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  چكيده
كليه  2009و ويرايش دوم سند مذكور در سال  2007درسال  9859(ايكائو) با انتشار سند  ريكشو پيمايياهو لملليابين نمازسا

شركت  راستا در اين .المللي و مرز هوايي نمودهاي بينجهت فرودگاهگاهي ودهينامه فراگوكشورهاي عضو را ملزم به دريافت 
مميزي   1391كه در سال ز االله دستغيب شيراآيتخلي و خارجي در فرودگاه شهيد در دو بخش مشتريان دا هاي كشورفرودگاه
  االله دستغيب شيراز نيز المللي شهيد آيترا در دستور كار قرار داد و فرودگاه بينگاهي ودهينامه فراگوها جهت دريافت فرودگاه

آنجاكه اهميت اين رويكرد در در اين مجموعه فرودگاهي اقدام نمود. از  سازي سيستم مديريت ايمنيدر اين راستا نسبت به پياده
سازي اين سيستم، ارائه خدمات ايمن، امن و با كيفيت سيستماتيك و پيشگيرانه بودن آن نسبت به مسئله ايمني است لذا هدف از پياده

مات سازي سيستم مديريت ايمني بر كيفيت خدمنظور بررسي اثرات پيادهبه حاضربالاتر در صنعت حمل و نقل هوايي است. تحقيق 
 نفر 750000جامعه آماري بالغ بر االله دستغيب شيراز با استفاده از مدل سروكوال و با المللي شهيد آيتفرودگاهي در فرودگاه بين

استفاده در اين تحقيق عبارت از  مورد روش .انجام شدبودند  خدمات فرودگاه استفاده كردهاز كليه مشتريان خدمات فرودگاهي 
باشد. براساس هاي مربوطه ميگي گشتاوري پيرسون و آزمون فرضيهپيمايشي با استفاده از ضريب همبست –روش آماري  توصيفي

المللي ت خدمات فرودگاهي در فرودگاه بينسازي سيستم مديريت ايمني با كيفيدار بين پيادهتحقيق وجود رابطه مثبت و معني نتايج
   دستغيب شيراز به اثبات رسيد.االلهشهيد آيت

  
  
  ايمنيمديريت ، خدمات فرودگاهي، حمل و نقل كيفيت كليدي:هاي واژه

  

  مقدمه -1
 54از  1944دسـامبر   7در  ،براي ساماندهي صنعت هوانـوردي 

 52كشور دعوت شد كه در شيكاگو گردهم آيند و بـا شـركت   
تشـكيل   پيمـان شـيكاگو   ور از جمله ايران سازمان مقدماتيكش

 مين ايمنـي هوانـوردي   تـأ  .معـروف شـد   به ايكائو شد كه بعداً

هـاي ايـن سـازمان    سرلوحه امور و مسئوليتالمللي همواره بين
ــامي    ــته و در تم ــرار داش ــب    18ق ــناد و مطال ــميمه و اس  ض

كيـد قـرار   ن از اين وظيفه يـاد شـده و مـورد تأ   كننده آراهنمايي

ز اين صنعت به خـاطر خصوصـيات بـارز خـود ا     گرفته است.
هاي جديـد همـواره توسـط    جمله سرعت و استفاده از فناوري

هاي انجام گرفته در رغم تلاششود و عليميمخاطراتي تهديد 
سـوانح همـراه    در برخي موارد با تجربيات تلخ و ،مين ايمنيتأ

براسـاس   .با تلفات مالي و جـاني سـنگين روبـرو شـده اسـت     
المللي هواپيمائي كشوري ايمني سازمان بين هاي مديريتبرنامه

هاي مـرتبط بـا آن همـراه بـا     مديريت ايمني و سامانه ،)ايكائو(
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هـا اعمـال   اي و ملي در تمامي بخـش منطقه ،هاي جهانيبرنامه
هـاي مميـزي   برنامـه  ،هاي داخلـي بر نظارت گردند و علاوهمي

و نتـايج   نمايندكشورها را ارزيابي و رده بندي مي ايمني جهاني
 .رسانندحاصله را به اطلاع جامعه صنعت هوانوردي جهاني مي

هـا  ها و چك ليسـت مميزي مطلوب نباشد و پرسشنامهچه چنان
بـر بـار   هاي ذينفع نباشند عـلاوه كننده نظر ايكائو و بخشتامين

هـاي عمليـاتي نيـز بـرآن     محـدوديت  ،هاي ملـي حيثيتي و زيان
 هايبخش اختصاص با 2001 سال از .كشور اعمال خواهد شد

 ملـزم  و ايمنـي  مـديريت  بـه  يـازده  و شـش  ضمائم از مستقلي
 مـديريت  نامهنظام و هابرنامه تدوين به عضو كشورهاي نمودن
 .شـد  واقـع  بيشتر تاكيد مورد موضوع اين ،2003 سال تا ايمني

روي  هاي سـنتي جهـت جلـوگيري از سـوانح بـر     اساسأ روش
ايمن توسـط كاركنـان عمليـاتي تمركـز     يرپيامدها و رفتارهاي غ

مـوارد   معمـولا اي ارائـه شـده بهبـود ايمنـي     معياره ـ .كننـد مي
سوالاتي نظيـر   ،دهدشناسايي شده ايمني را مورد توجه قرار مي

» چـه وقـت بـود؟   » «چگونـه بـود  » «چه كسي بود؟» «چه بود؟«
بنابراين سيسـتم  پرسد چرا؟ شود اما كسي نمياغلب پرسيده مي

مــديريت ايمنــي همزمــان بــه دنبــال تقويــت تفكــر ايمنــي در  
ثير تـأ  ،سعي شـده  ين تحقيقدر ا .باشدمجموعه سازمان نيز مي

روش  تغيير رويكـرد بـه موضـوع ايمنـي از روش انفعـالي بـه      
  ســازي ســامانه مــديريت ايمنــي پيشــگيرانه را در قالــب پيــاده

يد المللـي شـه  ت خدمات فرودگـاهي در فرودگـاه بـين   بر كيفي
در  المللـي  ب شيراز بعنـوان اولـين فرودگـاه بـي     دستغيااللهآيت

مـورد   ،كه موفق به دريافت گواهينامه فرودگاهي گرديده كشور
حله از كه تاكيــــد ايكائو در اين مرو از آنجاگيردبررسي قرار 

  سـازي سيسـتم   سـازي و بـومي  پيـاده بر  سيستم مديريت ايمني
هـاي چهارگانـه   لــــذا تـاثير سـه مـورد از شـاخص     ،باشدمي
 ،افمشـي و اهـد  يستم مـديريت ايمنـي تحـت عنـاوين خـط     س

مديريت ريسك  و تضمين ايمني را بر سطح كيفيـت خـدمات   
قابليـت   ،فرودگاهي در قالب پـنج شـاخص فيزيكـي و ظـواهر    

تضمين و همدلي با اسـتفاده از مـدل    ،پذيريمسئوليت ،اطمينان
ــرار د  ســروكوال ــل ق ــه و تحلي ــورد بررســي و تجزي اده و از م

ت سيسـتم مـديري   ايـم. نظـر نمـوده  شاخص ارتقاء ايمني صرف
يـك رويكـرد مـنظم بـه ايمنـي بـه صـورت        ت ايمني در حقيق

سيستماتيك و صريح به همراه فرايندهاي جامع براي مـديريت  
ي مديريتي، سـامانه  ها ستميسمانند تمام . باشد يمايمن خطرات 

ريـزي  دستيابي به اهداف ايمني، برنامـه  مديريت ايمني نيز براي
سيسـتم مـديريت    اسـت. گيري كارايي آن، ايجـاد شـده  و اندازه

ايمني در تار و پود يك سازمان قرار دارد و بخشي از فرهنگ و 
ــي ــام   اســت روش ــان وظايفشــان را انج ــه كاركن ــك ــد يم  دهن

(O’Donnell, 2011). 

 و همچنين مختلف صنايع ميان در هوايي، ونقل حمل صنعت

. اسـت  زيـادي برخـوردار   اهميت از ونقل حمل يها وهيش انواع
   فزاينـده  و گـرايش  هواپيماسـازي  صـنعت  روزافـزون  توسـعه 

 زمـان،  نيتـر  كـم در  كالا و مسافر انتقال و نقل و ييجا جابه به

 در ويژه به هوايي، ونقل حمل صنعت گيرچشم پيشرفت موجب
 از بخـش  نيتـر  ييربنـا يز هـا  فرودگـاه  ت.اسشده اخير دهه دو

 نسـل  حضـور  و شـوند  يممحسوب  هوايي ونقل حمل سيستم

 تقاضـاي  ترافيـك،  حجم رشد سريع مدرن، هواپيماهاي جديد

 دقيـق  و منسـجم  مقررات و تصويب قوانين و هوايي سفرهاي

   فرودگـاه  تـا  شده سبب پروازي، مختلف عمليات مراحل براي
 شود. محسوب پويا و سيستم پيچيده يك عنوان به

 فرودگاه يها بخش تمامي دربرگيرنده عواملي كه مجموعه از

 بنابراين، است. خدمات فرودگاه سطوح است،جامع  صورت به

 و ميـزان اهميـت   از تـوان  يم ه،با بررسي اين بخش از فرودگا
 آگـاهي ه ي فرودگـا ها تيفعالو  ها برنامههر موضوعي در  تأثير

ن بهره ز نتايج آ، افرودگاه هر يها بخش بهتر اداره براي يافت و
ي كشـور از  هـا  فرودگاهدر ايران پس از جدا شدن شركت  .دبر

 جداگانـه ي ادارهواپيمـايي كشـوري و ايجـاد سـاختار     سازمان 
و افزايش سـطح رقابـت در    ها فرودگاهافزايش كيفيت خدمات 

در اين ميان فرودگاه شـيراز بـا    ميا بودهرا شاهد  ها فرودگاهبين 
محمولـه  ن ت سي هزارمسافر و  ونيليم سهجابجا كردن بيش از 

در  1397در سـال   پـرواز  هـزار  31بار هوايي و انجام بـيش از  
ي ايران از منظر عمليـات پـروازي قـرار    ها فرودگاهرتبه چهارم 

ويـژه  نقـل و بـه  وصنايع مرتبط با حمـل  ايمني همواره در .دارد
 ار مهـم و پـر اهميتـي دارد    هوايي نقش بسـي  ونقل حملصنعت 

در جايگاه اول  ي اين صنعت ايمنيها بخشكه در تمام نحويبه
). 1387 ا،زارش سازمان ملي هواپيمـايي تانزاني ـ (گ رديگ يمقرار 
سازي سيسـتم  پيادهبر اساس الزامات گواهينامه فرودگاهي ،  لذا

دسـتغيب   االلهفرودگاه بين المللي شهيد آيـت مديريت ايمني در 
در حــال حاضــر سيســتم  .ناپــذير اســتامــري اجتنــابشــيراز 

  حـال   ي مختلـف در هـا  بخـش ي در فرودگـاه مديريت ايمنـي  
كـه در تمـام   م سازي است و به دليـل ماهيـت ايـن سيسـت    پياده
ه خدمات يي را بر اراراتيتأثي سازمان نفوذ خواهد كرد ها بخش

 ـااساسـي   سـؤال لذا  .تي مختلف خواهد گذاشها بخشدر   ني
است كه سيستم مديريت ايمني فرودگاهي از چـه طريـق و بـا    

 فرودگـاهي  يي بـر كيفيـت خـدمات   پارامترهااثر گذاري بر چه 
  تـأثير   تعيين ميـزان هدف از اين تحقيق  نيبنابرا ؟گذارد يم ريتأث

 سازي سيستم مديريت ايمني بر كيفيت خدمات فرودگاهيپياده
  االله دستغيب شيراز بود.در فرودگاه شهيد آيت
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  نيز در زير بيان شده است: تحقيقاين اهداف فرعي 
  ها و اهداف سيستم مديريت ايمني بر كيفيت خدمات فرودگاهيخط مشي تاثيرتعيين ميزان   -1
  تعيين ميزان تاثير تضمين ايمني در سيستم مديريت ايمني بر كيفيت خدمات فرودگاهي -2
  ت ايمني بر كيفيت خدمات فرودگاهيتعيين ميزان تاثير مديريت ريسك در سيستم مديري -3
  گاهيتعيين ميزان كيفيت خدمات فرود -4
  هاي سيستم مديريت ايمني بر كيفيت خدمات فرودگاهي تأثير هر يك از شاخص تعيين ميزان-5
 

  پيشينه تحقيق-2
سـازي سيسـتم   پيادهاي با عنوان در مقاله ،)1388( د نوششا   

هـاي  مديريت تـداركات تجهيـزات نيروگـاه    مديريت ايمني در
بــه بررســي نقــش سيســتم مــديريت ايمنــي در كنتــرل   اتمــي

ن بـا وظـائف   مختلف و ارتبـاط آ  عيدر صناي موجود ها سكير
در ايـن   .ي حساس به ايمني پرداخته استها سازمانعملكردي 

يي ماننـد  هـا  سـازمان تحقيق سيستم ايمني به كار گرفته شده در 
  اي مــــورد بررســــي قــــرار   ي هســــته هــــا روگــــاهين

نامـه  ر پايـان د ،)1388حسـيني (  ).1388 ،است (شادنوشگرفته
از ديـدگاه   يخـدمات  يها عملكرد شركت يبررسخود با عنوان 

سرو كوال به بررسي مـدل سـنجش    مشتريان با استفاده از مدل
در اين تحقيـق   .ي خدماتي پرداخته استها شركتخدمات در 

به منظور برآورد فاصـله بـين انتظـارات مشـتريان از شـرايط و      
تست جفتي استفاده شده اسـت و نتـايج    Tوجود از واقعيات م

در سازمان مورد بررسي بين انتظارات مشتريان از  دهد يمنشان 
كيفيت خدمات و سطح خدمات ارائه شده تفـاوت محسوسـي   

در تحقيقـي بـه بررسـي     محققـان  ).1388 ،ينوجود دارد (حسي
و انـد   پرداختـه  هـا  نـال ير ترمسطح كيفيت خدمات فرودگاهي د

 كيفيت خدمات از ديدگاه مسـافران  سنجشكه  اند نمودهعنوان 
و فرودگـاه   هـا  ناليترمدر  ها تيفعالنتايج مناسبي را براي بهبود 

ي ها مدلر اين مقاله . ددهد يمقرار  ها فرودگاهدر اختيار مديران 
ه شـده اسـت و   يارا مختلف سنجش كيفيت خدمات فرودگاهي

  اسـت برتـر معرفـي شــده   مدل سرو كـوال بـه عنـوان مـدل     

.(Zidarova & Zografos, 2011) . در  ،)1391( موسـوي
 يها مسافران از شركت تيرضا زانيف سنجش متحقيقي با هد

مســافران از  يتيشــناخت عوامــل مــؤثر بــر نارضــا ،ييمــايهواپ

مسـافران از   يكل تيرضان شناخت ميزا ،ييمايهواپ يها شركت
بـه  ل مـدل سـرو كـوا   ز با استفاده ا كشور يها فرودگاه تيوضع
هاي هواپيمايي از اسايي نقاط قوت و ضعف خدمات شركتشن

نمونه  حجماين تحقيق با اتخاذ  ت.پرداخته اسن ديدگاه مسافرا
 ،االله دسـتغيب شـهيد ايـت    يهـا  از فرودگاه كيدر هر  يمقتض

بندرعباس، كرمـان،   ز،ياهواز، اصفهان، تبر ش،يك راز،يمشهد، ش
، هي ـرشت، بوشهر، اروم زد،يزاهدان، آبادان،  ه،يه، عسلوكرمانشا

 نيشـتر يب ،يگرگان، چابهار كه مطابق بـا سـالنامه آمـار    ل،ياردب
نفـر   993را دارا هسـتند،   يداخل يحجم تردد مسافران پروازها

در مقاله خود  ،)2012( و همكاران خراسانيدر نظر گرفته شد. 
پرداختـه اسـت و    هـا  جادهبه ارزيابي سيستم مديريت ايمني در 

 اند.  كردهرا در اين تحقيق معرفي  ي ارزيابيها شاخص

ر اين تحقيق ضمن اشاره به اهميت سيستم مديريت ايمني در د
ــرا   ــطح خط ــت س ــداري و مراقب ــتفاده از روش  ت نگه ــا اس  ب

ي موثر در پيـاده سـازي و   ها شاخصتصميم گيري چند معياره 
ديريت ايمنــي معرفــي بهبــود ايمنــي بــا اســتفاده از سيســتم مــ

   با توجـه بـه    (Khorasani et al., 2012). دـــــــــان شده
بـريم كـه هيچكـدام از    پـي مـي   شدهذكرهاي تحقيقبا توجه به 

  و از طرفـي   باشـند هاي فوق با اصل موضوع منطبق نميتحقيق
سازي سيستم مـديريت ايمنـي فرودگـاهي    با توجه به عدم پياده

اي در خصـوص موضـوع   پيشنيههاي كشور تاكنون در فرودگاه
تحقيق در داخل كشور وجود ندارد و نيز در خصـوص پيشـنه   

هاي انجـام شـده از سـوي    تحقيق در خارج از كشور با بررسي
اي از موضوع اثرات پياده سازي سيسـتم مـديريت   همحقق سابق

  .ايمني بر كيفيت خدمات فرودگاهي يافت نشد
 
 نه مديريت ايمنيكاربرد ساما-3

 شناسايي خطرات-

 حصول اطمينان از انجام اقدامات اصلاحي لازم جهت حفظ ايمني در سطح قابل قبول -

 نظارت مستمر و ارزيابي ادواري وضعيت ايمني-

  بهبود مستمر در كليه جوانب ايمني -
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  مديريت ايمني ساختار سامانه -3-1
 شـامل مشـخص شـدن     مشـي و اهـداف ايمنـي   تعيين خـط -

تعيين كاركنان كليدي و شـرح  	و  ها و تعهد مديريتمسئوليت
اجـراي  ريـزي  طـرح 	همچنـين   ،وظايف آنها در قبـال ايمنـي  

  .ها و اقدامات انجام شدهفعاليت سازيمستندو  سامانه
ــك   - ــديريت ريسـ ــر و مـ ــايي خطـ ــد شناسـ ــه  فرآينـ كـ

 ريسـك فرآيندهاي ارزيـابي  	،فرآيندهاي شناسايي خطر	شامل 
  .است فرآيندهاي تعديل ريسكو  
 ،نظارت و سـنجش عملكـرد ايمنـي   كه شامل  تضمين ايمني-

هـاي  بـر اسـاس نظـارت    تفحص و گزارش وضـعيت ايمنـي  
و در نهايـت   مديريت تغييرات مميزي ايمني ،صورت  گرفته 

  ايمني است. بازنگري مديريت
ــي - ــرويج ايمن ــا   ت ــه ب ــان ك ــوزش كاركن ــار  آم و در اختي

  باشد.پذير ميامكان ابزار انتقال اطلاعات ايمني	گذاشتن 
 مشتركي جهو ادث،حو و نحاسو سيربر تشاارگز مطالعه با  
 يا چاشني نوعي كه سدرمي نظربه .ستاهشد يافت نهاآ كليه در
   سانحه يا ثهدحا وزبر موجب ،ستانهآيا  زمر يك از رعبو
   رخ عملياتي يهامحيط در خطا ارانهز روز هر .دشومي
 دوشونها نميآ به توجهي ارش،گز معد ليلد به كه هددمي

 زهحو انهشگروپژ .نددگرمي ثهدحا و سانحه وزبر مقدمه
 لكنتر جهت تطلاعاا آوريجمع لنباد به يمنيا مديريت

. هستند يمنانا يطاشر و لعمااتعديل  و هاچاشني يا ستانهآ
 با مرتبط يهااديدرو و اتخطر ارشگز از تطلاعاا ينا بيشتر

 و نحاسو ربتجا و تطلاعاا ليكن ،شوندمي آوريجمع يمنيا
 ييندهاآفر مجموعه از .گيرندمي ارقر دهستفاردامو نيز ادثحو

 مديريت وخطر شناسايي يندآفر دو ،يمنيا مديريت سيستم
 از ينكها ايبر هامانزسا. هستند سيستم ينا يمركز هسته يسكر

 سماًر بايستي ،شوند مطمئن دخو عملياتي اتخطر شناسايي
 بايستي اتخطر شناسايي. نمايند تعريف را يندآفر دوين ا
 و كنشيي واهاروش به تطلاعاا آوريجمع از تركيبي سساابر

 مندزنيا نهاپيشگير روش به اتخطر شناسايي. باشد نهاپيشگير
 يمنيا با مرتبط يهااديدو رو اتخطر ارشگز سيستم تعريف

   از نهاپيشگير روش به تطلاعاا آوريجمع در. باشدمي
 .دشومي دهستفاا اتمستند و تشااربه گز عجور ،نيزگمانه

 كه ثيادحو و نحاسوت طلاعاا به كنشيوا روش كهدرحالي
در نهايت تعاريف نظري و  .دميشو جعهامرده فتاا قتفاا

  است. بيان شده 1هاي تحقيق در جدول عملياتي برخي از واژه
    

  هاي تحقيقواژهبرخي از . تعاريف نظري و عملياتي 1جدول 

  تعريف عملياتي تعريف نظري  واژه

عمومي سازمان، ظاهركليه تجهيزات، تسهيلات، فضاي  ظواهر و ابعاد فيزيكي
  كاركنان و نهايتا مجراهاي ارتباطي

 ييراكاو  نسيوراكودات و تجهيز ت وتسهيلا پاكيزگي وظاهر 
  محيط خدماتي

  خطا ونبد و قيقتعداد خدمات وعده داده شده ارائه شده د استتوانايي ارائه خدماتي كه به مشتري وعده داده شده  قابليت اطمينان

  آمادگي براي پاسخگويي به مشتريان موقعتمايل به كمك كردن به مشتري و ارائه خدمت به  مسئوليت پذيري

ميزان توانايي و شايستگي پرسنل سازمان در انتقال حس  تضمين
  اعتماد و اطمينان نسبت به انجام خدمات به مشتري

 يتقاضاها نه بارد رازدارابرخو اري،مانتدا ريستكاد درعتماا قابليت
  يسكر ه ومخاطر از دنبو دور ،نمشتريا

متناسب با خلق و خوشوديمبرخوردي كه باهر مشتري  همدلي
  هاي شخصيتي وي باشدطور كلي ويژگيو به

ميزان ساعات كاري مناسب براي مشتري، توجه كاركنان به منافع 
  هاي آنهامشتريان و راهنمايي آنها، درك كاركنان از مشتريان و نياز
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  هاي پژوهش  فرضيه
  دمات فرودگـاهي رابطـه مثبـت    سـازي سيسـتم مـديريت ايمنـي بـا كيفيـت خ ـ      پياده بينپژوهش حاضر اين بود كه آيا  فرضيه اصلي

  د.داري وجود دارو معنا
  

  هاي فرعيفرضيه
  داري وجود داردمعنا ها و اهداف سيستم مديريت ايمني و كيفيت خدمات رابطهمشيبين خط-
 داري وجود دارد.ايمني و كيفيت خدمات رابطه معنا بين تضمين ايمني سيستم مديريت-

 داري وجود دارد.ايمني و كيفيت خدمات رابطه معنا بين مديريت ريسك سيستم مديريت-

 .پذيري رابطه وجود داردني و كيفيت خدمات در بعد مسئوليتمشي و اهداف ايمبين خط-

 .رابطه وجود دارد مشي و اهداف ايمني و كيفيت خدمات در بعد تضمينطبين خ-

 .جود داردمشي و اهداف ايمني و كيفيت خدمات در بعد همدلي رابطه وبين خط-

 .بين مديريت ريسك و كيفيت خدمات در بعد فيزيكي و ظواهر رابطه وجود دارد-

 .وجود دارد بين مديريت ريسك و كيفيت خدمات در بعد قابليت اطمينان رابطه-

  .ايمني و كيفيت خدمات در بعد قابليت اطمينان رابطه وجود دارد بين تضمين-
  
  روش تحقيق-4

پيمايشـي و نـوع تحقيـق     -روش اين پژوهش از نوع توصـيفي 
كاربردي بوده و بـراي بررسـي فرضـيات پـژوهش از ضـريب      

  همبستگي پيرسون بهره گرفته شد.
  جامعه آماري  

جامعه آماري اين تحقيق كليه مشتريان خدمات فرودگاهي در   
االله دو بخش مشتريان داخلي و خارجي در فرودگاه شهيد آيـت 

 از 1397سـال   سه ماهه انتهـايي كه در  باشد يز ميرادستغيب ش

 750000خدمات فرودگاه استفاده كرده بودند. اين رقم بالغ بـر  
  اند.نفر بوده

  گيري و حجم نمونهروش نمونه
اي تصادفي منظم بوده وحجـم  گيري چند مرحلهروش نمونه   

نفـر انتخـاب     384كـوكران تعـداد   نمونه با استفاده از فرمول  
  است.ه گرديدهيفرمول كوكران ارا 1رابطه  است. درشده

)1(  
  

  ابزار گردآوري اطلاعات
آوري اطلاعات در بخـش سـنجش   در اين تحقيق براي جمع   

ــزار    ــت و اب ــنامه كيفي ــاهي از پرسش ــدمات فرودگ ــت  خ كيفي
است، ال كه توسط پاراسورامان و همكارانش تهيــه شدهسروكو

اي اسـتفاده شـد و ايـن پرسشـنامه     درجـه  5در مقياس ليكرت 
سـازي  باشد. در بخش سـنجش ميـزان پيـاده   گويه مي 25شامل 

محقق ساخته  و ه سيستم مديريت ايمني فرودگاهي از پرسشنام
سيسـتم  سـازي  كه سه بعـد اصـلي پيـاده    شود يمبومي استفاده 

  ابعــاد ايــن پرسشــنامه شــامل  د.ســنجمــيا مــديريت ايمنــي ر
مشي، تضمين ايمني و مديريت ريسـك و ايـن پرسشـنامه    خط

  باشد.گويه مي 26شامل 

  هاي تحقيقروايي و پايايي ابزار گردآوري داده
هـا از نظـرات صـاحبنظران و    براي سنجش روايي پرسشـنامه    

اعتبـار محتـوايي و    متخصصان بهره گرفته شـد. بـراي بررسـي   
نفـر از اسـتادان،    5پرسشنامه، بعد از تهيه، بـراي  و صوري هر د

صاحبنظران و متخصصان موضوع ارسال و نظرهـاي اصـلاحي   
آنــان بررســي و اعمــال شــد. همچنــين بــراي آزمــايش اوليــه  

 35پرسشنامه و سنجش پايايي آن، پرسشنامه تهيه شده در بـين  
آوري و بررسي آن، عد از جمعنمونه از جامعه آماري توزيع و ب

  .دبراي سنجش پايايي از روش آلفاي كرونباخ استفاده ش
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ضريب آلفاي كرونباخ بدست آمده براي پرسشنامه كيفيـت       
 827/0برابر  smsو پرسشنامه  813/0خدمات فرودگاهي برابر 

اسـتفاده را تاييـد   هاي مـورد  باشد كه پايايي بالاي پرسشنامهمي
  نمود.

  هاروش تجزيه و تحليل داده
مورد  SPSSافزاراطلاعات پس از گردآوري با استفاده از نرم   

ي آمار توصـيفي و اسـتنباطي از   ها روشتجزيه قرار گرفته و از 

قبيل فراواني، درصد و ميانگين و همبستگي پيرسون و اسپيرمن 
  رابطـه دقيـق بـين     منظـور بررسـي  است و نيـز بـه  استفاده  شده

هاي مدل مورد بررسي از تحليل عاملي با اسـتفاده از نـرم   مولفه
هـاي سيسـتم   افزار ليزرل و بـراي بررسـي ارتبـاط بـين مولفـه     

مديريت ايمني با معيارهاي مختلف كيفيت خدمات فرودگـاهي  
  است.از روش همبستگي پيرسون استفاده شده
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  نتايج
  الف) فرضيه اصلي
  د.داري وجود داردمات فرودگاهي رابطه مثبت و معناسازي سيستم مديريت ايمني با كيفيت خپياده فرضيه اصلي: بين

  

  نتايج آزمون همبستگي پيرسون و اسپيرمن بين سيستم مديريت ايمني و كيفيت خدمات فرودگاهي .2جدول

  همبستگي اسپيرمنضريب  ضريب همبستگي پيرسون  

 sms( **671/0 **573/0سيستم مديريت ايمني (

Sig 000/0 000/0  

  درصد 99داري درسطح ** معني
  دار رابطه مثبت و معني ه:يجنت
  

  هاي فرعيب)فرضيه
  داري وجود دارد.ايمني و كيفيت خدمات رابطه معنا ها و اهداف سيستم مديريتمشيفرضيه اول: بين خط

  

  هاي سيستم مديريت ايمني و كيفيت خدمات فرودگاهيمشيهمبستگي پيرسون و اسپيرمن بين خطنتايج آزمون  .3جدول

  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  573/0** 750/0 ها و اهدافمشيخط

Sig 000/0 000/0 

  درصد 99داري درسطح ** معني
 دار رابطه مثبت و معني نتيجه:

  

  داري وجود دارد.كيفيت خدمات رابطه معنا بين تضمين ايمني سيستم مديريت ايمني و :فرضيه دوم
  نتايج آزمون همبستگي پيرسون و اسپيرمن بين تضمين ايمني سيستم مديريت ايمني و كيفيت خدمات فرودگاهي .4جدول

  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  557/0** 652/0** تضمين ايمني

Sig 000/0 000/0  

  درصد 99داري درسطح ** معني
  دار رابطه مثبت و معني نتيجه:
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  .داري وجود داردو كيفيت خدمات رابطه معنا: بين مديريت ريسك سيستم مديريت ايمني فرضيه سوم
  

  نتايج آزمون همبستگي پيرسون و اسپيرمن بين مديريت ريسك سيستم مديريت ايمني و كيفيت خدمات فرودگاهي .5جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  232/0** 329/0** مديريت ريسك

Sig 002/0 034/0  

  درصد 99داري درسطح ** معني
  دار رابطه مثبت و معني نتيجه:

  .پذيري رابطه وجود داردني و كيفيت خدمات در بعد مسئوليتمشي و اهداف ايمبين خط :فرضيه چهارم
  

  پذيريني و كيفيت خدمات در بعد مسئوليتمشي و اهداف ايمتگي پيرسون و اسپيرمن بين خطنتايج آزمون همبس .6جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  624/0** 675/0** فرودگاهخط مشي و اهداف ايمني در

Sig 000/0 000/0  

  درصد 99داري درسطح ** معني
  دار رابطه مثبت و معني نتيجه:

  .مشي و اهداف ايمني و كيفيت خدمات در بعد تضمين رابطه وجود داردم: بين خطفرضيه پنج
  

  ضمين دستغيب و كيفيت خدمات در بعدو اهداف ايمني در فرودگاه شهيد  مشيهمبستگي پيرسون و اسپيرمن بين خطنتايج آزمون  .7جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  669/0** 723/0** خط مشي و اهداف ايمني در فرودگاه

Sig 000/0 000/0  

  درصد 99داري درسطح ** معني
  دار رابطه مثبت و معني نتيجه:

  .اهداف ايمني و كيفيت خدمات در بعد همدلي رابطه وجود داردمشي و فرضيه ششم: بين خط
  

  و كيفيت خدمات در بعد همدلي مشي و اهداف ايمنيهمبستگي پيرسون و اسپيرمن بين خطنتايج آزمون  . 8 جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  605/0** 681/0** مشي و اهداف ايمني در فرودگاهخط
Sig 000/0 000/0  

  درصد 99داري درسطح ** معني
  دار رابطه مثبت و معني نتيجه:

 .فرضيه هفتم: بين مديريت ريسك و كيفيت خدمات در بعد فيزيكي و ظواهر رابطه وجود دارد
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  نتايج آزمون همبستگي پيرسون و اسپيرمن بين  مديريت ريسك و كيفيت خدمات در بعد فيزيكي و ظواهر .9جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن همبستگي پيرسونضريب  

  159/0 205/0 مديريت ريسك در فرودگاه

Sig 062/0 149/0  

  درصد: عدم وجود رابطه  95نتيجه در سطح 
  دار رابطه مثبت و معني درصد: 90نتيجه در سطح 

 
 .بين مديريت ريسك و كيفيت خدمات در بعد قابليت اطمينان رابطه وجود دارد :فرضيه هشتم

  نتايج آزمون همبستگي پيرسون و اسپيرمن  بين مديريت ريسك و كيفيت خدمات در بعد قابليت اطمينان. 10جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  070/0 169/0 مديريت ريسك در فرودگاه

Sig 125/0 525/0  

  نتيجه: عدم وجود رابطه 

  .خدمات در بعد قابليت اطمينان رابطه وجود داردبين تضمين ايمني و كيفيت : فرضيه نهم

  بين تضمين ايمني و كيفيت خدمات در بعد قابليت اطمينان آزمون همبستگي پيرسون و اسپيرمن نتايج. 11 جدول
  ضريب همبستگي اسپيرمن ضريب همبستگي پيرسون  

  442/0** 519/0** ايمني در فرودگاه تضمين

Sig 000/0 000/0  

  درصد 99درسطح داري ** معني
  دار رابطه مثبت و معني نتيجه:

هاي مربوط به متغييرها در مدل مفهومي نيز بين مولفه آمده ضرايب همبستگي بين متغيير مستقل و وابسته وباتوجه به نتايج بدست  
  .)2(شكل  استتحقيق نيز به صورت زير آورده شده
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 پژوهشمدل مفهومي . 2شكل

  گيرينتيجه-5
   

سيستم مديريت ايمني يك رويكرد منظم به ايمني به صورت    
سيستماتيك و صريح به همراه فرآيندهاي جامع براي مديريت 

سيستم  ،هاي مديريتيمانند تمام سيستم ،باشدايمن خطرات مي
 ،ريزيبرنامهي دستيابي به اهداف ايمني مديريت ايمني نيز برا

   .شودگيري ميزان كارآيي و اثر بخشي آن اندازهتدوين و مي
ر تار و پود يك در رويكرد نوين سيستم مديريت ايمني د

هايي است رفتار و روش ،و بخشي از فرهنگسازمان قراردارد 
در اين  .دهندكه كاركنان وظايفشان را در قالب آنها انجام مي

كه سيستم مديريت ايمني  سازمانيها و ساختار رويكرد فعاليت
تمامي  ،اندكنند شناسايي شدهت مييرا در داخل سازمان تثب

 .هاي سازمان همكاري دارندسازي فعاليتكاركنان در ايمن
يريت ايمني در هاي مدهاي بزرگ فعاليتچه در سازماناگر

تر از ديگر واحدهاست اما سيستم بايستي برخي واحدها مشهود
  ايمن انجام كارها در سراسر سازمان  به صورت روش

وسيله اجرا و پشتيباني اين امر ب .به صورت يكپارچه درآيد
  هاي كارآمد مشي ايمني كه منتج به اجراي رويهپيوسته خط

   .شود دست يافتني خواهد بودمي
ايمني هاي مشخص در خصوص همچنين وجود دستورالعمل  

تر و احساس مناسبهاي مختلف موجب پاسخگوئي در بخش
چرا كه  ،تر در بين مشتريان و كاركنان خواهد شدهمدلي قوي

۶٧١/٠  

۵١٩/٠  

١۶٩/٠  

٢٠۵/٠  

۶٨١/٠  

٧٢٣/٠  

۶٧۵/٠  

٣٢٩/٠  

۶۵٢/٠  

٧۵٠/٠  
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  دانند و براساس آن كاركنان شرح وظايف خود را مي
براساس  .نمايندبه مشتريان خدمات مناسب را ارائه مي

سازي موفق سيستم مديريت ايمني مطالعات پيشين پياده
با قوانين و ديگر  كند تا تطابق بهتريها را قادر ميسازمان

 .الزامات داشته باشند و رويدادهاي جانبي را به حداقل برسانند
تائيد قرار گرفت و مشخص در اين تحقيق نيز اين امر مورد 

سازي سيستم مديريت ايمني توان پاسخگوئي سازمان شد پياده
همچنين كاهش و ثابت  دهد.را در شرايط مختلف افزايش مي

 ،الملليهوايي در حد استانداردهاي بيننح نگه داشتن نرخ سوا
ها و برداري از سيستمهاي مالي در بهرهكاهش تلفات و هزينه

افزايش كارآئي و بازدهي  ،نيز استفاده بهينه از نيروي انساني
صنعت هواپيمائي، ايجاد رضايت از ديدگاه عمومي و اعتماد و 

  ه اين صنعت از جمله اثراث اطمينان عمومي نسبت  ب
سازي سيستم مديريت ايمني در فرودگاه شهيد دستغيب ادهپي

از بارخوردهاي اموزش كاركنان در اين  حاصل نتايج  .باشدمي
سازي سيستم مديريت ايمني از طريق ند پيادهدهنشان ميحوزه 

بهبود مستمر در فرايندهاي عملياتي و كاهش و جلوگيري از 
در ارائه خدمات خطرات ناشي از محيط عملياتي براي كاركنان 

سوال اساسي كه در اينجا مطرح  .بهتر در فرودگاه مؤثر است
ستم مديريت ايمني در سازي سيپياده ،اينست كه باشدمي

 دستغيب شيراز تا چه اندازه با اهللالمللي شهيد آيتفرودگاه بين
استانداردها و الزامات بين المللي تطابق داشته و اثراث آن بر 

مشهود دگاهي و حتي عمليات هوانوردي كيفيت خدمات فرو
 :توان گفتمي هاي تحقيقبراساس يافته است يا خير؟بوده

هداف مشخص در سيستم مديريت ا ها ومشيوجود خط-
شده از سوي ه شده و دركيهم بر سطح خدمات اراايمني 
  از طريق افزايش همدلي و  مؤثر است و هم مشتريان
رضايت مشتريان را از پذيري و تضمين خدمات مسئوليت

 .دهدخدمات افزايش مي

شاخص  هايرضيات تحقيق  و با توجه به يافتهبراساس ف-
موجب افزايش اطمينان  ،سيستم مديريت ايمني ،تضمين ايمني

ه شده و در نتيجه درك شده خدمات ينسبت به خدمات ارا
 .گرددمي

 ،هاي شاخص مديريت ريسكبراساس فرضيات و يافته-
موجبات افزايش اطمينان به خدمات و  ،ريت ايمنيسيستم مدي

و از سوي ديگر براساس  است افزايش كيفيت ارائه آنها گرديده
يزيكي و قابل مشاهده بودن هاي تدوين ظواهر فدستورالعمل

هاي ايمني در ها در اين بخش مانند تدوين دستورالعملفعاليت

ساز و  هاي ساخت ودستورالعمل ،ها و اماكنحوزه ترمينال
تابلوهاي نصب  ،هاي اطفاء و اعلام حريقنصب سيستم ،توسعه

هاي برنامه ،هاي مدون آموزشيبرنامه ،دهندهايمني و هشدار
اي و روميزي براي شي مديريت بحران و مانورهاي دورهآموز

مواقع بروز خطر و بحران موجب افزايش سطح آموزش 
اطمينان از خدمات نيز افزايش  كاركنان و مشتريان داخلي و

   .گرددخدمات مي دهه شده و افزايش سطح درك شيارا
سازي در اين تحقيق اثرات پيادهدر نظر داشتن اين نكته كه با  

سيستم مديريت ايمني بر كيفيت خدمات در حوزه خدمات 
سازي سيستم فوق در اثرات پياده ،ودگاهي انجام شده استفر
از جمله مراقبت پرواز  عمليات هوانوردييك از واحدهاي هر

براساس اقدامات  و ،باشدقابل بررسي مي ،ايمني زميني و ...
در  استانداردهاي فرودگاهي ايمني ومشهود و ملموس دفتر

شاهد اثرات ،  دستغيب شيرازااللهفرودگاه بين المللي شهيد آيت
 ،نامه فرودگاهيدر بازنگري و تدوين نظاماين سيستم 
تردد در  ،شست و برخاست هواپيماهاهاي ايمني ندستورالعمل

رساني ايمني، برگزاري تدوين فرايند اطلاع ،رمپ و باند
ازنگري طرح اي، بنورهاري عملياتي و روميــزي دورهما

هاي اجرايي در رساني دستورالعملروزهباضطراري فرودگاه و 
هاي مسيسترساني روزمميزي و به هاي مختلف وبخش

  نيز بوديم. استاندارد فرودگاهي
سازي سيستم مديريت ايمني از آنجاكه مبحث تدوين و پياده   

باشد كه يك بحث  جديد و نو در صنعت هوانوردي مي
المللي (ايكائو) براي اولين بار درسال سازمان هواپيمائي بين

آنرا مطرح و الزامات مربوطه را  9859با تدوين سند  2007
  لذا است، وده تشريح و به كشورهاي عضو ابلاغ نم

توان در نبود اطلاعات كافي داخلي عمده را مي هايمحدوديت
پژوهش،  و خارجي در اين حوزه، نگاه سنتي مديران به مقوله

تباراتي، عدم شناخت و ها و موانع اعساختارهاي دولتي فرودگاه
ها و تهديدات محيطي، ساختارهاي بومي و عدم تحليل فرصت

تي تطبيقي و يكپارچه الگوهاي مديريتوانايي مديران در تبيين 
  توان نام برد.فرودگاهي مي

ايكائو و ساختارهاي  9859اساس سند ق برتحقي پيشنهادهاي   
هاي كشور در قالب پيشنهادهاي اجرائي و ملي فرودگاه

بندي لويتا ،جمله ايجاد پايگاه اطلاعات خطراتاز  ،پژوهشي
هاي نيز تعميم آموزش وهاي مربوطه اي ريسكو ارزيابي دوره
برداران فرودگاهي و همچنين بررسي اثرات مربوطه به بهره

 ،هاي پيشرو در ارائه خدماترودگاهسيستم فوق در ساير ف
  گردد.اعلام مي
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  مراجع -6
 )،1387و. ر، ( ر،ريزي كشوسازمان مديريت و برنامه-
 ،تهران ،"ها فرودگاهبازنگري آيين نامه طراحي محوطه زميني "

  و شهرسازي.سازمان مديريت و برنامه ريزي و وزارت راه 
 -2017(ايكائو)، ( ،ريييكشوپيماالملليهوابين نمازسا-

 .14، 13، 11، 8، 6، 1ضمائم شماره  )،2001

 )،2011(ايكائو)، ( ،ريشوپيماييكالملليهوابينن مازسا-
 ."ساليانه ايمني هوانوردي گزارش"

 ،)2017(ايكائو)، ( ،ريپيماييكشوالملليهوابينن مازسا-
 ."هادستور العمل صدور گواهينامه فرودگاه"

 )،2009(ايكائو)، ( ،ريپيماييكشوالملليهوابينن مازسا-
 ."العمل مديريت ايمنيدستور"

سند  )،2013(ايكائو)،  ( ،ريپيماييكشواولملليهابينن مازسا-
9859. 

)، ICARها (آئين نامه" )،1390ري (پيماييكشواهون مازسا-       
 تهران. ")CADها () و دستورالعملICASاستانداردها (

سازي سيستم مديريت ايمني در پياده" )،1388ا. ( ش،شادنو-
دومين  ،"هاي اتميمديريت تداركات تجهيزات نيروگاه

محيط زيست. اصفهان: ي سلامت ايمني و الملل نيبكنفرانس 
 شركت تجارت آروين پيشرو.

ه ريزي و تدوين دفتر برنام –هاي كشورشركت فرودگاه-
گزارش تجزيه و تحليل محيطي در حوزه " )،1396استراتژي، (

 .SA-01شماره  ،"ايمني فرودگاهي

ه ريزي و تدوين دفتر برنام–هاي كشورشركت فرودگاه-
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 .SA-03شماره  ،"تسهيلات و ارتقاء كيفي خدمات

يزي و تدوين ردفتر برنامه –هاي كشورشركت فرودگاه-
، بيانه "1404سند چشم انداز " )،1390- 91استراتژي، (

 .ماموريت و اهداف استراتژيك

سنجش رضايتمندي مسافران از " )،1391م. س. ( ،موسوي-
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ABSTRACT 
International Civil Aviation Organization (ICAO), having published the document 9859 in 2007 
and the second edition of mentioned document in 2009, has obliged all member countries to get 
airport certification for international and semi- international (air border) airports. Iranian Airports 
Company has attempted to audit mentioned airports to deliver aerodrome certificate. Shiraz 
International Airport as the first international airport succeeded to get aerodrome certificate in 
2011 and in line with obligations has implemented the Safety Management System (SMS) at the 
airport complex. The importance of the safety management system is that it has a proactive and 
systematic approach towards the safety. The aim of implementation of safety management system 
is to provide safe, secure and higher quality services in the air transportation industry . Present 
study was performed to investigate the impacts of the implementation of safety management 
system on the quality of airport services at shiraz International Airport using the SERVQUAL 
model and with a statistical population of 750000 customers of Airport services in two sections of 
domestic customers and foreign customers in Shiraz International Airport who used Airport 
services in the last three months of 1397. The method used in this research is descriptive-survey 
statistical method by using Pearson's transformation correlation coefficient and testing related 
hypotheses. Based on the results of research, the existence of a positive and significant 
relationship between implementation of safety management system and the quality of airport 
services at Shiraz Martyr Ayatollah Dastgheib International Airport was approved. 
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