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  .نامه از اینجانب سلب شده و موارد قانونی مرتبط به آن نیز از طرف مراجع قابل پیگیري است
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 و بـاعزت  همراه زندگی فرصت که امیتندوستداش خانوادهو کرد  این راه همراهی
 اندکرده فراهم رابرایم احترام
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اش مزیـد  منت خداي را عز و جل که طاعتش موجب قربت است و به شـکرانه  

  نعمت
در این فرصت بر خود واجب می دانم که از استاد راهنماي گرامی جناب آقـاي  

، آقاي دکتر علی اکبر امین بیـدختی  دکتر محمد همتی و استاد مشاورم جناب
تشکر و سپاس را بـه جـا    ها و یادآوري نکات راهگشا کمالبه خاطر راهنمایی

  .بیاورم
-نگارش این پایـان  در زرگر نیز بسیار سپاسگذارم که همچنین از جناب آقاي

  .کمک کردایشان مرا بسیار هاي بی دریغ و دلسوزانهنامه کمک
  



  

  

 و 

  :چکیده
هـاي جـذب آن یکـی از    بازاریابی و انتخاب روش بازاریابی صحیح با شـناخت از مشـتري و شاخصـه   

 حاضـر  پـژوهش  روایـن  از. باشـد هاي هواپیمایی مـی هاي باقیماندن در رقابت شرکتمهمترین روش
 پیمایشـی و میـدانی یـک    ازروش نـوین بازاریـابی واسـتفاده    هايتئوري به استناد با استکرده سعی

هاي بازاریابی بـا  بندي انواع روشاولویت برجذب مشتري و موثر عوامل براي ارزیابی را کمی رهیافت
 .هاي جذب مشتري ارایه نمایدشاخصه توجه به

-اولویـت جذب مشتري بر اساس مدل کـانو و   هاي اصلیاستفاده در انتخاب شاخصه مورد پرسشنامه

هـا  براساس فرآیند تحلیل سلسله مراتبی داده هاي بازاریابیهاي جذب مشتري و روشبندي شاخصه
ت اندرکاران و کارشناسان و مسـافران  نفر از دس 30پرسشنامه مدل کانو توسط . گردیده است تبیین
ها بر اساس مدل هاي هواپیمایی تکمیل گردید و طبق آن شاخصهالسفر باشگاه مسافران شرکتکثیر

 پرسشنامه تحلیـل سلسـله مراتبـی بـراي    . بندي شد و درخت سلسله مراتبی تهیه گردیدکانو دسته

-مدیران ارشد و مدیران بازاریابی شرکتسازمان جهانگردي و نفر از خبرگان و کارشناسان  10ادتعد

-فرستاده اند،هاي هواپیمایی داشتهبازاریابی و وضعیت شرکت علم از کافی اطلاع که هاي هواپیمایی

 7و شـد داده تشـخیص  معیـوب  پرسشـنامه 1کـه  شـد داده برگشـت  پرسشـنامه  8 تعـداد  این از. شد
بررسـی   بخـش  دو بـه  پرسشـنامه  کـه  اسـت  ذکر به لازم. قرارگرفت وتحلیل تجزیه مورد پرسشنامه
هـاي جـذب مشـتري    س شاخصههاي بازاریابی بر اساهاي جذب مشتري و بررسی انواع روششاخصه

گردیدکه چهـار شاخصـه اصـلی جـذب      مشخص آمده بدستت اطلاعا بررسی است که باتقسیم شده
خص عامـل  شـا  – 3هاي فروش قیمت و سیستم -2ایمنی بیشتر و حوادث کمتر  -1مشتري شامل 

، در میـان چهـار روش   هاي بازاریـابی باشد و از نظر روشعوامل محسوس  می -4اد و اطمینان اعتم
مند به عنـوان الویـت اول   ، بازاریابی رابطهمندبه دهان، الکترونیکی و رابطهبازاریابی، پارتیزانی، دهان 

  .هاي جذب مشتري انتخاب گردیدهاي بازاریابی بر اساس شاخصهروش
  هاي هواپیماییشرکت/ مشتري/ هاي بازاریابی روش/  بندي الویت: د واژگانکلی
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  مقدمه -1-1
و صنعت توریسم به عنـوان یکـی از مهمتـرین و     باشدمینقل از ارکان اصلی صنعت توریسم  حمل و

 . رودي سوم به شمار میپردرآمدترین منابع جهان در آغاز هزاره

ریـزان در  م توجه ویژه از سوي برنامـه صنعت توریسم در ایران به دلیل مسائل فرهنگی، سیاسی و عد
توانـد جـایگزینی   هاي گذشته بسیار مهجور مانده است، در حالی کـه توسـعه ایـن صـنعت مـی     سال

  . مناسب بر درآمدهاي نفتی باشد
 باشـد مـی ي صنعت گردشگري دهترین عناصر تشکیل دهنسیستم حمل و نقل هوایی یکی از عمده

جـایی و  بـه اساساً گردشگري بـا جـا  . دهدرا به خود اختصاص میهاي گردشگران که بخشی از هزینه
توسعه و گسـترش  . کندحرکت از مبداء و محل زندگی دائمی افراد به نقاط دور دست تحقق پیدا می

و حمل و نقل هوایی با ایجـاد امکانـات    باشدمینوط به توسعه امکانات حمل و نقل صنعت توریسم م
جـایی  بـه ایمن به نقاط مختلف و با فواصل زیاد سهم زیـادي از جـا  دسترسی آسان و راحت، سریع و 
  ).1389حقیقی،(است گردشگران را به خود اختصاص داده

شناسـنامه  (کننـد  المللی از طریق هوایی مسافرت مـی درصد از گردشگران بین 40هم اکنون حدود 
  ) .125ص  1388هاي کشور سال دستیار مدیر شرکت مادر تخصصی فرودگاه

( میلیون پرواز بـا اهـداف جهـانگردي صـورت بگیـرد       1.5بیش از  2014اند در سال بینی کردهیشپ
  ). 1389مجموعه مقالات جغرافیا، گردشگري، توسعه پایدار، 

باشـند بـه   هاي هوایی و دروازه ورودي به شهرها و کشورها میها که مبداء و مقصد مسافرتفرودگاه
زیبـایی، شـکوه، تسـهیلات و امکانـات، معمـاري،      . شـوند ته میعنوان سمبل یک شهر و کشور شناخ

-مـی  نگی و حتی سیاسی آن شـهر یـا کشـور   گیري یک فرودگاه بیانگر وضعیت اجتماعی فرهچشم

  ).1387پیروز،(باشد
است، چرا که تا قبـل  دنیاي امروزي بودهر نقل دوانگردي مرهون توسعه حملظهور و فعال شدن جه
نقل و ایجاد تسهیلات جهت مسافرت، سفرها در حیطه طبقه محـدودي از  واز پیشرفت صنعت حمل

 انـد  داشـته ... هـا و هایی غیر از تفریح، ماجراجویی، دیـدار از جاذبـه  است که بیشتر انگیزهاشراف بوده
در ایالت کارولیناي شمالی آمریکا، اولین هواپیمـا بـه    1903براي اولین بار در سال  ).1386تولایی،(

  .آمدپرواز در
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بندي شده جهت حمل مسافر ایجاد شد و در مسـیر  بود که در آلمان پروازهاي زمان 1920درحدود  
مشـهور شـد کـه     1همین شرکت بعدها بـه لوفتهـانزا  . کرد دهی می برلین ـ لایپزیک ـ ویمار سرویس  

  ).2009کاترین پاروینن،(المللی است  امروزه از مهمترین خطوط هوایی بین
  : 2کشوريلی هواپیمایی المل سازمان بین

هاي فنـی بـراي ایمنـی    منظور تعیین موافقتاین سازمان به. در شیکاگو شکل گرفت 1994در سال 
  . خطوط هوایی تشکیل شد

استاندارد کردن تجهیزات، آموزش، ارتباطات، امنیت و به طور کلی ایـن سـازمان   : وظایف آن شامل 
حمل و نقل هوایی و همچنین مبادله خطوط هوایی براي ایجاد همکاري بین کشورهاي جهان درامر 

در حال حاضر مقر این سازمان در شـهر مـونترال کانـادا    . بین کشورهاي مختلف به وجود آمده است
  .کشور عضو آن هستند 182بوده و

  : 3المللی حمل و نقل هوایی یاتا جامعه بین
حمـل و نقـل هـوایی ایمـن،      اهداف این سازمان عمدتآ تشویق و تـرویج . تاسیس شد 1945در سال 

  .باشدمنظم و اقتصادي می
  .فعالیت دارد... ها و ها ، بارنامه ها، بلیت استاندارد کردن قیمت: یاتا در اموري نظیر

آوري در صـنایع هـوایی کشـورهاي صـنعتی در غـرب اروپـا و شـمال        در قرن بیستم با پیشرفت فن
هـا بـا هواپیمـا رونـق بیشـتري یافـت، زیـرا         فرتآمریکا و صدور این تکنولوژي به سایر کشورها، مسا

  .داد ها را نیز کاهش می راحتی، سرعت و امنیت بیشتري فراهم شده بود و هزینه
ترین اثرات این رونق، توجه کشورهاي در حال توسعه به مزایاي گردشگري در اقتصاد ملـی   از بدیهی

بـه هـر   . اسـت کشورهاي خـود بـوده   ماکن تفریحی درها و ا ي زیرساخت خود و به موازات آن توسعه
هاي نخسـت   هاي هواپیمایی به خصوص با ساخت هواپیماهاي جت از سال ترتیب پیشرفت تکنولوژي

میلادي موجب کاهش هزینه سفر هر نفـر در هـر کیلـومتر، افـزایش یـافتن ظرفیـت        1950ي  دهه
هـدلی و  ( دف سوخت شهواپیماها و کارآیی موتورها و در نهایت این روند موجب کاهش میزان مصر

  ).1997براون ، 
نفر افـزایش   500ود دظرفیت حمل مسافر را تا ح 747معرفی هواپیماي جت از نوع  1970در سال 

پیشرفتی در صنعت هواپیمـا رخ داده بـود، امـا مشـکلاتی را در خصـوص       داد، اگرچه از نظر ساخت
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مـیلادي بـر    1970خت در سـال  افزایش قیمت سـو  .بازاریابی براي مؤسسات مسافربري افزایش داد
  .شدت این مسأله افزود

، جنگ خلیج فـارس، کـاهش تعـداد مسـافرین     1990نقش رکود اقتصادي جهان در طول نیمه اول 
  . هاي هواپیمایی را نیز نباید از یاد بردو مشکلات شدید مالی شرکت 1991در سال  بین المللی

ي بعدي از نتـایج   ظرفیت کمتر طی سه دههمشخص است که روي آوردن به ساخت هواپیماهایی با 
ظرفیـت حمـل مسـافر     777هواپیمـاي بوئینـگ    747چه در مقایسه با بوئینـگ   چنان. این امور بود

  .1)2007برنت و بوون ،(کمتري داشت 
هاي هواپیمایی به رشـد صـنعت گردشـگري،     با تمام این تفاسیر مشخص است که سودآوري شرکت

هاي تولید کننده هواپیما را وادار به مطالعـه   این مشکلات سازمان. استخوردهاقتصادي و تجارت گره
در عین حال خلاقیت مدیران صنعت حمل و نقـل و نـو   . و تحقیق براي بهبود کارایی هواپیماها کرد

شد از جمله معرفی تورهـاي جمعـی، قـدري از شـدت      هایی که در صنعت گردشگري انجام می آوري
  . ط با آن را کاستاین مشکلات و مسائل مرتب

هـاي خـاص بلـیط بـراي گرداننـدگان تورهـاي        هاي مدیران این صنعت، ارائـه نـرخ   از جمله نوآوري
هـاي بلـیط بـراي خریـدهاي رفـت و       گذاري متغیر از جمله، ایجاد نـرخ هاي قیمت مسافرتی و روش

ریـزان   رنامـه برگشت از قبل و نیز نرخ مخصوص بلیط براي مسافران در لیست انتظار موجب تشویق ب
بـا رشـد صـنعت    ). 1389شخصـیان ، (تر از ظرفیت هواپیماها شد تر و بهینه ي کامل سفري و استفاده

هـا  هاي هواپیمایی و ایـرلاین  گردشگري با توسعه موازي صنعت حمل و نقل هوایی ، تاسیس شرکت
ط بـه  هـا منـو  بدیهی است باقیماندن در دنیاي رقابت توسـط ایـن شـرکت   . رشد چشمگیري داشتند

  . باشدفعالیت هاي بازاریابی و جذب مشتري می
  
  :بیان مسئله -1-2

ي حیات دهد مگر اینکه بتواند بـه تعـداد کـافی از مشـتریانی     تواند ادامهاي نمیامروزه هیچ موسسه
تلاش در ایـن راه در حـالی کـه هـر     ). 2005مددي یکتا ،( سنج را جذب و نگهداري کندآگاه و نکته

  .داردشود همچنان ذهن را به خود مشغول میتر میرحمانهتر و بییدلحظه رقابت شد
بخـش مشـتریان بـراي موفقیـت     جذب مشتري جدید و تبدیل آن به مشتریان وفادار و مدیریت اثـر 

از ایـن رو اسـت کـه اهمیـت     ). 1388سـاریخانی ، (خطوط هوایی در سراسر دنیا امري حیاتی اسـت 
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بندي آنها بر اساس جذب مشـتري و همچنـین خواسـت    بی و الویتهاي موثر بازاریااستفاده از روش
هـاي   تواننـد کمـک شـایانی در تـداوم بقـاي شـرکت      هـاي رضـایتی مـی   آنها از طریق انواع سنجش

  .هواپیمایی در این بازار پر تلاطم بنماید
بدیهی است افزایش رضایت مشتریان در مقابل صنعت حمل و نقل هوایی نـه تنهـا جـذب مشـتري     

وري اقتصادي آن سازمان و ایـن  سازمان مربوطه را در پی دارد که این امر موجب افزایش بهرهجهت 
رونـق آن عامـل    صـنعتی کـه مسـلماً   . گـردد صنعت و همچنین موجب رونق صنعت گردشگري می

موثري است جهت رونق اقتصادي یک جامعـه و بـه طبـع آن رشـد و پیشـرفت متقابـل آن جامعـه        
  . )1389حقیقی،(

هـاي اقتصـادي   هاي هواپیمایی همانند سایر بنگـاه  ي شرکتهدف از کارکرد کلیهحال مسلماً  به هر
گـردد مگـر بـا جـذب     باشد، که این امر میسر نمیعلاوه بر تامین نیازهاي جامعه، سود اقتصادي می

  .مشتري
آن  هاي بازاریابی متفاوتی جهـت جـذب مشـتري و بـه تبـع     در هر سازمان و بنگاه اقتصادي از روش
هاي هواپیماي نیز ازاین  شرکترود، آن سود اقتصادي به کار می فروش محصول و خدمات و در کنار

نظر به نقش برجسته صنعت حمل و نقـل هـوایی در بخـش اقتصـاد ملـی و      . قاعده مستثنی نیستند
 جهانی و پیوند ناگسستنی و روز افزون این صنعت با مقولـه توسـعه یـافتگی، افـزایش تـوان رقـابتی      

است که این مهـم  هاي هواپیمایی همواره در تعامل با رشد اقتصادي و توسعه پایدار ملی بوده شرکت
مستلزم شناخت جایگاه و عملکرد رقابتی رقباي حاضر در صنعت رو به تکامل هواپیمایی از سوي هر 

  ).90صنعت حمل و نقل ،خرداد –یوسف رمضانی (حامل هوایی است 
باشدکه این توسعه نیافتگی میاسب در بازار جهانی بسیار ناچیز هوایی منسهم ایران در حمل و نقل 

هاي اقتصادي و فشـار بـه ناوگـان    گذاران و همچنین اعمال تحریمهاي غلط سیاستمرهون سیاست
نظام خدمت رسانی در حمل و نقـل هـوایی ایـران نیـازي جـدي بـه       . حمل و نقل هوایی ایران است

  ).89خانلري ،(واپیمایی و نوع فعالیت خدماتی آنها دارد هاي ه ارزیابی فعالیت شرکت
هاي هواپیمایی با مشتریان، امکانات سخت افزاري محـدود، عـدم وجـود سیاسـت      نوع ارتباط شرکت

هـاي دولتـی و نیمـه دولتـی، عـدم جـود       هاي هواپیمایی با توجه به ایرلاین هاي رقابتی بین شرکت
  .باشدمیکی از مشکلات این صنعت در ایران کوچگذاري مناسب، بخش هاي قیمتاستراتژي
هـاي  هاي هواپیمایی موجب ایجاد شـاخص  که مشکلات ناشی از برخوردهاي نادرست شرکتتا جایی

  . استمندي مشتریان گردیدههاي بازرسی کل کشور در رضایتجدید ارزشیابی سازمان
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هاي هواپیمایی باعث ارایه راهبردها،  هاي بازاریابی شرکتها و روشها وفرصتاطلاع داشتن از چالش
  ). 88ضرابی، محمدي ،سقایی،(گرددها، اهداف و در نهایت توسعه آن میسیاست گزاري

هاي صنعت هواپیمایی و بـا دانـش جـذب مشـتري بـه طراحـی       بازاریابی با درك عمیق از پیچیدگی
-رسی نیازهاي مشـتري مـی  و برگذاري و مدیریت درآمد، کانال هاي توزیع استراتژي توسعه، قیمت

  . پردازد
نهـا را در صـنعت هواپیمـایی    هاي بازاریـابی تـاثیر آ  اي با بررسی انواع روشسالهاست بازاریابان حرفه

ها سعی در جـذب مشـتري و   هاي هواپیمایی با به کارگیري این روش همچینین شرکت. اندسنجیده
  .د دارندو افزایش سود اقتصادي خو وريدر نتیجه آن افزایش بهره

هاي هواپیمایی در سراسر جهان همواره براي جلب مشتریان جدیـد و در عـین حـال کسـب      شرکت
هاي هواپیما علاوه بـر  کنند با استفاده از جدیدترین مدلرضایت بیشتر مشتریان قبلی خود سعی می

  .1)1382ماریسون،بولند،اونیل ،(تري را هم ایجاد کنندایمنی بیشتر امکانات وسیع
  
  :ضرورت پژوهش -1-3
گسـترش صـنعت گردشـگري، جـذب مشـتري و ایجـاد       وجه به اهمیت گسترش حمل و نقل در با ت

ها به بالفعل گردشـگري  موجب تبدیل بالقوه هاي هواپیمایی مسلماً شان در شرکتفضاي امن براي ای
  .گرددمی

اعتمـادي  د بـی تـوجهی بـه رضـایت مشـتري موجـب ایجـا      عدم استفاده از فرآیندهاي بازاریابی و بی
ترین دلایل افـت  هاي هواپیمایی ایرانی گشته که این امر منجر به یکی از اساسی ساختاري به شرکت

 حـوادث نسـبتاً  ). 1383نیـک عمـل ،  (است محسوس صنعت گردشگري ورودي و خروجی ما گردیده
کسـان  زیاد، عدم رعایت عوامل محسوس و ظواهر نامناسب، رعایت نکردن اساس رقابـت قیمتـی و ی  

بودن قیمت بدون توجه به کیفیت، عدم اطمینان به شبکه خریـد اینترنتـی و توزیـع ضـعیف شـبکه      
. اعتمادي مسافران به سیستم حمل و نقل هوایی کشور استخدمات و موارد بسیار دیگر از دلایل بی

اسـت کـه   تا حدي که تنها عوامل قیمت، انحصاري بودن و حق انتخاب نداشتن مسـافر باعـث شـده   
  ).1383نیک عمل،(هاي هواپیمایی داخلی همچنان مسافران فراوانی داشته باشند  شرکت

-هاي هواپیمایی با یک تحرك کوچک در زمینه بازاریابی توانسـته  است که شرکتبارها مشاهده شده

براي مثال شرکت ماهان در چند سال اخیر با . اند به طور چشمگیري مشتریان خود را افزایش دهند
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هـاي  رداوگان هوایی خود و افزایش حساسیت بر عوامل محسوس که شاید هنـوز بـا اسـتاندا   ترمیم ن
رکت است تا رغبت جهت استفاده از ایـن ناوگـان و ش ـ  اشد، موجب شدهجهانی فاصله زیادي داشته ب
  .هوایی بسیار افزایش پیدا کند
هـاي بازاریـابی موجـب    هاي هواپیمایی با مشتریان از طریـق فرآینـد   لذا ایجاد ارتباط صحیح شرکت
ایـن امـر نـه تنهـا بـه سـود        هاي داخلی گشته کـه مسـلماً   از شرکتافزایش رغبت آنان به استفاده 

هاي کمتر و راحتـی  پرداخت هزینه. بودهاي هواپیمایی که به سود مشتریان بالقوه نیز خواهد شرکت
هاي داخلـی بـراي مسـافران    نهاي استفاده از ایرلایسفر مستقیم از مبدا به مقصد از کمترین مزیت

  ).1381ونوس،صفاییان(بود  خواهد
هاي مشتریان بپردازیم هاي این چنینی نسبت به تشخیص درخواستپس ضروري است تا با پژوهش

-پر واضح است خواسـته . هاي بازاریابی را مشخص نماییمها راه حل و اولویتو از طریق این شاخص

پـس  . باشـد هاي استاندارد این صنعت  میاي داخلی رعایت حداقلههاي مشتریان داخلی از ایرلاین
ها و اهمیت دادن ایـن  هاي بازاریابی جهت ایرلاینبندي روشهاي جذب و اولویتتعیین این شاخصه

هـاي هواپیمـایی بـه جـذب مشـتري و نتیجـه آن        گردد تـا شـرکت  ها به بازاریابی موجب میشرکت
  . هاي جذب مشتري اهمیت دهندشاخص

اهمیت به مشتري یعنی رعایت کلیه مسایل و مشکلات سخت افـزاري و نـرم افـزاري سـاختار ایـن      
هاي آنها، که این موارد موجب جلب رضایت مشتریان و افـزایش اسـتفاده   ها و توسعه فعالیتشرکت
گردد ها دارد و هم موجب رونق اقتصادي جامعه میاست که هم سود اقتصادي براي شرکتآنها شده
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حیات هر بنگاه اقتصادي به مشتریان آن بنگـاه اسـت و جـذب مشـتریان جدیـد و تبـدیل آنهـا بـه         
باشـدکه  هاي هر سازمان اقتصادي میمشتریان وفادار و به طبع آن نگهداري آنها از مهمترین رسالت

  . ی نیستندنهواپیمایی نیز از این قاعده مستث هاي شرکت مسلماً
  : گردندبر اساس همین موارد سوالات تحقیق به شرح زیر تنظیم می

  


