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 چکیده

از و  جا كه هر مشاري ديدگا  ها و اناظاهات خاص خود ها از خدمت داهد، براي شناساي  مشخصه 

. هاي اصل  و مهم هضايت از ديد مشاريا  بايد نيازها و اناظاهات مشارک مشاريا  ها ده نظر گرفت

ا تشخيص داد  و بدو  شك سازما  هاي  كه سريعار و بهار از هقبا نيازها و خواساه هاي مشاريا  ه

هدف از . منطبق و بلكه فراتر از اناظاهات مشاري خدمات خود ها اهائه ناايد پيروز اين ميدا  خواهند بود

بر هضايت و وفاداهي مشاريا  با توجه به نقش برهس  تاثيرشرايط عاطف  كاهكنا  انجام اين تحقيق 

دو بعد اهزياب  احساسات مشاريا  و كاهكنا  ده  عاطف  دهاين پژوهش شرايط. واسط تفاهم م  باشد

پياايش  و از نوع كاهبردي  -هوو تحقيق، توصيف . موهد برهس  قراه گرفاه است كنارل احساسات

براي جاع ووهي داد  ها از پرسشنامه اسافاد  گرديد  و هواي  و پاياي  و  با اسافاد  از هواي  . است

مسافرا   اين پژوهش ده وماهي جامعه. اييد قراه گرفتمحاواي  و ساز  و هاچنين ولفاي كرانبا  موهد ت

طرح ناونه . باشد وهودي وخروج  اسافاد  كنند  ازخدمات گارک فرودگا  شهيدهاشا  نژاد مشهد م 

براي تجزيه و تحليل . ري احااال  بود  و از نوع ناونه گيري تصادف  ساد  اسافاد  گرديد  استمگي
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نفر كه به  394اسافاد  شد  و تحليل داد  هاي مربوط به  LISREL و SPSSها از نرم افزاههاي داد 

سوالات تحقيق پاسخ دادند حاك  ازتاييد نقش ميانج  تفاهم دههابطه بين شرايط عاطف  كاهكنا  و 

به علاو  شرايط عاطف  كاهكنا  . هضايت مشاريا  و نيز شرايط عاطف  كاهكنا  و وفاداهي مشاريا  است

تفاهم، هضايت مشاريا  و وفاداهي و  ها؛ تفاهم با هضايت مشاريا  و وفاداهي و  ها  به طوه مساقيم با

 . و هاچنين هضايت با وفاداهي مشاريا  هابطه معناداهي داهند

 .شرايط عاطف  كاهكنا ، تفاهم، هضايت مشاريا ، وفاداهي مشاريا  :های کلیدیواژه

 مقدمه( 1

اي   تاايل به موفقيت داشاه باشد و بخواهد سهم عاد باتوجه به هوند جهان  شد ، اگر سازمان

ي اموه خود از بازاه و سود سرشاهي ها نصيب خود ناايد، حااا مشاري مداهي ها سرلوحه هاه

منمدي و كيفيمت از ديمدگا     ده ديدگا  امروزي بازاهياب  يعن  توجه به هضمايت . قراه خواهد داد

كننمد تما   هما تملاو مم    وي است، ده نايجمه سمازما   مشاري، وفاداهي مشاري و اهتباط موثر با 

هما ديگمر   ده واقع ده دنياي هقابا  امروز شركت .(1001، 1اهسل )مشاريان  وفاداه داشاه باشند 

نبايد فقط به فكر هفع نياز اباداي  واوليه مشاريا  باشند بلكه بايد فراتر از و  عال كنند و تاركز 

ده واقمع  (. 1002، 1بيمد وي)مدت قراه دهنمد  ه و هوابط بلنداصل  خود ها برمبناي منفعت دوجانب

هاي  بلندممدت  ها به مبابه سرمايهمشاريا  هاض  و مشاريان  كه تعلق خاطر داهند، براي سازما 

كاهكنا  مناسب كه از طرف سيسام مديريت حاايمت شموند،   . هوندبا سودووهي بالا به شااه م 

ده زمينه خدمات حال ونقل هواي  ده كناه خدمات نو،  . دمشاريا  هسان نگه داشان كليد هاض 

لذا ضروهت داهد نوع برخوهد و . نحو  اهايه، هفااه و مهاهت كاهكنا  عامل بسياه تاثير گذاهيست

به . اهتباط اوليه و  ها مناسب، دوساانه و محارمانه باشد تا زمينه ها براي تداوم اهتباط مهيا سازند

 ده حضوه مشاري انجام م  گيرد، اهزياب  كيفيمت و  تحمت تماثير    علت اين كه خدمت معاولا

ظاهر، هفااه، نوع بيا ، شايساگ ، ادب، پاسخگوي ، كاك كرد ، دهک و خوشمروي  كاهمنمدا    

هاي اثرگذاه بر هضايت و وفاداهي مشاريا ، كاهمنمدان  هسماند   ده واقع يك  از مولفه. قراه داهد

شمرايط عماطف  نقمش بماهزي ده عالكمرد مطلموب       . داهنمد كه هوو عاطف  و اجاااع  بالاي  

                                                      
1 Arasli 
2 ibid 
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بام  و ديگمرا ،   )شموند  منمد مم   كاهكنا  داشاه، كه هم سازما  و هم مشاريا  از مزاياي و  بهر 

نيمز موفمق    ده تعاملات خود بما مشماريا   شايساه باشند، از لحاا احساس  كه   كاهكنان(. 1884

كمه مسمالزم تعاممل زيماد ميما  مشماري و       اين مساله بخصوص ده بخش خدمات  . خواهند بود

اين تعامل و اسااراه و ، (. 1001، 1گرمر و گوينر) كاهمند بود  از اهايت بالاتري برخوهداه است

لذت بخش با اهائه   ادهاک مشاري از داشان تعاملده واقع تفاهم، . شودمنجر به ايجاد تفاهم م 

 بمه نموع   تفماهم  . گيمرد امل گر شكل مم  تعدو  ميا  ه پيونديمبواسطت كه مدهند  خدمات اس

هضمايت و    نعيمين كننمد  ده   عمامل  كنمد و ها منعكس مم  خدمات اهائه هاي فردي كيفيت جنبه

ده واقمع  . (1000 ،گرملر و گوينر)است سودووهي شركت  دهدو ماغير كليدي به عنوا  وفاداهي 

توانمد بمر اهزيماب     ود  و مم  تعامل بلندمدت ميا  كاهمند و مشاري از اهايت بالاي  برخوهداه ب

با توجمه  . مشاري از كالا و خدمات دهيافا  و ماعاقباً بر هضايت  و وفاداهي وي تأثيرگذاه باشد

ايمن   به اهايا  كه تأثير شرايط عاطف  كاهكنا  بمر هوي هضمايت و وفماداهي مشماريا  داهد ده    

ضايت و وفماداهي مسمافرا     هارا  گشاه و اثر و  هوي ه  پژوهش اين تأثير با نقش واسط تفاهم

ايمن  . اسافاد  كنند  از خدمات گارك  فرودگا  شهيد هاشما  نمژاد مشمهد سمنجيد  مم  شمود      

موضوع، به دليل وجود نفش واسط تفاهم يك موضوع جديد ده حوز  هوو عاطف  كاهكنما  و  

ه هضايت و وفاداهي مشاريا   است كه تا به حال ده پژوهش هاي صوهت گرفاه بمه و  پرداخام  

عماطف  كاهكنما  بمر     شمرايط  اثرگمذاهي  دهک بهامري از مكانيسمم  ده تلاشيم  نهايااً .نشد  است

ها فمراهم   ميمانج  ماغير به عنوا  يك  تفاهمنقش  و هاچنين و  ها و وفاداهي ا هضايت مشاري

ده ادامه ابادا مبان  نظري تحقيق مروه م  شود، سمپس هوو شناسم  تحقيمق ده قالمب      .ووهيم

ابزاه جاع ووهي داد  ها، جامعه وماهي، ناونه وماهي، هواي  و پاياي  تحقيق بيما    هوو تحقيق،

سپس به وزمو  فرضيه هاي وماهي پرداخاه م  شمود و پمس از و  بمه بحمث و نايجمه      . گرددم 

 .گيري خواهيم پرداخت

 مبانی نظری پژوهش      ( 2

 شرایط عاطفی کارکنان( 2-1

ن و شما ين هموو مشماال بمر شمناخت احساسمات خوي     ا. از هوو است  نوع عاطف هوو "

                                                      
1 Gremler & Gwinner 
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توانماي  اداه  مطلموب خلمق و    . اسافاد  از و  براي اتخاذ تصايم هاي مناسب ده زنمدگ  اسمت  

عامل  است كه به هنگام شكست ناشم  از دسمت   . خوي و وضع هوان  و كنارل تكانش هاست

همم حسم  يعنم      بايمن هموو موجم    .نيافان به هدف، ده شخص ايجاد انگيز  و اميد م  كند

مهاهت اجاااع  يعن  خوب تا كرد  با مردم و كنامرل  و  وگاه  از احساسات افراد پيرامو  شاا

گمولان،  ) شمود مم  هيجا  هاي خويش ده هابطه با ديگرا  و توانماي  تشمويق و همدايت ونما      

بمدين   (1810) 1از سموي توهنمدايك  كمه  هيجان  عاطف  از مفهوم هوو  شرايطمفهوم (. 1882

بمروز   ده جهتتواناي  دهک و مديريت مردا  و زنا ، پسرا  و دخارا   ": ت تعري  شد صوه

معاولا شامل سازي شايساگ  عاطف  مفهوم  .پديد ومد  است ،"عاقلانه ده هوابط انسان هفااهي 

 :زير م  شودچهاه بعد 

ر ديگم خمود و  دهو  شناساي  احساسمات ده  به افراد وسيله و  كه ب  دقا)دهک احساسات  .1

 .(م  پردازند افراد

كاك بمه  هاچنين احساسات براي تسهيل تفكر و  بهر  برد  ازتواناي  )اسافاد  احساسات  .1

 (.فعاليت هاي سازند سوي اين احساسات به هدايت اسادلال با 

تكامل احساسات ده طمول   گ احساسات خود و ديگر، چگون فهمتواناي  )حساسات فهم ا .3

 (.هر شرايطمناسب ترين احساسات ده خيص و تشاحساسات  فهم تفاوت ،زما 

، 1مماير و سمالوي  ) (ديگرا احساسات خود و تواناي  مديريت حالات و )تنظيم احساسات  .4

1884). 

بما   هبطم ابا وجود تواناي  هاي بالقو  شايساگ  عاطف  كاهكنا  به عنوا  وسيله اي براي ايجماد ه 

  از مطالعمات  انمدك ، تنها تعمداد  (1009و هاكاها ،  وهبك؛ 1009جياهدين  و فريس، )مشاريا  

مموهد  خمدمات   حموز  كاهمند ده -ها ده تعاملات مشاريعاطف  كاهكنا   صوهت گرفاه، شرايط

و شمات،   كرنبما  ؛ 1888و هاكماها ،   ؛ هاهتمل 1009جياهدين  و فمريس،  )برهس  قراه داد  اند 

ده شايسماه باشمند،     از لحاا احساسم كه   كاهكنان ،اين مطالعاتبه زعم  (.1009، ونگ؛ 1002

تواننمد  كاهكنا  با هوو عاطف  بالا مم  ده واقع  .نيز موفق خواهند بود تعاملات خود با مشاريا 

جعفمري و  )هاي منف  ها به چاهچوب كاهي مببت تغيير شكل دهنمد هرگونه احساسات و هيجا 

                                                      
1  Thorndike 
2  Mayer & Salovey 
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شايسماگ   نماي   توابراي نيز تجرب   يشواهداين مطالعات  علاو  بر اين، برخ  از (.1398قا ، 

هسمان   مشاري، مانند اعااماد و هضمايت ده خمدمات    هاي پيش بين  نگرو  دهعاطف  كاهكنا  

ده اين پژوهش  .(1009، جياهدين  و فريس 1009، 1ونگ؛ 1002، كرنبا شات و )اند اهائه ناود 

 كرد هيمخوا اسافاد  ها "احساسات تنظيم" و "ديگرا  احساسات اهزياب " ابعاد هايگويه تنها ما

 اسمت و  مشاهد  قابل مشاريا  توسط زياد احااال به كه مرتبطند هفااههاي  با و  ها تنها كه چرا

 از برد  بهر  ،(و  فردي ابعاد نه و) است نظر مد كاهكنا  عاطف  شايساگ  كل  ساز  كه ونجا از

 .است كاف  ما اهداف براي كاهكنا  عاطف  شرايط اهزياب  بعد دو تنها

هما و هيجانمات   ، مهاهت شناساي ، دهک و تاثير گمذاهي بمر حالمت   احساسات دیگرانارزیابی 

ده موهد اين مولفه، كاهكنا  بايد سمع  كننمد احساسمات و عواطم      . ديگرا  تعري  شد  است

. ديگممر كاهكنمما ، هاكمماها  و مشمماريا  ها شناسمماي  كننممد و ده ايممن ممموهد كنجكمماو باشممند   

بيا  كرد  است كه دهک احساس  ديگرا  و هوابط بمين فمردي   ، ده اين موهد (1008)ربانيا نقجا

مطلوب، باعث به وجود ومد  هوحيه هاكاهي ده سازما  و تعاملات پايداه با مشاريا  و وفاداه 

 .شودشد  و  ها به سازما  م 

يعن  كنارل تكانش ها، تاخير ده اهضاي خواساه ها و توا  قراه گرفان ده يك  تنظیم احساسات

. قدهت تنظيم احساسات، خود توان  است كه بر خودوگاه  ماك  است .وان  مطلوبوضعيت ه

هما يما   اين مهاهت به ظرفيت شخص براي تسكين داد  خود، دوه كرد  اضطراب ها، افسمردگ  

ده اين مولفمه، ممديرا  و   (. 1889گلان، )هاي ماداول وپيامد شكست بساگ  داهد حوصلگ ب 

دوساانه با يكديگر برقراه كنند، بلكه بايد اين هوابط كاملا هدفمداه و   كاهكنا  نه تنها بايد هوايط

بدين منظوه مديرا  بايد شبكه گسمارد  اي از اهتباطمات ها ده سمازما  توسمعه     . شد  باشدتنظيم

هاچنين هنگام  كه كاهكنا  هوو عاطف  بالاي  داشاه باشند و تواناي  كنامرل، تنظميم و   . دنده

 كننمد را  ها داشاه باشند با احااال بيشار با مشاريا  تعامل برقمراه مم   دهک احساس خود و ديگ

 (.1008زامپااكس  و ديگرا ، )

بمه دنبمال    كه ده و  مشاريا  به طوه مساقيم  خدماتاهائه به ويژ  ده  كاهكنا  شايساگ  عاطف  

از اهايمت   هسماند،  خمدمات كيفيمت  اهزياب   جهتقابل مشاهد  مانند هفااه كاهكنا   ي هانشانه

                                                      
1 Weng 
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با اين حال، كاهكنما    (.1892، ديگرا ، پاهاسوهاما  و 1011لين و لين، )بسياهي برخوهداه است 

منمو  و  )ونا  مافاوتنمد  ايجاد هوابط با مشاريا  و دهک نيازهاي عاطف   شا  ده ظرفيت با توجه

لازم ها يت صملاح  شما  كاهكناناز اينكمه  بايد  تعاملاز ونجا كه مديرا  خدمات پر .(1000 ،1دوب

بهار از نقش تفاهم   ، توسعه دهك(1884، 1و فرل هاهتلاين)ناايند، اطاينا  حاصل داشاه باشند، 

 .حائز اهايت است پرتعامل بسياه ده خدمات كنا و شايساگ  عاطف  كاه

 تفاهم( 2-2

 امما  .اسمت  گرفامه  قراه مطالعه موهد خدمات  هابطه يا فروو منظر از تفاهم بازاهياب ، ادبيات ده

 تفماهم  كه دهندم  نشا  تعاهي  اعظم بخش. است نشد  تصريح وضوح به تفاهم دقيق تعري 

 ، تفماهم (1002)هاكاها   و كاهي (.1881ديگرا ،  و وياز) باشدم  خدمات  مطلوب تجربه يك

 هضمايت  هوابمط  از عباهتنمد  و  هماي  مشخصه كه ناايندم  تعري  اي هابطه كيفيت عنوا  به ها

خاص احسماس   كه ده تعامل با فردي م  كنندتجربه زمان  تفاهم ها  افراد .ماقابل کده و بخش

-تيكمل ) ببيننمد  "كشمش "از جانب وجود نموع    هاتعامل خوب اينكه و يا ناايند  "جوهبود "

شمكل   و مشماري  دنم مكاه تعامل ميا د ميك يا چن عاوماً ط تفاهم  (.1880، 3و هوزناال نمدگن

كيفيمت هابطمه      است براي تعيمين شاخصو به نوع  ( 1004هاكاها ،  و 4توها-هنيگ) گيردم 

توا  به عنوا  مزاياي دهيمافا  مشماري از هوابمط وتعاممل     تفاهم ها م (. 1000گرملر و گوينر، )

ده  (.1002، 2چماس ؛ كوگليك و 1004چانگ و چن، )دهندگا  خدمات دانست بلندمدت با اهائه

لذت بخش بما اهائمه     ادهاک مشاري از داشان تعامل"هند  خدمات، تفاهم نشا  دحوز  ادبيات 

 ،گرملمر و گموينر  )تعامل گر شمكل مم  گيمرد    دو  ميا  بواسطه پيونديدهند  خدمات است كه 

 بمه  ها تفماهم  تبليغمات ،  شمركت  و كننمد   مراجعه ميا  هوابط برهس  ده( 1884) لاباهن (.1000

 شيخ. كنند م  تعري  هابطه بخش  لذت و يفرد هابطه صحيح ساخااه از مراجعين ادهاک عنوا 

 و بخمش  لمذت  تعاممل  يعنم   مهمم  بعد دو از ماشكل تفاهم كه ، معاقدند(1010)عل  و نوبيس 

 احسماس  كمه  باشمد مم   طمرف  دو ميما   پيونمد  نشانگر فردي اهتباط بعد. باشدم  فردي اهتباط
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 تعماملات  اهزياب  موثر معياههاي از يك  بخش لذت دهد و تعاملات م  نشا  ها قوي وابساگ 

 (.1000گينر، و گرملر)كند  م  تشريح ها تعامل بود  مببت و بود  طرفين ميا  واقع 

 رضایت مشتریان (2-3

كنيم كه تقاضا براي محصولات به نسبت گذشاه ده حال افزايش است اي زندگ  م ما ده جامعه

هضمايت  (. 1882گولمد،  )ود و هيچ شركا  بدو  هضايت مشاري قاده به ادامه حيات نخواهد بم 

. (1004، 1و همامبوهگ  لمو )محسموب مم  شمود    مركزي ده تحقيقات بازاهيماب    ايز مشاري سا

هاي اخير اهايت زيادي يافامه و بمه يمك موضموع مهمم بمراي ممديرا         هضايت مشاري ده سال

 ي مديرا  معاقدند كمه هضمايت مشماريا  عاممل    هاه(. 1008، 1بنت)بازاهياب  تبديل شد  است 

باشد و شايد مهاارين وظيفه سازما  جلب هضايت و خرسندي ها م كليدي ده موفقيت سازما 

تواند مشاريا  خود ها خرسند سازد كه باواند نيازهماي وشمكاه و   وقا  م  سازما . مشاري است

ده واقع سازما  بايمد فراتمر از اناظماهات مشماريا      . پنها  ونا  ها تشخيص داد  و برووهد  ناايد

اهايت هضايت مشاري براي سازما  تا جاي  است كه مشاري هاض  يمك داهايم    . ركت كندح

شود، چو  از طريق اسمافاد  مجمدد از خمدمت، خريمد مجمدد      مببت براي سازما  محسوب م 

فيليمپ  (. 1000، 3گيلبرت)شود محصول يا تبليغ دها  به دها  به افزايش سود سازما  منجر م 

هضايااندي عباهتست از احساسمات خوشمايند يما    : كندگونه تعرف م  كاتلر هضايااندي ها اين

. شمود ناخوشايند شخص كه از مقايسه عالكرد ذهن  وي ده قيماس بما اناظماهات او ناشم  مم      

هضمايت مشماري   . كنمد ، هضايااندي ها به عنوا  تسليم كامل مشاري توصي  مم  (1884)4اليوه

زما  عرضه كنند  يا مصمرف محصمول حاصمل    واكنش احساس  مشاري است كه از تعامل با سا

ده واقع هضايت از دهک مافاوت مابين اناظاهات مشاري و علكرد واقع  محصمول يما   . گرددم 

از ( 1000ويمرايش  ) 8000تعريم  ايمزو   (. 1394سمقاي  و كاووسم ،   )شود سازما  حاصل م 

افرات و سباساين عنموا   پ .هاي ونا تلق  مشاريا  از ميزا  تأمين نيازمندي: هضايت چنين است

اند، هدف اصل  از هضايت مشاري ونست كمه سمازما  بما دهيافمت بمازخوهد از مشماريا ،       كرد 
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اي هدايت ناايد كه ده نهايت به مهاارين همدف كمه هاانما    ها و منابع سازما  ها به گونهفعاليت

و كاووسم ،   سمقاي  )باشمد، دسمت پيمدا كنمد     حفظ مشاري و برقراهي هابطه دهازمدت با او م 

هماي مشماري و   ده نايجه هر سازمان  جهت بقماي خمود ده همزاه  ي سموم بايمد نيماز      (. 1394

 .هضايااندي وي ها بيش از پيش مدنظر قراه دهد

 وفاداری مشتریان( 2-4

هماي  ده فضاي هقابا  امروز، هضايت و وفاداهي مشاريا  از جاله عوامل كليدي است كه مزيت

هسد با وجود هقبماي فمراوا  ده عرصمه    به نظر م . كندها ايجاد م زما هقابا  مها  ها براي سا

هقابت، به دست ووهد  مشاريا  جديد و حا  حفظ مشاريا  فعل  امري بسمياه دشمواه خواهمد    

هاي اقاصادي، نشا  م  دهد كه هزينه لازم براي بمه  برهس (. 1004و هاكاها ،  1مياوسيس)بود 

 باشمد برابر هزينه لازم براي حفظ يك مشاري قديا  م  4ا ت 2دست ووهد  يك مشاري جديد 

ها، هسد كه اولويت اول ده اصول هاهبردي سازما به نظر منطق  م (. 1004و هاكاها ، 1سنچز)

هاي مناسب براي حفظ و نگهداهي مشاريا  كنون ، تقويت وفاداهي ونا  و تعيين تعيين سياست

مشخصمه وفماداهي مشماري،    . ازمدت با مشماريا  باشمد  هاهكاههاي مناسب براي تداوم هابطه ده

، وفماداهي ها داشمان   (1888)اليموه (. 1004، 3بيمل و تينمو  )نگرو مطلوب و تكراه خريمد اسمت  

( 1003)كاتلر. داندتعهدي براي خريد مجدد يا حاايت از يك محصول يا خدمت موهد علاقه م 

باشد و از يا  مشاريا  مخال  م معاقد است وفاداه ساخان مشاري مسالزم تبعيض قائل شد  م

توا  اناظاه داشت كه هاا  توجه  كه به مشاريا  سودووه داهد به مشاريا  غير هيچ شركا  نا 

، نيز وفاداهي ها ايجاد تعهد ده مشماري بمراي   (1004)4لاهسو  و سوزانا. سودووه نيز داشاه باشد

ديمك و  . كننمد وه مكره توصي  مم  انجام معامله با سازمان  خاص و خريد كالا و خدمات به ط

، به وفاداهي مشاري به عنوا  قمدهت برقمراهي هابطمه بمين نگمرو فمرد ده مموهد        (1884)باسو

وفاداهي حدي اسمت  . و تكراه خريد توجه ناود  اند...( ماهک، خدمت، فروشند  و )موجوديت 

نند و معاولا از ايمن  شا  ها با يك عرضه كنند  حفظ كخواهند به و  مقداه هابطهكه مشاريا  م 
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شا  از اين عرضه كننمد  نسمبت بمه    شود كه مشاريا  چقده معاقدند كه اهزو دهيافا ناش  م 

افاد كه مشاريا  قوياً احساس كننمد سمازما  مموهد    وفاداهي زمان  اتفاق م . سايرين بيشار است

كه سازما  هقيب از تواند نيازهاي و  ها ها برطرف كند، به طوهي نظر به بهارين وجه ماكن م 

مجاوعه ملاحظات مشاريا  خاهج شد  و منحصراً بمه خريمد از سمازما  ممذكوه اقمدام نااينمد       

وفاداهي مشاريا  منجمر بمه افمزايش سمهم بمازاه، نمر  بازگشمت        (. 1888، 1شوماخر و هويس)

هاي جذب مشاريا  جديد، افزايش موانع براي وهود هقباي جديد، كماهش  سرمايه، كاهش هزينه

و سمودووهي بمالاتر بمراي    ( 1009فقيهم ،  )زينه بازاهياب  و افزايش تقاضماي بيشمار مشماريا     ه

 .گرددو ده نهايت باعث اهتقا و پيشرفت سازما  م ( 1001بالوگلو، )ها خواهد شد سازما 

 پیشینه پژوهش -2-5

  .است هگرفاهقرا مطالعه موهد تحقيق ماغيرهاي با مرتبط مطالعات تحقيق، پيشينه برهس  براي   

 كيفيمت خمدمات   مدل سلسمله مراتبم  از   "با عنوا  ،(1004) و هاكاها  دگرده تحقيق  توسط 

شايساگ  عاطف  بمه   ، به اين نايجه هسيدند"يكپاهچه يك مدل و برهس  مقياس توسعه: سلامت

هضمايت مشماري   بمر  به طوه مساقيم احااالاً عنوا  يك جز  كليدي از هفااههاي فردي كاهمند، 

  .اثير خواهد گذاشتت

 اهايت ماهيت و ،: خدمات وفاداهي"ده تحقيق خود با عنوا   (1884) 1گرملر و براو هاچنين 

قموي از وفماداهي ده   بسمياه  بين فردي پيش بين  كنند  هاي  هوابطكه داد  اند نشا  ، "مفاهيم و

بمر نامايج    داهي معنم   ناايج نشا  م  دهد كه شايساگ  عاطف  كاهكنما  تماثير   .هساند خدمات

 .(1880بيانر، )مشاري خواهد داشت خدمات مانند هضايت و وفاداهي 

بمر هوي هضمايت    اثمر  :مقصمد  دلبساگ  "تحت عنوا  تحقيق  ده ،(1010)هاكاها   و يوسكل 

 بر مشاري هضايت و شناخت اثرات برهس  به ، "شناخا  عاطف  و، شناخا  و وفاداهي مشاري

 دهمد مم   نشما   پمژوهش  ايمن  ده سماخااهي  معادلات مدل سازي ناايج. پرداخاند وي وفاداهي

 خدمات اهائه دوام و كيفيت بر و كند ثابت ها مشاري وفاداهي تواندم  مشاري مببت احساسات

 هفما   اسمت  قماده  كاهكنما   عماطف   شايساگ  شد ، ديد  تحقيقات دههاچنين . داهد مببا  تأثير
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 عالكرد ،(1004 هاكاها ، و 1ساي) شغل  هضايت ،(1011 ،هاكاها  و 1كوتسو) كاهكنا  عاوم

. دهد قراه تاثير تحت ها( 1011 هاكاها ، و 4كيدول) فروو و( 1010 ،3نيومن و جوزف) شغل 

 بمر  مسماقيم  اثمري  تنهما  نمه  كاهكنا  عاطف  شايساگ  دهد م  نشا  ومد  بدست ناايج هاچنين

 ايفما  ها واسط نقش و  ها براي تفاهم هك ماغيرهاي  از دساه و  بر بلكه داهد، وفاداهي و هضايت

پياممد اهزيماب     "با عنوا  ( 1010)2ده پژوهش هوم و موهت. داهد مساقيم غير اثري نيز كند م 

 ده خريمد مجمدد   قصمد  ده و هضمايت مشماري   اهزو دهک شمد  ، كيفيت خمدمات،  احساسات

يماب  احساسم    ، نشا  دادند كيفيت خدمات دهون  و بيرون  محصمول بمر اهز  "هنرهاي ناايش 

اثرگذاه است و اهزياب  احساس  بر هضايت مشاري و هضايت مشاري بر تاايل به خريد مجمدد  

 اثمرات  برهسم   "تحت عنموا   ( 1008)4هاچنين ده پژوهش جاال و وناساازيادو. اثرگذاه است

، قابليت اعاباه، ملاوس بود ، هامدهدي كاهكنما    "وفاداهي ده و تخصص كيفيت خدمات ابعاد

. اري، احساس مسئوليت و قابليت اعاااد بر هضايت مشاري و وفاداهي موثر شمناخاه شمد  با مش

 اشاه  ،"بازاهياب  مبادلات ده هوو عاطف “، تحت عنوا  (1011) هاكاها  و كيدول ده تحقيق

 جالمه  از مشماريا ،  هماي  پاسمخ  از گونماگون   انواع تواندم  كاهكنا  عاطف  شايساگ  كه شد 

  .دهد قراه ثيرتا تحت تفاهم ها

 توسعه فرضیه ها ومدل مفهومی( 3

با كاك برهس  ادبيات موضوع و نيزبا توجه به موضموع پمژوهش حاضمر و بمراي دسماياب  بمه       

شمرايط عماطف  كاهكنما  بما هضمابت و وفمادهاي       )اهتباط موجود بين ماغيرهاي اصمل  تحقيمق  

هما مموهد   مطرح و صمحت و  فرضيات زير ( تفاهم)با ده نظر گرفان نقش ماغير واسط( مشاريا 

 . گيردبرهس  قراه م 

اهائمه  سمازي  سفاهش  ها ده تواند يك كاهمند از ونجا كه اهزياب  و تنظيم احساسات مشاري م  

هود مم  ، اناظماه  (1001ماتيلا و انز، )ياهي هساند بهار نيازهاي مشاري  ا هدف پوششخدمات ب
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تحقيقمات   .اثر گمذاه باشمد   ر هضايت مشاريشايساگ  عاطف  كاهكنا  به طوه مساقيم و مببت ب

، توشمنايي  ماننمد )كه ادهاک مشاري از ديگر اشكال هفااههاي فردي كاهمند ند نشا  داد  اپيشين 

تاثيرگمذاه  بر هضايت مشماري  ( مشاري مداهي و گوو داد  موثر، دوسا  تجاهي، اهايت داد 

و وهنولمد،   پمرايس ، 1889راو ، گرملمر و بم   ؛1004، 1ديمن  ؛1000، وتزلمز و  دهويار)خواهد بود 

وضعيت عاطف  يك شخص قضاوت با بيا  اينكه ، (1882، 3فوهگاس) 1نظريه تزهيق اثر (.1888

كمه  ده حالت عاطف  مببمت  : پردازدم  احااال ز اين حاايت ا به، دهد ها تحت تاثير قراه م او 

ده نايجمه،  كاار و ادي اناقهوحيه ، مشاريا  يك كاهمند نشات گرفاه باشداحساس   شايساگ از 

 .خواهند داشت خدماتاز دهيافت  يبيشارت ياهض

H1:  مسافرا   اسافاد  كنند  از هضايت  وعاطف  كاهكنا   داهي بين شرايطي مببت و معن هابطه

 .وجود داهد خدمات گارك  فرودگا  شهيدهاشا  نژاد مشهد

داشماه  م بر هوي وفماداهي مشماري   مساقي يعاطف  كاهكنا  اثر اينكه شرايط برايدلايل مخالف  

حامرام و تملاو بمراي    اكاهمنمد، ماننمد    بين فردي هايهفااهاز ادهاک مشاري  .وجود داهدباشد، 

مشاري ممداهي  هاچنين و ( 1009، 4شوفر و دياماناوپولوس)مشكلات مشاريا   برطرف ساخان

ايجاد  ده( 1004ن، دي( )مشاريهضايت و حفظ  ا دهک نيازهاي مشاريتاركز بر  مانند)كاهكنا  

عماطف  كاهكنما     شرايطهود اناظاه م  علاو  بر اينها .بسياه موثر خواهد بود مشاريده وفاداهي 

و  2هابينسو (. 1840گولدنر، )تحت تاثير قراه دهدهوابط ماقابل  هايبر اساس هنجاهها وفاداهي 

ها طمرف ديگمر    فين،از طر  يكمنفعت از سوي دهيافت "اشاه  كرد  اند كه ( 1884)و هاكاها  

 اننمد  هماي  انگيز ميما    به تعادل باوانندهر دو طرف تا  "م  ناايد هزينهنوع  ملزم به پرداخت 

ده تعاممل بما   مشماري   (.1844، 4وبملا )شمد  دسمت يابنمد    دهيافمت   انند  هاياهائه شد  و انگيز

مناقمل   شما  تاحساسااز  كمه )ا  ها نيازهاي مشارياست و كه از لحاا احساس  شايساه  يكاهمند

بمه  و ده نايجمه  بينمد  منفعا  ها بمراي خمود مم    ، به احااال زياد كندبه خوب  دهک م  (شودم 
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ها از مشماري ماكمن اسمت هفااههماي      ، اين احساسكاهش براي  .م  كند دينكاهمند احساس 

 وفماداهي بيشمار بمه   بمروز  ، مانند ده اين تعامل گردد بازگرداند  تعادلخود بروز دهد تا موجب 

 :به شرح زير استماناسب  فرضيهبر اين اساس،  .اهائه دهند  خدمات

H2: مسافرا   اسافاد  كننمد  از  وفاداهي  وعاطف  كاهكنا   داهي بين شرايطي مببت و معن هابطه

 .وجود داهد خدمات گارك  فرودگا  شهيدهاشا  نژاد مشهد

از گونماگون     مم  توانمد انمواع    عماطف  كاهكنما   شرايطكه اند اشاه  كرد   تحقيقات انجام شد 

هاچنين . قراه دهدتاثير ها تحت ( 1011و هاكاها ،  كيدول)، از جاله تفاهم ا هاي مشاريپاسخ

اهائمه  هماي فمردي كيفيمت    جنبمه  به نموع  تفاهم كه  به اين نايجه هسيدند(1000)گرملر و گوينر

بمر ايمن   . اسمت  ا ي مشاريهضايت و وفاداهتعيين كنند  ده   عامل كند وها منعكس م خدمات 

 :ات زير قابل اهائه استاساس، فرضي

H3 :مسمافرا   اسمافاد  كننمد  از    تفاهم  وعاطف  كاهكنا   داهي بين شرايطي مببت و معن هابطه

 .وجود داهدخدمات گارك  فرودگا  شهيد هاشا  نژاد مشهد 

H4: اد  كنند  از خدمات گاركم   مسافرا   اسافوفاداهي  داهي بين تفاهم وي مببت و معن هابطه

 .وجود داهدفرودگا  هاشا  نژاد مشهد 

H5: مسافرا   اسافاد  كنند  از خدمات گاركم   هضايت  داهي بين تفاهم وي مببت و معن هابطه

 .وجود داهد فرودگا  هاشا  نژاد مشهد

ت به خشنودي زياد و هضايت فراوا ، نه فقط هجحا  منطق  بلكه يك نوع وابساگ  عاطف  نسب

جامال و  . نايجه اين پيوند عاطف ، وفاداهي بالاي مشاري است. كندمحصول يا خدمت ايجاد م 

، ده مطالعات خود به اين نايجه هسيدند كمه هضمايت مشماري بمر وفماداهي      (1008)1ونساازيادو

، ده تحقيقمات خمود ثابمت    (1008)و هاكماها    1هاچنين فندوس هيوگ. مشاري اثرگذاه است

اداهي دهون  بمر وفماداهي هفاماهي اثرگمذاه     ماداهي دهون  و وفمري بر وفمت مشاد، هضايمكردن

، نيز هضايت مشاري و كيفيت خدمات و تصموير سمازما  بمر وفماداهي     (1010) 3ونگ. باشدم 

به اين نايجه هسميدند كمه هضمايت    ( 1010)يوسكل و هاكاها  . مشاري ها اثرگذاه دانساه است

                                                      
1 Jamal & Anastasiadou 

2  Fandos Roig 
3  Wang 
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 .بين  كنند  وفاداهي مشاري استل پيشمشاري يك  از اصل  ترين عوام

H6: مسمافرا   اسمافاد  كننمد  از خمدمات     وفماداهي   و هضمايت داهي بمين  ي مببت و معن هابطه

 .وجود داهدگارك  فرودگا  شهيد هاشا  نژاد مشهد 

 و گرملمر ) مشماري  وفماداهي  و هضمايت  هوي بمر  دوساانه هابطه اثر از شواهدي اخير، مطالعات

 بمه نموع   تفماهم  . انمد به دست ووهد ( 1003 ،1بردي و دويت ؛1008 ،1مكينااو ؛ 1000 گوينر،

هضايت و است نعيين كنند  ده   عامل ها منعكس م  كند وخدمات اهائه هاي فردي كيفيت جنبه

اهتباط بين دهک ده  ،برخوهديك اهزياب  مشاريا  از  (.1000گرملر و گوينر، ) ا وفاداهي مشاري

( وفماداهي  ممبلاً ) شما  هفااههاچنمين  و ( هضايت لاًمب) شا هكنا  و نگرو خوداز هفااه كاها و 

؛ 1004توها و هاكماها ،  -؛ هنيگ1880بيانر و هاكاها ،  ؛1880بيانر، ) نقش  واسط ايفا م  كند

عماطف    شمرايط هابطمه بمين   تفاهم ده است كه ما چنين فرض  (.1001اولسن،  ؛1008مكينااو، 

بما سمطوح     كاهكنان چرا كه، كندا  نقش واسط ها ايفا م اههاي مشاريها و هفاكاهكنا  و نگرو

سمازي  سفاهشم    ها دهک مم  كننمد و و  هما ها ده    احساسات مشاري ،شايساگ  عاطف  يبالا

بمر  . هسانندياهي م نيازهاي مشاري و ايجاد هابطه دوساانه  با هدف پوشش هر چه بهارخدمات 

 :ستات زير قابل اهائه ااين اساس، فرضي

H7:  مسمافرا   اسمافاد  كننمد  از خمدمات     عماطف  كاهكنما  و هضمايت     شرايطهابطه بين تفاهم

 .واسط گري م  كند گارك  فرودگا  شهيد هاشا  نژاد مشهد ها

H8:  مسمافرا   اسمافاد  كننمد  از خمدمات      وفماداهي عماطف  كاهكنما  و    شرايطهابطه بين تفاهم

 .واسط گري م  كند هاگارك  فرودگا  شهيد هاشا  نژاد مشهد 

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

 .است يافاه

 

 

                                                      
1  Macintosh 

2  DeWitt & Brady 
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 تحقیق مدل تئوریک: 1شکل 

 روش شناسی( 4

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

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

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

ضايت و ه مساقل، ماغير عنوا  به شرايط عاطف  كاهكنا  :از عباهتند تحقيق هاي ماغير. پردازدم 

 .وابساه و تفاهم به عنوا  ماغيرواسط ماغيرهاي عنوا  به وفاداهي مشاريا 

 هاابزارجمع آوری داده( 4-1

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

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

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

گويمه   18ي اين تحقيق شمامل   پرسشنامه .گرفاه شد نظر ده پرسشنامه تحقيق دهاين هاداد  ووهي

باشمد كمه    ده چهاه بخش شرايط عماطف  كاهكنما ، تفماهم، هضمايت و وفماداهي مشماريا  مم        

شرايط عماطف   ) اول قسات .تاي  ليكرت قسات بندي شد  است 2اي و  ده يك طي  ه پاسخ

 كنارل احساسمات  و اهزياب  احساسات مشاريا  بخش دو از كه باشدم  گويه 9 شامل(  كاهكنا 

شرایط عاطفی 

 کارکنان

 تفاهم

 رضایت

 وفاداری
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تعماهي  اهائمه شمد     اساس بر (1001) 1ونگ و لاو اساانداهد نامه ازپرسش و .است شد  تشكيل

گويمه مربموط بمه اهزيماب       4گويمه،   9از ايمن   .اسمت  شمد   اخمذ ( 1884)ماير و سالوي توسط 

 11شامل ( تفاهم)قسات دوم . باشد گويه مربوط به كنارل احساسات م  4و احساسات مشاريا 

قسمات سموم مربموط بمه     . اسمت  (1000)گرملر و گموينر   باشد كه برگرفاه ازتحقيقات گويه م 

گرملمر و گموينر   ت و برگرفامه از مطالعمه   گويه تشكيل شمد  اسم   2هضايت مشاريا  است كه از

 2شمامل  ( وفماداهي مشماريا   )قسات چهماهم   .م  باشد( 1890)اليوه مطالعه بر اساس  (1000)

 .است( 1884) و هاكاها 1 زياامل باشد كه برگرفاه ازتحقيقات گويه م 

 روایی وپایای ابزار( 4-1

 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  زملا 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 نشا  تحقيق

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

 .دهدم  هرماغيرنشا  براي ها پرسشنامه هايسنجه شد  وناليز

 

 

 

 

 

                                                      
1 Wong & Law 

2  Zeithaml 
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 نتایج تحلیل عاملی اکتشافی -1جدول شماره 
EEC EEC1 

04414 
EEC2 
04443 

EEC3 
04433 

EEC4 
04410 

EEC5 
04434 

EEC6 
04439 

EEC7 
04444 

EEC8 
04248 

 
 باهعامل 

R R1 
04281 

R2 
04224 

R3 
04401 

R4 
04249 

R5 
04232 

R6 
04448 

R7 
04238 

R8 
04431 

R9 
 باهعامل  04428

R R10 
04414 

R11 
04438 

       
 باهعامل 

S S1 
04241 

S2 
04284 

S3 
04414 

S4 
04424 

S5 
04280 

    
 باهعامل 

L L1 
04444 

L2 
04492 

L3 
04444 

L4 
04422 

L5 
04484 

    

 باهعامل 
EEC: employee emotional competence -R: rapport -S: satisfaction -L: loyalty 

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

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

  .دهدبراي مولفه هاي تحقيق نشا  م 

 نتایج تعیین پایایی ابزارتحقیق -2جدول شماره 
L S R EEC 

04988 04934 04990 04991 
EEC: employee emotional competence -R: rapport -S: satisfaction -L: loyalty 

 جامعه و نمونه تحقیق( 4-3

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

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

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

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

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

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

ال  بود  و از نوع ناونمه گيمري   طرح ناونه گيري احااتوصيف  است، بنابراين  دادها، گردووهي
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پرسشنامه توزيع شمد كمه ازايمن تعمداد      410بنابراين تعداد . تصادف  ساد  اسافاد  گرديد  است

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

 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  41بين % 14سال، 40تا  31بين % 31سال،  30تا  11بين 

ز  % 18ممرد و  % 41 جنسميت  سمؤال  بمراي  معابمر  دهندگا  پاسخ بين از. اندسال سن داشاه 21

 نفر 42نفر ديپلم،  20نفر،  394 مجاوع از تحصيلات سطح لسؤا به دهندگا  پاسخ از و اندبود 

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

 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

14024 34192  EEC 

14110 34240  R 

14033 34304  S 

14004 34420  L 

EEC: employee emotional competence -R: rapport -S: satisfaction -L: loyalty 

هامانطوه كمه ده   . دهدمدل معادلات ساخااهي و ناوداه مسير تحقيق ها نشا  م  1شكل شااه  

داه بود  و  هما دهو   شد  است ضريب مسير هوابط بين ماغيرها و هاچنين معن  مدل مشخص

داهي ي و  هما معنم   ، مقداه احااال  هساند كه بوسميله p-valueمقادير . نيز مشخص شد  است

بيشار باشد ، مسير و ضمريب مسمير    02/0اگر مقداه موهد نظر از . شودضرايب مسير برهس  م 

بمه هوي   p-valueضمريب مسمير و مقمداه    . شمود ه مربوطه نيمز هد مم   داه  نيست و فرضيمعن 

 . اندخطوط مدل ساخااهي تحقيق ناايش داد  شد 
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 مدل معادلات ساختاری و نمودار مسیر( 2شکل شماره 

 های تحقیقبررسی فرضیه( 5-3

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

. گيمرد هاي تحقيق موهد اهزياب  قراه م شد  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 

 (. 1891، 1فوهنل و لاهكر)شود داه نبود  و فرضيه موهد نظر هد م يب مسير معن ضر

 

 

 

                                                      
1 Fornell & Larcker 
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 فرضیات نتایج -4 شماره جدول

 نايجه فرضيه سطح معناداهي خطاي اساانداهد ضريب مسير مسيرمساقيم

 تاييد P H1 <04001 04124 04344 هضايت   شرايط عاطف  كاهكنا 

 تاييد 04001p = H2 04131 04142 وفاداهي  شرايط عاطف  كاهكنا 

 تاييد 04003P = H3 04112 04384 تفاهم شرايط عاطف  كاهكنا  

 تاييد 04001P = H4 04120 04123 وفاداهي  تفاهم     

 تاييد 04001p < H5 04134 .0144 هضايت  تفاهم     

 تاييد 04004P = H6 04144 04321 وفاداهي هضايت  

شمرايط عماطف    دهاهتباط با فرضيه اول ضريب مسمير بمين    4هاي جدول شااه  با توجه به داد 

 02/0كه كاامر از   p <04001لذا با توجه به دهجه معناداهي . باشدم  344/0، هضايتو  كاهكنا 

شمرايط عماطف    فرضميه دوم ضمريب مسمير بمين      دهمموهد . شودبود  فرضيه موهد نظر تأييد م 

  p = 04001لذا با توجه به دهجه معنماداهي و  هما   . باشدم  142/0و وفاداهي مشاريا ،  كاهكنا 

هاي جدول فموق ضمريب   با توجه به داد . گرددبود  فرضيه موهد نظر تاييد م  02/0كه كاار از 

لمذا بما توجمه بمه دهجمه معنماداهي       . باشدم  384/0و تفاهم ،  شرايط عاطف  كاهكنا مسير بين 

04003 p   دهاهتباط با فرضيه چهاهم ضمريب  . گرددود  فرضيه سوم تاييد م ب 02/0كه كاار از

كه كاار   04001  pلذا با توجه به دهجه معناداهي . باشدم  123/0، وفاداهيو  تفاهممسير بين 

. باشدم  144/0ضريب مسير بين تفاهم و هضايت، . شودبود  فرضيه موهد نظر تاييد م  02/0از 

-بود  فرضيه موهد نظر معنماداه مم    02/0كه كاار از   p< 04001اداهي لذا با توجه به دهجه معن

لمذا بما توجمه    . م  باشد 321/0و دهنهايت ضريب مسير بين هضايت و وفاداهي مشاريا ، . باشد

. گمردد بود  فرضيه موهد نظر تاييمد مم    02/0كه كاار از   p  = 04004به دهجه معناداهي و  ها 

هماي پيشمين برهسم     ده مسيرهاي مساقيم بين ماغيرهما ده فرضميه  پس از اين كه هوابط موجود 



 ويژه نامه مجله تحقيقات بازاريابي نوين/  472

 

 

ي مرتبط توا  ده خصوص فرضيهها مشخص شد؛ م گرديد و معناداه بود  يا نبود  اين فرضيه

 .داهد؛ به بحث پرداخت( ميانج )با ماغيري كه نقش واسط 

ی مشتریان با نقش نتایج روابط بین شرایط عاطفی کارکنان با رضایت و وفادار -5جدول شماره 

 واسط تفاهم

 نايجه فرضيه از طريق ماغير (واسط)مسير غيرمساقيم 

 تاييد H7 تفاهم هضايت   شرايط عاطف  كاهكنا  

 تاييد H8 تفاهم وفاداهي   شرايط عاطف  كاهكنا  

شود بخاطر اينكه هوابط مساقيم بين شرايط عاطف  كاهكنا  و تفاهم و هاانطوهي كه مشاهد  م 

توا  نايجه گيري نامود كمه تفماهم هابطمه بمين      هاچنين تفاهم و هضايت معناداه بودند؛ پس م 

دهضان با توجه به معناداهبود  هوابط . كندگري م شرايط عاطف  كاهكنا  و هضايت ها  واسطه

مساقيم بين شرايط عاطف  كاهكنا  و تفاهم؛ تفاهم و وفماداهي، تفماهم بطموه كاممل هابطمه بمين       

ناايد به دليل اين كه  ضمريب مسمير و  از   عاطف  كاهكنا  و وفاداهي ها واسطه گري م شرايط 

 .ضريب مسير هابطه بين شرايط عاطف  كاهكنا  و وفاداهي بيشار است

 
 نتیجه نهایی از مدل تحقیق(  3شکل شماره

 ید نشدهروابط تایید شده                        روابط تای

 تفاهم

 رضایت 

ایط عاطفی شر

 کارکنان

 وفاداری 
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 بحث، نتیجه گیری و پیشنهادات(6

تاثيرشرايط عاطف  كاهكنا  بر هضايت و وفاداهي مشاريا  با نقمش   برهس  دنبال به پژوهش اين

واسط تفاهم ده موهد مسافرا  وهودي وخروج  اسافاد  كنند  ازخدمات گارک فرودگا  شمهيد  

ميما  شمرابط عماطف      هابطمه  رمسي ضريب ومد  دست به ناايج طبق بر. هاشا  نژاد مشهد است

و هضمايت   شمرايط عماطف  كاهكنما    بمين   هابطمه  مسمير  ضمريب  ؛ 04384 برابر تفاهم با كاهكنا 

 04142با وفماداهي مشماريا     ميا  شرابط عاطف  كاهكنا  هابطه مسير ضريبو  344/0مشاريا ، 

يت مشماريا  و  شرايط عاطف  كاهكنا  به طوه مسماقيم بما تفماهم، هضما    بدين معن  كه . باشدم 

هضايت  با ده اهتباط با فرضيه اول، شرابط عاطف  كاهكنا  .وفاداهي و  ها؛ هابطه معناداهي داهند

 و ، دگمر (1001)1انمز  و مطالعمات مماتيلا   نايجمه  بما  داشاه كه داهي معن  هابطه مببت و مسافرا 

 و پمرايس  ؛(1889)بمراو ،  و گرملمر  ؛(1004 )ديمن  ؛(1000)1وتزلمز  و دهويار ؛(1004 )هاكاها 

دهک و برداشت مسافرا  از هفااه كاهمندا   فرودگا   بمر اعااماد و   . مطابقت داهد( 1888)وهنولد

ده اهتباط با فرضيه دوم، شرابط عاطف  . هضايت ونا  از خدمات اهائه شد  تأثير گذاه خواهد بود

هابينسو  ؛ (1844) وبلامطالعات  نايجه با داشاه كه داهي معن  هابطه وفاداهي مشاريا  با كاهكنا 

وفاداهي يك . انطباق داهد( 1840)3گولدنر؛ (1009 )شوفر و دياماناوپولوس؛ (1884) و هاكاها 

بدين معنا كه وقا  مسافر ده حين دهيافت خدمات هفاماه و برخموهد   . طرف هابطه تعامل  است

شود و  م  نايجهد  كنكند و كاهمند نيازهاي احساس  او ها دهک م خوب  از كاهمند مشاهد  م 

 .دهدجبرا  اين هفااه از خود وفاداهي نشا  م براي م  كند و  دينكاهمند احساس به  كه مسافر

ده اهتباط با فرضيات سوم، چهاهم و پنجم، شرايط عاطف  كاهكنا  با تفاهم و تفاهم با هضايت و 

و  (1000)گرملر و گموينر  اتداهي داشاه كه با نايجه مطالعوفاداهي مسافرا  هابطه مببت و معن  

و  دنمكاه تعامل ميا يك يا چند  كه عاوماً ط تفاهم . مطابقت داشت (1011)و هاكاها  كيدول

سافر شكل م  گيرد و شرايط احساسم  كاهمنمد  عمامل  تعيمين كننمد  ده هضمايت و ماعاقبما        م

داهي ت و معنم  ده اهتباط با فرضيه ششم، هضايت با وفاداهي هابطمه مببم   .وفاداهي مسافر است

؛ فنمدوس هيموگ و   (1010)؛ ونمگ  (1010)يوسمكل و هاكماها    داشاه كه با نايجمه مطالعمات   

                                                      
1 - Mattila & Enz 

2 - de Ruyter & Wetzels 

3 - Gouldner 
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هضايت از دهيافت خدمات موجمب  . مطابقت داهد( 1008)؛ جاال و ونساازيادو(1008)هاكاها 

ايجاد پيوند عاطف  ميا  مسافر و خدمات دهيافا  شد  و به دنبال ايمن پيونمد عماطف  وفماداهي     

وقا  مسافرا  از دهيافت خدمت و دهک نيازشا  توسط كاهمندا   هاض  . ر ها شاهد هسايممساف

شوند خمدمت  باشند، براي دهيافت مجدد خدمت به نوع  خود ها ماعهد ديد  و كاار حاضر م 

ده اهتباط با فرضيات هفام و  (.1004و هاكاها ،  1سنچز)خود ها از منبع ديگري دهيافت ناايند

بما وفماداهي    عاطف  كاهكنا  رايطش و هضايتبا  عاطف  كاهكنا  رايطهابطه بين ش هشام، تفاهم

اهائه شمد  ها  جنبه هاي فردي كيفيت خدمات  كه به نوع تفاهم  .كندگري م مشاريا  ها واسطه

ده مطالعمات وينمد    . ا  اسمت هضايت و وفاداهي مشماري   تعيين كنند  ده عاملمنعكس م  كند، 

 مموهد  ها( اسماانداهد  و اسماانداهد  نيامه  خدمات: 1880 1بوو ،) خدمات از ريديگ انواع توا م 

 هاما   به كاهكنا  عاطف  شايساگ  نقش اهايت خدمات، و  دهكه ماكن است  داد قراه برهس 

 شمبه  خمدمات،  برخوهدهاي - خدمات دهند  اهائه و مشاري بين تعامل نوع سه از. نباشد انداز 

تاركز اين پژوهش  –( 1888 هاكاها ، و گوتك ؛1882 گوتك،) خدمات حوز  هوابط و هوابط

 تفاهم ،(1000)گوينر و گرملر زعم به كه چرا به طوه خاص بر هوابط حوز  خدمات بود  است،

 بمه  و  ها توصيه هاسااي ده حال، اين با. است گذاه تاثير خدمات حوز  هوابط ده اخص طوه به

 نقمش  مقايسمه  و برهسم   بمه  توانمد م  بيشاري قاتتحقي تعامل، طول و تفاهم بين هوابط كش 

 سمه  همر  ده مشماريا   وفاداهي و هضايت و كاهكنا  عاطف  شايساگ  بين هابطه ده تفاهم واسط

 شايسماگ   بمين  اهتبماط  ده تفاهم ماغير م  دهد كه پژوهش نشا  ناايج .بپردازد تعاملات از نوع

 تشمويق  ضمان  لمذا . كنمد مم   ايفما  اه واسط نقش مشاري وفاداهي و هضايت و كاهكنا  عاطف 

 واسمطه  ديگمر  وجمود  امكا  برهس  بيشار، جزئيات  با تفاهم واسطه نقش برهس  به پژوهشگرا 

 برهسم   قابمل  نيز مشاريا  وفاداهي و هضايت با كاهكنا  عاطف  شايساگ  ميا  اهتباط ده هاي 

 و( 1008 مكيناماو، ) خمود  افشماي  جالمه  از كاهمنمد  فمردي  هفااههماي  بمه  اعااماد  مبلاً،. است

 كليدي ناايج بر است قاده هاچنين و داهد بساگ ( 1001 هاكاها ، و 3سيردشاو ) خيرخواه 

 و سيردشاو  ،1880 هاكاها ، و كرازب ) باشد تاثير حائز نيز وفاداهي و هضايت مانند مشاريا 

                                                      
1- Sanchez 
2 - Bowen 

3-  Sirdeshmukh 
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 فمردي  اتاحساسم  تنظميم  توانماي   گيمري  انمداز   بمه  زيادي توجه مطالعه اين (.1001 هاكاها ،

 احساسمات  تنظيم براي فرد يك تواناي  سنجش قابليت كه مقياس  هيچ اما است، داد  اخاصاص

 مقياسم   از كماهوهزا   و دانشماندا   كمه  بماوهيم  ايمن  بر. نداهد وجود باشد داشاه ها ديگر فردي

 شمود  مم   توصميه  لذا. برد خواهند بهر  كاهكنا  عاطف  شايساگ  از مشاري ادهاک از تر جزي 

 ادهاک اخمذ  همدف  بما  كاهكنا ، عاطف  شايساگ  از اعاااد قابل و معابر موجز، مقياس  حققا م

 و "ديگمرا   احساسمات  اهزيماب  " ي بمه دو گويمه   تنهما  اين پژوهش مادهند ده  توسعه مشاري

 هفااههماي   بما  اينهما  تنهما  زيرا بمه نظمر مما    پرداخايم شرايط عاطف  كاهكنا  "احساسات تنظيم"

و اثر و   ها بر وفاداهي و هضايت است  مشاهد  قابل مشاريا  توسط زياد احااال هب كه مرتبطند

اكنو  ما بر اين باوهيم كه بين هوو هيجان  و به طوه اخص مولفه هاي  .مشاري برهس  كرديم

و  از جاله خودوگاه ، خودمديريا ، انگيزو، هادل  و مهماهت اجااماع  نيمز بما هضمايت و      

شود پژوهشگرا  بعدي به ايمن  ه معناداهي وجود داهد، بنابراين پيشنهاد م وفاداهي مشاريا  هابط

 .ابعاد بپردازند
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Abstract: 

Since each customer has its own expectations and opinions, we need to 

consider customer needs and expectations in order to recognize the main 

characteristics of customer satisfaction. Undoubtedly, the company who is 

faster and better in recognizing customer needs and demands and represent 

services beyond the customer expectation will be the winner. The aim of this 

study is to investigate the impact of emotional conditions of employees on 

customer satisfaction and loyalty with the mediating role of rapport. 

Employees' emotional conditions consist of two dimensions: evaluation of n 

and emotion control. 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 who use the customs 

service 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 rapport in the relationship between emotional 

condition of employees and customer satisfaction and the relationship 

between emotional condition of employees and customer loyalty. Moreover, 

the emotional condition of employees has direct relationship with rapport, 

customer satisfaction, and loyalty. In addition, there are significant 

relationship between customer satisfaction and loyalty, as well as satisfaction 

and customer loyalty. 

 Keywords: emotional conditions of employees, rapport, customer 

satisfaction, customer loyalty. 


