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  چكيده

توانند مشتريان خود را حفظ کننـد موفـق يـا شکسـت      مي بنا به اينکه تا چه حدها  شرکت :مقدمه و هدف پژوهش

دفاتر خدمات مسافرتي نيز به عنوان يک سازمان خدماتي از اين امـر مسـتثني نيسـتند و    . شوند مي خورده محسوب

مسئله اصـلي ايـن تحقيـق    ؛ لذا باشند مي دهي و افزايش سود آنها نيز خواهان بالا بردن سطح رضايت مشتريان خود

 اين بود که به ارزيابي رابطه بين کيفيت خدمات و رضايت مشتريان دفاتر خدمات مسافرتي شهر ايـلام پرداختـه و  

  رفتاري اين مشتريان را مورد بررسي قرار دهد ماتيبر تصمگذاري اين عوامل  ريتأثميزان 

در تحقيق همبستگي هدف اصلي آن . يك پژوهش توصيفي از نوع همبستگي استپژوهش حاضر  :روش پژوهش

است که مشخص شود آيا رابطه اي بين دو يا چند متغير کمي وجود دارد و اگر اين رابطه وجود دارد اندازه و حـد  

  آن چقدر است؟

 فرضـيه دوم  نيبنـابرا . باشـد  يم هاي پژوهش بيانگر وجود رابطه مستقيم ميان اين دو متغير يافته :هاي پژوهش يافته

دهـد کـه بـين     مـي  نشـان هـا   شود؛ نتيجه آزمون مقايسه ميانگين مي مبني بر وجود رابطه مثبت بين دو متغير پذيرفته

 نشـان هـا   ديدگاه زنان و مردان از لحاظ کيفيت خدمات تفاوت معناداري وجود ندارد؛ نتيجه آزمون مقايسه ميانگين

  . زن و مرد تفاوت معناداري وجود نداردمشتريان  ميزان رضايتدهد که بين  مي

مستقيم و مثبتي بر  ريتأثدهد که کيفيت خدمات  مي گردآوري شده نشانهاي  نتايج به دست آمده از داده: گيري نتيجه

غير مستقيمي از طريق  ريتأثضمن اينکه کيفيت خدمات نيز . مشتري و تصميمات رفتاري دارد مندي رضايت

هر چه ميزان کيفيت خدمات دفتر مسافرتي بالاتر  به عبارت ديگر. تري بر تصميمات رفتاري داردمش مندي رضايت

مشتري نسبت به استفاده از دفتر مطبوع  يوفادارمثبت گذاشته و باعث  ريتأثباشد بر روي ميزان رضايت مشتري 

  . گردد مي خود

  ايلام، دفاتر خدمات مسافرتي، ريتصميمات رفتا، مشتري مندي ، رضايتکيفيت خدمات :واژگان كليدي
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  مقدمه

استفاده از خدمات  ي تجربهم يتوان مي از ما کيهر 

خدمات ، مهيخدمات ب، يخدمات آموزش، يبانک

ن يا. ميذهن خود مرور کن را در... و يو درمان يبهداشت

، چشم نواز، خلوت، آرام يطيادآور محيتواند  مي تجربه

. ا برعکس باشدي آراسته و يظاهر، مانهيصم يبرخورد

ا ي يدر خشنود ين عوامل سهميک از ايهر 

 ين امر براين تجربه را دارند و ايما از ا يناخشنود

ت ين جهت حائز اهميگرا از ا يمشترهاي  سازمان

جه ينت در يت مشتريکسب رضا ياست که آنان در پ

 ياقتصادهاي  و بنگاهها  شرکت. باشند مي شتريسود ب

به  ياضاف يخدمات بهتر و گاه رند که با ارائهيناگز

را  يديجد انيمشتر، پرداخته يرقابتهاي  تيجاد مزيا

ان خود را حفظ نموده و يمشتر ايو جذب نموده 

در  يمشتر تين رو نقش رضاياز ا. نديماندگار نما

ش يش از پيبها  ت شرکتيا عدم موفقيت و يموفق

 نکه تا چه حديبنا به اها  شرکت. برجسته شده است

ا شکست يان خود را حفظ کنند موفق يانند مشترتو مي

ل امروزه در ين دليبه هم. شوند مي خورده محسوب

ان به يارتباط با مشترهاي  برنامه يصنعت يکشورها

 ي سرلوحهمنظور جذب و وفادار کردن آنان در 

ا خدمات قرار يعرضه کنندگان کالا  يابيارزهاي  برنامه

ک يز به عنوان ين يدفاتر خدمات مسافرت. گرفته است

ز يستند و آنها نين ين امر مستثنياز ا يسازمان خدمات

ان خود و يت مشتريخواهان بالا بردن سطح رضا

  .باشند مي يده ش سوديافزا

    

  مسئلهبيان 

در  ها ييجا جابهع مسافرت و يبا توجه به رشد سر

، ک سويسطح کشور و رشد به نسبت کمتر خدمات از 

ق انجام خدمات مناسب يطراز  ياز به حفظ مشتريو ن

سطح و ، زانيدر م يراتييست تغيبا مي گريد ياز سو

 . جاد نمودينوع خدمات ا

با  ستيبا يم يو دفاتر خدمات مسافرتها  شرکت

 ييشناسا يقات و مشاهدات خود در پياستفاده از تحق

ن يا ريتأثو گسترش  يت مشتريعوامل موثر بر رضا

چرا که ، عوامل باشندن يق بهبود کارکرد ايعوامل از طر

ت يا عدم موفقيت و يدر موفق يمشتر تينقش رضا

ن يبه هم. ش برجسته شده استيش از پيبها  شرکت

هاي  برنامه افتهيتوسعه  يل امروزه در کشورهايدل

ان به منظور جذب و وفادار کردن آنان يارتباط با مشتر

ا يعرضه کنندگان کالا  يابيارزهاي  برنامهي  هدر سرلوح

  . ات قرار گرفته استخدم

ک سازمان يز به عنوان ين يدفاتر خدمات مسافرت

ان خود يت مشتريخواهان بالا بردن سطح رضا، يخدمات

 يل عدم دسترسيباشند اما به دل مي يده ش سوديو افزا

نه به يلازم در زم يبه اطلاعات مرتبط و دانش و آگاه

و  مندي رضايتموثر بر  يفيعوامل ک يريکارگ

 يريت چشمگينه موفقين زميدر ا، انيمشتر يماندگار

ن يق اين تحقيا يلذا مسئله اصل؛ اند اوردهينرا بدست 

ت يت خدمات و رضايفين کيرابطه ب يابيبود که به ارز

 لام پرداخته ويشهر ا يان دفاتر خدمات مسافرتيمشتر

ن يا يرفتار ماتيبر تصمن عوامل يا يگذار ريتأثزان يم

ق ين طريقرار دهد تا از ا يان را مورد بررسيمشتر

ان يدر م يگاه مناسب و درخوريدفاتر بتوانند به جا

  . ان وفادار خود نائل گردنديمشتر

    

  موضوع تحقيق  ضرورتت و ياهم

ار خطرناک يبس ين رقابتيط سنگيک محيدر 

 يمشترهاي  شيبدون گرا يخواهد بود اگر شرکت

بوده و  يار رقابتيشتر بازارها بسيب. ت کنديفعال يمدار

د کنند و يد محصولات مرغوب توليباها  سازمان

انشان همواره يت بالا ارائه کنند تا مشتريفيبا ک يخدمات

امروزه . بمانند يباشند و به آنها وفادار باق يراض

 يت مشتريدن به رضايهدف تجارت رس نيتر ياصل

و  يت مشتريرضا، ت خدماتيفين کيرا بياست ز

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


  ... مشتري در تصميمات رفتاري مشتريان يمند تيرضاارزيابي رابطه بين كيفيت خدمات و  

 
 ۱۳۹ ۰پاييز / شماره سيزدهم/ پنجمسال / مجله مديريت فرهنگي 95

. و محکم وجود دارد آشکار يبالا ارتباط يسودده

 يان راضيحفظ مشترها  سازمان يد بقاين کليبنابرا

د يجد يبدست آوردن مشترهاي  نهيرا هزياست ز

پول ، پنج برابر زمان، موجود يمشتر ينسبت به نگهدار

 ت خدماتيحال با توجه به ماه. از دارديگر نيو منابع د

ک يبودن و تفک يا آنيدر لحظه ، از نظر ناملموس بودن(

را  يت مشتريکه رضا يعوامل ييشناسا... ) يريناپذ

کاتلر و ( برخوردار است ييت بالايکند از اهم مي جلب

  ) . ۸۰۹/۱۳۷۷آرم استرانگ 

ز ين ين موضوع در مورد دفاتر خدمات مسافرتيا 

با . کند مي دايبا توجه به نوع خدمات آنها مصداق پ

هاي  ت سازمانيآمار منتشر شده در سا توجه به

در  يکشور ييمايارت و هواپيحج و ز، يشگرگرد

در  يو خارج يداخلهاي  ر حجم مسافرتياخهاي  سال

و  ياد شده و تعداد دفاتر خدمات مسافرتيران زيا

 نيبنابراآنها رو به رشد است  يخدمت رساني  هنحو

سه يخدمات دفاتر را مقا يان عملکرد و چگونگيمشتر

. زنند مي تخابمراجعه به آنها دست به ان يکرده و برا

دفاتر ي  هتواند مورد استفاد مي ق حاضرين رو تحقياز ا

مشابه قرار  يخدماتهاي  و سازمان يخدمات مسافرت

ت و يان هرچه بهتر اهميب ير براينکات ز. رديگ

  :ان شده استيق بيضرورت موضوع تحق

 يان دفاتر مسافرتين که ميسنگ يرقابت يدر فضا •

ت بالا يفيخود را با ک د خدماتيک دفتر بايوجود دارد 

 . باشند يان همواره راضيارائه کند تا مشتر

ح در مورد عوامل مرتبط با يداشتن اطلاعات صح •

کند خدمات را به گونه  مي به ما کمک يت مشتريرضا

 . ان هماهنگ باشديمشتر يازهايم که با نيارائه ده يا

 يمات رفتاريتصمي  هکه تاکنون در حوز يمطالعات •

زان يرابطه و آزمون م يکمتر به بررس ،صورت گرفته

ت يفيکمندي،  رضايتمانند  يعوامل رفتار ريتأث

ن يپرداخته و همچن يدر صنعت گردشگر... خدمات و

ي  هن حوزيدر ا ينکه تاکنون مطالعه ايبا توجه به ا

انتخاب ي  هنيلام سابقه نداشته و زميدر شهر ا يپژوهش

ن مطالعه يچن خلأز يلام نيمطالعه در شهر ا يبرا شده

 به نظر يق ضرورين تحقيلذا انجام ا، را دارد يا

 . رسد مي

  

  اهداف تحقيق 

  ياصلهدف 

مندي  رضايتت خدمات و يفين کيبي  هن رابطييتع

آن  ريتأثلام و يشهر ا يان دفاتر خدمات مسافرتيمشتر

   يمشتر يمات رفتاريبر تصم

  

  ق يتحق ياهداف فرع

و ت خدمات يفين کين رابطه بييتع •

  يمشتر مندي رضايت

و  و يمشتر مندي رضايتن ين رابطه بييتع  •

  يمات رفتاريتصم

  

 :قيهاي تحق فرضيه   

H1 :رابطه  يمشتر مندي رضايتت خدمات با يفيک

  . دارد

H2 :يمشتر يمات رفتاريتصم با يمشتر مندي رضايت 

  . رابطه دارد

  

  قينه تحقيشيپ 

ان يپامنابع و ، انجام شده در اسنادهاي  يبا بررس

د که در يموجود در کشورمان مشخص گردهاي  نامه

ت خدمات و يفيکي  هنيدر زم يران کار چندانيا

در  يت مشتريو رضا يمات رفتارياتش بر تصمريتأث

شتر يب. صورت نگرفته است يدفاتر خدمات مسافرت

ران البته در صنعت يقات صورت گرفته در ايتحق

در ، شدبا مي نظر ماکه مد  يو مسافرت يگردشگر

عوامل موثر در جذب  ،انيانتظارات مشتري  هنيزم

عوامل موثر بر رفتار مصرف کننده و خدمات ، يمشتر
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هشتاد ي  هدر اواسط ده. باشد مي... رو در رو و

ت خدمات بر يفيک ييجهت شناسا ياريبسهاي  تلاش

در ها  و شرکتها  سازمان ييگرا يدگاه مشتريد يمبنا

و   ١يبردکتر ، اراسوراماندکتر پ. کا صورت گرفتيآمر

 يبودند که اقدام به طراح ين کسانينخست ٢تامليزدکتر 

ن يا. ت خدمات نمودنديفيک يابيجهت ارز يمدل

به  ۱۹۹۸، ۱۹۹۴، ۱۹۹۱، ۱۹۹۰هاي  دانشمندان در سال

ق ياز طر را آنه پرداختند و ياصلاح و توسعه مدل اول

اي ه کارت، يينه خدمات هوايدر زم يشيمايقات پيتحق

ي  هدر ده يبه طور کل. به اثبات رساندند... و ياعتبار

، ٣نيکرونهمچون  يگريد مند علاقهدانشمندان  ۹۰

را  يگريقات دينه تحقين زميدر ا ٥گرونروسو  ٤لوريت

 يمختلفهاي  ج آنها در قالب مدليانجام دادند که نتا

هستند که  يگريت افراد ديو کولگ يورک. ديارائه گرد

ن ياول يآنها برا. اند دادهرا انجام  يقيتحقنه ين زميدر ا

مات يدر تصم يتيفيو ک يمتيادراکات ق يبار به بررس

که  يقين تحقياول. اند پرداختهها  ان بانکيمشتر يرفتار

 يمشتر مندي رضايت يرياندازه گ يارهايشامل مع

) ۱۹۸۰( ٦وريال. انجام شد ۱۹۸۰ل دهه يباشد در اوا مي

 ليردن و تيو ب) ۱۹۸۲( ٨انتيپرنو سور   ٧ليچرچ

کردن مبحث  يکه تمرکز آنها بر کاربرد) ۱۹۸۳(

در . آن بوده است يامدهايو پ يمشتر مندي رضايت

 يک و کاربرديقات آکادميتمرکز تحق ۱۹۸۰اواسط دهه 

و  يمشتر مندي رضايتمفهوم  يبر اصلاح و شکل ده

مانند  ؛ش آن بوده استيافزا يبرا ييها ياستراتژم يتنظ

انجام   ٩پاراسورامانو  يبر، تامليکه توسط ز يتقايتحق

ت يفيک يو توسعه تئور يقات علميتحق. گرفت

توان به پاراسورامان و  مي ياديخدمات را تا حدود ز

مباحث آنها . منصوب نمود) ۱۹۸۵( يتامل و بريز

ت خدمات و يفيک، يمشتر مندي رضايتراجع به 

 نيتر يجدن و ياز اول يکيبه عنوان  يانتظارات مشتر

 مندي رضايتکردن مفهوم  يکاربرد يبراها  تلاش

ن يب) فاصله( ان کردند که نسبتيآنها ب. باشد مي يمشتر

و انتظارات  يعملکرد درک شده از جانب مشتر

ان يص دادن مشتريتشخ يبرا يديکل يعامل يمشتر

و  يبر، ن سال بعد پاراسورامانيچند. باشد مي يراض

شتر يرتبط خود را که بن مبحث ميدوم) ۱۹۸۸( تامليز

ت خدمات يفيک) يروان( يشناخت روانهاي  بر جنبه

 يتمياس چند آيمق. انتشار دادند، تمرکز داشت

 يبراها  ن تلاشياز اول يکيبه عنوان   ١٠سروکوال

مطرح شده  يمشتر مندي رضايتکردن مفهوم  يکاربرد

ت يفيعملکرد مدل ک ياس سروکوال بر اجرايمق. است

) شکاف( يت به عنوان ناهمگونيفيک خدمات که در آن

. د دارديتاک، شود مي فيتعر، ن انتظارات و عملکرديب

اس در نظر گرفته شده ين مقيکه در ا يه ايم پايمفاه

ت يمسئول، يت دسترسيقابل، ملموس بودن: است شامل

 ياديان زيسال يبرا. باشد مي نان و تفاهمياطم، يريپذ

ت خدمات يفيک يساساهاي  ارين ابعاد به عنوان معيا

  . مطرح بودند

در صنعت  يقيتحق) ۱۹۹۳( کيزاهورراست و 

نه يق آنها در زميتحق، انجام دادند يبانکدار

 يو سودآور يمشتر يماندگار، يمشتر مندي رضايت

دند که يرس جهينتن يآنها به ا. شرکت انجام شد

ک کننده سهم بازار يعامل تحر، يمشتر يماندگار

ن ييعامل تع يمشتر مندي رضايتشود و  مي محسوب

 کيراست و زاهور. باشد مي يمشتر يکننده ماندگار

 مندي رضايتش سطح يافزا يبرا ييراهکارها) ۱۹۹۳(

و  يمشتر يش سطح ماندگاريکه منتج به افزا يمشتر

و در  ؛شنهاد دادنديپها  به شرکت، شود مي يسود آور

د دنيآموزش کارکنان تدارک د يرا برا ييها برنامهجه ينت

ان يکند تا نسبت به مشتر مي که به آنها کمک

 شيآنان را افزاهاي  مهارت، باشند رتريپذ تيمسئول

را بهتر اداره کنند و در  ياطلاعاتهاي  ستميس، دهد مي

با توجه به . کنند يابيان خود را بهتر ارزيت مشترينها

ن تحقق به يا يق مدل مفهوميتحق نهيشيپو  ينظر يمبان

   . گردد يم ر ارائهيشرح ز
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                                                           كيفيت خدمات                                                                                                                                       
 رضايت مشتري                                                                                            

                                                             
                                                                                                                                           

                                                                                                                 
 

                  H1                  H2                                  H1              
 
  
  

  
  مدل مفهومي پژوهش: ١شكل 

  

  قيتحق يروش شناس 

 ياز نوع همبسـتگ  يفيک مطالعه توصي، ن مطالعهيا

توان  مي ج مورد انتظار آنياست و از آن جهت که از نتا

ان يو مانـدگار نمـودن مشـتر    منـدي  رضـايت ند يدر فرا

 يکـاربرد  يقياستفاده نمود تحق يدفاتر خدمات مسافرت

   ...د گرد مي محسوب

شود  مي يکسان ق شامليتحق نيدر ا يجامعه آمار

ي  هياقدام به ته يق دفاتر خدمات مسافرتيکه از طر

 يو خارج يداخل يرزرو تورها، ييهوا يط سفرهايبل

ق ين تحقيدر ا ...د نينما مي يارتيز ين سفرهايو همچن

که شخصاً به دفاتر  يصرفاً به نقطه نظرات افراد

 يمراجعه نموده و از خدمات دفاتر مسافرت يمسافرت

  . توجه شده است اند مودهناستفاده 

 يرينمونه گ، قين تحقيدر ا يريروش نمونه گ

رود که انتخاب  مي به کار يزمانکه  يخوشه ا يتصادف

از انتخاب افراد در  تر آسانو  ريپذ امکاناز افراد  يگروه

  . ف شده باشديک جامعه تعري

ن يبا فرض نرمال بودن جامعه و به کمک تخم. 

ن اندازه نمونه يياز روش تع ،تين و نسبت موفقيانگيم

ن يدر ا. ميت استفاده کردين نسبت موفقيتخم يبرا

  . دير محاسبه گرديق فرمول زيروش تعداد نمونه از طر

 
n=z 2α  �  / p (1-p) /d2 

  

ن اعداد مورد نظر يگزيبا توجه به فرمول بالا و جا

 ۲۰۰ن ير ابنا ب. نفر به دست آمد ۲۰۰ا مي  هتعداد نمون

شهر  يان دفاتر خدمات مسافرتين مشتريپرسش نامه ب

 يع و جمع آوريباشند توز مي دفتر ۸که مجموعاً  لاميا

  شد

ق حاضر پرسش يدر تحقها  داده يابزار گردآور

 ۵ف يبوده که بر اساس ط سؤال ۲۰شامل  ينامه ا

ده است که هدف از يگرد يکرت طراحيل يا نهيگز

و  يجمع آور، اضرق حيدر تحق سؤالاتطرح 

ت مورد ياز بر اساس اهمياطلاعات مورد ن يگردآور

 يمشتر مندي ، رضايتت خدماتيفيان از کينظر مشتر

باشد و با توجه به  مي يمشتر يمات رفتاريو تصم

 يو وجود اختلافات فرهنگ يجامعه آمارهاي  تفاوت

 يرات لازم و ضرورييتغ، در کسب و کار مورد مطالعه

 صورت) ۱۹۹۱( اراسورامان و همکارانبر پرسش نامه پ

 يساز يران بوميا يبا فضا يبه لحاظ مفهوم گرفته و

ق شامل دو يتحقهاي  داده يبه طور کل. شده است

 يبخش هستند که با استفاده از پرسش نامه گردآور

 يفردهاي  يژگيبخش اول اطلاعات در مورد و. اند شده

 يريگ را اندازه يژگياست که سه و يت شناختيو جمع

ت و يجنس، ن اطلاعات شامل سنيا. کرده است

 سرويس دهندگان

 اعتبار

محيط خدمات

 خدمات جانبي

  رضايت
 

  عدم رضايت  

تصميمات 

 رفتاري
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لات مورد استفاده گروه نمونه است که سن گروه يتحص

 ينمونه به صورت پاسخ باز است و به صورت فاصله ا

ت با يجنس. ل شده استيتبد يبياس ترتياست و به مق

ت با يجنس سؤال. شده است يرياندازه گ ياس اسميمق

ز به صورت يلات نيتحص، پاسخ بسته طرح شده است

شده  يرياندازه گ يبياس ترتيپاسخ بسته بوده و با مق

  . است

رها يمربوط به متغ سؤالات، بخش دوم پرسش نامه

ف يشود که به صورت پاسخ بسته و با ط مي را شامل

طبق نظر . شده است يريکرت اندازه گيل ينه ايپنج گز

شده است و از  يتلق ياس فاصله اين مقيمحققان ا

ب نمرات يف بالا به ترتيف اظهار نظر تا طيف ضعيط

ن بخش متشکل از يا. اختصاص داده شده است ۵ تا ۱

، ت خدماتيفيک ۱۴تا  ۱ سؤالاست که  سؤال ۲۰

 يها سؤالو  يمشتر مندي رضايت ۱۷تا  ۱۵ يها سؤال

  . سنجند مي را يمشتر يمات رفتاريتصم ۲۰تا  ۱۸

ابزار جهت سنجش ميزان اعتبار ، در اين تحقيق

از دو روش اعتبار محتوا استفاده شده ، گيرياندازه

   است

ق از ين تحقيپرسشنامه ا ييايپا يرياندازه گ يبرا

کرونباخ استفاده  يروش آلفا و يدرون يروش سازگار

 يبرا ين روش علاوه بر آنکه شاخصيدر ا. شده است

 و افراد به دستها  حاصله از گروههاي  ثبات اندازه

ز ينها  ر اندازهين اندازه به سايم ايت تعميقابل، ديآ مي

پرسش نامه  ييايب پايضر يبه طور کل. گردد مي نيمع

به دست  ۰/  ۷۲۶ برابر با SPSSبر اساس نرم افزار 

لازم  ييايب پاينکه حداقل ضريت به ايبا عنا. آمد

 ملاحظه، باشد مي ۷۰/۰ يقيتحقهاي  پرسش نامه

ن يدست آمده از ا کرونباخ به يب آلفايگردد که ضر مي

 يريابزار اندازه گ ييايشتر بوده و بر اساس پايمقدار ب

  . د استييمورد تا

  

  

  ها دادهل يه و تحليروش تجز 

هاي  ق از روشيتحقهاي  ل دادهيه و تحليتجز يبرا

و  يدرصد فراوان، يفراوان، نيانگيشامل م يفيآمار توص

و  يهمبستگ شامل آزمون ينمودارها و آمار استنباط

در . ره استفاده شده استيون چند متغيه رگرسيتجز

 يت شناختيجمعهاي  يژگيابتدا وها  ف دادهيتوص

، قيتحقهاي  رياس متغيف شده و بر اساس مقيتوص

 ف شده و بريتوص سؤالافته به هر ينمرات اختصاص 

افته ينمرات اختصاص ، قيتحقهاي  رياس متغيمق اساس

ل شده و يق تبديتحقهاي  ريبه صورت متغ سؤالبه هر 

آنها  يش به مرکز و پراکندگيگرا يفيتوصهاي  شاخص

به دست هاي  ن شاخصيمحاسبه شده و بر اساس ا

ق يتحقهاي  هيدر مورد فرض، آمده از گروه نمونه

به دست آمده به جامعه هاي  افتهيقضاوت شده و 

  . م داده شده استيتعم يآمار

  

  پژوهشهاي  افتهي

 ۲۰۰نشان داد که از ها  داده يفيل توصيه تحليتجز

از ها  درصد نمونه ۵/۱۵ق ين تحقينفر نمونه در ا

درصد دفتر  ۵/۱۴، تياهل ب يان دفتر مسافرتيمشتر

 ۵/۱۳، يليدرصد عرش آسمان ن ۱۲، ريالغد يمسافرت

 درصد ۱۵، درصد راه کربلا ۵/۷، ريدرصد محمدس

درصد از مراجعان  ۵/۱۲ر و يسهاس درصد ۵/۹، ديتوح

درصد از افراد  ۱۵. اند بوده يغلام يشرکت مسافرت

گر را يدرصد د ۸۵ق را زنان و ين تحقيپاسخگو در ا

  . دهند مي ليمردان تشک

فرد شرکت  ۲۰۰لات از يزان تحصيدر ارتباط با م

ر يلات زيتحص يدرصد دارا ۳ن آزمون يکننده در ا

 ۴۳، پلميدرصد فوق د ۱۶، پلميدرصد د ۲۵، پلميد

لات يتحص يدارا) درصد ۱۳( يسانس و مابقيدرصد ل

  . باشند مي سانس و دکترايفوق ل
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 ارتباط بين کيفيت خدمات، رضايت مشتري و تصميمات رفتاري :۱ جدول
 تصميمات رفتاري رضايت مشتري کيفيت  

 کيفيت

Correlation 
Coefficient 

1 
 

 .760**  .641** 

Sig. (2-tailed)  .000  .000 

N 200 200 

 رضايت

Correlation 
Coefficient 

 .760** 

1 
 

 .744** 

Sig. (2-tailed)  .000  .000 

N 200 200 

 تصميمات رفتاري
 

Correlation 
Coefficient 

 .641**  .744** 

1 
 Sig. (2-tailed)  .000  .000 

N 200 200 

** Correlation is significant at the 0. 01 level (2-tailed  )  

  

  ها تحليلي آزمون فرضيه نتايج

و  يت مشتريرضا، ت خدماتيفين کيارتباط ب

  يمات رفتاريتصم

، ت خدماتيفيزان کين ميارتباط ب يبه منظور بررس

از نظر افراد  يمات رفتاريو تصم يت مشتريرضا

پاسخگو نمرات بدست آمده از پاسخ افراد مورد 

 ين سه شاخص مورد آزمون همبستگيجهت ا يبررس

دار  يمثبت و معن ياز همبستگ يج حاکينتا .قرار گرفت

ت يو رضا ٥٢٨/٠ت خدمات يفيبا ک يمات رفتاريتصم

دهد هر چه  مي ن مسئله نشانيدارد که ا ٦٤٠/٠ يمشتر

 يبالاتر باشد بر رو يت خدمات دفتر مسافرتيفيزان کيم

مثبت گذاشته و باعث  ريتأث يت مشتريزان رضايم

 دفتر مطبوع خود نسبت به استفاده از يمشتر يوفادار

  . ددگر مي

  

  مندي رضايتت خدمات و يفيسازنده ک يها مؤلفهن يب يس همبستگيماتر :۲جدول 

سيسرو رينام متغ

 دهندگان

خدمات اعتبار

 يجانب

طيمح

 خدمات

ت يفيک

 خدمات

مات يتصم تيرضا

 يرفتار

       ۱ س دهندگانيسرو

      ۱ ۶۷۶/۰** اعتبار

     ۱ ۵۶۳/۰** ۶۹۰/۰** يخدمات جانب

    ۱ ۶۶۶/۰** ۶۲۵/۰** ۷۲۶/۰** ط خدماتيمح

   ۱ ۸۸۶/۰** ۸۰۷/۰** ۸۲۱/۰** ۹۲۱/۰** ت خدماتيفيک

  ۱ ۷۸۴/۰** ۶۶۲/۰** ۷۱۸/۰** ۶۳۳/۰** ۷۱۷/۰** تيرضا

 ۱ ۷۶۱/۰** ۷۰۱/۰** ۵۸۰/۰** ۶۲۷/۰** ۵۷۰/۰** ۶۵۴/۰** يمات رفتاريتصم

  ) آزمون دو دامنه( ۰۵/۰معنادار در سطح  * )آزمون دو دامنه( ۰۱/۰معنادار در سطح **  
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  هاي آماري، ميزان و جهت تأثير هر يك از متغيرهاي مستقل بر رضايت مشتريان كننده مشخص: ۳جدول 

  شاخص آماري

 مدل

ضرايب

 رگرسيون
 خطاي استاندارد

بتاي استاندارد 

  شده
T 

سطح معني 

 داري

 ۱۵۴/۰ ۴۳۰/۱ ‐ ۶۳۴/۰ ۹۰۷/۰ عدد ثابت

 ۰۰۰/۰ ۵۸۸/۳ ۲۶۲/۰ ۰۴۸/۰ ۱۷۱/۰ ندگانسرويس ده

 ۰۰۴/۰ ۹۲۰/۲ ۱۷۸/۰ ۰۶۲/۰ ۱۸۰/۰ اعتبار

 ۰۰۰/۰ ۵۸۱/۵ ۳۵۴/۰ ۰۹۱/۰ ۵۰۶/۰ خدمات جانبي

 ۰۶۹/۰ ۸۲۸/۱ ۱۲۵/۰ ۰۵۴/۰ ۰۹۸/۰ محيط خدمات

  

 ±۳/۰( معنادار اگر در فاصله يب همبستگيضرا

 ف و اگر در فاصلهيباشد شدت رابطه ضع) ۰ —

باشد شدت رابطه متوسط و اگر در  )۳/۰± — ۶/۰±(

 يباشد شدت رابطه قو) ±۶/۰ — ±۱/۰( فاصله

لازم به ذکر است جهت رابطه را علامت . باشد مي

که اگر  يکند به نحو مي نييتع يب همبستگيضر

ن ير مثبت باشد رابطه بين دو متغيب يب همبستگيضر

شود رابطه  يم و مثبت است و اگر منفير مستقيدو متغ

  و معکوس است ير منفيمتغن دو يب

 ت خدماتيفيک يها مؤلفهن يون بيآزمون رگرس

ط يو مح يخدمات جانب، اعتبار، س دهندگانيسرو(

  انيت مشتريرضا و) خدمات

 يهـا  مؤلفـه ک از ينکـه کـدام  يا يبه منظـور بررس ـ 

خـدمات  ، اعتبـار ، س دهنـدگان يسـرو ( ت خدماتيفيک

ت يتواننــد رضــا مــير بهتــ) ط خــدماتيو محــ يجــانب

و ( از رگرسيون چند متغيره، کنند ينيش بيان را پيرمشت

  . استفاده شده است Enter) شبا رو

 يرهـا يتـوان گفـت متغ   مـي  بر اساس جدول فـوق 

از عوامـل   يس دهندگان و اعتبار و خدمات جانبيسرو

ر ي ـهر سـه متغ  ريتأث. باشند مي انيت مشتريموثر بر رضا

 يانبخـدمات ج ـ . باشد مي ندهيان افزايت مشتريبر رضا

ت يرا بـر رضـا   ريتـأث ن يو اعتبـار کمتـر   ريتـأث ن يشتريب

 يخـدمات جـانب   ۳۵۴/۰ يب بتـا يضر؛ و ان دارديمشتر

ر در انحـراف  يي ـهر واحـد تغ  يبدان معناست که به ازا

ر در انحـراف  يي ـواحـد تغ  ۳۵۴/۰، يار خدمات جانبيمع

 ـآ مـي  ان بوجـود يت مشتريار رضايمع د و از آنجـا کـه   ي

م و ير به صورت مستقييتغ، ستن رابطه مثبت ايجهت ا

ز يگر نير دير متغيدر ضمن تفس. باشد مي ندهياز نوع افزا

لازم . کند مي رييزان تغيباشد و صرفاً م مي ن صورتيبد

چهـارم   مؤلفـه ( ط خـدمات يبه ذکر است کـه اثـر مح ـ  

 . ان معنادار نشديت مشتريبر رضا) ت خدماتيفيک

از  يمات رفتـار يبه منظور پيش بيني تغييرات تصم

از رگرســيون دو متغيــره  منــدي رضــايتطريــق متغيــر 

  . استفاده شده است

ضريب رگرسيوني رضايت ) ۳( جدول شماره

ضريب . دهد مي مشتري و تصميمات رفتاري را نشان

و داراي سطح  ۷۶۱/۰همبستگي بين اين دو متغير 

باشد و چون اين  مي) =۰۰۰/۰P( معني داري بسيار بالا

انگر وجود رابطه مستقيم ميان اين باشد بي مي رقم مثبت

  . باشد مي دو متغير

  

  يمات رفتاريت بر تصميرضا ريتأثهاي كلي تحليل رگرسيوني  كننده مشخص :۴جدول 

  شاخص آماري

 مدل رگرسيون
  r(2R( ضريب همبستگي

2R تعديل شده F ريسطح معنادا

۱ ۷۶۱/۰ ۵۷۹/۰ ۵۷۶/۰ ۸۴۶/۲۷۱ ۰۰۰/۰ 
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  يمات رفتاريبر تصم يمشتر مندي رضايت يونيب رگرسيضر  :۵جدول 

  شاخص آماري

 
 سطح معني داري T بتاي استاندارد خطاي استاندارد ضرايب رگرسيون

 ۰۰۰/۰ ۷۰۶/۴ ‐ ۶۰۲/۰ ۸۳۲/۲ ضريب ثابت

 ۰۰۰/۰ ۴۸۸/۱۶ ۷۶۱/۰ ۰۴۹/۰ ۸۰۵/۰ انيمشتر مندي رضايت

  

مبني بر وجود رابطه مثبت بين  فرضيه اول نيبنابرا

با توجـه بـه مقـدار ضـريب     . شود مي دو متغير پذيرفته

درصــد از تغييــرات   ۵۷حــدود  =R2 ۵۷۶/۰تعيــين 

تصميمات رفتاري توسط ميزان رضايت مشتريان قابـل  

  .تبيين است

 ـ ير را برايز يونيمعادله رگرس توان يم  ين ـيش بيپ

 يت مشـتر يبـر حسـب رضـا    يفتارمات ريتصم زانيم

  : م کرديتنظ

مات يتصم=  ۸۳/۲+ ) ۸۰۵/۰( يت مشتريرضا

  يرفتار

از آن است که در صورت کنترل  يمعادله فوق حاک

 ۸۳/۲ يمات رفتاريتصم نمره، يت مشترير رضايمتغ

ت يش در رضايک واحد افزاي ين به ازايهمچن. است

 يبرا يمات رفتاريواحد در تصم ۸۰۵/۰، يمشتر

  . ديآ ميد زان استفاده از خدمات دفاتر به وجويش مياافز

  

  بحث

ت يت خدمات و رضايفيک ريتأثق به ين تحقيدر ا

در دفاتر  يمشتر يمات رفتاريتصم يبر رو يمشتر

  . لام پرداخته شديشهر ا يخدمات مسافرت

ت خدمات يفيکرد که ک مي انيق بيه اول تحقيفرض

خواهد  يترمش مندي رضايتم و مثبت بر يمستق ريتأث

  . داشت

ن يب يب همبستگيضر، ۱با توجه به جدول شماره 

 يمشتر مندي رضايتت خدمات و يفير کيدو متغ

 /۰۱در سطح  يدار يسطح معن يو دارا ۷۸۴/۰

انگر وجود يباشد ب مي ن رقم مثبتيباشد و چون ا مي

 نيبنابرا. باشد مي رين دو متغيان ايم ميرابطه مستق

ر ين دو متغيرابطه مثبت ب بر وجود يمبن ه اوليفرض

  شود مي رفتهيپذ

ق مطابق با يه اول تحقيجه به دست آمده از فرضينت

. باشد مي) ۱۹۸۵( يتامل و بريز، پاراسورامانهاي  افتهي

ت يفيک، يمشتر مندي رضايتمباحث آنها راجع به 

ن و ياز اول يکيبه عنوان  يخدمات و انتظارات مشتر

کردن مفهوم  يکاربرد يبراها  تلاش نيتر يجد

   ...د باش مي يمشتر مندي رضايت

 مندي رضايتکرد که  مي انيق بيه دوم تحقيفرض

 يمات رفتاريم و مثبت بر تصميمستق ريتأث، يمشتر

  . خواهد داشت يمشتر

ن يب يب همبستگيضر، ۱با توجه به جدول شماره 

 يمات رفتاريو تصم يمشتر مندي رضايتر يدو متغ

 ار بالايبس يدار يسطح معن يو دارا ۷۶۱/۰

)۰۰۰/۰P= (باشد  مي ن رقم مثبتيباشد و چون ا مي

. باشد مي رين دو متغيان ايم ميانگر وجود رابطه مستقيب

ن دو يبر وجود رابطه مثبت ب يمبن ه دوميفرض نيبنابرا

ن ييب تعيبا توجه به مقدار ضر. شود مي رفتهير پذيمتغ

۵۷۶/۰ R2=  مات يرات تصمييدرصد از تغ ۵۷حدود

  . ن استييان قابل تبيت مشتريزان رضايتوسط م يرفتار

  

  ق مشابهيسه با تحقيمقا

ق مطابق با يه دوم تحقيجه به دست آمده از فرضينت

آنها . باشد مي) ۱۹۹۳( کيراست و زاهورهاي  افتهي

ق آنها يتحق. انجام دادند يدر صنعت بانکدار يقيتحق

و  يمشتر يماندگار، يمشتر مندي رضايتنه يدر زم

دند يجه رسين نتيآنها به ا. شرکت انجام شد يسود آور

 ين کننده ماندگارييعامل تع، يمشتر مندي رضايتکه 
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ن هسکت و يهمچن. باشد مي يمشتر يو وفادار

قاتشان آشکارا اعلام يز در تحقين) ۱۹۹۴( همکارانش

 يت مشتريم رضايجه مستقينت يکه وفادار اند داشته

، ه دوميآمده از فرض جه به دستين نتيهمچن. باشد مي

 Olorunniwoو  Sur eshchandarهاي  افتهيمطابق با 

ان نمودند که يقات خود بيآنها هم در تحق. باشد مي زين

 قرار ريتأثرضايت مشتريان را تحت ، كيفيت خدمات

همبستگي بين ابعاد كيفيت  دهد و يك رابطه مي

   ...د خدمات و رضايت مشتريان وجود دار

  

   يريجه گينت

ان از جذب آنها يمشتر يمروزه حفظ و نگهدارا

ن يبه هم. است تر تياهمن حال با يو در ع تر مشکل

گاه يسازمان جا يان وفادار برايجهت موضوع مشتر

اگر ان نمود که ين طور بيتوان ا مي نيبنابرا دارد يخاص

ن کار را يا يگريد کس ديان خود مواظبت نکنياز مشتر

 بخش در يالملل نيب و عسري رشد وجود با. خواهد کرد

در ماندگار  موفقيت يبرا که دانند مي مديران، خدمات

در  آنها ؛يرقابت جهان ابزار يک عنوان به انيکردن مشتر

 کيفيت عنوان کنندگان به مصرف ينيازها پيش بايد ابتدا

 يشرط به امر اين. کنند يشناساي يدرست به را خدمات

 چگونه مشتريان هک بدانندها  سازمان که شود مي محقّق

افتن يپس از . کنند مي درک را آنها خدمات کيفيت

د يآنها با، ت خدماتيفيان از کيادراک مشتر يچگونگ

ت يفيق ارتقاء کيان از طريت مشتريجلب رضا يدر پ

ان به يت مشترين جلب رضايخدمات بوده که ا

ا يآنها در رابطه با استفاده از خدمات سازمان  يوفادار

ج به دست آمده از ينتا. انجامد مي موسسه مربوطه

دهد که  مي ق نشانين تحقيدر ا شده يگردآورهاي  داده

 مندي رضايتبر  يم و مثبتيمستق ريتأثت خدمات يفيک

هر  گريبه عبارت د. ان دارديمشتر يو وفادار يمشتر

بالاتر  يخدمات مسافرت ت خدمات دفاتريفيزان کيچه م

مثبت  ريأثت يت مشتريزان رضايم يبر رو، باشد

نسبت به استفاده از  يمشتر يوفادارگذاشته و باعث 

  . گردد مي دفتر مطبوع خود

  

  يقات آتيتحق يبرا ييشنهادهايپ

 يابيد در بازاريجدهاي  دهيبا توجه به گسترش ا  −

ن مدل را در کسب و يا يشود محققان آت مي شنهاديپ

 مختلف به کار ببرند  يکارها

آزمون مدل در ، يقات آتيتحقهاي  نهيگر از زميد يکي  −

ق يسه با تحقيو مقا) ن حرفهيهم( گريد يجامعه آمار

  . باشد مي فوق

از  يگريمرتبط دهاي  توان جنبه مي يقات آتيدر تحق  −

هاي  مانند مصاحبه يفيق فنون کيرا از طر مندي رضايت

مورد ، يگروه يا گفتگوهايو  تر يتخصص، تر قيعم

ان و يهم از مشتر يشتريقرار داد تا اطلاعات ب يبررس

 . ديهم از دفاتر مربوطه به دست آ

خدمات  ريتأثشنهادات آن است که يگر از پيد يکي   −

 ياطلاعات بر رو يتکنولوژ يو فناور يکيالکترون

ده يآنان سنج يمات رفتاريان و تصميت مشتريرضا

  شود

  

 و مآخذمنابع 

، قيروش تحق .۱۳۷۸. يمهد، يزيران نژاد پاريا )۱

  .رانيا يبانک مرکز، رانيا يرموسسه بانکدا

ق با يروش تحق .۱۳۸۹. غلامرضا، يخاک )۲

  .بازتاب :تهران، يسيان نامه نويبه پا يکرديرو

 يها روش .۱۳۷۵. اوشيس، ينيشور يليخل )۳

چاپ ، ادواره کتابينشر ، يق در علوم انسانيتحق
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