
k
 

1 M U 1 M U 1 M U 1 M U D-R D+R 

T1 12/0  26/0  23/1  07/0  18/0  09/1  97/0-  08/0  16/1  19/0  43/0  32/2  09/0  84/0  847/0  035/0  20 

T2 13/0  28/0  27/1  09/0  20/0  12/1  99/0-  09/0  19/1  22/0  48/0  40/2  09/0  89/0  899/0  037/0  17 

T3 10/0  27/0  25/1  08/0  22/0  17/1  07/1-  05/0  17/1  18/0  49/0  41/0  05/0  89/0  894/0  037/0  18 

T4 15/0  37/0  43/1  09/0  28/0  27/1  12/1-  09/0  34/1  24/0  65/0  70/2  10/0  06/1  066/1  044/0  15 

R1 07/0  15/0  04/0  20/0  52/0  69/1  62/1-  37/0-  84/0  27/0  67/0  73/2  38/0-  08/1  148/1  048/0  12 

R2 07/0  14/0  03/1  24/0  53/0  71/1  64/1-  38/0-  78/1  32/0  67/0  74/2  40/0-  10/1  717/1  049/0  10 

R3 22/0  53/0  72/1  10/0  26/0  23/1  01/1-  28/0  63/1  31/0  79/0  95/2  29/0  21/1  247/1  052/0  7 

R4 11/0  30/0  30/1  08/0  22/0  16/1  05/1-  08/0  22/1  18/0  51/0  46/2  08/0  98/0  920/0  038/0  16 

RE1 19/0  43/0  54/1  11/0  28/0  27/1  08/1-  15/0  44/1  30/0  72/0  82/2  16/0  14/1  149/1  048/0  11 

RE2 08/0  50/0  66/1  33/0  81/0  21/2  13/2-  31/0-  33/1  41/0  31/1  87/3  36/0-  72/1  761/1  073/0  2 

RE3 24/0  56/0  77/1  13/0  30/0  31/1  07/1-  26/0  64/1  37/0  86/0  08/3  27/0  29/1  322/1  055/0  5 

A1 22/0  50/0  67/1  10/0  22/0  17/1  95/0-  28/0  57/1  31/0  73/0  84/2  29/0  15/1  188/1  049/0  9 

A2 18/0  42/0  53/1  18/0  51/0  67/1  49/1-  08/0-  35/1  36/0  93/0  20/3  08/0-  35/1  357/1  056/0  4 

A3 09/0  16/0  05/1  20/0  49/0  63/1  55/1-  33/0-  85/0  29/0  64/0  69/2  34/0-  06/1  117/1  046/0  13 

A4 11/0  31/0  33/1  25/0  62/0  87/1  77/1-  30/0-  08/1  36/0  93/0  21/3  32/0-  36/1  395/1  058/0  3 

A5 15/0  42/0  52/1  14/0  37/0  44/1  29/1-  05/0  38/1  29/0  79/1  96/2  05/0  21/1  209/1  050/0  8 

E1 42/0  94/0  45/2  27/0  65/0  93/1  51/1-  29/0  18/2  69/0  60/1  38/4  32/0  06/2  089/2  087/0  1 

E2 10/0  29/0  29/1  06/0  18/0  09/1  98/0-  11/0  22/1  17/0  47/0  37/2  12/0  87/0  876/0  036/0  19 

E3 12/0  32/0  35/1  20/0  55/0  75/1  63/1-  23/0-  15/1  32/0  87/0  10/3  23/0-  29/1  311/1  054/0  6 

E4 17/0  42/0  53/1  10/0  23/0  18/1  01/1-  19/0  43/1  27/0  66/0  71/2  20/0  07/1  093/1  045/0  14 

    

 
  فرودگاه امام خميني هواييل و نقل ارزيابي كيفيت خدمات حمبر  معيارهاي موثرمعلول -نمودار علت .2شكل 

  

T1

T2

T3

T4

R1
R2

R3

R4

RE1

RE2

RE3
A1

A2

A3 A4

A5

E1

E3

E4

-0.5

-0.4

-0.3

-0.2

-0.1

0.0

0.1

0.2

0.3

0.4

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 2.5

D
-R

D+R



  1401 پاييز، 72وم، شماره سفصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال نوزدهم، دوره 

174 

 

ها در دو شود معيارفوق دريافت مي 2شكل همانطور كه از 

)، T1) ،(T2(هـاي:  گروه علي و معلولي قرار مي گيرند، معيـار 

)T3) ،(T4) ،(R3) ،(R4) ،(RE1) ،(RE2) ،(A1) ،(A5 ،(

)E1) ،(E3) ،(E4 (هـاي علـي   هايي هستند كه به معيـار معيار

)، A2) ،(A3(هـاي معلـول شــامل:   بـر معيـار   مشـهور بـوده و  

)A4) ،(R1) ،(R2) ،(RE2 (گذارند، از اين رو بايد در اثر مي

ارزيـابي كيفيـت خـدمات در     جهت اثر گذاري بيشتر و بهتر بر

، مـديران بايـد بـر ايـن     و نقل هوايي فرودگاه امام خميني حمل

  هاي علت بيشتر توجه كنند. بدين معني كـه اگـر مـديران    معيار

هاي معلولي بيشترين تاثير را بگذارنـد بايـد   خواهند بر معيارمي

بر معيارهاي علي توجـه نماينـد. ايـن بـدين علـت اسـت كـه        

  توانند بهبـود پيـدا كننـد در حـالي كـه      معيارهاي تاثير گذار مي

  هاي تاثير گذار برسند.توانند به معيارهاي تاثير پذير ميمعيار

  دوم اينكه مهمترين معيار كه بـر ارزيـابي كيفيـت خـدمات     

از بخش حمل ونقل هوايي فرودگـاه امـام خمينـي تـاثير گـذار      

 "ه خدمات بـا توجـه بـه نيـاز مسـافران     يارا"خواهد بود معيار 

)E1ـباشد. از اينرو به منظـور ارا ) مي    ه خـدمات كيفيـت بـالا    ي

بـراي  شود كه تصميم گيرنده پيشنهاد ميمديران  ه، ببه مشتريان

از كيفيت لازم است كه تاكيد بيشـتري   رسيدن به سطح بالاتري

از سوي ديگر از نمودار بالا اين نتيجه  بر اين معيار داشته باشند.

 ـارا"آيـد كـه معيـار    به عمل مي ه خـدمات بـا توجـه بـه نيـاز      ي

ــري E1( "مســافران ــر اينكــه يكــي از مهمت ــار ) عــلاوه ب ن معي

برارزيابي كيفيت خدمات در حمل و نقل هوايي فرودگـاه امـام   

باشـد، معيـار اصـلي و مركـزي بـراي ارزيـابي غيـر        خميني مي

باشد. بديهي است كه اين نتيجه نشان ها ميمستقيم تمامي معيار

هاي مهم ترين و بيشترين نفوذ در معيار) E1دهد كه معيار (مي

موقعيـت خـود داراي   اينكه اين معيـار بـا   به دليل  ديگر را دارد

معني  ديناين ب .باشدمي معيارهاي ديگر ابالاترين شدت رابطه ب

ها و فعاليـت هـايي را مـد نظـر     استراتژياست كه مديران بايد 

 تر نمايند.خود قرار دهند كه دستيابي به اين معيار را آسان

كـه  تـرين معيـار   مندارزش ـدهد چهارم اينكه نتايج نشان مي

   گـذارد، مـي  طـرف مقابـل   درديگـر   هـاي معيـار ر بتاثير زيادي 

 ـارا"هاي علت، همان معيار در ميان تمامي معيار ه خـدمات بـا   ي

  باشـد كـه بايـد مـورد توجـه      ) مـي E1( "توجه به نيـاز مسـافر  

 بـا  برخـورد "معيـار   ،تري قرار گيـرد. بعـد از ايـن معيـار    عميق

  )، RE3( رهــايتاخ قبــال در "مناســب ييپاســخگو و انيمشــتر

  گيرد.باشد كه در اين جايگاه قرار ميمي

 "مـا يهواپ در يراحت ـ و شيآسا احساس"معيار پنجم اينكه 

)A3است مستقل كه معيار هاي كمي روي آن تـاثير   )، معياري

 )T1( "مـا يهواپ يصـندل  يراحت ـ و يزي ـتم"گذارد و معيار مي

معياري است مستقل كه روي تعداد كمي از معيارهاي ديگر اثر 

)، معيـار اسـت   RE2( "خدمات ييكارا"ششم اينكه  گذارد.مي

باشد و بايد در اولويـت  كه مشكل هسته اي مساله مورد نظر مي

 خدمات هيارا"قرار بگيرد، و از طرفي ديگر در اين رابطه معيار 

مشكل اصلي مساله مـورد نظـر   ) E1( "مسافران ازين به توجه با

معيارهـاي تـاثير گـذار    بدين معني كه از ميـان   را حل مي كنند.

در بخش حمل و نقل هوايي فرودگاه ارزيابي كيفيت خدمات بر

بـه عنـوان زيرمعيـاري از معيـار      "خدمات ييكارا"امام خميني 

بـالاترين اولويـت از لحـاظ توجـه و تـاثير      "پاسخگويي"اصلي 

براي اثر گذاري بالا بر اين معيار بايد بيشترين  گذاري را دارد و

 ـن بـه  توجه با خدمات هيارا"تمركز را بر معيار    و  "مسـافران  ازي

  گذاشت. "همدلي"به عنوان زير معياري از معيار اصلي 

  

  گيرينتيجه -6

ه خـدمات بـا كيفيـت    يبهبود كيفيت و ارا همانطور كه بيان شد

بـراي جلـب    وتواند رضايت مشتريان را فـراهم نمايـد   بالا مي

رضايت مشتري، عرضه خدمات به سطح بالايي از كيفيت نيـاز  

هــاي و بــه خصــوص شــركت دارد. در سيســتم حمــل و نقــل

يـك كـار اساسـي مـديران و مسـئولين       هاهواپيمايي و فرودگاه

باشـد.  مربوطه، اطمينان يافتن از افـزايش رضـايت مشـتري مـي    

 ـارا ضروري اسـت در  ،بنابراين ارزيـابي كيفيـت و   خـدمات  ه ي

  از ايـن رو   عوامل تاثيرگذار در اين حـوزه مـدنظر قـرار گيـرد.    

در اين پژوهش بعد از مرور سوابق تحقيق و همچنـين بررسـي   

ــژوهش ــت خــدمات   پ ــابي كيفي ــا ارزي ــرتبط ب ــاي پيشــين م   ه

هاي حمل و نقل هوايي به شناسايي معيارهاي مـوثر بـر   سيستم

بي كيفيت خدمات تحـت چـارچوب ابعـاد مـدل ارزيـابي      ارزيا

سـپس بـا اسـتفاده از     كيفيت خدمات سروكوال پرداختـه شـد.  

نظرات خبرگان در اين حوزه و در فرودگـاه بـين المللـي امـام     

ترين اين معيارها در فرآيند غربالگري انتخاب شدند مهم خميني

ش رتبه بندي شدند. نتـايج پـژوه  تحت رويكرد ديمتل فازي  و

 "ه خدمات با توجه به نياز مسافرانيارا"معيار دهد كه نشان مي

مهمترين معيار بـر ارزيـابي كيفيـت خـدمات در حمـل و نقـل       

معيارهاي ميان باشد. همچنين از هوايي فرودگاه امام خميني مي

در بخـش حمـل و نقـل    ارزيابي كيفيـت خـدمات   تاثير گذار بر
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بــه عنــوان  "خــدمات ييكــارا"هــوايي فرودگــاه امــام خمينــي 

ــد اصــلي  ــاري از بع ــت  "پاســخگويي"زيرمعي ــالاترين اولوي   ب

از لحاظ توجه و تاثير گذاري را دارد و براي اثر گذاري بالا بـر  

 ـارا"اين معيار بايـد بيشـترين تمركـز را بـر معيـار          خـدمات  هي

به عنوان زير معياري از بعد اصـلي  و  "مسافران ازين به توجه با

  گذاشت. "همدلي"

  

  

 

  هانوشتيپ-7
1. Li 
2. Perçin 
3. Pandey 
4. Carman 
5. DeOna 
6. Awasthi 
7. Eboli & Mazzulla 
8. Segaro 
9. Oum 
10. Pacheco and Fernandes 
11. Kuo 
12. Wu and Cheng 
13. Kuo and Liang 
14. Cebi 
15. Karatepe 
16. Taskin 
17. Vazquez 
18. Wilkins 
19. Kahraman 
20. Pérez 
21. Liou 
22. Bezerra and Gomes 
23. Lau 
24. Armstrong and Kotler 
25. Lim & Tkaczynski 
26. Ishtiaq 
27. Sussman 
28. Hussain 
29. Gupta 
30. Pantouvakis & Renzi 
31. SERVQUAL 
32. Asubonteng 
33. Jiang 
34. Yuen and Chan 
35. Donnelly 
36. Brida 
37. Chou 
38. Celik 
39. Aydin 
40. Del Castillo and Benitez 
41. Hamidi 
42. Fuzzy DEMATEL 
43. Initial direct-relation fuzzy matrix 
44. Wu 

  راجعم- 8 
 ،)1380( ،).شيرازي، مائبي، م. و  سكاران، اوما. (ترجمه: ص- 

موسسه عالي  ،، چاپ پنجم"هاي تحقيق در مديريتروش"

 ريزي، تهران. آموزش و پژوهش مديريت و برنامه

گيري چند معياره فازي، تصميم" ،)1389عطايي، م.، (- 

  ، شاهرود، چاپ اول."انتشارات دانشگاه صنعتي شاهرود
-Armstrong, G., Kotler, P., (2009), Marketing, an 
introduction, 9th edition, New Jersey, Prentice 
Hall. 
-Asubonteng, P., McCleary,K. J., and Swan, J.E., 
(1996), SERVQUAL revisited: A critical review 
of service quality, Journal of Services Marketing, 
Vol. 6, No. 10, pp.62-81.  
-Awasthi, A. Chauhan, S.S., Omrani, H., Panahi, 
A., (2011), "A hybrid approach based on 
SERVQUAL and fuzzy TOPSIS for evaluating 
transportation service quality", Computers & 
Industrial Engineering, 61, pp.637–646. 
-Aydin, N., Celik, E., Gumus, A.T., (2015),  
“A hierarchical customer satisfaction framework 
for evaluating rail transit systems of Istanbul”, 
Transportation Research Part A., 77, pp.1–81. 
-Bezerra, G.C.L., Gomes, C.F., (2015), “The 
effects of service quality dimensions and 
passenger characteristics on passenger's overall 
satisfaction with an airport, Air Transp. Manag, 
pp. 44-45. 
http://dx.doi.org/10.1016/Jj.jairtraman.2015.03.0
01. 
-Bezerra, G.C.L., Gomes, C.F., (2016), 
“Measuring airport service quality: a 
multidimensional Approach”, J. Air Transp. 
Manag., 53, pp.85-93.  
-Brida, J. G., Izquierdo, L. M., Aguirre, S. Z., 
(2016), “Customer perception of service quality: 
The role of Information and Communication 
Technologies (ICTs) at airport functional areas”, 
Tourism Management Perspectives. 20,  
pp. 209-216. 
-Carman, J.M., (1990), “Consumer Perceptions 
of Service Quality: An Assessment of the 
SERVQUAL Dimensions”, Journal of Retailing, 
Vol. 66, No.1, pp. 33-55. 
-Cebi, S., (2013), “A quality evaluation model 
for the design quality of online shopping 
websites. Electron, Commer. Res. Appl. 12 (2), 
pp.124-135. 
-Celik, E., Aydin, N., Gumus, A. T., (2014), “A 
multiattribute customer satisfaction evaluation 
approach for rail transit network: A real case 
study for Istanbul, Turkey, Transport Policy”, 36, 
pp.283-293.  
-Celik, E., Bilisik, O.N., Erdogan, M., Gumus, 
A.T., Baracli, H., (2013), “An integrated novel 



  1401 پاييز، 72وم، شماره سفصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال نوزدهم، دوره 

176 

 

interval type-2 fuzzy MCDM method to improve 
customer satisfaction in public transportation for 
Istanbul. Transport, Res. Part E: Logist, 
Transport, Rev. 58, pp.28–51. 
-Chou, C.C., Liu, L.J., Huang, S.F., Yih, J.M., 
Han, T.C., (2011), “An evaluation of airline 
service quality using the fuzzy weighted 
SERVQUAL method”, Appl. Soft Comput. 11 
(2), pp.2117–2128. 
-Dalalah, D., M. Hayajneh, F. Batieha, (2011), 
“A fuzzy multi-criteria decision making model 
for supplier selection”, Expert Systems with 
Applications, 38, pp.8384-8391. 
-De Barros, A.G., Somasundaraswaran, A.K., 
Wirasinghe, S.C., (2007), “Evaluation of level of 
service for transfer passengers at airports”, J. Air 
Transp. Manag. 13, pp.293-298. 
-De Ona, J., De Ona, R., Calvo, F.J., (2012), “A 
classification tree approach to identify key 
factors of transit service quality”, Expert Syst. 
Appl. 39, pp.11164-11171. 
-De Ona, R., Eboli, L., Mazzulla, G., (2014), 
"Key Factors affecting rail service Quality in the 
Northern Italy: a decision tree", Transport, 29(1), 
pp.75–83.  
-Del Castilloa, J. M & Benitezb, F. G., (2013), 
“Determining a public transport satisfaction 
index from user surveys”, Transport metrica A, 
Vol. 9, No. 8, pp.713–741. 
-DeOña, J., DeOña, R., LauraEboli, L., Mazzulla, 
G., (2013), “Perceived service quality in bus 
transit service: A structural equation approach, 
Transport Policy”, 29, pp.219–226 
-Donnelly, M., Neil, J., Rimmer, R. and Shiu, 
M., (2006), “Assessing the Quality of Police 
Service Using SERVQUAL”, Icon-Int. J. 
Policing, 29(1), pp.92-105. 
-Eboli, L., Mazzulla, G., (2007), “Service quality 
attributes affecting customer satisfaction for bus 
transit. J. Public Transp. 10, pp.21 -34. 
-Gowan, M., Seymour, J., Ibarreche, S., Lackey, 
C., (2001), “Service quality in a public agency: 
same expectations but different perceptions by 
employees, managers, and customers. J. Qual. 
Manag., 6 (2), pp. 275-291. 
-Gupta, H., (2017), “Evaluating service quality of 
airline industry using hybrid best worst method 
and VIKOR”, Journal of Air Transport 
Management, pp.1-13. 
-Hamidi, N., Golsefid Alavi, M., Soleimani-
Nezhad, N., & Hajimirza, M., (2012), 
“Determining the Priority of Scenarios Relating 
to Improving Life Quality of Iran Retirees, 
Journal of Basic and Applied Scientific 
Research”, Vol. 2, No. 9,  
pp.9132-9138. 

-Hussain, R., Al Nasser, A., Hussain, Y.K., 
(2015), “Service quality and customer 
satisfaction of a UAE-based airline: an empirical 
investigation”, J. Air Transp. Manag.42,  
pp.167 -175. 
-Ishtiaq, I. M., (2012), “Perceived value, service 
quality, corporate image and customer loyalty: 
Empirical assessment from Pakistan”, Serbian 
Journal of Management, 7(1), pp.25-36. 
-Jassbi, J., Mohamadnejad, F., Nasrollahzadeh, 
H., A., (2011), “Fuzzy DEMATEL framework 
for modeling cause and effect relationships of 
strategy map”, Expert Systems with 
Applications, 38, pp.5967–5973. 
-Jeeradist, T., Thawesaengskulthai, N., 
Sangsuwan, T., (2016), “Using TRIZ to enhance 
passengers' perceptions of an airline's image 
through service quality and safety, Journal of Air 
Transport Management, 53, pp.131-139.  
-Jiang, H., Zhang, Y., (2016), “An investigation 
of service quality, customer satisfaction and 
loyalty in China's airline market”, Journal of Air 
Transport Management, 57, pp.80-88.  
-Jiang, J.J., Klein, G., Parolia, N. and Li, Y., 
(2012), “An analysis of three SERVQUAL 
variations in measuring information system 
service quality”, Electronic Journal Information 
Systems Evaluation, 15(2), pp.149-162. 
-Kahraman, C., (2008), “Fuzzy Multi-criteria 
Decision Making: Theory and Applications with 
Recent Developments, Vol. 16. Springer, 
Istanbul, pp.1-2.  
-Karatepe, O.M., Yavas, U., Babakus, E., (2005), 
“Measuring service quality of banks: scale 
development and validation”, J. Retail. Consum. 
Serv. 12 (5), pp.373-383. 
-Kuo, M.-S., (2011), “A novel interval-valued 
fuzzy MCDM method for improving airlines”, 
service quality in Chinese cross-strait airlines. 
Transp. Res. Part E 47 (6), pp.1177-1193. 
-Kuo, M.-S., Liang, G.-S., (2011), "Combining 
VIKOR with GRA techniques to evaluate service 
quality of airports under fuzzy environment", 
Exp. Syst. Appl. 38 (3), pp.1304-1312. 
-Lau, T., Wang, H.C. and Chuang, C.C., (2011), 
“A definition of service as base for developing 
service science, paper presented at the service 
sciences (IJCSS)”, International Joint Conference 
on. 
-Li, W., Yu, S., Pei, H., Zhao, Ch., Tian, B., 
(2017), “A hybrid approach based on fuzzy AHP 
and 2-tuple fuzzy linguistic method for 
evaluation in-flight service quality”, Journal of 
Air Transport Management, 60, pp.49-64. 
-Lim, Sh., Tkaczynski, A., (2017), “Origin and 
money matter: The airline service quality 
expectations of international students’, Journal of 



  1401 پاييز، 72وم، شماره سفصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال نوزدهم، دوره 

177 

 

Hospitality and Tourism Management, 31. 
pp.244-252.  
-Lin, C.-L., and Wu, W.-W., (2004), “A fuzzy 
extension of the DEMATEL method for group 
decision making”, European Journal of 
Operational Research, 156, pp.445–455. 
-Lin, R-J., (2011), “Using fuzzy DEMATEL to 
evaluate the green supply chain management 
practices”, Journal of Cleaner Production, In 
Press, Corrected Proof, Available online,  
pp.1-8. 
-Liou, J.J., Tsai, C.Y., Lin, R.H., Tzeng, G.H., 
(2011), “A modified VIKOR multiple-criteria 
decision method for improving domestic airlines 
service quality”, J. Air Transp. Manage, 17 (2), 
pp.57–61. 
-Liou, J.J.H., Yen, L., Tzeng, G.H., (2007), 
“Building an effective safety management 
system for airlines”, Journal of Air Transport 
Management, Vol. 14, pp. 20-26. 
-Noor, H.M., Nasrudin, N., Foo, J., (2014), 
“Determinants of Customer Satisfaction of 
Service Quality: City bus service in Kota 
Kinabalu, Malaysia, AMER International 
Conference on Quality of Life”, Procedia Social 
and Behavioral Sciences, 153, pp.595–605. 
-Oum, T.H., Yu, C., Fu, X., (2003), “A 
comparative analysis of productivity 
performance of the world's major airport: 
summary report of the ATRS global airport 
benchmarking research report 2002”, J. Air 
Transp. Manag, pp. 285-297. 
-Pacheco, R.R., Fernandes, E., (2003), 
“Managerial efficiency of Brazilian airport”, 
Transp. Res. Part a Policy Pract. 37 (8),  
pp.667-680. 
-Pandey, M., M., (2016), “Evaluating the service 
quality of airports in Thailand using fuzzy multi-
criteria decision making method”, Journal of Air 
Transport Management. 57, pp.241-249. 
-Pantouvakis, A., (2013), “The moderating role 
of nationality on the satisfaction loyalty link: 
evidence from the tourism industry, Total Qual. 
Manag Bus Excell”, 24 (9 -10), pp.1174 -1187. 
-Pantouvakis, A., Renzi, M. F., (2016), 
“Exploring different nationality perceptions of 
airport service quality”, Journal of Air Transport 
Management, 52, pp.90-98. 
-Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Leonard 
L. Berry, L.L., (1988), “SERVQUAL: A 
Multiple-Item Scale for Measuring Consumer 
Perceptions of Service Quality”, Journal of 
Retailing, 64(1), pp.12-40. 
-Perçin, S., (2017), “Evaluating airline service 
quality using a combined fuzzy decision-making 
approach, Journal of Air Transport Management, 
pp.1-13. 

-Pérez, J.C., Carrillo, M.H., Montoya-Torres, 
J.R., (2014), “Multi-criteria approaches for urban 
passenger transport systems: a literature review. 
Ann. Oper., Res., pp.1-19.  
-Redman, L., Friman, M., Gärling, T., & Hartig, 
T., (2013), “Quality attributes of public transport 
that attract car users: A research review. 
Transport Policy, Vol. 25, pp. 119-127. 
-Segoro, W., (2013), “The Influence of Perceived 
Service Quality, Mooring Factor, and 
Relationship Quality on Customer Satisfaction 
and Loyalty”, Procedia – Social and Behavioral 
Sciences; 81, pp.306-310. 
-Sussman, J., (2000), “Introduction to 
transportation systems, Boston, Artech House, 
Technology & Engineering”, pp.1-470. 
-Taskin, H., Kahraman, Ü.A., Kubat, C., (2015), 
“Evaluation of the hospital service in Turkey 
using fuzzy decision making approach”, J. Intell. 
Manuf., pp. 1-12.  
-Vazquez, R., Del Bosque, I.A.R., Diaz, A.M., 
Ruiz, A.V., (2001), “Service quality in 
supermarket retailing: identifying critical service 
experiences”, J. Retail. Consum. Serv., 8 (1), 
pp.1-14. 
-Wilkins, H., Merrilees, B., Herington, C., 
(2007), “Towards an understanding of total 
service quality in hotels. Hosp. Manag, 26 (4), 
pp.840-853. 
-Wilson, A., Zeithaml, V.A., Bitner, M.J., 
Gremler, D.D., (2012), “Services Marketing: 
Integrating Customer Focus across the Firm, 
second ed, McGraw-Hill, Berkshire. 
-Wu, H.-C., Cheng, C. C., (2013), "A 
hierarchical model of service quality in the 
airline industry, J. Hosp. Tour. Manag, 20,  
pp.13-22. 
-Wu, H. C., Cheng, C. C., (2013),  
“A hierarchical model of service quality in the 
airline industry, J. Hosp. Tour. Manag, 20,  
pp.13-22. 
-Wu. K.J., Tseng, M-L., Truong, V.Y., (2011), 
“Evaluation the drivers of green supply chain 
management practices in uncertainty”, Procedia,  
Social and Behavioral Sciences”, Vol. 25, 
pp.384-397. 
-Wu, W.W. (2008), “Choosing knowledge 
management strategies by using a combined 
ANP and DEMATEL approach”, Expert Systems 
with Applications, 35, pp.828-835. 
-Yuen, E.F.T., and Chan, S.S.L., (2010), “The 
effect of retail service quality and product quality 
on customer loyalty”, Database Marketing & 
Customer Strategy Management, 17, 3/4, 
pp.222–240. 
 
 



TRJ 

No.72 

178 

Identification and Prioritization of Factors Influencing the 

Assessment of the Quality of Air Transportation Services 

with the Fuzzy Dematel Approach  

at Imam Khomeini Airport 

 

Mehrnaz Tejari, M.Sc., Student, Department of Management, Shomal University, Amol, Iran. 

Saeid Emamgholizadeh, Assistant Professor, Department of Management,  

Shomal University, Amol, Iran. 

Hamid Reza Razavi, Assistant Professor, Department of Management, Shomal University, 

Amol, Iran. 

E-mail: gholizadehsaeid@gmail.com 

Received: October 2021- Accepted: June 2022 

 

ABSTRACT 

The quality of service in the aviation industry as one of the essential industries in today's  

fast-paced, modern world has become one of the key factors in maintaining customer service, 

increasing business and revenue. Therefore, evaluation and improvement of service quality in 

the aviation industry is very important. Quality Assessment Criteria can be used to evaluate 

and display the economic performance of service providers, establishing a relationship 

between the service provider's achievements and the problems they encounter, and improving 

service quality standards that ultimately lead to competitive advantage, profitability and 

loyalty. As well as the country's economic development. Therefore, this study aimed to 

identify and evaluate the influential criteria for evaluating the quality of air transport services 

using the fuzzy dimensional approach at Imam Khomeini Airport, attempts to identify 

important criteria in this regard by using relevant research literature and expert opinions in 

this field. At the end, suggestions were made for the organization. 
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