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 چکیده

 خواست و نیازها برآوردن در که بود خواهند رقابت موفق تر عرصه در سازمان هایی امروز، رقابتی و تلاطمم محیط در

 آنهاست جذب اصلی عامل مشتریان درخاطر  رضایت ایجاد تردیددون بربایند. ب رقبادیگر  از را سبقت گوی خود مشتریان

بخش هایی که مهمترین . یکی از عامل کلیدی در ایجاد این رضایت می باشد شده عرضه کیفیت خدمات منظور بدین و

هوایی است و فرودگاه ها ، علی الخصوص حمل و نقل رضایتمندی از خدمات در آن اهمیت فراوان دارد، صنعت حمل و نقل

به عنوان زیربنای این صنعت و دروازه ورود گردشگر به یک کشور، نقش حیاتی در جذب و توسعه گردشگری ایفا میکنند. 

-. نوع تحقیق نظریمی پردازدرضایتمندی از خدمات فرودگاه های مشهد، استانبول، دبی و دوحه به مقایسه تحقیق حاضر 

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته  spssکاربردی است که داده ها از طریق پرسشنامه گرداوری گردیده و توسط نرم افزار 

ودند که تجربه استفاده از یکی از فرودگاه های مذکور نفر، شامل کلیه گردشگرانی ب 383است. جامعه آماری پژوهش شامل 

می دهد که فرودگاه دوحه با امتیاز نسبتا بالایی در صدر و پس از آن فرودگاه را داشته اند. نتیجه بررسی رضایتمندی نشان 

های دبی و استانبول در سطحی تقریبا برابر قرار گرفته اند. و پس از آنها فرودگاه مشهد با اختلاف زیادی در پایین جدول 

 زمینه به عنوان مثال در دگاه دیگر دارد.فرو 3قرار گرفته است که نشان از خدمات کمتر از انتظار آن فرودگاه در مقابل 

 را 4.84امتیاز  ،خدمات، امکانات و تجهیزات فرودگاهی، فرودگاه دوحه در مولفه میزان رضایت از نظافت ترمینال شاخص

اختلاف زیادی را به لحاظ رضایتمندی کسب نموده است. همچنین  3.13با امتیاز  مشهداست، در مقابل فرودگاه  کرده کسب

 پس از دوحه  و بالاتر از مشهد قرار گرفته اند. 4.38و استانبول با امتیاز  4.48دگاه های دبی با امتیاز فرو

 

 خدمات فرودگاهی، رضایتمندی، تحلیل مقایسه ای، فرودگاه های بین المللی مشهد، استانبول، دبی و دوحه کلمات کلیدی:

 

 

 

 

mailto:aminkarbor@gmail.com
mailto:ssojasi@um.ac.ir
mailto:z.pouri@binaloud.ac.ir


      5th International Congress of Developing Agriculture, 

      Natural Resources, Environment and Tourism of Iran 
 

     05-07 January. 2021, Tabriz Islamic Art University 

In cooperation with Shiraz Uni,Yasouj Uni & Mazandaran Uni. 

 3 

 مقدمه-1

با افزایش رقابت در سطح جهانی، شرط اصلی موفقیت در گردشگری، جلب توجه گردشگران به وسیله برطرف کردن نیازهای       

ل، بخصوص حمل و نقل نق و حمل گردشگری، صنعت های قسمت مهمترین یکی از (.1: 1398آنان می باشد)کاربر و اله بیگی، 

باعث افزایش تقاضا برای خدمات  گیتیفعالیت حمل و نقل هوایی در سراسر  سترشگ (.6: 1396)شاد و همکاران، هوایی می باشد

 ,Pabedinskaitea, 2014)شده است بار وهواپیما، مسافر  به های کارآمدتر برای سرویس دهیپروسه فرودگاهی و نیاز به 

399 &Akstinaitea ). ).  اصلی پذیرش  مرکز عنوان ترمینال وبرای استفاده از سیستم حمل و نقل هوایی فرودگاه ها به

و درگیر بودن  (مسافرانگردشگران)ها در جابجایی  توجه به اهمیت فرودگاه درحال حاضر بامسافر نقش مهمی را ایفا می کنند. 

تسریع فعالیت  این صنعت ضرورت دارد به بررسی نقش فرودگاه ها در فرهنگی و غیره در گردشگری، صنعتی، مسائل اقتصادی،

 تسهیل سفرشده توسط فرودگاه ها در هر کشوری معمولاً با هدف  عرضهخدمات  .(1:1392)سقایی، پرداخته شودذکر های فوق 

فرودگاه انجام می  ترمینال هایهنگام ورود به  به و هم مسافرتبخش مشتری، هم قبل از  مسرت و ایمنی برای تجربه

 سنجشبرای  عملی ترین ساسدعا می کنند که ا( ا2011و همکاران) هلوب(. Adeniran & Adekunle, 2016, 128)گیرد

، تجزیه و تحلیل انتظارات مسافران نسبت به خدمات فرودگاهی بسیار مهم جهتفرودگاهی، نظر مسافران است، از این  خدمات

کیفیت  خودکفا و ارائه خدمات کارآمد و بادر حال حاضر پیش بینی می شود که فرودگاه ها به عنوان سازمان های خدماتی  است.

 ,.Lubbe, et alاست) ضروری، بهبود کیفیت خدمات فرودگاهی بسیار خصوصدر این  .به انواع مختلف مشتری فعالیت کنند

که کیفیت خدمات فرودگاهی و توانایی نوآوری مداوم متغیرهای مهمی هستند که به  گفتدر واقع می توان  .(225 ,2011

 در سافرانم رضایت ارزیابی .( Pabedinskaitea, 2014, 400 &Akstinaitea)جذابیت کلی یک فرودگاه کمک می کنند

 رقابت و هوایی خطوط بقای برایبرتر  کیفیت با تحویل خدمات که گردد می تر رایج واقعیت این دلیل به هواپیمایی صنعت

حال از آنجایی که کیفیت خدمات ارائه شده در فرودگاه رابطه  .(6:  1395)اسدی، است اهمیت حائزبسیار  هواپیمایی صنعت

تفاوت میزان رضایتمندی حال این پرسش مطرح است که مستقیم با رضایتمندی، وفاداری و بازگشت مجدد گردشگر دارد، 

لذا نیاز می باشد که خدمات فرودگاهی  ی باشد؟مفردوگاهی در فرودگاه های چهارگانه مورد مطالعه چگونه  تمسافران از خدما

ارائه شده در فرودگاه های بین المللی مشهد، استانبول، دبی و دوحه را با یکدیگر مقایسه کرده و تاثیر آن را بر رضایتمندی 

 مسافران سنجیده شود.

 

 سابقه تحقیق-2

قرار مدیران و پژوهشگران از کیفیت خدمات فرودگاهی بسیار مورد توجه  سافرانم سال های اخیر، بحث رضایتمندیدر       

انجام  سافرانرضایتمندی مافزایش برای بهبود کیفیت خدمات و  فراوانیگرفته است، درهمین راستا مقالات و پژوهش های 

 .گردیده است

 مروری بر برخی از نگاشته ها در زمینه کیفیت خدمات فرودگاهی :(1-1)جدول

 یافته های تحقیق عنوان سال محقق و

 

و نظریان 

 همکاران

نقش حمل و نقل هوایی در توسعه 

صنعت توریسم با تاکید بر فرودگاه 

 بین المللی ارومیه

دروازه های ورود و به عنوان  ها نتایج حاصل از این مطالعه نشان می دهد که فرودگاه

 های مکان و اند اختصاص داده خود به را ای ویژه جایگاه خروج گردشگران به کشورها
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 نقش دنتوان میمی باشند. همچنین گردشگری  و فرهنگی تبادلات برای مناسبی 1389

 .گردند سرمایه اقتصادی جلب نمایند و موجب ایفا در جذب گردشگر را مهمی

 

 فرجی غازانی

1390 

تاثیر کیفیت خدمات در مطالعه 

صنعت حمل ونقل هوایی بر 

رضایت و وفاداری مسافران)مطالعه 

 موردی شرکت هواپیمایی آتا(

دگاه، نتایج حاصل از این پژوهش نشان می دهد که بین عوامل محسوس هواپیما و فرو

ثبتی متصویر ذهنی با رضایت مسافران از خدمات رابطه معنادار  کارکنان، همدلی و

ر داشته دارد. همچنین رضایت بر قصد خرید مجدد و ارتباطات کلامی مسافران اثوجود 

 .و قصد خرید مجدد می تواند منجر به افزایش ارتباطات کلامی گردد

 

 سقایی

1392 

تحلیلی بر تاثیرصنعت حمل و نقل 

 هوایی برتوسعه گردشگری مذهبی

 )مورد مطالعه فرودگاه مشهد(

 با رسف برای تقاضا آینده های سال نشان می دهد که درنتایج حاصل از این پژوهش 

 نجاما برای سفر تقاضای و فاصله یابد و عوامل افزایش می مشهد مقصد به هواپیما

شهر  بین هوایی ارتباط ایجاد است. لذا داشته را تأثیر بیشترین گردشگری های فعالیت

 گردشگری توسعه صنعت در همسایه کشورهای و ایران شهرهای سایر و مشهدمقدس 

 است. گذار تأثیر مشهد

 

 1بزرا و گومز

2016 

اندازه گیری کیفیت خدمات 

 فرودگاهی: یک رویکرد چند بعدی

گاه ادراک کیفیت خدمات در فرودسطح  کهنتایج حاصل از این پژوهش نشان می دهد 

ری کیفیت از رضایت مسافر و نگرش وی به فرودگاه است، اندازه گی تجربه ای، شامل ها

دیگر یران و خدمات مطابق با این رویکرد برای برنامه ریزی و مدیریت فرودگاه ها به مد

 .خواهد کردکمک بزرگی  مرتبط با مسافر صاحب نظران

 

و  2تانگ

 همکاران

2017 

آیا ترانزیت می تواند مسافران را 

ماندگاری زمان سفر برای افزایش 

نگرش جدید در مورد  اغوا کند؟

ارتباط بین حمل و نقل هوایی و 

 گردشگری

ننده کعلاقه یا نیت لزوماً پیش بینی که نتایج حاصل از این پژوهش نشان می دهد 

گرفتن  قرار سنگاپور در نتیجه علاقه برای بازدید مجدد از اظهاررفتار واقعی نیستند. 

به این  امکانات و خدمات درفرودگاه چانگی یا هواپیمایی سنگاپور معرض برخی از در

 .خواهد گرفتمعنی نیست که لزوما چنین بازدیدهایی صورت 

 

 

پرنتیسه و 

 3کادان

2017 

 

 

نقش کیفیت خدمات فرودگاهی در 

 انتخاب فرودگاه و مقصد

رابطه بین کیفیت خدمات فرودگاهی، رضایت مسافر و  خود به بررسی در پژوهش

صد مق دیدگاه آنها نسبت بهفرودگاه و  اهداف رفتاری از جمله استفاده مجدد از

رتباط دارد و اینکه آیا کیفیت خدمات فرودگاهی با انتخاب فرودگاه و مقصد ا پرداختند

اه به ت کلی فرودگتأیید می کند که کیفیت خدمانتایج حاصل از این پژوهش  .یا خیر

رتبط ممقصد  نسبت به دیدگاه آنهاطور قابل توجهی با استفاده مجدد از فرودگاه و 

ین کیفیت برضایت مسافر و استفاده مجدد از فرودگاه اثرات مراقبتی قابل توجهی  .است

 .خدمات فرودگاهی و متغیرهای نتیجه در نظر گرفته شده دارد

 1399 ،منابع در دسترسمنبع: یافته های تحقیق بر اساس 

و تنها ست، اصورت نگرفته  پژوهشیاز آنجایی که تاکنون درمورد کیفیت خدمات رسانی در فرودگاه بین المللی مشهد       

ان از تحقیق حاضر کمک شایانی به درک سطح رضایتمندی مسافرآمارهای کلی از جانب فرودگاه مشهد منتشر گشته است، 

مچنین از این کیفیت خدمات ارائه شده و برآورد سطح انتظارات آنها در مقابل فرودگاه های مطرح بین المللی می پردازد ه

 پژوهش می توان برای سنجش وفاداری مسافران و جذب گردشگران در سفرهای بعدی نهایت استفاده را برد. 

                                                 
1 . Bezerra, George C.L. & Gomes, Carlos F. 
2 . Chuanzhong Tang 
3 . Catherine Prentice & Mariam Kadan 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969699716304744#!
https://www.researchgate.net/profile/Catherine_Prentice2
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2149414143_Mariam_Kadan
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 مبانی نظری-3

از گذشته مورد توجه ملت های مختلف بوده  مهم عصر حاضر است که همواره پدیده های از یکی گردشگری توسعه و ظهور      

و برحسب نیازهای اجتماعی، اقتصادی، تاریخی، فرهنگی و غیره به حرکت خود ادامه داده است و باتوجه به توسعه ارتباطات و 

را به افزایش قابل توجه تعداد جهانگردان و همچنین درآمدهای ارزی حاصل از آن، بازتاب های بسیاری همچون ایجاد اشتغال 

 انسانها به گذشته باعث شده است تا مسافرت نسبت پدیده شدن آسان تر (.140: 1390همراه داشته است)مهرابی و همکاران، 

در این میان سنجش رضایتمندی گردشگران از کیفیت خدمات،  (.1: 1395)احمدزاده، نمایند توجه مسئله این به پیش از بیش

خدمات یا کالاها مهم ترین نقش را در ایجاد رضایت یا نارضایتی مشتریان  ایفا می کنند، امری ضروری می باشد. درواقع کیفیت 

از این جهت سازمان ها و شرکت های برتر همواره در پی کسب اطمینان از رضایتمندی مشتریان خود هستند. چرا که رضایت 

ه در نتیجه ی تغییرات مربوط به تولید خدمات وقوع بالای مشتریان نوعی تضمین در برابر اشتباهات احتمالی آن سازمان است، ک

در عصر جهانی شدن، مبحث حمل و نقل نقش اصولی را در توسعه  (. 64: 1389آن ها اجتناب ناپذیر است)صالحی و همکاران، 

قل برای گردشگری ایفا می کند، زیرا دستیابی به جامعه را در مکانی و برای یک هدف خاص سهل می کند. در حقیقت حمل و ن

پشتیبانی از تمام فعالیت های اقتصادی، تفریحی، فرهنگی و اجتماعی یک سازمان تجاری یا فرد بسیار مهم است، زیرا فرد می 

تواند در یک زمان نسبتاً کم به یک منطقه یا مکانی خاص برسد. حمل و نقل دارای قسمت های مختلفی می باشد که شامل 

نی و حمل و نقل دریایی است. حمل و نقل هوایی یکی از مهمترین ارکان اصلی حمل و نقل حمل و نقل هوایی، حمل و نقل زمی

. درواقع می باشد، زیرا به دلیل کوتاه کردن زمان دسترسی به مناطق هدف، بیشترین انتخاب برای گردشگری بین المللی است

معمول مستلزم سفر در مسافت های طولانی حمل و نقل هوایی نقشی مهم در حرکات بین منطقه ای گردشگران که به طور 

 (.Ruhiyat, et al., 2017, 357است، ایفا می کند)

با افزایش حجم و پیچیدگی سفرهای هوایی، صنعت حمل و نقل هوایی سیر تحول سریعی را طی می کند. فرودگاه ها، به       

در جهان کنونی خصوصا پس از  .ف معرفی می کنندعنوان بازیگران اصلی این صنعت، به طور فزاینده، خود را به عنوان هد

سپتامبر، به دلیل تغییر در پروتکل های امنیتی، مسافران مدت بیشتری را در فرودگاه ها می گذرانند. بنابراین، عرضه  11حملات 

افران هوایی گزینه کنندگان خدمات فرودگاهی به طور افزاینده ای در تلاشند تا تجربیات مسافران را بهبود بخشند. امروزه مس

های مختلفی را در بین فرودگاه ها دارند و در این میان نیاز است تا مدیران فرودگاهی با برآورده ساختن انتظارات مشتریان و 

درآمدهای  از طرفی .(Fodness, 2007, 492 & Murray)ارائه خدمات با کیفیت بتوانند در این رقابت فشرده پیروز گردند

ثبات فرودگاه ها بسیار مهم و حیاتی شده است که منجر به انتظارات بیشتر در مورد بازاریابی واحدهای اقتصادی غیر هوایی برای 

که مصرف بهینه این درآمدها در بحث کیفیت (. Bezerra, 2016, 86 & Gomesدر ترمینال های فرودگاه ها می شود)

بنابراین، درک ادراک مسافر از خدمات فرودگاهی هم موجب رضایت مسافرین و هم درآمدزایی مجدد برای فرودگاه می گردد. 

دراک مسافران از کیفیت خدمات فرودگاهی تنها یکی از چندین در واقع ا کیفیت خدمات فرودگاهی بسیار حیاتی است.

ها و غیره( است که به جذابیت کلی فرودگاه کمک می کند، ولی با  یمت ها، مسیرها، موقعیت های مکانی، برنامه ریزیمتغیر)ق

این وجود به دلیل اهمیت روز افزون مشتری مداری نسبت به مزیت رقابتی در این صنعت متغیر مهمی محسوب می 

کارشناسان صنعت، درک مسافران از کیفیت خدمات  پژوهشگران دانشگاهی و (.Fodness, 2007, 409 & Murray)شود
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فرودگاهی را برای شناخت فرصت های بهبود خدمات و جلوگیری از ازدست دادن مسافران گران بها با معیارهای ارزیابی عملکرد 

 .(Fodness, 2007, 492 & Murray)مستقیما به وسیله نظرسنجی از مشتریان به طور منظم می آزمایند

اصلی ترین گام سنجش عملکرد فرودگاه ها، نظر مسافران است، لذا تجزیه و تحلیل انتظارات و  ونه که بیان گردیدهمانگ      

ادراک مسافران از نظر خدمات فرودگاهی بسیار مهم است. در واقع این مسافران هستند که باید خدمات را تعریف و آن را ارزیابی 

اگر خدمات دریافت شده)ادراک شده( مطابق با کیفیت خدمات مورد انتظار (. Adeniran & Adekunle, 2016, 128)کنند

 ,.Ruhiyat, et alمسافران باشد، احساسی مطلوب و رضایت بخشی به همراه دارد و سطح وفاداری مسافران را بالا می برد)

ادار مانده، و اعضای خانواده و اگر مسافران از کیفیت خدمات در فرودگاه ها راضی باشند، وفبارت دیگر، عبه   (.358 ,2017

دوستان خود را تشویق به استفاده از آن فرودگاه ها می کنند و در نتیجه فرودگاه ها و شرکت های هواپیمایی دیگر نیازی به 

در کل، کیفیت مناسب خدمات فرودگاهی منجر به حفظ  .شرکت های تبلیغاتی و ارائه دهنده خدمات جایگزین پیدا نمی کنند

روشهای مختلفی برای ارتقای  (.Adeniran & Adekunle, 2016, 137)و بهبود درآمد برای فرودگاه ها می شودمشتری 

از دیدگاه مدیریتی، قابل درک است که فناوری ، استفاده از تکنولوژی می باشد. این روشهایکی از سطح کیفی خدمات وجود دارد. 

امروزه مسافران هوایی زمان بیشتری را در فرودگاه ها سپری  .ادامه خواهد دادکماکان به تغییرات در روندهای اصلی فرودگاه ها 

می کنند. آنها وسایل الکترونیکی همراه دارند و می خواهند با دسترسی راحت و آسان از طریق لمس نوک انگشتانشان، هرچه 

زیادی می کنند تا با سرمایه گذاری در تکنولوژی از این جهت، فرودگاه ها تلاش  .سریعتر از خدمات فرودگاهی نهایت بهره را ببرند

به طور مثال ، فرودگاه  .هایی که باعث بهبود ادراک مسافران از کیفیت خدمات فرودگاهی می شود، نیازهای آنان را برآورده سازند

وقعیت گیت خروجی، از ها برای ارائه اطلاعات در زمان صحیح، مانند وضعیت پرواز، شماره نوار نقاله تحویل بار و چمدان و م

، این 4(SSTطریق تکنولوژی اطلاعات را به تلفن های همراه مسافران ارسال یا از طریق تکنولوژی های خودکار سلف سرویس)

اطلاعات را برای مسافران نمایش می دهند. چنین فناوری هایی باعث بهبود اعتماد به نفس مسافران شده و استرس آنها را در 

 به تحقیقی (، در1389همکاران) و همچنین صفارزاده (.Bogicevic, et al., 2017, 361)کاهش می دهدهنگام مسافرت 

 دادند نشان (، پرداختند. آنهاAHP)5پی اچ ای از روش استفاده با خدمات سطوح ارائه و کارایی براساس رتبه بندی فرودگاه ها

 رفاهی بخش خدمات آنان دید فرودگاه ها هستند. از در خدمات ارائه سطوح بر مؤثر عوامل از جزیی بخش رفاهی خدمات که

 و به معلولان، خدمات پزشکی مربوط خدمات خودکار، ماشینهای اتوماتیک، خرید، سیستم های مراکز شامل: مجموعه رفاهی،

درصد  6/6خدمات  نای که داد نشان تحقیقات نتایج این .میشود اطفال سرگرمی و نگهداری فضای و  ارتباطی، خدمات اورژانش،

 (.38: 1389همکاران،  و اختصاص می دهند)صفارزاده خود به را خدمات ارائه سطوح بر مؤثر عوامل از

 

 روش انجام تحقیق-4

 حلیلی استفاده شده است.ت-ه برای بررسی آن از روش توصیفیککاربردی است -پژوهش حاضر از نوع مطالعات نظری      

ای مختلف و نظر مسافران در مورد شاخص ه گردآوری داده ها و اطلاعات بهره گرفته شده استبرای همچنین از پرسشنامه 

 اشاره دارد. ی خدماتی ذکر شدهشاخص هابه سطوح مختلف رضایتمندی از (، 1جدول)خدماتی بررسی گردید. 

 

                                                 
4  . Self-Service Technology 
5  . Analytic hierarchy process 
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 ( شاخص های ادراک خدمات فرودگاهی1جدول

 منابع شاخص متغیر

 رضایت از نحوه بازرسی ها و برخورد ماموران بازرسی- 

 رضایت از تابلو ها و علائم راهنمای مسافرین-

 رضایت از گیت های خروجی-

 رضایت از سیستم کنترل گذرنامه و برخورد کارکنان وسرعت چک پاسپورت مسافر-

 رضایت از اینترنت وای فای فرودگاه از لحاظ حجم و سرعت-

 رویس دهی کانتر پذیرش باررضایت از کیفیت س-

 رضایت از برخود کارکنان ایرلاین-

رضایت از نظافت و بهداشت سالن و سرویس ها و همچنین رضایت از سالم بودن سرویس -

 ها و شیرآلات و وجود توالت فرنگی کافی برای افراد ناتوان

 رضایت از تنوع، کیفیت و قیمت اجناس فروشگاه ها-

 حمل بار رضایت از کارکنان خدمات-

 رضایت از وسایل حمل و نقل عمومی فرودگاه-

 رضایت از کیفیت، تنوع و قیمت مواد غذایی-

 رضایت از تعداد صندلی های سالن و اتاق استراحت و نمازخانه-

 رضایت از سیستم تهویه سالن و دمای محیط-

 رضایت از میزان نور و روشنایی سالن-

 ایرلاین ها در زمان تاخیر و بروز مشکلرضایت از نحوه پاسخگویی و پذیرایی -

 رضایت از رسیدگی به مشکل توسط مدیریت سالن-

 رضایت از دستگاه های چک خودکار-

(،شامل خدمات پذیرایی، مکان استراحت، اینترنت و CIPرضایت از خدمات اتاق ویژه)-

 سرویس های بهداشتی

طر و تنوع وسایل بازی رضایت از اتاق بازی کودکان، از لحاظ امنیت و آسودگی خا-

 موجود

رضایت از خدمات امور جامه دان در زمان مفقودی بار یا آسیب به جامه دان از لحاظ -

 پاسخگویی، پیگیری و پرداخت خسارت

 (1396اشراقی و سلطانی)-

 (1390ابوالحسنی و همکاران)-

 (1396امیرفخریان و معینی)-

 (1396تاج آبادی و اردیبهشت)-

 (1397همکاران)خسروی و -

 (1397دانایی و همکاران)-

 (1391شفیعی ثابت و همکاران)-

 (1394)صلبی -

 (1394)طاهری و یونسی -

 (1392)عباسی و همکاران -

 (1383)فیضی و تاتاری-

 (1395قربانی)-

 (1396نجفی زاده و ظهیری)-

-Bezerra, G.  C. L. &  
Gomes, C.  F. (2016 & 

2019) 
-Del Chiappa, G. & et 

al.(2016) 
-Fragoudaki, A. & et 

al.(2016) 

- Kuka Gambo, M. K. 

(2016) 

-Prentice, C. &  Kadan, 

M. (2017) 

- Tang & et al.(2017) 

 

له پارکینگ فرودگاه تا خروجی، در مورد کیفیت کلیه خدمات دریافت شده درفاص نمونه گیری از بین مسافرین ورودی و      

لحظه پیاده شدن از هواپیما تا خروج از سالن ترمینال و گرفتن تاکسی را شامل می  یا ازسوار شدن به هواپیما  گیت خروجی

کلیه مسافرینی می باشند که هم ترمینال های ورودی و خروجی پرواز نفر است،  383که شامل جامعه آماری این پژوهش  .گردد

سه فرودگاه مورد مطالعه  یکی ازخدمات  هم ازهای خارجی فرودگاه بین المللی شهید هاشمی نژاد مشهد را تجربه کرده اند و 

نظر در بازه یکساله محاسبه گردیده و  در این روش تعداد مسافرین ورودی و خروجی پروازهای فرودگاه های مورد بهره برده اند.

واز از ابتدای ژانویه لازم به ذکر است تعداد مسافرین هر پر .اقدام به نمونه گیری شده استبا توجه به فرمول کوکران بر اساس آن 

شرکت های  هواپیمایی فلای دبی و قطر ایرویز که یکساله محاسبه گشته است. در این بازه زمانی  2020تا انتهای ژانویه  2019

ان
فر

سا
ی م

ند
تم

ضای
 ر

https://www.researchgate.net/profile/Catherine_Prentice2
https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2149414143_Mariam_Kadan
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 7پروازهای منظم برنامه ای را از فرودگاه بین المللی مشهد به فرودگاه های بین المللی دبی و دوحه انجام می دهند، هفته ای 

و شرکت  در این بازه زمانی یکساله به فرودگاه های بین المللی دبی و دوحه قطر انجام داده اند پرواز 336مجموع  و در پرواز

استانبول بین المللی  به فرودگاهدر بازه زمانی یکساله پرواز  240مجموع ر پرواز و د 5هفته ای  نیز هواپیمایی ترکیش ایرلاین

مسافر را در بازه یکساله بین  84540به آمار مسافری موجود شرکت هواپیمایی فلای دبی تعداد  . با توجهاستانجام داده  ترکیه

مسافر را بین دو فرودگاه مشهد و  39498دو فرودگاه مشهد و دبی جا به جا کرده است، همچنین شرکت هواپیمایی قطر ایرویز 

ین دو فرودگاه مشهد و استانبول جا به جا کرده اند. بر این مسافر را ب 46092دوحه قطر و شر کت هواپیمایی ترکیش ایر لاینز 

و از مجموع کل مسافرین ورودی و خروجی پروازهای  05/0اساس با استفاده از فرمول کوکران تعداد مسافرین با خطای آماری 

نمونه مشخص  383بعد از داده گذاری در فرمول تعداد  مسافر ورودی و خروجی( محاسبه گردیده است. 170130ذکر شده )

 (.2)جدولشد که به نسبت بین سه شرکت هواپیمایی توزیع گردید

 تعداد مسافرین ورودی وخروجی پروازهای فلای دبی،قطر ایرویز و ترکیش ایرلاین (2جدول

تعداد مسافرین  تعداد مسافران پرواز در بازه یکساله

 ورودی

تعداد مسافرین 

 خروجی

مجموع مسافرین 

 ورودی وخروجی

نمونه تعداد  

 190 84540 46860 37680 تعداد مسافر فرودگاه مشهد از/ به دبی

 89 39498 22128 17370 تعداد مسافر فرودگاه مشهد از/ به قطر

 104 46092 23712 22380 تعدادمسافر فرودگاه مشهد از/ به استانبول

 383 170130 92700 77430 تعداد داده های کل

 

درصد آنها از افرادی که در حال خروج  50. یعنی گردیددر روش تکمیل پرسشنامه، پرسشنامه ها به صورت نصف تکمیل       

 50درصد( که قبلا تجربه سفر به فرودگاه مذکور را داشته اند. و  17به یکی از این فرودگاه های مورد بررسی)هرکدام حدود 

همچنین در . شددرصد( توزیع  17درصد آنها از افراد در حال ورود از یکی از این فرودگاه های مورد بررسی)هرکدام حدود 

مستقل استفاده  Tروش برای تجزیه و تحلیل داده ها از  و .گردیدپرکردن پرسشنامه مذکور پراکندگی سنی و جنسی هم رعایت 

میانگین دو گروه از پاسخ که های پارامتریک آماری است جفت نشده یکی از آزمون T مستقل یا آزمون T شده است. آزمون

کند. به عبارتی دیگر در این آزمون، میانگین های بدست آمده از نمونه های تصادفی مورد قضاوت گویان را با یکدیگر مقایسه می 

قرار می گیرد. بدین معنی که از دو جامعه مختلف، نمونه هایی اعم از اینکه تعداد نمونه مساوی یا غیر مساوی باشند، به طور 

 (201: 1384مقایسه می کنیم.)منصور فر، تصادفی انتخاب کرده و میانگین های آن دو جامعه را با هم 

 

 یافته های توصیفی -5

مورد  96مورد مرد و  287نفر که در تکمیل این پرسشنامه همکاری داشته اند،  383بررسی های اولیه نشان داد؛ از تعداد       

درصد از جامعه نمونه آماری را زنان  25.1درصد از پاسخگویان مرد و  74.9آن به لحاظ جنسیت زن بوده اند. این مقادیر برابر با 

نفر و به  246سال می باشد که مشتمل بر  40تا  31بیشترین فراوانی پاسخگویان بین رده سنی . همچنین تشکیل می دهند

سال به  60% از حجم نمونه آماری را به خود اختصاص داده است. کمترین درصد پاسخگویی را رده سنی  64.23عبارتی معادل 

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

درصد می  4.18مورد معادل  16متعلق به رده تحصیلی دیپلم به پایین تر با  درصد پاسخگویان می باشند و کمترین آن 51.51

 (.3)جدول باشد

 ، سن و میزان تحصیلاتوضعیت پاسخگویان به لحاظ جنسیت (3جدول

 جنسیت سن میزان تحصیلات

 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

فوق لیسانس و  159 41.51

 بالاتر

7.84 30 51-60 

به سال   60 3 0.78 کل 383 100

 بالا

 کل 383 100

 

های استانبول، دبی و دوحه در مقایسه با فرودگاه سنجش میزان رضایتمندی از کیفیت خدمات در فرودگاه  -5-1

 مشهد

مستقل استفاده  Tاز آزمون پارامتریک  میزان رضایتمندی از کیفیت خدمات در فرودگاه های چهارگانه،برای بررسی 

ه های غیرمرتبط است. پاسخ به سوال مقایسه شده است که هدف آن سنجش رابطه بین دو متغیر پیوسته در گرو

رضایتمندی از کیفیت خدمات ارائه شده در فرودگاه بین المللی مشهد نسبت به سه فرودگاه دیگر را آزمونی به نام 

آزمون لوین به ما خواهد داد. آزمون لوین آزمونی برای تشخیص برابری و عدم برابری واریانس ها است. یعنی فرض 

 صورت زیر می باشد: آماری آن به

 0H:واریانس های دو گروه با هم برابر هستند 

 1H:واریانس های دو گروه با هم برابر نیستند 

 

تفاوت معناداری از لحاظ رضایت مندی از کیفیت خدمات در فرودگاه مشهد نسبت به سه »فرضیه مبنی بر اینکه 

 آماری بصورت زیر تنظیم می شود.در نتیجه فرض « فرودگاه دیگر در بین پاسخگویان وجود دارد

H0:  µ1= µ2 

H1:  µ1≠ µ2 

(، به مقایسه میزان رضایتمندی مسافران از کیفیت خدمات فرودگاه بین المللی مشهد و استانبول می پردازد؛ جامعه 4جدول)

ه میزان رضایتمندی استانبول تشکیل می دهند. پاسخگویان ب-نفر از مسافران مسیر فرودگاهی مشهد 104آماری این پژوهش را 

اختصاص داده شده  2اختصاص داده شده است و به پاسخگویان به میزان رضایت از فرودگاه مشهد کد  1از فرودگاه استانبول کد 
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و در بین مسافران فرودگاه مشهد به  3.87است. میانگین پاسخگویی به سنجه رضایتمندی در بین مسافران فرودگاه استانبول 

 ست.بدست آمده ا 2.71

 سنجش میزان رضایتمندی از کیفیت خدمات فرودگاه مشهد و فرودگاه استانبول (4جدول

Group Statistics 

 خطای استاندارد میانگین انحراف معیار میانگین تعداد کد فرودگاه

 05927. 60447. 3.8702 104 استانبول

 05095. 51960. 2.7090 104 مشهد

 

باشد، یعنی  0٫05. بیشتر از Sig. در این آزمون اگر مقدار معناداری یا بررسی می گردد( 5ولدر ادامه نتایج تست لوین)جد

باشد، یعنی واریانس دو متغیر یکسان نیست. در این مقایسه)مقایسه  0٫05واریانس دو متغیر یکسان است و اگر کمتر از 

مده است و این بدان معناست که واریانس دو بدست آ Sig .0٫154رضایتمندی از خدمات فرودگاه استانبول و مشهد( مقدار 

دهد بین رضایتمندی است که نشان می 0٫05( کمتر از (Sig. 2-tailedدر قسمت  0٫000متغیر تقریباً یکسان هستند. مقدار 

 از خدمات فرودگاه مشهد و استانبول، اختلاف معناداری وجود دارد.

 دمات فرودگاه بین المللی مشهد و استانبولنتایج تست لوین از مقایسه رضایتمندی از خ (5جدول

Independent Samples Test 
t-test for Equality of Means  آزمونLevene 

برای برابری 

 واریانس

رضایت مسافران از 

کیفیت خدمات در 

دو فرودگاه 

( و 1د)ک استانبول

 (2مشهد)کد

تفاوت خطای  %95اختلاف فاصله اطمینان 

 استاندارد

تفاوت 

 میانگین ها
Sig. (2-

tailed) 

درجه 

 آزادی
t Sig. F 

 حد پایین حد بالا

واریانس ها یکسان  2.043 154. 14.85 206 000. 1.16122 07816. 1.00712 1.31532

 فرض شده است

 واریانس ها یکسان فرض نشده است 14.85 201.45 000. 1.16122 07816. 1.00710 1.31534

 

و از مقایسه میزان رضایتمندی مسافران از فرودگاه بین المللی مشهد و دبی می توان نتیجه گرفت؛ میانگین پاسخگویی به  (6ول)مطابق جد

است که از این نظر اختلاف فاحشی نسبت به هم دارا می  2.76و در بین مسافران فرودگاه مشهد به  3.89سنجه رضایتمندی از فرودگاه دبی 

 باشند.

 ن رضایتمندی از کیفیت خدمات فرودگاه مشهد و فرودگاه دبیسنجش میزا (6جدول

Group Statistics 

 خطای استاندارد میانگین انحراف معیار میانگین تعداد کد فرودگاه

 04348. 59927. 2.7612 190 مشهد

 04501. 61386. 3.8899 190 دبی

  



      5th International Congress of Developing Agriculture, 

      Natural Resources, Environment and Tourism of Iran 
 

     05-07 January. 2021, Tabriz Islamic Art University 

In cooperation with Shiraz Uni,Yasouj Uni & Mazandaran Uni. 

 11 

است و این به آن معناست که واریانس دو متغیر  0٫684برابر . Sig، نتایج تست لوین نشان می دهد مقدار عدد (7)مطابق جدول

است و این به آن معناست که بین رضایتمندی  0٫05( کمتر از (Sig. 2-tailedدر قسمت  0٫000تقریباً یکسان هستند. مقدار 

 از خدمات فرودگاه مشهد و دوحه، اختلاف معناداری وجود دارد.

 ایتمندی از خدمات فرودگاه بین المللی مشهد و دبینتایج تست لوین از مقایسه رض (7جدول

Independent Samples Test 
t-test for Equality of Means  آزمونLevene 

برای برابری 

 واریانس

رضایت 

مسافران از 

کیفیت 

خدمات در دو 

فرودگاه 

( و 2مشهد)کد 

 (3دبی)کد 

اختلاف فاصله اطمینان 

95% 
تفاوت 

خطای 

 استاندارد

تفاوت 

 میانگین ها
Sig. (2-

tailed) 

درجه 

 آزادی
t Sig. F 

 حد پایین حد بالا

1.25175 1.00571 .06256 1.12873 .000 374 18.042 

واریانس ها  166. 684.

یکسان فرض 

 شده است

 واریانس ها یکسان فرض نشده است 18.037 373.231 000. 1.12873 06258. 1.00568 1.25178

 

مقایسه میزان رضایتمندی مسافران از فرودگاه بین المللی مشهد و دوحه نشان می دهد میانگین پاسخگویی به سنجه رضایتمندی 

این اختلاف بیشتر می است که به نسبت سابر فرودگاه ها  2.82و در بین مسافران فرودگاه مشهد به  4.36از فرودگاه دوحه 

 (.8باشد)جدول 

 ایتمندی از کیفیت خدمات فرودگاه مشهد و فرودگاه دوحهسنجش میزان رض (8جدول

Group Statistics 

 کد فرودگاه
 انحراف معیار میانگین تعداد

خطای استاندارد 

 میانگین

 05579. 52634. 4.3691 89 دوحه

 06776. 63928. 2.8200 89 مشهد

 

است و این به آن معناست که واریانس دو متغیر  0٫131. برابر Sig، نتایج تست لوین نشان می دهد مقدار عدد (9مطابق جدول)

است و این به آن معناست که بین رضایتمندی  0٫05( کمتر از (Sig. 2-tailedدر قسمت  0.000تقریباً یکسان هستند. مقدار 

 از خدمات فرودگاه مشهد و دوحه، اختلاف معناداری وجود دارد.

 

 رضایتمندی از خدمات فرودگاه بین المللی مشهد و دوحهنتایج تست لوین از مقایسه ( 9جدول

Independent Samples Test 
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t-test for Equality of Means 

 Leveneآزمون 

برای برابری 

 واریانس

رضایت مسافران از 

کیفیت خدمات در 

دو فرودگاه 

( و 2مشهد)کد 

 (4دوحه)کد 

اختلاف فاصله اطمینان 

95% 

تفاوت 

خطای 

 استاندارد

تفاوت 

 میانگین ها
Sig. (2-

tailed) 
 t Sig. F درجه آزادی

 حد پایین حد بالا

1.72238 1.37592 .08778 1.54915 .000 176 17.649 .131 2.304 
واریانس ها یکسان 

 فرض شده است

 واریانس ها یکسان فرض نشده است 17.649 169.744 000. 1.54915 08778. 1.37588 1.72242

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات-7

تفاوت با هدف استانبول، دبی و دوحه های مشهد، این پژوهش به بررسی بررسی کیفیت خدمات فرودگاهی در فرودگاه       

جهت سنجش میزان رضایتمندی از پرداخت. گاهی در فرودگاه های چهارگانه دورضایت مندی مسافران از خدمات فر میزان

مستقل استفاده شد. نتایج نشان داد  Tکیفیت خدمات در فرودگاه بین المللی مشهد نسبت به سه فرودگاه دیگر نیز از آزمون 

تفاوت سطح خدمات و رضایتمندی در بین فرودگاه های مذکور وجود دارد و فرودگاه مشهد نسبت به این دو آیتم، از وضعیت 

 نسبت به سایر فرودگاه ها برخوردار است.نامطلوبی 

توان دریافت که بر اساس مقایسه زوجی فرودگاه مشهد با سه (، می9و  7، 5با توجه به اطلاعات مندرج در جداول)طبق جداول 

 تایید می شود. یعنی H1  رد و فرض H0 درصد فرض 99است در سطح اطمینان  0.05که کمتر از  sig فرودگاه دیگر، مقدار 

 بین رضایتمندی از کیفیت خدمات ارائه شده در بین فرودگاه بین المللی مشهد با سه فرودگاه دیگر تفاوت معناداری وجود دارد.

تا اینجای کار تنها تفاوت میانگین مقایسه زوجی بین فرودگاه بین اللملی مشهد با سه فرودگاه دیگر مورد تایید قرار گرفته است 

 ام یک دارای میانگین بزرگتری برای این متغیر است، بحثی انجام نشده است.و جهت آن یعنی اینکه کد

 در مورد جهت آن باید بیان کرد که:

 اگر حد بالا و پایین هر دو مثبت باشند در این صورت میانگین گروه اول از میانگین گروه دوم بزرگتر است. .1

 گروه دوم از میانگین گروه اول بزرگتر است. اگر حد بالا و پایین هر دو منفی باشند در این صورت میانگین .2

 اگر حد بالا و پایین یکی مثبت و یکی منفی باشند در این صورت میانگین های دو گروه با هم تفاوت معناداری ندارد. .3

، 5در فرضیه مورد بررسی جهت مقایسه رضایتمندی از کیفیت خدمات فرودگاه مشهد نسبت به سایر فرودگاه ها)طبق جداول 

( در تمامی موارد حد بالا و پایین هر دو مثبت هستند. بنابراین سطح رضایتمندی از کیفیت خدمات فرودگاهی مشهد با 9و  7

 سایر فرودگاه ها از نظر آماری دارای اختلاف معناداری است.

 

 هاپیشنهاد -7-1

می باشد، لذا مدیران کیفیت خدمات و تسهیلات فرودگاهی  ی ازدستیابی به سطح بالای رتبه و جایگاه هر فرودگاه مستلزم  از آنجا که      

 (، معتقدند1390فرودگاهی و صاحب نظران باید کیفیت خدمات خود را برای جلب نظر مسافران و گردشگران بالا ببرند. سبحانی فرد و اخوان)

 برای او تبلیغات موجبمهمتر  آن از و شده خدمات از مجدد استفاده برای مشتریان انگیزهبهبود  موجب خدمات مناسب و عالی کیفیت
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با توجه نتایج بدست آمده می توان پیشنهادات  .(150: 1390)سبحانی فرد و اخوان خرازیان، گردد می سازمان به دیگران جذب و سازمان

 رد؛و توصیه های را در زمینه کیفیت خدمات فرودگاهی و عوامل موثر بر رضایتمندی خدمات فرودگاه مشهد ارائه ک

نظافت کابین مسافری، نصب نمایشگر ، هواپیما و رنگ آمیزی بدنه، راحتی صندلیظاهر شامل: . توجه به عوامل فیزیکی)مربوط به هواپیما( 1

، تعمیر و نگهداری فنی هواپیماها در فواصل صحیح و اصولی بار بدون کوچکترین آسیب به جامه دانفرآیند جابجایی در پشت صندلی ها، 

 برای جلوگیری از تاخیرات پروازی منظم

، استفاده از تجهیزات مدرن و مناسب، ایجاد فروشگاه ها کافی ها . توجه به عوامل فیزیکی)مربوط به فرودگاه(: ظاهر فرودگاه بویژه ورودی2

واپیما، ایجاد وسایل راحتی ، نصب جت وی برای راحتی سوارشدن مسافر به ه، ایجاد جو اطمینان و آرامش در سالن انتظاربا قیمت مناسبو 

 مسافر از جمله)اتاق استراحت، صندلی راحتی، پریز و سوکت شارژ موبایل و لب تاپ، اینترنت رایگان و نا محدود و غیره(.

آموزش و  و ،و آموزش دیده و همچنین استفاده از کارکنان مسلط به زبانهای خارجی . توجه به عوامل انسانی: استفاده کارکنان مجرب3

 .یابی مستمر کارکنانشارز

 و جلب اعتماد مسافر نسبت به رعایت اصول بهداشتی در تهیه آن افزایش کیفیت، تنوع و تازه بودن کترینگ داخل پرواز. 4

ر و فرودگاه د ایجاد تصویر ذهنی مطلوب از هواپیمایی برای های هواپیمایی و فرودگاه ها . سرمایه گذاری کافی در حوزه بازاریابی شرکت5

 ذهن مسافر.

 .امنیت و سلامت پروازهامسافرین نسبت به . تمرکز بر ایجاد حس اعتماد و اطمینان به 6

توجه به استفاده از تکنولوژی ها و امکانات بروز در امر تحویل بار و صدور کارت پرواز، کنترل گذرنامه، سیستم های هوشمنداعلان  -7

 و بسیاری از موارد دیگرموقعیت کانتر پذیرش، گیت خروج و تحویل بار 

 داریبا تمرکز و بذل توجه به عوامل مطرح شده می توان رضایت خاطر مسافران فعلی را فراهم آورد که همین رضایت خاطر منجر به وفا

می  ضمنا همین ایجاد رضایت و بالطبع وفاداری خود .باشد های آتیمسافران شود که همین ایجاد وفاداری می تواند تضمین کننده سود

؛ چرا که مسافر راضی و وفادار علاوه بر تکرار خرید خدمات نسبت به تبلیغات دهان به دهان از نمایدتواند به عنوان یک ابزار بازاریابی عمل 

به استفاده  نسبت و آن ها را گذاشتهبالقوه تاثیر مثبت  سافرانتواند بر روی تصویر ذهنی منموده که همین تبلیغات میاقدام خدمات فرودگاه 

 بود.و درآمدزایی بیشتر جدید  گردشگراناز خدمات این فرودگاه تشویق نماید که از همین طریق می توان امیدوار به جذب 

 

 منابعفهرست 

(، برندینگ و اکوتوریسم، کنفرانس ملی اکوتوریسم، فرهنگ و توسعه گردشگری، مشهد، موسسه 1398کاربر، امین و اله بیگی، نجمه) ]1[

 .11-1آموزش عالی بینالود، صص 

(، نقش حمل و نقل در صنعت توریسم و گردشگری، کنفرانس بین المللی 1396شاد، روزبه و کدخدایی، مسعود و کدخدایی، محسن) ]2[

 .13-1برنامه ریزی و مدیریت شهری، مشهد، صص

[3] Akstinaitea, V. & Pabedinskaitea,  A.  (2014), Evaluation of the Airport Service Quality, Social and Behavioral 

Sciences, Vol. 110, pp. 398-409. 

(، تحلیلی بر تاثیر صنعت حمل و نقل هوایی بر توسعه گردشگری مذهبی، مورد مطالعه فرودگاه مشهد، فصلنامه 1392محسن) سقایی، ]4[

 .86-73، صص110، شماره28تحقیقات جغرافیایی، سال 

[5] 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. 

[6] Lubbe, B. & Douglas, A. and Zambellis, J.(2011). An Application of the Airport Service quality model in 

South Africa, Journal of Air Transport Management, vol. 17, issue 4, pp. 224-227. 

https://econpapers.repec.org/article/eeejaitra/


      5th International Congress of Developing Agriculture, 

      Natural Resources, Environment and Tourism of Iran 
 

     05-07 January. 2021, Tabriz Islamic Art University 

In cooperation with Shiraz Uni,Yasouj Uni & Mazandaran Uni. 

 14 

بر رضایت مشتریان، پایان نامه  (، بررسی تاثیر کیفیت خدمات شرکت هواپیمایی جمهوری اسلامی ایران)ایران ایر(1395اسدی، حُسنی) ]7[

 .6دانشگاه پیام نور، واحد تهران غرب، صص 

سم با تاکید بر فرودگاه (، نقش حمل و نقل هوایی در توسعه صنعت توری1389عبدالرضا) نظریان، اصغر و قادری، اسماعیل و حقیقی، ]8[

 .44-25پژوهشی جغرافیای انسانی، سال دوم، شماره سوم، صص-بین المللی ارومیه، فصلنامه علمی

(، مطالعه تاثیر کیفیت خدمات در صنعت حمل و نقل هوایی بر رضایت و وفاداری مسافران، مطالعه موردی، 1390فرجی غازانی، داوود) ]9[

 .3گردشگری، دانشگاه سمنان، صص شرکت هواپیمایی آتا، دانشکده

[10] Bezerra, C. L. & Gomes, C. F. (2016). Measuring Airport Service Quality: A Multidimensional Approach. 

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

[11] 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. 

[12] 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. 

(، بررسی نقش 1390مهرابی بشرآبادی، حسین و جلایی اسفند آبادی، سید عبدالمجید و شکیبایی، علیرضا و جاودان، ابراهیم) ]13[
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