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 The economic development of any country depends to some extent on the efficiency and 

level of performance of the aviation, airport industry and air transportation. The research’s 

aim is to explain the model in line with the formulation of the strategy and strategic targeting 

of the marketing and market performance of Iran's airport aviation industry. The question is 

how to provide a mathematical model to evaluate the country's aviation and airport 

marketing performance strategy in order to provide a more realistic and comprehensive 

picture of the marketing performance strategy of that group. Research method: through the 

mixed method, at first, the index of the current criteria used in the evaluation of the airport 

and aviation industry of the country and the world was screened. In the qualitative phase, 

by conducting semi-structured interviews with experts and experts of the aviation and 

airport industry, the final indicators obtained from the background check and interviews 

were obtained. Investigations showed that there is a significant lack of marketing 

performance strategies and market-based criteria in performance evaluation in the country's 

aviation and airport sector. Therefore, a model for market-based performance evaluation 

explained in order to achieve a more comprehensive situation of Iran's aviation and airport 

marketing performance strategy. The statistical sample of 34 airports was selected from 

among 57 airports in the country by simple random sampling method,  and the quantitative 

part was carried out using the mathematical model, operational research techniques and the 

concepts and principles of network data coverage analysis. Based on the obtained indicators 

and the results of solving the model, it showed that only 14 airports were fully functional in 

both stages and had 100% efficiency in evaluating marketing performance strategies, and 

other airports due to weakness in the output and increasingly, their input processes are 

separated from the center of efficiency, and therefore, to improve the situation of these 

airports, it is necessary to put continuous measures on the agenda. 

How to cite this article:  

Hamidpour, M., Shahroodi, K., & Zendehdel, M. (2024). Developing a marketing strategy and strategic goals in the country's 

aviation and airport industry, Journal of Strategic Management Studies, 60(15), 209-232. (In Persian with English abstract).  

https://Doi.org/10.22034/smsj.2024.434422.1976 

 ©2023 The author(s). This is an open access article distributed under Creative Commons Attribution-

NonCommercial 4.0 International (CC BY-NC), which permits use, sharing, adaptation, distribution and reproduction in any medium or 

format, as long as you give appropriate credit to the original author(s)and the source. 

Journal of Strategic Management Studies 
 

 

Homepage: https://www.smsjournal.ir/?lang=en 

 

Original Research Article                              10.22034/smsj.2024.434422.1976 

 



J. Strateg. Manag. Stud., Vol. 15, No. 60, Winter 2024 

Web: http://smsjournal.ir 

Doi: 10.22034/smsj.2024.434422.1976 

EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

The economic development of any country depends to some extent on the efficiency and level of performance 

of the aviation, airport and air transport industry; therefore, the question arises as to what level of efficiency the 

organizations and companies active in this field are operating. The subject and purpose of the research is to explain 

a model in line with the formulation of strategy and strategic goal setting in the functional field of marketing of 

Iran's airport aviation industry, which is one of the most important challenges in the aviation and airport industry, 

and the main problem in evaluating the country's aviation and airport performance is the lack of a comprehensive 

monitoring system and Evaluation of current performance is especially in the field of marketing. Formally, these 

systems are based on traditional accounting criteria that can evaluate part of the past performance of airports and 

air navigation in the best possible case, and the main question is how to use the mathematical model to evaluate 

the performance of aviation and airport marketing. The country achieved to be able to present a more realistic and 

comprehensive picture of the marketing performance of that complex. 

Methodology  

 Research method: through the mixed method, at first, the index of the current criteria used in the evaluation of 

the airport and aviation industry of the country and the world was screened. Then, these criteria were examined in 

the air transport and airport industry, and in the qualitative phase, by conducting semi-structured interviews with 

experts, specialists and experts of the air transport and airport industry, the final indicators obtained from the 

background check and interviews were summarized. Investigations showed that there is a significant lack of 

marketing performance and market-based criteria in evaluating performance in the aviation and airport sector of 

the country. Therefore, we explained and presented a model for evaluating market-based performance so that it 

can show a more comprehensive picture of Iran's aviation and airport marketing performance. The statistical 

population includes 34 international and border airports under the ownership of Iran Airports and Air Navigation 

Company. With the help of the mathematical model and with the help of operational research techniques and the 

use of the concepts and principles of network data coverage analysis, a quantitative part was carried out, then the 

explained mathematical model was tested and examined with the actual data obtained. Real data was collected 

from valid documents and documents related to the year 2017-2018 of the Airports and Air Navigation Company 

of the country. 

Results and Discussion  

 The results of solving the model showed that only 14 airports were fully operational in both stages. The number 

of 17 airports in the first stage, the number of 25 airports in the second stage were efficient, while their overall 

efficiency was less than 1. Also, the number of 14 airports had %100 efficiency in the process of marketing 

performance. And other airports have been separated from the efficiency center due to the weakness in the output 

and the increase in the input of their processes, and it is necessary to take continuous measures to improve the 

situation in these airports. Based on the results, Abadan Airport is inefficient in the area of air navigation services 

strategies in the first stage with an efficiency number of 0.757, and in the second stage with a number of 1, it is 

efficient in the area of marketing objectives and strategies and market performance, and in total with a number of 

0.711, it is considered an inefficient airport. Therefore, this airport and airports and DMUs that have obtained a 

number less than 1 in the first stage, i.e. air navigation services performance strategies, and have become 

inefficient, and have obtained a number of 1 in the second stage of evaluation, i.e. marketing and market 

performance objectives and strategies, are considered efficient in this stage and will be inefficient in the overall 

evaluation. This airport is in line with Zahiri's research (2017) in the area of air navigation services performance 

strategies, but it is not in line with it in the area of marketing and market performance objectives and strategies. 

Urmia Airport has inefficiency in the area of air navigation service strategies in the first stage with an efficiency  
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number of 0.682, and in the second stage with a number of 1, it has efficiency in the marketing goals and strategies 

and market performance stage, and in total with a number of 0.273, it is considered an inefficient airport. Therefore, 

for these airports that are inefficient in the overall assessment, it is necessary to increase or re-evaluate the status 

of their inputs in the passenger capacity section, increase the number of reception desks and passenger dispatch, 

as well as general and operational costs, and try to get closer to the efficiency boundary in this way. The 

aforementioned airport is not in line with Zahiri's research (2017) in the air navigation service performance strategy 

section, but it is in line with it in the marketing and market performance goals and strategies section. According to 

the results, compared to the results of previous studies, the use of the nonparametric two-stage data envelopment 

analysis method is more accurate and comprehensive than other methods used. 

Conclusion 

By emphasizing customer-centricity and paying attention to passenger satisfaction, airports are able to improve 

market capacity, the air transportation coefficient, cargo and passenger movement, which is one of the important 

goals of the Airports Company and the Civil Aviation Organization. In this study, by presenting three important 

marketing indicators: passenger satisfaction, airline loyalty, and share of regional transit flights, it is possible to 

examine the performance strategies and main process of the market performance evaluation system in the country's 

aviation and airport industry. Therefore, another output of this study is to help managers of the Iranian aviation and 

airport industry and airport managers to improve their internal processes in order to improve the efficiency of the 

market performance of their complexes. It is possible to determine, at the airport service and air navigation and 

aviation performance strategy stage or at the marketing strategy and market performance stage, which of the input 

or output criteria, the number of passenger departures and arrivals, the number of flight landings and takeoffs, the 

number and amount of cargo and mail departures and arrivals, general and operational costs, passenger acceptance 

capacities, passenger satisfaction, and airline loyalty in the use of airport space and facilities and infrastructure, 

need to be reduced or increased.  

  

Keywords: Marketing performance, Market share, Aviation and airport industry, Data coverage 

analysis, Passenger satisfaction 
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اقتصاد اندازه   یتوسعه  تا  کشور  کارا  یاهر  م  ییبه  هوانورد  زانیو  صنعت  فرودگاه  یعملکرد  و    یو 
هواحمل تب  ییونقل  پژوهش،  هدف  است.  راستا  نییوابسته  در  هدف   یاستراتژ  نیتدو  یالگو   گذاریو 

بازار  کیاستراتژ هوانورد  یابیعملکرد  بازار صنعت  آم  رانیا  یفرودگاه  یو  روش  با  ابتدا    خته،یاست.  در 
مع ارز  یفعل  یارهایشاخص  در  استفاده  فرودگاه  ی ابیمورد  هوانورد  یصنعت  مورد    یو  جهان  و  کشور 

با کارشناسان و صاحبنظران صنعت   افتهیساختار  مهیبا انجام مصاحبه ن  یفیک  بخشقرار گرفت. در    یغربالگر
بررس  یینها  یهاشاخص  ،یو فرودگاه  ییونقل هواحمل از  م  نهیشیپ  یحاصل  آمد.    هاصاحبهو  به دست 
 ی مبتن  یارهایو مع  یابیعملکرد بازار  هایی در رابطه با استراتژ  ایتوجهنشان داد که کمبود قابل  های بررس

ارز بازار در  ا  ی و فرودگاه  یعملکرد در بخش هوانورد  ی ابیبر  از  دارد.  الگو  ن یکشور وجود  جهت    یی رو، 
  ی ابیعملکرد بازار  یاز استراتژ  یترجامع  ریتا بتوان به تصو  شدو ارائه   نییبر بازار تب  یعملکرد مبتن  یابیارز

ساده   یتصادف  یرگیفرودگاه که از روش نمونه   34  ،ی. نمونه آمارافتیدست    ران یا  ی و فرودگاه  یهوانورد
ب بهره   ۵7  نیاز  با  انتخاب شده و  الگو  یریگفرودگاه کشور  ن  اتیدر عمل  قیفنون تحق  ،یاضیر  یاز    ز یو 

و   حاصل  هایانجام شد. شاخص   یبخش کمّ  ،یاشبکه  یهاداده  یپوشش  لیو اصول تحل  میفاهاستفاده از م
در    % ۱00ییکارا یفرودگاه در هر دو مرحله بطور کامل کارا بوده و دارا۱4تنها  دند حل مدل نشان دا جینتا
 یورود  ادیو ازد  یخروج  درضعف    لیها بدلفرودگاه   ریاند و سابوده   یاب یعملکرد بازار  هاییاستراتژ  یابیارز
ها لازم است اقدامات  فرودگاه  نی ا  تیبهبود وضع  یبرا  ن، یبنابرا  ؛اندجدا شده  ییاز مرکز کارا  شانیندهایفرا

 .ردیدر دستور کار قرار گها، از طریق رویکرد تحلیل پوششی داده یمستمر
  یرودگاهفو  ی درصنعت هوانورد یابیبازار کی استراتژ ی گذارو هدف  ی استراتژ نیتدو (. ۱403)  هی مرض ، زنده دل ؛زیکامب ،یشاهرود؛ یمرتض  ، دپوریحمبه این مقاله:  استناد 
 . 232- 209(، ۱۵)60مطالعات مدیریت راهبردی، . کشور
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 مقدمه .1
 ،ای مختلفهها و حوزهبخش  در  گذاریسرمایهیی نظیرهاگیریتصمیم  بودن بر   ثیرگذارأبه جهت تن،  سطوح داخلی سازما  واحدها و  ارزیابی

پیچیدگی   و  اهفرآیند  گستردگیبه دلیل    ، خدمات   محصولات و  گانکنندعرضه  وخدماتی بزرگ    ایهسازمانو   هاشرکتدر  .  استضروری    کاملاً
. هستند  برای سازمان برخوردار  ایاهمیت ویژه  موقعیت و  سازمانی از  داخلهای  ل، کنترتنوع خدمات و محصولات  فروش و نیز  فرآیند تامین و

 هایسیستم عملکرد بخشگیری  اندازه  و  هاارزیابی  با  ،های مدیریتیگیریتصمیم  برایتوجهی از اطلاعات لازم و مورد نیاز  بخش زیاد و قابل
نقدر آهای ارزیابی عملکرد بازاریابی برای استفاده سازمان تا به حال  چگونگی طراحی و مدیریت سیستم.  [6د ]شومی فراهم    هامختلف سازمان

 ،لذا . قرار دارند ای یندهآفز تحت فشار ،هاعملکرد شرکت چگونگیر همیشه برای نشان دادن سهم خود دیابان بازار [.۵]نشده است اس حسامهم 
با توجه به آنچه که در    نمایند.میگذاری  گیری عملکرد بازاریابی سرمایههای اندازهروی توسعه تواناییرها  فشا  نوع   برای پاسخ به این  بازاریابان

تدوین  .دهدنشان میصنعت  نیا یابیعملکرد بازار یابیدر حوزه ارز شکافی راموضوع پژوهش  حاکی است ،صورت گرفتهمرور پیشینه پژوهش 
هدفاستراتژی   برایو  استراتژیک  سازماناندازه  گذاری  تمامی  در  بازاریابی  عملکرد  شرکتگیری  و  استها  مهم  استراتژی  .ها  و تنظیم  ها 

نظران  صاحباینکه  با توجه به    .[8]استزیادی    هایگیریو مبنای تصمیم  بوده حیاتی    ،هابازاریابی در طول عمر سازمان فنون    ریزی بودجه وبرنامه 

ارزیابی عملکرد   رو در  از این  ،"مدیریت کرد  آن را  تواننمیقاعدتاً    ،گیری نمودنتوان اندازه  چیزی را که  آن " اند کهبر این عقیده دانش مدیریت  
نتایج  براساس ارزیابی عملکرد بازاریابی  سیستم  .آیدشمار میبه مهم و کلیدی ایوظیفه ،گذاری برای مدیریتتدوین استراتژی و هدفبازاریابی 

و فرودگاهی یکی از    هوانوردی. صنعت  [3۱]  سازدمهیا میریزی برای آینده  گیری و برنامهتصمیم  برایرا    ی های بازخورد  ،ای بازاریابیهش تلا 
مدیریت   ها در راستایریگذاجهت جذب سرمایه   ثیرگذارأت  زیرساختی مهم و،  هافرودگاهاز    ؛استدر توسعه اقتصادی کشورها    و کلیدی  مهم  اجزاء

ایران در   صنعت هوانوردی و فرودگاهی  ،در شرایط فعلی.  دشومیاسـتفاده  در کشورها  تولید    ری و جهشوافزایش بهره  همچنیناقتصادی و  
محیط و فضای   که به  نددارنیاز  خود به این  های  ارزیابی و سنجش عملکرد  در راستای  صنعت هوانوردی و فرودگاهی کشور  قرار دارد.نازل  سطح  
مبتنی   هایشاخصو    دنباش  داشتهلازم   و  توجه کافی  دقت و  ،کنندمی ارائه  خدمات   در آن   ند و یا نکرقابت می  فعالیت و  بازاری که در آن   رقابتی

روزرسانی بهخود را    های سیستمفعالیتها و  برنامه  ، و متناسب با آنها اهداف  ملحوظ نمایند   سیستم خود  ایو دوره  سالانه  هایارزیابیبر بازار را در  
خلاء در    کاستی و  ضمن کشف وجود  ،این تحقیق  در  .استبخش و موضوع  همین دقیقا    پژوهشو تحلیل شکاف   فاصله  .سازی نمایندو همگام

و    بازار  استراتژی  موضوع   نگاهاز    ها و ناوبری هوایی ایرانفرودگاهشرکت    خصوص درهسیستم هوانوردی و فرودگاهی ب  ،ارزیابی عملکرد فعلی
گردشگر   بحث  فرودگاهی و هوانوردی در  نوین  و ارائه خدمات  و فرودگاهی  هوایی  ونقلحملمیزان ضریب نفوذ  مسئله به پایین بودن    بازاریابی

خدمات هوانوردی و با اهتمام به داشتن   نفعانذیو    مشتریان  مندیرضایتو    بازار  یمدیریت عملکردتوجه به حوزه  با    در کشورجابجایی مسافر  و  
 ی ابی ارز  با  تا  نمود  ارائه  و  یطراح  یمدل  توانی م  چگونه  که  این است، سؤال اصلی پژوهش  . لذااست  شده  یک برنامه استراتژیک بازاریابی پرداخته

  حوزه  در  درست  و  یمنطق  طوربه  را  کشور  یالملل نیب  و  ییهوا  مرز  یهافرودگاه  ،ییهوا  یناوبر  و  یفرودگاه  بخش  در  کامل  ییکارا  سنجش  و
 و   یفرودگاه  بخش  ژهیوهکشور و ب  یو فرودگاه  یصنعت هوانورد  چرا  و   کند؟   یبند  رتبه  بازار  و  یهوانورد  صنعت  یعملکرد  یها یاستراتژ

  ؟د ینماخود ارائه    بازارعملکرد    یاستراتژ  حوزه  ایو    یاز عملکرد کل  یترو جامع  ترنانهیبواقع  ریتصو  تاکنوننتوانسته است    کشور  ییهوا  یناوبر
 یدر حوزه ناوبر  یابیبازار  عملکرد  یاستراتژو سنجش    لیتکم  به وجود دارد که    یهوانورد  صنعتاز عملکرد    ییهاشاخص  و  هاسنجه  چه  نیهمچن

  ؟کرد یبنددسته و  ییشناسا توانیم  چگونهآن را  یها شاخص و ؟ کندکشور کمک  یو فرودگاه ییهوا

 پژوهش  نهی شیپ و ینظر یمبان .2

د که رکود اقتصادی نیز بر شرایط اقتصادی کشور وشمیر  تزمانی پیچیده  موضوعو این    استپیچیده  پویا و  بسیار  محیط کسب و کار  امروز  
از بازاریابی    هایاستراتژیاتخاذ    ،ا با رکود همراه هستندهشرایطی که شرکت  در.  [28]های تولیدی و خدماتی را فرا گرفته باشد  حاکم و بخش

 بهینه به اهداف افزایش فروش و مزیت رقابتی پایدار  هایدهد تا با تمرکز منابع بر روی فرصتاجازه می  هاکه به شرکت است  فرآیندی  جمله  
ا را در بهبود مستمر عملکردشان یاری رسانده و با شرایط پویای بازار رقابتی همگام نماید هتواند شرکتکارساز بوده و می  که این امر،  دنیاب  دست

 مورد ارزیابی و سنجش   عملکرد آنها   ستا  لازم  دلیل. به همین  خواهد بودبر  هزینه  یسازمان  هر شرکت و یا   برای   هااستراتژیاین  تدوین   .[20]



 2۱4  مرتضی حمیدپور و همکاران    /   کشور   ی و فرودگاه   ی درصنعت هوانورد   ی اب ی بازار   ک ی استراتژ   ی گذار و هدف   ی استراتژ   ن ی تدو 

های اصلی محققان گیری عملکرد بازاریابی در اولویتاندازه  هستند.های زیادی  برای ارزیابی عملکرد بازاریابی تحت فشار  یابانبازارقرار گیرد.  
قلمداد شده   مدیرانبرای  درسطح جهانی  مهم    چالشی  ،انپذیری بازاریابسئولیت مگیری عملکرد بازاریابی و  هاست که اندازهمدت  .[۱9]  است
فزاینده    .است تقاضای  به  رسیدگی  شرکتجهت  برای  بازاریابی،  روش پاسخگویی  بهبود  و  توسعه  برای  را  منابعی  جهان  سراسر  در  های ها 
سنجش درآمدها و سودهای   و شاخص  و ابزار  و بازاریابی  بازار  برپایه معیار مهم عملکرد    .[۱8]کنند  گذاری میگیری عملکرد بازاریابی سرمایهاندازه
مقدار   است کهمشتریان    مندی رضایت  ، وکارها کسبی و موفقیت  نگرشاخص آینده  حقیقتاست. در    مشتریان مندیرضایت  ،شرکت  در یکآتی  

،  فروش سهم بازار و    داد. معیارهای  دنو نشان خواهسنجیده  مطلوبیت و پاسخ مشتریان به خدمات و محصولات شرکت را نسبت به آینده    و سطح
شرکت یا دهند که در گذشته به چه میزان  آنها نشان می  اصولًا  .هستندنگر  یا حال  و  از گذشتهموفقیت در حوزه عملکرد بازاریابی  معیارهای  

  ی مشتریان شاخص  مندیرضایت  ،. بنابراینکردعمل خواهد    و درست  خوبدر آتی به چه میزان  که    و بیانگر این نیست  نمودهخوب عمل  سازمان  
 همراه داشته باشده و نتایج مالی خوبی ب  وکاری درآمدکسبممکن است  . [۱0]مهم و راهبردی برای عملکرد بازاریابی و فعال برای آینده است 

های جایگزین را  حلراه  ، ترین زمانکه در کوتاه  قادر نخواهند بود مشتریان  همیشه  .  کندو مأیوس    مشتریان خود را ناامید  زیادی ازتعداد  شاید    و
در کاهش میزان فروش و    نیز  و   اندست دادن مشتری  از  بامشتریان    هاینارضایتی  اغلب  ،رو  از این  یا اینکه به آن روی آورند.  و  آوردهبدست  
  سه ماه یا   بصورت  گیریندازها  معیارها و شاخص  ،بر این اساس  سازد.می  خود را آشکار  یک بنگاه اقتصادی  در  سودآوری  سطحکاهش  نتیجه  
  میزان  اگر.  است  های اقتصادیبنگاه  عملکرد بسیاری از  ارزیابی  سنجش و  خوب برای  معیاری بسیار  یک  ،انرضایت مشتری  از  فصلی  بصورت
 .باشد  جدی تر   هایقبل از بروز آسیب  در این حوزهبرای اصلاح مشکلات شرکت    هشدار  پیام  تواندمی  ،باشد  کاهشی  انمشتری  مندیرضایت
 از کاهش  پیشرا  این بخش  حل مشکلات    مجال ندهد  قرار    اهمیت  ی مورد توجه ورا بطور جد  ان مشتری  مندیرضایت  بحث  وکاریکسب   هرگاه

که باشند  می  شاخصهای  شرکتدو نمونه از    2و موتورولا  1فدرال اکسپرسهای  فروش و سود ناشی از آن را از دست خواهد داد. شرکت  میزان

رضایت مشتریان و تضمین  به شرکت موتورولا  و پیروی تعهداند. نموده را استراتژی رقابتی برای خود انتخاب  انشتریم  مندیرضایتتمرکز بر 

خود  محصولات مرغوب    ی بتواندشرایط سخت رقابتشرکت در    که شد تا این  همچنین باعث  این شرکت،  3جایزه بالدریج    کسببر  علاوه  کیفیت  

با اتخاذ گردیده بود  به فروش برساند. فدرال اکسپرس که موفق به دریافت جایزه بالدریج    ی خودرقبا  دیگر با قیمت بالاتر نسبت به    به آسانی و  را
نمود.   شرکت  آننصیب  هوایی    ونقلحمل  پست هوایی و  بخش  در  ی راممتاز   یرقابت  وضعیت  انمشتری  مندیرضایتبر    متمرکزهای  سیاست

  گردیده  سبب  موضوع مهماین  لذا    برود.  دیگر متلعق به رقبا های  شرکت  سمتبه  قادر خواهد بود سریعاً    فدرال اکسپرس   شرکت  مشتری ناراضی
شاخص دهد  که رخ می  مشکلاتی  مرتفع نمودنشناسایی و    راستای  در  دست دادن مشتریان خود و  از    ممانعت دربرای  فدرال اکسپرس    تا شرکت

 ،مشتریان فعلی  با  آنها  نمودن  برای جذب مشتریان جدید و جایگزین  مداومجای تلاش  ه  ب  .دده  بسط  ت خودمعاملا  برای  را  4کیفیت خدمات 

کاهش   نیز  درآمد بالاتر وبهمراه    بهبود کیفیت خدماتکه    فدرال اکسپرس نشان داد . شرکت  سودآور استدر بلندمدت  حفظ مشتریان موجود  
و در نتیجه که خیلی راضی باشند د کرمنتشر را و مثبت مشتریانی  تبلیغات شفاهی ،شرکت گردد.می محقق ان رضایت مشتری امتداد درها هزینه
  مشتران   بیشتر.  ش خواهند دادجلب مشتریان جدید را کاه  ناشی ازهای  هزینه  طریق  این  ازو    دارند  متحرکآگهی  و    یتبلیغات   نقش  سازمانبرای  

اظهارات از  تر  دقیق  اطلاعات را  گونه   کنند زیرا اینمی  اعتماد و توجه آورند بیشتر  می   بدستاطرافیان و دوستان خود  که از    ایتوصیه به اطلاعات  
کلامی دوستان و آشنایان دو برابر مؤثرتر  های  دهد توصیهمی دانند. تحقیقات جنرال موتورز نشانمی   بازرگانی اطراف خودهای  بازاریابان و پیام

ذکر شده    ۱مواردی از آن در جدول    وجود دارندکه  فنون متعددیدر بازاریابی    لذا.  [29]خرید استهای  هنگام تصمیم  تبلیغاتی درهای  از آگهی 
فضای رقابتی   در. عملکرد بازاریابی  [3] د شدن لزوماً به موفقیت ختم نخواه  ها هر چقدر هم که خلاقانه باشدترکیب تمامی این تکنیک  است.
   .باشدمی  مورد مطالعه حوزه دروکار  کسب موفقیتمیزان  بیانگر

بازاریابی نتایج فعالیت  ارزیابی عملکرد  ،از نظر مدیریت  کار در صنعتی است که در آن فعالیت   و  یک کسبهای  کوششی برای سنجش 
 مطرح است و الگوهای متنوعی نیز در این زمینه ارائه گردیده است.ها در بازارهای رقابتی سنجش عملکردی سازمان معیارهای .[24]کندمی

 
1 Federal Express Corporation  
2 Motorola  

3 Baldrige  
4 Service Quality Indicator (SQI)  
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عملکرد بازاریابی به توانایی سازمان برای افزایش فروش، ارتقای موقعیت رقابتی شرکت، توسعه محصول جدید، بهبود کیفیت محصول، 
 .  [۱2] دیگر رقبا در یک صنعت خاص اشاره دارد گسترش سهم بازار در مقایسه باو  کاهش زمان تحویل کالا یا خدمات به مشتریان

. خواهد بودگذار  بر توسعه اقتصادی آن کشور تاثیرشکلی وسیع    به  آنها  ارزشمندعلت ماهیت  هب  کشور  هر ای  هفرودگاه  ،یکاربرد  منظراز  
فرودگاه  از    کم  بمنظورها  بهبود مداوم عملکرد  ناشی  تلفات  درآمدها    و  ناگهانی  رخدادهایکردن  امری  افزایش  بنظر  لازم و ضروری  امروزه 

. عملکرد و سودمندی باشدمیمناسب    های روش با استفاده از    هاییآکار  منسجمارزیابی    حوزهبرای بهبود در این    اقداماتیکی از    رسدکهمی
زیرا صنعت    باشد  مسافر  جابجایی و نقل و انتقال  در  شاید فراتر از ارائه خدماتها  نسبت به سایر روش امروزه    هوانوردی و فرودگاهیصنعت  

کرده  ثر از خود  أمت  بشکلی فزآینده  را  انسانفرهنگ    نیز  ونحوی زندگی اقتصادی    و   های اجتماعیحمل ونقل هوایی، نگرش   هوانوردی و بویژه
 راهکارهای جدید برای   هوانوردی و فرودگاهی  صنعت  .است  تأثیرگذار  مختلف  جوامعو تاریخی  وضعیت سیاسی    گیریشکل  هنحو  و در  است

ها فرهنگ  بیشتر  آشنایی  زمینه  و  ساختهاطلاعات فراهم   مبادله همیشگی  جهت   مطلوبی  خوب و  هایو از فرصت  نمایدمیارائه  و اشتغال    تجارت
های صنعت  و شاید مهمترین زیرساخت  هاترین بخشبنایینوان یکی از زیر  ه عبا  هفرودگاه  از  نماید.میمختلف با یکدیگر را مهیا    و آداب و رسوم

انتقالات هوایی به همراه    نقل و  و  رحجم ترافیک و تقاضای سفافزایش    زیراتوان نام برد  می  هر کشوری  هوایی  ونقلحملنظام    هوانوردی و
یکی  نیز   پیچیده و پویا و   هایمسیستها بعنوان  زیرساختتا این  گردیده    باعثالمللی  بین ای منسجم  هاستاندارد  و  عملیات پروازی  مقررات دقیق

داشتن   علته  ب  اقتصاد امروزه  ی درفرودگاه  هوانوردی مطرح گردد. ارزیابی کارآیی در صنعت هوانوردی و  صنعت  و مهم در  ازعناصر محوری
چندین علت را  معتقد است (2007) 7. یانگرسدمی  لازم و ضروری بنظرامری  کالا در جابجایی مسافر و  این صنعتاستراتژیک  اهمیت نقش و

میزان اثربخشی توانند  می  هادولت  ب(د.  ندار  نیاز  کارآهای  فرودگاه هواپیمایی به  های  شرکتالف(    :توان بیان کرد  می ها  هفرودگابرای ارزیابی  
مقابل   جایگاه فرودگاه خود را در قادر خواهند بود فرودگاهمدیران ج(  بدست آورند.های از نتایج ارزیابی فرودگاهاین بخش را های گذاریسرمایه
قوانین برنامه پنجم توسعه و اسناد بالا    مطابق و به نقاط قوت و  ضعف خود در این بخش پی ببرند.    محک بزنندهمطراز  های  فرودگاه دیگر  

درصدی تولید  8افزایش رشد حدوداً  جهت راستااین در ی قوانین و کرده استی دعوت وربهره صنایع را به افزایش  تمامی دولت، کشوردستی در
   .گردد حاصلباید  ی وربهره  حوزه و بخش که یک سوم این رشد از طریق افزایش در بطوریگردیده است  ناخالص داخلی درسال وضع

 پژوهش  یشناسروش .3

 ۱،ضمن انجام مراحل فرآیند پژوهش مطابق نمودار شماره  پژوهش  های اینسوال  حیپاسخ صح  افتنی  زیپژوهش و ن  ن یمنظور انجام اه  ب
سوالات پژوهش   برای  حیمناسب و صح  جواب   افتن ی  جهت  کرده و  یبندمیتقس  یو کم  یفیکقسمت  اجرا را به دو    ند یفرآپژوهشگر در ابتدا  

 ختهیروش آم  کاربردنبهمقاله پژوهشگر با    نیدر ا  .باشدیم  تحقیق ضروی  یها روش مطرح شده در    یهاکی از فنون و تکن  یاصول  یریبکارگ
  . داده استمورد استفاده قرار    آن  یمراه بخش کمهبه   کندمی  یصحه گذارها  افته یبودن    یبودن و علم  یبر منطق   که  یفیبخش ک  یپژوهش
 اتیکه در ادب   ییهاکه ابتدا شاخص  صورتبه این  .  انجام شده است  افتهیساختار  مه یمصاحبه ن  قیاز طر  یبصورت صحه گذار  ی کهفیک  بخش

ها صحه شاخص  نیگذاشته و از آنها خواسته شد که اولًا برا  انیم  در  افتهیساختار    مهیالب مصاحبه نقرا با خبرگان و کارشناسان در    میافتی  قیتحق
حوزه های  با نگاه به بازار کاملتر کرد؟ در ادامه شاخصرا  ها  شاخص  نیا  توانیم  ایکه آ  شد،  دهیاز آنها پرس  یالب سوالات قدر    اًیکنند و ثان  یگذار
که   ییو شاخص ها  قیتحق  نهیشیپهای  از شاخص  یبیترکها  جدول شاخص  نیو ا  دیاضافه گردها  شاخص  ست یمد نظر خبرگان به لی  ابیبازار

بصورت جعبه ها  داده   یپوشش  لیکه در مدل تحل  ییبدست آمد. اما از آنجا  یکل های  و شاخص  د یگرد  لیشده تشک  یتوسط خبرگان صحه گذار
  گرید  کباریرو    نی. از اددارن  گریکدیبا    ی نگاه وجود داشت که آنها رابط علت و معمول   نیا  رایز  میکن  هیرا تهها  یو ورود  یتوان خروج  ینم  اهیس

  نییتببه    حاضر  قیدر تحق  شده مشخص کنند.  میتنظ  ستیرا بر اساس ل  یینهای  و خروج   یانیم  ،یورود های  از خبرگان خواسته شد شاخص
ای شبکههای  ی در صنعت هوانوردی و فرودگاهی کشور با استفاده از تحلیل پوششی داده ابیعملکرد بازار  یر یگبه منظور اندازه   یاضیر  الگوی

 «یلیتحل-یفی»توص  قی اطلاعات تحق  یگردآور  ی  وه ینظر ش. پژوهش حاضر از  باشدمی  توسعه«-یاز نظر هدف »کاربردپرداخته شده است و  
  یی بازنما  یبرا  مدلیکه با هدف ارائه    باشدمی  یاکتشاف   ختهیآم  قیطرح تحق  یعلم  قاتیاز انواع تحق  یکیباشد.  می  یاکتشاف  ختهیو از نوع آم

  .شودیاستفاده م مورد مطالعه دهیپد
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 3  *     *        *          مالکیت 
مسافر ترانزیت حمل 

 شده 
             *         2 

 ۱ *                      ترافیک هوایی 
ظرفیت ترمینال  

 مسافری 
 *   *  *   *  *   *    *   *    *   *   * ۱3 

 4      *      *       *  *     موقعیت مکانی

 ۱4  *  *  *  *   *   *     *  *    *  *  *  *  *  رضایت مسافر 
های هزینه

 عملیاتی 
 *    *   *  *    *  *  *   *   *      * ۱۱ 

 7 *   *       *    *    *   *     *  امکانات محیطی 

 ۱3 *  *    *  *  *       *    *  *   *  *  *  تعداد باند 

 ۱۱   *  *     *  *  *    *  *  *    *   *   طول باند 

 ۱2  *   *   *  *   *   *  *   *   *  *   *   *  تعداد پارکینگ

 ۱4 *   *   *    *   *  *   *   *  *   *   *  *  تعداد کارمندان 

 ۱۱  *   *   *  *   *    *   *   *  *   *    میزان حمل بار 

 ۱0   *   *    *    *  *   *   *  *   *   *  تعداد کانتر 
میران جابجایی  

 کالا
  *   *   *  *   *    *    *    *   *  ۱۱ 

 ۵  *         *   *      *      شبکه پروازی 
پذیرش نوع 

 هواپیما 
       *   *        *      3 

 ۱2  *    *   *   *   *  *     *  *  *  *  *  *  کارکنان آموزش 
تعداد دستگاه   

 ناوبری 
       *  *  *      *     *    * 8 

 ۱0  *  *  *  *  *  *         *  *  *  *     کل های دارایی 

 9       *  *  *  *   *  *  *         کل های ینهزه
استفاده ازهواپیمای  

 LCCکم هزینه 
                     ۱ 

افزایش راهای هوایی 
 مستقیم 

                  *   *  * 4 

تعدادگیت بازرسی 
 گذرنامه

 *  *  *    *    *  *  *  *  *  *        ۱0 

تعدادایستگاه پوششی 
 کلامی

           *         *   3 

تعدادپروازهای عبوری  
 از فضای کشور

       *   *  *    *  *  *  *  *    *  * ۱2 
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 2   *  *                   استحکامکیفیت و   خروجی 

 
ایمنی و امنیت  

 پاییدار 
                 *    *  * 4 

 ۱۱   *  *   *     *  *    *   *  *  *   *  *  رضایت مشتری  

 2 *                      هادسترسی 

 9   *  *  *  *    *    *   *   *    *    حاشیه سود خالص 

 6  *      *     *     *        امکانات  

 ۱3 *   *  *   *   *    *    *   *  *  *  *  *  *  نشست و برخاست 

 
مسافران حمل 

 شده 
 *  *  *    *  *  *  *    *  *     *     ۱2 

 3 *   *         *            انتقال فناوری 

 
میزان بارجابجا 

 شده 
 *    *  *   *    *      *      *  7 

 ۵     *    *      *  *         تعدادحرکت  هواپیما  

 ۱4 *   *  *     *    *    *  *  *  *  *  *  *  *  وخروج مسافرورود  

 
ای  سهم بازار منطقه

 از پروازهای عبوری
                 *     ۱ 

 
وفاداری شرکت در  

فضا  استفاده از
 وامکانت فرودگاهها 

                     ۱ 

 6      *    *  *      *    *     مطالبات هوانوردی  
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صنعت   حوزه  نظرانو صاحب  دیمشورت با اسات  انجام  و  تحقیق  نهیشیپ  یاز بررس   بعدی :  ف یدر بخش ک  یکنندگان و نمونه آمارجامعه مشارکت
ی دارا  ستیبای مصاحبه انتخاب شده اند م  انجام  ی که برا  ی افراد  .گردید  نییتع  ریز  یانتخاب  یارهایمع  ییهوا  ونقلحملو    یفرودگاه  یهوانورد

 باشند : ریز ارهایو معها گیژیو از یکی
 یا فرودگاهی یدر صنعت هوانورد رکلیمد ایو  رهیمد اتیعضو ه •

 و مرتبط  میمستق یتیریمد تیبزرگ با حداقل دو سال مسئولهای فرودگاه رانیو مد یسازمان رانیمد  •

 مدرس دانشگاه   ای یعلم اتیعضو ه یمال تیریمد ایو  ی ابیبازار دیاسات •

 ییهوا ونقلحمل و  یفرودگاه ،یدر صنعت هوانورد یابیو بازار یمال نیمعاون ای ریمد •

 ی اقتصاد فرودگاه ای، و یو هوانورد یابیبازار  سیتدر سابقه  •

 یو فرودگاه یو فعال در حوزه هوانورد محقق •

گذاری صحه  نیز   در ادامه   مصاحبه نیمه ساختار یافته و  صنعت هوانوردی و فرودگاهی  بازاریابی  عملکردارزیابی    هایشاخصشناسایی  جهت  
که در  ای  اولیه و پایه مدل  صورت گرفته. با عنایت به  صنعت هوانوردی و فرودگاهی شده از پیشنه تحقیق توسط خبرگان استخراجهای شاخص

نفر    ۵7تعداد    رایبای  درخواست مصاحبهها  و شاخص  معیارهامورد   دراین حوزه    نظرات خبرگان  جهت اخذ نقطهوجود داشت و    پژوهشگرذهن  
تعداد   تاًینها  ،ی مصاحبه تخصص  نیانجام ا  یافراد برا  رش یپذ  زیو ن  یمال  نی و همچن  یزمانهای  تیبا لحاظ محدود  گردیداز متخصصان ارسال  

و بمنظور   گردیدهاز جلسه پروتکل مصاحبه تدوین    قبل  .گردیدندانتخاب    تیو در نها  نمودند  یمصاحبه اعلام آمادگ  یافراد برا  نینفر از ا  ۱۵
ها مصاحبه محتوای مصاحبهات  جلس  اتمام  پس از  .گردیدارسال    آمادگی مصاحبه شونده سوالات و توضیحات لازم پیش از جلسه برای داوطلبان

از طریق ابتدا  .هستندنمونه آماری حجم نفر  ۱۵ تعداد تخصصی شرایط برای انجام مصاحبه یننفر واجد ۵7 بین از به متن رسمی تبدیل گردید. 
ها مصاحبه  این  تعیین وقت و قرار ملاقات حضوری، و هدف از انجام  با هماهنگی وپس  سو    گردیدبرقرار    با آنها ارتباط  تماس تلفنی  یادفاترشان و  

 گردد:گزارش می 2که اطلاعات کامل آن در جدول  توضیحات لازم و تعیین زمان نهایی مصاحبه صورت گرفتگردید و  تشریح
 

 مصاحبه شوندگان مشخصات. 2جدول 

 ردیف مدرک تحصیلی  سازمانی  موقعیت  تاریخ مصاحبه  مدت مصاحبه 

 ۱ ی دکتر معاونت توسعه مدیریت و منابع انسانی   8/2/99 دقیقه  20

 2 مهندس  عضو هیات مدیره و راهبر عملیات    ۱6/2/99 دقیقه  2۵

 3 دکتری  و دبیر بازاریابی فضای کشور  مشاور مدیر عامل 2۵/2/99 دقیقه  ۱۵

 4   یدکتر   کل فرودگاهمدیر 3۱/2/99 دقیقه  2۵

 ۵ دکتری  مدیرکل بازرگانی و بازاریابی شرکت   4/3/99 دقیقه  20

 6  مهندس شرکت بازرگانی و بازاریابیمدیرکل سابق  7/3/99 دقیقه  ۱۵

 7 مهندس فرودگاه  رئیس  ۱۱/3/99 دقیقه  20

 8  مهندس ایران  جامعه متخصصین مراقبت پرواز ۱۵/3/99 دقیقه  30

 9  مهندس شرکت   رهیمد  اتیهعضو  ۱9/3/99 دقیقه  3۵

 ۱0 دکتری  عضو هیات علمی دانشگاه و سابقه مدیریت عالی و ارشد  2۱/3/99 دقیقه  2۵

 ۱۱ دکتر   عضو سابق هیات مدیره و معاونت سابق شرکت 26/3/99 دقیقه  30

 ۱2 مهندس هوایی ونقلحمل مدیر ارشد در   29/3/99 دقیقه  20

 ۱3  مهندس انجمن متخصصین  ۱۵/3/99 دقیقه  2۵

 ۱4 دکتری  اقتصادی اداره کل بازرگانی   بازاریابی و  معاونت ۱6/2/99 دقیقه  30

 ۱۵  مهندس مدیر ارشد در صنعت هوانوردی  7/3/99 دقیقه  20

   جمع زمان    دقیقه  3۵۵
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ارزیابی   در راستایسازمان هواپیمایی کشور    وها  هشرکت فرودگا  بالاخصصنعت هوانوردی و فرودگاهی    بیان کرد که  در ابتدا باید
 بعد از .  کندمیاستفاده    تدوین شدههای  شاخص  یکسریاز  تحت مالکیت خود  هوایی و هوانوردی    ونقلحملصنعت  و    ها  فرودگاهعملکرد  

و تایید خبرگان   پژوهشپیشینه  های  بندی شاخصو جمعهوانوردی و فرودگاهی کشور    ته با خبرگانف نیمه ساختار یاهای  انجام مصاحبه
بهتر عملکرد    هرچه  برای کمک به ارزیابیهوانوردی    صنعت  پیشنهادی خبرگانهای  صگذاری و نیز اضافه شدن شاخ و انجام مراحل صحه

که کدام شاخص ورودی، کدامیک   ندخبرگان این صنعت مشخص شدمجدد    هایی که مجدداً با اخذ نظر، شاخصاین صنعتبازاریابی  
  رای که بمعیارهایی  درخصوص    گیریو متولی تصمیم  استراتژیک  فا هداتوجه به   بالذا    .توانند باشندمیشاخص خروجی   میانی و کدامیک

 که  معیارهای  (الف:   ه اندشدبه دو دسته تقسیم  ها  ، این شاخصگیردمیمورد استفاده قرار    درصنعت هوانوردی و فرودگاهی کشور  ارزیابی
و  ها  شاخص  (ب  کنند.می  تحت مالکیت خود استفادههای  فرودگاه   ارزیابی عملکرد  برای  اه  فرودگاهشرکت  سازمان هواپیمایی کشوری و  

  مشترکی  معیارها و    هاشاخص.  دهندمی   قرار  استفاده   مورد ها  فرودگاه  عملکرد  ارزیابی  برای ۱ا ه  فرودگاه  المللیبین هیاتحادکه  های  معیاری
  ، حوزهارزیابی مورد استفاده این دو    و معیارهای  هاماهیت شاخص  و بیشتر   فهم بهتر  کمک به  رایلذا ب  وجود دارد  بخش  بین این دو  در

 است.  3به شرح جدول معیارها ای از مهمترینخلاصه

 

 در صنعت هوانوردی و فرودگاهی  عملکرد بازاریابیارزیابی  معیارهای ای از مهمترینخلاصه .3جدول

 مورد استفاده  مورد استفاده 
 معیارها

 ها  فرودگاه یالمللنیب  هیاتحاد فرودگاهی کشور هوانوردی و 

 کارکنان  تعداد ✓ ✓

 طول باند فرودگاه )سطوح پروازی(  ✓ ✓

 خروجی(  و ورودی اعزام و پذیرش مسافر )تعداد مسافران ✓ ✓

 خروجی (taxiخزش ) تاخیر ✓ ✓

 ( Runway Incursion) باند  به تجاوز ✓ 

 )تخلیه / بارگیری(پست / هوایی ارسال بار ✓ ✓

 ساعت )مسافر(  هر در واقعی ظرفیت ✓ ✓

 خروجی  گیت به مربوط تاخیر ✓ ✓

 توقف  بدون  پروازی مقاصد ✓ ✓

 مشتریان )مسافرین( رضایت ✓ ✓

 تعداد پروازهای عبوری از فضا  ✓ ✓

 ی هواپیمایی در استفاده از فضاها وفاداری شرکت ✓ ✓

 هواپیما  برخاست و نشست ✓ ✓

 کارمند هر ازای به برخاست و نشست تعداد ✓ ✓

  2EBITDAبه بدهی نسبت ✓ 

 مسافر  هر ازای به کلی هزینه ✓ ✓

 برخاست  و نشست هر ازای به کلی هزینه ✓ ✓

 منطقه یعبور یسهم بازار از پروازها ✓ ✓

 خروجی  گیت هر ازای به برخاست و نشست تعداد ✓ 

 مسافر هر ازای به هوانوردی درآمد ✓ 

 برخاست و نشست هر ازای به عملیاتی هزینه ✓ 

 برخاست  و نشست هر ازای به هوانوردی درآمد ✓ ✓

 مسافر  هر ازای به مدت بلند بدهی ✓ ✓

 عملیاتی  درآمد از درصدی عنوان به بدهی ✓ ✓

 
 7Airports Council International (ACI )  8Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization 
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 مورد استفاده  مورد استفاده 
 معیارها

 ها  فرودگاه یالمللنیب  هیاتحاد فرودگاهی کشور هوانوردی و 

 مسافر هر ازای به هوانوردی غیر عملیاتی درآمد ✓ ✓

 مسافر  هر به ازای عملیاتی هزینه ✓ 

 مسافر هر ازای به آب مصرف ✓ 

 زباله  کاهش درصد ✓ 

 ترمینال از مترمربع هر ازای به برق و آب / انرژی مصرف  ✓

 فرودگاه  توسط شده خریداری تجدید قابل انرژی ✓ 

 کار  نیروی هزینه کلی به ازای هر واحد ✓ ✓

 

های ورودی ،  شاخص   تاییدیهتعیین    در راستای  کشور  با خبرگان صنعت هوانوردی و فرودگاهی  هاز مصاحبحاصل    و معیارهای  اهگذاری شاخص صحه
 شده است.  آورده 4 در جدول هافراوانی آنمقدار  همراهه میانی و خروجی ب
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 معیارها فراوانی   توزیع .4جدول
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 معیارها

 ورودی  ورودی  ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی  ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ۱2
 کارکنان
 فرودگاه 

 ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی ۱۵
عمومی  های هزینه

 و عملیاتی 

 ورودی  ورودی ورودی ورودی  ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی  ورودی ورودی ورودی ۱2
ظرفیت پدیرش  

 مسافر

  ورودی ورودی ورودی ورودی  ورودی  ورودی ورودی  ورودی  ورودی  9
تعداد کانتر پذیرش 

 و اعزام مسافر 

 طول باند فرودگاه ورودی ورودی  ورودی ورودی ورودی ورودی ورودی  ورودی ورودی  ورودی ورودی  ۱۱

 ورودی  ورودی ورودی  ورودی    ورودی ورودی ورودی  ورودی ورودی 8
تعدادگیت بازرسی  

 گذرنامه 

  میانی میانی  میانی   میانی میانی   میانی میانی میانی  8
تعداد موقعیت  
 پارک هواپیما 

 میانی میانی میانی    میانی  میانی   میانی میانی میانی  8
افزایش راهای  
 هوایی مستقیم

 میانی  میانی میانی    میانی میانی   میانی میانی   7
 های سیستمتعداد 

 کمک ناوبری

 خروجی   خروجی    خروجی   خروجی    خروجی  خروجی   خروجی   7

مطالبات خدمات  
هوانوردی و .غیر  

 هوانوردی

 میانی میانی میانی میانی میانی میانی میانی میانی میانی  میانی میانی میانی میانی میانی ۱4
ارسال و پدیرش بار 

 و پست

 میانی   میانی  میانی میانی میانی  میانی  میانی میانی  میانی 9
تعداد اعزام و  
 پذیرش مسافر

 میانی میانی میانی میانی     میانی میانی  میانی  میانی میانی 9

تعداد پروازهای 
عبوری از فضای  

 کشور 

 میانی میانی میانی میانی میانی میانی  میانی میانی  میانی میانی میانی میانی  ۱2
تعدادنشست و  
 برخاست پروازها 
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 معیارها

 خروجی   خروجی  خروجی   خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  ۱3
 

 خروجی 

 
 خروجی 

 
 خروجی 

 خروجی  خروجی  خروجی 

سهم بازار 
از   ای منطقه

 پروازهای عبوری

 خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی   خروجی  ۱4

وفاداری 
های شرکت

هواپیمایی به  
استفاده از فضا و 
 امکانات فرودگاهی 

 خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی  خروجی   خروجی  خروجی    خروجی  خروجی  خروجی  ۱2
رضایت مسافرین 

 )مشتری(
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به منظور ارزیابی   شوندگانمصاحبه  مد نظر    معیارهای،  و فرودگاهی کشور  با خبرگان صنعت هوانوردی  (۵) جدول  ها نتایج از مصاحبه  اخذ  پس از
 .گرفت قرار خبرگان تایید و تاکیدمورد  وانوردی و فرودگاهی مجدداًدر صنعت ه بازاریابی عملکرد
 

 و خبرگان حوزه هوانوردی و فرودگاهی کشور مصاحبه شوندگان نظر اجماع . ۵جدول

رد معیارها
ف
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 12  √ √ √  √ √ √ √ √ √  √ √ √ کارکنان فرودگاه 
 14 √ √ √ √ √  √ √ √ √ √ √ √ √ √ ی ات یو عمل یعموم  یهانهیهز

 12 √ √ √ √ √ √  √ √  √ √ √   مسافر  رشیپذ انهیسال تیظرف
 9  √ √   √  √  √ √   √ √ و اعزام مسافر  رشیکانتر پذ  تعداد

 11 √ √ √ √ √  √ √ √  √ √ √   فرودگاه  باندطول 
به استفاده   ییمایهواپ یاهشرکت یوفادار

 ی از فضا و امکانات فرودگاه 
√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 15 

 9 √ √ √ √   √   √  √  √ √ ای منطقه یعبور یبازار از پروازها سهم
 10  √ √  √ √ √ √ √  √ √ √   (انی)مشتر نیمسافر تیرضا

 14 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √  √ √ √ √ بار و پست در فرودگاه  رشیو پذ ارسال
 9 √ √  √  √ √     √ √ √ √ تعداد پروازهای عبوری از فضای کشور 

 14 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √  √ √ √ مسافر رشیاعزام و پذ  تعداد
 12 √ √ √  √ √  √ √ √ √ √ √ √  و برخاست پروازها  تعدادنشست

 
  ی مدل مفهوم،  در صنعت هوانوردی  بازاریابی  یارزیابی عملکردهای  فرآیندو    هامصاحبه  ،پژوهشاز پیشینه    مستخرج  معیارهایتحلیل    با عنایت به

 حاصل شد.کشور  ییهوا  حوزه فرودگاهی و ناوبریعملکردی 

 بخش فرودگاهی و ناوبری هوایی کشور  بازاریابی  یعملکردارزیابی  هایشاخصمدل مفهومی 

تعداد کانتر پذیرش و اعزام  

 مسافر 
 وعملیاتیعمومی های هزینه

ظرفیت سالیانه پذیرش  
 مسافر

 طول باند فرودگاه  کارکنان 

 عملیاتی و ارائه خدمات ناوبری هوایی 

 تعداد اعزام و پذیرش مسافر 
تعدادنشست و برخاست  

 پروازها 
 تعداد پروازهای عبوری از کشور 

ارسال و پذیرش بار  در  
 فرودگاه

 

 

 
 . مدل مفهومی تحقیق ۱شکل

 

ای  شبکههای  تحلیل پوششی داده   با رویکرد  در صنعت هوانوردی و فرودگاهی کشور  ارزیابی عملکرد بازاریابیارائه الگوی    حاضر  مقاله  هدف
شاخص استخراج   ۱2ی خبرگان صنعت هوایی،  و تایید جامعه  هافرودگاه  یالمللنیب  هیاتحاد  عملکرد بازاریابیارزیابی    هایشاخصمهمترین  .  است

 بازاریابی و عملکرد بازار

 رضایت مسافرین   وفاداری شرکت هواپیمایی در استفاده از فضا و امکانات فرودگاهی     منطقه   پروازهای عبوریسهم بازار از 
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ی هاشاخص،  مصاحبه نیمه ساختار یافتهاستفاده    و با  است  یکمّ  -  کیفی  ش که با استفاده از رواست    ایتوسعه،  کاربردیق،  نوع تحقیگردید.  
احصاء و نهایی های  و در نهایت با کمک این شاخصدادند  خبرگان مورد بررسی و تاکید قرار    را  یو خارج  یتحقیق داخل های  از پیشینه  حاص

اقدام به ای  های شبکهه تحلیل پوششی داد  مطابقشده اقدام به ارائه مدل پیشنهادی تحقیق نموده و در انتها با همکاری خبرگان حوزه ریاضی  
 شد. حل مدل مفهومی تحقیق درحوزه بازاریابی صنعت هوانوردی و فرودگاهی کشور 

این  (هوایی  مرز  –یالملل  نبی  –ی  )داخل  صنعت هوانوردی و فرودگاهی کشور  فرودگاه  ۵7  پژوهش  یآمار  جامعه بین  از   تعداد   است که 
و ناوبری هوایی ایران    هاشرکت فرودگاه  تیتحت مالک  که  ییو مرز هوا  یالملل ن یفرودگاه ب  34  گیری تصادفی سادهاز روش نمونهها  فرودگاه

 . شدند یآمار نمونه باشدمی

 ها ها و یافته تحلیل داده  .4

  دادند قرار  د یو تاک یخبرگان مورد بررس  را یو خارج   یداخل  قی تحقهای نهیشیاز پحاصل  یها شاخص افته،یساختار  مهیبا استفاده مصاحبه ن
 .(2)شکلشد قیتحق یشنهادی شده اقدام به ارائه مدل پ ییاحصاء و نهاهای شاخص نیبا کمک ا تیو در نها

  
 سازی تحقیق نمای مدل . رخ 2شکل

 

 است.  تحقیق ای دو مرحله   مدلها با تحلیل پوششی داده 

Max 𝑒0 = 
∑ 𝜃𝑟

𝑟=1     
𝑠

𝑆
 

s.t. 

Stage 1 constraints: 
 

∑(𝜌1+𝜇𝐽)

𝑗

𝑗=1

𝑥𝑖𝑗 ≤ 𝑥𝑙0
, 𝑖 = 𝑙, … , 𝑚, 
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∑ 𝜌
1 𝑧𝑓𝑖+

𝑖 𝑆𝑓𝑗
(𝑧1)

≥
 𝑧𝑓0

1 ,

𝑗

𝑗=1

𝑓 = 1, … 𝑐. 

Stage 2 constraints: 

∑ 𝜌
1 𝑧𝑓𝑖+

𝑖 𝑆𝑓𝑗
(𝑧1)

≥
 𝑧𝑓0

1 ,

𝑗

𝑗=1

𝑓 = 1, … 𝑐. 

∑ 𝜌
1 𝑧𝑔𝑖+

2 𝑆𝑔𝑗
(𝑧2)

≥
 𝑧𝑔𝑖

2 ,

𝑗

𝑗=1

𝑔 = 1, … 𝑘. 

Generic constraints: 

∑(𝜌𝑗+𝜇𝑗
) = 1,

𝑗

𝑗=1

 

𝜌𝑗 , 𝜇𝑗 ≥ 0, 𝑗 = 1, … , 𝐽, 

𝑠𝑔𝑗
(𝑧1)

, 𝑠𝑔𝑗
(𝑧21)

𝑎𝑟𝑒 𝑓𝑟𝑒𝑒 

0≤ 𝜃 ≤ 1∀𝑟, 

کشور جمع   ییو مرز هوا ی الملل نیفرودگاه ب 34از   یینهاهای یو خروج ها  انهیم ه،یاولهای یورودهای داده ،یشنهادیپ یآزمون الگو یبرا
 برایها  داده  نیا.  شد  یخوددار  آنهانام    قی و اطلاعات دقها  فرودگاه، از ذکر نام  هر فرودگاههای  به محرمانه بودن داده   تی. با عنادیگرد  یآور

  34مربوط به  های  داده .  نبوده است  ریمحقق امکان پذ  یبعلت محرمانه بودن برا  دتریجدای  به داده   ی. دسترسباشدیم  ۱398و    97های  سال
  .ما هستند  یفرودگاه که جامعه آمار

مدل   اساس   بر  .شودیذکر م  DMUشده و  یداردخوها  نام فرودگاه   آن از ذکر  یو حواش  یدرون سازمان  تیحساس  جادیاز ا  یریجلوگ  یبرا
 .بدست آمد 6جدول  جینتا یو خروج  یورود یها شاخصهای و دادهای شبکههای داده یپوشش لیتحل یاضیر

 ها شرکت فرودگاه  تیتحت مالک فرودگاهییی درصنعت هوانوردی و و مرز هوا  یالملل نیفرودگاه ب 34 ییکارا .6 جدول

 کارآیی کل  کارآیی بازاریابی و عملکرد  کارآیی مرحله اول  فرودگاه

DMU1 ۱ ۱ ۱ 

DMU2 8979 /0 ۱ 9۱۵0 /0 

DMU3 ۱ ۱ ۱ 

DMU4 ۱ ۱ ۱ 

DMU5 ۱ ۱ ۱ 

DMU6 ۱ ۱ ۱ 

DMU7 ۱ ۱ ۱ 

DMU8 7284 /0 ۱37۵ /0 9398 /0 

DMU9 7۵772/0 ۱ 7۱۱82/0 

DMU10 ۵۱2۵۵/0 ۱ 2784 /0 

DMU11 364۱ /0 ۱ 34۵2۵/0 

DMU12 682۱4/0 ۱ 27369/0 
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 کارآیی کل  کارآیی بازاریابی و عملکرد  کارآیی مرحله اول  فرودگاه

DMU13 7264 /0 ۱ ۱00۱6/0 

DMU14 66762/0 ۱ 093۱7/0 

DMU15 48224/0 ۱ ۱474۵/0 

DMU16 ۵4۵۱2/0 24۱۵2/0 997۵ /0 

DMU17 23269/0 ۵۵404/0 939۵ /0 

DMU18 ۱ ۱ ۱ 

DMU19 46۵9۵/0 38۵3۵/0 74۵9 /0 

DMU20 ۱ ۱ ۱ 

DMU21 ۱ ۱ ۱ 

DMU22 89288/0 34۵66/0 9939 /0 

DMU23 ۱ 436/0 7۵9/0 

DMU24 ۱ 78۵/0 84۵/0 

DMU25 43649/0 4248 /0 798/0 

DMU26 ۱ ۱ ۱ 

DMU27 ۱ ۱ ۱ 

DMU28 4369 /0 ۱ 792/0 

DMU29 496/0 ۱ 72۵/0 

DMU30 ۱ ۱ ۱ 

DMU31 ۱ ۱ ۱ 

DMU32 ۱ 489/0 84۵/0 

DMU33 496/0 ۱ 749/0 

DMU34 ۱ ۱ ۱ 
 

 را فراهم   کارا با یکدیگرهای  امکان مقایسة واحد  ی کارادها بندی کامل بین واحبه دلیل نبود رتبهها  تحلیل پوششی داده  ایپایه  الگوهای
 ، افزارنرم  جیبر اساس نتاد.  نکنناکارا “ تقسیم می  واحدهای“ و “   کارا  واحدهای“  دستهرا به دو  خود    تحت بررسی  دهایواح  هااین مدل  .نمایدنمی

 : باشندمی 7کارا و ناکارا  به شرح جدول  یهافرودگاه
 

 کارا و نا کارا   های  نرم افزار فرودگاه  جینتا  .7جدول

 نتیجه ارزیابی  میزان کارایی واحد 

DMU1 ۱  کارای قوی 

DMU2 9۱۵0 /0 ناکارا 

DMU3 ۱  کارای قوی 

DMU4 ۱  کارای قوی 

DMU5 ۱  کارای قوی 

DMU6 ۱  کارای قوی 

DMU7 ۱  کارای قوی 

DMU8 9398 /0 ناکارا 

DMU9 7۱۱82/0 ناکارا 

DMU10 2784 /0 ناکارا 

DMU11 34۵2۵/0 ناکارا 

DMU12 27369/0 ناکارا 

DMU13 ۱00۱6/0 ناکارا 

DMU14 093۱7/0 ناکارا 
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 نتیجه ارزیابی  میزان کارایی واحد 

DMU15 ۱474۵/0 ناکارا 

DMU16 997۵ /0 ناکارا 

DMU17 939۵ /0 ناکارا 

DMU18 ۱  کارای قوی 

DMU19 74۵9 /0 ناکارا 

DMU20 ۱  کارای قوی 

DMU21 ۱  کارای قوی 

DMU22 9939 /0 ناکارا 

DMU23 7۵9/0 ناکارا 

DMU24 84۵/0 ناکارا 

DMU25 798/0 ناکارا 

DMU26 ۱  کارای قوی 

DMU27 ۱  کارای قوی 

DMU28 792/0 ناکارا 

DMU29 72۵/0 ناکارا 

DMU30 ۱  کارای قوی 

DMU31 ۱  کارای قوی 

DMU32 84۵/0 ناکارا 

DMU33 749/0 ناکارا 

DMU34 ۱  کارای قوی 

 مرجع های فرودگاه  .8جدول 

 مرجع های فرودگاه میزان کارآیی کل  ا فرودگاه ناکار

DMU 2 9۱۵0 /0 DMU 1 DMU 4 DMU 5 

DMU 8 9398 /0 DMU 3 DMU 6 DMU 5 

DMU 9 7۱۱82/0 DMU 7 DMU 4 DMU 3 

DMU 10 2784 /0 DMU 1 DMU 5 DMU 6 

DMU 11 34۵2۵/0 DMU 4 DMU 7 DMU 5 

DMU 12 27369/0 DMU 3 DMU 6 DMU 1 

DMU 13 ۱00۱6/0 DMU 18 DMU 5 DMU 4 

DMU 14 093۱7/0 DMU 1 DMU 18 DMU 7 

DMU 15 ۱474۵/0 DMU 18 DMU 20 DMU 3 

DMU 16 997۵ /0 DMU 7 DMU6 DMU 4 

DMU 17 939۵ /0 DMU 18 DMU 20 DMU 21 

DMU 19 74۵9 /0 DMU 20 DMU 21 DMU 23 

DMU 22 9939 /0 DMU 18 DMU 20 DMU 21 

DMU 23 7۵9/0 DMU 18 DMU26 DMU 21 

DMU 24 84۵/0 DMU 21 DMU 20 DMU 18 

DMU 25 798/0 DMU 26 DMU 27 DMU 21 

DMU 28 792/0 DMU 27 DMU 26 DMU 21 

DMU 29 72۵/0 DMU 24 DMU 27 DMU 30 

DMU 32 84۵/0 DMU 31 DMU 30 DMU 34 

DMU 33 749/0 DMU 34 DMU 30 DMU 31 
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 نیپاراتو بودن و همچن  ا ی  فیواحدهای کارای ضع  صیتوان در تشخمی  کمبود و مازاد   ر یمقاد  از  باشد ناکاراست.  ۱کمتر از    یواحد  ییاگر کارا
نداشته   یدر ورود  یو مازاد   یدر خروج   یبوده و کمبود  ۱برابر    یواحد  ییکارا  اگر  استفاده کرد.ها  یو خروجها  ورودی  نهیبه  ریدر محاسبه مقاد

 است.   "  فیکارای ضع  "باشد، آن واحد    یکمبود خروج   ایباشد و دارای کمبود مازاد ورودی    ۱  ییواحدی دارای کارا  اگر  پاراتو  است.  یباشد کارا
به ها  یو خروج ها  اگر ورودی  است.  ف یضع  یداشته باشد کارا   یدر ورود   یمازاد   ای  یدر خروج  یبوده و کمبود  ۱برابر    یواحد   ییاگر کارا

 . شوندمی به واحد کارای پاراتو لیمقدار مطلوب برسند تبد

 گیری و پیشنهاد نتیجه .5

باشد و یم ییهوا یخدمات ناوبرهای حوزه استراتژیدر  ییناکارآ یدارا 0/ 7۵7 ییفرودگاه آبادان در مرحله اول با عدد کارآ جیبراساس نتا
  یفرودگاه  7۱۱/0باشد و در مجموع با عدد  ی و عملکرد بازار م  یابیبازارهای  در مرحله اهداف و استراتژی  ییکارآ  یدارا  ۱در مرحله دوم با عدد  

 ییهوا  یخدمات ناوبر  عملکردهای  استراتژی  یعنیدر مرحله اول    که  ییها  DMUها و  فرودگاه و فرودگاه   ن یلذا ا  شود.یناکارآ محسوب م
اند گرفتهرا    ۱و بازار عدد    یابیبازار  عملکردهای  اهداف و استراتژی  یعنی  یابیاند و در مرحله دوم ارزاند و ناکارآ شدهبدست آورده  ۱عدد کمتر از  

در بخش استراتژی عملکرد خدمات ناوبری هوایی با   این فرودگاه   .کل ناکارآ خواهند بود  یابیشوند و در ارزیمرحله کارآ محسوب م  نیدر ا
   با آن همسویی ندارد. و بازار یاب یعملکرد بازارهای یاهداف و استراتژ( همسوی دارد ولی در بخش ۱396تحقیق ظهیری ) 

باشد و در یم  ییهوا  یخدمات ناوبر  خدماتهای  حوزه استراتژیدر    ییناکارآ  یدارا  0/ 682ییمرحله اول با عدد کارآ  در  هیفرودگاه اروم
فرودگاه ناکارآ   273/0باشد و در مجموع با عددیو عملکرد بازار م  یابیبازارهای  در مرحله اهداف و استراتژی  ییکارآ  یدارا  ۱مرحله دوم با عدد  

 رش یپذ  تیدر بخش ظرف  را  خود  یهایورود   تیوضع  لازم است  و  کل ناکارآ هستند،  یابیکه در ارز  هافرودگاه   نیا  یلذا برا  شود.می   محسوب
مجدد قرار دهند و   یابیمورد ارز  ایدهند و    شیافزا  اتیو عمل  یبخش عموم  یهانه یهز  زیو اعزام مسافر و ن  رش یپذ  میزتعداد    شیمسافر، افزا

فرودگاه مذکور در بخش استراتژی عملکرد خدمات ناوبری هوایی با تحقیق   .کنند  کیخود را به مرز کارا بودن نزد  قین طریکنند از ا  یسع
با توجه به نتایج در مقایسه  با آن همسویی دارد.  و بازار  یابیعملکرد بازارهای یاهداف و استراتژ( همسوی ندارد ولی در بخش ۱396ظهیری )

پژهش نتایج  دادههای  با  پوششی  تحلیل  ناپارامتریک  از روش  استفاده  مرحلههای  قبلی،  دیگر  ای  دو  به  نسبت  بیشتری  جامعیت  از دقت و 
  باشد.  می مورد استفاده برخوردارهای روش 

از   یکه بخش  دنقرار دار  یادیز  اریبس  عوامل  ریتحت تاث  ایران  ییهوا  ی ا و ناوبرهشرکت فرودگاه  ی بازار و بازاریابیعملکردهای  استراتژی
ولی موضوعی که   باشد.ینم  مدیران صنعت هوانوردی و فرودگاهی  اریتحت کنترل و اختبطور معمول    (یرونیب  و  یطیعوامل )عوامل مح  نیا

 ییهوا یو ناوبر هاه عملکرد شرکت فرودگا یابیارز یکه برابه همراه استراتژی هایی  ییارهایا و معهاخصش  ست که ا نیامشخص است  کاملاً
 .  رندیگیمورد استفاده قرار م ت یتحت مالکهای و فرودگاه  رانیا

 یی حمل نقل هوا  بیضر  شیبازار و افزاظرفیت  استفاده از    قادرند باا  هفرودگاه  ن،یمسافر  مندیرضایتو توجه به    یمحور  یمشتر  بر  دیبا تاک 
پژوهش حاضر با ارائه سه  در  .  ارتقاء یابنداست    یکشور  ییمایو سازمان هواپ  اهشرکت فرودگاه  مهم   از اهداف  یکیبار و مسافر که    ییو جابجا

  توان می  یخوبه  بای  منطقه  یعبورهای  و سهم از پرواز  ییمایهواپهای  شرکت  یوفادار  ،(نی)مسافر  انیمشتر  تیرضا:  یابیشاخص مهم بازار
از    گرید  یکی  لذا.  کرد  یبررساهی کشور  فرودگ  صنعت هوانوردی و   عملکرد بازار را در  یابیارز  ستمیس  یاصل  ندیفرآعملکردی و  های  استراتژی

خود به منظور   یداخل  یهاندیبهبود فرآ  یها براهفرودگا  رانیو مد  رانیا  یفرودگاه  صنعت هوانوردی و  رانیپژوهش کمک به مد  نیاهای  یخروج 
 یو ناوبر  یفرودگاه  ماتخد  عملکردهای  استراتژیدر مرحله    تا امکان وجود دارد    نی. اباشدیآنها م  یهاعملکرد بازار مجموعه  ییکارا  یارتقا
 رش یتعداد اعزام و پذ   یخروج  ای  یورود   ی ارهایاز مع  کی  داد کدام  صیو عملکرد بازار تشخ  یاب یبازار  استراتژی  در مرحله  ایو    یو هوانورد  ییهوا

 مسافر،   رش یپذ  یهاتیظرف  ،یاتیو عمل  ی عموم  یهانه یبار و پست، هز  رش یاعزام و پذ  زانیمسافر، تعداد نشست و برخاست پروازها، تعداد و م
 ایلازم است کاهش و    زانیبه چه م  یرساختیو ز  یفرودگاه استفاده از فضا و امکانات    در  ییمایهواپ  یاهشرکت  یو وفادار   نیمسافر  تیرضا
  د.نداده شو  شیافزا
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 ی کی  رنده یدر برگ  ستیبایمهوانوردی    فرودگاهی وصنعت  ی در  عملکرد  یابیارزعملکرد بازاریابی و  های  اهداف و استراتژی  ها.پیشنهاد

  از پروازها،   ارسهم باز  لیاز قب  ییشاخص ها  باشد.  یامنطقه  یپروازها   و سهم بازار از  یابیعملکرد بازار  بهبود  به  اهتمام  یعن ی  یاصل  یهاندیاز فرآ
ها و معیارهای مهم و شاخصعنوان  هها بدر استفاده از فضا و امکانات فرودگاه   ییمایهواپ  یها   شرکت  یوفادار  (،نی)مسافرانیمشتر  تیرضا

 کیتفکلذا    گردد.   رانیا  ییهوا  هاییها و ناوبرعملکرد فرودگاه  یابیارز  مکانیزمو    عملکردی بازاریابی  های  استراتژی  وارد  بایستضروری می
  گذاریهدفعملکرد و کمک به    یابیارز  مکانیزماز    یروشن  ر یارائه تصودر جهت    یو خروج  یانیم  ،ی ورود  شاخص  به  یاب یارزو معیارهای  ها  شاخص

 هایخروجی  مطلوب و  یها یبه خروج   ندیهر مرحله از فرا  هاییخروج   عملکرد بازار.  نیها و همچنفرودگاه  یا فهیوظهای  حوزه  در  صحیح تر
تعداد اعزام و   لیاز قب  ییهاشاخص  گردند.لحاظ    هوانوردی و فرودگاهی  ی در صنعت عملکرد  یابیارز  ندیو آنها در فرآ  شوند  کیتفکنامطلوب  

در    مهم و اساسی  اریعنوان شاخص بسهها ببار و پست در فرودگاه  رش یکشور و ارسال و پذ  یاز فضا   یعبور  یتعداد پروازها  مسافر،  رش یپذ
 .  ردیمدنظر قرار گ ییهوا یو ناوبر هافرودگاهو  یکشور ییمایسازمان هواپ یعملکرد یاب یارزعملکردی و های استراتژی

اجرای پژوهش با روش طولی    احتمالا   ،است  استفاده شده رویکرد مقطعی در بازه زمانی کوتاه مدت  این است که از  پژوهش حاضر    محدودیت
 . بدست دهدنتایج متفاوتی 
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