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 و SPSS هاي افزاه نرم از ها داد  تحليل و تجزيه براي. است گرديد  اسافاد  ساد  تصادف  گيري ناونه

  LISREL  از حاك  دادند پاسخ تحقيق سوالات به كه نفر 394 به مربوط هايداد  تحليل و شد  اسافاد 

 ابعادكيفيمت   علاو  به. است مسافرا  اعاااد و خدمات كيفيت ابعاد بين دههابطه تفاهم ميانج  نقش تاييد

 هاچنمين  و تفماهم  و اعااماد  با اقيممس طوه به( پاسخگوي  و بود  محسوس هادل ، اطاينا ،) خدمات

 .داهند معناداهي هابطه اعاااد با تفاهم

 .اعاااد تفاهم، پاسخگوي ، بود ، محسوس هادل ، اطاينا ، خدمات، كيفيت :کلیدی هایواژه
 

 مقدمه( 1

تمرين  هماي اخيمر ده جهما  بمه عنموا  يكم  از مهمم       توسعه صنعت حال و نقل هواي  ده دهه

اي د ده كشوههاي توسعه يافاه و ده حال توسعه مطرح و از جايگا  ويژ محوههاي توسعه و هش

اممروز  ايمن   . هاي توسعه فرهنگ ، اجاااع ، اقاصادي و تكنولوژيك  برخوهداه اسمت ده برنامه

صنعت با مشكلات و چالش هاي عديد  اي هوبرو م  باشد كه تماكنو  اهمداف و هاهكاههماي    

بما توجمه بمه وضمعيت     . كاار موهد توجه قراه گرفاه است اساس  جهت مقابله با اين مشكلات،

موجود و هقابت شديد ميا  شركت هاي حاضر ده  حال و نقل همواي  جهما ، بقماي صمنعت     

حال و نقل هواي  كشوهما  و هم چنين حضوه ده بازاه پر هقابت جهان ، نيازمند توجه خاص  

ردي براي توسعه اين صمنعت ده كشموه   ده زمينه توسعه دانش و فناوهي و تهيه برنامه هاي هاهب

يابد بطوه كل  هيچ صنعا  از جاله صنعت حال و نقل هواي  به توسعه پايداه دست نا . است

مگر ونكه شناخت كاف  از نقاط قوت و ضع  و تهديدهاي پيش هوي خمود ده زمينمه توسمعه    

ها ده هاسااي و  صنعت مربوطه بدست ووهد  و باواند اهداف هاهبردي و سياست هاي دقيق  ها

هماي بهبمود   ده تدوين اين اهداف لازم است به نيازهاي مشاريا  و اولويت. تدوين و اجرا ناايد

امروز  بميش از همر زمما  ديگمري موضموع      (. 1393فيض  و تاتاهي، )كيفيت دقيقا توجه شود  

عنموا   بمه   كيفيت خدمات به عنوا  عامل  مهم براي هشد، موفقيت و مانمدگاهي سمازما  هما و   

داگملاس  )موضوع  هاهبردي، موثر و فراگير ده دساوه كاه مديريت سازما  ها قراه گرفاه است 

چرا كه سازما  ها دهيافاه اند كه تا چه حد فقدا  اطلاعمات كماف  دهبماه     (.  1،1004و فريداس

ايجاد اناظاهات و بازخوهد ادهاكات مشاريا  از خدمات اهائه شد   براي سازما  ها، مشكلات  ها 

                                                      
1 Douglas & Firdaus 
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اند كه تاركز برنيازهماي مشماريا    سازما  ها ماوجه شد (. 1391  الوان  و هياح ،) خواهد كرد 

كنمد تما   بنابراين، هرسازمان  تلاو مم   .به معن  توجه به كيفيت واهائه خدمت به مشاريا  است

بت بمه  برتري يافان ده اهائه خدمات به مشاري، مسالزم داشان تعهد كامل نسم . مشاري گرا باشد

هماي هقيمب   توانند خدمات خود ها از سماير سمازما   ها م از هوشهاي  كه سازما  .مشاري است

مااايز كنند اين است كه به صوهت مساار، خدمات  با كيفيمت برتمر از  سماير هقبما اهائمه كننمد       

هما ده عصمر   تحقق اين هدف ده هويكردهاي جديد بازاهياب  شركت(. 1391 كزازي و دهقان ،)

اممروز   (. 1009، 1سمولاو  )هقابا  بيش از پيش ده گرو جلب اعااماد مشماريا  و  هاسمت    فرا 

مديرا  موفق به اين نايجه هسيد  اند كه وفاداه ساخان مشماريا  و نگمه داشمان و  هما ده سمبد      

ايجماد اعااماد ده   . ازما  ميسمر خواهمد بمود   مها بمه سم  ب اعاااد و ما ده پرتو جلممشاريا ، تنه

هائه كنند  خدمات مشكل تر و با اهايت تمر از سمازما  هماي فروشمند  كالاسمت،      هاي اسازما 

اعاااد تاثير زيادي ده موفقيت سازما  هاي خدمات  داهد؛ زيرا خدمت برعكس محصول قبمل از  

خريد قابل ديد  و لاس كرد  نا  باشد و خريداها  هاواه  خدمات  ها كه خريداهي م  كنند، 

الا م  پنداهند، بنابر اين يك مصرف كنند  ده هنگام خريمد خمدمت   محصولات  با خطرپذيري ب

 (.1888، 1هاجرز و پيرز)موهد نظرو بايد به اهائه كنند  خدمت اعاااد كند 

با توجه به مطالب گفاه شد ، ده اين پژوهش سع  شد  است تا به برهس  نقش واسط تفاهم بر  

ودگا  شمهيد هاشما  نمژاد مشمهد و اعااماد      هوابط بين ابعاد كيفيت خدمات اهائه شد  توسط فر

 هماي فرضميه  و مفهموم   ممدل  موضموع،  ادبيمات  نظري، مبان  دوم؛ بخش ده. مسافرا  بپردازيم

 چهماهم  بخمش  ده و تحقيمق  هوو شناسم   سوم بخش ده. گيرد م  قراه برهس  موهد پژوهش،

 و گيمري  نايجمه  نيز اهاان ده و شد  برهس  تحقيق، از حاصل ناايج بيا  و هاداد  تحليل و تجزيه

 .گردد م  اهائه مديريا  و پژوهش  پيشنهادهاي

 مبانی نظری پژوهش      ( 2

 کیفیت خدمات( 2-1

هاي كيفيت ده عصر اخير داشاه باشيم ماوجمه خمواهيم   چنانچه نگاه  گذها به تاهيخچه فعاليت

                                                      
1 Solomon 

2 Piyers & Rajers 



 ويژه نامه مجله تحقيقات بازاريابي نوين/  386

 

 

. برخوهداه اسمت شد كه توجه به كيفيت كالا و محصولات ملاوس از سابقه نزديك به يك قر  

ميلادي، مفهوم كيفيت ده خدمات به طوه جدي موهد توجه واقع  90هاي وغازين دهه اما تا سال

خمدمت فعاليمت يما منفعام      "فيليمپ كماتلر معاقمد اسمت     (. 1393فيض  و تاتماهي،  )نشد  بود

نامحسوس و لاس نشدن  است كه يك طرف به طرف ديگر عرضه م  كند و مالكيت چيزي ها 

 .توليد خدمت ماكن است به كالاي فيزيك  وابساه باشد يا نباشد ".ل نداهدبه دنبا

 (:1394هوساا و ديگرا ، )چهاه ويژگ  اصل  خدمات  به شرح ذيل م  باشد 

قضاوت و نايجه گيري مشماريا  ده  . خدمات اصولا نامحسوس هساند: نامحسوس بود  -1

ا ، اشمخاص،  خصوص كيفيمت يمك خمدمت، ناشم  از مشماهدات ايشما  دهبماه  مكم        

بنابراين وظيفه اهائه دهند  خدمت اين اسمت  . تجهيزات، ابزاههاي اهتباط  و قيات است

 (.1،1888زيكاو  و وميكو)كه حا  الاقدوه به طريق  خدمت ها محسوس ناايد 

خدمات وابساه به افرادي است كه و  ها اهائمه مم  دهنمد، بمه     : نامشابه بود  وناپيوساگ  -1

 .ا ماغير استهاين دليل كيفيت و  ه

خمدمت از اهائمه دهنمد  و  و وضمعيت و شمرايط دهيافمت خمدمات        : تفكيك ناپمذيري  -3

 .جداناپذير است

نا  توا  خدمات ها نگهداهي كمرد و ده زمما  وينمد  بمه فمروو      : غيرقابل ذخير  بود  -4

 .هساند

 دكننم هاي  ماننمد دوام و معايمب و  انمداز  گيمري مم      برخلاف كالا كه كيفيت و  ها با شاخص

هاي منحصر به فرد و  داهاي ساخااه ممبهم و  ، كيفيت خدمات به علت ويژگ (1848، 1كرازب )

پاهاسموهاما  كيفيمت ها سمازگاهي پايمداه بما      (. 1899، 3پاهاسوهاما  و ديگمرا  )اي است پيچيد 

 (.1899هاما  منبمع،  )دانمد  اناظاهات مشاري و شناخت اناظاهات مشاري از خدمات خماص مم   

 دانمد يت ها ميزا  و نوع تفاوت بين ادهاک مشاري از خمدمت و اناظماهات او مم    گرونروس كيف

اي است كه مشماريا   بمين   نكاه مشارک تعاهي  كيفيت خدمات،  مقايسه(. 1899، 4گرونروس)

                                                      
1 Zikmond & Amiko 
2 Crosby 

3 Parasuraman & et al 

4 Gronross 
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مفهموم   (.1888، 1چنت و ديگمرا  )دهند اناظاه و ادهاک خود از خدمات دهيافت شد ، انجام م 

تمري اسمت   ست و ماعاقب با و  كيفيت خدمت مفهوم بسياه پيچيمد  خدمت، مفهوم پيچيد  اي ا

كيفيت خدمات به عنوا  ادهاک مصرف كنندگا  از نقماط قموت يما ضمع      (. 1000گرونروس،)

با توجه به وگاه  بيشار مشاريا  از خدمات قابل اهائه . ها ده اهائه خدمت شكل م  گيردسازما 

بنمابراين بمه   .   از خدمات نيز افزايش پيدا م  كندتوسط شركت هاي خدمات ، اناظاهات مشاريا

منظوه حفظ مشاريا ، سازما  هاي خمدمات  بايمد خمدمات  بما كيفيمت عمال  بمه و هما عرضمه          

 (.1،1000گيلبرت)كنند

 ابعاد کیفیت خدمات( 2-1-1

 قابليت اطاينا  -3

ناظماهات  به معن  تواناي  انجام خدمات به شكل  مطائن و قابل اطاينا  اسمت بمه طموهي كمه ا    

ده واقع قابليت اطاينا ، عال به تعهدات است، يعن  اگر سمازما  خمدمات    . مشاري تامين شود

اين بعمد از  . دهد، بايد به و  عال كندده زمينه زما  اهائه، شيو  و هزينه خدمات، وعد  هاي  م 

قلاونمدي،  )كيفيت خدمت مخصوصاً ده خدمات  مهم است كمه داهاي هيسمك بمالاتري باشمند     

 (.1381اي، بهشا  هاد و قلعه

 هادل  -4

يعنم  اينكمه بما توجمه بمه      . توجه شخص  و اخاصاص زما  كاهي مناسب براي تاام  مشاريا 

هوحيات افراد، با هركدام از و  ها برخوهد ويژ  اي شود، به طوهي كه مشاريا  قمانع شموند كمه    

(. 3،1010مماهتينز و مماهتينز   )ها براي سازما  مهم هسماند  ها ها دهک كرد  است و و سازما  و 

بعد  هادل  نشا  دهند  تاايل سازما  براي اهائه خدمات سريع به مشماريا  و ممنعكس كننمد     

حساسيت و وگاه  نسبت به تقاضاها، پرسش ها و شكايات مطرح شد  از سوي مشاريا  اسمت  

 (.4،1004چوا)

 

                                                      
1 Chenet & et al 

2 Gillbert 

3 Martinez & Martinez 

4 Chua 
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 (عوامل فيزيك )محسوس بود    -1

قلاونمدي و  )جهيزات موجود و ظماهر پرسمنل خمدمات  اسمت    ابعاد فيزيك  شامل تسهيلات و ت

فيضم   )و اينكه تسهيلات و تجهيزات و ساير ابزاههاي اهتباط  قابل هويت باشد( 1381ديگرا ، 

 (.1393و تاتاهي، 

 پاسخگوي  -2

 (.1393فيض  و تاتاهي،)اشاياق براي كاك به مشاري و اهائه خدمات فوهي

 تفاهم( 2-2

ويامز  )اهم از منظر فروو يا هابطه خدمات  موهد مطالعه قراه گرفاه است ده ادبيات بازاهياب ، تف

بخمش اعظمم تعماهي     . اما تعري  دقيق تفاهم به وضوح تصريح نشد  است(.1004، 1و ديگرا 

كماهي و  (. 1881هاما  منبمع،   )باشمد  دهند كه تفاهم يك تجربه مطلوب خمدمات  مم   نشا  م 

: ناايند كه مشخصمه هماي و  عباهتنمد از   اي تعري  م بطههاكاها  تفاهم ها به عنوا  كيفيت ها

تيكل، دگنن و هوزناهال معاقدند كه افراد زممان  تفماهم ها   . هوابط هضايت بخش و دهک ماقابل

اسمااعيل  )نااينمد يابند يا تعاملات مطلوب ها احساس م كنند كه با يكديگر تااس م تجربه م 

ده برهس  هوابط ميا  مراجعه كنند  و شركت تبليغمات ،  ( 1884) 1لاباهن(. 1381پوه و ديگرا ، 

تفاهم ها به عنوا  ادهاک مراجعين از ساخااه صحيح هابطه فردي و لذت بخشم  هابطمه تعريم     

ها معاقدند كه تفاهم ماشكل از دو بعد مهم يعن  تعامل لذت بخش و اهتبماط فمردي   و  .كنندم 

ذت بخمش يكم  از معياههماي مموثر اهزيماب       تعماملات لم  (. 1010شيخ عل ،نوبيسم ، ) باشدم 

(. 3،1000گرملمر و گينمر  )كندتعاملات واقع  ميا  طرفين بود  و مببت بود  تعامل ها تشريح م 

هاي اهتباط  خدمات است، بنابراين هضايت از يمك فمرد   تعامل لذت بخش يك اهزياب  از جنبه

غفماهي،  )ر قمراه دهمد  توانمد هضمايت از يمك خمدمت ها تحمت تماثي      اهائه دهنمد  خمدمت مم    

اهتباط فردي نوع  وابساگ  قوي با فردي ديگر است كه بمه شمرايط    (. 1381زنجيرداه،پناه ، 

اهتباط مشماري و  . بساگ  داهد، براي مبال دهک ماقابل  و نزديك ديگري، توجه دوطرفه و غير 

ازي مموهد  كاهكنا  ده بحث خدمات ده ادبيات بازاهياب  به عنوا  دوسا  تجاهي و مشماري نمو  

                                                      
1 Weitz & et al 
2 Labahen 
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كه توسط پرايس و هاكاها  مطرح شد  "دهک معابر"با ده نظر گرفان عباهت . توجه بود  است

عوامل اهتباط  ده دهک معابر ده خدمات ها فراتر از نقش هاي كاهمندي اهتباط سنا  با مشاري 

 (.1381غفاهي و ديگرا ، )توصي  م  كنند 

 اعتماد (2-3

كيه كرد ، واگذاشان كاهي به كس ، اطاينا ، بماوه و اعااماد   ده لغت به معناي ت( Trust)اعاااد

(. 1399جوانارد و سلطا  زاد ، )اهائه تعري  دقيق  از اعاااد مشكل است (. 1342معين، )است 

. هاي جامعه شناس ، هوانشناس  و اقاصاد موهد توجه خاص  بمود  اسمت  مفهوم اعاااد ده شاخه

بماوه عمام    "است كمه اعااماد ها بمه عنموا      ( 1820) 1و يك  از اولين تعاهي  مربوط به اهيكس

زممان  كمه   ((. 1004) 1به نقل از وميار و هاكماها  )كندمفهوم سازي م  "نسبت به نيك  ديگرا 

ها، كاهكنا  و مشاريا  خود ها ده اولويت قراه م  دهند، كاهكنا  و مشاريا  بمه سمازما    سازما 

پرهيمزي  )زايش و موفقيمت و  هما اسمااراه مم  يابمد      اعاااد كرد ، وفاداه شد  و سودووهي افم 

امروز  با قوت گرفان مفاهيا  چمو  اهتباطمات بلندممدت بما شمركاي تجماهي،       (. 1390گشا ،

مشاريا  و هقبا، جامعه اطلاعات  و اقاصاد مبان  بمر خمدمات، ايمن مفهموم از اهايمت بيشماري       

لا  به تعريم  اعااماد پرداخامه    محققا  ماعددي از هشاه هاي گوناگو  ع. برخوهداه شد  است

انممد و بسممياهي از ونمما  معاقدنممد كممه اعاامماد واژ  اي اسممت بمما معممان  بسممياه؛ بممه طمموهي كممه 

گسارد  تمرين تعريم  ده مموهد    . "معن  مافاوت داهد 14اعاااد ": اشاه  م  كند( 1004)3كوفاا

يل به وسميب پمذيري   است كه اعاااد ها به عنوا  تاا( 1882) 4اعاااد، تعري  ماير و هاكاهانش

: ماخصصا  تعاهي  مافاوت  از اعاااد اهائه كرد  اند(. 1394لگزيا  و ديگرا ، )تعري  كرد  اند 

اعاااد از نقطه نظر احساس  مبل علاقه داشان، ساايش، احارام، اياا  و امنيت تعري  شد  است 

دگا  و  م  توانمد زمينمه   كه علاقه و احارام ايجاد شد  بين اهائه كنندگا  خدمات و دهيافت كنن

دهسمماكاهي )سممه عامممل صممداقت (. 1892، 2سمموا  و ديگممرا )سمماز تفمماهم بممين ونمما  گممردد 

و شايسماگ   ( توجه اعاااد شموند  نسمبت بمه منمافع اعااماد كننمد       ) ، نيكخواه  (اعااادشوند 
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ل اصل  اعاااد ها به عنوا  عوام( تواناي  اعاااد شوند  براي انجام ونچه كه اعااادكنند  نياز داهد)

سازمان  كه چنين ويژگ  هاي  ها داهد به عنوا  طمرف شمراكت بسمياه مناسمب     . كنندمعرف  م 

شود، زيرا مشاريا  دهک م  كنند كمه شمركا هامواه  بصموهت اخلاقم ، دوسماانه و       شناخاه م 

يمد ها  شود خريداها  تصماياات خر به علاو  اعاااد باعث م . ها هفااه خواهند كردماهرانه با و 

 (.1001، 1برونل و هينولد)اي كه قابل اعااادتر است، بنا نهندبر پايه فروشند 

 پژوهش پیشینه( 2-4

 بما ماغيرهماي   ممرتبط  خاهج  مطالعات هم و داخل  مطالعات هم تحقيق، پيشينه برهس  براي   

 .است قراهگرفاه مطالعه موهد پژوهش

ش  با عنوا  برهس  وضعيت كيفيمت خمدمات   ده پژوه( 1381)قلاوندي، بهشا  هاد و قلعه اي 

وموزش  دانشگا  اهوميه بر اساس مدل سروكوال، با اسافاد  از هوو پژوهش توصيف  و پرسش 

نامه اساانداهد سروكوال شامل ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات وموزش ، به اين نايجه هسميدند كمه   

دل  ادهاک شد  و مموهد اناظماه   بين عوامل محسوس، قابليت اطاينا ، پاسخگوي ، تضاين و ها

 .مشاريا  تفاوت معناداهي وجود داهد

ده تحقيق  ديگر با عنوا  برهس  كيفيت خدمات شركت مخابرات توسط پوهحيدهي، خاكساهي 

خدمات شركت مخابرات اساا  كرما  از ابعماد مخالم  ده هاسمااي    ( 1399)و دوست محادي 

سمروكوال و از شمش جنبمه قابليمت اطاينما ،      حفظ و جذب مشاريا  با توجه به مدل مفهموم   

مسئوليت پذيري، ضاانت و هادل ، ابعاد  و ظواهر فيزيك  و هاحا  ده دسارسم  بمه خمدمات    

دهد كه بين اناظاهات مشاريا  و عالكرد شمركت ده  ها نشا  م يافاه. گيردموهد برهس  قراه م 

توانمد نشما    ناداهي وجود داهد كه م هابطه با هر يك از ابعاد شش گانه موهد مطالعه اخالاف مع

 .دهند  عدم هضايت كامل از خدمات شركت مخابرات باشد

ده تحقيق خود با عنوا  بهبود كيفيمت خمدمات ده پروازهماي شمركت     ( 1391)فيض  و تاتاهي 

هاي هواي  هواپيااي  جاهوهي اسلام  ايرا ، مدل  جهت انداز  گيري كيفيت خدمات مسافرت

پس از توسعه مدل، اولويت بندي اقدامات بهبود كيفيت ده يك پمژوهش ميمدان     اهائه ناودند و

ناايج اين پمژوهش نشما    . با اساناد به نظرسنج  از يك ناونه تصادف  از مسافرين تعيين گرديد

                                                      
1 Brawnell & Reynolds 
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 .داد كه بهبود كيفيت خدمات م  تواند هضايااندي مشاريا  ها تامين ناايد

ژوهش  با عنوا  مدل مفهوم  هوابط سازمان  مبان  بمر  ده پ( 1394)لگزيا ، مرتضوي و كاظا  

اعاااد و شفافيت و ساز و كاههاي كنارل  مناسب، به بيا  يك چاهچوب نظري براي اهائه انمواع  

هوابط سازمان  كه ده وميز  خاص  از سطح اعاااد و كنارل شكل م  گيرند، به اهائه مدل  بمراي  

اد و نوع كنارل پرداخاندو نامايج ايمن پمژوهش نشما      مط بر حسب ميزا  اعااممعرف  انواع هواب

تمر و از  دهد، هرچه سطح اعاااد ده يك هابطه بالاتر باشد، ساز و كاههاي كنارل  غير هسما  م 

تر باشمد،  هاچنين هرچه سطح اعاااد ده يك هابطه پايين. شدت اعاال و  ها نيز كاساه م  شود

 .ها پر م  كندگوي  اعاال كنارل بيشار جاي خال  اعاااد 

ده پژوهش  با عنوا  برهس  سوابق اعاااد و تفاهم ده زمينمه خمدمات،   ( 1008)جراهد مكينااو 

باتوجه به . به كسب وگاه  بهار از عوامل  كه به ساخااه اين هوابط كاك م  كند، پرداخاه است

. شوندت مرتبط م دهند  خدماادبيات تحقيق، هردو زمينه اعاااد و اطاينا  بطوه مساقيم به اهائه

وشناي  و اطاينا  بصوهت مساقيم با اعاااد و بصوهت غير مساقيم از طريق تفاهم كه مربوط بمه  

تواند يمك مرحلمه   اين تحقيق نشا  م  دهد كه هوابط دوساانه م . باشد، وابساه استاعاااد م 

ري و هوا  بمد  ده نهايمت اميرشماه ، سميا  تيم     و .ميان  مهم ده ايجاد اعاااد مشاري مم  باشمد  

ده پژوهش خود با عنوا  برهس  عوامل موثر بر افزايش اعاااد مشماريا  ده اسمافاد  از   ( 1399)

مشاري كليدي بانك كاهوفرين ها ده ايمن   304پياايش  نظر  ˚خدمات بانك ، با هوو كاهبردي 

يمدي بانمك   مشاريا  كل "عوامل موثر بر افزايش اعاااد"زمينه جويا شد  و اقدام به طراح  مدل 

ناايج نهاي  نشا  داد كه اهائه مشاوه  هاي مفيد كاهكنا ، اهائه خمدمات مكامل و   . مزبوه ناودند

 .شهرت و اعاباه سازما  ده ذهن مشاريا  سه عامل مهم ده افزايش اعاااد مشاريا  م  باشد

 توسعه فرضیه ها ومدل مفهومی (3

ها و قول طرف ديگر ده يك هابطه تجاهي،  از نظر هوتر، اعاااد يعن  باوه يك فرد به اينكه گفاه

كوماهو و بسياهي ديگر از پژوهشمگرا  بمه   . قابل اتكا بود ، او به تعهدات خود پايبند خواهد بود

اين واقعيت اذعا   داهند كه اعاااد حا  بيش از قدهت م  تواند براي توليدكنندگا  و يا خمرد   

تحقيمق  (. 1،1884كومماهو ) عهدات بلندممدت شمود  فروشا  منافع قابل اتكا به باه ووهد ، باعث ت

                                                      
1 Kumaro 
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هما ده  رفت هاكماهي ماد باعمث پيشم  ما  داد كمه اعاام  مجامع و جذاب لاپوهتا و هاكماها ، نشم  

هاي اهائه كننمد   ايجاد اعاااد ده سازما (. 1884، 1لاپوهتا و ديگرا ) شود هاي بزهگ م سازما 

  كالاست، اعاااد تاثير زيادي ده موفقيت هاي فروشندتر از سازما تر و با اهايتخدمات مشكل

هاي خدمات  داهد؛ زيرا برعكس محصول قبل از انجام خريد، قابل ديد  و لامس كمرد    سازما 

كننمد، محصمولات  بما    باشد و خريمداها  خمدمات هامواه  خمدمات  ها كمه خريمداهي مم        نا 

د خدمت موهد نظرو بايد بنابراين يك مصرف كنند  ده هنگام خري. خطرپذيري بالا م  پنداهند

بنمابراين كيفيمت خمدمات اهائمه شمد       (. 1888پيرز و هاجرز، )به اهائه كنند  خدمت اعاااد كند 

 .توسط سازما  ها، بصوهت مساقيم با اعاااد مشاريا  ده اهتباط است

H1:  مسمافرا   فرودگما  شهيدهاشما     اعااماد   و داهي بين كيفيت خدماتي مببت و معن هابطه

 .وجود داهد شهدنژاد م

H1a: مشهد نژاد شهيدهاشا  فرودگا  مسافرا   اعاااد و اطاينا  بين معن  داهي و مببت يهابطه 

 .داهد وجود

H1b :مشهد نژاد شهيدهاشا  فرودگا  مسافرا   اعاااد و هادل  بين معن  داهي و مببت يهابطه 

 .داهد وجود

H1c: شهيدهاشما   فرودگما   مسمافرا    اعاااد و محسوس بود  بين معن  داهي و مببت يهابطه 

 .داهد وجود مشهد نژاد

H1d: نمژاد  شهيدهاشما   فرودگا  مسافرا   اعاااد و پاسخگوي  بين معن  داهي و مببت يهابطه 

 .داهد وجود مشهد

، يك  از مشخصه هاي تفاهم، هوابط هضايت بخمش بما   ( 1381)و هاكاها   1طبق تعري  كاهي

از سوي ديگمر، تعاممل   . ه تفاهم ده اثر تااس با مشاريا  ماكن م  شودباشد و تجربديگرا  م 

لذت بخش يك اهزياب  از جنبه هاي اهتباط  خدمات است، بنابراين هضايت از يك فمرد اهائمه   

غفماهي، زنجيمرداه و   )تواند هضايت از يك خدمت ها تحمت تماثير قمراه دهمد    دهند  خدمت م 

كمزازي و دهقمان ،   ) ت منجر به  جلب هضايت مشاري پس اهائه خدمات با كيفي(. 1381پناه ،

و برقراهي اهتباط هضايت بخش با مشاري از طريق كيفيمت خمدمات، منجمر بمه ايجماد      ( 1391
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بنابراين م  توا  فرضميه دوم  . تفاهم بين اهائه دهندگا  خدمات و دهيافت كنندگا  و  م  گردد

 .ها بدين شكل اهائه ناود

H2: مسافرا   فرودگا  شهيد هاشا  نژاد  تفاهم و كيفيت خدمات داهي بيني مببت و معن هابطه

 .وجود داهدمشهد 

H2a: نمژاد  هاشما   شمهيد  فرودگما   مسمافرا    تفاهم و اطاينا  بين داهي معن  و مببت يهابطه 

 .داهد وجود مشهد

H2b :مشهد دنژا هاشا  شهيد فرودگا  مسافرا   تفاهم و هادل  بين داهي معن  و مببت يهابطه 

 .داهد وجود

H2c :هاشما   شمهيد  فرودگما   مسافرا   تفاهم و محسوس بود  بين داهي معن  و مببت يهابطه 

 .داهد وجود مشهد نژاد

H2d :نمژاد  هاشما   شهيد فرودگا  مسافرا   تفاهم و پاسخگوي  بين داهي معن  و مببت يهابطه 

 .داهد وجود مشهد

اي عامل خواهنمد   ها به گونهديگرا  با اين اناظاه كه و  اعاااد عباهت است از واگذاهي منابع به

كاف  به نقل از )كرد كه ناايج منف  به حداقل ماكن كاهش يابد و دساياب  به اهداف ميسر گردد 

هما  ها و سمازما  ب  اعااادي اهمغا  دنياي امروز است و براي دولت(. 1390اليسو  و فايرساو ،

هما و  هماي بسمياه بمر سمازما     اادي منجر به تحايل هزينمه اعاب . شودخطر بزهگ  محسوب م 

بدو  وجود اعاااد حا  براي انجام كاههاي ساد ، بايد وقمت و هزينمه بسمياه    . گرددها م دولت

 اعاااد ميزا  به مدت بلند هوابط برقراهي به طرفين گرايش (.1394صراف  زاد ، )پرداخت ناود 

 سمنا   مطالعمات  ده كمه  معاقدند( 1880) 1هاكاهانش و نوهدوير. گردد م  بر يكديگر به طرفين

 گمزاهي هماي   سمرمايه  و وابسماگ   عامل بر مدت بلند هوابط تداوم و برقراهي ده اساساً گذشاه

 ممدت  بلنمد  هوابمط  توجيمه  بمراي  كماف   شمرط  وابساگ  حال  كه ده. است م  شد  تاكيد ويژ 

طبق پژوهش انجمام  . است اعاااد وابط،ه تداوم به گرايش جهت الزام  عنصر واقع ده. باشد نا 

ده بين مشاريا  بانك هماي خصوصم  شهرسماا  اهاک،    ( 1381)شد  توسط غفاهي و هاكاها  

 .تفاهم با مشاري بر اعاااد تاثير مببت و مساقيم بود  و داهاي اهتباط معن  داه م  باشد

                                                      
1 Nordoyer & et al 
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H3 :مشمهد  نژاد هاشا  شهيد  فرودگا مسافرا   اعاااد و تفاهم بين داهي معن  و مببت يهابطه 

 .داهد وجود

 1892سروكوال يك  از مشهوهترين هوو هاي انداز  گيري كيفيت خدمات بمود  كمه ده سمال    

پاهاساهامو  و هاكاهانش ده تحقيقات خمود بمه   . بوجود ومد 1توسط پاهاساهامو ، بري و زياامل

كرد خدمات بما ونچمه كمه    اين نايجه هسيدند كه مشاريا  كيفيت خدمات ها از طريق مقايسه عال

تحقيقمات تجربم  بسمياهي هابطمه     . ، اهزياب  م  كنند(اناظاه) ونها فكر م  كنند واقعا بايد باشد 

علت و معلول  بين كيفيت خدمات و اعاااد ها تاييد م  كنند، ده مطالعه اي كه توسط كرونين و 

عااماد مشماريا  مموهد    انجام شد هابطه علت و معلول  بين كيفيمت خمدمات و ا  ( 1881) 1تيلوه

ها ده تحليل هايشا  گزاهو كردند كه كيفيت خدمات منجمر بمه افمزايش    و . وزمو  قراه گرفت

نيز نشا  دادنمد  ( 1884) 3ده مطالعات اسيرنگ و مك كوي. اعاااد و هضايت مشاريا  م  گردد

ه كل  بطو(. 1391ونوس و صفاييا ، )كه كيفيت خدمات دهيافت شد  منجر به هضايت م  گردد

بايد گفت كه هضايت مشاريا  به دو عامل بساگ  داهد، عالكرد محصول ده اهائمه اهزو مموهد   

كاتلر معاقد است كيفيت محصولات و . و كيفيت محصول( با توجه به اناظاه خريد)نظر مشاري 

كيفيت محصمول بمر عالكمرد و  اثمر مسماقيم      . خدمات با هضايت مشاري اهتباط تنگاتنگ داهد

، 4كماتلر و وهمسمارانگ  ) ابراين موجب افزايش هضمايت و اعااماد مشماريا  مم  گمردد     داشاه، بن

1393 .) 

H4:  مسافرا   فرودگما  شمهيد هاشما  نمژاد مشمهد ها      اعااادو  كيفيت خدماتهابطه بين تفاهم 

 .واسط گري م  كند

H4a :گري واسط ها مشهد نژاد هاشا  شهيد فرودگا  مسافرا   اعاااد و اطاينا  بين هابطه تفاهم 

 .كند م 

H4b :گري واسط ها مشهد نژاد هاشا  شهيد فرودگا  مسافرا   اعاااد و هادل  بين هابطه تفاهم 

 .كند م 

                                                      
1 Parasuraman, Zeithamel & Berry 

2 Kronin & Taylor 

3 Asring & Mckoee 

4 Kotler & Armstrong 
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H4c :ها مشمهد  نمژاد  هاشما   شمهيد  فرودگا  مسافرا   اعاااد و محسوس بود  بين هابطه تفاهم 

 .كند م  گري واسط

H4d :واسمط  ها مشهد نژاد هاشا  شهيد فرودگا    مسافرا اعاااد و پاسخگوي  بين هابطه تفاهم 

 .كند م  گري

 شمكل  تحقيمق  تئوهيك مدل تحقيق اين اصل  دغدغه به توجه با و موضوع ادبيات برهس  با لذا

 .است يافاه

 
 تحقیق مدل تئوریک( 1شکل شماره 

 روش شناسی( 4

  ماغيرها ميا  و تاثيرپذيري هابطه كيفيت موهد هد ها كاهبردي پژوهش حاضربدين دليل كه دانش

 انجام هوو. است توصيف  دادها، گردووهي هوو نظر از و كاهبردي ازنظرهدف دهد م  توسعه

 و  هما  ميما   هوابط ونيز ماغيرها وضعيت توصي  به كه چرا بود  پياايش  صوهت به نيز تحقيق

 عنموا   به تفاهم مساقل، ماغير عنوا  به ماتكيفيت خد :از عباهتند تحقيق هاي ماغير. پردازد م 

 .واسط و اعاااد به عنوا  ماغيروابساه ماغير 

 ابزارجمع آوری داده ها( 4-1

هاي پياايشم  اسمافاد  از پرسشمنامه     هاي هايج ده گرد ووهي اطلاعات ده پژوهش يك  از هوو

ص است و با توجه بمه  با توجه به اين كه چگونگ  انداز  گيري ماغيرهاي تحقيق مشخ. باشد م 

 جاع هوو بهارينها  دهجه دقت لازم ده گردووهي اطلاعات، طول مدت پژوهش و ساير هزينه

گويه  34ي اين تحقيق شامل  پرسشنامه .گرفاه شد نظر ده پرسشنامه تحقيق دهاين ها   داد ووهي

 اطمینان

 همدلی

کیفیت 
 خدمات

 پاسخگویی

 محسوس بودن
 اعتماد تفاهم
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تماي    2هماي و  ده يمك طيم      باشد كه پاسخ ده سه بخش كيفيت خدمات، تفاهم و اعاااد م 

باشمد كمه    گويمه مم    14شمامل  (  كيفيت خدمات) اول قسات .ليكرت قسات بندي شد  است

گويمه   4گويمه،   14كمه ازايمن   . اسمت ( 1892) 1پاهاسوهاما ، زياامل و بمري  برگرفاه ازتحقيقات

گويه مربوط  4گويه مربوط به محسوس بود  و  4گويه مربوط به هادل ،  2مربوط به اطاينا ، 

 باشد كمه برگرفامه ازتحقيقمات    گويه م  11شامل ( تفاهم)قسات دوم   .م  باشدبه پاسخگوي  

گويه تشكيل شمد    9قسات سوم مربوط به اعاااد م  باشد كه از. است (1000)گرملر و گوينر 

 .م  باشد ( 1004) هاست و است و برگرفاه از مطالعه وندهسو 

 روایی وپایای ابزار( 4-2

 بمه  اما است، شد  اساخراج معابري منابع از و بود  اساانداهد دهتحقيق  اسافاد موهد ابزاه اينكه با

 ده ناممه  پرسمش  واقع ، محيط با و  هاي گويه بيشار هرچه تطابق و بيشار اطاينا  كسب جهت

 هرچمه  بهبود جهت ده ونا  نظرات نقطه از تا گرفت قراه مديريت گرو  اساتيد از تن چند اخاياه

 سماز   هوايم   هاچنمين   .گيمرد  صموهت  لازم اصلاح  اقدامات و ناود  اسافاد  ها گزاه  بيشار

ماغيرهماي   بمراي  ذيمل  جمدول  و ده برهسم   اكاشماف   عامل  تحليل از اسافاد  با نيز نامه پرسش

 كه هاي  سنجه از هريك كه جا و  از است مشخص كه طوه هاا . داد  شد  است تحقيق نشا 

 مقادير 1 شااه  جدول لذا(. 1008 پلنت،) شوند م  ذفح باشد 043 از كاار و  باهعامل  مقداه

 .دهد م  هرماغيرنشا  براي ها پرسشنامه هاي سنجه شد  وناليز

 نتایج تحلیل عاملی اکتشافی -1جدول شماره 

                                                      
1 Parasuraman, Zeithamel & Berry 

C C1 
04211 

C2 
04412 

C3 
04401 

C4 
04492 

     
 باهعامل 

EM EM1 
04484 

EM2 
04241 

EM3 
04424 

EM4 
04244 

EM5 
04431 

    
 باهعامل 

E E1 
04424 

E2 
04244 

E3 
04432 

E4 
04389 

     
 باهعامل 

R R1 R2 R3 R4      



 339 / ...بررسي نقش واسط تفاهم بر رابطه بين كيفيت خدمات و اعتماد مسافران

 

 

C : ،اطمینانEM : ،همدلیE : ،محسوس بودنR :،پاسخگوییRA  : ،تفاهمCT :اعتماد مشتری 

 بمراي  داخلم   سمازگاهي  وزمو  ترين هايج كه كرونبا  ولفاي ضريب از اسافاد  با نيز ابزاه پاياي 

مقمداه ايمن ضمريب ها     1جدول شمااه   . گرفت قراه موهد اهزياب  است عامل  چند هايمقياس

 دهدبراي مولفه هاي تحقيق نشا  م 

 نتایج تعیین پایایی ابزارتحقیق -2جدول شماره 

CT RA R E EM C 
04444 04489 04489 04244 04444 04449 

C : ،اطمینانEM : ،همدلیE : ،محسوس بودنR :،پاسخگوییRA  : ،تفاهمCT :اعتماد مشتری 

 جامعه و نمونه تحقیق( 4-3

ها ده صنعت حال و نقل همواي  و خمدمات گاركم   نقمش     با توجه به اينكه مسافرا  فرودگا 

اين خدمات ده كشوه داشاه باشند، توانند تاثير زيادي ده توسعه و بهبود اهائه  بسزاي  داهند و م 

مسافرا  وهودي وخروج  اسافاد  كنند  ازخمدمات گامرک فرودگما     لذا ده تحقيق حاضر كليه 

بما توجمه بمه اينكمه جامعمه ومماهي       . جامعه تحقيق حاضر قراه گرفانمد  شهيد هاشا  نژاد مشهد

نفمر ده    394تحقيمق  باشد با اسافاد  ازجدول موهگا  حجم ناونه معابر براي ايمن  نامحدود م 

 هوو نظمر  از از ونجا كه اين تحقيمق بمر اسماس نموع همدف كماهبردي بمود  و       . نظر گرفاه شد

طرح ناونه گيري احااال  بود  و از نوع ناونمه گيمري   توصيف  است، بنابراين  دادها، گردووهي

تعمداد   پرسشنامه توزيع شمد كمه ازايمن    410بنابراين تعداد . تصادف  ساد  اسافاد  گرديد  است

 .پرسشنامه كامل برگشت داد  شد 394پرسشنامه توزيع شد ، تعداد 

 

 

 04244 04424 04294 04244 باهعامل 
RA 

 باهعامل 
RA1 

04281 

RA2 

04224 

RA3 

04401 

RA4 

04249 

RA5 

04232 

RA6 

04448 

RA7 

04238 

RA8 

04431 

RA9 

04428 

RA 

 باهعامل 
RA10 

04414 

RA11 

04438 
       

CT CT1 
04342 

CT2 
04432 

CT3 
04489 

CT4 
04244 

CT5 
04434 

CT6 

04494 

CT7 

04424 

CT8 

04448 
 

 باهعامل 
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 هاتحلیل داده( 5

 بررسی ویژگیهای جمعیت شناختی پاسخ دهندگان(5-1

% 19سمال،   10پاسخ دهندگا  زير % 10. سال بود 42 نامه  پرسش به دهندگا  پاسخ سن ماوسط

پاسخ دهندگا  بمالاي  % 13سال و 20تا  41ن بي% 14سال، 40تا  31بين % 31سال،  30تا  11بين 

 ز  بود % 18مرد و % 41 جنسيت سؤال براي معابر دهندگا  پاسخ بين از. سال سن داشاه اند 21

 فوق نفر 42نفر ديپلم،  20نفر،  394 مجاوع از تحصيلات سطح سؤال به دهندگا  پاسخ از و اند

 . بود  اند نفر 12 ليسانس و دكارا فوق نفر 40 نفرليسانس، 184 ديپلم،

 هاآزمون فرضیه( 5-2

 .م  باشد 3ميانگين و انحراف معياه ماغيرهاي پژوهش به صوهت داد  هاي جدول شااه  

 میانگین و انحراف معیار -3جدول شماره 

  ميانگين انحراف معياه

14131 34344  C 

14111 34042  EM 

14042 34003  E 

14049 3.340  R 

1.003 3.111  RA 

1.111 3.134  CT 

C : ،اطمینانEM : ،همدلیE : ،محسوس بودنR :،پاسخگوییRA  : ،تفاهمCT :اعتماد مشتری 

 های تحقیقبررسی فرضیه( 5-3

داهي و  هما و  هاي تحقيق با اسافاد  از  ضمرايب مسمير و سمطح معنم     به منظوه برهس  فرضيه

. گيمرد ي تحقيق موهد اهزياب  قراه م هاشد  براي ماغيرهاي واسط، فرضيههاچنين ناايج حاصل

دهد، اگر مقداه مموهد  داهي ضرايب مسير برهس  نشا  م معن ( مقداه احااال) p-valueمقداه 

گردد؛ ده غير ايمن صموهت، و    كاار باشد مسير و ضريب مسير موهد نظر تاييد م  02/0نظر از 
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 (. 1891، 1وهنل و لاهكرف)شود داه نبود  و فرضيه موهد نظر هد م ضريب مسير معن 

 فرضیات نتایج -4 شماره جدول

ضريب  مسيرمساقيم

 مسير

خطاي 

 اساانداهد

سطح 

 معناداهي

 نايجه فرضيه

 تاييد P H1a >04001 04128 04342 اعاااد  اطاينا 

 تاييد 04001p = H1b 04141 189/0 اعاااد هادل 

 تاييد 04001P = H1c 04112 301/0 اعااادمحسوس بود  

 تاييد 04001P < H1d 114/0 142/0 اعاااد پاسخگوي     

 تاييد 04001p < H2a 120/0 341/0 تفاهماطاينا   

 تاييد 04002P = H2b 04148 324/0 تفاهم هادل   

 تاييد 04003P = H2c 141/0 121/0 تفاهم محسوس بود   

 تاييد 04001P = H2d 138/0 189/0 تفاهم پاسخگوي   

 تاييد 04003P = H3 149/0 328/0 اعااادم  تفاه

، اعااماد و  اطاينا ضريب مسير بين  H1aدهاهتباط با فرضيه  4هاي جدول شااه  با توجه به داد 

بود  فرضميه مموهد    02/0كه كاار از   p >04001لذا با توجه به دهجه معناداهي . باشدم  342/0

لذا با . باشدم  189/0و اعاااد،  هادل سير بين ضريب م H1bفرضيه  دهموهد. شودنظر تأييد م 

ه مموهد نظمر تاييمد    مبود  فرضي 02/0ار از مكه كا  p  = 04001ها اداهي و مه معنمتوجه به دهج

 301/0و اعااماد،  محسموس بمود    هاي جدول فوق ضريب مسير بمين  با توجه به داد . گرددم 

                                                      
1 Fornell & Larcker 



 ويژه نامه مجله تحقيقات بازاريابي نوين/  411

 

 

بود  فرضميه فموق تاييمد     02/0كه كاار از   p   =04001لذا با توجه به دهجه معناداهي . باشدم 

لذا با توجه به دهجه معناداهي . م  باشد 142/0ضريب مسير بين پاسخگوي  و اعاااد، . گرددم 

04001 <  p   دهاهتبماط بما فرضميه    . باشدبود  فرضيه موهد نظر معناداه م  02/0كه كاار ازH2a 

  p   >04001لذا با توجه به دهجه معنماداهي  . اشدبم  341/0، تفاهمضريب مسير بين اطاينا  و 

 324/0ضريب مسير بين هادل  و تفماهم،  . شودبود  فرضيه موهد نظر تاييد م  02/0كه كاار از 

بمود  فرضميه مموهد نظمر      02/0كه كاار از   p  = 002/0لذا با توجه به دهجه معناداهي . باشدم 

لذا با توجه به دهجه . باشدم  121/0د  و تفاهم، ضريب مسير بين محسوس بو. باشدمعناداه م 

ضمريب مسمير   . باشمد بود  فرضيه موهد نظر معناداه م  02/0كه كاار از   p  = 003/0معناداهي 

كمه كاامر     p  = 04001لذا با توجه به دهجه معناداهي . باشدم  189/0بين پاسخگوي  و تفاهم، 

و دهنهايت ضريب مسير بمين تفماهم و اعااماد    .   باشدبود  فرضيه موهد نظر معناداه م  02/0از 

 02/0كمه كاامر از     p=  04003لذا با توجه به دهجه معناداهي و  هما  . باشدم  328/0مسافرا ، 

پس از اين كه هوابمط موجمود ده مسميرهاي مسماقيم بمين      . گرددبود  فرضيه موهد نظر تاييد م 

ها مشخص شد؛ معناداه بود  يا نبود  اين فرضيه ماغيرها ده فرضيه هاي پيشين برهس  گرديد و

داهد؛ بمه بحمث   ( ميمانج  )ي ممرتبط بما ماغيمري كمه نقمش واسمط       توا  ده خصوص فرضيهم 

 .پرداخت

 نتایج روابط بین ابعاد کیفیت خدمات با اعتماد مشتریان با نقش واسط تفاهم -5جدول شماره 

 جهناي فرضيه از طريق ماغير (واسط)مسير غيرمساقيم 

 تاييد H4a تفاهم اعاااد  اطاينا  

 تاييد H4b تفاهم اعاااد   هادل  

 تاييد H4c تفاهم اعاااد   محسوس بود  

 تاييد H4d تفاهم اعاااد   پاسخگوي  

شود بخاطر هوابط مساقيم بين ابعاد كيفيت خدمات با تفاهم و اعااماد  هاانطوهي كه مشاهد  م 

توا  نايجه گيري معناداهي كه بين تفاهم واعاااد  وجود داهد؛ پس م  مسافرا  و هاچنين هابطه

 .ناود كه تفاهم بطوه كامل هابطه بين ابعاد كيفيت خدمات و اعاااد ها واسطه گري م  كند
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 نتیجه نهایی از مدل تحقیق(  3شکل شماره

 روابط تایید نشده روابط تایید شده                       

 بحث، نتیجه گیری و پیشنهادات(6

اين پژوهش به دنبال برهس  نقش واسط تفاهم بر هابطمه بمين ابعماد كيفيمت خمدمات و اعااماد       

طبمق نامايج   . مسافرا  اسافاد  كنند  از پروازهاي داخل  فرودگا  شهيد هاشا  نزاد مشهد اسمت 

 طموه  بمه ( پاسمخگوي   و بمود   محسموس  هامدل ،  اطاينا ،)  خدمات بدست ومد  ابعادكيفيت

 نموع   بمه  كمه  تفاهم .داهند معناداهي هابطه اعاااد با تفاهم هاچنين و تفاهم و اعاااد با مساقيم

 و هضمايت  ده كنند  تعيين عامل  كند، م  منعكس ها شد  اهائه خدمات كيفيت فردي هاي جنبه

 داشمان  از مشماري  ادهاک" دهند  نشا  تفاهم خدمات، حوز  ادبيات ده .است مشاريا  وفاداهي

 شمكل  گمر  تعاممل  دو ميما   پيوندي بواسطه كه است اتمخدم دهند  اهائه با بخش لذت تعامل 

 تعيين عامل  و كند م  منعكس ها خدمات اهائه كيفيت فردي هاي جنبه نوع  به تفاهم .گيردم 

 اسمت  مشماري  شمركت  سمودووهي  ده كليمدي  ماغيمر  دو عنوا  به وفاداهي و هضايت ده كنند 

 بمالاي   اهايمت  از مشماري  و كاهمنمد  ميما   بلندممدت  تعاممل  واقع ده(. 1000 گوينر، و گرملر)

 و  هضمايت  بر ماعاقباً و دهيافا  خدمات و كالا از مشاري اهزياب  بر م  تواند و بود  برخوهداه

 .باشد تأثيرگذاه وي وفاداهي

عاااد مسافرا  هابطمه مببمت و معنم  داهي    ده اهتباط با فرضيه اول بين ابعاد كيفيت خدمات و ا

 تفاهم

 همدلی

 اطمینان

 محسوس بودن

 پاسخگویی

 اعتماد
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 فرويند، اين ده كه است اهزياب  فرويند يك خروج  مشاري، ديد از خدمات كيفيت. وجود داهد

 نظمر  و ، نايجه و كند م  مقايسه كرد  دهيافت كه خدمات  با ها خود اناظاهات و توقعات مشاري

 اهزيماب   نحمو   شناسماي  (. 1894 گرونمروس، ) اسمت  دهيافا  خدمات كيفيت موهد ده مشاري

 مهاامرين  حمل  براي گذاهند، م  تاثير اهزياب  اين بر كه عوامل  و مشاري توسط خدمات كيفيت

 مشماريا   حفمظ  و جديمد  مشماري  ووهد  بدسمت ) حاضر عصر ده خدمات  شركت هاي چالش

 ده هيوفمادا  ايجماد  عاممل  مهاامرين  كه است معاقد  (1002)1فولرتن. داهد بالاي  اهايت( فعل 

 وفماداهي  ده عاممل  تاثيرگمذاهترين  تموا   م  ها خدمات كيفيت و است خدمات كيفيت مشاريا ،

 .دانست و  بعدي پيامدهاي و مشاريا 

ده اهتباط با فرضيه دوم بين ابعاد كيفيت خدمات و تفاهم هابطه مببت و معن  داهي وجمود داهد  

بين مشاريا  بانك هماي خصوصم    ( 1381)كه با پژوهش انجام شد  توسط غفاهي و هاكاها  

 كيفيت و فن  كيفيت كل  دساه دو به ها خدمات كيفيت سگرونرو .شهرساا  اهاک مطابقت داهد

 اهائمه  فروشمند   و خريمداه  ميما   تعاملات ده خدمات وي، نظر از. است كرد  تقسيم عالكردي

 بعمد  كمه  گيمرد؛  م  قراه مشاري اهزياب  موهد  عالكردي و  فن  بعد دو از و  كيفيت و شود م 

 بود، معاقد وي. است خدمات اهائه نحو  شامل عالكردي بعد و خدمات واقع  نايجه شامل فن 

 اينكمه  و اسمت  كيفيمت  فن  بعد كند، م  دهيافت چيزي چه خدمات اهائه از پس مشاري اين كه

 وي، ظرن از نايجه ده. دهد م  تشكيل ها كيفيت عالكردي بعد است، كرد  دهيافت و  ها چگونه

 اين از برخ  كه شد  تشكيل ابعاد از اي مجاوعه از شود م  عرضه مشاري به كه خدمات  كيفيت

 كيفيمت  اهزيماب   چگمونگ   دهک لازممه  و هساند عالكردي ديگر برخ  و فن  ذات  بطوه  ابعاد

 و شناسماي   عالكردي كيفيت و فن  كيفيت ابعاد بر تاثيرگذاه عوامل كه است اين مشاري توسط

 كيفيمت  بمه  سمازما   دساياب  عامل تواند نا  تنهاي  به فن  كيفيت. شود هوشن و  ها تاثير و نح

 تعماملات  نحمو   و فمردي  بمين  هوابط كاهكنا ، فن  مهاهتهاي بر علاو  زيرا باشد خدمات جامع

 (.1888 ،1هاكاها  و  فرگوسن)هساند  حيات  و مهم نيز انسان 

 قابليمت  مبادله، ده اطاينا  از ادهاک ها اعاااد( 1884)  3هانت و موهگا  اما دهاهتباط با فرضيه سوم،

                                                      
1 Fullerton 

2 Ferguson & et al 

3 Morgan & Hunt 
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 و باشمد مم   ايهابطمه  تعهمد  اساس اعاااد كه معاقدند و كنندم  تعري  شريك دهسا  و بود  اتكا

 ها باوه اين اطاينا . باشد داشاه اطاينا  ديگر، طرف دهسا  به طرف يك كه م  شود حاصل زمان 

 منصفانه صادقانه، مساحكم، هاكاهي به منجر و است مطائن و معااد قابل،م طرف كه م  كند ايجاد

 .ويدم  پيش محصول يا خدمت موهد ده اناظاهي قابل غير مشكلات كه هنگام . شد خواهد مفيد و

 .كنمد طبق فرضيه چهاهم تفاهم هابطه بين كيفيت خدمات و اعاااد مسافرا  ها واسطه گمري مم   

 و حامل  خدمات زمينه ده .شودتعري  م  مشاريا  و كاهكنا  ميا  املتع ماهيت به عنوا  تفاهم

گمذاهي   تماثير  بسمياه  عاممل  كاهكنما   تعامل و هفااه اهايه، نحو   نو، خدمات كناه ده هواي  نقل

 تما  باشمد  محارمانه و دوساانه مناسب، ها و  اوليه اهتباط و برخوهد نوع داهد ضروهت لذا. است

 انجمام  مشماري  حضموه  ده معاولا خدمت اينكه علت به. سازند مهيا تباطاه تداوم براي ها زمينه

 پاسمخگوي ،  ادب، شايسماگ ،  بيما ،  نموع  هفاماه،  ظاهر، تاثير تحت و  كيفيت اهزياب  گيرد،م 

 .داهد قراه كاهمندا  خوشروي  و دهک كرد ، كاك

زعم گرملر و گوينر تاركز اين پژوهش به طوه خاص بر هوابط حوز  خدمات بود  است، چرا كه به 

هاانطوه كه ده شكل شمااه   . ، تفاهم به طوه اخص ده هوابط حوز  خدمات تاثيرگذاه است(1000)

ناايش داد  شد  اهتباط بين تفاهم به عنوا  يك ماغير واسمطه بما تامام ابعماد كيفيمت خمدمات و        3

اي هواپياماي  و  بهبود كيفيمت خمدمات ده شمركت هم    . هاچنين اعاااد موهد تاييد قراه گرفاه است

فرودگا  م  تواند هضايااندي مشاريا  و اعاااد و اطاينا  ونا  ها نسبت به امنيت و كيفيت پروازهما  

 .تامين ناايد

 .باتوجه مباحث مطرح شد  م  توا  پيشنهادات  ها ده اين اهتباط مطرح كرد

از تاخيرهاي نابجماي  هاي هواپيااي  م  توانند با برنامه هيزي دقيق و اجراي به موقع و  شركت

 .پروازها جلوگيري ناود  و اطاينا  مشاريا  نسبت به اهائه دقيق خدمات ها بالا ببرند

شركت هاي هواپيااي  م  توانند با جبرا  خساهت ده مواهد تاخير يا حذف پرواز، تعمويض يما   

 .اسارداد بليط، بعد پاسخگوي  كيفيت خدمات ها تقويت ناايند

زجاله فرودگا  بايد با وموزو صحيح به كاهكنا  و داد  اطلاعات كماف   سازما  هاي خدمات  ا

 .به مشاريا ، زمينه تسريع ده اهائه خدمات به مشاري ها فراهم ناايند

 باواننمد  ضمروهي  مواقمع  ده كمه  شود داد  ترتيب  مشاريا ، بيشار خاطر اطاينا  براي است بهار

 .باشند داشاه سارس د مربوط ساادي بخش مديرا  به پاسخ دهيافت جهت
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 .شود تسريع مديريت با مشاري صداي سامانة توسط مشاريا  شكايات به هسيدگ  فرويندهاي

 ده تاايل ايجاد جهت معنوي و مادي هاي مشوق و ها محرک از كه شود م  وده نهايت پيشنهاد

 .شود اسافاد  مشاريا  به كاك و هاراه  براي كاهكنا 
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Abstract 

Represented quality service is a vital issue in competitiveness of service 

companies. Managers tend to measure the quality of services that represented 

to customers. Iranian firms can reach the customers expectation about service 

quality through the measurement of the main criteria in order to obtain 

customer satisfaction and trust. The aim of this research is to examine the 

effects of main characteristics of service quality (trust, empathy, tangibility, 

and assurance) on customer trust with the mediating role of rapport. This is a 

descriptive - survey and practical study. A questionnaire was used to collect 

data. Validity and reliability have been approved using content and construct 

validity and Cronbach alpha respectively. The population consists of 

passengers at Hashemi Nezhad airport of Mashhad. Data analysis has been 

done using SPSS and LISREL software. The data analysis of 384 respondents 

approved the mediating role of amity in the relationship between Services 

quality dimensions and customer's trust. Moreover, the Services quality 

dimensions (trust, empathy, tangibility, and assurance) has direct relationship 

with rapport and trust. And also rapport has a significant relationship with 

trust. 

Keywords: service quality, trust, empathy, tangibility, assurance, rapport, and 

trust. 


