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  چکیده

  انتخاب شرکتهاي هواپیمایی ایرانی در پروازهاي داخلی ارزیابی رفتار مسافر در: عنوان
  حمید رضا فتوحی: نام دانشجو

  
صنعت حمل و نقل هوایی به دلیل مشکلات اقتصادي جوامع در سالهاي اخیر با رکود و افت درآمد 

این صنعت همواره در جستجوي راههایی براي کاهش هزینه ها و افزایش بازده . مواجه شده است
شناخت بهتر رفتارهاي مسافران در انتخاب شرکتها در این زمینه کمک بسیاري به . بوده است

شرکتها، افزایش رقابت این موضوع در ایران نیز در سالهاي اخیر با افزایش تعداد . شرکتها می کند
  .تجاري بین آنها و شرایط اقتصادي کشور توجه زیادي را به خود جلب نموده است

ررسی رفتارهاي مسافران در انتخاب شرکتهاي هواپیمایی داخلی می پردازد، در این تحقیق که به ب
صاحب نظران و اساتید  ه هايجهت جمع آوري اطلاعات مورد نیاز از مسافران با استفاده از مشاور

معیار که تصور می رفت در انتخاب مسافران نقش مهمی  21دانشگاه، پرسشنامه اي طراحی و 
از مسافران خواسته شد تا بر اساس میزان اهمیت هر یک به آنها نمره  تعیین شد و ،داشته باشد

  . معیار بر اساس میزان اهمیت از دیدگاه مسافران اولویت بندي شدند 21این . دهند
علاوه بر این، این تحقیق در پی یافتن روابط مهم بین اولویت معیارها و گروههاي مختلف مسافران 

فرضیه  6براي دست یابی به اهداف تحقیق . هاي سفر آنها استبر اساس مشخصات فردي و ویژگی
با . و همگنی واریانس ها مورد بررسی قرار گرفتند t ،ANOVAمطرح و توسط آزمون هاي 

استفاده از این روش، معیارهایی که در گروههاي مختلف مسافران تفاوت هاي قابل توجهی از نظر 
فاکتور اصلی که مهمترین تاثیر را در  8ر این تحقیق د. اهمیت و اولویت داشتند نیز مشخص شدند

فرآیند انتخاب مسافران داشتند مشخص شدند که به ترتیب شامل اجراي به موقع پروازها، ایمنی 
پرواز، قیمت بلیط، زمان مناسب پرواز، تعداد سوانح گذشته هر شرکت، میزان پاسخگویی در زمان 

امکان رزرو اینترنتی و نحوه برخورد خدمه و پرسنل بروز مشکل و تاخیر، نحوه فروش بلیط و 
نتایج این تحقیق مفاهیم کاربردي را براي خطوط هوایی در زمینه رقابت هاي تجاري  .هستند

  .و زمینه هایی را براي انجام این نوع مطالعات در ایران معرفی می کند کند فراهم می

  ، معیارهاي انتخاب خطوط هواییران، رفتار مسافخطوط هوایی ،بازاریابی :کلیدي گان واژ
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Absrtact 
 
Title: Evaluating The Airline Selection Behavior of Iranian Domestic 
Travelers 
Author: Hamid Reza Fotouhi 
 
Aviation industry due to economic problem was faced with loss of revenue in recent 
years. This industry has always been searching for ways to reduce costs and increase 
efficiency. Better understanding of behavior travelers to choose an airline, will help 
airlines in this field. In recent years this issue has attracted much attention by 
increasing number of companies, increasing trade competition and economic 
condition in Iran. This research evaluate the behavior of passengers on select 
domestic airlines, for collect the required information from passengers, using expert 
advisors and university professors, design a questionnaire with 21 criteria thet was 
supposed to have an important role in selection of travelers and the passengers were 
asked to score the importance of each of them. These 21 criteria were prioritized 
based on the importance of travelers view point.  
In addition, this study sought to find relationships between preference criteria and 
different group of travelers based on their personal information and travel feature. 6th 
theories get tested by T,ANOVA& Homogeneity of variance for achieved to research 
objectives. By using this method, the criterias were determined significant 
differences in term of importance and priorities in different group of travelers. In this 
study, 8th major factors were identified that most influence in the selection process of 
travelers, which include on time flight, safety, price, convenient flight time, number 
of past event in each airline, responsiveness in time of delay, how to sell ticket and 
reservation and crew & staff behavior. Practical implication of this research offers 
commercial competing for airlines and introduce some field for this kind of studies in 
Iran. 
 
Keyword: Airline Marketing, Selection Criteria, Passenger behavior. 
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قیتحق اتیکل

  مقدمه -1-1

و نقل در جهان می باشد و در دهه هـاي اخیـر و بعـد از    حمل و نقل هوایی جوانترین مد حمل     
از گذشته بـه دلیـل برخـورداري حمـل و نقـل      . جنگ جهانی دوم رشد چشمگیري پیدا کرده است

، فـن آوري انحصـاري پیچیـده و    مسائلی همچون حریم جداگانه حرکـت، سـرعت بیشـتر    هوایی از
سایر مدهاي حمل و نقلی بوده اسـت و   داراي وجه تمایز از ،خصوصیات اقتصادي استفاده کنندگان
در کشور ما نیز در سالهاي پس از انقلاب رشد قابل توجهی . اغلب بازار تجاري متفاوتی داشته است

ه طـوري کـه رشـد تعـداد پروازهـاي داخلـی و          در صنعت حمل و نقل هوایی کشور بوجود آمـده بـ
  . می باشد خارجی و افزایش تعداد فرودگاهها در سالهاي اخیر قابل توجه

، تاکنون در سطح جهان مطالعـات گسـترده اي در   د به جایگاه خاص حمل و نقل هواییبا رویکر    
اخه در میان ش ـ. هاي مختلف علوم انجام گرفته است ارتباط با این شاخه علم حمل و نقل در رشته

اه خاصی برخوردار دلیل تاثیرات اقتصادي از جایگ ازاریابی بهب ، علمهاي مختلف علوم در این زمینه
روشـهاي مختلفـی را جهـت    دانشمندان نیز در این زمینه تحقیقات گسترده اي انجام داده و . است

  .بهبود وضعیت اقتصادي و رقابت هاي تجاري ارائه نمودند
انتخاب یک شرکت هواپیمایی تامین کننده خدمات مسـافرتی یـک فرآینـد پیچیـده اسـت کـه           

محققان بر این باور هستند که محدوده اي از اتفاقات و اعمـال  . ی باشدوابسته به عوامل متعددي م
بنابراین بهتر است تجزیه و . رفتاري و سیاسی و اقتصادي بر روي رفتار یک فرد تاثیر گذار می باشد

در . تحلیل در فضاي واقعی افراد که داراي ویژگیها و خصوصیات کاملا متفاوت هستند، انجـام شـود  
جمع آوري اطلاعات به صورت مستقیم از مسافران خطـوط هـوایی انجـام شـده تـا       این تحقیق نیز

  .درك صحیحی از رفتارهاي آنها بدست آید
در این فصل که در آن به بیان کلیات تحقیق پرداخته می شود، ابتدا نسبت بـه بیـان مسـئله و         

موضـوع، اهـداف    پس از مشخص شدن ضرورت پرداختن بـه . ضرورت و اهمیت آن اقدام شده است
مورد نظر در اجراي تحقیق بیان می شوند و همچنین فرضیه هاي اصلی تحقیق که مـورد تجزیـه و   

در بخـش بعـدي قلمروهـاي زمـانی و موضـوعی      . معرفی می شـوند  ،تحلیل قرار خواهند گرفت نیز
  . تحقیق و محدودیت هاي موجود در اجراي تحقیق مورد بررسی قرار می گیرند
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  ئلهمس بیان -1-2

از . با ارتقاي سطح زندگی مردم، روز به روز تقاضا براي سفر به وسیله هواپیما افزایش مـی یابـد       
پویـایی  . سوي دیگر رقابت میان خطوط هوایی نسبت به گذشته افـزایش چشـمگیري یافتـه اسـت    

یی می نیروهاي اقتصادي و رقابتی به صورت دائم منجر به تغییر روابط میان مشتریان و خطوط هوا
شود به همین دلیل تلاش در جهـت شناسـایی خواسـته هـا و انتظـارات مسـافران از یـک شـرکت         
هواپیمایی و در عین حال ارزیابی سطح رضایت مندي مسافران از خدمات فعلی شرکت مـورد نظـر   

در ایـن راسـتا   . )1389شـریفی، ( به منظور ارتقا سطح کیفی خـدمات امـري لازم و ضـروري اسـت    
  .ه بررسی عوامل موثر بر انتخاب شرکتهاي هواپیمایی از منظر مسافران می پردازدتحقیق حاضر ب

ایجـاد یـک کمپـین بازاریـابی     ، منجر به دانش یک شرکت هواپیمایی به مشتریان و توانایی خود    
در .داشـته باشـد  براي این امر شده است تا ترجیحات مشتري اهمیت بالایی براي جذب مسـافرین  

هاي جدید و استفاده از تجهیزات جدید باید دیدگاه مصـرف کننـدگی مـورد     ویستولید و خلق سر
یی نیازمند این امر میباشد تـا اینکـه نیـاز پایـه مشـتري      پیمابنابراین یک شرکت هوا.نظر قرار گیرد

در تحقیقات مشـابه انجـام گرفتـه در     .خود را شناخته و پیشنهادات را بر اساس نیاز آنها ارائه نماید
یارها و ضوابط مختلفی از دیدگاه مسافران با اولویت هاي مختلف براي انتخاب یـک شـرکت   دنیا مع

ارائه شده که این معیارها با توجه به شرایط و ویژگیهاي اقتصادي و اجتماعی هر جامعـه  هواپیمایی 
 در تحقیق حاضر تعدادي از معیارها که مستقل از هم بوده و انتظار می رود بر اساس. متفاوت است

شرایط کشور ما بیشترین تاثیر را در انتخاب مسافران داشته باشد انتخاب شدند و سعی مـی شـود   
  . اولویت این معیارها بر اساس دیدگاه هاي گروههاي مختلف مسافران تعیین شود

در این تحقیق سعی شده است تا به دغدغه هـاي موجـود در صـنعت حمـل و نقـل      به طور کلی    
یـت هـاي رقابـت در    بدین منظـور بـا توجـه بـه مز    . مشتریان پاسخ داده شود هوایی و تحلیل رفتار

یابی به تعالی و سرآمدي شرکتهاي هواپیمایی، ارزیابی و توجه به رفتـار و عوامـل   تجارت، براي دست
  .موثر بر انتخاب مسافران از فاکتورهاي موفقیت یک شرکت به شمار می رود
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  اهمیت و ضرورت تحقیق -1-3

نی شدن اقتصاد، اشکال جدیدي از تقسیم بندي کـار و فعالیـت هـاي اقتصـادي در نقـاط      با جها   
از این رو بیشتر فعالان اقتصادي سعی در پیـروز شـدن در رقابـت    . مختلف دنیا به وجود آمده است

این موضـوع در تجـارت خطـوط هـوایی بـا      . هاي تجاري و حفظ خود در شرایط سخت فعلی دارند
 تـر  دي سال هاي اخیر و کاهش مسافرت هاي هوایی و افزایش هزینه ها، پررنگتوجه به رکود اقتصا

 تـرین  از این رو بررسی عوامل موثر در جذب مشـتري و حفـظ مشـتریان فعلـی از اصـلی     . می باشد
  . دغدغه هاي خطوط هوایی است

ی بـه  عدم برنامه ریزي بر روي مولفه هاي جدید انتخاب مسافر می تواند لطمـات بسـیار سـنگین      
امروزه رقابت و ورود به بازارهاي تجـاري مختلـف بـه عنـوان یـک      . شرکتهاي هواپیمایی وارد نماید

اسلحه براي هر شرکت هواپیمایی محسوب می گردد که در این خصوص شناسایی مولفه هاي مهـم  
و موثر در انتخاب مشتري می تواند در افزایش سهم هر شرکت در جابجایی مسافران، نقش مهـم و  

  )2009شائو ( .سزایی داشته باشدب
ظرفیت در حـد  که از  این مطالعه مهم است زیرا حمل و نقل هوایی در مسیرهاي کوتاه هنگامی    

المللـی پـروازي کوتـاه تـر       مسیرهاي پروازي داخلی عموماً از مسیرهاي بـین  ( کافی استفاده نگردد
شـرکتها دچـار    )دارندروازهاي بین المللی بنابراین آنها قیمت واحدي بالاتر نسبت به پمی باشند و 

بـه   هاي اخیر با توجه به افزایش هزینه ها و قیمت بلیط،سال  در. ضرر مالی نسبتا زیادي می شوند
در زمان رکـود اقتصـادي    .در مسیرهاي کوتاه افت نموده استهوایی حمل و نقل  زیاديطرز نسبتاً 

  )2004 ،ژو وانگ( .باشد تري میبخش صنعت هوایی داخلی نیازمند توجه بسیار بیش
باشـد   خدمات یک شرکت هوایی نسبت به شرکت هوایی دیگر بسیار دشوار مـی ایجاد تمایزبین     

ارائـه  تفـاوت در  . نماینـد  از آنجائیکه شرکتهاي هوایی اقدام به ارائه خدمات و محصول یکسان مـی 
صـیات  صـول در خصو مح ،زمانی رخ می دهد که مشتري حس کند کـه نسـبت بـه رقیـب     محصول

هوایی مجبور به بازاریابی  هايشرکت امروزه .باشدمتفاوت بلیط، زیکی مانند قیمت یزیکی یا غیر فیف
بـراي جـذب مشـتري بـراي متفـاوت جلـوه دادن        ،محصول خود با بهره گیري از سرویس و قیمـت 

هـاي  ایـن تحقیـق موجـب منفعـت شـرکت      ، اساساین باشند بر  خودشان نسبت به سایر رقبا می
  .گردد می پیماییهوا
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در زمـانی کـه    ،اهمیت این مطالعه در نتیجـه در بازاریـابی بـراي صـنعت هواپیمـایی نهفتـه اسـت       
بنابراین شرکت هاي هواپیمایی باید براي درك بهتر  .کنترل شده استتوسط مردم سفر  هاي هزینه

  .این محیط بپردازند درمبارزه  ،بهنیازها و خواسته هاي مشتریان خود

  اهداف تحقیق -1-4

  :اصلی ترین آنها عبارتند ازدر اجراي این تحقیق اهداف مختلفی وجود دارد که 
  تعیین عوامل موثر بر تصمیم گیري مسافران حمل و نقل هوایی  
 تعیین میزان اهمیت هر یک از معیارها و اولویت آنها نزد مسافران - 

فر از قبیل جنس، سن، هدف سـفر،  تعیین اهمیت هر معیار با توجه به ویزگیهاي هر مسا - 
  ... .تحصیلات، درآمد و

  تحقیقها و سئوالات فرضیه  -1-5

   :ه عبارتندکاصلی وجود دارد  سئوال 2در این تحقیق جهت رسیدن به اهداف مورد نظر 
  چه عواملی بر انتخاب یک شرکت هواپیمایی توسط مسافران موثر هستند؟ -
  است؟ شکلیمسافران به چه  نزدخاب معیارهاي انتو رتبه بندي اولویت  -

فرضیه نیز در این تحقیق مورد آزمـون و   6جهت دست یابی به نتایج در مورد اهداف دیگر تحقیق، 
  :بررسی قرار خواهند گرفت که در ذیل آورده شده است

  .اهمیت معیارهاي انتخاب یک شرکت هواپیمایی بین مردان و زنان متفاوت است -1
  .نتخاب یک شرکت هواپیمایی در بین گروههاي مختلف سنی متفاوت استاهمیت معیارهاي ا-2
 اهمیت معیارهاي انتخاب یک شرکت هواپیمایی در بین افراد با میزان تحصیلات متفاوت، تفاوت-3

  .دارد
اهمیت معیارهاي انتخاب یک شرکت هواپیمـایی در بـین افـراد بـا سـطح درآمـدهاي مختلـف،        -4

  .متفاوت است
هاي انتخاب یک شرکت هواپیمایی در بـین افـراد بـا اهـداف مختلـف بـراي سـفر،        اهمیت معیار-5
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  .متفاوت است
اهمیت معیارهاي انتخاب یک شرکت هواپیمایی در بین افرادي که با شـرکتهاي مختلفـی سـفر     -6

  .کردند، متفاوت است

  تحقیق قلمرو -1-6

  .سیم بندي می شودقلمرو این تحقیق به سه بخش قلمرو موضوعی، مکانی و زمانی تق   
که در زمینه ارزیابی و بررسی نحوه رفتار مسـافران در انتخـاب   موضوع این تحقیق : قلمرو موضوعی

اریـابی  به صورت کلی در زیر مجموعه مدیریت بازشرکتهاي هواپیمایی جهت پروازهاي داخلی است 
رد تجزیـه و تحلیـل   این موضوع می تواند شامل عوامل موثر مختلفی باشد که همگی مـو . قرار دارد

  .قرار گرفته و میزان تاثیر هر یک نیز مشخص خواهد شد
این تحقیق به طور کلی تمام مسافران پروازهاي داخلی کشور را در بر مـی گیـرد امـا    : قلمرو مکانی

عزیمـت  فرودگاه مهرآبـاد تهـران    بهجامعه آماري و نمونه آماري مورد بررسی مسافرانی هستند که 
  .کرده اند

  .انجام شده است 1391 دي ماهتا  مهراین تحقیق در بازه زمانی : زمانی قلمرو

  محدودیت هاي تحقیق -1-7

در انجام هر تحقیق محدودیت هاي مختلفی ممکن است پیش روي محقق وجود داشته باشـد کـه   
ن قطعا بیشتر بـا ای ـ ) تجزیه و تحلیل آماري بر پایه توزیع پرسشنامه(این تحقیق با توجه به نوع آن 

  . مشکلات و محدودیت ها روبرو بوده است
برخی از این مشکلات شامل عدم همکاري مسـئولان فرودگـاه، شـرکت هـاي هواپیمـایی و برخـی       

مورد بعدي عـدم دقـت و توجـه مسـافران در پاسـخ      . مسافران است که مورد سئوال قرار می گیرند
توزیع پرسشـنامه در بـین   (گی آنها دادن به سئوالات بوده، که این امر دلایل مختلفی از جمله خست

داشـته اسـت در   ... ، عدم داشتن وقت کافی و)انجام شده استمسافران ورودي به فرودگاه مهر آباد 
نتیجه ممکن است مواردي که آنها در پاسخ هاي خود ذکر کردند نیاز واقعی یا ذهنیت اصـلی آنهـا   

  . نبوده است



  
  
  
  
 

  : 2 فصل

  تحقیقو پیشینه ادبیات 
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  همقدم -2-1

هدف از نگارش این فصل، معرفی دانش بنیـانی موضـوع و بررسـی و طبقـه بنـدي یافتـه هـاي            
بـا افـزایش   . تحقیقات دیگر محققان در سطح دنیا و تعیین و شناسایی خلاهاي تحقیقاتی می باشد

در تعداد شرکتهاي هواپیمایی در سال هاي اخیر و شرایط اقتصادي، رقابت براي جذب مشتریان در 
با توجه به ضرورت این امـر، توجـه محققـان نیـز بـه ایـن       . این شرکتها بسیار بیشتر شده است بین

موضوع جلب شده به طوري که میزان مطالعات در زمینه عوامل انتخاب یک خط هوایی و شـاخص  
  .در سالهاي اخیربسیار مورد توجه قرار گرفته است هاي موثر بر انتخاب مسافران

ات به بررسی نحوه انتخاب مسافران و عوامل مـوثر بـر تصـمیمات گروههـاي     در بیشتر این مطالع   
پایه . پرداخته شده است... مختلف مسافران از نظر جنسیت، سن، میزان درآمد، جایگاه اجتماعی و 

و اساس اغلب تحقیقات انجـام شـده بـر اسـاس تجزیـه و تحلیـل آمـاري نتـایج حاصـل از توزیـع           
در برخی از این مطالعات نیز به تحلیـل وضـعیت   . هوایی بوده استپرسشنامه بین مسافران خطوط 

  . عرضه و تقاضا و پیش بینی وضعیت آینده پرداخته شده است
نسبت به مطالعات انجام شده در سطح جهان، این موضوع مهم در ایران کمتر مـورد توجـه قـرار       

هـاي مسـافران، یکسـان بـودن     گرفته که این امر به دلایل مختلفی از جمله کم بودن حق انتخـاب  
با توجه به خـلا  . باشد... خدمات اکثر شرکتهاي فعال در داخل، یکسان بودن قیمت بلیط شرکتها و 

موجود در زمینه بررسی نحوه رفتار مسافران خطوط هوایی در انتخاب شـرکتها در ایـن تحقیـق بـه     
  . این موضوع پرداخته شده است

بازار یابی، تعریف مشتري، بررسـی نیازهـاي مشـتریان و    مبانی  در ابتداي فصل به بیان اصول و    
ارائـه شـده توسـط خطـوط      لخصوصیات محصودر ادامه مروري بر . تئوري میدانی اقدام شده است

عوامل کلیـدي مـوثر   و  طبقه بندي بازارروشهاي  بعديدر بخش . آن شده است هوایی و ویژگیهاي
مطالعـات انجـام    قسـمت دوم در . ندارائه شـد  یی،در خصوص محصول ارائه شده توسط خطوط هوا

مورد بررسی قرار گرفته اند و در انتهاي فصل نیز جمـع   انتخاب شرکتهاي هواپیماییشده در زمینه 
  .بندي و نتیجه گیري از مباحث مطرح شده انجام شده است

  
  
  


