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 مقدمه 

ما  ز داور عها هسهجدمجد ، م مهرید مسائ  سا ما درک، ییشاد و حیظ ییییت و رضایت

ییییت درتر ددما ، پیش .یا  مافقیت، دقا و دوی  در محیط مهغیر یریئه در یید یست یه 

-ییشاد ییییت تج ا مسئله م م شریت   0229ها  یمرو   یست رگیلبر  و وُ.گ، سا ما 

 ها  ددمات ، تحای  و یریئه ییییت ددما  .یزها  تایید  .یست  دری  دسیار  ی  مؤسسه

لائ  شد  دید یالاها  فیزیک  و ددما      دری  تمایز1335، 1رآیا  یستمارد م م  

ری  .اپذیر ، تغییرپذیر ، و عد  ی.هقال مایکیتها  .املماس داد ، تیکیکتای  ویژگ م 

  دری  ددما  درشمرد 

جد  ی  یالا ممطایب و مسرهجدی  دسیار  یه در  میجه یر یاد  و پایش ییییت و رضایت 

د رسررد  ییت ددما  مجاسررب ده . ر .م ی.شا  شررد  و ده چار رسررید ، ج ت دررسرر  یییی

ها  داص ددما  یست  در دلاف تاییدیججدگا  یالا، یک عد  مطلادیت ده دیی  ویژگ 

عرضرره یججد  ددمت ی  یید فرصررت درداردیر .یسررت یه پج ی  تایید محیررال دایش و  

د یلب  ی  آ.که ده دست مشهر  درسد ییییت و رضامجد  ی  آ  ری مارد دررس  لریر دهد  ی

صررجعت حم  و .ق   گیر  و ددما  یریئه شررد  تاسررطیمر دا تاجه ده حسرراسرریت تیررمیم 

ها  مهجاع ری دوچجدی  ، یهمیرت یر یراد  ییییرت دردما  و رضرررایهمجد  مشرررهر      هایی 

صررجعت حم  و .ق  هایی  ی  جمله یمار  یردجای  و یک  ی   سررا د، چا  در ج ا  یمرو م 

ها  مخهلف دا یهمیه  ری در  میجه رود یه  .قش یجزی  یسررراسررر  حم  و .ق  ده شرررمار م 

 شاد   ها  دار  تاسعه یافهب  محساب م یلهیاد  یییا یرد  و ی  .شا.ه

ه دی.د یه در .هیشه مقایسرضایت مشهر  ری ی  یحاظ روی.شجاده ، یحساس  م  2ییجبجیلد

اع  ی.ه اری  یجهمها  مشهریا  و دید مشرخیرا  ددمت دریافت شرد  دا .یا ها یا دایسهه   

در مبجا  تعریف دالا، رضررایت مشررهر  ریرداب  3شرراد  ریردر ریدطه دا ددمت، حاصرر  م 

ا  هیجد یه ی  ی.شا  مقایسهرجاع  ری ده عجای  یک دیدگا  فرد  دری  مشرهر  تعریف م  

قید  گردد  ده عدیئم  مادید عملکرد ویلع  سرا ما  و عملکرد مارد ی.ه ار مشهر  .اش  م  

                                                      
1. Akan 

2. Lingenfeld 

3. Rapp 
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گیر  رضایت مشهر  آ  یست یه دا دریافت یک هدف یصل  ی  ی.دی   1افری  و سباسهیدپ

ه ی  هدییت .ماییم یه در . ایت دها و مجادع سررا ما  ری ده گا.هدا دارد ی  مشررهریا ، فعاییت

م مهرید هدف سرررا ما  یه هما.ا یریئه و درلریر  ریدطه مطلاب دا مرد  یسرررت دسرررت پیدی 

رضرایت یک یر یاد  ههج  و یحساس یدریک شد     .یز 0222ر 2ی.درسرا  ی  دیدگا   یجیم 

 شاد یست یه معمالاً دعد ی  میرف و دریافت ددمت در ههد ییشاد م 

ت چجد ی  یسرردعد  .یسررت، دلکه پدید مجد  ی  آ  یک پدید  تکییییت و رضررایت

ت ممکد یییها  م م یدعد ز دجادریید رسرررید  ده ییییت ددما ، ددو  شرررجاسرررای  ججبه 

.یسررت  ییییت یدریک شررد  عبار  یسررت ی  لشرراو  مشررهر  دردار  درتر  یا مزیت یل  

یک شر  یا ددمت  ییییت یدریک شرد  شکل  ی  .برش یست یه دا رضایت مرتبط یست   

د شررراییکد دررا آ  یک  .یسرررت و ی  مقررایسررره ی.ه رراری  دررا یدریک ی  عملکرد، .هیشرره م  

 ، هایبروک و 1309ر 4محققا  دسررریار  . یر گاروید   1331، 3پاریسررراریما  و همکاری ر

ی.د یه دید ییییت یدریک شد    تییید یرد 1305ر 6جایاد ، یویسرا  و  ، 1305ر 5یرفمد

  ی  دا درجه .سرربیت دالای  یسررت یه میا و عیج  تیاو  وجاد دیرد و در ی  ییییت پدید 

   1331 پاریساریما  و همکاری ،یجد رها، تیاو  ییشاد م لشاو 

.هرایج مطرایعرا  ماجاد در  میجره ییییرت دردما  حای  ی  یید یسرررت یه تعاریف و       

سد رمهجاع و گسهرد  یست و ده . ر .م ک مسافری  ی  ییییت ددما  سیرها  هایی  ریید

یه یید یحسراسا  و یدرییا  دا هی  مدل ییییت ماجاد دری ش دیشهه داشد و دهای  آ. ا ری  

چا.گ و یه،  ، .ق  ی 1332، 7ماجاد جا  دید رهایجز و پرسررر در لرایرب یرک مدل ییی     

ها  ییییت ددما ، ویدسرهه ده  میجه هسهجد و     یید مطلب ددید معجاسرت یه ویژگ  0220

و  0220رچا.گ و یه، ی  ی.هخاب شرررا.د یه محیط ددمت ری مجعکج یججد درایرد دره گا.ره    

شریت مسافردر  هایپیمای ، ، در یید یسراس ییییت ددما  یک   0222پایدی  و آیدید، 

                                                      
1. Paffrath & Sebastian 

2. Andreassen 

3. Parasuraman, et al 

4. Garvin 

5. Holborook and Corfman 

6. Jacoby and Olson 

7. Hynes & Percy 
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ا یدعاد مشرررخ  یریئه و یر یاد  در یسررراس یدریک مشرررهر ، معمالاً دا تعدید  دیرررای  ی

  ده عجای  یک 1330، 1در یید حیطه یسرت یه سرویایل رپاریساریما  و همکاری   شراد  م 

شرررد  رروی  در مطایعا  ییییت ددما  هایپیمای  یریئه  3رپایا  و معهبر 2مردل لراد  یعهماد  

ها ک  ی  د هرید مدل  یه ی0222، 5، پرارک و همکراری   0229، 4یسرررت رگیلبر  و وی.رگ 

 گیر  یدریک و ی.ه اری  مشهریا  یست   دری  ی.دی  

 یق در یید  میجه .شررا  دهجد  آ  یست یهدلیق و جامع مبا.  . ر  و پیشریجه تحق  مطایعه

، 0222ز ماسا ، 1333، 6رعلمدیر گذیر یسرت  تیثیرید ها  مسرافر عایم  چجد  در ی.هخاب

  دیا.بر آ  1333   .هایج پژوهش پیمایشررر  علمدیر  ر0225، 7ز ییا.شل ا و همکاری 0221

تجد ی  یججد م مهرید عایم  مؤثر عباریه ی  . ر مسافری.  یه ده ی.بیز  تشار  سیر م یست 

ه ی  در حای  یجبری  دسرار  در صرار  تیدیر، ولت شجاس ، ریحه  سیر و در.امه دلیقز   

جید یججد لیمت تج ا عام  مؤثر دیا  شد  یست   همچمسافری.  یه ده لید تیریح سیر م . ر 

تمای  ده پردیدت دری  ییییت ددما  "  دا عجای  0220.هرایج تحقیق مرارتید و همکاری  ر  

ه ی یه ی  دید مسرافرید صرار  گرفهه یست ده نار یل  .شا  دید  یست   "سریرها  هایی  

بع . ا ی  سرریر و مجآ ا  پای  سرریر، سررد مسررافری ، ی.بیز   هیصررل  تغییری  در هزیجه دلای 

 ها رلیمت، جریمه دری  تغییر در دلیط، غذی، ریحه داشد  یید ویژگ پردیده  هزیجه سریر م  

ها  ویژگ  ی  دسررار  در صررار  تیدیر  در  مر  صررجدی ، فریوی.  سرریر در رو ، جبر 

  شا.د محساب م مسافری  گیر  عایم  م م  دری  تیمیم رو.د ومکجا  ده شمار م 

ها، در دخش هایپیمای  .یز مسئله یید یست یه آیا مدیریت لادر یست هما.جد سایر دخش

ها ری تشررخی  دهد، دا تاجه ده یید ماضرراع یه  ها و تالعا  مشررهر ده درسرره  دایسررهه 

، 9ییییت ددما  دیرد رگرو.روس.قشرر  یلید  در یر یاد  مشررهر  ی   0  ی.ه اری سررا  

                                                      
1. parasuraman et al. 

2. Reliable 

3. Valid 

4. Gilbert, D., Wong 

5. Park, Robertson & Wu 

6. Alamdari 

7. Evangelho et al. 

8. Expectations construct 

9. Gronroos 
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  و ده عجای  یک تعیید یججد  یصررل  در 1300، 1305، 1ز پاریسرراریما ،  یهام  و در 1332

   یک شریت 0222و همکاری   2یجد رییا.ریر یاد  و رضایت یک مشهر  یییا  .قش م 

در   تای.د ی  شراد  ی.ه اری  مخهلف مسرافری  ده عجای  یک یدزیر تشررخیی  هایپیمای  م 

 مدیریت ییییت ددما  دادش یسهیاد  یجد   

ها و سرررا ما  مشررهر  مدیر  و تاجه ده تمایلا  و .یا ها  مشررهر  جزو یصررال یوییه   

 ها ده نارها  مافق در یمر تشار  و ددما  داد  یسررت  ددید ترتیب یید سررا ما شررریت

ه و در یت پردیدهدید یید دو وضع مدیو  ده رصرد وضرعیت ماجاد و مطلاب و تحلی  فاصله  

ها  تیثیر گذیر در ییییت ددما  ی  ها  مدیو  و مشررخ  یرد  یویایتیسرراس پژوهش

دیدگا  مشررهریا ، ییییت ددما  داد ری د باد دخشررید  و سرراد دیشررهر  ری عاید سررا ما   

 ی.د  یرد 

تای.رد یدیمره حیا  دهد، مبر ییجکه دهای.د تعدید یاف  ی    ی  .م یمرو   هی  مؤسرررسررره 

ریا.  آگا  و .کهه سرررجج ری جذب و .ب دیر  یجد  تلاش در یید ری  در حای  یه هر مشررره

دیرد  مدیریت یثردخش شرراد، همچجا  ههد ری ده داد مشررغال م یح ه رلادت شرردیدتر م 

مشرهریا  دری  مافقیت دطاط هایی  در سرریسر د.یا یمر  حیات  یست  ی  یید رو یست یه   

و یویایت دجد  آ. ا در یسراس دایست مسافری  ی  نریق  یهمیت ییییت ددما  یریئه شرد   

ها  هایی  در تای.د یمک شررایا.  در تدیو  دقا  شررریتسررجشش میزی  رضررایت آ. ا م 

    1902یید دا یر پر تلانم دجماید رو.اس و مدد  یکها، 

یه سررجشش میزی  رضررایت مسررافری  ی  ییییت ددما  سرریرها  هایی  .یا مجد  آ.شا ی 

دام  مرداط دره حا   حمر  و .ق  هایی  یسرررت یید پژوهش دا هدف سرررادت و     مقیراس  

ز 0219، 5ز یلاید1332، 4ز .ا.ای  و در.شهاید0222، 3رویسا   یدزیر  معهبر، پایا و روی ردر.ا 

  ج ت 1932ز دلاور و یا.سرر ، 0219، 7ز ماریاس و دارسرربا 0222، 6یمبرتسررا  و رییج

                                                      
1. Parasuraman, Zeithaml & Berry 

2. O'Connor et al. 

3. Brennan 

4. Naunnaly & Bernstein 

5. Kline 

6. Embretson & Reise 

7. Markus & Borsboom 
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ا  سرریرها  هایی  صررار  پذیرفت  در یید پژوهش گیر  رضررایت ی  ییییت ددمی.دی  

، 1سرع  شد ده مج ار رویسا   یدزیر مارد . ر علاو  در تکجیک تحلی  عامل  تییید  ردریو  

، ترجمه 1302ریرد،  4پاسررخ -  ی  . ریه سررؤیل0222، 3ز تامپسررا 0220، 2ز هریجبها 0212

ار . ریه یلاسیک ی.دی   گیر    در یج1305ز همبلها  و سایمیجاتا ، 1931دلاور و یا.س ، 

 د ر  گرفهه شاد   

 روش پژوهش

ر دروش پژوهش حاضرر ی  .اع پیمایشر  ییهشراف  رغیر آ مایشر   و یاردرد  داد  یست      

رس  ده مج ار دریاردرد  داد  یست در مرحله .خست -پژوهش حاضرر یه ی  .اع پیمایش  

ها  روی.سجش  آ. ا و ویژگ مقدمات  سرؤیلا  پرسشجامه رحاص  ی  مرحله سا  پژوهش ،  

.یر ی  مسرررافرید در فرودگا  م رآداد  102در رو   5یلردی  ده یجری  مقدمات  یا آ مایشررر  

ها  روی.سجش  سؤیلا ، و شجاسای  سؤیلا  مجاسب و گردید و در . ایت دا دررس  ویژگ 

رسشجامه   پ  . ای  تدوید شد  مرحله دعد شام  یجری  . ایتشزیه و تحلی  آ. ا، پرسشجامه

ها  م رآداد ت ری ، مشر د، یصری ا ، شیری  و تشزیه و تحلی    در رو  مسرافرید در فرودگا  

   گزیرش . ای  داد  یست ها و یریئه. ای  دید 

  و حجم نمونه روش نمونه گیری ،جامعه، نمونه

  آمار  پژوهش حاضررر شررام  یلیه مسررافری  دطاط هایی  دیدل  داد  یسررت  دا   جامعه

 گیر  وگیر ، روش .ما.هگیر ، هدف ی  .ما.هه ده مریح  ی.شا  سرررادت یدزیر ی.دی  تاج

  دردید ترتیرب یدهدی محقق دری  مرحله یجری  مقدمات  یا     یسرررتحشم .ما.ره مهیراو  داد  

.یر ی.هخاب یرد   102ی  ده حشم ، .ما.همجدگیر  هدفسرررهیاد  ی  روش .ما.هدا ی 6پایلا 

.د  ی.ما.ه پژوهش تعدید  ی  مسافرید در فرودگا  م رآداد ت ری  داد یسرت  در یید مرحله،  

                                                      
1. Brown 

2. Harrington 

3. Thompson 

4. Item response theory (IRT) 

5. Pilot Study 

6. Pilot Study 
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ها  ییی  و آمار  سررؤیلا ، و ده هدف ی  ی.شا  یید مرحله، شررجاسررای  و دررسرر  ویژگ  

تر دررسر  لادلیت ف م، حذف یا یصرلاس سرؤیلا  .امجاسررب و شجاسای  مشکلا     نار دلیق

  یجری  . ای ، در مرحلره  هش داد  یسرررت   . رای  یجری  یدزیر پژو یحهمرای  در مرحلره  

  یصرل  پژوهش حاضرر شرام  یلیه مسافری.  داد  یست یه در  ما  یجری  پژوهش    .ما.ه

  ی  ددما  هایی  دید  یشرررار رپروی ها  دیدل   03  م رما    مردیدما  تا .یمهر.یمره 

 ده شرررس هی  داد    یاد شررد  در دالاگیر  در یسرراس جامعهی.د  روش .ما.هیسررهیاد  یرد 

یسررت: دا تاجه ده ییجکه حشم مسررافری  در دطاط مخهلف هایی  مهیاو  یسررت، دجادریید ی   

ل ی    یوی  یسررهیاد  شررد  ددید ترتیب یه در مرحلهی  چجدمرحلهگیر  داشررهروش .ما.ه

ها  یشرار، پجج فرودگا  رم رآداد ت ری ، ییش، یصری ا ، شیری  و مش د  ده   میا  فرودگا 

ها در تعدد پروی ها و حشم مسررافر جادشا   هدفمجد ردر یسرراس میزی  یهمیت فرودگا شرریا 

ز و سپج  وج ش رهای  یه ی  یهمیت دیشهر  درداردیر داد.د و یهدیف 1شرد   ی.هخاب شد 

  . ای  در مسررریرها  دید ی.هخاب گردید و در . ایت پرسرررشرررجامهپژوهش ری پاشرررش م 

ها  یجری شد  در  وج شرد  در جدول  یر تعدید پرسرشرجامه   مذیار در رو  مسرافرید یجری  

 ش رها  .ما.ه آورد  شد  یست:
  

                                                      
ا هلا   ده هیر یست یه در مرحله یجری  . ای ، ده دیی  عد  همکار ، مسیرها  ی.هخاب شد  دری  تکمی  پرسشجامه  1

 ی  فرودگا  ییش حذف شد.د 
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 رهایمس نیا در شده اجرا های پرسشنامه تعداد و نمونه یشهرها زوج: 1 جدول

 یجری شد  پرسشجامه ها  فرودگا  مقید أمبد فرودگا   یجری شد  ها پرسشجامه فرودگا  مقید فرودگا  مبدأ

 م رآداد

 092 مش د

 شیری 

 102 یهای 

 102 ییش 002 شیری 

 102 دجدرعباس 152 یصی ا 

 102 تبریز 002 یهای 

 05 مش د 022 ییش

 102 دجدرعباس

 مش د

 112 یصی ا 

 22 یهای  152 تبریز

 25 ییش 20 عسلایه

 یصی ا 
 95 دجدرعباس 122 یهای 

 102 تبریز 122 دجدرعباس

پرسشجامه  0552ها  تکمی  شد  در مسیرها  پروی   دیدل  دالا، دریدر پرسشجامهی  

پرسشجامه یاهش  0132ها یید تعدید ده پج ی  سر.د و غردایبر  پرسشجامه داد  یست، وی 

ها  ت ری  و یصی ا  ده گا ها  یجری شد  در فرودلا   ده هیر یست یه پرسشجامهیافت  

مش د و شیری  ها  ها در فرودگا معهبر  و یجری  پرسشجامه هپرسشجام 1900مشر  ر ع د 

تی.شمد شریت پرسشجامه معهبر  ده ع د  022ر    1ها  هایپیمای  داد  یس

 گیریابزار اندازه

ها  مارد .یا  ی  سررجشش ییییت ددما  و گردآور  دید  ده مج ار سررادت پرسررشررجامه  

لا   ده هیر یست یه در سادت پرسشجامه محقق سرادهه یسهیاد  شد  یست    ها پرسرشرجامه  

گیر  مریح   یر ن  شد  یست: ها  یلاسیک و جدید ی.دی  مارد . ر دا یسرهیاد  ی  . ریه 

ها  تبیید هدف آ ما  و ماهیت شررایهد حاصرر  دری  .مری  آ ما ز آماد  سررا   ویژگ 

تشزیه و تحلی  سرا   مشماعه سؤیلز یجری  پیش تشرد ز  ز آماد یا سرا   مارد . ر  آ ما 

آ ما ز دررس  رویی  آ ما  و  پایای سؤیلا ز مطایعه مقدمات  و یصلاس سؤیلا ز دررس  

ز .ا.ای  و در.شهاید، 1305تبیید سا   مارد . رز سادت . ای  آ ما  رهمبلها  و سایمیجاتا ، 

                                                      

 ها در فرودگا  مش د تاسط همکاری  شریت هایپیمای  ییری  ییرتار در مش د ی.شا  شد   یجری  پرسشجامه1
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 لا   ده تاضررریح یسرررت یه یدزیر مذیار در درگیر.د  ینلاعا  مارد .یا  در مارد    1332

ا هها   یردجای  و مهغیرها  یثرگذیر در دحث ییییت ددما  داد  یست یه یید مؤییهمؤییه

دا تاجه ده مبا.  . ر  پژوهش و میراحبه دا مهخییید یمر و مسافرید یسهخریج شد  یست   

ج ت دررسر  رویی  در پژوهش حاضر رویی  صار ، رویی  محهایی  و رویی  سا   مارد  

 گیر  پیش ی ار حیررال رویی  محهای و رویی  صررار  یدزیر ی.دی   . ر داد  یسررت  ده مج 

یجری، . ر یارشجاسا  و محققا  مردانه .سبت ده معهبر داد  سؤیلا  پرسشجامه مارد دررس  

 ر مارد . پایای لریر گرفرت، و در عید حرال یید فرییجرد ترا حرد  یدیمره یرافت تا محقق ده        

یی  سررا   پرسررشررجامه مرداط ده ی.دی   گیر    دسررت پیدی یرد  همچجید در یید پژوهش رو

 ییییت ددما  دا یسهیاد  ی  روش تحلی  عامل  تییید  مارد دررس  لریر گرفهه یست 

 یافته ها

رعایم  فیزیک ، پاسررخبا داد ،  1در پرسررشررجامه یوییه در یسرراس پجج عام  مدل سرررویایل 

شدز پج ی  یجری  مقدمات   سرؤیل تدوید  22همدی ، ینمیجا  دانر و لادلیت یعهماد  تعدید 

  سؤیلات  یه Statisticaو  Multilogیفزیرها  تحلی  سرؤیل ر .هایج .ر  IRTو دا یسرهیاد  ی   

گیر  یفزییش آ. را یم داد یرا درا حرذف آ. را پرایای  یدزیر ی.دی         2میزی  آگراه  دهجردگ   

ی  سؤیلا  سؤیل یاهش یافت و در . ایت درد   52یافت حذف شد و تعدید سؤیلا  ده م 

 ها داد  یسرررت .یز دا صرررلاحدید مسرررئایید شرررریت  رهیت سرررؤیل  یه مرداط ده فرودگا 

ها  یشار ی  پرسشجامه یجار گذیشهه و در . ایت تعدید سؤیلا  دری  یجری  . ای  فرودگا 

 3ها  پاسخ نبقه.مادیر مجحج  1سرؤیل یاهش یافت  لا   ده هیر یسرت یه در شک     29ده 

گ  سرررؤیلا   آ ما  مقردمات  یه ده مج ار تشزیه و تحلی  روی.سرررجش    هرا  ویژ رمجحج 

ها  یلاسیک ها و شرراد رود یریئه شرد  یسرت  در یسراس یید مجحج    سرؤیلا  ده یار م  

 سؤیل حذف شد  یه در هر عام  هیر شد  یست  12سؤیل، تعدید 

                                                      
1. SERVQUAL 

2. Item Information 

3. Category Response Curve  
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 مقدماتی پرسشنامه سؤالات طبقه پاسخ ی هایمنحن .1 شکل

  پرسرررشرررجامه یوییه ده همری  عایم  مذیار و تاضررریحا  مرداط ده  در یدیمه، سرررؤیلا

 ها  حذف شد  در جدول  یر یریئه شد  یست سؤیل
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 (یمقدمات پرسشنامه) سروکوال عوامل سؤالات یروانسنج و یفیتوص های شاخص .2 جدول
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 03/2 22/2 22/1 19/2 . م و ترتیب م ما.دیری  پروی 
 32/2 25/2 22/1 29/2 آریسهب  ظاهر  یاریجا  پروی 
 32/2 52/2 52/1 30/0 تجاع رو .امه و مشلا  در هایپیما

 03/2 22/2 22/1 22/0 ها و محیط دیدل  هایپیماتمیز ، ریحه  و جادیر  صجدی 
 32/2 50/2 52/1 09/0 یسهیاد  ی  هایپیماها  مدر  و پیشرفهه
 32/2 52/2 93/1 09/9 پاییزگ  و د دیشت دید  هایپیما

 03/2 22/2 23/1 90/9 ها  د دیشه  هایپیماپاییزگ  سرویج
 32/2 50/2 52/1 05/0 ها  دید  هایپیماییییت ملحیه و دایش
 03/2 29/2 93/1 10/9 هایپیما ها  دید ییییت غذی و .اشید. 

 32/2 23/2 92/1 31/1 یمکا  یسهیاد  ی  ییجهر.ت، تلید در حید پروی  رحذف روی.سجش  
 32/2 52/2 91/1 02/1 یریئه یمکا.ا  صات  و تیایر  جذیب رحذف روی.سجش  

 32/2 29/2 22/1 53/0 ها  دید  هایپیما رحذف روی.سجش  تجاع غذی و .اشید. 
 32/2 52/2 25/1 00/0 ها  ساید ی.ه ار فرودگا  رحذف صلاحدید  ریحه  صجدی 

 32/2 22/2 21/1 12/9 دخش داد   فرودگا  رحذف صلاحدید   یبای  و آریمش
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 31/2 22/2 51/1 22/9 یمک مشهالا.ه م ما.دیری  پروی 
 31/2 20/2 59/1 03/9 تاجه م ما.دیری  ده شکایا  مسافری 

 31/2 22/2 22/1 32/9 ها  مسافری  تاسط م ما.دیر پروی درآورد  سریع دایسهه
 31/2 21/2 92/1 92/2 .حا  داشامدگای  و ددرله م ما.دیری 

 31/2 22/2 21/1 20/9 رسا.  و ددمت رسا.  ده مقدیر یاف ها  ینلاعداجه
 31/2 22/2 21/1 05/2 تعدید یاف  یاریجا  و م ما.دیری  پروی 

 30/2 25/2 00/1 92/0 ها و یمکا.ا  جایبزید در صار  ولاع تیدیریریئه سریع در.امه
 31/2 29/2 20/1 20/9 رو ها  مجاسب  ی  شبا.هیریئه پروی ها در  ما 

 31/2 20/2 29/1 02/2 فرودگا  رتادلاها  پروی ، یعلا  پروی  یریئه ینلاعا  مجاسب در 
 31/2 22/2 51/1 90/9 ی.شا  سریع یمار مسافرید در لسمت پذیرش

 30/2 90/2 92/1 25/0 سایت ییجهر.ه  ویجد ینلاعا  یام  و ده رو  رحذف روی.سجش  
 31/2 22/2 22/1 95/9 رسا.  ی  نرف یاریجا  یجهرل رحذف صلاحدید  ددمت
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 39/2 21/2 23/1 12/2 یجهرل صحیح مدیرک و مسهجدی  پروی  ردلیط و یار  پردی  
 39/2 22/2 53/1 30/9 دردارد مجاسب یاریجا  یجهرل دلیط و یار  پروی 

 30/2 09/2 29/1 92/2 و دا .زییت م ما.دیر پروی  در نال سیر رفهار محهرما.ه
 39/2 22/2 90/1 19/2 ی رعملکرد  م ما.دیری م ار  حرفه

 30/2 02/2 20/1 02/9 دردارد مجاسب یاریجا  در ج ت ییشاد حج یعهماد ییمج 
 30/2 09/2 95/1 12/2 دیشهد دی.ش یاف  تاسط یاریجا  ج ت پاسخبای  ده سؤیلا 

 30/2 22/2 22/1 22/2 ییشاد حج ینمیجا  و یعهماد تاسط م ما.دیر پروی 
 30/2 22/2 90/1 09/2 م ار   دا.  م ما.دیری  رحذف روی.سجش  

 30/2 22/2 12/1 00/9 تای.ای  یجهرل شرییط یضطریر  رحذف روی.سجش  
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 30/2 52/2 52/1 22/9 ها  مهعدد و س ایت ت یه و ر رو دلیطروش
 30/2 25/2 90/1 22/9 ها  هایپیمای  ما  یار  مجاسب دفاتر شریت

 31/2 23/2 50/1 92/9  ما.بجد  مجاسب پروی ها
 31/2 23/2 22/1 55/9 دیشهد تاجه فرد  ده مسافرید در حسب .اع مسافری 

 31/2 25/2 93/1 00/9 یریئه ینلاعا  یاف  در مارد وضعیت پروی  سا  یاریجا 
 31/2 22/2 52/1 23/9 تاجه م ما.دیر پروی  ده .یا ها  تک تک مسافری 

 31/2 22/2 92/1 05/2 رفهار دوسها.ه و مددیاری.ه م ما.دیر پروی 
 30/2 21/2 22/1 02/9 آگاه  دیشهد ی  .یا ها  و ی.ه اری  مسافر

 31/2 21/2 51/1 25/9 جدیت و تسریع در رسیدگ  ده مشکلا  و شکایا  مسافری 
 30/2 21/2 52/1 20/9 چک یرد  پروی  ی  نریق تلید و ییجهر.ت رحذف روی.سجش  
 31/2 22/2 92/1 12/9 یریئه ددما  لب  و دعد ی  پروی  رحذف صلاحدید  

 31/2 29/2 93/1 19/9 رو رحذف صلاحدید  شبا.هیریئه ددما  فرودگاه  در تما  
 31/2 22/2 51/1 10/9 ها رحذف صلاحدید  س ایت دسهرس  ده فرودگا 
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 30/2 22/2 52/1 22/0 یحساس ییمج  ی  سیر دا هایپیما
 30/2 25/2 29/1 90/9 جادشای  سریع و ییمد دار مسافر

 31/2 22/2 20/1 93/9 یریئه ددما  مجاسب در لسمت تحای  و دریافت دار
 30/2 29/2 23/1 22/0 مهجاسب داد  ییییت ددما  دا .رخ دلیط هایپیمای 

 30/2 22/2 93/1 23/0 ها و فرییجدها  جبری  دسار مجاسب داد  رویه
 30/2 20/2 52/1 23/9 یریئه پروی ها ده صار  مهجاوب و پیاسهه در نال هیهه

 30/2 22/2 22/1 01/0 ها  پروی  ر ما.بجد  پروی ها عملکرد ده مالع در.امه
 30/2 20/2 92/1 22/0 ها  مسافری مدیریت گم شد  یا آسیب ده چمدی 

 30/2 20/2 50/1 93/9 روی.سجش  جادشای  و تحای  دار ده شک  مجاسب رحذف 
 30/2 22/2 20/1 02/0 یریئه تخییف ده مشهریا  یثیرییسیر رحذف روی.سجش  

 30/2 21/2 90/1 29/0 مدیریت تیدیر پروی ها رحذف روی.سجش  
 30/2 21/2 22/1 22/9 ها  یمجیه  رحذف صلاحدید  حایدث مرتبط دا شاد 

ا  هده تدوید پرسرررشرررجامه . ای  گردید یه ویژگ  آ.چه در دالا گزیرش شرررد، مجه   

روی.سرررجش  آ  در جردول  یر گزیرش شرررد  یسرررت  همرا.طار یره .هایج تشزیه و تحلی      

آورد  شررد  یسررت، ضررریب مقباییت تمام  سررؤیلا  مثبت داد ،   9 روی.سررجش  در جدول

یاهش  پایای ها همسررا داد  و دا حذف هر یدی  ی  آ. ا ضررریب  سررؤیلا  در تمام  عام 

 شا.د یافهه یست و دجادریید سؤیلا  مجاسب  دری  سجشش یید سا   محساب م 
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 خدمات تیفیک سنجش پرسشنامه سؤالات یروانسنج ی هایژگیو .3 جدول
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 055/2 25/2 53/2 23/00 پاییزگ  و د دیشت دید  هایپیما

 022/2 52/2 22/2 20/03 تجاع رو .امه و مشلا  در هایپیما

 059/2 20/2 51/2 92/03 ها و محیط دیدل  هایپیماتمیز ، ریحه  و جادیر  صجدی 

 022/2 21/2 23/2 22/00 آریسهب  ظاهر  یاریجا  پروی 

 055/2 22/2 22/2 31/00 ها  دید  هایپیماییییت ملحیه و دایش

 052/2 22/2 22/2 02/00 ها  د دیشه  هایپیماپاییزگ  سرویج

 020/2 50/2 22/2 22/00 مج م و مرتب داد  م ما.دیری  پروی 

 022/2 22/2 29/2 01/03 ها  دید  هایپیماییییت غذی و .اشید. 

 029/2 50/2 53/2 35/03 یسهیاد مدر  و پیشرفهه داد  هایپیماها  مارد 

د 
 دا
با
سخ
پا

 

0
.
8
7
1

 
=

α*
 

 051/2 22/2 29/2 23/02 یمک مشهالا.ه م ما.دیری  پروی 

 052/2 21/2 22/2 15/02 تعدید یاف  یاریجا  و م ما.دیری  پروی 

 059/2 22/2 22/2 20/02 .حا  داشامدگای  و ددرله م ما.دیری 

 052/2 22/2 29/2 52/02 ها  هایپیمای وددمت رسا.  شریت ها  ینلاعتعدید یاف  داجه

 022/2 23/2 52/2 22/02 تاجه م ما.دیری  ده شکایا  مسافری 

 055/2 21/2 20/2 52/02 ی.شا  سریع یمار مسافرید در لسمت پذیرش

 059/2 29/2 22/2 59/02 ها  هایپیمای یریئه ینلاعا  مجاسب در فرودگا  تاسط شریت

 020/2 51/2 20/2 02/02 مهجاسب داد  ییییت ددما  دا .رخ دلیط هایپیما

ی 
مد
ه

 

0
.
9
0
2

 
=

α*
 

 039/2 21/2 02/3 25/92 رو ها  مجاسب  ی  شبا.هیریئه پروی ها در  ما 

 032/2 22/2 00/3 32/92 ها  مسافری  تاسط م ما.دیری  پروی درآورد  سریع دایسهه

 032/2 50/2 10/3 50/92 ر.ه  ییجه -ت یه و ر رو دلیط رتلیج ها  مهعدد و س ایت روش

 030/2 22/2 03/3 10/92 ها  هایپیمای  ما  یار  مجاسب دفاتر شریت

 003/2 20/2 13/3 92/92  ما.بجد  مجاسب پروی ها

 031/2 25/2 00/3 30/92 دیشهد تاجه فرد  ده مسافرید در حسب .اع مسافری 

 030/2 29/2 02/3 22/92 یاریجا  یادید ی  وضعیت پروی ینلاع رسا.  

 032/2 22/2 09/3 19/92 تاجه م ما.دیری  پروی  ده .یا ها  تک تک مسافری 

 032/2 22/2 00/3 99/92 جدیت و تسریع در رسیدگ  ده مشکلا  و شکایا  مسافری 

 039/2 21/2 02/3 59/92 ها  هایپیمای  ی  .یا ها و ی.ه اری  مسافری آگاه   شریت



 1911، بهار 11، شماره ششم/ فصلنامه اندازه گیری تربیتی، دوره  112

 

یل
یا
رو
 س
م 
عای

 

 
یلا
سؤ

 

ید
.ب
میا

 
ف 
حذ
دا  یل
سؤ

 

ف
حری
ی.

 
یار
مع

 

ب
ضری

 
ت
ایی
مقب

 

ی 
ایا
پ

 
مه
شجا
رس
پ

ا د 

یل
سؤ
ف 
حذ

 

 039/2 21/2 00/3 90/92 یریئه پروی ها ده صار  مهجاوب و پیاسهه در نال هیهه
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ها و یمکا.ا  جایبزید در صار  ولاع یریئه سریع در.امه

 تیدیر یا یغا در.امه پروی 
12/02 25/2 29/2 022/2  

001/2 53/2 51/2 12/02 یحساس ییمج  ی  سیر دا هایپیما  

022/2 20/2 52/2 90/09 یریئه ددما  مجاسب در لسمت دریافت و تحای  دار روسای  سیر   

022/2 22/2 99/2 05/09 جبری  دسار  تیدیر پروی ها، نبق تع دی  مجدرج در دلیط  

022/2 29/2 22/2 29/09 ها  پروی  ر ما.بجد  پروی ها عملکرد ده مالع در.امه  

023/2 21/2 25/2 25/09 جادشای  سریع و ییمد دار مسافر  

دردارد مجاسب یاریجا  در ج ت ییشاد و ییقاء حج 

 یعهماد و ینمیجا  و ییمج 
13/09 50/2 25/2 025/2  

یلدیما  مجاسب در صار  گم شد  یا آسیب ویرد شد  ده دار و 

 وسای  سیر
52/09 51/2 22/2 022/2  

ماد
یعه
ت 
ادلی
ل

 

0
.
9
0
8

 
=

α*
 

030/2 23/2 20/2 39/02 رفهار دوسها.ه و مددیاری.ه م ما.دیری  پروی   

325/2 20/2 15/2 02/02 یجهرل صحیح مدیرک و مسهجدی  پروی  ردلیط و یار  پروی    

000/2 20/2 33/5 22/02 م ما.دیری  پروی  در نال سیر رفهار محهرما.ه  

درداردیر  ی  دی.ش یاف  یاریجا  شریت ها  

 هایپیمای  دری  پاسخ گای  ده سؤیلا  مسافرید
22/05 25/2 29/2 032/2  

000/2 20/2 21/2 33/02 ی رعملکرد  م ما.دیری م ار  حرفه  

032/2 22/2 22/2 32/02 دردارد مجاسب یاریجا  یجهرل دلیط و یار  پروی   

003/2 22/2 33/5 32/02 ییشاد حج ینمیجا  و یعهماد تاسط م ما.دیری  پروی   

، .مادیر  یر ترسرریم شررد  یسررت یه .مادیر هر IRTهمچجید در یسرراس مدل چجدیر شرر  

یدی  ی  سررؤیلا  .شررا  م  دهد یه سررؤیلا  مطلاب داد  و تمام  آ. ا آگاه  دخش م   

 داشجد   
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 یینها پرسشنامه سؤالات طبقه پاسخ یها یمنحن: 2 شکل

 تحلیل عاملی تأییدی مرتبه اول

و تییید مهشا.ج داد  سؤیلا  عایم  مدل سرویایل ده مج ار دررسر  دلیق تر رویی  سا    

ی  . ر محهای و .شا  دید  ییجکه آیا دید  ها  حاص  ی  یید پژوهش دا سادهار عامل  و مدل 

ی  تحلی  عامل  تییید  مرتبه یول یسرهیاد  شد یه  . ر  مذیار دری ش مجاسرب  دیرد یا دیر  

 ول  یر گزیرش شد  یست   .هایج در جد
  

1 - 7

8 - 14

15 - 21

22 - 28

29 - 35

36 - 42

43 - 43

Matrix Plot of Item Characteristic Curv es
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مقیاس رضایت از کیفیت  اول مرتبۀ تأییدی عاملی تحلیل برازش های نیکویی. شاخص4جدول 

 خدمات سفرهای هوایی

 NFI ها  دری ششاد 
-TLI1

NNFI 
CFI0 IFI9 2RMSEA AGFI5 PGFI2 

 31/2 32/2 229/2 31/2 30/2 02/2 31/2 مقادیر مشاهد  شد 

 32/2 ملاک
دیش ی  

05/2 
3/2 3/2 20/2 3/2 3/2 

 تییید تییید تییید تییید تییید دری ش .سب  تییید تیسیر

در تحلیل عاملی تأییدی مرتبه اول مقیاس رضایت از  سؤالات یمعنادار سطح و یعامل بار .5 جدول

 کیفیت خدمات 

 سؤیلا 
دار 

 عامل 

ضریب 

 تعیید
 معجادیر  tآمار  

 20/2 02/92 20/2 32/2 پاییزگ  و د دیشت دید  هایپیما .1

 29/2 52/02 02/2 25/2 تجاع رو .امه و مشلا  در هایپیما .2

ها و محیط دیدل  تمیز ، ریحه  و جادیر  صجدی  .3

 هایپیما
29/1 23/2 15/95 29/2 

 29/2 25/03 90/2 22/2 آریسهب  ظاهر  یاریجا  پروی  .4

 29/2 50/92 50/2 32/2 ها  دید  هایپیماییییت ملحیه و دایش .5

 29/2 20/92 51/2 32/2 ها  د دیشه  هایپیماپاییزگ  سرویج .6

 29/2 22/00 95/2 22/2 مج م و مرتب داد  م ما.دیری  پروی  .7

 29/2 29/92 93/2 03/2 ها  دید  هایپیماییییت غذی و .اشید.  .8

 29/2 22/00 95/2 03/2 مدر  و پیشرفهه داد  هایپیماها  مارد یسهیاد  .9

 سادهار  عام  یول رعایم  فیزیک  معادیه 

F1=  2/32Q1+ 2/25Q2+ 1/29 Q3+  2/22

Q4+ 2/32Q5+  2/32Q6+ 2/22  Q7+  2/03

Q8+  2/03Q9 

                                                      

 دا.ت  -دجهلر هجشار  غیر یا یایج تایر دری ش شاد   1

 دجهلر ی مقایسه دری ش شاد   0

 فزییجد  دری .دگ  شاد   9

 تقریب درآورد مشذور میا.بید ریشۀ شاد   2

 تعدی  یافهه دری ش .یکای  شاد   5

 مقهید دری ش .یکای  شاد   2



 111... / ساخت و اعتباریابی مقیاس رضایت از کیفیت خدمات 

 

 سؤیلا 
دار 

 عامل 

ضریب 

 تعیید
 معجادیر  tآمار  

 202/2 12/91 20/2 05/2  یمک مشهالا.ه م ما.دیری  پروی 12

 202/2 02/02 99/2 23/2   تعدید یاف  یاریجا  و م ما.دیری  پروی 11

 202/2 25/92 22/2 20/2 و ددرله م ما.دیری    .حا  داشامدگای 10

 202/2 23/99 20/2 32/2  ها  هایپیمایوددمت رسا.  شریت ها  ینلاعتعدید یاف  داجه  19

 202/2 02/92 55/2 21/1   تاجه م ما.دیری  ده شکایا  مسافری 12

 202/2 25/90 25/2 00/2   ی.شا  سریع یمار مسافرید در لسمت پذیرش12

 200/2 19/90 25/2 03/2 ها  هایپیمای یریئه ینلاعا  مجاسب در فرودگا  تاسط شریت  13

 291/2 93/05 92/2 20/2   مهجاسب داد  ییییت ددما  دا .رخ دلیط هایپیما92

 معادیه سادهار  عام  دو  رپاسخبا داد  

F2=  2/05Q10+ 2/23Q11+ 2/20 Q12+ 

 2/32Q13+ 1/21Q16+  2/00Q17+ 2/03  

Q19+  2/20Q30 

 203/2 29/02 91/2 22/2 رو ها  مجاسب  ی  شبا.ه  یریئه پروی ها در  ما 12

 202/2 23/92 59/2 31/2 ها  مسافری  تاسط م ما.دیری  پروی درآورد  سریع دایسهه  10

 291/2 02/05 03/2 01/2 هر.ه  ییج -ها  مهعدد و س ایت ت یه و ر رو دلیط رتلیج روش  02

 205/2 20/03 95/2 22/2 ها  هایپیمای    ما  یار  مجاسب دفاتر شریت01

 202/2 32/92 22/2 00/2    ما.بجد  مجاسب پروی ها09

 202/2 00/92 52/2 00/2   دیشهد تاجه فرد  ده مسافرید در حسب .اع مسافری 02

 202/2 22/92 22/2 03/2   ینلاع رسا.  یاریجا  یادید ی  وضعیت پروی 05

 205/2 12/22 50/2 30/2   تاجه م ما.دیری  پروی  ده .یا ها  تک تک مسافری 02

 205/2 23/92 52/2 30/2 جدیت و تسریع در رسیدگ  ده مشکلا  و شکایا  مسافری   02

 202/2 21/92 93/2 09/2 ها  هایپیمای  ی  .یا ها و ی.ه اری  مسافری آگاه   شریت  00

 202/2 35/02 92/2 22/2 پروی ها ده صار  مهجاوب و پیاسهه در نال هیهه  یریئه 91

 معادیه سادهار  عام  سا  رهمدی  

F3=  2/22Q14+ 2/31Q18+ 2/01 Q20+  2/22

Q21+ 2/00Q23+  2/00Q24+ 2/03  Q25+  2/30

Q26+  2/30Q27+  2/09Q28+  2/22Q31 

 291/2 32/91 20/2 33/2 ردر صار  ولاع تیدیها و یمکا.ا  جایبزید یریئه سریع در.امه  15

 291/2 00/03 92/2 30/2   یحساس ییمج  ی  سیر دا هایپیما03

 200/2 92/91 20/2 03/2   یریئه ددما  مجاسب در لسمت دریافت و تحای  دار90

 292/2 11/92 59/2 19/1 جبری  دسار  تیدیر پروی ها، نبق تع دی  مجدرج در دلیط  99

 202/2 12/21 21/2 23/1 ها  پروی  ر ما.بجد  پروی ها عملکرد ده مالع در.امه  92

 202/2 53/92 50/2 33/2   جادشای  سریع و ییمد دار مسافر95
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 سؤیلا 
دار 

 عامل 

ضریب 

 تعیید
 معجادیر  tآمار  

  دردارد مجاسب یاریجا  در ج ت ییشاد و ییقاء حج 92

 یعهماد و ینمیجا  و ییمج 
00/2 22/2 22/92 202/2 

 200/2 52/92 20/2 35/2 یا آسیب ویرد شد  ده دار مسافر یلدیما  مجاسب در صار  گم  92

 معادیه سادهار  عام  چ ار  رینمیجا  دانر 

F4=  2/33Q15+ 2/30Q29+ 2/03 Q32+ 

 1/19Q33+ 1/23Q34+  2/33Q35+ 2/00  

Q36+  2/35Q37 

 202/2 50/92 52/2 03/2   رفهار دوسها.ه و مددیاری.ه م ما.دیری  پروی 00

 202/2 21/92 90/2 23/2 یجهرل صحیح مدیرک و مسهجدی  پروی  ردلیط و یار  پروی    90

 209/2 22/20 22/2 22/1 م ما.دیری  پروی  در نال سیر   رفهار محهرما.ه93

 209/2 22/22 50/2 32/2 درداردیر  ی  دی.ش یاف  یاریجا  شریت ها  هایپیمای   22

 200/2 22/25 20/2 21/1 م ما.دیری ی رعملکرد    م ار  حرفه21

 205/2 92/92 52/2 32/2   دردارد مجاسب یاریجا  یجهرل دلیط و یار  پروی 20

 209/2 20/22 22/2 20/1   ییشاد حج ینمیجا  و یعهماد تاسط م ما.دیری  پروی 29

 معادیه سادهار  عام  پجشم رلادلیت یعهماد 
F5=  2/03Q22+ 2/23Q38+ 1/22 Q39+ 

 2/32Q40+ 1/21Q41+  2/32Q42+ 1/20  

Q43 
 

 تحلیل عامل تأییدی مرتبه دوم

یاد  تر، ی  روش تحلی  عامل  تییید  مرتبه دو  یسهده مج ار دسرهیاد  ده سادهار عامل  دلیق 

شرد  هدف یید شریا  رسرید  ده یک سادهار عامل  دلیق تر و معجادیرتر ی  ریدطه سؤیلا  و    

ها، فرض در آ  یست یه داد مهغیرها  ها  مرتبه یول و دو  یسرت  در یید گا.ه مدل عام 

ام  تر یا عام  دزرگهر هسهجد  ده دیا  دیبر عها  .یز سا .د  یک عام   یردجای  مکجا  رعام

 ها  یسهخریج شد  در تحلی  عامل  مرتبه یول یست  دزرگهر  سا .د  عام 

ها  دری .دگ  مدل .شررا  دید  شررد  یسررت، مقادیر شرراد     2هما.طار یه در جدول 

داد یه  حای  ی  آ یت ددما  هایپیمای  رضایت ی  یییی.دی   گیر  مرتبه دو  پرسشجامه 

هرا  دری ش، در حد لاد  لبای  هسرررهجد و هما.جد تحلی  عامل  مرتبه یول  تمرام  شررراد  

ری  مسرررافتای  عجای  .ماد یره یدزیر ی  رویی  سرررا   لراد  لبال و دسررریار داد  در دید    م 
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ر ای  دری ش دها  .یکدرداردیر یست  مقادیر مرداط ده هریک ی  شاد  سریرها  هایی  

 جدول  یر .شا  دید  شد  یست 
مقیاس رضایت از کیفیت  دوم مرتبۀ تأییدی عاملی تحلیل برازش های نیکویی. شاخص6جدول 

 خدمات سفرهای هوایی

 NFI TLI-NNFI CFI IFI RMSEA AGFI PGFI ها  دری ششاد 
 30/2 32/2 223/2 30/2 39/2 03/2 39/2 مقادیر مشاهد  شد 

 3/2 3/2 20/2 3/2 3/2 05/2دیش ی   32/2 ملاک

 تییید تییید تییید تییید تییید تییید تییید تیسیر

باط ها  یل  و همچجید یرتها  مشراهد  شد  دا مؤییه در شرک   یر .یز یرتباط دید گایه 

ها  یل  دا مهغیر رضرررایت ی  ییییت ددما  سررریرها  هایی  و سرررادهار عامل  دید مؤییه

ترسرریم شررد  یسررت یه حای  ی  وجاد یک سررادهار عامل  مجاسررب و در .هیشه دیری داد     

 یرد  رویی  سا   مجاسب یید یدزیر د

ا  ها   ییییت ددمتای  دار عامل  و معجادیر  هر یدی  ی  مؤییهدر یساس شک  دالا م 

 ری در جدول  یر .شا  دید:

 (خدمات تیفیک یکل مدل) سروکوال مدل عوامل یمعنادار سطح و نییتع بیضر ،یعامل بار :7 جدول

t ضریب تعیید دار عامل  مدل سرویایل عایم  آمار    معجادیر  

 200/2 52/92 22/2 02/2 عایم  محساس

 200/2 22/95 32/2 33/2 پاسخبا داد 

 290/2 02/92 30/2 30/2 همدی 

 203/2 02/92 20/2 00/2 ینمیجا  دانر

 205/2 23/92 29/2 02/2 لادلیت یعهماد

 SERVQUAL= (2/02) F1 + (2/33) F0 +(2/30) F9  + (2/00) F2  + (2/02) F5 معادیه سادهار  مدل سرویایل

 نتیجه گیری

ده مج ار شررجاسررای  عایم  ییییت ددما  سرریرها  هایی  دیدل  ی  دیدگا  مسررافرید، دا  

ی  عایم  .شررا  دهجد  وضررعیت ماجاد ییییت سرریرها  هایی  یسررهیاد  ی  مطایعۀ یهادخا.ه

تعیید شررد و همزما  ی  نریق میرراحبه دا یارشررجاسررا  حا   حم  و .ق  هایی  و مسررافرید 

 ها  سررجششیرها  هایی ، ییبا  . ای  دررسرر  وضررعیت مطلاب تدوید و ی  دید مدلسرر
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ییییت ددما  سرریرها  هایی ، مدل سرررویایل ج ت سررجشش میزی  رضررایت مسررافرید  

ی.هخاب، دسرط و دام  شد  دعد ی  تدوید پرسشجامه و یجری  یوییه، پرسشجامۀ . ای  تدوید و  

یصرری ا  و شرریری  تاسررط مسررافرید تکمی  گردید   ها  م رآداد ت ری ، مشرر د،در فرودگا 

عایم  تشررکی  دهجد  ییییت ددما  شررام  عایم  محسرراس رفیزیک  ، عام  پاسررخبا   

داد  رتمای  و یشرهیاق دری  یمک ده مشهر  و فریهم آورد  ددمت سریع ، عام  همدی   

 انرها  یرتبان ، درک و شررجادت مشررهر  ، عام  ینمیجا  د رلادلیت دسررهرسرر ، م ار  

 -رتای.ای  ی.شا  ددما  تع د شررد  ده شررک  صررحیح و لاد  ینمیجا  و در مد   ما  معید 

ییمج  و وضررعیت تیدیر پروی ها  و عام  لادلیت یعهماد رییییت، شررایسررهب ، یدب، و میزی  

 درسهکار  یاریجا   داد  یست   

د    تیییدره مج ار ترییید سرررادهار عامل  و دری .دگ  مدل سررررویایل، ی  تحلی  عامل   

ها همب  حای  ی  دری .دگ  تک تک عایم  و ی  مدل ده یسررهیاد  شررد  .هایج یید آ ما 

گیر  ییییت ددما  داد  یست  یید تییید عامل  مدل سرویایل   یصل  ی.دی  عجای  سا  

تای  در حای  ی  یید ماضرراع یسررت یه ی.ایع ددما  یریئه شررد  در سرریرها  هایی  ری م 

مرذیار و همچجید مدل یجا.  سررررویایل یریئه یرد  ده نار یل  .هایج   لرایرب پجج عرامر     

حاصرر  ی  تحلی  عایم  سرررویایل حای  ی  آ  داد  یسررت یه دیشررهرید میزی  رضررایت     

مسرررافری  ی  عام  لادلیت یعهماد رم ما.دیر  پروی   و یمهرید میزی  رضرررایت آ. ا ی  عام  

ها  گزیرش شرد  یست  در ی  .هایج پژوهش  ینمیجا  دانر رشرام  ییمج  و تیدیر در پروی  

و پایدی     0220، چجِگ، چد و چجَگ ر 0225حاضررر مجطبق دا .هایج مطایعه چد و چجگ ر

  حای  ی  یید ماضاع یست یه دید سطح ی.ه اری  مسافری  و ددمات  یه 0222و آیدید ر

ت یت ددما  رضایها  معجادیر  وجاد دیشهه یست و ی  یییی.د تیاو ویلعاً دریافت یرد 

 ی.د دالای  .دیشهه
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در تحلیل عاملی تأییدی  مدل سروکوال یبرا آنها یخطاها زانیم و عامل هر یعامل یبارها :3 شکل

 مرتبه دوم
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یر یاددز هر چه تعدید سده نار یل  هر چه سرطح تحییلا  یفزییش م  .هایج .شرا  دید  

دیشررهر داد ، میزی  رضررایت مسررافری  ی   مسررافر دیشررهر داد ، و هر چه درآمد ماهیا.ه دا.ایر  

ترید دیی  یاهش رضررایت مسررافری  دا یفزییش  سرریرها  هایی  یاهش یافهه یسررت  عمد  

تای  میزی  آگاه  دیشهر مسافر ی  حقاق داد عجای  یرد  پایدی  و سرطح تحییلا  ری م  

و  ه اری   در یید داور.د سطح تحییلا  مسافری  عام  م م  یست یه هم ی.0222آیدید ر

هم سررطح رضررایت آ. ا ری ی  یدعاد مخهلف تحت تیثیر لریر م  دهد و دا تاجه ده .هایج داد  

  در یدریک و ییججد یه سرررطح و پیش  میجه تحیررریل  تیثیر مجی  دایقا چجید یسرررهجباط م 

یر شرریاد  یل  مسررافرید دیرد  یید مسررئله داعث پرر.بهر شررد  یهمیت ریهکارها  مشررهر  

د مدیریت رویدط مشرررهر ، یسرررت یه هر مشرررهر  ری ده عجای  یفرید مسرررهق  و مدیر  هما.ج

ه دید   رضرایت مشهر  .شا.بر وجاد ریدط پیشریجه تحقیق در  میجه گیرد  مهیاو  در . ر م 

  و 0221ر 1سطح تحییلا  و رضایت مشهر  در صجعت هایپیمای  یست  دری  .ما.ه، یُیِاُل

یججد یه سررطح تحیرریلا  تیثیر م م و معجادیر  در    یدعا م 0229ر 0یَیسررا  و همکاری 

 ها  هایپیمای  دیرد سطح ی.ه اری  مشهر  و میزی  رضایت و  ی  شریت

ده نار یل  مسرافریج  یه دیی  یصرل  یسرهیاد  آ.ا  ی  هایپیما، صرفه جای  در  ما  و    

ضایت ر  یلهیراد  گزیرش شرد  یسرت، .سبت ده سایر مسافرید ی  ییییت ددما     صررفه 

یمهر  دیر.د و مسافری.  یه عمدتاً در یید داور.د یه ییییت ددما  سیرها  هایی  .سبت 

  داد ی  سرریر هایی  ری ها  حم  و .ق  د هر یسررت و علت یصررل  یسررهیاد ده سررایر شرریا 

ی.د، ی  ییییت ددما  ده نار یل  رضایت دیشهر  دیر.د و در ییییت ددما  عجای  یرد 

 مهر  ده پردیدت دیشهر دیر.د  عید حال تمای  ی

.هایج یید پژوهش .شرررا  دید یه یید پرسرررشرررجامه دیری  پایای  لاد  لبای  یسرررت  .هایج 

ها ها  آ ما  .یکای  دری ش تحلی  عامل  مرتبه یول .شررا  دید یه تمام  شرراد شرراد 

ا د ی  دری ش لا   درداردیر داد.رد و مردل مرتبره یول یره ده دررسررر  یرتباط دید سرررئایلا      

   همچجید در مارد رویی  سرررا   دهرردردی د ری مارد ترریییررد لریر م پهررا  داد م مؤییرره

                                                      
1. Oyewole 

2. Aksoy, Atılgan & Akıncı 
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  .شا  دید βها رو میزی  ریدطه t-valueپرسرشجامه و لدر  پیشبای  سئایلا ، .هایج مقادیر  

هسرررهجد و تمام  سرررئالا  ده داد    32/1درالاتر ی    t-valueیره همب  سرررئایلا  دیری   

ا  .هایج رویی  هججد  سا    یردجای  مرداط ده داد داشجد  یک  ی  مزیتتای.سرهجد مجعکج ی 

مع در صارت  یه در تا یع و جیه تای.د یید داشد سرا   حاص  ی  تحلی  عامل  تییید  م  

ا دتای.یم آور  پرسرررشرررجامه در یک جامعه پژوهش دا یمباد ولت و  ما  مایجه داشررریم م 

رسشجامه یلدی  ده سادت فر  یاتا  پ  ری دیشرهجد  βامل  رتکیه ده سرؤیلات  یه دیشرهرید دار ع  

مرتبط  رمکجا   1ده مهغیر پج ا  مقیاس عامل  5همچجید ج ت دررسررر  ییجکه مدل   شررراد

مرتبه دو  یسررهیاد  شررد یه محاسرربا  و تحلی  آ  ده  تییید  ی  تحلی  عامل   یسررت یا دیر

تر ی  مدل مرتبه یول یسررت  همچجید در تحلی  عامل  مرتبه دو ،  .هایج گیری.همریتب سررخت

رضرررایرت ی  ییییرت ددما  رمدل   یل  پژوهش درا می ا    عرامر    5دررسررر  یرتبراط دید  

 دیری  یرتباطما  رضررایت ی  ییییت دددا می ا  عایم  .شررا  دید یه تمام   سرررویایل 

طار د  مجعکج یججد  مهغیر مارد مطایعه پژوهش داد.دده داد   عام  5معجادیر هسررهجد و هر 

یل  .هایج ددسررت آمد  در پژوهش حاضررر .شررا  دید یه .هایج تحلی  عامل  تییید  مرتبه   

ها ی  سرررادهار ها دا عام یول و دو ، ضررررییرب آییرا  یرو.براخ و میزی  یرتبراط دید گایره     

یجد و رویی  عامل ، همسررا.  درو.  و حمایت م رضررایت ی  ییییت ددما  رسررشررجامه پ

پایا  .سررخه ده عجای  یدزیر  روی ویید تای  ی  یجد  در .هیشه م پایای  پرسررشررجامه ری تییید م 

ا دد ر  درد  همچجید مرداط ده ی.دی   گیر  ییییت ددما  سررریرها  هایی  در مطرایعرا    

د تا ریهم یرف مدیریت ییییت ددما دسرهر مجاسب  ری در حا     تای م مقیاس یید تکیه ده 

ا  مسررافری  سیرهها  دهای  دا شرجاسرای  .قاط ضرعف و شرجادت سرلائق، .یا ها و دایسررهه     

   د باد دخشید حیظ یرد و یا س م دا یر ری در عرصۀ حم  و .ق  دیدل ، هایی 

همکار  مسرررئایید شرررریت  تای  ده عد  هرا  پژوهش یدیر م  ی  جملره محردودیرت   

ی  یه سرؤیلا  مرداط ده سجشش میزی  رضایت مسافرید ی   ، ده گا.هها یشرار  یرد فرودگا 

ددما  فرودگاه  ی  سررا  ییشررا  حذف گردید و رو.د  ما.  دریافت مشا  ج ت یجری  

پیشرج اد م  شاد سا ویارهای  ییشاد شاد یه یحساس ییمج  در   ها نالا.  داد در فرودگا 

                                                      

1. Latent 
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اس همچجید در یسرر  تر یفزییش یاددفر همچا  تش یز .اوگا  هایی  ده هایپیماها  مدر مسررا

میزی  رضرررایت مسرررافرید ی  ییییت ددما  یریئه شرررد   ی  یید مقیاس، ده صرررار  دور 

ها  مذهب   ها  مخهلف  ما.  سررال رتعطیلا ، مدیرس، مجاسرربتسرریرها  هایی  در دا  

ید ییهیا  داصررر  ده یید یمر دیشرررهه داشرررجد یه یدریک  مدیری  داگیر  شررراد، چا  ی.دی  

مسررافرید ی  ددما  هایپیمای  ده شررد  حسرراس و تغییرپذیر یسررت و ی  یتیالا  م م مث   

 ذیر.د پسای.ح و حایدث، یه یجباریً در س م دا یر یثر گذیر  فار  .دیر.د، تیثیر شدید م 
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