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  چكيده

ارزيابي ميـزان  هاي فرودگاه،  عدم عدم پاسخگويي ظرفيت بعضي از بخش يكي از دلايل ضعف در سيستم مديريت فرودگاهي و يا
از هاي مختلف است. براي مديريت صحيح نيازمنـد آگـاهي   ع از ميزان رضايت مسافران در بخشها و عدم اطلادهي بخشخدمت

اينكه هدف از ايـن تحقيـق    ا توجه بهب. هست جهاني-فرودگاه كلاس استانداردهايبا  مقايسه همچنين ميزان رضايتمندي مسافران و

پيشـنهاد دپارتمـان    ، ابتدا با اسـتفاده از است جهاني-اه كلاسدگفرو بهخميني (ره) جهت ارتقاء مهاي فرودگاه امابندي الماناولويت
ASQ1  هـاي  شـت هـا بـر اسـاس بردا   ها به سه روش بررسي برخي از المـان ، سپس به بررسي المانشوندالمان تعيين مي 26و ياتا

ي نظرسنجي و با توجه به تجربيات مسـافران،   ها بر اساس پرسشنامةها، بررسي برخي ديگر از المانمحقق و مقايسه با محدوديت
قبـول  قابـل هاي غيربر اساس المانشود و در آخر ميهاي برتر جهان  پرداخته با فرودگاهها بر اساس مقايسه بررسي مابقي المان

شود. پـس از تحليـل اولويـت    مسافران پر مي طراحي و توسط 2(AHP) زوجي به روش تحليل سلسله مراتبي ي مقايسةپرسشنامه
محوطه كنترل بليـت   ناتوان و مدت زمان انتظار در بخشآيد؛ كه خدمات براي مسافران معلول و ها بدست ميبندي تمامي المان

درصـد   3درصـد و  4/2هـا بـا   ها، و مراكـز خريـد و رسـتوران   درصد داراي بيشترين اهميت 5/10و درصد  7/11 با و پذيرش بار

  .استها براي اصلاح ها و ارجحيتداراي كمترين اهميت

  

 

  )، فرودگاهAHPجهاني، تحليل سلسله مراتبي (-كلاسها، بندي، الماناولويتكليدي:  هايهواژ

  مقدمه -1
جوامع نقش اساسي را در ابعـاد اقتصـادي و   حمل و نقل در 
كه كند. اهميت حمل و نقل  به حدي رسيده اجتماعي ايفا مي

 توان آن را كالبد توسعة اقتصادي دانست، همچنين توسعةمي
اقتصادي و حمل و نقل عملكردي متقابل بـا هـم دارنـد، كـه     

يي يـا اي، ريلي، هوايي و درانواع حمل و نقل عبارتند از جاده
 يــن بــين حمــل و نقــل هــوايي بــا توســعة صــنعت در ا كــه

كـن  سازي و جابجايي مسافر و كالا با حداقل زمان ممهواپيما
 Saffarzade and).از اهميت بيشـتري برخـوردار اسـت    

Masumi, 2004)       از آنجـا كـه تقاضـاي مسـافران از ايـن

صــنعت بــه دليــل ســرعت و دسترســي بــالا رو بــه افــزايش 
دهد كه اين صنعت چه تاثيري بر چشمگيري است، نشان مي

تجارت، بازاريابي و صنعت توريسم داشته كه اين مقوله خود 
 نشانگر درآمد بالاي هر كشور از اين صنعت است، همچنـين 

 را فرصـتي  طرفي از و داشته رتتجا و لشتغاا تأثير زيادي بر
ــا و دهكر همافر تطلاعاا ئميدا دلتبا ايبر  باعــث آشــنايي ب

گردد، پس بايد بـراي  مي مختلف مسور و ابآد و اـهفرهنگ
جهـاني   -لات آن و ارتقاي آن بـه سـطوح كـلاس   بهبود مشك
هـا بـه   فرودگـاه  . در حقيقـت )ATAG,2005( تلاش نمود
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عنوان يكي از مهمترين اجزاء صنعت حمل و نقل هـوايي در  
تبادل مسافر و كالا و از ابعاد اصلي توسـعه در ايـن صـنعت    

مـديريت  . .(Saffarzade and Masumi, 2004) هستند
صــحيح فرودگاههــا نيازمنــد آگــاهي از ميــزان رضــايتمندي  
مسافران و همچنين وضعيت و عملكرد بخشـهاي مختلـف و   
بررسي حد فاصـل بـين وضـعيت موجـود و اسـتانداردهاي      

به بررسي جهاني است. براي تحقق چنين امري، بايد -كلاس
ها پرداخته شود و در نهايت به كمك روش تحليل المان همة

قبول  يرقابلغي هابندي المانبه اولويت AHPسلسله مراتبي 
  پرداخته مي شود، تا بتوان به موارد زير دست يافت:

  ؛(ره) خمينيهاي فرودگاه امامضعف بخششناسايي نقاط  -1
  ؛(ره) خمينيهاي فرودگاه امامشناسايي نقاط قوت بخش -2
  جهاني؛-هاي كلاسمقايسه نقاط ضعف و قوت با ويژگي -3
براي ارتقـاء بـه    ي غير قابل قبولهابه المان 3دهياولويت -4

  و جهاني؛-فرودگاه  كلاس
شناسايي ميزان رضـايتمندي مسـافران از نظـر كـارايي و      -5

  خدمات در هر بخش.
ها و تخصيص بودجه بـا  ها و برنامهاستراتژي و در نهايت با 

  به اولويت به اصلاح آنها پرداخته شود. توجه
  

  پيشينه تحقيق -2
ها بـراي شـناخت نقـاط    هاي اخير رتبه بندي فرودگاهدر سال

هـا،  قوت و ضـعف، اختصـاص بودجـه بـراي رفـع ضـعف      
هـا بـراي   مديريت صحيح و ايجاد رقابت سالم بـين فرودگـاه  

انجام گرفته است. ايـن رتبـه    هاهرروزه ي فرودگاهپيشرفت 
هـاي  هاي مختلف و با توجه به هدفها هريك در زمينهبندي

كـه   هاي گوناگون صورت گرفته استاساس المانمتفاوت بر
تحقيقات  هايي از آن تحقيقات قرار گرفته است:در زير نمونه

ــوراي ــاي ش ــال   فرودگاهه ــدا در س ــدف   2006فلوري ــا ه   ب
 129 بنـدي  طبقـه   بـه نتـايج   فلوريدا فرودگاههاي بنديطبقه

خـدمات   سـطوح  و تسـهيلات  اسـاس  گروه بر 7فرودگاه به 
 Consortium for Aviation).انجاميــــــد

Classification, 2006)   
با  2003 ويرجينيا در سال هايفرودگاه ريزي برنامه سيستم  

   و عملكــرد نـوع  اســاس بـر  هــافرودگـاه  بنــديهـدف طبقـه  
 و عملكـرد  نـوع  اساس بر ها رافرودگاه فرودگاهي، هاينقش
 خـدمات  هـاي فرودگـاه ( گـروه  5 در فرودگـاهي  هـاي نقش

ــاه بازرگــاني، ــاهي، خــدمات هــايفرودگ ــاه رف  هــايفرودگ
 عمومي، هوانوردي هايفرودگاه اي،منطقه عمومي هوانوردي
ــاه ــايفرودگ ــي خــدمات ه ــه) محل ــديطبق ــرد بن  The)ك

Virginia Air Transport System Plan, 2003). 
طبقـه  بـه هـدف    2009همكـاران  در سـال    و ماليگتي پائولو

هــاي هــا بــر اســاس نــوع عملكــرد و نقــشبنــدي فرودگــاه
 تخصـيص  و اروپـا  يچندلايـه  نتـايج سيسـتم   فرودگاهي بـه 

 كـه  رسـيدند،  هزينـه كـم  و پـره  و قطب نوع 2 به فرودگاهها
  جهــاني، قطــب هــايفرودگــاه( گــروه 8 بــه را هــافرودگــاه

 هـاي فرودگـاه  ثانويه، دروازه هايفرودگاه قطب، هايفرودگاه
 هـاي فرودگـاه  هزينـه، كم دروازه بدون هايفرودگاه هزينه،كم

 هـاي فرودگـاه  هزينـه،  كـم  ايمنطقـه  هـاي فرودگاه اي،منطقه
ــي ــد تقســيم) محل  Malighetti, Paleari and) كردن

Redondi, 2009). بـه هـدف    2016مـايردر سـال    رابرت
بـاري بـه نتـايج     هـاي ويژگي اساس بر فرودگاهها بنديطبقه
 بار نقل و حمل( متفاوت گروه 8 در فرودگاه 114 بندي طبقه

 آمريكـاي  مقـدماتي  بـاري  نقـل  و حمل ها،اروپايي به وابسته
 ثانويه باري نقل و حمل اروپايي، جانبة2 هايفرودگاه شمالي،

   يثانويـه  قطـب  المللـي،  بـين  ياوليه قطب شمالي، آمريكاي
ــين ــي، ب ــاه الملل ــايفرودگ ــاً ه ــافر غالب ــين مس ــي، ب    الملل

 .(Mayer, 2016) انجاميد) داخلي مسافر غالباً هايفرودگاه
 بنـدي بـا هـدف طبقـه    2012همكاران در سال  و اديكريواتچ
اندازه ترمينال بـه   و مسافري هايويژگي اساس بر فرودگاهها

 و هاگيت تعداد اساس بر مشابه هايفرودگاه بنديطبقه نتايج
انتقـالي   و مقصـد -مبـدا  و المللـي بـين  و داخلي مسافر حجم

سالانة  مسافر حجم با هايفرودگاه( گروه 3 به  كه پرداختند،
 داخلـي  سـالانة  مسـافر  حجـم  بـا  هـاي فرودگاه مقصد،-مبدا

  انجاميد) سالانه الملليبين مسافر حجم با هايفرودگاه انتقالي،
(Adikariwattage et.al., 2012).  و صـفارزاده  محمـود 

 اه ـفرودگـاه  بنديبا هدف رتبه 1389حسنپور در سال  شهاب
 از حاصـل  خدمات به نتـايج  هيارا سطوح و كارايي اساس بر
 برابـر  3 كـارايي  بـر  ثرمـؤ  عوامـل  اهميت دهندة كه نشان آن

 هريـك  اهميت ميزان همچنين و بوده خدمات سطوح اهميت
هـاي  نـدي فرودگـاه  بو به رتبـه  وردندآ بدست را پارامترها از

 Saffarzade, Hasanzade and) ايـران دسـت يافتنـد   

Mamduhi,2010). همكـاران در سـال    و شـاكري  فاطمه
 ارزيابي رويكرد اساس بر هافرودگاه بنديبا هدف رتبه 1391
 فرودگاههـاي  غيركاراترين و كاراترين نتايج متقاطع به كارايي

 يافتنـد  دسـت  هـا شاخص از هريك حساسيت ميزان و ايران
(Tahari Mehrjerdi, Shakeri and Meybodi, 

 با هـدف معيـار   1998همكاران در سال  و نوفويل ..(2012
جهـان بـه    سطح در بزرگ هايفرودگاه طراحي براي سنجش

 كـل  و زمينـي  و هوايي بخش در فرودگاه 24 بنديرتبه نتايج
 De Neufville, Rojas Guzman) انجاميـد  فرودگـاه 

and ASCE, 1998). فرودگاهي خدمات كيفيت دپارتمان 
(ASQ)  از جهان هايفرودگاه با هدف ارزيابي 2006از سال 

 ساليانه طور به فرودگاه 320 حدود بنديمسافران به رتبه نظر
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خدمات انجاميد  و كارايي از مسافران رضايت ميزان اساس بر
(ACI, 2006). راد در سال بهزادي امين و صفارزاده محمود

 بنـدي  هـا بـه رتبـه   فرودگـاه  عملكرد ارزيابي هدف با 1381
 و خــدمات هــايالمــان از تعــدادي اســاس بــر هــافرودگــاه
 ,Behzadi Rad and Saffarzade)پرداختنـد   تسهيلات

بــا هــدف  1999از ســال   Sky Trax يموسســه .(2002
بنـدي  مختلف به رتبـه  جهات از جهان هايفرودگاه بنديرتبه

 بهتـرين  هـا، فرودگـاه  تميزترين( مختلف جهات از هافرودگاه
پرداخته اسـت   ...)و كاركنان خدمات بهترين فرودگاهي، هتل

.(Sky Trax,   با هدف  2008 كرريا در سالميشل باندريا و
درجه بندي اهميت اجزاء پايانة مسافري بـا اسـتفاده از روش   

ترين اجزا كه شـامل  به نتايج مهم AHPتحليل سلسله مراتبي
بخش كنترل بليت و تحويل چمدان و بخش سالن خروجـي  

 ,Banderia)هـا دسـت يافتنـد   تـرين ويژگـي  مهـم بـوده و  

Correia and Wirasinghe, 2008). گـاهي  ا شـايد  ام ـ
بنـدي آنهـا بـه تنهـايي     ها با هـم و رتبـه  تنها مقايسه فرودگاه

  بـه بررسـي يـك فرودگـاه بـه طـور       و نيـاز   نيسـت پاسخگو 
در اين تحقيق كه نخستين بار تري از تمامي ابعاد باشد، ييجز

بنـدي چنـدين   گيرد، به جاي رتبهكشور انجام مياست كه در 
خميني تمركـز  امام هاي گوناگون فرودگاهفرودگاه، روي المان

هـا بـا اسـتانداردهاي جهـاني و در     ي المـان شده و با مقايسه
هـاي  هاي برتـر دنيـا  المـان   موارد كيفي با مقايسه با فرودگاه

بخش نبوده را شناسايي كـرده و بـا    غيرقابل قبول كه رضايت
هـاي غيـر قابـل قبـول را     توجه به نظـر مسـافران ايـن المـان    

آينـده بتـوان بـه ترتيـب ايـن      ا در بندي كرده است، تاولويت
مسـافران اسـت، بـا     ي خواسـتة بندي كه نشان دهندهاولويت

-توجه به بودجه به اصلاح آنهـا و ارتقـاء بـه سـطح كـلاس     
  جهاني پرداخته شود.

 

  

  روش شناسي تحقيق -3
  بنـدي  توجـه بـه اينكـه هـدف اولويـت      بـا در اين تحقيـق     

بايد در ميـان   در نتيجهو  استخميني هاي فرودگاه امامالمان
هاي بايد از روش گيري كرد، در نتيجهنظرات مختلف تصميم

  اســـتفاده كـــرد. يكـــي از  گيـــري چنـــد معيـــارهتصـــميم
شاخصـه بـوده   گيري چندمهاي اين روش تصميزير مجموعه

است كه براي تصميمات خاصـي (از نـوع ترجيحـي) ماننـد     
هاي موجود زينهگذاري و يا انتخاب از بين گارزيابي، اولويت

گردد، كـه يكـي از   (گاه بين چند شاخص متضاد) استفاده مي
ــي   روش ــله مراتب ــل سلس ــاي آن تحلي ــت AHPه ــه  اس ك

 ,Asgharpour). مناسبترين روش براي اين تحقيـق اسـت  

اين فرآيند بر اساس مغز انسـان بـراي حـل مسـائل      (2004
اين روش توسط محققـي عراقـي    .استپيچيده پيشنهاد شده 

مـيلادي پيشـنهاد    70در دهه  4الاصل به نام توماس ال ساعتي
شده است، و كاربردهاي مختلفـي بـراي ايـن روش در نظـر     

 آثار اساس بر را پيچيده مسائل تكنيك، اين. گرفته شده است
 ساده شكلي به را آنها و دهد مي قرار بررسي مورد آنها متقابل
pour, .(Ghodsi  پـردازد  مـي  آن حـل  بـه  و كـرده  تبديل

خت در آغاز اين فرآيند همواره اولين گام ساخت در (2006
كه مطابق  استتحت مطالعه سلسله مراتبي متناسب با مسئلة 

 Azizi and Modarres).   شـود ترسـيم مـي   )1(شـكل  

Yazdi, 2013)  

  

(Azizi and Modarres Yazdi, 2013)  بيكلي از ساختار درخت سلسله مرات يك نمونة .1شكل 
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  )1385 پور،(قدسي ي براي موارد شفاهيمقادير كم .1جدول 

  شدت  ميزان ارجحيت

  1  ارجحيت يكسان

  3  كمي مرجح

  5  ارجحيت زياد

  7  ارجحيت خيلي زياد

  9  مرجح كاملاً

  8و6و4و2  ترجيح بين فواصل بالا

  

سلسله مراتبي بـه طراحـي پرسشـنامة    پس از تكميل درخت 

در اين  شود.ها پرداخته ميخبره يا همان مقايسة زوجي گزينه

هاي شفاهي استفاده گيران از قضاوتمقايسات زوجي تصميم

مطابق جدول  9تا  1كه توسط ساعتي به مقادير  خواهند كرد،

ــت   )1( ــده اس ــان داده ش    pour, .(Ghodsi (2006نش

 يـك  ارجحيـت  درجـه  حـداكثر شـدت   ،1 جدول به توجه با

 اين مي دهد كه كه زماني رخ. است 9 نسبت به ديگري مولفه

 AHP روش كاملاً بر جزء ديگر ارجحيت داشته باشـد.  جزء

 هاستون و هارديف كه است n × n مربع ماتريس يك شامل

 معيارهاي نسبي اهميت دهندهو نشان هستند مرتبط n معيار با

ام iترجيح عنصـر   ��� . كه در آناست ستون معيار بر رديف

 هـا   ���ام اسـت. كـه بـا مشـخص بـودن      jنسبت به عنصـر  

 ـ ��توان وزن عناصر، يعني مي  در كـه  ،دسـت آورد ه ها را ب

  pour, .(Ghodsi (2006 است شده داده نشان )1( فرمول

)1 (                                                                                                           
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 pour, .(Ghodsi (2006 برقرار است )2( ، رابطةهستندها سازگار اگر همة قضاوت

)2           (                                                                                                               
ikjkij aaa =×  

نظرات متفاوتي براي هر فاكتور وجـود دارد، حـال    در نهايت

تبديل كـرد   بايد ديد چگونه اين نظريات را به يك نظر واحد

ها بهترين گيري نمود. كه در بين روشتا بر اساس آن تصميم

  )3( يكـه  رابطـه   اسـت، ها اسـتفاده از ميـانگين هندسـي    آن

Ghodsi).  دهـد را نشان مـي سازي هندسي فرمول ميانگين

2006) pour,  

)3              (                                                                                           ��� = ����� × ���	 × … × �����   

و ميـانگين   5سـازي مفهوم نرمـال ها از براي استخراج اولويت

هـاي  سـازي روش شود، كـه بـراي نرمـال   ستفاده ميا 6موزون

نرمال كردن اعداد از  AHPبسياري وجود دارد. اما در روش 

  pour, .(Ghodsi (2006آيد به دست مي )4(فرمول 

)4(                                                                                                                                             �� = �������
� �������

�
���

    

انـد كمـي متفـاوت از    تومـي  هاداخل ماتريس مقادير در عمل

 روش اهميت .و باعث ايجاد ناسازگاري گردد انتظارات باشد

AHP    علاوه بر تركيب سطوح در سلسله مراتـب تصـميم و

 ختلف به صورت همزمان، در محاسبةدر نظر گرفتن عوامل م

) نيز هست. اين نرخ سيستمي است كه CRنرخ ناسازگاري (

كند تـا چـه    ناسازگاري مقايسات را نشان مي دهد و بيان مي

هـا اطمينـان كـرد. كـه بـراي نـرخ       اولويـت حد مي توان بـه  

كـه در   هسـت بردار ويـژه  سازگاري بهترين روش استفاده از 

 . در ايـن بخـش بـراي آنكـه     اسـت قابل مشـاهده   )5( رابطة

هاي مقايسات زوجي دور از ذهن نباشد بر اساس يـك  پاسخ

هاي خارج از محدوده ي مشـخص را  عمليات رياضي جواب
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  pour, .(Ghodsi (2006سازگاري منطقي)(اصــل  دهــدو همــه را در يــك محــدوده قــرار مــي حــذف

)5         (                                                                                       	�. � = ������
��� : !"�# =

� �$%$$
%�

   

براي يك ماتريس مثبت همـواره   #�"!ساعتي نشان داد كه 

بوده است، اين ارزش فقط در صورت  nبزرگتر يا مساوي با 

ــا   ــا ثبــات كامــل برابــر ب ــود.  nوجــود مــاتريس ب خواهــد ب

!"�# − n ز درجه سازگاري يك گيري مناسب ايك اندازه

 �)را با شاخص تصادفي ��	. ساعتي شاخص ماتريس است

  مقايسه مي كند.

ي مقدار شاخص تصادفي اسـت و از  كه نشان دهنده (�)) 

و هـاركر تهيـه شـده اسـت     كـه توسـط سـاعتي    ) 2(جدول 

 ) از رابطـة )�گردد، نسبت معروف سازگاري (استخراج مي

  pour, .(Ghodsi (2006 گرددمحاسبه مي )6(

)6(   �. ( = +.,
-.,  

.�كه اگر  ( ≤ pour, .(Ghodsi  دها تجديد نظر شوگيرينانچه بزرگتر باشد بايد در تصميمباشد، سازگاري برقرار بوده و چ 0.1

2006)  

  

  )1385 پور،(قدسيهاي تصادفي شاخص ناسازگاري ماتريس .2جدول 

10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  
n 

45/1  45/1  45/1  32/1  24/1  12/1  9/0  58/0  0  0  
I.I.R 

  

رسـد. بـا   بـه انجـام مـي    1اين تحقيق طي فلوچارت  نمودار 

هـاي  بنـدي المـان  اولويتتوجه به اينكه هدف از اين تحقيق 

ــام  ــاه ام ــاه    فرودگ ــه فرودگ ــاء ب ــت ارتق ــي (ره) جه   خمين

در رونـد   هاي انجام تحقيقاست در نتيجه گام جهاني-كلاس

  بـه طـور خلاصـه     انجام آن نقش به سـزايي داشـته اسـت و   

 .گرددبيان ميزير  شرحبه 

  

  گام نخست -3-1

هاي مهم انتخاب شود، از در گام نخست لازم است المان   

در كشور به انجام  تحقيقمشابه اين  كه تاكنون آنجايي

ها بايد با دقت و حساسيت و نرسيده است، تعيين اين المان

در ابتدا با استفاده از  ،بنابراين ابتكار خاصي انجام گيرند.

هاي مورد استفاده، خصوص الماندر ASQپيشنهاد دپارتمان 

ها ها مشخص گرديد، پس از آن مابقي المانتعدادي از المان

هايي اشت شد كه استانداردها و محدوديتياتا بردنامه از آيين

براي آنها وجود داشت. پس با توجه به موارد ذكر شده 

) 2كه در نمودار ( تا مشخص گرديد 26ها به تعداد المان

بر در نظر برا  ها را. ميزان تاثير هريك از المانمشخص است

ها بر اساس نظر بندي اين المانگرفته، چون هدف اولويت

 افران است.مس
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  فلوچارت مراحل تحقيق .1نمودار     

  مدت زمان دسترسي -1                                                               

  نقل عموميوخدمات حمل -2    دسترسي به فرودگاه                                   

  اي و تشريفاتيهاي اجارهخدمات ماشين -3                                                              

  خدمات پاركينگ -4     پاركينگ        خدمات بخش زميني

  هزينه پاركينگ -5                                               

  دستي براي چمدانترسي به چرخدس -6                                 

  

جهاني  -جهت ارتقاء به فرودگاه كلاس) ره(هاي فرودگاه امام خميني  اولويت بندي المان

)و ياتا ASQبا استفاده از پيشنهاد دپارتمان (انتخاب المانها 

تعدادي بر اساس برداشت هاي محقق و مقايسه با محدوديت ها، تعدادي بر اساس توزيع پرسشنامه ي نظر سنجي بين  (بررسي المانها
))جهاني-مطالعات تطبيقي با ساير فرودگاه ها ي كلاس(مسافران و ما بقي بر اساس مقايسه با فرودگاه هاي برتر دنيا 

جهاني نياز به اصلاح دارند-تعيين المانهاي غير قابل قبول كه برا رسيدن به كلاس

AHPساخت درخت سلسله مراتبي بر اساس روش 

طراحي وتهيه ي پرسشنامه ي مقايسه ي زوجي گزينه ها بر اساس المان هاي غير قابل قبول  

مسافر 60توزيع پرسشنامه ها بين 

Expert Choiceجمع آوري پرسشنامه ها و تجزيه و تحليل آنها بر اساس نرم افزار 

اولويت بندي المان ها و آناليز حساسيت
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  مدت زمان انتظار -7                                                                             

  كارايي -8     7كنترل بليت و پذيرش بارقسمت                                

  خدمات يهسرعت در ارا -9                                                                             

مدت زمان انتظار                                                                                                               -10قسمت كنترل گذرنامه                                  

                                                                

  مدت زمان انتظار -11     قسمت كنترل امنيتي      خدمات پايانه         

  احساس امن و امنيتي -12                                                           

                                                             

  راحت پيدا كردن مسير -13                                               

  اطلاعات پرواز  -14      هاسالن                                

  پياده روي ةفاصل -15                                               

  سهولت در ارتباط با پروازهاي ديگر  -16                                               

  

  هاي فرودگاهي بخشدر تمام خوشرويي و كاركرد مفيد كاركنان -17                                    

  رستوران -18امتيازات                                       

  كز خريدامر -19                                                

  دسترسي به بانك و تبديل ارز - 20                                    

  به اينترنتدسترسي  -21                                    

  پاكيزگي -22   سرويس بهداشتي               فرودگاه تسهيلات 

  در دسترس بودن -23                                                             

  راحتي و آسايش هنگام انتظار                     -24                                    

  خدمات براي مسافران معلول و ناتوان -25                                   

  مدت زمان تحويل چمدان -26                                               

 

  جهاني شدن -بندي در جهت كلاسهاي انتخاب شده براي اولويتالمان .2نمودار 
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  گام دوم -3-2

  هـا بـه   هـا تعيـين شـد، بـه بررسـي آن     اينكـه المـان  پس از   

  شود:هاي زير پرداخته ميروش

هـاي محقـق و   ها بر اساس برداشتبررسي برخي از المان - 1

 ها؛مقايسه با محدوديت

 هـا بـر اسـاس پرسشـنامة    بررسـي برخـي ديگـر از المـان     - 2

 نظرسنجي و با توجه به تجربيات مسافران؛ و

هاي برتر مقايسه با فرودگاه ها بر اساسبررسي مابقي المان - 3

ــاير فرو  ــا سـ ــي بـ ــات تطبيقـ ــان (مطالعـ ــاهجهـ ــاي دگـ   هـ

 جهاني).-كلاس

  

لمـان در  توان دريافت كه كدام اها ميكه در نهايت از بررسي

قبول و در سطح جهاني بوده و مورد خميني قابلفرودگاه امام

تري از بوده است و كداميك در سطح پايين رضايت مسافران

قبول را كنـار گذاشـته و   هاي قابلست، كه المانا دهااستاندار

  .شودكار پرداخته مي ل به ادامةقبوقابلغير هايبر اساس المان

  

  

  گام سوم -3-3

در گام سـوم بـا اسـتفاده از روش تحليـل سلسـله مراتبـي         

AHP خت درخت سلسله مراتبي عمل كرده و در ابتدا به سا

 اسـت قبـول  قابلهاي غيرالمانشود، كه بر اساس پرداخته مي

  .) نشان داده شده است3كه در نمودار (

  گام چهارم -3-4

ت سلسله مراتبي بـه طراحـي و   در اين گام بر اساس درخ   

. كه روش آن مقايسه خبره پرداخته شده است تهية پرسشنامة

دو بـه دوي هريـك از    ها بوده و بـه مقايسـة  ي زوجي گزينه

  قبول پرداخته است.قابلهاي غيرالمان

  

  گام پنجم -3-5

مسـافران پخـش و    ها ميـان پس از طراحي و تهية پرسشنامه  

كه حتمـا بايـد بـه ايـن      گردد،آوري ميپس از پر شدن جمع

هدف طراح در پرسشنامه به طور واضح و  كرد كهنكته توجه 

هاي مبهم، نامفهوم، پيچيده خلاصه بيان شود و از طرح سوال

 ،(Abolhasan nejad, 2006)و دووجهــي پرهيــز شــود

ميان قشر خاصي از مسافران به طور مثال تنها از  تنهاهمچنين 

مسافران كلاس اقتصادي و يا تنهـا مسـافران كـلاس تجـاري     

هـا بـراي پاسـخگويي    نبوده باشند، و ازمسافران تمامي كلاس

هـاي متفـاوت و   افـراد در كـلاس  گردد، تا با نظرات استفاده 

 60تجربيات مختلف استفاده گردد. تعداد پرسشـنامه هـا نيـز    

  عدد است.

  

  گام ششم -3-6

كـه  شـود  ها پرداخته مير اين گام به تجزيه و تحليل دادهد   

   هاي دسـتي و همچنـين   به دليل محدوديت و خطاهاي روش

 استفاده  Expert Choiceبراي تسهيل و تسريع از نرم افزار 

افـزار بـراي مقايسـة زوجـي و     ترين نـرم گردد، كه مناسبمي

ريع عـلاوه بـر اينكـه بـراي تس ـ    ، ها اسـت بندي الماناولويت

ي مواردي مشابه ايـن  گيرد، براعمليات مورد استفاده قرار مي

هايي كـه بـه   ها كه تعداد المانپرسشنامة مقايسة زوجي گزينه

زياد بـوده و بـه نـوعي    ند بسيار اصورت زوجي مقايسه شده

توان بيان كرد كه تحليل آن به صورت دستي غيـر ممكـن   مي

اهميـت   است مورد استفاده قرار گرفته و به علت دقت بالا از

كه در انتهـا اولويـت هريـك از     بسيار بالايي برخوردار است،

  گردد.نها نسبت به ديگري تعيين ميآ

  

  نتيجه گيري -4

  از نرم افزار درخت سلسله مراتبي حاصل -4-1

افـزار را در شـكل   رخت سلسله مراتبي رسم شده در نرمد   

هاي زياد مجبور كنيد، كه به دليل وجود المان) مشاهده مي2(

تـرين سـطح   ست. كه در پـايين كردن نمودار شده ابه عمودي

  از بـه اولويـت بنـدي دارنـد قـرار      هاي موجـود كـه ني ـ  گزينه

هـا  بـر اسـاس آن گزينـه   بعدي معياري كه گيرد، در سطح مي

دارد كـه در ايـن تحقيـق معيـار      شوند قـرار بندي مياولويت

هـا  است كه مسافران به هريـك از گزينـه  يتي حاهميت و ارج

بنـدي  از درخت هدف (اولويتدهند، و در بالاترين سطح مي

 گيرد.قبول) قرار ميقابلهاي غيرالمان
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Expert Choiceدرخت سلسله مراتبي حاصل از نرم افزار  .2شكل 

 

  

  ها و نرخ ناسازگاريبندياولويت. 3 شكل
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  بنديهاي غيرقابل قبول جهت اولويتدرخت سلسله مراتبي بر اساس المان. 3نمودار

  

  

ميزان اهميت هريك نسبت به 

 ديگري بر اساس نظر مسافران

مدت زمان تحويل 

 چمدان

خدمات مسافران 

 معلول و ناتوان

راحتي و آسايش 

 هنگام انتظار

هاي پاكيزگي سرويس

 بهداشتي

 ها رستوران

 مراكز خريد

 راحت پيدا كردن مسير

 

مدت زمان انتظار در صف 

 امنيتي كنترل

مدت زمان انتظار در صف 

 كنترل گذرنامه

در  خدمات يهسرعت در ارا

  بار تمحوطه كنترل بليبخش 

مدت زمان انتظار در بخش 

 محوطه كنترل بليت

 خدمات پاركينگ

خدمات حمل و نقل 

 عمومي

مدت زمان دسترسي 

 به فرودگاه

 دسترسي به اينترنت

ها جهت ارتقاء اولويت بندي المان

 جهاني - به كلاس
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  ناسازگاريها و نرخ بندي الماناولويت -4-2

 Expertهـا  توسـط نـرم افـزار     بندي الماننتايج اولويت   

Choice  نشان داده شده است. كه با توجه بـه   )3(در شكل

هـا مشـخص اسـت، كـه     ميزان اهميت هريك از المـان اعداد 

بالاترين اهميت را خدمات براي مسافران معلول و نـاتوان بـا   

اهميـت   024/0اهميت و كمترين را مراكـز خريـد بـا     117/0

بوده اسـت و   01/0سازگاري برابر با كه نرخ نا شود.شامل مي

  باشد. تر ميكوچك 1/0از 
Overal Inconsistency = 0.01<0.1  

  نتايج كلي -4-3

المان از نظر اسـتانداردهاي   11المان انتخابي، تنها  26از  �

جهاني و مسافران مورد رضايت و قبول واقع شده است، كـه  

ضـعف   فرض شد نشان دهنـدة  در ابتداي تحقيقهمانطوركه 

و در  خمينـي (ره) اسـت  ودگاه امـام هاي مختلف فردر بخش

 خميني (ه) در شرايط مطلوبي قرار ندارد.كل فرودگاه امام

الماني كـه قابـل قبـول واقـع شـده انـد، عبارتنـد از:         11 �

، هزينـه پاركينـگ  ، خدمات ماشين هاي اجاره اي و تشريفاتي

، كـارايي در بخـش   دسـتي بـراي چمـدان   دسترسي به چـرخ 

، مـن و امنيتـي  ياحسـاس ا ، محوطه كنترل بليت و پذيرش بار

سـهولت در ارتبـاط بـا    ، رويفاصـله پيـاده  ، اطلاعات پـرواز 

در دسـترس  ، دسترسي به بانك و تبديل ارز، پروازهاي ديگر

 .خوشرويي و كاركرد مفيد كاركنانسرويس بهداشتي،  بودن

دند كـه بـا   ير قابل قبول واقـع ش ـ المان غ 15در مجموع  �

خميني هاي فرودگاه امامدي المانبنتوجه به هدف كه اولويت

باشد، بر اساس جهاني مي-ارتقاء به فرودگاه كلاس(ره) براي 

از نظـر اهميـت و ارجحيـت     AHPنظر مسـافران بـا روش   

اساس  بندي شده برهاي اولويتشوند. المانبندي مياولويت

  :استنظر مسافران به شرح زير 

خدمات براي مسافران معلـول و نـاتوان: ميـزان اهميـت      .1

 ؛117/0برابرست با 

محوطــه كنتــرل بليــت و مــدت زمــان انتظــار در بخــش  .2

 ؛105/0 : ميزان اهميت برابرست باپذيرش بار

مدت زمان انتظار در بخش كنترل گذرنامه: ميزان اهميت  .3

 ؛093/0برابرست با 

ان انتظار در بخش كنترل امنيتي: ميـزان اهميـت   مدت زم .4

 ؛092/0برابرست با 

مدت زمان تحويل چمدان: ميـزان اهميـت برابرسـت بـا      .5

 ؛088/0

محوطه كنترل بليت و خدمات در بخش  يهسرعت در ارا .6

 ؛085/0: ميزان اهميت برابرست با پذيرش بار

راحت پيدا كردن مسير با استفاده از علائم: ميزان اهميت  .7

 ؛066/0برابرست با 

 ؛058/0خدمات پاركينگ: ميزان اهميت برابرست با  .8

راحتي و آسايش هنگام انتظار: ميزان اهميت برابرست بـا   .9

 ؛056/0

 ؛ 056/0دسترسي: ميزان اهميت برابرست با  مدت زمان  .10

بـا   اهميت برابرستخدمات حمل و نقل عمومي: ميزان   .11

 ؛051/0

بـا   پاكيزگي سرويس بهداشتي : ميزان اهميت برابرسـت   .12

 ؛042/0

 ؛036/0دسترسي به اينترنت : ميزان اهميت برابرست با   .13

  ؛ و030/0رستوران: ميزان اهميت برابرست با   .14

  .024/0مراكز خريد   .15

هـاي پـر شـده    ه نتايج به دست آمـده از پرسشـنامه  با توجه ب �

توسط مسافران خـدمات بـراي مسـافران معلـول و نـاتوان و      

 محوطه كنترل بليت و پذيرش بارمدت زمان انتظار در بخش 

درصـد  7/11كه  هستندها براي اصلاح داراي بيشترين اهميت

 ها را به خود اختصاص داده اند.درصد از كل اهميت 5/10و 

هاي پر شده توسط به نتايج بدست آمده از پرسشنامه با توجه �

هـا  ها داراي كمترين اهميـت مسافران مراكز خريد و رستوران

ــراي اصــلاح هســتند   درصــد از كــل  3درصــد و  4/2كــه  ب

 اند.ها را به خود اختصاص دادهاهميت

تـوان دريافـت كـه از نظـر مسـافران      ها مياز تجزيه و تحليل �

  هـاي مختلـف جـزء    ها و در بخشمدت زمان انتظار در صف

ها بوده و بيشترين اهميت را داشته اند، ترين بخشكنندهخسته

نشـان از درسـتي    به همين دليل داراي اولويـت هسـتند، كـه   

 تحقيق دارد. فرضية اولية

  

  هانوشتپي -5
1- Airport Service Quality (ASQ) 

2- Analytic Hierarchy Process (AHP) 

3- Prioritizing 

4- Tomas L. Saati   

5- Normalize   

6- Weighted average 
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7- Check-in Control 
 

   

  مراجع -6 

بنــدي ه روش اولويــتيــارا" ،)1385( ،ابوالحســن نــژاد، و.    -

هـاي بـين   مرور عابرين پيـاده در راه ومقاطع سانحه خيز عبور

اسـتاد راهنمـا: محمـود    ارشـد،  نامه كارشناسـي انپاي ،"شهري

 مدرس. دانشگاه تربيتصفارزاده، تهران: 

  

ــدجواد  - ــغرپور، محم ــميم" ).1383( .اص ــريتص ــاي گي ه

  .چاپ سوم انتشارات دانشگاه تهران،، تهران، "چندمعياره
  

ارائـه مـدل ارزيـابي عملكـرد     "). 1385( راد، الـف. بهزادي -

اسـتاد راهنمـا: محمـود    نامه كارشناسي ارشد، انپاي ،"فرودگاه

ــران،  ــوم و دانشــگاه آزاد اســلامي، صــفارزاده، ته واحــد عل

 تحقيقات.

  

 ،لـف. و ممـدوحي، ا  .ر، شوــ ـنپــ ـحس، .رزاده، مفاــص -

يه اراسطح و يي راكاس سااها برهگاودفري بندتبهر" ،)1389(

  ."يـ ـتباله مرـ ـل سلسـ ـتحليده از روش  تفاـ ـسابا ت دماـخ

 .33-46، ص 4ره شما ،همدوره د ،ان مدرسرـه عمـمجل
  

ــزي وبرنامــه" ،)1383( ،.و معصــومي، غ .صــفارزاده، م -  ري

 حقيقـات ت و آموزش معاونت تهران، ايران، ،"فرودگاه طراحي

 .راه و ترابري، چاپ دوم وزارت  ،و فناوري
  

 ،.و بابايي ميبـدي، ح  ف.ي، شاكرو  .مطحاري مهرجردي،  -

ــاهگاودسيستم فري تبهبندو ريي راتحليل كا" ،)1391( ي هـــ

  ،"يي متقاطعراكايابي د ارزيكررو ده ازستفاابا ر كشو

  ، مسوره شما، نهمل سا، نقلوهشنامه حمل وپژ

 .275-291 .ص

  

گيـري بـا   تصميم" ،)1392( ،.و مدرس يزدي، م .عزيزي، م -

، تهران، ايـران  ،"ايشبكهمراتبي و تحليل سلسلهآيند تحليلفر

 .انتشارات جهاد دانشگاهي، چاپ اول

  

ــور، س - ــل" ،)1385( ،.ح. قدســي پ ــد تحلي ــله  فرآين سلس

، كبيـر انتشـارات دانشـگاه صـنعتي امير    ، تهران،"AHPمراتبي

  چاپ پنجم، مركز نشر.

  

-Adikariwattage, V., de Barros, A.G., 
Wirasinghe, S.C. and Ruwanpura, J., (2012), 

"Airport classification criteria based on 

passenger characteristics and terminal size", 
Journal of Air Transport Management. 24, 

pp.36-41. 

 

-Airport Council International (ACI), (2006), 

"Aetra Customer Satisfaction Survey", 

Geneva. 
 

-Airport Council International (ACI), (2006), 

"Airport Benchmarking to maximize 
efficiency", Geneva. 

 

-Air Transport Action Group (ATAG), 
(2005), "The Economic and Social Benefits 

of Air transport". 

 

-Banderia, M., Correia, A.R., Wirasinghe, 

S.C., (2008), "Degree of Importance of 

Airport Passenger Terminal Component and 

Their Attributes", Aerlines Mgazine, edition, 

Issue 37.  

 
-Consortium for Aviation Classification, 

(2006), "Florida NGATS Airport 

Classification", Florida, United States of 

America. 

 

- De Neufville, R, M. ASCE., Rojas Guzmán, 

J., (1998),"Benchmarking for Design of 

Major Airports Worldwide", Journal of 

Transportation Engineering. Vol. 124,  

Issue 4. 
 

-Malighetti, Paolo. Paleari, Stefano, Redondi, 

Renato, (2009), "Airport classification and 
functionality within the European network", 

Problems and Perspectives in Management. 

Vol. 7, Issue 1. 

 

-Mayer, Robert. (2016), "Airport 

classification based on cargo characteristics", 

Journal of Transport Geography. 54,  

pp.53-65.  

 
- The Virginia Air Transport System Plan 

(VATSP), (2003), Technical Report. Vol. 4, 

pp. 22-25.  
 

- http://www.airlinequality.com. 

  



TRJ 

No.62 

13 

Prioritizing the Elements of Imam Khomeini 

International Airport (IKA) in Order to Enhance to 

World-Class Airport 

 

Tina Sadat Moeinedini, Civil Engineerg-Highway and Transportation, Islamic Azad 

University, Science and Research Branch, Tehran, Iran. 

Ali Abdi, Associate professor, Department of Transportation Engineering and Planning, 

Technical and Engineering Faculty, Imam Khomeini International University, Qazvin, 

Iran. 

Alireza Sarkar, Assistance Professor, Faculty of Engineering, Science  

and Research Branch, Islamic Azad University, Tehran, Iran. 

E-mail: aliabdi@eng.ikiu.ac.ir 

 

Received: November 2019-Accepted: February 2020 

 

ABSTRACT 

One of the main reasons for weaknesses in the airport management system or failure in 

capacity of some parts of the airport is the inability to assess the level of service of those 

parts, and the lack of information about satisfaction level of passengers from different 

departments. For proper management requires awareness of the satisfaction of passengers 

and comparing this information with the standards of world-class airports. The elements 

were chosen based on Airport Service Quality Department and IATA suggestion at the 

first. Then there is 3ways to evaluate the elements, evaluate some of them based on authors 

finding and compare to limited, some of them based on questionnaire according to 

passengers travel experience, and the rest of the elements, a paired comparison 

questionnaire based on analytic hierarchy process method is designed. after analysis, 

prioritization of all the elements are done; so Facilities for disabled passengers and waiting 

time in check-in control area have the highest importance with 11.7% and 10.5%, and 

shopping centers and restaurants with 2.4% and 3% have the least importance for future 

reform. 

 

Keywords: Prioritizing, Elements, World-Class, Analytic Hierarchy Process (AHP) 

Method, Airport 

 


