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  چکیده
در عصر حاضر توسعه گردشگري و جذب گردشگر از مهمترین مسائلی است که کشورها براي بهبود وضع اقتصادي به دنبال آن 

جذب بیشتر گردشگران رو به ارائه خدمات جدید و باکیفیت توسعه گردشگري و هستند، در دنیاي رقابتی امروز، کشورها براي 
در این بین  .است وابسته مقصد از گردشگران رضایت میزان به گردشگري، مجدد تقاضاي و بازگشت چرا که امکان. آورده اند

 رضایتمندي بررسی با پژوهش، این .از طریق مرز هوایی و  فرودگاه می باشد کشورها گردشگران و خروج بیشترین راه ورود
پژوهش  نوع .گردد می ارائهاستانبول، دبی و دوحه هاي بین المللی مشهد،  فرودگاه فرودگاهی، خدمات کیفیت از گردشگران

و داده ها توسط نرم افزار  .است شده استفاده اطلاعات اصلی گردآوري ابزار عنوان به پرسشنامه از آن، در که کاربردي است- نظري
spss تجربه استفاده از که  بود، گردشگرانی شامل نفر، 383تعداد  پژوهش، آماري جامعۀ .مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند

فرودگاه بین المللی مشهد  ،نتایج بررسی رضایتمندي از کیفیت خدمات ارائه شده نشان می دهد .فرودگاه هاي مذکور را داشته اند
در مقابل فرودگاه دوحه بیشترین امتیاز را از با اختلاف معناداري عقب است  سه فرودگاه دیگردر تمامی شاخص هاي خدماتی از 

 شاخص زمینه در به عنوان مثال .رضایتمندي کسب کرده است و فرودگاه هاي دبی و استانبول تقریبا نسبتی برابر دارندبحث 
، در است کرده کسب را 3.27امتیاز  ،پذیرش کارمندان برخورد نحوه از رضایت میزان مولفه در مشهد فرودگاه بار، و مسافر پذیرش

همچنین . نسبت به فرودگاه مشهد کسب نموده استاختلاف زیادي را به لحاظ رضایتمندي  4.20مقابل فرودگاه دوحه با امتیاز 
  .پس از دوحه  و بالاتر از مشهد قرار گرفته اند 3.79و استانبول با امتیاز  3.85فرودگاه هاي دبی با امتیاز 

  ، دبی و دوحهاستانبولبین المللی مشهد،  هاي خدمات فرودگاهی، رضایتمندي، تحلیل مقایسه اي، فرودگاه :کلمات کلیدي
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  مقدمه-1
هاي دشگران به وسیله برطرف کردن نیازجلب توجه گر شرط اصلی موفقیت در گردشگري، با افزایش رقابت در سطح جهانی،      
یکی از صنایع تاثیر گذار در توسعه گردشگري، صنعت حمل و نقل، بخصوص حمل و ). 1: 1398کاربر و اله بیگی، (می باشد آنان

این صنعت  چشمگیر رشدزمان، موجب  وتاه تریندر ک مسافر و جابه جایی ییروز افزون صـنعت هوا گسترش. نقل هوایی است
 و صفارزاده(ندگرد زیربنایی ترین بخش از سیستم حمل و نقل هـوایی محسـوب میفرودگـاه هـا به عنوان در این بین  ،گشته است
 از آنجایی که اکثر گردشگران بازدیدکننده از یک کشور، از طریق مرز هوایی و فرودگاه ها وارد می شوند،). 38: 1389همکاران، 

تواند تأثیر تعیین کننده و موثري بر توسعه منطقه عملکرد آن ها می و به عنوان تصویري از گردشگري مقاصد عمل می کنند،  آنها
خدمات و امکانات فرودگاهی نه تنها می تواند  .ایجاد تصویري مثبت و ماندگار در ذهن گردشگران داشته باشد اي، جذب گردشگر و

و به . یز در نظر گرفته شوندبر عملکرد خود فرودگاه ها اثر بگذارند بلکه می توانند به عنوان پیوندهاي نزدیک به مقاصد گردشگري ن
 ).Bezerra, 2019, 146 & Gomes(گسترش گردشگري در منطقه اي که در آن استقرار پیدا کرده اند نیز کمک می کنند

و فعالیت  در پرواز تأخیر بار، بلیط، کنترل کنترل چون مراحل مختلفی براي را زمان زیادي مدت مجبورند فرودگاه ها در مسافران
 آشنایی فرایند مسافرت و محیط فرودگاه با مسافران از بسیاري سفر هنگام در که آنجا از و همچنین بگذرانند قبیل این از هایی
. نمایند احتمالی جلوگیري مشکلات بروز از تا حضور یابند فرودگاه در پرواز از زمان زودتر خیلی می کنند سعی ،ندارند کافی

 بر ایجاد علاوه تارا برد  استفاده نهایت ها زمان این از می توان مسافران انتظار و خرید براي مناسب فضایی ایجاد با بنابراین

 1396نجفی زاده و ظهیري، (برد بهره جاري هزینه هاي کاهش و کسب درآمد جهت در فرصت این از مسافران در رضایت ساحسا
تحقیقات پیشین پژوهشگران نشان می دهد، کیفیت خدمات رابطه اي مستقیم با رضایتمندي دارد و رضایتمندي نیز رابطه  ).48:

اي مستقیم با وفاداري خواهد داشت، یعنی هرچه خدمات ارائه شده به گردشگران داراي کیفیت برتري باشد، میزان رضایتمندي 
تفاوت  حال این پرسش مطرح است که .مجدد گردشگر به آن منطقه می شودشت گردشگران بیشتر شده و باعث وفاداري و بازگ

نیاز می  لذا ی باشد؟مفردوگاهی در فرودگاه هاي چهارگانه مورد مطالعه چگونه  زان رضایتمندي مسافران از خدماتمی
با یکدیگر مقایسه کرده و تاثیر را باشد که خدمات فرودگاهی ارائه شده در فرودگاه هاي بین المللی مشهد، استانبول، دبی و دوحه 

  .ه شودآن را بر رضایتمندي مسافران سنجید
  
  سابقۀ تحقیق-2

ه قرار گرفته است، درهمین راستا مقالات و در دهه هاي اخیر ادراك مشتریان از کیفیت خدمات فرودگاهی بسیار مورد توج      
، در مقاله )1389(و همکاراننظریان  پژوهش هاي بیشماري براي بهبود کیفیت خدمات و رضایتمندي مشتریان انجام گردیده است،

به این نتیجه رسیدند که  "نقش حمل و نقل هوایی در توسعه صنعت توریسم با تاکید بر فرودگاه بین المللی ارومیه "اي با عنوان 
 میهستند و گردشگري  و فرهنگی و اقتصادي تبادلات براي مناسبی هاي مکان به عنوان دروازه ورودي به کشورها ها فرودگاه

 بازده افزایش موجب همچنین. دنشو می صنعتی و گذاري اقتصادي سرمایه جلب نمایند و موجب ایفا را مهمی نقش دنتوان

  .گردند می زمان کوتاهترین در تجهیزات متخصصین و کالا، افراد، جایی به جا زمینه در اقتصادي
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مطالعه تاثیر کیفیت خدمات در صنعت حمل ونقل هوایی بر رضایت و وفاداري  "در تحقیقی با عنوان ) 1390(فرجی غازانی      
 محسوس هواپیما و فرودگاه، کارکنان، همدلی وکه بین عوامل به این نتیجه رسید  ")مطالعه موردي شرکت هواپیمایی آتا(مسافران

همچنین رضایت بر قصد خرید مجدد و ارتباطات . تصویر ذهنی با رضایت مسافران از خدمات رابطه معنادار مثبتی وجود دارد
  .کلامی مسافران اثر داشته و قصد خرید مجدد می تواند منجر به افزایش ارتباطات کلامی گردد

به این نتیجه  "یک رویکرد چند بعدي: اندازه گیري کیفیت خدمات فرودگاهی "، در پژوهشی با عنوان )2016(1بزرا و گومز      
که سطح درك شده از کیفیت، شامل سابقه اي از رضایت مسافر و نگرش وي به فرودگاه است، اندازه گیري کیفیت  دست یافتند

فرودگاه ها به مدیران و تصمیم گیرندگان مرتبط با مسافرکمک بزرگی خدمات مطابق با این رویکرد براي برنامه ریزي و مدیریت 
  .می کند

 آیا ترانزیت می تواند مسافران را براي افزایش ماندگاري زمان سفر اغوا کند؟ "، در مقاله اي با عنوان )2017(و همکاران 2تانگ      

که علاقه یا نیت لزوماً پیش بینی  نتیجه دست یافتند به این "نگرش جدید در مورد ارتباط بین حمل و نقل هوایی و گردشگري
امکانات و خدمات  معرض برخی از گرفتن در سنگاپور در نتیجه قرار اعلان علاقه براي بازدید مجدد از. کننده رفتار واقعی نیستند

 .گیردبه این معنی نیست که لزوما چنین بازدیدهایی صورت می  فرودگاه چانگی یا هواپیمایی سنگاپور در

 به بررسی "نقش کیفیت خدمات فرودگاهی در انتخاب فرودگاه و مقصد "در پژوهشی با عنوان ، )2017(3پرنتیسه و کادان      
رابطه بین کیفیت خدمات فرودگاهی، رضایت مسافر و اهداف رفتاري از جمله استفاده مجدد از فرودگاه و تجدید نظر در مقصد را 

تأیید نتایج حاصل از این پژوهش  .و اینکه آیا کیفیت خدمات فرودگاهی با انتخاب فرودگاه و مقصد ارتباط دارد یا خیر پرداختند
 .می کند که کیفیت خدمات کلی فرودگاه به طور قابل توجهی با استفاده مجدد از فرودگاه و تجدید نظر در مقصد مرتبط است

اثرات مراقبتی قابل توجهی بین کیفیت خدمات فرودگاهی و متغیرهاي نتیجه در نظر  رضایت مسافر و استفاده مجدد از فرودگاه
  .گرفته شده دارد

از آنجایی که تاکنون درمورد کیفیت خدمات رسانی در فرودگاه بین المللی مشهد تحقیقی صورت نگرفته است، تحقیق حاضر       
ات ارائه شده و برآورد سطح انتظارات آنها در مقابل فرودگاه هاي کمک شایانی به درك سطح رضایتمندي مسافران از کیفیت خدم

مطرح بین المللی می پردازد همچنین از این پژوهش می توان براي سنجش وفاداري مسافران و جذب گردشگران در سفرهاي 
  . بعدي نهایت استفاده را برد

 
  مبانی نظري-3

 فرهنگی، اجتماعی توسعه در موثر عاملی و اقتصادي مهم منابع از یکی عنوان به و مهم هاي پدیده از یکی گردشگري صنعت      

 شدن نزدیکتر موجب بسیارگسترده ایجاد کارآفرینی و ضمن درآمدزایی صنعت این. گردد می محسوب انسانی جوامع اقتصادي و

خدمات؛ اصلی ترین تولید صنعت گردشگري . )1: 1393حیدري،  مجارشین شهري و(است شده یکدیگر به ها فرهنگ وملل  ،اقوام
                                                             
1 . Bezerra, George C.L. & Gomes, Carlos F. 
2 . Chuanzhong Tang 
3 . Catherine Prentice & Mariam Kadan 
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براي دریافت خدمات گردشگري به سرزمین هاي مختلف  جهاناز سراسر  نفررود به گونه اي که هرساله میلیون ها  به شمار می
ز میلیون نفر در زیرساخت هاي گردشگري به بیش ا 400در این میان مطابق با آمار جهانی جهانگردي در حدود . می کنند سفر

در این بین ادراك کیفیت خدمات توسط  ).4، 1395امیري، (میلیارد گردشگر در سراسر جهان خدمات رسانی می کنند 5/1
 قضاوت مشتري درباره مزیت کلی یک شی یا کیفیت ادراك شده عبارت است از. گردشگر براي سازمانها بسیار مهم می باشد

مقایسه انتظارات با ادراك از عملکرد نتیجه  رضایت مرتبط است و ت که باخدمت، درواقع کیفیت ادراك شده شکلی از نگرش اس
 .ها ارائه گردد باید توسط شرکت عالیبراي دستیابی به سطح بالایی از رضایت مشتري، کیفیت خدمات .)1:1392سقایی، (می باشد

 Kuka(در نظر گرفته می شود به عنوان پیش زمینه رضایت مشتريرا دلیل این امر آن است که معمولاً کیفیت خدمات 

Gambo, 2016, 43.( خدمات مشتریان توسط انتظارات و نیازها ساختن از برآورده حدي عنوان به خدمات، کیفیتواقع  در 

شده  دریافت خدمات و خدمات از انتظارات مشتریان بین اختلاف عنوان به می تواند کیفیت خدمات بنابراین. گرددمی  تعریف
 یا احساس و رضایت،. است یک خدمت برتري با رابطه در آنها کلی قضاوت و یا مشتریان نگرش خدمات کیفیت. گردد تعریف

خشنودي  به مربوط واکنش دیگر، رضایتمندي تعریف در. می شود مواجه آن با تاخدم دریافت از پس که مشتري است نگرشی
 فراهم را منديرضایت از قبولی سطح قابل آنها هاي ویژگی یا و خدمات و آیا محصولات که این درباره است قضاوتی و هکنند مصرف

مورد  معیارهاي ادراکی با رضایت اما میشود؛ سنجیده اعتبارو  قیمت نظیر خارجی معیارهاي با کیفیت معمولاً. خیر یا میکنند
و  احساسی جنبه هاي داراي رضایت که در حالی بوده شناختی خاص، طور به خدمات ارزیابی کیفیت. میشود واقع سنجش
  .)171: 1392خطیب زاده و همکاران،(تاس شناختی

 خدمات مرتبط با گردشگريالی، ، خدمات م)تبلیغات، بازاریابی و فروش(کارو  خدمات کسب: خدمات انواع مختلفی دارد شامل      
، لامتس اجتماعی و امور مربوط به، خدمات آموزشی، خدمات ارتباطیخدمات ، و تفریحی ، ورزشیخدمات فرهنگی، و جهانگردي

و  نقل است، در واقع حمل و صنعت حملخدمات یکی از خدماتی که کیفیت در آن بسیار مهم است . غیره نقل وو  خدمات حمل
عصر در  جهان منابع پردرآمدترین و مهمترین از یکی عنوان گردشگري بشمار می رود که خود نیز به صنعت اصلی جزايا از نقل

ارزان پیش  سریع و ، مطمئن،فراهم بودن امکانات حمل و نقل مناسب، راحت. )1:1389نظریان و همکاران، (شناخته میشودحاضر 
و ) ریلی، و جاده اي(حمل و نقل هوایی، حمل و نقل زمینی: شاملکه نقل انواع مختلفی دارد  شرط توسعه گردشگري است، حمل و

همواره حمل و نقل هوایی محبوبیت بیشتري دارد زیرا گردشگرها در تصمیمات خود  که در این بین. حمل و نقل دریایی میگردد
یا فراهم بودن یک  انتخاب نوع سیستم حمل و نقل و گردشگريزمان را مدنظر دارند و براي دسترسی به مقاصد  دو عامل هزینه و

 صنعت دهنده تشکیل عناصر مهم ترین زا یکی هوایی نقل و حمل سیستم. گذار استعامل تاثیر  سیستم مناسب بر این دو

براي  .)3:1390فرجی غازانی، (دهد می اختصاص خود به را هاي گردشگران هزینه از عمده اي بخش که باشد می گردشگري
. اصلی پذیرش مسافر نقش مهمی را ایفا می کنند مرکز استفاده از سیستم حمل و نقل هوایی فرودگاه ها به عنوان ترمینال و

 گردشگري، صنعتی، و درگیر بودن مسائل اقتصادي، )مسافران(گردشگرانها در جابجایی  توجه به اهمیت فرودگاه حاضر بادرحال 
سقایی، (پرداخته شودذکر تسریع فعالیت هاي فوق  این صنعت ضرورت دارد به بررسی نقش فرودگاه ها در فرهنگی و غیره در

1:1392(.  
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و در آن  سروکار داشتهکه مسافران بین المللی در آغاز سفر یا پایان آن، با آن  هستندفرودگاه ها اولین و مهمترین مکان هایی       
در  گردشگرانبه عبارتی دیگر فرودگاه ها به عنوان یک مجتمع خدماتی پیش روي . مجموعه اي از خدمات را دریافت می کنند

 سافرانآن می تواند بر لذت سفر و حتی وفاداري م فرودگاه ها و شرایط موجود مناسب در کیفیت خدمات. هنگام سفر می باشد
 هستند، باورسازمان ها ، مهمترین مسائل  مشتري و رضایتمندي خدمات این راستا درك، ایجاد و حفظ کیفیت در. تاثیرگذار باشد

طاهري و (هاي امروزي است در محیط متغیر سازمان و بقا امخدمات، پیش نیاز موفقیت، دو این است که ارائه کیفیت برتر عموم بر
 با تحویل خدمات که گردد می تر رایج واقعیت این دلیل به هواپیمایی صنعت در مشتري رضایت ارزیابی. )2: 1394یونسی، 

یکی از دغدغه هاي . )6:  1395اسدي، (است اهمیت حائزبسیار  هواپیمایی صنعت رقابت و هوایی خطوط بقاي برايبرتر  کیفیت
می  سافرانم ارزش و رضایت، ارائه نوآوري در خدمات و چگونگی تاثیر آن بر و فرودگاه ها مدیران شرکت هاي حمل و نقل هوایی

در حال حاضر پیش بینی می شود که فرودگاه ها به عنوان سازمان هاي خدماتی خودکفا با ارائه خدمات . )1: 1395رمضانی، (باشد
در این زمینه، بهبود کیفیت خدمات فرودگاهی بسیار مهم . کیفیت به انواع مختلف مشتري فعالیت کنند کارآمد و با

از آنجا که سطح درك شده از  .درك ادراك مشتري از کیفیت بسیار مهم است ).Bezerra, 2016, 85 & Gomes(است
خدمات با استفاده از متغیرهاي مبتنی بر مشتري کیفیت، پیشینه رضایت مشتري از عملکرد خدمات است، اندازه گیري کیفیت 

 & Bezerra, 2016, 91(ممکن است تلاش هاي سازمان را براي براي برآورده کردن نیازهاي مشتریان بهتر راهنمایی کند
Gomes.(  

 عرضهکه خدمات چرا . پیدا می کند دو چندانحمل و نقل هوایی، وفاداري مشتریان اهمیت  به ویژهدر سیستم حمل و نقل،       
. گرددآن دیر یا زود متوجه شرکت می  عکس العملمسافران می ماند و  ضمیرشده توسط شرکت هاي هواپیمایی مدت ها در 

هاي پروسه به  احتیاجباعث افزایش تقاضا براي خدمات فرودگاهی و  دنیااسر تحمل و نقل هوایی در سر هاي فعالیت گسترش
شده توسط فرودگاه ها در هر کشوري معمولاً با  عرضهخدمات . هواپیما، مسافر یا چمدان شده است به کارآمدتر براي سرویس دهی

فرودگاه  ترمینال هايهنگام ورود به  به و هم مسافرتبخش مشتري، هم قبل از  مسرت و ایمنی براي تجربه تسهیل سفرهدف 
ی و امتیاز پیماین هوایی، خطوط هوایمتشکل از مسافر ه می برندبهرکه از امکانات فرودگاه  سافرانیبه طور کلی م. گیردانجام می 

 & Adeniran(فرودگاه ارائه می دهند استفاده کننده گانرا براي  و بازرگانی دهنده هایی است که خدمات اقتصادي

Adekunle, 2016, 128.(  که کیفیت خدمات فرودگاهی و توانایی نوآوري مداوم متغیرهاي مهمی  گفتدر واقع می توان
 و صفارزاده ).Pabedinskaite, 2014, 400 &Akstinaite(هستند که به جذابیت کلی یک فرودگاه کمک می کنند

 اچ اي روش از استفاده با خدمات ارائه سطوح و کارایی براساس فرودگاه ها رتبه بندي به تحقیقی ، در)1389(همکاران

 فرودگاه ها در خدمات ارائه سطوح بر مؤثر عوامل از جزیی رفاهی بخش خدمات که دادند نشان آنها. پرداختند، )AHP(4یپ
 خدمات خودکار، ماشینهاي اتوماتیک، خرید، سیستم هاي مراکز رفاهی، مجموعه: شامل رفاهی بخش خدمات آنان دید از. هستند

 تحقیقات این نتایج .میشود اطفال سرگرمی و نگهداري فضاي و  ارتباطی، خدمات ش،اورژان و پزشکی معلولان، خدمات به مربوط

                                                             
4 . Analytic hierarchy process 
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همکاران،  و صفارزاده(اختصاص می دهند خود به را خدمات ارائه سطوح بر مؤثر عوامل درصد از 6/6خدمات  این که داد نشان
1389 :38.(   

  
  تحقیقانجام روش -4

براي  .تحلیلی استفاده شده است-کاربردي است که براي بررسی آن از روش توصیفی- مطالعات نظريپژوهش حاضر از نوع       
و نظر مسافران در مورد شاخص . گردآوري داده ها و اطلاعات از روش هاي مشاهده، مصاحبه و پرسشنامه بهره گرفته شده است

  .اشاره دارد ي خدماتی ذکر شدهشاخص هاز ي ابه سطوح مختلف رضایتمند، )1(جدول. هاي مختلف خدماتی بررسی گردید
  شاخص هاي ادراك خدمات فرودگاهی )1جدول

  منابع  شاخص  متغیر
  رضایت از نحوه بازرسی ها و برخورد ماموران بازرسی-  

  رضایت از تابلو ها و علائم راهنماي مسافرین-
  رضایت از گیت هاي خروجی-
گذرنامه و برخورد کارکنان وسرعت چک پاسپورت  رضایت از سیستم کنترل-

  مسافر
  رضایت از اینترنت واي فاي فرودگاه از لحاظ حجم و سرعت-
  رضایت از کیفیت سرویس دهی کانتر پذیرش بار-
  رضایت از برخود کارکنان ایرلاین-
رضایت از نظافت و بهداشت سالن و سرویس ها و همچنین رضایت از سالم بودن -

  شیرآلات و وجود توالت فرنگی کافی براي افراد ناتوانسرویس ها و 
  رضایت از تنوع، کیفیت و قیمت اجناس فروشگاه ها-
  رضایت از کارکنان خدمات حمل بار-
  رضایت از وسایل حمل و نقل عمومی فرودگاه-
  رضایت از کیفیت، تنوع و قیمت مواد غذایی-
  نمازخانهرضایت از تعداد صندلی هاي سالن و اتاق استراحت و -
  رضایت از سیستم تهویه سالن و دماي محیط-
  رضایت از میزان نور و روشنایی سالن-
  رضایت از نحوه پاسخگویی و پذیرایی ایرلاین ها در زمان تاخیر و بروز مشکل-
  رضایت از رسیدگی به مشکل توسط مدیریت سالن-
  رضایت از دستگاه هاي چک خودکار-
،شامل خدمات پذیرایی، مکان استراحت، )CIP(رضایت از خدمات اتاق ویژه-

  اینترنت و سرویس هاي بهداشتی
رضایت از اتاق بازي کودکان، از لحاظ امنیت و آسودگی خاطر و تنوع وسایل بازي -

  )1396(اشراقی و سلطانی-
  )1390(ابوالحسنی و همکاران-
  )1396(امیرفخریان و معینی-
  )1396(تاج آبادي و اردیبهشت-
  )1397(خسروي و همکاران-
  )1397(دانایی و همکاران-
شفیعی ثابت و -

  )1391(همکاران
  )1394(صلبی -
  )1394(طاهري و یونسی -
  )1392(عباسی و همکاران -
  )1383(فیضی و تاتاري-
  )1395(قربانی-

  )1396(نجفی زاده و ظهیري
-Bezerra, G.  C. L. &  
Gomes, C.  F. (2016 & 
2019) 
-Del Chiappa, G. & et 
al.(2016) 
-Fragoudaki, A. & et 
al.(2016) 
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  موجود
رضایت از خدمات امور جامه دان در زمان مفقودي بار یا آسیب به جامه دان از -

  ري و پرداخت خسارتلحاظ پاسخگویی، پیگی

- Kuka Gambo, M. K. 
(2016) 
-Prentice, C. &  Kadan, 
M. (2017) 
- Tang & et al.(2017) 

  
له پارکینگ فرودگاه تا گیت خروجی، در مورد کیفیت کلیه خدمات دریافت شده درفاص ونمونه گیري از بین مسافرین ورودي       

 .لحظه پیاده شدن از هواپیما تا خروج از سالن ترمینال و گرفتن تاکسی را شامل می گردد یا ازسوار شدن به هواپیما  خروجی
که هم ترمینال هاي ورودي و خروجی پرواز هاي کلیه مسافرینی می باشند نفر است،  383که شامل جامعه آماري این پژوهش 

سه فرودگاه مورد مطالعه بهره برده  یکی ازخدمات  خارجی فرودگاه بین المللی شهید هاشمی نژاد مشهد را تجربه کرده اند و هم از
گردیده و بر اساس آن نظر در بازه یکساله محاسبه  در این روش تعداد مسافرین ورودي و خروجی پروازهاي فرودگاه هاي مورد .اند

تا  2019لازم به ذکر است تعداد مسافرین هر پرواز از ابتداي ژانویه  .اقدام به نمونه گیري شده استبا توجه به فرمول کوکران 
شرکت هاي  هواپیمایی فلاي دبی و قطر ایرویز که پروازهاي یکساله در این بازه زمانی . محاسبه گشته است 2020انتهاي ژانویه 

 پرواز و در 7برنامه اي را از فرودگاه بین المللی مشهد به فرودگاه هاي بین المللی دبی و دوحه انجام می دهند، هفته اي  منظم
و شرکت هواپیمایی  در این بازه زمانی یکساله به فرودگاه هاي بین المللی دبی و دوحه قطر انجام داده اند پرواز 336مجموع 

انجام داده  استانبول ترکیهبین المللی  به فرودگاهدر بازه زمانی یکساله پرواز  240مجموع ر پرواز و د 5هفته اي  نیز ترکیش ایرلاین
مسافر را در بازه یکساله بین دو فرودگاه مشهد و  84540با توجه به آمار مسافري موجود شرکت هواپیمایی فلاي دبی تعداد . است

مسافر را بین دو فرودگاه مشهد و دوحه قطر و شر کت  39498قطر ایرویز  دبی جا به جا کرده است، همچنین شرکت هواپیمایی
بر این اساس با استفاده از . مسافر را بین دو فرودگاه مشهد و استانبول جا به جا کرده اند 46092هواپیمایی ترکیش ایر لاینز 

 170130(و خروجی پروازهاي ذکر شده  و از مجموع کل مسافرین ورودي 05/0فرمول کوکران تعداد مسافرین با خطاي آماري 
نمونه مشخص شد که به نسبت بین سه  383بعد از داده گذاري در فرمول تعداد  .محاسبه گردیده است) مسافر ورودي و خروجی

  ).2جدول(شرکت هواپیمایی توزیع گردید
  تعداد مسافرین ورودي وخروجی پروازهاي فلاي دبی،قطر ایرویز و ترکیش ایرلاین )2جدول

تعداد مسافرین  تعداد مسافران پرواز در بازه یکساله
 ورودي

تعداد مسافرین 
 خروجی

مجموع مسافرین 
 ورودي وخروجی

 تعداد نمونه

به دبی/ تعداد مسافر فرودگاه مشهد از  37680 46860 84540 190 
به قطر/ تعداد مسافر فرودگاه مشهد از  17370 22128 39498 89 

به استانبول/ از تعدادمسافر فرودگاه مشهد  22380 23712 46092 104 
 383 170130 92700 77430 تعداد داده هاي کل
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درصد آنها از افرادي که در حال خروج به  50یعنی . گردیددر روش تکمیل پرسشنامه، پرسشنامه ها به صورت نصف تکمیل       
درصد  50و . که قبلا تجربه سفر به فرودگاه مذکور را داشته اند) درصد 17هرکدام حدود (یکی از این فرودگاه هاي مورد بررسی

همچنین در پرکردن . شدتوزیع ) درصد 17هرکدام حدود (آنها از افراد در حال ورود از یکی از این فرودگاه هاي مورد بررسی
استفاده روش تاپسیس خاکستري براي تجزیه و تحلیل داده ها از  و .گردیدپرسشنامه مذکور پراکندگی سنی و جنسی هم رعایت 

در هر سیستم عمومی عوامل متعددي مؤثر هستند که تأثیر متقابل آن در شرح این روش می توان اینگونه بیان داشت که،  .گردید
 )بخصوص سیستم هاي خدمات رسانی(در تجزیه و تحلیل سیستم ها. رشد و توسعه سیستم را تعیین می کندها وضعیت و روند 

که در این پژوهش سیستم خدمات رسانی فرودگاه هاي بین المللی و رضایت مردم از نحوه خدمات آن ها سنجیده شده است، 
. تم عوامل ناشناخته و یا کمتر شناخته شده نیز وجود دارندتلاش می شود عوامل با اهمیت بیشتر شناسایی شوند، اما در هر سیس

یکی از روش هایی که براي مواجهه با اینگونه سیستم ها استفاده می شود، تحلیل رابطه خاکستري است که از اجزاي مهم نظریه 
ین نکته بنا شده است که مقدار ایده اصلی تحلیل رابطه خاکستري به عنوان روش آنالیز کمی، بر ا. رودفازي خاکستري به شمار می

نزدیکی و همبستگی رابطه بین دو عامل مختلف در فرایند پویا و در حال رشد است و باید بر اساس میزان شباهت منحنی هاي آن 
براي . هر چقدر میزان این شباهت بیشتر باشد، یعنی درجه بیشتري از رابطه بین سري ها وجود دارد و برعکس. ها سنجیده شود

در  در این گام هر گزینه بر اساس معیارهایی ارزیابی می شود؛. شودجش میزان شباهت از درجه رابطه خاکستري استفاده میسن
به . براي حل مسائل تصمیم گیري گروهی با اطلاعات ناقص و غیر قطعی بسیار مناسب مـی باشـدتاپسیس خاکستري روش  واقع

شده است که مقدار نزدیکی و همبستگی رابطه بین عوامل مختلف را بسنجد و شامل سه عنوان روش آنالیز کمی، بر این نکته بنا 
ی، حبیب(مرحله عادي سازي مقادیر، تعیین ضرایب رابطه خاکستري و تعیین رتبه رابطه خاکستري گزینه هاي مورد نظر است

1397 :44(.  
  
  یافته هاي توصیفی -5

مورد آن  96مورد مرد و  287نفر که در تکمیل این پرسشنامه همکاري داشته اند،  383بررسی هاي اولیه نشان داد؛ از تعداد       
درصد از جامعه نمونه آماري را زنان  25.1درصد از پاسخگویان مرد و  74.9این مقادیر برابر با . به لحاظ جنسیت زن بوده اند

نفر و به  246سال می باشد که مشتمل بر  40ا ت 31بیشترین فراوانی پاسخگویان بین رده سنی همچنین . تشکیل می دهند
سال به بالا  60کمترین درصد پاسخگویی را رده سنی . از حجم نمونه آماري را به خود اختصاص داده است%  64.23عبارتی معادل 

گویان در بیشترین فراوانی پاسخاز نظر تحصیلات نیز  .تشکیل می دهد که کمتر از یک درصد از پاسخگویان را شامل می شود
مورد معادل  159و بعد از آن در سطح تحصیلی فوق لیسانس و بالاتر با  42.82مورد، معادل  164سطح تحصیلی لیسانس با 

درصد می  4.18مورد معادل  16درصد پاسخگویان می باشند و کمترین آن متعلق به رده تحصیلی دیپلم به پایین تر با  51.51
  ).3جدول (باشد

  و میزان تحصیلات، سن پاسخگویان به لحاظ جنسیتوضعیت  )3جدول
 جنسیت سن میزان تحصیلات
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  نوع  فراوانی  درصد رده سنی فراوانی درصد  سطوح تحصیلی تکرار درصد
 مرد 287 74.9  20-30 47 12.27 دیپلم به پایین 16 4.18
 زن 96 25.1 31-40 246  64.23 دیپلم فوق 44 11.49
  کل  383  100 41-50 57 14.88 لیسانس 164 42.82
 60-51 30  7.84 و بالاترفوق لیسانس  159  41.51
 به بالاسال   60 3 0.78 کل 383 100

 کل 383 100
  
  سازي مقادیر عادي - 1- 6

زمانی که واحدهاي اندازه گیري عملکرد شاخص هاي مختلف متفاوت باشند، ممکن است تأثیر برخی از شاخص ها نادیده       
. همچنین زمانی که برخی شاخص هاي عملکرد دامنه گسترده اي داشته باشند، ممکن است چنین اتفاقی روي دهد. گرفته شود

  :براي عادي سازي مقادیر از یکی از سه فرمول زیر استفاده می شود

풙풊풋                           ر                                                                        هرچه بزرگتر بهت = 	 풚풊풋 퐦퐢퐧	(풚풊풋)
퐦퐚퐱	(풚풊풋) 퐦퐢퐧	(풚풊풋)

  

풙풊풋                                                                                                 هرچه کوچکتر بهتر = 	 퐦퐚퐱	(풚풊풋) 풚풊풋
퐦퐚퐱	(풚풊풋) 퐦퐢퐧	(풚풊풋)

  

풙풊풋                                                      نزدیکتر بهتر ∗푦هرچه به ارزش مطلوب  = 	
풚풊풋 풚∗

퐦퐚퐱 {풎풂풙 풚풊풋 풚∗,풚∗ 퐦퐢퐧	(풚풊풋)}
  

= 푦  مقدار شاخص هر فرودگاه؛= min 푦  کمترین مقدار شاخص هر فرودگاه؛= {푚푎푥 푦  بیشترین مقدار شاخص
=هر فرودگاه؛  푦∗ ارزش مطلوب ثبت شده براي هر فرودگاه.  

در مطالعه حاضر براي عادي سازي مقادیر از فرمول اول استفاده شده است، چراکه هر چه میزان هر یک شاخص هاي       
  ).4جدول (خدمات بهتري ارائه می دهدرضایتمندي بیشتر باشد به لحاظ کیفیت خدمات رسانی 

  میانگین شاخص هاي رضایتمندي از خدمات هر فرودگاه و عادي سازي مقادیر اولیه) 4لجدو

 
  بزرگتر  کوچکتر  بزرگتر  ارش مطلوب  بزرگتر کوچکتر

  فرودگاه
دسترسی 
  فرودگاهی

کیفیت 
  مسیریابی

پذیرش مسافر 
  و بار

کنترل 
  گذرنامه

گیت هاي 
  بازرسی

خدمات، تجهیزات و 
  امکانات فرودگاه

  3.98  3.56  3.73  3.80 4.13  4.01  استانبول
  2.50  2.80  2.79  2.78 2.82  2.86  مشهد
  4.20  3.47  3.57  3.99 4.18  4.06  دبی
  4.50  3.98  4.14  4.43 4.62  4.53  دوحه
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min  2.86  2.82  0.78-  2.79  2.80  2.50  
max  4.53  4.62  2.43  4.14  3.98  4.50  

max-min  1.67  1.80  2.43  1.35  1.18  2.00  
  

  ضریب رابطه خاکستري - 2- 6
هرچه ضریب رابطه خاکستري بزرگتر . متناظر سنجش می شود 푥به  푥با استفاده از ضریب رابطه خاکستري نزدیکی هر       

  :شودضریب رابطه خاکستري به صورت زیر محاسبه می. باشد، نزدیکی بیشتر است

풚 푿ퟎ풋,푿풊풋 =
∆풎풊풏 + 풓∆풎풂풙
∆풊풋 + 풓∆풎풂풙  

  :محاسبه شود ∆براي انجام محاسبات فوق باید 

∆풊풋= 푿ퟎ풋 −푿풊풋 

ضریب تشخیص است و به  rدر این رابطه . خواهد بود ∆بزرگترین مقدار  maxو  ∆کوچکترین مقدار  minبنابراین       
نیز نمایش  ζیا  ρضریب تشخیص که گاهی با . منظور گسترش یا محدودساختن دامنه ضریب رابطه خاکستري استفاده می شود

ضریب  5/0بر اساس مطالعه تحلیل حساسیت مقدار . است و معمولا می شود 1و  0در نظر گرفته می شود، مقداري بین  5/0داده 
  .است )5(لمنطقه مورد مطالعه به شرح جدوتعیین ضریب رابطه خاکستري در .  ثبات خوبی دارد تشخیص متعادل است و

  ضرایب بدست آمده از هر یک از گزینه ها به نسبت مولفه هاي مورد نظر )5جدول

 فرودگاه
دسترسی 
  فرودگاهی

کیفیت 
  مسیریابی

پذیرش 
  مسافر و بار

کنترل 
  گذرنامه

گیت هاي 
  بازرسی

و خدمات، تجهیزات 
  امکانات فرودگاه

  0.260  0.644  0.304  0.259  0.272  0.69  استانبول
  1.00  0.00  1.00  0.679  1.00  0.00  مشهد
  0.150  0.568  0.422  0.181  0.244  0.72  دبی
  0.00  1.00  0.00  0.00  0.00  1.00  دوحه
Δmin  0.00  0.00  0.00  0.00  0.00  0.00  
Δmax  1.00  1.00  0.68  1.00  1.000  1.00  
rΔmax  0.50  0.50  0.340  0.50  0.500  0.50  

Δmin+rΔmax  0.50  0.50  0.340  0.50  0.50  0.50  
  



 

11 
 

푦(푥رتبه رابطه خاکستري پس از محاسبه تمامی ضرایب رابطه خاکستري , 푥 رتبه رابطه خاکستري با فرمول زیر محاسبه می (
  :شود

횪(풙ퟎ, 풙풊) = 풘풋휸
풏

풋

(풙ퟎ풋,풙풊풋) 

وزن شاخص هاست  wدر این محاسبات . این فرمول میزان همبستگی سري مرجع هدف و سري مقایسه اي را نشان می دهد      
در این مطالعه براي تعیین وزن از . یا آنتروپی، تخصیص نقطه اي و غیره محاسبه می شود FAHPکه به کمک تکنیک هایی مانند 

تعیین رتبه رابطه خاکستري در منطقه مورد . تخصیص نقطه اي استفاده شده استنظر ده نفر از افراد خبره در این زمینه و روش 
  .است) 6(رح جدولمطالعه به ش

  تعیین رتبه رابطه خاکستري گزینه هاي مورد بررسی نسبت به مولفه هاي رضایتمندي )6جدول

 فرودگاه
دسترسی 
  فرودگاهی

کیفیت 
  مسیریابی

پذیرش 
  مسافر و بار

کنترل 
  گذرنامه

 گیت هاي
  بازرسی

خدمات، تجهیزات و 
  امکانات فرودگاه

  0.66  0.44  0.62  0.57  0.65  0.42  استانبول
  0.33  1.00  0.33  0.33  0.33  1.00  مشهد
  0.77  0.47  0.54  0.65  0.67  0.41  دبی
  1.00  0.33  1.00  1.00  1.00  0.33  دوحه
W  0.14  0.25  0.11  0.25  0.12  0.13  

  
با توجه به جدول، فرودگاه دوحه . رتبه رضایتمندي از خدمات هر فرودگاه را می توان مشاهده کردمیزان امتیاز و ) 7(در جدول      

بیشترین رضایت از مولفه هاي خدماتی را کسب کرده است بعد از آن فرودگاه هاي دبی و استانبول می باشند که  0.82با امتیاز 
انتها فرودگاه مشهد قرار دارد که نسبت به سایر گزینه ها عملکرد مقدار رضایتمندي بدست آمده آن ها تقریبا برابر است و در 

  .چندان مطلوبی را در بین پاسخ دهندگان نداشته است
  میزان امتیاز و رتبه رضایتمندي از خدمات فرودگاهی )7جدول

 فرودگاه
دسترسی 
  فرودگاهی

کیفیت 
  مسیریابی

پذیرش 
  مسافر و بار

کنترل 
  گذرنامه

گیت هاي 
  بازرسی

تجهیزات و  خدمات،
  امکانات فرودگاه

رابطه 
  خاکستري

  رتبه

  3  0.58  0.09  0.05  0.15  0.064  0.16  0.06  استانبول
  4  0.51  0.04  0.12  0.08  0.037  0.08  0.14  مشهد
  2  0.59  0.10  0.06  0.13  0.073  0.17  0.06  دبی
  1  0.82  0.13  0.04  0.25  0.112  0.25  0.05  دوحه
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  و پیشنهادات نتیجه گیري- 7
تفاوت میزان با هدف استانبول، دبی و دوحه هاي مشهد، این پژوهش به بررسی بررسی کیفیت خدمات فرودگاهی در فرودگاه       

در بررسی مقایسه ادراك کیفیت خدمات  .پرداخترضایت مندي مسافران از خدمات فردوگاهی در فرودگاه هاي چهارگانه 
ت به سه فرودگاه دیگر بر اساس روش تاپسیس خاکستري نشان می دهد فرودگاهی در سطح ابعاد، مقایسه فرودگاه مشهد نسب

بیشترین رضایت از مولفه هاي خدماتی را کسب کرده است بعد از آن فرودگاه هاي دبی و استانبول  0.82فرودگاه دوحه با امتیاز 
شاخص هاي شش گانه، بالاترین میانگین به لحاظ میانگین  .می باشند که مقدار رضایتمندي بدست آمده آن ها تقریبا برابر است

در بخش دسترسی فرودگاهی متعلق به شاخص کیفیت خدمات عمومی است، در بخش کیفیت مسیریابی در فرودگاه؛ بیشترین 
میانگین امتیازي را مولفه رضایت از علائم، تابلوهاي راهنما در جهت یافتن آسان مسیرها و اماکن، از جمله کانتر و گیت به خود 

در بخش پذیرش مسافر و بار فرودگاهی؛ بیشترین میانگین امیتازي را مولفه رضایت از کیفیت سیستم هاي . ختصاص داده استا
در بخش کنترل گذرنامه؛ بیشترین میانگین امتیازي مولفه رضایت از کیفیت سیستم . پذیرش مسافر به خود اختصاص داده است

در بخش گیت هاي . ز بودن و انجام فعالیت بدون قطعی به خود اختصاص داده استهاي گذرنامه و عوارض خروج از لحاظ به رو
 در بخش. بازرسی؛ بیشترین میانگین امتیازي را مولفه میزان رضایت از زمان انتظار در صف بازرسی به خود اختصاص داده است

تمندي از نظافت سرویس هاي بهداشتی، تهویه خدمات، تجهیزات و امکانات فرودگاهی؛ بیشترین میانگین امیتازي را  مولفه رضای
در تمامی این موارد، فرودگاه بین المللی دوحه بالاتر از سایر فرودگاه ها به لحاظ مولفه . هواي سرویس به خود اختصاص داده است

ایر فرودگاه ها از هاي کیفیت خدماتی به خود اختصاص داده است و فرودگاه مشهد نسبت به تمامی موارد ذکر شده در مقایسه با س
وضعیت به نسبت بدي مواجه است و این نشان دهنده انتظارات مشتریانی می باشد که این فرودگاه را با سایر فرودگاه هایی که 

  .ي این عوامل، بر بازگشت پذیري مسافران یا به عبارتی بر وفاداري آن ها تاثیر می گذارددر نتیجه. رفت و آمد دارند می سنجند
  
  هایشنهادپ -1- 7

از آنجا که دستیابی به سطح بالاي کیفیت خدمات و تسهیلات فرودگاهی در تعیین رتبه و جایگاه هر فرودگاه موثر است، از        
. هاي خود را از طریق بالا بردن کیفیت خدمات، اجرایی کنند منظور جلب بیشتر رضایتمندي مسافران، می بایست برنامه این رو به

معتقد است رضایت مشتري به عنوان برآورده شدن نیازها، خواسته ها و انتظارات مشتري توسط یک کالا ) 1992( بطوري که براون
یا خدمت است که نتایجی مانند تکرار خرید، وفاداري و تبلیغات دهان به دهان مثبت را پدید می آورد، نتیجه تحقیق حاضر تائیدي 

 .بر ادعاي براون می باشد

بدست آمده می توان پیشنهادات و توصیه هاي را در زمینه کیفیت خدمات فرودگاهی و عوامل موثر بر رضایتمندي با توجه نتایج 
  خدمات فرودگاه مشهد ارائه کرد؛

ظاهر ورودي و خروجی هواپیما، فرآیند جابجایی بار، تعمیر و نگهداري فنی ): مربوط به هواپیما(توجه به عوامل فیزیکی . 1
  اصل منظمهواپیماها در فو
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ظاهر فرودگاه بویژه ورودي، استفاده از تجهیزات مدرن و مناسب، ایجاد فروشگاه ها ): مربوط به فرودگاه(توجه به عوامل فیزیکی . 2
  کافی و مناسب، ایجاد جو اطمینان و آرامش در سالن انتظار

  ناناستفاده کارکنان مجرب، آموزش و ارزیابی مستمر کارک: توجه به عوامل انسانی. 3
  .را افزایش دهد) غذاهاي داخل پرواز(علاوه بر این، فرودگاه باید کیفیت کترینگ . 4
  سرمایه گذاري کافی در حوزه بازاریابی شرکت و بویژه در ایجاد تصویر ذهنی مطلوب از هواپیمایی. 5
  تمرکز بر ایجاد حس اعتماد و اطمینان به امنیت و سلامت پروازها. 6

به عوامل مطرح شده می توان رضایت خاطر مسافران فعلی را فراهم آورد که همین رضایت خاطر منجر به با تمرکز و بذل توجه 
وفاداري مسافران شود که همین ایجاد وفاداري می تواند تضمین کننده سود باشد ضمنا همین ایجاد رضایت و بالطبع وفاداري خود 

که مسافر راضی و وفاداري علاوه بر تکرار خرید خدمات نسبت به تبلیغات می تواند به عنوان یک ابزار بازاریابی عمل کند؛ چرا 
تواند بر روي تصویر ذهنی مشتریان بالقوه تاثیر دهان به دهان از خدمات فرودگاه بین المللی مشهد نموده که همین تبلیغات می

از همین طریق می توان امیدوار به جذب  مثبت اعمال نموده و آن ها را به استفاده از خدمات این فرودگاه تشویق نماید که
  .مشتریان جدید بود

  

  منابعفهرست  -8
 ، برندینگ و اکوتوریسم، کنفرانس ملی اکوتوریسم، فرهنگ و توسعه گردشگري،)1398(کاربر، امین و اله بیگی، نجمه .1

  .11-1مشهد، موسسه آموزش عالی بینالود، صص 

بر اساس کارایی و سطوح  ، رتبه بندي فرودگاه ها)1389(، امیررضاصفارزاده، محمود و حسن پور، شهاب و ممدوحی- .2
  .46-33صص ،4پژوهشی عمران مدرس، دوره دهم، شماره - مجله علمی ،AHPارائه خدمات با استفاده از روش 

3. Bezerra, C. L. & Gomes, C. F. (2019). Determinants of Passenger Loyalty in Multi-

airport Regions: Implications for Tourism Destination, Tourism Management 

Perspectives Journal, Volume 31, July 2019, pp. 145-158. 

 در خرید انواع انتخاب و رانمساف خرید هاي انگیزه رابطه ، بررسی)1396(نجفی زاده، نادره السادات و ظهیري، مریم- .4

 .61-47، صص 37مجله مدیریت بازاریابی، شماره  ،)اهواز فرودگاه؛ موردي طالعهم(فرودگاه

، نقش حمل و نقل هوایی در توسعه صنعت توریسم با )1389(عبدالرضا نظریان، اصغر و قادري، اسماعیل و حقیقی،- .5
  .44-25پژوهشی جغرافیاي انسانی، سال دوم، شماره سوم، صص- علمیتاکید بر فرودگاه بین المللی ارومیه، فصلنامه 

، مطالعه تاثیر کیفیت خدمات در صنعت حمل و نقل هوایی بر رضایت و وفاداري مسافران، )1390(فرجی غازانی، داوود .6
  .3مطالعه موردي، شرکت هواپیمایی آتا، دانشکده گردشگري، دانشگاه سمنان، صص



 

14 
 

7. Tang, C. & Weaver, D. & Lawton, L.(2017). Can Stopovers Be Induced to Revisit 
Transit Hubs as Stayovers? A New perspective on the Relationship Between Air 
Transportation and Tourism. Journal of Air Transport Management, Vol. 72, pp. 54-64. 

8. Prentice, C. & Kadan, M. (2019). The Role of Airport Service Quality in Airport and 

Destination Choice. Journal of  Retailing and Consumer Services, Vol. 47, pp.40-48. 

، نقش و اهمیت صنعت گردشگري در توسعه اقتصادي و کارآفرینی، )1393(مجارشین شهري، علی اکبر و حیدري، لیلا .9
  .5-1نخستین کنفرانس آینده پژوهی، مدیریت و توسعه شیراز، سیویلیکا، صص

، 3972توسعه گردشگري اصفهان، روزنامه دنیاي اقتصاد، شماره  نقش آن در ، خدمات گردشگري و)1395(امیري، شهرام .10
  .4 صص

، تحلیلی بر تاثیر صنعت حمل و نقل هوایی بر توسعه گردشگري مذهبی، مورد مطالعه فرودگاه )1392(محسن سقایی، .11
  .86-73، صص110، شماره28مشهد، فصلنامه تحقیقات جغرافیایی، سال 

12. Gambo K. M. K,(2016). Service Quality and Customer Satisfaction among Domestic air 

Passengers in Nigeria, Intermational Journal of Business and Management Studies, Vol. 

8, No 2, pp. 32-49. 

 به لتمای و رضایتمندي با خدمات کیفیت از ادراك ، رابطه)1392(هنرور، افشار خطیب زاده، مهدي، کوزه چیان، هاشم و .13

 پنجم، ورزش سال توسعه و مدیریت در شهرآورد استقلال و پرسپولیس، دوفصلنامه حاضر ورزشی گردشگران بازگشت

  .184- 170، صص 8پیاپی  اول، شماره

، ساخت و اعتباریابی مقیاس رضایت از کیفیت خدمات سفرهاي هوایی، فصلنامه )1394(طاهري، مرتضی و یونسی، جلیل .14
  .2، صص19دوره ششم، شماره اندازه گیري تربیتی، 

بر رضایت  )ایران ایر(کیفیت خدمات شرکت هواپیمایی جمهوري اسلامی ایران ، بررسی تاثیر)1395(اسدي، حسنی .15
  .6مشتریان، پایان نامه دانشگاه پیام نور، واحد تهران غرب، صص 

مشتري در فرودگاه شهر رشت،  ، بررسی تاثیر نوآوري خدمات بر رضایت مشتري و افزایش ارزش)1395(رمضانی، جابر .16
  .9-1پایان نامه دانشکده علوم انسانی دانشگاه پیام نور، تهران غرب، صص

17. Bezerra, C. L. & Gomes, C. F. (2016). Measuring Airport Service Quality: A 

Multidimensional Approach. Journal of Air Transport Management, Vol. 59, pp. 85-93. 



 

15 
 

18. Adeniran, J. & Adekunle, B. (2016), Is Service Quality a Correlate of Customer 

Satisfaction? Evidence from Nigerian Airports, International Journal of  Marketing 

Studies; Vol. 8, No. 6, pp. 128-140. 

19. Akstinaitea, V. & Pabedinskaitea,  A.  (2014), Evaluation of the Airport Service Quality, 
Social and Behavioral Sciences, Vol. 110, pp. 398-409. 

 مطالعه(ها فرودگاه و مسافران بر هواپیمایی هاي شرکت ورشکستگی ، اثر)1396(آرانی، مجتبی و سلطانی، میلاد اشراقی .20

  .15-1صص ،1شمارهچهاردهم،  پژوهشنامه حمل و نقل، دوره ،)پاارو اتحادیه و متحده ایالات تطبیقی

و رستوران ها در شهر  ، تحلیل نقش دفاتر خدمات مسافرتی)1390(ابوالحسنی، فرهناز و وارثی حمیدرضا و دارابی، مژگان .21
  .100-83صص، 1شماره ،نشریه جغرافیاي فضاي گردشگري، دوره اول اصفهان با استفاده از شاخص توسعه گردشگري،

 در گردشگري و مسافرتی خدمات دفاتر موفقیت در موثر عواملِ ، بررسی)1396(امیرفخریان، مصطفی و معینی، علیرضا .22

 گلستان دانشگاه پژوهشی-علمی فصلنامه فضا، جغرافیایی آمایش مجله مشهد، شهر در داخلی تورهاي برگزاري زمینۀ

  .219-207صص پنجم، و بیست مسلسل شماره هفتم، سال

، تاثیر اخلاق محوري در گردشگري بر ابعاد توسعه پایدار با محوریت )1396(تاج آبادي حسین و اردیبهشت، فاطمه .23
  .179-155، صص6دشگري، دوره دوم، شماره شرکت هاي هواپیمایی ایران، نشریه میراث و گر

براي  وسیله نقلیه انتخاب مدل ، ارائه)1397(خسروي خلیران، ابوالفضل و شفابخش، غلامعلی و تقی زاده، سید علی .24
حمل  مهندسی ، فصلنامه)مشهد هاشمی نژاد شهید بین المللی موردي؛ فرودگاه مطالعه(فرودگاه به زمینی دسترسی

  .28-19صص ،38اول، پیاپی  شمارهدهم،  ونقل، سال

 خدمات دفاتر در انسانی روابط شناسی ، آسیب)1397(دانایی، ابوالفضل و قربانی، امیر و رئیسی نافچی، ابو القاسم .25

 مطالعات دوفصلنامه ،)جنوبی خراسان استان گردشگري و مسافرتی خدمات مطالعه؛ دفاتر مورد(گردشگري و مسافرتی

  .138-113صص ،تابستان و بهار یازدهم، شماره ششم، سال گردشگري، اجتماعی

، تاثیر اطلاع رسانی گردشگري دفاتر خدمات )1391(شفیعی ثابت، ناصر و هراتی فرد، سعیده و نوري کرمانی، علی .26
فصلنامه انجمن  پژوهشی جغرافیا،-فصلنامه علمی مسافرتی شهر تهران در تحولات نظام فضایی گردشگري منطقه تهران،

  .139-123صص ،34ي ایران، دوره جدید، سال دهم، شماره جغرافیا

گرگان، پایان  المللی بین گردشگري، مطالعه موردي، فرودگاه توسعه بر هوایی نقل و حمل نقش ،)1394(صلبی، سمیرا .27
  .6-2نامه کارشناسی ارشد، موسسه آموزش عالی حکیم جرجانی، گرگان، صص



 

16 
 

، تاثیر حمل و نقل هوایی بر توسعه صنعت )1392(خداداد، معصومه و شگفت، سعیدعباسی، اعظم و کشاورز نیا، نگین و  .28
-6گردشگري هواپیمایی آسمان، نخستین کنفرانس ملی معماري شهرسازي جغرافیا و محیط زیست پایدار، تهران، صص

10.  

وري اسلامی ایران، پروازهاي شرکت هواپیمایی جمه ، بهبود کیفیت خدمات در)1384(فیضی، کامران و تاتاري، سعید .29
 .84-53، صص5پیمایشی برمبناي مدل کیفیت خدمات، فصلنامه مطالعات جهانگردي، شماره 

، بررسی رابطه بین ابعاد تفکر استراتژیک مدیران و میزان آمادگی براي تحول سازمانی در فرودگاه )1395(قربانی، محمود .30
-17صص ر و تابستان،ا، به106ال بیست و هفتم، شماره هاي استان خراسان رضوي، فصلنامه آینده پژوهی مدیریت، س

29.  

31. Chiappa, G. D. & Martin, J. C. & Roman, C. (2016). Service quality of Airports, Food 
and Beverage Retailers, A Fuzzy Approach, Journal of Air Transport Management Vol. 
53, pp. 105-113. 

32. Fragoudaki, A. & Giokas, D. & Glyptou, K. (2016). Efficiency and Productivity Changes 
in Greek Airports During the Crisis Years 2010 e 2014. Journal of Air Transport 
Management, Vol. 57, pp. 306-315. 

پارس (صی تبلیغات و بازاریابی، کاربرد تئوري خاکستري در مدیریت بازاریابی، فصلنامه اختصا)1397(حبیبی، آرش .33
 .51- 37، صص 12، شماره )مدیر


