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؛  بوده اس   های  تتنارضا  جه  بیخورد با  بازارتابی   یا،تهمواره ابزاری مهم بیای مد   تشکا   تیتمد

  همواره تمیکز بی کنندی م  یاب تارزمحصول را  خود  نه  و  عملکید    ا،ت وتژه در بخش خدمات که مشتیبه 

موفقی  بینامه های بازارتابی محسوب عنوا، عامل اصلی در  آمیز مشتیتا، به عوامل مؤثی بی رفتار شکات 

بیرسی شود.  آمیز مشتیتا، عوامل مؤثی بی رفتار شکات قصد بی اتن اس  تا  نیز در اتن پژوهش شود.می 

. حجم نمونه بی اساس جدول مورگا، بیابی با  اس مشتیتا، فیودگاه اردبیل    تمامی   جامعه آماری شامل

ها  گیدآوری دادهغییتصادفی در دستیس انتخاب شدند.    نفی به دس  آمد که با روش نمونه گییی  312

سازه  تشخیصی و    روش هایانجام گیف  و رواتی بی اساس    (2009)  ن یج   نییبا پیسشنامه استاندارد ل

روش   با استفاده از  مفهومی مدل    تخمینبیرسی گیدتد.  بکارگییی روش تیکیتی  با  نیز    همگیا و پاتاتی 

درک ارزش شکات  نتاتج نشا، داد که    انجام گیف .  لیزرل  افزار  یمو ن  مدل سازی معادلات ساختاری  

آمیز مشتیتا، تأثیی ندارد؛ اما تأثیی امکا، موفقی  از شکات   نگیش نست  به شکات    بی رفتار شکات 

 آمیز مشتیتا، تاتید گیدتد.تماتل به شکات   کنتیل رفتاری  تجارب قتلی و درک بیگانگی بی رفتار شکات 
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 مقدمه   1

 ،یمشتر  با  بلندمدت   و  مستمر  ارتباط  و   گرفته  خود  به  یاتازه  شکل   رقابت   امروز،   ی ایدن  در

 یاریبس  تا  شده  موجب  امر  ن یا  .است  شده   ها سازمان  تیموفق  به  دنیرس  یبرا  د یکل  نیتریاساس

 را  ییگرای مشتر  خود،  دانش  و  یاطلاعات  یهارساختیز  بهبود  با  و  داده  شکل  رییتغ  هاسازمان  از

  . ببرند  بهره  سود  حداکثر  به  دن یرس  و  انیمشتر  شتریب  هرچه  ت یرضا  جهت  در  آن  از  و  رندیبپذ

 موجود  مشکلات  ،یمشتر  دادن  دست  از   یاصل  علت   که  باورند   ن یا  بر  رانیمد   از  یاریبس  همواره

  خود   خدمات  و  کالا  تیفیک  شیافزا  با   کنندی م  تلاش  رون یازا  و  است  هاآن  خدمات  و  محصولات  در

  ی اساس  رییتغ  به  ازین  بدون  توانندیم   هاشرکت  راستا  نیا  در  .کنند  یر یجلوگ  انیمشتر  زشیر  از

 از  انیمشتر  اتیشکا  به  یدگیرس  و  افتیدر  جهت  ییراهکارها  ییشناسا  با  صرفاً  و  محصولات  در

  ؛ 1400  همکاران،  و  ینور  عسگرنژاد)   کنند  یریجلوگ  خود  انیمشتر  از  یتوجهقابل  درصد  زشیر

 (. 1400 همکاران،  و باشکوه

 ینیبشیپ   یبرا  هیاول  هشدار کی  عنوانبه   که  است  اطلاعات  از  یارزشمند  منبع  یمشتر  اتیشکا

 ابزاری   همواره  ت یشکا  تیری مد  (. 2020  همکاران،  و  1وسمباواید)   شود یم  گرفته  نظر  در   ها شکست 

  که   خدمات   بخش   در  ژهیوبه  است؛  بوده   ها یتینارضا  با  برخورد  جهت  ی ابیبازار  رانیمد  برای  مهم

  که یهنگام  انیمشتر  شتریب  نکهیا  لیدل  به  .کنند یم  یابیارز  را  محصول  خود  نه  و  عملکرد  انیمشتر

 جهیدرنت  کنند، یم   عوض  را  خدمات   دهنده ارائه  تنها  و   کنندینم  ت یشکا  هستند   ی ناراض  خدمات   از

  ی درک   دیبا   ها شرکت   .ستین   ی کاف  زمان  طول  در  مشتری  تیرضا  یبررس  که  است  روشن  کاملاً 

  ان یمشتر  العملعکس  نیهمچن  و   خدمات  در   نقص  به   نسبت  انیمشتر  العمل عکس  یچگونگ  از  بهتر

  باشند   داشته  دهند،یم  انجام  اوضاع  بهبود  جهت  خدمات  دهندگانارائه   که  ییهاتلاش   به  نسبت

   (.1393 محقق،  و نینم زادهتاج)

 

1 Dyussembayeva 
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  باشد   داشته  اتی شکا  افتیدر  یبرا  را  لازم  یارتباط  یابزارها  سازمان  که  هست  لازم  راستا  نیا  در

  ان یمشتر  رفتن  دست  از  باعث  انیمشتر  یهاتیشکا  به  یتوجهی ب  (.1382یاعراب  ترجمه  ،1تز یهورو)

  انعکاس   و   ها تیشکا  ن یا  یتمام   ثبت   با   انیمشتر  اتی شکا  تی ریمد  حالنیدرع   . شودیم  وفادار

  گردد   لیتبد  باارزش  اطلاعات  از  یغن   ی منبع  به  تواندیم  سازمان  رانیمد   به  هاآن  موقعبه  و  حیصح

(Han et al, 2021.) 

  ی خصوص  و  ی دولت  بخش  دو  هر  در  د یبا  که  است  یمهم  موضوع  انیمشتر  زیآم  ات یشکا  رفتار

  کی  عنوانبه  تواندیم  یمشتر  ات یشکا  .ردیگ  قرار  رفع  و   یبررس  مورد  خدمات  دهندگان ارائه 

  ها دهیا  و   می مفاه  به  اطلاعات  یفناور  لیتبد  با  بخصوص  سیسرو  کی  تیموفق  از  قیدق  یریگاندازه

  و  ا یپو  ندیفرآ  کی  انیمشتر  زیآمتیشکا   رفتار  واقع  در  (.2019  ،2ی الهرب  و   یغزاو)   شود  استفاده

  خسارت   جبران  دنبال   به   یناراض  انیمشتر  ی بعض  که  است  آن  ی معنا  به   نیا  . است  کینامید

  بلافاصله   ها آن   از  یبرخ  ،.کنندینم  انیب  فروشنده  به  را  خود  تیشکا   گرید  ی بعض  اما  باشند،یم

  که   دهند یم   را  شانس  نیا  فروشنده   به  گرید   یبرخ  و   کنندیم   یمنف  یشفاه   غاتیتبل  به  شروع

  دهندگان ارائه  .کنند  حل  را  ها آن  مشکل  خود،   یتینارضا  به  راجع  انیاطراف  با  کردن  صحبت  از  قبل

 را   شانس   نیا  فروشندگان  به  یناراض  انیمشتر  از  یبعض  که  باشند  نکته  نیا  متوجه  دیبا  خدمات

 نیچن  انجام   به  ل یما  فروشنده  که  کنند یم   احساس  هاآن  رایز  کنند؛   حل  را  مشکل  که  دهند ینم

  کنند یم   تعهد   و   ترک   را  سازمان  خسارت،  جبران  یجابه  انیمشتر  از  یاریبس  ن یبنابرا  . ستین  یکار

  ن یا  بر  . دهندیم   انجام  شرکت  هیبرعل  ی منف  ی شفاه   غات یتبل  یحت   ا ی  و   برنگردند   آنجا   به  گر ید  که

  ها آن   رایز  دارد،  تیاهم  اریبس  خدمات  دهندگانارائه  یبرا  کنندهمصرف  اتیشکا  تیریمد  اساس

  و   هاروش  ان،یمشتر  زیآمتی شکا   رفتار  ندیفرآ  درباره  یاساس  یفاکتورها  درک   با  توانندیم

 جه ینت  از  که  یناراض  انیمشتر  .دهند  توسعه  را  انیمشتر  تیشکا  به  یدگیرس  مؤثر  یهااستیس

 
1 Horoitz 

2 Ghazzawi and Alharbi 
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 بهبود  به  جهیدرنت  و  شوند   لیتبد   شرکت  وفادار  انیمشتر  به  است  ممکن  باشند،   یراض  خود  تیشکا

 .(Blodget,1995) دنینما کمک شرکت یسودآور انیجر

  شامل   عوامل   ن یا  .اند شدهداده  صیتشخ  اثرگذار  انیمشتر  زیآم تیشکا  رفتار   بر  عوامل  از  یبرخ

  کنترل  ت،یشکا  به  ل یتما  ت،یشکا   به  نسبت  نگرش  ت،یشکا  از  تی موفق  امکان  ت،یشکا  ارزش  درک

  ، (2011)  نگیچ  و  چانگ  همچون  یمطالعات  در  که  است  یگانگیب  درک  و  یقبل  تجارب  ،یرفتار

  نیج  نیل  و  (2009)  همکاران و  وزیکیولاز  ، (2009)  همکاران  و   ماتوس  ،(2003)  همکاران  و   میک

 مؤثر  عوامل  و   کنندهمصرف  زی آمتیشکا  رفتار  مورد  در   .است  شدهپرداخته   هاآن  یبررس  به  (2009)

  کنترل  که  است  معتقد  (2011)  چانگ  نمونه  عنوانبه   .است  گرفته  صورت  متعدد  یقاتی تحق  آن  بر

  ت یشکا  قصد  برای  بهتری  کننده  ینیبشیپ   ،یشخص  هنجارهای  با  سهیمقا  در  شده  درک  رفتاری

  بر  تریقو یریتأث  خدمات   بهبود  که دارد  اعتقاد   (2009)  ماتوس  نیهمچن  . است  نیآنلا  طیمح  در

  نیا  که  دارند،  تیشکا  به  نسبت  یمثبت  نگرش  که  دارد  یکنندگانمصرف   از  دسته  آن  تیرضا

  زین  ( 2009)  همکاران  و  وزیک یولاز  .است  ت یشکا  به   نسبت  نگرش  کننده لیتعد  نقش   دهنده نشان

  سطح  ت، یشکا  تجربه و  اطلاعات سطح  ، تیشکا به نسبت نگرش همچون ی عوامل که  است معتقد

 . دارند  تیشکا قصد  بر ایعمده ریتأث  ت،یشکا قیطر از تیموفق احتمال و  یتینارضا

  ز یآمتیشکا  ی رفتارها  وقوع  یبرا  یی بالا  احتمال  که  است   یخدمات   ی هاطیمح  از  ی ک ی  زین  فرودگاه  

 زمان   در  مکرر  یرهایتأخ  ژهیوبه  پروازها  نامناسب  تیوضع  به  توجه  با  رانیا  در  .دارد  وجود  آن  در

 را مسافران ، یمیقد  نسبتاً  یماهایهواپ   از استفاده نیهمچن و  نامناسب بهداشت  بالا،  متیق پرواز،

  رفتار   یحت  موارد  یبرخ  در  .شودیم  آنان  تیشکا  به  منجر  که  کندیم  مواجه  یمشکلات  با

  نیچن  گرفتن  نظر  در   به  .دارد  دنبال  به  را  انیمشتر  تیشکا  ز ین  دهندگان  خدمات  یارحرفه یغ 

  و  است رانیا در ها فرودگاه رانیمد ی اصل یهاهدف از نیمسافر ت یرضا جلب شکیب   ، یمشکلات

  هر   ت،یترانز  یهاسالن  و  هانالیترم  در  یفرودگاه   خدمات  تی فیک  از  مردم  انتظارات  به  توجه  با

  .د ینما  فراهم انیمشتر نزد را فرودگاه یذهن ریتصو بهبود موجبات تواندیم  دیمف  و مثبت خدمت

  فرودگاه   به   نیمراجع  ر یسا  و   ماها یهواپ   مسافران  ات یشکا  به  ی دگیرس  و   افت ی در  یطیشرا  نیچن  در
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  ی فرودگاه  یهانالیترم  در  مستقر  دهنده   خدمات  یواحدها  ریسا   و  ییمایهواپ   یهاشرکت   از

  ی ابیبازار  یراهبرد  اهداف   به  ی ابیدست  جهت  راهکارها   نیتراثربخش  از  یکی  عنوانبه  تواندیم

 بلکه  ستین  شده  ارائه  خدمات  بابت  از  هاشرکت   از  یبرخ  یرقابت  تیمز  یطرف  از  .  .گردد  محسوب

  رفتار  تیاهم  وجود  با   لذا(.  2018  همکاران،  و  1انگ ی)  است  آن  حل  و  یمشتر  اتیشکا  به  توجه

 شودیم  یمشتر  تیشکا  باعث  که  است  گرفته  صورت  ی لیدلا  بر  قاتیتحق  اکثر  ،   ت یشکا  بدون

  و   2وسمباواید)  دارد   وجود  دانش   از  ی خلل  ،  یمشتر  با   سازگار  ریغ   رفتار  ات یادب  در   ن،یبنابرا

 ارزش   یریگشکل   در  یمشتر  رفتار  نقش (  2020)  3تنگ  و  می ک  نمونه  یبرا  (.2020  همکاران،

  تعامل   رفتار  حفظ  به(  2020)  همکاران  و  4چاه   ون  هو.  دادند  قرار  یبررس  مورد  را  شده  درک

 رفتار (  2020)  همکاران  و  5بایکوس.  پرداختند  ها شرکت  یاجتماع   تیمسئول   قیطر  از  یمشتر

  رفتار   یبررس  به(  2020)  6یتسو  و   وو  نیهمچن  دادند   قرار  یبررس  مورد  فرودگاه  در  را  یمشتر

  عوامل  ییشناسا  نهیزم  در  یقات یتحق  انجام  نیبنابرا    .پرداختند  سنگاپور  یهافرودگاه  در  یمشتر

  ی ابیبازار  رانیمد  یبرا  یی بالا  تیاهم  تواند یم  انیمشتر  نیب  در  زیآمتیشکا  ی رفتارها  بروز   بر  مؤثر

 رفتار  بر  مؤثر  عوامل  یبررس  به  زین  حاضر  قیتحق  در  اساس  ن یا  بر  . باشد  داشته  هافرودگاه  در

  در   موجود  ابعاد   مقاله   نیا  در  واقع   در  .شودیم  پرداخته  لیاردب  فرودگاه  در  انیمشتر  زیآمتیشکا

  ت، یشکا  به  نسبت  نگرش  ت،یموفق  امکان  ت،یشکا  ارزش  درک  شامل   انیمشتر  زیآمتیشکا  رفتار

  ل یاردب  فرودگاه  انیمشتر  نی ب  در  ی گانگیب  درک  و   یقبل  تجارب  کنترل،  ت،یشکا   به  لیتما

 .است قرارگرفته یموردبررس

 
1 Yang 

2 Dyussembayeva 

3 Kim and Tang 
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5 Kosiba 

6 Wu and Tsui 
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   يق تحق  پيشينه  و  نظری  مبانی  2

 تیشکا  یبرا   ممکن  نهیهز  از  شتریب  میمستق  تیشکا  جادیا  قیطر   از  شدهکسب  منافع  کهیهنگام 

 ی مشتر  قصد   باشد،   شتریب  تیشکا  ارزش  چه  هر  .شودمی  محسوب  تیشکا  ارزش  عنوانبه  شد، با

  ، (1991)  نق یدیو  گفته  طبق  .(Singh and Wilkes,1996)سبالعک  و   است  بیشتر  ت یشکا  به  نسبت

 یمشتر  مجدد   اقدام  در  لیدخ  ی هاجنبه   هیکل  یاب یارز  و  یی شناسا  به  یمشتر  زیآمتیشکا  رفتار

   (. 2020 همکاران، و 5وسمباواید) پردازدیم یتینارضا جهینت  در و س یسرو تیموفق عدم یبرا

 قصد   ایبر  یبهتر  هدـکنن  ینیبشیپ   ،شکایت  ارزش  که  افتیدست  نتیجه  این  به  (2011)  چانگ

  تأثیر   که  دادند  نشان  خود  تحقیق   در  (1392)  نمین  و  زادهتاج  .ستا  نلاینآ  محیط  در  اضعترا

  ارزش   مورد  در  و  است  تربزرگ  شکایت  قصد  بر  آفلاین  محیط  در  شکایت  ارزش  جزبه  متغیرها

  ، گریدعبارتبه  .نگردید   مشاهده  محیط  دو  در  معناداری  تفاوت  که  کرد  اشاره  توانمی  شکایت

  (2009)  6جین  لیین  نمایند.  اعتراض  تلفنی  یا  و  رودررو  صورتبه  تا  دارند  تمایل  بیشتر  دانشجویان

  نگرش   و  موفق   شکایت   از  شده  درک  احتمال  شده،   درک  ارزش  که  داد   نشان  خود  تحقیق  در

  ، کنندهمصرف  نارضایتی   همچنین  و  دارند  شکایت  قصد   بر  یتوجهقابل  اثرات  همه  شکایت،   به  نسبت

  7استیونس  شد.  مشخص  لیوتحله یتجز  سوابق  عنوانبه   کنترل  قابلیت  و  شکایت  از  یقبل  تجربه

  دهان بهدهان  طریق   از  تحقیق  مبنای  بر    را  آنلاین  خدمات  از  مشتریان  شکایت  مدیریت  (2018)

  قرار   بررسی  مورد  را  تجاری  اخلاق   و  ،ینگارروزنامه  خدمات،  بازاریابی  بازاریابی،  مختلف  نظریه  و

 تحقیقات  بر  مبتنی  یهاوه یش  بهترین  باید  هاشرکت  ثانیه،  هر  در  که  پرداخت  موضوع   این  به  و  داد

 بنابراین  گیرند.   بکار  آنلاین  خدمات  مهم   مولفه  این   با   مقابله   برای  را  جامع   یسازمفهوم  و   تجربی

 است.  انیبقابل زیر صورتبه اول فرضیه توضیحات این به توجه با

 

5. Dyussembayeva 

6. Jin, L 

7. Stevens 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681318300077#!
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1H:  دارد.  تأثیر  مشتریان آمیزشکایت  رفتار  بر  شکایت  ارزش  درک 

 طوربه  تیشکا   در  تیموفق  احتمال  از  یمشتر  ی ذهن  قضاوت   عنوان به  شکایت   از  تیموفق  امکان

 .( Singh and Wilkes,1996)  است  شدهف یتعر  انتظار  مورد  تی مطلوب  آوردن  دست  به  و  میمستق

 از   دسته  نآ  ضایتر  بر  تربزرگ  تأثیر  خدمات  بهبود  که  افتیدست  نتیجه  این  به  (2009)  ماتوس

  دهنده نشان  ین ا  که  ،هستند  شکایت   به  نسبت  تریقو  شرـنگ  دارای  که  دارد  ی کنندگان مصرف

 از   موفقیت  امکان  که  داد  نشان  (2009)  جین  .ستا  شکایت  به  نسبت  شنگر  کنندهلیتعد   نقش

  نشان   (1392)  محقق  و  نمین زادهتاج  دارد.  معناداری  تأثیر  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  بر  شکایت

 به   توجه  با   بنابراین  دارد.  معناداری  تأثیر  کننده مصرف  رفتار  بر  شکایت   از  موفقیت  امکان  که  دادند

 .است انی بقابل زیر صورتبه دوم فرضیه توضیحات این

2H:  دارد.  تأثیر مشتریان آمیزشکایت  رفتار  بر  شکایت  از  موفقیت  امکان 

  تحت   کرد  خواهند  عمل  افراد  که  را  یینها  م یتصم  ای   و  پاسخ   ، خاص   رفتار  کی  به  نسبت  نگرش

  به   یمشتر  ل یتما  بر   خود  تی شکا  طرح   به  نسبت  یمشتر  نگرش  همچنین  و   دهد یم  قرار  تأثیر

  اخذ   تیمشروع   در  یناراض  ی مشتر  یذهن  باور  توانیم  را  ینگرش  نیچن  گذارد.یم   تأثیر  تیشکا

)ینام  شرکت  کی  از  غرامت   در  یتوجهقابل  نقش  شکایت  به  نسبت  نگرش  .(Richins,2008د 

  ی خوببه  شکایت  با  رابطه  در  نگرش  اهمیت  ،درواقع  دارد.  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  ینیبشیپ 

 عنوانبه  شکایت   به   نسبت  نگرش  وضوحبه  و   است   شدهشناخته   رسمیت  به   دیگر  مطالعات   توسط

 (.1393  همکاران،  و  )نوروزی  است  شده یمعرف  آمیزشکایت  رفتار  بینیپیش  در  اساسی  متغیری

 درواقع دارد، آمیزشکایت رفتار بینیپیش در یتوجهقابل نقش ،محصول شکایت به نسبت نگرش

  است   شده شناخته   رسمیت  به  دیگر  مطالعات  توسط  یخوببه  شکایت  با   رابطه  در   نگرش  اهمیت

(,1970Hirshman  ؛  shin,2003 &KIM  1996,  ؛Wilkes and Singh.)  نشان   (2009)  8ولازکوز 

 
8. Velazquez 
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  ( 2009) 9ماتوس دارد. معناداری  تأثیر مشتریان  شکایت قصد  بر  شکایت  به  نسبت نگرش که  داد

  این  به توجه با   بنابراین دارد.  مشتریان شکایت  قصد   بر معنادار  و مثبت  تأثیر  نگرش که  داد نشان

 :است انی بقابل زیر صورتبه سوم فرضیه توضیحات

3H:  دارد.   تأثیر  مشتریان  آمیز شکایت  رفتار  بر   شکایت  به   نسبت  نگرش 

 از   برخی   ، شفاهی  تبلیغات   و  مشتری  رضایت  مشتری،  شکایات  به  تمایل   میان   رابطه  به  توجه  با 

 مثالعنوان به  است.  متفاوت  رضایت  مختلف  سطوح  در  رابطه  این  شکل  که  اندداشته   اظهار  محققان

  به   را  موضوع  این  حداقل  اندداشته  بدی  تجربه  که  مشتریانی  که  کردند  عنوان  همکاران  و  هارت

 برای  را  آن  تنها   ،اندداشته  خوبی  تجربه  که  ییهاآن  که  است  حالی  در  این  و   کنندیم  بازگو  نفر  11

 تأثیر   زیر  متغیرهای  که  افتیدست   نتیجه  این  به  (2009)  ولازکوز  .اندکرده  تعریف  نفر  شش

  نارضایتی   سطح  شکایت،  تجربه  اطلاعات،   سطح  شکایت،   به  نسبت  نگرش  دارند:   شکایت   بر   یاعمده

  مصرف  تیشکا  از  تیحما  که  دادند  نشان(  1397)  درزادهیح  و  انییرزایم  شکایت.  به  تمایل   و

  شمار  به  کننده  مصرف اعتراض و  ی منف ی شفاه غاتیتبل نهیزم  در مهم  عامل  کی عنوانبه  کننده

  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  بر  شکایت  به  تمایل  که  دادند   نشان  (1393)  همکاران  و  نوروزی.  رودیم

  ان ی بقابل  زیر  صورتبه  چهارم  فرضیه  توضیحات  این  به  توجه  با  بنابراین    دارد.  معناداری  تأثیر

 است.

4H:  دارد.   تأثیر  مشتریان آمیزشکایت رفتار  بر   شکایت  به   تمایل 

  امکان   و  تیشکا  ارزش  درک  بر  تیشکا  به  نسبت  یمشتر  کی  نگرش  کنترل  با  توانندیم   هاشرکت

  نگرش   که  دادند   نشان  (1392)  همکاران  و  آشوغ  .(Fulex,2000د )بگذارن  تأثیر  تیشکا  از  تیموفق

  دادند   نشان  (1389)  کاشی   وهابی  و   چهقره  است.  ایمن   رفتار  کننده   بینی پیش  رفتاری،   کنترل  و

 ریتأث  فروش  واحد   کارکنان  اثربخشی  و  یاجه ینت  عملکرد  رفتاری،  عملکرد  بر  رفتاری  کنترل  که

 
9. Matus 
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  عوامل   و   کنندگانمصرف  آمیزشکایت  رفتار  بررسی  که  داد  نشان  (2011)  10چانگ  .دارد  مثبت

  رفتار   تئوری  و   منطقی   عمل  تئوری  دو   هر  که  افت یدست  نتیجه  این   به  و   پرداخت  آن  بر  مؤثر

 ؛شوندیم  محسوب  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  برای  خوبی  کننده بینیپیش  شده  یزیربرنامه

  ی هارسانه  در منطقی  عمل  تئوری   از  تریقو  شدهیزیربرنامه  رفتار  تئوری  ینیبشیپ   قدرت  اگرچه

 (1393)  همکاران  و  نوروزی  و   (2009)  جین  است.  ترفیضع  نی لافآ   یهارسانه  در  و  تریقو  نیآنلا

  دارد.   معنادار  و   مثبت  تأثیر  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  بر  شده ادراک  رفتاری  کنترل  که  داند   نشان

 :است انیبقابل زیر صورتبه پنجم فرضیه توضیحات این به توجه با  بنابراین

5H:  دارد.  تأثیر   مشتریان  آمیز شکایت  رفتار  بر رفتاری  کنترل 

  مشابه   ی هاتیشکا  قیطر  از  افراد   که  است  ی ارتباط  مهار  و   دانش  ک،یتکن  ی معن  به  یقبل  تجارب

)آورن یم  دست  به  درگذشته   رفتار  بر  قبلی  تجارب  که  داد  نشان  (2009)  جین  .(Ursic,2005د 

  شدت   که  یافتند  دست  نتیجه  این  به  (2006)  11اوه  دارد.  معناداری  تأثیر  مشتریان  آمیزشکایت

  مستقیم   اعتراض  قصد   منفی،  شفاهی   تبلیغ  انتخاب  بر   مهمی   اثر  شخصی   هنجارهای  و   نارضایتی 

  بر   قبلی  تجربه  که  داد  نشان  (2009)  ولازکوز  .دارد  ثالث  شخص  به  شکایت  قصد  و  مستقیمغیر  و

  یبررس  و   ل یتحل  به  (1391)   همکاران  و  زارع  دارد.  معناداری  تأثیر   مشتریان  آمیزشکایت  رفتار

  نشان   و  پرداخت  ایران  در  پایسا  خودروسازی  فروش  از  پس  خدمات   از  انیمشتر  انهیشاک  رفتار

  ش یگرا اند،نگرفته قرار رشی پذ و  یدگیرس مورد مناسب طوربه ها آن شکایت  که  یانیمشتر  دادند

  علاقه   زین  و  دارند  را  خدمت  از  استفاده  عدم  نیهمچن  و  یمنف  دهانبه دهان  ارتباط  از  استفاده  به

 ششم  فرضیه  توضیحات  این  به  توجه  با  بنابراین  دارند.  شرکت  به  اعتراض  اعلام  به  نسبت  ادییز

 : است انیبقابل زیر صورتبه

6H:  دارد.   تأثیر  مشتریان آمیزشکایت  رفتار  بر  قبلی  تجارب 

 
10. Chang 

11. Oh 
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 محصول   مناسب  تیفیک  از  هاآن  اتانتظار  و  یمشتر  احتمالات  به  نسبت  یمشتر  درک  یگانگ یب

 عوامل   بررسی  به  (2009)  12جین   (1996Wilkes and Singh,د )شویم  شامل  را  شرکت  خدمات  ای

 ارزش  که  داد   نشان  محقق  این  پرداخت.  چین  هایفروشگاه   در  مشتریان  شکایت  قصد   کنندهتعیین

  ی توجهقابل  اثرات  همه  شکایت،  به  نسبت  نگرش  و   موفق  شکایت  از  شده  درک  احتمال  شده،   درک

 کنترل قابلیت  و شکایت  از یقبل  تجربه ، کنندهمصرف  نارضایتی همچنین و  دارند  شکایت قصد  بر

  دادند   نشان  (1393)  همکاران  و  نوروزی  است.  شدهگرفته  نظر  در  وتحلیلتجزیه   سوابق  عنوانبه

 این   به  توجه  با  بنابراین  دارد.  معناداری  تأثیر  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  بر  بیگانگی  درک  که

 : است بیان قابل  زیر صورتبه هفتم فرضیه توضیحات

7H:  دارد.  تأثیر   مشتریان  آمیز شکایت  رفتار  بر  بیگانگی  درک 

 .است  شدهداده  نشان (1) شکل  در  پژوهش  مفهومی مدل شدهارائه توضیحات اساس بر

 
12. Jin 



 11                                                                                                  تیفیاستاندارد و ک تیریمد یعلم هینشر

DOI: 10.22034/jsqm.2022.312904.1375 

 

  ماتوس ، 2003  همکاران و میک   ، 2011 نگیچ و چانگ 2009  ن، یج نیی ل) پژوهش مفهومی مدل (:1)شکل

 ( 2009 همکاران و وزی کیولاز ، 2009 همکاران و

  تحقيق   روش  3

 در  رانیا  در  نکهیا  به  توجه  با.  است  لیاردب  فرودگاه  مسافران  هیکل   شامل  تحقیق  این  آماری  جامعه

  یمشکلات   شده   ارائه  خدمات  تیفیک  ای   و   پرواز  زمان  در  مکرر  ریتأخ  نظر  از  ژه یوبه  پروازها  نهیزم

  ی ات یشکا  نیچن  به   یدگیرس  نیبنابرا  گردد، یم   انیمشتر  ات یشکا  به  منجر  که  دارد  وجود  متعدد 

  یی شناسا  با   بتوانند  تا   د ینمایم   فراهم  ییمایهواپ   صنعت  حوزه  در  فعال  رانیمد  یبرا  را  یفرصت

 ق یطر  از  آن  دنبال  به  و  ندی نما  فراهم  را  انیمشتر  در  زیآمتیشکا  رفتار  بروز  نهیزم  مؤثر،  عوامل

  فرمول  اساس  بر.  دهند   شیافزا  خدمات  بهبود  با  را  انیمشتر  ت یرضا  ات،یشکا  نیا  به  یدگیرس

  دسترس  در  یتصادف  ریغ   یریگنمونه   روش  اساس  بر  آمد؛  دست  به  نفر  384  نمونه  حجم  کوکران

. شد  داده  برگشت  پرسشنامه  319  تعداد  نیا  از  که  شد  عیتوز  مسافران  نیب  پرسشنامه  390

 تیشکا ارزش درک

 تیشکا از تیموفق امکان

 تیشکا به نسبت نگرش

 تیشکا به لیتما

 یرفتار کنترل

 یقبل تجارب

 یگانگیب درک

 آمیز مشتریانشکایترفتار 
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  و   ناقص  مورد  7  افزار،نرم  به  ورود  جهت  شده  یآورجمع  یهاپرسشنامه  یبررس  با  نیهمچن

  ص یتشخ  مناسب  لیتحل  و  ه یتجز  جهت  پرسشنامه  312  تعداد  تاینها  جهینت  در  و  بود  نامناسب

 . شد داده

  همراه،   نامهبخش  سه  در  پرسشنامه  .است  پرسشنامه  پژوهش  این  در  اطلاعات  آوریجمع   ابزار

  نامه  عنوان  تحت  اول  بخش  در  . گردید   تنظیم   اختصاصی  سؤالات  و   شناختی   جمعیت  اطلاعات

  ضرورت   و  پرسشنامه  لهیوسبه  اطلاعات  گردآوری  از  هدف  پژوهش،  عنوان  بیان  بر  علاوه  همراه،

 شناختی  جمعیت  بخش  شد.  داده  توضیح  پرسشنامه  تکمیل  در  دهندگانپاسخ  صمیمانه  همکاری

 ،تحصیلات  ،سن  جنسیت،  قبیل  از  دهندگانپاسخ  عمومی  مشخصات  مورد  در  سؤالات  شامل

 سؤالات  شامل  نیز  بخش  آخرین  .است  پرواز  از  هدف  و  پرواز  نوع  ،تأهل   وضعیت  درآمد،  وضعیت

  3)  شکایت  شده  درک  ارزش  مؤلفه  سؤالات  .است  وابسته  و  مستقل  متغیرهای  مورد  در  اختصاصی

  به   تمایل   (،سؤال  4)  شکایت  به  نسبت  نگرش  (،سؤال  3)  شکایت  موفقیت  امکان  درک  (،سؤال

  (سؤال  5)  بیگانگی   درک   و   (سؤال  3)  قبلی   تجارب   (،سؤال  3)  رفتاری  کنترل  (،سؤال  3)  شکایت

 است.  لیکرت یادرجه پنج طیف مورداستفاده مقیاس  شد. استخراج  (2009) نیج پژوهش از

  معیار  سه  شامل  ،شودمی  استفاده  گیریاندازه  مدل  برازش  بررسی  برای  پژوهش  این  در  که  روشی

  مرکبی  مفهوم  سازه  روایی  است.  پایایی  نیز  و  همگرا  روایی  و  14تشخیصی  روایی  ،13سازه  روایی

  روایی   ،زمانهم  روایی  شامل  ضابطه  روایی  با  و  است  مرحله  چند  بررسی  مستلزم   که  است

 میزان   از  عبارت  سازه   روایی  .شودمی  سنجیده  همگرایی   روایی  و   تمایز  روایی  ، کنندهییشگویپ 

  همکاران،   و   )محمدبیگی   است  موردنظر  ویژگی   یا  نظری  ساخت  گیریاندازه  در  مقیاس  صحت

 برای  . شودمی  استفاده  تأییدی  عاملی  تحلیل  از  پرسشنامه،  سازه  روایی  بررسی  برای  (.1393

  ی بندگروه   یک  شیوه  این  در  .شودمی  استفاده  تشخیص  تابع  تجزیه  از  نیز  تشخیصی  روایی  بررسی

  اساس   بر  اولیه  ی بندگروه  که  است  آن  وتحلیلتجزیه  این  از  هدف  و   دارد  وجود  ها ی آزمودن  از  اولیه

 
13. Construct Validity 

14. Discriminant Validity 
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  از   عبارت  همگرا   روایی   تیدرنها  (. 1400  فیروزی،  بیگی   و   باشکوه)  شود   تأیید  نیز  دیگر  ی هاداده

  ضریب   باید  آن  برای  قبولقابل  مقدار  و  است  اصلی   متغیر  و  سؤال   میان  قوی  نسبتاً  همبستگی

  نتایج   (.1393  همکاران،  و   )محمدبیگی  شود  گرفته  نظر  در  0/ 4  از  تربزرگ  پیرسون  همبستگی

  بخش  در  لیتفصبه  پرسشنامه  سؤالات  تمامی  برای  مرکب   پایایی  نیز  و   روایی  سنجش  از  حاصل

 است.  شدهارائه 4 و  3 جداول در ها افتهی

  یریکارگبه  با  هاداده  توزیع  بودن  نرمال  بررسی  به  گام  اولین  در  ها داده  وتحلیلتجزیه   منظوربه

  پرسشنامه   پایایی  و  روایی  ارزیابی  به  بعد   گام   .شودیم  پرداخته  اسمیرنوف  -  کلموگوروف  آزمون

 شود.می استفاده ساختاری معادلات روش از پژوهش مدل آزمون منظوربه  سپس .دارد اختصاص

  معادلات   یابی   مدل   است.   شدهاستفاده  15ساختاری  معادلات  از  پژوهش  مدل  آزمون  منظوربه  سپس

  هایروش  از  یکی   و  پیچیده   های داده  ساختار  وتحلیلتجزیه  هایروش  ترین اصلی  از  یکی  ساختاری

 که  است  مختلفی  متغیرهای  وتحلیلتجزیه  معنی  به  و  است  معلولی  و  علت  روابط  بررسی  برای  نو

 این  طریق  از  دهد. می  نشان  هم   به  را  متغیرها   زمانهم  راتیتأث  تئوری،  بر  مبتنی  ساختار  یک  در

  هایداده  از  استفاده  با   خاص  هایجامعه  در  را  نظری  هایمدل  بودن  قبولقابل  توانمی  روش

  و   16پنهان   متغیرهای  بین  روابط  ،گیریاندازه  مدل  در  آزمود.  آزمایشی  و  یشیرآزمایغ   همبستگی،

  همکاران،   و  صابری  )  شودمی  بررسی  پنهان  متغیرهای  بین  روابط  ساختاری،  مدل  در  و  17آشکار

 .شودیم  استفاده 18لیزرل  افزارنرم از موردنظر آماری یهاروش انجام برای (.1393

 يق تحق  هاییافته   4

 دهندگان پاسخ  شناختی  جمعیت  یهایژگیو

 است.  شدهداده نشان (1) جدول در دهندگانپاسخ شناختی جمعیت یهایژگیو وتحلیلتجزیه 

 
15. Structural Equation Modeling 

16. Latent Variables 

17. Observed Variables 

18. LISREL 
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 دهندگان پاسخ  شناختی جمعیت یهایژگ یو (:1)جدول 

 درصد  تعداد  طبقات شناختی  جمعیت هایویژگی

 جنسیت
 0/31 96 مرد

 0/69 216 زن 

 تأهل  وضعیت
 7/68 214 متأهل 

 3/31 98 مجرد 

 سن 

 7/12 39 سال   25 تا 20

 0/23 71 سال   30 -26

 7/40 128 سال  30-40

 7/23 74 سال  40 از  بالاتر 

 تحصیلات 

 3/22 70   دیپلم

 7/42 133 کاردانی 

 3/27 85 کارشناسی 

 7/7 24 بالاتر   و ارشد کارشناسی

 درآمد  وضعیت

 3/8 26 میلیون  1 از  کمتر

 7/15 49 میلیون  1-3

 7/39 123 میلیون  5 تا 3

 3/36 114 میلیون  5  از بیشتر

 پرواز  از  هدف

 3/17 55 تجاری 

 7/22 70 تفریحی 

 3/8 25 زیارتی

 7/51 162 ی ادار

 پرواز  نوع 
 7/86 270 داخلی 

 3/13 42 خارجی 

  از   درصد  69  و  مرد  دهندگانپاسخ  از  درصد  31  است،  شدهداده  نشان  (1)  جدول  در  که  طورهمان

 از  . هست  مجرد درصد  3/31 و   متأهل   دهندگانپاسخ  از   درصد  7/68  همچنین  و   . هستند  زن  ها آن 

  با   سال  25  تا  20  سن  با  افراد  همچنین  و  بیشترین  درصد  7/40  با  سال  40  تا  30  افراد  طرفی

  با   کاردانی   تحصیلی  مدرک   با   افراد  اند. داده  تشکیل  را  دهندگان پاسخ  بخش  کمترین  درصد  7/12

  کمترین   درصد  7/7  با  بالاتر  و   ارشد  کارشناسی  تحصیلی  مدرک  با  افراد  و  بیشترین  درصد  7/42



 15                                                                                                  تیفیاستاندارد و ک تیریمد یعلم هینشر

DOI: 10.22034/jsqm.2022.312904.1375 

  کمترین  و   درصد   7/51  با   ایاداره  پرواز  از  هدف   نیشتریب  . اندداده  تشکیل  را  دهندگان پاسخ  بخش

 از  خارجی  درصد  3/13  و  داخلی  درصد  7/86  که  است  پرواز  نوع  تاً ینها  است  درصد  3/8  با  زیارتی

 . اندداده اختصاص خود به را دهندگانپاسخ

  . شودیم  استفاده  اسمیرنوف-کولموگوروف  آزمون  از  کمی  متغیر  یک  هایداده  توزیع  بررسی  جهت

  . است هاداده توزیع بودن نرمال مورد در شدهمطرح ادعای دهندهنشان  صفر فرض آزمون، این در

   .دهدیم نشان را آزمون این نتایج (2) جدول

 اسمیرنوف-کولموگروف آزمون (:2)  جدول

 K-S آماره احتمال K-S آماره میانگین متغیر

 569/0 86/1 9/2 تیشکا  ارزش  درک

 234/0 77/1 12/3   تیموفق  امکان  درک

 125/0 60/1 36/3 تیشکا  به  نسبت  نگرش

 059/0 495/1 013/3 ت یشکا  به   لیتما

 069/0 560/2 225/2 یرفتار کنترل

 598/0 545/2 228/2 یقبل  تجارب

 876/0 730/2 213/2 یگانگیب   درک

  پیروی  نرمال  توزیع  از  متغیرها  تمامی   که  دهند یم  نشان  ( 2)  جدول   در  آمدهدستبه  نتایج

  د ی تائ ها آن  برای صفر فرض و است %5 از تربزرگ متغیرها این یداریمعن سطح چراکه کنند؛ می

 توانیم  هاه یفرض آزمون منظوربه  متغیرها، تمامی توزیع بودن  نرمال به توجه با  بنابراین .شودیم

   . کرد استفاده ساختاری معادلات مدل شرو از

  پایایی   و   روایی   به  نسبت  است  لازم  ابتدا  پژوهش،   مفهومی  مدل  آزمون  مرحله  به  شدن  وارد   از  قبل

  گیریاندازه  مدل  برازش  بررسی  منظوربه  ساختاری  معادلات  مدل  .شود  حاصل  اطمینان  پرسشنامه

  روایی   . است  مبتنی  پایایی   و  همگرا  روایی  تشخیصی،   روایی   سازه،  روایی   شامل  معیار  چندین  بر
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  نتایج ( 3) جدول  شود. می داده  قرار آزمون مورد  یدیی تأ  عاملی   تحلیل روش  از استفاده با 19سازه

 دهد. می  نشان را استیودنت تی  آماره مقادیر و عاملی   بارهای شامل روش این

 (یدییتأ عاملی تحلیل ) سازه روایی نتایج (3) جدول

 متغیر

 پنهان
 سؤال  /شده مشاهده متغیر

 بار

 عاملی

  تی آماره

 استیودنت 

 سطح

 معناداری 

 درک

 ارزش

 شکایت

  مشکل   به   مناسب   صورت به   یی ما ی هواپ   شرکت   که   برسم   جه ی نت   ن ی ا   به   اگر 

 .کنم ی م   مطرح   ماًی مستق   را   خود   ت ی شکا   کرد،   خواهد   ی دگ ی رس   من 
72/0 17/8 

 از کمتر

05/0 

  بخشی رضایت   صورتبه  هواپیمایی  شرکت  که   باشم  داشته   اعتقاد  اگر

  را   خود  شکایت  صورت  آن  در  کرد،  خواهد  رسیدگی  من  مشکل  به

 کنم.می مطرح مستقیماً
91/0 44/10 

 از کمتر

05/0 

  مسئله   آمدن   ش ی پ   دوباره   از   یی ما ی هواپ   شرکت   که   باشم   داشته   نان ی اطم   اگر 

  مطرح   ماً ی مستق   را   خود   ت ی شکا   صورت   آن   در   کرد،   خواهد   ی ر ی شگ ی پ 

 .کنم ی م 

07/1 05/7 
 از کمتر

05/0 

 درک

 امکان

 موفقیت 

 یی مایهواپ  شرکت  کنم،  شکایت  هواپیمایی  شرکت  به  ماًیمستق  اگر

 بود. خواهد پاسخگو من  مشکل  به مناسب طوربه
72/1 41/5 

 از کمتر

05/0 

  صورت به   یی ما ی هواپ   شرکت   کنم،   ت ی شکا   یی ما ی هواپ   شرکت   به   ماً ی مستق   اگر   

 .بود   خواهد   پاسخگو   من   مشکل   به   بخش ت ی رضا 
75/1 84/1 

 از کمتر

05/0 

  دوباره   از   یی ما ی هواپ   شرکت   کنم،   ت ی شکا   یی ما ی هواپ   شرکت   به   ماً ی مستق   اگر   

 .کرد   خواهد   ی ر ی جلوگ   مشکل   ن ی ا   آمدن   ش ی پ 
94/0 38/4 

 از کمتر

05/0 

 نگرش

  به  نسبت

 شکایت

  من   در  هواپیمایی،  شرکت  نامناسب   خدمات  از  نکردن   شکایت

 کند.می  ایجاد ناراحتی احساس
53/1 39/2 

 از کمتر

05/0 

  شرکت   از  بایستی  نامناسب  خدمات  مورد  در  کنمیم  احساس  من

 کنم. شکایت هواپیمایی
41/0 91/2 

 از کمتر

05/0 

  پرواز  فرآیند در آمده شیپ مشکلات و مسائل مورد در نباید مسافران

 کنند. شکایت خیلی
91/0 26/6 

 از کمتر

05/0 

  باشد،   نامطلوب   یی ما ی هواپ   شرکت   توسط   شده ارائه   خدمات   که ی درصورت 

 ( بالعکس )   د باش ی م   ی رضرور ی غ   یی ما ی هواپ   شرکت   ض ی تعو 
08/0 25/6 

 از کمتر

05/0 

 به تمایل

 شکایت

 بدون  را  هواپیمایی  شرکت  به  مربوط  ناخوشایند  مشکلات  اغلب  من

 )بالعکس(. کنممی  فراموش یراحتبه اعتراض و شکایت
32/0 81/2 

 از کمتر

05/0 

  به   بعدی  مراجعه   یا  سایت  در  حتماً  من   مشکل  وجود  صورت  در

 کنم.می گلایه هواپیمایی شرکت مدیران یا کارکنان
61/0 43/4 

 از کمتر

05/0 

 
19. Construct Validity 
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 یا  سایت  در  مشکل   حل  خواستار  حتماً  من  مشکل   بروز  صورت  در

 شوم.می  هواپیمایی شرکت به بعدی مراجعه
66/0 24/4 

 از کمتر

05/0 

  کنترل

 رفتاری 

 انجام  مشکل  وقوع  از  قبل   هواپیمایی  شرکت  در  پیشگیرانه  اقدامات

 شود.می
97/. 12/6 

 از کمتر

05/0 

 مشکلات   از  بسیاری  کردمی   عمل  اطیبااحت  هواپیمایی  شرکت  اگر

 آمد.نمی  پیش
66/. 48/4 

 از کمتر

05/0 

  مشکلات  بروز  در  حدودی  تا  نیز  مسافران  خود  باشیم،  ترنانهیبواقع  اگر

 )بالعکس(. دارند دخالت
71/. 78/5 

 از کمتر

05/0 

  تجارب

 قبلی

 75/2 73/0 ام.کرده  شکایت هواپیمایی شرکت  یک به اخیر  ماه  6 در من
 از کمتر

05/0 

 شکایت  هواپیمایی  یهاشرکت  به   متعدد  صورتبه  و   مستقیماً  من

 .کنمیم
77/0 34/2 

 از کمتر

05/0 

 64/2 43/0 .ام کرده   ت ی شکا   یی ما ی هواپ   شرکت   به   ماً ی مستق   بار   ن ی چند   حال تابه   من 
 از کمتر

05/0 

 درک

 بیگانگی 

  خونسرد  و  تفاوتبی  مشتریان  به   نسبت  هواپیمایی  یهاشرکت  بیشتر

 هستند.
52/0 27/6 

 از کمتر

05/0 

 94/6 60/0 .ستند ی ن   صادق   ان ی مشتر   با   یی ما ی هواپ     ی ها شرکت   اکثر   ، ی کل   حالت   در 
 از کمتر

05/0 

  فراموش   را  مشتری  خدمات،  ارائه  از  بعد  هواپیمایی  یهاشرکت  اکثر

 کنند.می
59/0 22/7 

 از کمتر

05/0 

  به   نسبت  خود  تعهدات  به  توانندنمی   هواپیمایی  یهاشرکت  اکثر

 باشند. پایبند مشتریانشان
69/0 70/5 

 از کمتر

05/0 

 مشتریان  منافع  و  حقوق  حفظ   برای  هواپیمایی  یهاشرکت  اکثر

 ندارند. را لازم آگاهی
27/0 36/2 

 از کمتر

05/0 

  جدول   نتایج  است.  قرارگرفته  مدنظر  5/0  با   برابر  عاملی  بار  برای  استاندارد  مقدار  پژوهش  این  در

  و تربزرگ  5/0 استاندارد سطح از عاملی  بارهای  مقادیر هاگویه  تمامی  مورد در  دهدیم  نشان (3)

  است.   آمدهدستبه  96/1  از  تربزرگ   درصد  95  اطمینان  سطح  در  نیز  استیودنت  تی  آماره   مقادیر

  سازه   روایی   از  پرسشنامه در  سؤالات  که   نمود ادعا  توانیم شدهگزارش  مقادیر  به  توجه با  بنابراین

  پایایی   همچنین  و  واگرا  و  همگرا  تشخیصی،  روایی  بررسی  به  سازه  روایی  بر  علاوه  .هستند  برخوردار

 است. شدهداده نشان ( 4) جدول در نتایج  .است شدهپرداخته  نیز ترکیبی

 ییواگرا و همگرا روایی  تشخیصی،  روایی نتایج (4)جدول 
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 (سازه) متغیر
  واریانس میانگین

 (AVE) شدهاستخراج

 ترکیبی  پایایی
(CR) 

 واگرا  ییروا
(MSV) 

 واگرا  ییروا
(ASV) 

 59/0 33/0 88/0 65/0 تیشکا  ارزش  درک

 50/0 45/0 79/0 66/0   تیموفق  امکان  درک

 63/0 39/0 93/0 70/0 تیشکا  به  نسبت  نگرش

 60/0 53/0 90/0 69/0 ت یشکا  به   لیتما

 64/0 61/0 88/0 79/0 یرفتار کنترل

 47/0 39/0 69/0 81/0 یقبل  تجارب

 51/0 40/0 79/0 80/0 یگانگیب   درک

  از  تربزرگ  شده استخراج   واریانس  میانگین  مقدار  که  بود  خواهد  برقرار  صورتی  در   تشخیصی  روایی

  بدین   که  دارد  وجود  همگرا  روایی   تحقق  برای  لازم   شرط  سه  همچنین   باشد.   5/0  بحرانی  مقدار

  شده استخراج   واریانس   میانگین  مقدار  - 2  باشد؛   7/0  از  تربزرگ  ترکیبی  پایایی   مقدار   - 1  است:  شرح

  باشد.  شدهاستخراج  واریانس   میانگین  از تربزرگ  ترکیبی پایایی  مقدار  - 3 و  باشد؛   5/0 از تربزرگ

  درونی   پایداری  دهندهنشان  باشد،   7/0  از  بالاتر  سازه   هر  برای  ترکیبی   پایایی   مقدار  کهی درصورت

  )داوری  دارد دلالت پایایی وجود عدم   بر نیز 6/0 مقدار و است یریگاندازه یهامدل برای مناسب

  موردنظر  یهاشاخص   برای  استاندارد  مقادیر  و  (5)  جدول  به  توجه  با  بنابراین  .(2013  رضازاده،  و

  دارد   وجود  متغیرها  تمامی  برای  واگرا  و  همگرا  روایی  تشخیصی،  روایی  که  گرفت  نتیجه  توانیم

 دارند.  قرار مناسبی  و مطلوب وضعیت در  پژوهش یریگاندازه ی هامدل درمجموع و

 قالب   در  آن  در  موجود  شدهمشاهده  و  مکنون  متغیرهای  با  همراه  را  پژوهش  مدل  (3)  و  (2)  شکل

 ضریب  مقادیر  همچنین  و  متغیرها  بین  مسیر  ضرایب  با  همراه  انعکاسی  یریگاندازه  یهامدل

   . دهدیم نشان استیودنت تی  آماره و تعیین
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 تعیین ضریب مقادیر و مسیر ضرایب (2)شکل

 

 استیودنت تی آماره مقادیر (3) شکل

  نشان   (5)  جدول  در  معناداری  سطح  و  استیودنت  تی  آماره  مقادیر  با  همراه  مسیر  ضرایب  نتایج

 است. شده  داده
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 ها هیفرض آزمون نتایج (5) جدول

 وابسته متغیر مستقل  متغیر فرضیه 
 ضریب

 مسیر

 تی آماره

 استیودنت 
 معناداری سطح

1H 05/0 از بیشتر 012/0 0%2 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار شکایت  ارزش درک میزان 

2H 05/0 از کمتر 89/7 0%89 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار موفقیت  امکان درک میزان 

3H  05/0 از کمتر 08/5 0%68 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار شکایت   به   نسبت   نگرش   میزان 

4H 05/0 از کمتر 56/12 32/0 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار شکایت به تمایل میزان 

5H 05/0 از کمتر 02/17 0%56 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار رفتاری کنترل میزان 

6H 05/0 از کمتر 25/10 0%50 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار قبلی تجارب میزان 

7H 05/0 از کمتر 28/5 0%74 یان مشتر یزآمیت شکا رفتار بیگانگی درک میزان 

  ضریب   با  معنادار  غیر  و  مثبت  تأثیر  شکایت  ارزش  درک  میزان  که  داد  نشان  آمدهدستبه  نتایج

  گرفت. ن  قرار  تأیید   مورد  اول  فرضیه  بنابراین  دارد.  یانمشتر  یزآم یتشکا  رفتار  بر  02/0  استاندارد

 یزآمیتشکا  رفتار  بر  89/0  استاندارد  ضریب  با  معنادار  و  مثبت  تأثیر  موفقیت  امکان  درک  میزان

  تأثیر   شکایت  به  نسبت  نگرش  میزان  گرفت.  قرار  تأیید  مورد  دوم  فرضیه  بنابراین  دارد.  یانمشتر

 سوم   فرضیه  بنابراین  دارد.  یانمشتر  یزآمیتشکا  رفتار  بر  68/0  استاندارد  ضریب  با  معنادار  و  مثبت

  بر  32/0 استاندارد ضریب با معنادار و مثبت تأثیر شکایت به تمایل میزان گرفت. قرار  تأیید مورد

  کنترل   میزان  گرفت.  قرار  تأیید   مورد  چهارم  فرضیه  بنابراین  دارد.  یانمشتر  یزآمیتشکا  رفتار

 بنابراین  دارد.  یانمشتر  یزآمیت شکا  رفتار  بر  56/0  استاندارد  ضریب  با   معنادار  و  مثبت  تأثیر  رفتاری

  استاندارد  ضریب  با  معنادار  و  مثبت  تأثیر  قبلی  تجارب  میزان  گرفت.  قرار  تأیید  مورد  پنجم  فرضیه

  تاً ینها   و   گرفت.   قرار  تأیید   مورد  ششم  فرضیه  بنابراین  دارد.  یانمشتر  یزآمیتشکا  رفتار   بر  50/0

 یان مشتر  یزآمیتشکا  رفتار  بر   74/0  استاندارد  ضریب  با  معنادار  و  مثبت  تأثیر  بیگانگی  درک  میزان

 گرفت.  قرار تأیید مورد  هفتم فرضیه بنابراین دارد.

 شنهاداتيپ  و  یريگجه ينت  5

  اردبیل   فرودگاه   در  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  بر  مؤثر  عوامل  تا   گردید  تلاش   پژوهش   این  در

  رفتار   بر   یتشکا  ارزش  درک  که   داد  نشان  اول  فرضیه  از  آمدهدستبه  نتایج   .گیرد  قرار  یموردبررس
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  ازنظر   که  است  مطلب  نیا  انگر یب  موضوع  نیا    است.  نداشته  تأثیر  یانمشتر  یزآمیتشکا

  که   باشد   باور  نیا  بر  مشتری  اگر  .نیست  برخوردار  مناسبی  ارزش  از  ت یشکا  بیان  کنندگانمصرف

  لازمه   اهداف  نیا  و  است  ضروری  مطلوب  اهداف  از  یبرخ  به  یابیدست  در  شرکت  به  تیشکا

  در   شدن  مصمم  برای  لازم  زهیانگ  کننده مصرف  به  یشناخت  ثبات  ،است  مطلوب  ارزش  به  یابیدست

 نشان  خود  اتیشکا  ابراز  به  یشتریب  لیتما  صورتی  در  کنندگانمصرف  نیبنابرا  دهد.یم  را  تیشکا

  ی هاافتهی  با   نتیجه  این  . باشد  آن  هاینهیهز  از  ش یب  ت یشکا  از  حاصل  بالقوه  منافع   که  داد،   خواهند

 همسو  (2018)  استیونس  و   ( 2009)  20جین  لیین  ، (1392)  نمین  و   زاده   تاج  ، (2011)  چانگ

  دارد.   تأثیر  یانمشتر  یزآمیتشکا  رفتار  بر  یتموفق  امکان  درک  که  داد  نشان  دوم  فرضیه  است.

 موردقبول  شرکت  به  هاآن   تی شکا  که  باشند  باور  نیا  بر  کنندگانمصرف  کهیهنگام   گریدعبارتبه

  شرکت   که  باشند   باور  نیا  بر  اگر  و   نمود  خواهند  ابراز  را  خود  تیشکا  احتمالاً  شد،   خواهد  واقع

  خدمات   از  گری د  و   کرد  خواهند  سکوت  صورت  نیا  در  نمود،  نخواهد  هاآن  اقدام  به  توجهی  چیه

  محقق  و   نمین  زادهتاج  و  (2009)  جین  لیین  مطالعات  با  همسو  نتایج  این  ند.کنینم  استفاده

  یان مشتر یزآمیتشکا رفتار بر  شکایت به نسبت نگرش که داد  نشان سوم فرضیه .است  (1392)

  رود یم  انتظار   ،دارند   تیشکا  با   رابطه  در   یمثبت  نگرش  که   یکنندگان مصرف  است.  گذاشته  تأثیر

  دهانبهدهان  تبلیغات  مثل  ی منف  رفتارهای  یا  اتین  ارائه  درصدد  لازم  زهیانگ  فاقد  افراد  از  کمتر  که

 نوروزی  و  (2008)  ریچینس  ، (2009)  ماتوس  ،(2009)    ولازکوز  مطالعات  با  نتایج  این  باشند.  یمنف

 یزآمیتشکا   رفتار  بر  شکایت  به   تمایل   که  داد  نشان  چهارم  فرضیه  .است  سازگار  (1393)  همکاران  و

 ابراز  را   خود  تیشکا   که  یناراض  ان یمشتر  بر  د یبا  شرکت  بنابراین  است.   گذاشته  تأثیر   یانمشتر

 خوبی  نشانه  تواندمین  آمیزشکایت  رفتارهای  انعکاس  به  مشتریان  تمایل  عدم  و  کند  هیتک  دارندیم

  و   (1397)  حیدرزاده  و   میرزاییان  (، 2009)  ولازکوز  مطالعات  با   نتایج  این   .باشد   شرکت  برای

  شده   درک   رفتاری  کنترل  که  داد  نشان  پنجم  فرضیه  .است  سازگار    ( 1393)  همکاران  و  نوروزی

  بر  کنترل  و   بلوغ  خود،  به   اتکا  اساس   این  بر   است.  گذاشته  تأثیر  یانمشتر  یزآمیتشکا   رفتار  بر

 
20. Jin, L 
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   ،(2011) 21چانگ  مطالعات با  همسو نتایج  این  دارند.  یمثبت تأثیر ت یشکا مورد  در افراد ادراکات

  همکاران   و  آشوغ  و  (1393)  همکاران  و  نوروزی  (،1389)  کاشی  وهابی   و  چه  قره  (،2009)  جین

 گذاشته   تأثیر  یانمشتر  یزآمیتشکا  رفتار  بر  قبلی  تجارب  که  داد  نشان  ششم  فرضیه  است.  (1392)

  خدمات   دهنده ارائه   از  گذشته  فردی  تجربیات  از  خدمات،   با   مواجهه  در  مشتریان  رضایت  است.

  . دهد  بیشتری  آرامش  مشتریان  به  است  ممکن  ارتباطی  یا  احساسی  پیوندهای  پذیرد.می  ریتأث

  از   کنند   احساس  اگر   وفادار  مشتریان  همچنین  شوند می  روبرو  ناقص  خدمات   با   هاآن  کهیهنگام 

  برعکس   .برآیند  تلافی  درصدد  است  ممکن  است،  شده  خیانت  هاآن  به  خدمات  دهندهارائه   طرف

  تر بخشنده  بسیار  خدمات   دهندهارائه  به  نسبت  است  ممکن  ،ترفی ضع  عاطفی   پیوندهای  با   مشتریان

 (1390)  همکاران  و  زارع  و  (2006)  اوه  ،(2009)  ولازکوز  ،(2009)  جین  با  همسو  نتایج  .باشند

 گذاشته  تأثیر  یانمشتر  یزآمیت شکا  رفتار  بر  بیگانگی  درک  که  داد  نشان  هفتم  فرضیه  تاً ینها  .بود

 چنین  در  و  دار  اشاره  ،ندارد  تعلق  شرکت  به  اینکه  از  یانمشتر  یکل   ادراک  به  یگانگ یب  است.

  بروز   احتمال  بر  جتاًینت  که  ندارد   تعلق  شرکت  این  به  که  کنندمی  احساس  مشتریان  شرایطی

  و  نگیس  ،(2009)    نیج  تحقیقات  با  همسو  نتایج  این  .است  رگذاریتأث  آمیزشکایت  رفتارهای

 . است (1393) همکاران و ینوروز و  (2003) لکسیو

  جاد یا  با  ییمایهواپ   یهاشرکت  رانیمد  شودیم  شنهادیپ   آمده  دست   به  جینتا   به  توجه  با

 جاد یا  انیمشتر  در  را  نانیاطم  نیا  ،یریرهگ  کد  صدور  و  یمشتر  از  تیشکا  یاختصاص  یهاستم یس

  ی هاشرکت  رانیمد.  شد  خواهد  ی دگیرس  بخشت یرضا  صورتبه  ها آن  ت یشکا  به  که  ندینما

  نان یاطم  نیا  تا  ندینما  یدگیرس  قیدق  و  یجد  صورتبه  شده  ثبت  تیشکا  به  ستیبا یم   ییمایهواپ 

  ن یا تکرار از رانیمد د،ینما تی شکا ییمایهواپ  شرکت به ماًیمستق اگر  که شود حاصل  یمشتر در

  ی تفاوتیب  احساس  انیمشتر  ت یرضا  عدم  به  نسبت  دیبا  زین  کارکنان.  کرد  خواهند  یریجلوگ  مشکل

  ند؛ ینما  بیترغ   یحضور  ریغ   و  یحضور  صورتبه  خود  تیشکا  ثبت  یبرا  را  آنان  و  باشند  نداشته

 
21. Chang 
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  از   یعموم  یتینارضا  بروز  سبب  مدت،  بلند  در  انیمشتر  اتیشکا  به  حیصح  یدگیرس  عدم  رایز

 از  استفاده  به  انیمشتر  شی گرا  شیافزا  موجب  امر  نیا  که  گردد یم  ییمایهواپ   یهاشرکت

  ی هارسانه   قیطر  از  غاتیتبل  از  استفاده   با  نیا  بر  علاوه   .شودیم  ونقلحمل  یبرا  نیگزیجا  یهاروش

  ن یا  که  نمود  جادیا  زیآمتیشکا  یرفتارها  به  نسبت  انیمشتر  در   مثبت  ینگرش  توانیم   یعموم

.  شد   خواهد  شرکت  به  خود  اعتراض  رفتار  انعکاس   یبرا  آنان  لی تما  شیافزا  موجب  چیتدر  به  امر

  ان، یمشتر  ت یشکا  ثبت  یاختصاص  ستمیس  جاد یا  بر   علاوه   دی با  یی مایهواپ   ی هاشرکت  رانیمد

  استخدام  ها شرکت  داخل  در  انیمشتر  تیشکا   به  ی دگیرس  جهت  متخصص  کارکنان  از  یامجموعه 

  طور به  بتواند  مربوطه  مسئول  ، ییمایهواپ   شرکت  به  انیمشتر  میمستق  ت یشکا  صورت  در  تا   ند ینما

 یبرا  مناسب  یآموزش  ی هادوره  یبرگزار  نیهمچن.  باشد  پاسخگو  آنان  مشکل  به  نسبت  مناسب

  تواند یم مشکل  بروز   زمان  در  رفتار   کنترل  و   یمشتر  با   برخورد  ی چگونگ  یریادگی جهت  کارکنان

  متخصص   کارکنان  شود یم  شنهاد یپ   ن یا  بر  علاوه .  دینما   فراهم  را  انیمشتر  تیرضا  بهبود  نهیزم

  ن یبد   تا  باشند  داشته  حضور  شرکت  در  مناسب  یمکان   در  انیمشتر  تیشکا  به  یدگیرس  جهت

  ی سردرگم  عدم  یبرا  زین  راهنما  ی تابلوها  از  و  گردد  لیتسه  ها آن  به  یدسترس  امکان  بیترت

  خدمات  از یتینارضا  زمان در انیمشتر تا  شود استفاده یی مایهواپ  ی هاشرکت داخل در انیمشتر

  ی تابلوها  از  که  شودیم  شنهادی پ  تاًینها.   ندینما  مطرح  را  خود  اتیشکا  یراحت  به  بتوانند  شده  ارائه

  به   کارکنان  یآگاه  از  انیمشتر  تا  شود  استفاده  ییمایهواپ   یها شرکت   داخل  در  یمشتر  حقوق 

 . ند ینما حاصل نانیاطم خود منافع  و حقوق 

  و   است  شدهانجام   ایران  یها فرودگاه  از  یکی  عنوانبه  اردبیل  استان  فرودگاه  در  مطالعه  این

  بنابراین  باشد.  کشور  کل  در  کنندهمصرف  رفتار  از  کاملی  نماینده  تواندنمی   فرودگاه  این  جهتنیبد

  ی ترقیدق  ارزیابی  تواندمی  مقایسه  امکان  آوردن  فراهم  بر  علاوه  هااستان   سایر  در  تحقیق  این  تکرار

  به   این   بر   علاوه   دهد.   ارائه  مشتریان  شکایات  موجود  وضعیت   بهبود  جهت  یزیربرنامه  راستای  در

  ی هابخش سایر در حتی یا و دیگر صنایع در را تحقیق این که  شودمی پیشنهاد آتی پژوهشگران

 گرفتن  نظر  در  با  تحقیق  این  تا  شودمی  پیشنهاد دهند.  انجام  نیز  هوایی  صنعت  از  غیر    ونقلحمل 
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  عواملی   تأثیر  و   گیرد  انجام  نیز  غیره   و   سیاسی   اجتماعی،  ی، فرهنگ اقتصادی،  همچون  دیگر   عوامل

  شود.  بررسی  مشتریان  آمیزشکایت  رفتار  بر  تحقیق  این  در  شده   مطالعه  یهاشاخص  از  غیر

  جمعیت   یهایژگیو   کنندهلی تعد  نقش   گرفتن   نظر  در  با   مطالعه  این  شود می  پیشنهاد   تیدرنها

  آمیز شکایت  رفتار   بر  مؤثر  عوامل  با   ارتباط   در  غیره   و   تحصیلات  سطح  سن،   جنسیت،  مانند   شناختی

 گیرد.  انجام مجدداً کنندگانمصرف

  در  تنها  پژوهش   این  که   کرد  بیان   تواند می  پژوهش   این   بر  مترتب  های محدودیت  با   ارتباط  در

  ها بخش  سایر  به  آمدهدستبه  نتایج  یریپذ میتعم  در  بنابراین  .است  اجراشده  اردبیل  فرودگاه
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Keywords: Complaining behavior of customers, understanding the value of the complaint, the 

possibility of success of the complaint, attitude towards the complaint, willingness to complain 

Complaint management has always been an important tool for marketing managers to deal 

with grievances; Especially in the service sector where customers evaluate the performance 

and not the product itself. Constant focuse on the factors affecting the complaining behavior 

of customers is considered as the main factor in the success of marketing programs. this study 

aims to investigate the factors affecting the complaining behavior of customers. The statistical 

population includes all customers of Ardabil Airport. The sample size based on Morgan table 

was 312 people who were selected by non-random sampling method. Data were collected 

using the standard Lin Jane (2009) questionnaire and validity based on structural, diagnostic 

and convergent methods and reliability was assessed using a combined method. Conceptual 

model estimation was performed using structural equation modeling and LISREL software. 

The results showed that understanding the value of complaints has no effect on customers' 

complaining behavior; However, the effect of the possibility of success of the complaint, 

attitude towards the complaint, willingness to complain, behavioral control, previous 

experiences and perception of alienation on the complaining behavior of customers was 

confirmed. 
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