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  چكيده

موجب بهبـود   تواندي كه مبتني بر شرايط خاص باشد ميمانها در صورتسيستم مديريت كيفيت جامع در ساز طراحي و پياده سازي

رد سـازمانها و نقـش   هـاي مـديريت كيفيـت برعملك ـ   مطالعه ادبيات موجـود در زمينـه تاثيرگـذاري فعاليـت    . عملكرد سازمانها شود

امروزه باتوجه به گسترش فعاليت سازمانها و نهادهاي خدماتي ارائه خدمات بـا   .بر اين رابطه حائز اهميت است يتيمتغييرهاي وضع

 .اي برخوردار استكيفيت بهتر به ارباب رجوع از اهميت ويژه

بنـابراين   .باشدمي جامعكيفيت  مديريتبا رويكرد نظام  سافرانهدف از اين تحقيق تدوين رابطه بين خدمات فرودگاهي و رضايت م

و تعيين اينكه اين مشتريان تا چه حد از اين عوامل راضي هسـتند، از   بودهز اهميت ئمشتريان حاشناسايي اينكه چه عواملي از ديد 

 گاهنقاط قوت و ضعف خـود را از ديـد   انهكند تا سازمانتايج حاصل از اين پژوهش كمك مي هم چنين. باشدمي اهداف پژوهش حاضر

 .دنشناسايي كن انمشتريانش

آوري _نمونـه از طريـق فرمـول محاسـبه و جمـع      حجـم و فرودگاه بين المللي مهرآباد به عنوان مكان تحقيق انتخاب شده، تعيـين  

، روش تحقيـق توصـيفي  . امه با توجه به فاكتورهاي تعيين شده در فرودگاه سنگاپور انجام شده استاطلاعات از طريق توزيع پرسشن

نتـايج بدسـت آمـده نشـان     . مطالعه موردي و جامعه آماري شامل مسافران ورودي و خروجي فرودگاه بين المللي مهرآبـاد ميباشـد  

 .د داردميدهد كه بين كيفيت خدمات فرودگاهي و رضايت مسافران رابطه وجو
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  :عنوان تحقيق -1-1
مطالعـه مـوردي   (جـامع  كيفيـت  با رويكرد نظام مـديريت  بر رضايت مسافران بررسي تأثير كيفيت خدمات فرودگاهي

  )فرودگاه مهرآباد

 :بيان مسأله -2- 1

ين لازم اسـت  بنـابرا  .يابـد سـفر بـه وسـيله هواپيمـا افـزايش مـي       روز به روز تقاضا بـراي  ،سطح زندگي مردم ءبا ارتقا

هاي هوايي لازم است هم به حيات و هم به توسعه توجـه  سازمان. روز به روز گسترش يابند هاي هواپيمايي همسازمان

اد كـافي  دمگر اينكه بتواند تع ،اي نمي تواند ادامه حيات دهدسسهؤامروزه هيچ م داشته باشند و وضعيت اين است كه

براي موفقيـت خطـوط هـوايي در     ،مديريت اثربخش مشتريان. نگهداري كنداز مشتريان آگاه و نكته سنج را جذب و 

اسـاس   ه شده و اولويـت بنـدي آنهـا بـر    ئاز اين رو است كه اهميت كيفيت خدمات ارا. سراسر دنيا امري حياتي است

لاطـم  ت در ايـن بـازار پـر    ءخواست مسافران از طريق سنجش ميزان رضايت آنها مي تواند كمك شاياني در تداوم بقـا 

 .بنمايد

، مطالعات بسياري صورت گرفته است تا عوامل اثرگذار بـر  هاي هواپيماييبه حياتي بودن مشتري براي سازمانبا توجه 

در سـال   1در نظر سنجي انجام شده توسـط سـايت اسـكاي تـركس     به عنوان مثال، .رضايت مشتريان شناسايي شوند

اسـاس  بـر   .از ديـد مسـافران در ارائـه خـدمات انتخـاب گرديـد       به عنوان بهتـرين فرودگـاه   ،فرودگاه سنگاپور 2006

  :مورد بررسي قرار گرفته استزير  زمينه 4خدمات فرودگاهي در سنجي فوق، نظر

ماننـد زيبـايي و تميـزي فرودگـاه، تميـزي و در      . هسـتند ضروري  سافرانعواملي كه همواره براي رضايتمندي م: الف

  .دسترس بودن سرويسهاي بهداشتي

 ؛، نظيرگرددمي رضايتينا موجب هاكرده ولي ناكافي بودن آن جلبمسافران را  ها، رضايتتوانيد با آناملي كه نميعو: ب

آسانسـور، اينترنـت، خـدمات     هـاي دسـتي،  ز، كارت پرواز، جابجايي بار، چـرخ نحوه برخورد پرسنل امنيتي، بليط پروا

  .هاي فروشو غرفه الكترونيك، پاركينگ، حمل ونقل عمومي، رستوران

امنيتـي، تابلوهـاي    هـاي زمـان انتظـار در بازرسـي    ؛، نظيردنباشضروري نمي مسافران عواملي كه براي رضايتمندي:ج

  .طراريضامكانات در شرايط ا و راهنما

                                                            
١ -Sky Trex 
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ماننـد صـفحات    ،گرددنمي رضايتيموجب ناها كرده ولي ناكافي بودن آن جلبمسافران را  ها رضايتعواملي كه با آن: د

  .نمايش

شور بوده و علاوه بر آن يـك فرودگـاه بـين    كهاي مهرآباد يكي از بزرگترين فرودگاهرو باتوجه به اينكه فرودگاه  از اين

تواند عامل بسـزايي در  مي توجه به كيفيت خدمات فرودگاهي و بالا بردن سطح رضايتمندي مسافران،باشد، لي ميلالم

له اصـلي تحقيـق ايـن اسـت كـه كيفيـت خـدمات        أمس ـ ضيحات فـوق، توجه به تو با بنابراين. هاي هوايي باشدسازمان

  گذارد؟ميدر فرودگاه مهرآباد  مسافرانبر رضايت ه تأثيري فرودگاهي چ

  :گرددمسائلي به شرح زير مطرح مي ،توجه به موضوع بيان شده حال با

  كدامند؟خدمت در فرودگاه مهرآباد كيفيت  هايشاخص -1

  دارند؟ارتباط  در فرودگاه مهرآباد يت مسافرانرضاچگونه باكيفيت  هايشاخص -2

 باشد؟ر فرودگاه مهرآباد به چه صورت مياولويت بندي خدمات د-3

  :ضرورت و اهميت تحقيق -3- 1

آنها بايـد   .ا تأثير شگرفي دارددر سازمانهبر جذب و وفاداري مشتريان  ،مديران سازمانها بايد بدانند كه كيفيت خدمات

لـيكن بايـد در نظـر     .گرددسازمان ميبراي آوري منجر به سود، گذاري در كيفيت خدماته سرمايهبرسند ك به اين باور

بهبود كيفيت خدمات منجر به جذب مشتريان  .مهمي ميباشدداشت كه ارتباط بين كيفيت خدمات و سود يك رابطه 

-1،1996،252يتامـل و بيتنـر  ز(اش را حفـظ نمايـد  سازد تا مشتريان كنـوني ر ميا قادجديد شده و همچنين سازمان ر

253(.  

جهت متمايز كردن خود از ساير سازمانها و دستيابي به مزيت رقابتي پايـدار   ،تواند به يك سازمانكيفيت خدمات مي

هـاي  شركتنه تنها براي  ،آوري بلند مدتعامل اساسي در سوديك به عنوان  ،خدماتاين كيفيت بالاي  .نمايدكمك 

 .)44-2،1994،43قباديان و ساير(روداي توليدي نيز به شمار ميهنبلكه براي سازما، خدماتي

 

  

                                                            
١ -Zeithaml and Bitner 
٢ - Ghobadian,et,al 
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  :اهداف تحقيق - 4- 1

 جـامع كيفيـت   مـديريت با رويكرد نظـام   سافرانهدف از اين تحقيق تدوين رابطه بين خدمات فرودگاهي و رضايت م

اينكه اين مشتريان تا چه حد و تعيين  بودهز اهميت ئبنابراين شناسايي اينكه چه عواملي از ديد مشتريان حا .باشدمي

كنـد تـا   نتايج حاصل از اين پژوهش كمك مي هم چنين. باشدمي از اين عوامل راضي هستند، از اهداف پژوهش حاضر

  .دنشناسايي كن انمشتريانش گاهنقاط قوت و ضعف خود را از ديد انهسازما

  :عبارتند از اهداف اين طرح ساير

  كيفيت خدمات فرودگاهي بهبود -1

  .خدمات فرودگاهياز  سافرانم بهبود رضايت -2

  : الات و فرضيات تحقيقؤس - 5- 1

  گذارد؟مي تأثيردر فرودگاه مهرآباد  مسافرانكيفيت خدمات فرودگاهي بر رضايت  آيا اصلي تحقيق اين است كه سؤال

  :تحقيق به شرح زير مي باشدفرعي  سؤالات

  د؟كدامنخدمت در فرودگاه مهرآباد كيفيت  هايشاخص -1

  دارند؟ارتباط  در فرودگاه مهرآباد رضايت مسافرانچگونه باكيفيت  هايشاخص -2

 باشد؟ميچگونه اولويت بندي خدمات در فرودگاه مهرآباد  -3

  :به شرح زير ذكر نموداتي با توجه به سؤالات فوق مي توان فرضي

  دارد تأثير در فرودگاه مهرآباد مسافرانكيفيت خدمات فرودگاهي بر رضايت. 

 بين  كيفيت خدمات فرودگاهي و رضايت مسافران رابطه وجود دارد . 

 رضايت از خدمات فرودگاهي در زنان و مردان  متفاوت است . 

 رضايت از خدمات فرودگاهي بر حسب تحصيلات مسافران متفاوت است . 

 رضايت از خدمات فرودگاهي بر حسب سن مسافران  متفاوت است. 

 ر حسب هدف سفر مسافران استرضايت از خدمات فرودگاهي ب . 
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 رضايت از خدمات فرودگاهي در ترمينال هاي پروازي متفاوت است . 

  :روش تحقيق -1-6

 مطالعـه مـوردي   ،و بـه جهـت اسـتراتژي    باشـد توصـيفي مي  ،ءاجرا از نظر و كاربردي بوده ،جهت هدف اين تحقيق از

  .باشدمي

  :آوري اطلاعاتجمعهاي روش -1-6-1

 اي نهروش كتابخا) لفا

 الملليمقالات منتشر شده در مجلات معتبر بينآوري و مطالعه جمع.  

  ها و نشريات داخلي معتبرها، كتابنامهپايانمطالعه. 

 هاي اطلاعاتيهاي اينترنتي و پايگاهاز طريق سايتآوري اطلاعات جمع.  

 روش ميداني ) ب

 پرسشنامه  

  :)يو روش نمونه گير حجم نمونه(جامعه آماري - 6-2- 1

بـا اسـتفاده از   . باشد كه تعداد آنها نـامعين اسـت  ن فرودگاه بين المللي مهرآباد ميشامل مسافراجامعه آماري تحقيق، 

و پرسشـنامه ميـان ايـن     ه استانتخاب گرديد نمونه، نفر به عنوان 193تعداد  روش مناسب براي تعيين حجم نمونه،

  .ه استشدروش نمونه گيري تصادفي استفاده از نمونه، تعيين اعضاي براي . ه استافراد پخش شد

  :تحليل اطلاعات تجزيه و هايروش - 6-3- 1

طرفـه  و تحليـل واريـانس يـك    آزمون نمونه هـاي جفـت  ن و وبراي تجزيه و تحليل اطلاعات از روش همبستگي پيرس

  .استفاده شده است

  :تحقيق اجراي هايمحدوديت - 7- 1

  .تخصصي مرتبط با موضوع مورد تحقيقپژوهشي و نشريات  ،كمبود منابع علمي.1

   .عدم امكان دسترسي آسان به منابع معتبر و شبكه هاي جهاني .2
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   .6به خصوص در ترمينالهاي ورودي در ترمينالمسافران برخي عدم همكاري . 3

  .هاي مربوط به توزيع پرسشنامهمحدوديت .4

  :زمانبندي تحقيق -1-8

  زمان                                                    
     )ماه(                                             

                                                             
  مراحل   

  تحقيق   

 
  اول

 
  دوم
  

  
  سوم

 
  چهارم

  
  پنجم

  
  ششم

  

  
 هفتم
  

  
هشتم

                 هيه و تنظيم طرحت-1
                 هادادهگردآوري -2
                 پرسشنامهآوريجمع و تهيه،توزيع-3
                 هادادهتحليل تجزيه و-4
                  پيشنهاداتارائه  نتيجه گيري و- 5
                  ارائه گزارش-6

 :هاتعريف عملياتي واژه -9- 1

  :خدمات فرودگاه

مـواردي  . شـود ها براي جلب رضايت مشتريان ارائه ميهر آن چيزي است كه در فرودگاه ،يمنظور از خدمات فرودگاه

نحوه برخورد پرسـنل  هاي بهداشتي، در دسترس بودن سرويس فرودگاه، تميزي وهاي ترمينالزيبايي و تميزي  ؛نظير

ترنـت، خـدمات الكترونيـك،    هـاي دسـتي، آسانسـور، اين   و كارت پرواز، جابجايي بـار، چـرخ   بليط پرواز صدور امنيتي،

زمان انتظار در بازرسي امنيتي، تابلوهاي راهنما، امكانات در ، هاي فروش، حمل ونقل عمومي، رستوران، غرفهپاركينگ

  .اطلاعات پرواز صفحات نمايش و طراريضشرايط ا

  :مشتريان منديرضايت
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. انتظارات مشتري را برآورده كند د كهنانمي د عملكرد واقعي يك شركت از ايندي مشتري را به عنوان درجهتمرضاي

اين صورت احساس نارضايتي  انتظارات مشتري را برآورده كند، مشتري احساس رضايت و در غير، اگر عملكرد شركت

  .)188، 1384ديو اندري و دلخواه، (مي كند

د مشتري از عملكـرد  رضايت مشتري يك نتيجه است كه از مقايسه پيش از خري: مشتري منديرضايتديگر از تعريف 

، 1برلـي و همكـاران  (يـد آ پرداخـت مـي شـود بـه دسـت مـي       اي كهزينهبا عملكرد واقعي ادراك شده و ه ،مورد انتظار

2004،256(.  

  :جامع مديريت كيفيت

محور، مبتني بر حقايق و متكي بر تيمها كه بـراي    يندي است متمركز بر مشتريان، كيفيتفرآ ،جامعكيفيت مديريت 

رهبـري   ،مـديريت ارشـد سـازمان    توسـط كه  يندها،آمستمر فر ءبه اهداف استراتژيك سازمان از طريق ارتقادستيابي 

 ).1386،83 مهرشاد، مهرپويا، (شود مي

 

 

 

                                                            
١ -Beerli & et al 


