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 چكيده
 خدمات و شـكايات متعاقـب آن از جانـب مشـتري،             ةناب ناپذير خطا و اشتباهات در ارائ      ه به بروز اجت   با توج 

تحقيـق حاضـر بـا هـدف        . نمايـد هاي مناسب براي رسيدگي به شكايات مشتريان ضروري مـي          خاذ سياست اتّ
هاي هواپيمايي، بـر رضـايت و اعتمـاد          ادراك عدالت در رسيدگي به شكايات مشتريان شركت        تأثيربررسي  
 بـين آن دسـته از مسـافرين         نامه  پرسش 273 تعداد   رو اين   از.ها انجام شده است   يان نسبت به اين شركت    مشتر

المللي شهيد هاشمي نژاد مشهد توزيع گرديد كه در طول دو سال گذشته حداقل با يك مشكل                 فرودگاه بين 
 تحليـل    هـا و    پـردازش داده   بـراي . خدماتي مواجه شده و مشكل خود را بـه شـركت مـنعكس كـرده بودنـد                

 هـر  تـأثير دست آمده،  هنتايج ب. يابي معادلات ساختاري استفاده شده است  از روش مدل   ،هاي اين تحقيق   يافته
اي و تـوزيعي، بـر رضـايت از احيـاء خـدماتي را             شامل تعاملي، رويـه    ،يك از ابعاد عدالت، به ترتيب اهميت      

 . قرار گرفته استتأييداعتماد مشتريان، نيز مورد  رضايت از احياء خدماتي بر تأثيرهمچنين . ندك  ميتأييد
 

، شـركت مسـافربري   اي، عـدالت تعـاملي، اعتمـاد    دماتي، عدالت توزيعي، عدالت رويه    احياء خ  :واژهكليد  
 هوايي داخلي
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Abstract 

Failures and consequent complaints that are inevitable whenever any service is 
provided, requires a well known logical regulations to handle the customers' 
complaints. The purpose of the present study is to investigate the effect of the 
perceived justice of the airline customers in the process of resolving their 
complaints, on their favorites and also the consequent trust in the respective 
company. To this end, 273 questionnaires were distributed among the passengers of 
Mashhad's Shahid Hasheminejad International Airport, who had faced at least one 
service failure in the recent last two years and had complained to the respective 
company. Structural Equation Modeling approach was applied to process  and 
analyze research data. The results have confirmed the effect of all aspects of justice 
on the extent to which the costumers feel satisfied by the service recovery. It was 
shown that the interactional justice leads to the maximum recovery satisfaction and 
procedural and distributive justices stand after it. Also the effect of the costumers' 
satisfaction of the service recovery on their trust has been confirmed. 
 
Key words: Service recovery, Distributive justice, Procedural justice, Interactional 
justice, Trust 

 
مهمقد 

 نگهـداري مشـتري موجـود تجـاوز         هزينـة  جذب يك مشتري جديـد اساسـا از          هزينةاز آنجايي كه    
، و همچنين مشتريان جديد، از سودآوري كمتـري  )Ok, Back & Shanklin, 2007:671(ندك مي

هـا در تلاشـند تـا روابـط      ، سـازمان )Karatepe, 2006:71(نسبت به مشتريان موجـود برخوردارنـد   
هـاي مشـتريان،       خواسـته  بـا افـزايش رقابـت و      . را با مشتريان موجـود خـود برقـرار نماينـد          بلندمدتي  
د تـا ارزش مـورد      ن ـنكمداري را اتخـاذ     هاي بازاريابي با رويكرد مشتري     بايد استراتژي  ها نيز   شركت

بــا اينكــه ). Chang & Hsiao, 2008:513(را از ايــن طريــق بــه حــداكثر رســانندانتظــار مشــتري 
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 گردنـــد  اغلـــب بـــه ارائـــه خـــدمات بـــا خطـــاي صـــفر تشـــويق مـــي،گان خـــدماتدهنـــد ارائـــه
)Schoefer & Diamantopoulos, 2008:65 (هـا در   مانهـاي پيشـگيرانه سـاز     تلاش، اما برخلاف

صـنعت حمـل و نقـل    . نمايـد  ناپـذير مـي   ل اجتنـاب ئ، بروز اين قبيل مسا جلوگيري از بروز مشكلات   
براي نمونه اخبار و اظهار نظرهاي زير بـه وجـود           . يست مستثني ن  هوايي در كشور ما نيز از اين قاعده       
 :دهند برخي از اين مشكلات گواهي مي

 جا ماندن برخي از مسافران فرودگاه مهرآباد به دليل ترافيك سنگين هوايي •
  ياسوج به دليل شرايط بد جوي-لغو پرواز تهران  •
خير مواجـه   أپروازهـا بـا ت ـ    طـي سـال گذشـته يـك درصـد           : رئيس سازمان هواپيمايي كشوري    •

 1.اند بوده

خير در پروازها، لغو پـرواز      أوجود ت توان از     مي به نحوي كه     ؛ل مختص كشور ما نيست    ياين مسا 
هاي هواپيمـايي در     برخي از دلايل بروز نارضايتي ازشركت     بعنوان   مسافر    ةيا آسيب ديدن بار و اثاثي     

هـاي    در شـركت ه ويـژه ود چنين مشكلاتي بوج. )Bonifield & Cole, 2008:565(نام بردآمريكا 
 شكايت مشتريان   ة، به نحوي كه سيزدهمين پيمايش سالان      استخدماتي از اهميت بالايي برخوردار      

 كه از ميان ده فعاليت نخستي كه موجب شكايت مشتريان شده،            دهد  نشان مي  2005 درسال   آمريكا
 ).Orsingher,  Valentini & Angelis, 2010:169( دان هشت فعاليت خدماتي بوده

طرفـي در    د كـه در آن بـي      شـو   عنوان تعارضي مـابين مشـتري و سـازمان لحـاظ مـي            ه  شكايت ب 
نتيجـه، معيارهـاي اصـلي ارزيـابي مشـتري          ) 3رفتارها و ارتباطات بين فـردي و        ) 2 ،هاي حل   رويه)1

گيري از جلـو و ها بـراي حـل       شركت ةهاي مورد استفاد  رسيدگي به شكايات به استراتژي    . باشند مي
نارسايي در خدمات اشاره دارد تا بدين وسيله قابليت اطمينان سازمان در چشـم مشـتريان بازسـازي                  

 1002ايـزو المللي  طبق تعريف استاندارد بين). Tax, Brown & Chandrashekaran,1998:61(شود
 فرايندها و ةينست از بيان نارضايتي ايجاد شده توسط سازمان در زم ا، شكايت عبارت2004در سال 

و يا خـود فراينـد رسـيدگي بـه شـكايات، هنگـامي كـه انتظـار                  ) و از جمله خدمات آن    (محصولات
احيـاء   .)Zamani & Pourshams,2006:17(رود پاسخي به تلويح يا به صراحت دريافـت شـود   مي
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ه منجر به ايجاد نگرش منفي نسـبت ب ـ تواند  ، ميخدماتي ضعيف در برابر شكايت و اعتراض مشتري   
 حتـي   -تواند بـه رضـايت و وفـاداري مشـتري            و يك احياء خدماتي قوي، مي      شركت در وي گردد   

امكـان  د كـه    ن ـده  تحقيقـات نشـان مـي     . بينجامـد  -بيش از آنچه كه قبل از بروز مشكل وجود داشته         
 و حتـي از صددرصـد نيـز تجـاوز           سـت رفتـه در رسـيدگي بـه شـكايات بالا         كار     به  بازگشت سرمايه 

رسيدگي بـه شـكايات بـر ارزيـابي مشـتري از كيفيـت        و )Homburg & Fürst,2005:95( ندك مي
ــأثيرخــــدمات   ، جزئــــي اساســــي از مــــديريت كيفيــــت )Liao,2007:477( گــــذارد  مــــيتــ

)Dayan, Al-Tamimi & Elhadji,2008:320 (   حسـاب   و ابزاري مهم براي كسب مزيـت رقـابتي بـه
 رســيدگي بــه شــكايات ة بازاريــابي در زمينــدر متــون). Chebat & Slusarczyk,2006:665( آيــد مــي

 ).Terrykim & Kim & Kim,2009; Jang,2009(مشتريان، بيشترين تكيه بر رعايت عدالت شـده اسـت  
-به همين جهت بر آن شديم تا با بررسي نحوه رسيدگي به شـكايات مشـترياني كـه در طـول بهـره                      

انـد، ادراك مشـتريان از      شـده هاي هواپيمـايي داخلـي، بـا مشـكل مواجـه             گيري از خدمات شركت   
ــرار داده و     ــه ق ــورد مطالع ــا را م ــن برخورده ــدالت در اي ــأثيررعايــت انصــاف و ع ــار ت ــر رفت  آن ب

بايد توجه داشت كه تنها ادراك مشتري است كـه عادلانـه يـا غيـر                . كننده را بررسي نماييم     مصرف
د كه در جهان واقع، آيـا بـا         كند و اهميتي ندار     عادلانه بودن نحوه رسيدگي به شكايات را تعيين مي        

آيـد كـه ادراك       الات پيش مـي   ؤ اين س  ،در نتيجه . صورت عادلانه رفتار شده است يا خير       همشتري ب 
عدالت در رسيدگي به شكايات، از ديدگاه مشتريان چگونه است و ايـن عـدالت ادراك شـده چـه                    

 گذارد؟ اثري بر اعتماد آنان نسبت به شركت مي
 

  مباني نظري-2
 ياء خدماتياح: 2-1

 درصـد عـاري از خطـا، تقريبـا غيـرممكن اسـت، احيـاء اثـربخش                  100 خدمات   ةاز آنجايي كه ارائ   
 عملكـرد   ءخدمات ناقص، براي تامين رضايت مشتري، حذف تبليغات دهان به دهان منفـي و ارتقـا               

 ).Dong, Evans & Zou,2008:123; Tax et al., 1998:60(كاركنان خط مقـدم ضـروري اسـت   
هـايي كـه يـك       اقـدامات و فعاليـت     ":نمايـد    احياء خدماتي را به اين صورت تعريف مي        1گرانروس
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تـرميم، اصـلاح    شده،  مشتريمتوجه ي را كهدهند تا ضرر شركت خدماتي و كاركنان آن انجام مي    
 1اسـپاركز و مـك كـل كنـدي    ). Hess-Junior, Ganesan & Klein, 2003:129(نمايند و جبران 

موجـب آن مشـتري در       هداننـد كـه ب ـ      ماتي را فرايند پرداختن به موقعيتي مـي       احياء خد ) 2001:210(
به تعبير ديگـر، احيـاء خـدماتي متضـمن      . شود  ميدريافت محصول شركت با اختلال يا عيب مواجه         

اســـت كـــارگيري ابزارهـــايي بـــراي تبـــديل يـــك اشـــتباه بـــه وضـــعيتي مفيـــد و ســـودآور   هبـــ
)Gustafsson,2009:1220.(احيــاء فنــون. اســتراضــي ســاختن مشــتري  ،اتي احيــاء خــدم هــدف 

، عـذرخواهي، توانمندسـازي     توضـيح بـه مشـتري در مـورد مشـكل           ةتوانـد شـامل ارائ ـ      خدماتي مي 
 خسـارت يـا سـاير انـواع جبـران، و رعايـت              ةي بروز، ارائ  كاركنان براي حل مشكل در همان لحظه      

جبران اثربخش قصور در خـدمات،      دهند كه   اي نشان مي  شواهد قابل ملاحظه  . ادب در فرآيند باشد   
ــار وي     ــركت و رفتـــــ ــتري از شـــــ ــابي مشـــــ ــر ارزيـــــ ــأثيربـــــ ــيتـــــ ــذارد  مـــــ  گـــــ

)Baker, Meyer & Johnson,2008:557 .(  انـد كـه رسـيدگي اثـربخش بـه      تحقيقـات نشـان داده
ــديل         ــادار تبــ ــنود و وفــ ــترياني خشــ ــه مشــ ــتريان آزرده را بــ ــد مشــ ــي توانــ ــكايات مــ شــ

هـاي رسـيدگي بـه شـكايات     استراتژي. )Karatepe,2006:71; Terry Kim et al., 2009:51(كند
كسـب و كارهـاي      روابـط مشـتري      ةويـژه در ادار    ه، ب ـ هسـتند هاي احيـاء خـدماتي      كه يكي از شيوه   

 عمـل شـركت در      ةتـر اشـاره شـد، نحـو        طور كه پيش   همان.  خاصي برخوردارند   خدماتي از اهميت  
ــه شــكايات مشــتري از نظــر رعايــت عــدالت    ــد رســيدگي ب ــرار مــي فراين ــابي ق ــورد ارزي ــردم  گي

)Karatepe,2006; Homburg & Fürst,2005;(و بر رفتارهاي آتي وي از جمله بازگشت )خريد (
و ) Chang & Hsiao, 2008(وفـاداري   ،) Terry Kim et al.,2009(مجدد، تبليغات دهان به دهان

 .گذارد  ميتأثير... 
 

  مفهوم عدالت و ابعاد آن:2-2
  واكـنش افـراد  ،هاي عدالت  و تئوريستزايت به يك شركت، موقعيتي تعارضاز آنجايي كه شكا   

 نماينــــد  در آنهــــا وجــــود دارد  تشــــريح مــــي   هــــايي كــــه تعــــارض   بــــه موقعيــــت را
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)Homburg & Fürst,2005:97(    ما نيز از تئوري عدالت براي بررسي شـكايت مشـتريان اسـتفاده ،
ديدگاهي سه بعدي از عدالت بـه مـرور         . اردتصميمات اشاره د  ) درستي(عدالت به تناسب    . نيمكمي

اين مطلب . تعاملي استاي و عدالت  ه شامل عدالت توزيعي، عدالت رويه  زمان توسعه يافته است ك    
عدالت تنها به توزيع نتيجه وابسـته نيسـت،         "وي مشاهده نمود كه     .  توضيح داده شد   1 آستين ةوسيل  به

بر اين اساس و ). Tax et al., 1998:62("تباط استسازي آن در ار  پيادهبلكه با نحوه كسب و شيوه
ي، عـدالت  ي بازاريابي و همچنين مباحث مربوط به عـدالت سـازمان   با توجه به متون مرتبط در زمينه      

، اما با اين وجود تحقيقـاتي هماننـد تحقيـق           اي و تعاملي قابل بررسي است       در سه بعد توزيعي، رويه    
اي مورد  ه مفهوم عدالت را به شكل تك سازهيز وجود دارند كن) 1993 (2بلاجت،گرانبويز و والترز

د عنـوان بع ـ  هنيـز از بعـد عـدالت اطلاعـاتي ب ـ    ) Liao, 2007(پژوهش اند و در يك مطالعه قرار داده
لازم . اي قابل ارزيـابي اسـت     رسد اين بعد در قالب عدالت رويه       نظر مي   چهارم ياد شده است، كه به     
، امـا در  )Huang & Lin, 2005:214(ت با يكديگر همبسـتگي دارنـد  به ذكر است كه سه بعد عدال

 . گيرند  بعد متمايز مورد مطالعه قرار ميتحقيقات معمولا به صورت سه
 

  عدالت توزيعي و عناصر آن:2-2-1
ها و مزايـا بـراي رسـيدن بـه وضـعيتي برابـر در               تخصيص هزينه "ست از  ا عدالت توزيعي عبارت  

از عدالت نيازمند رعايت  اين بعد .)Karatepe, 2006:72; Tax et al., 1998:62( "روابط مبادلاتي
 -3و  ) نيازمنـدترين فـرد بيشـترين ميـزان جبـران را دريافـت دارد             (نيـاز    -2 ،مساوات   -1 : سه قاعده 

اغلـب متـون   ). Homburg et al., 2010:267; Tax et al., 1998:62 (اسـت عـدالت و انصـاف   
تـأثير سـنجش مسـاوات بـر        چنـدين مطالعـه از      . كننـد   مساوات تمركز مي    اصل  بر بازاريابي منحصراً 
در صـنايع   . كننـد  و تبليغات دهـان بـه دهـان حمايـت مـي           كننده، قصد خريد مجدد      رضايت مصرف 

هـاي پـس از خريـد را         ها اثر قوي مساوات بر قضاوت      هوايي، خرده فروشي و دلالي سهام، پژوهش      
و عـذرخواهي اشـاره   ) Karatepe, 2006:72( ضرر مـالي  3رانعدالت توزيعي بر جب. اند كردهتأييد
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واكنش يا مزايايي از جانب سازمان، كه يـك  "ست از  اجبران عبارت. )Tax et al.,1998:72(دارد
 ة تنهــا هزينــ، جبــران،عــذرخواهيدر . "دارد ازاي تقــديم شــكايت خــود، دريافــت مــيمشــتري در 

ديگـر متـون    . گيـرد  هاي احساسي را نيـز در بـر مـي          هشود، بلكه همچنين هزين   اقتصادي را شامل نمي   
، "بيطرفـي "،  "عـدالت "ي عناصـر    وسـيله  هاند كه عدالت توزيعي در احيـاء خـدماتي ب ـ         عنوان كرده 

 شــود مــيگيــريهــا انــدازه   ســتاده"شايســته بــودن " و "ارزشــمندي"، "دنمــورد نيــاز بــو  "
)Terry Kim et al.,2009:52( .درصد از تحقيقـات  61 حدود  مشخص شد كه1در يك تحليل متا 

 داردشــكايت  را بــر رضــايت از رســيدگي بــه تــأثير كــه عــدالت تــوزيعي بيشــترين انــد نشــان داده
)Orsingher et al., 2010:171.( 

 
 اي و عناصر آن عدالت رويه: 2-2-2

هـا،    شـي  انصـاف ادراك شـده از خـط م         " به عنوان  همكارانشاي توسط بلاجت و      عدالت رويه 
رود تا به انتهاي يك مـذاكره يـا منازعـه            كار مي    تصميم گيرندگان به   ةوسيل هعياري كه ب  ها، و م   رويه
اي ادراك شـده در احيـاء خـدماتي         عدالت رويه ). Karatepe,2006:76( تعريف شده است   "برسيم

رسـيدگي بـه    درهـا و فرآينـدهاي مـورد نيـاز           اك مشـتري از رعايـت عـدالت در رويـه          به معني ادر  
 درصــد 9تــا مشــخص كــرد در يــك تحليــل م). Terry Kim et al.,2009:52(شــكايات اســت 

 را بـر رضـايت از رسـيدگي بـه شـكايت             تأثيراي بيشترين    هاي صورت گرفته، عدالت رويه     پژوهش
اي براي عدالت رويهرا  پنج عنصر )1998( و سايرين2تكس). Orsingher et al., 2010:171(دارد 

-راي، زمــان/عبارتنــد از كنتــرل فراينــد، كنتــرل تصــميمكننــد كــه  شــكايات معرفــي مــيةدر زمينــ
هـاي    از جنبـه  اي در احيـاء خـدماتي       عدالت رويـه  . پذيريسرعت، قابليت دسترسي و انعطاف    /بندي

 "روش مناسـب  " و   "3مشـي و سياسـت درسـت       خط"،  "كنترل ستاده "،  "رويكرد"،  "موقع بودن  هب"
 ).Terry Kim et al.,2009:52(اند مورد بررسي قرار گرفته

 
________________________________________________________________ 

 . فني آماري براي تركيب، تلخيص و بازبيني مطالعات كمي گذشته -1
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 عدالت تعاملي و عناصر آن: 2-2-3
بـراي   ايـن پديـده را     .كننـد  اط مـي   در روابط متقابل شخصي نيـز اسـتنب        هاافراد عدالت را از برخورد    

عــدالت " تحــت عنــوان 1986  ســال در1هــاي بايــاس و مــواگ نخســتين بــار دو پژوهشــگر بــه نــام
اي بـه   طـور گسـترده    عـدالت بـه  اين بعد از). Huang & Lin,2005:214( مطرح نمودند"اي مراوده

ــين   ــار ب ــودن رفت ــفانه ب ــردي منص ــه ،ف ــه روي ــدتي ك ــي   در م ــرا در م ــه اج ــا ب ــاره دارد  ه ــد، اش آين
)Karatepe,2006:72 .(     سـازي    رفتـار اشـخاص، كـه در طـول پيـاده           طرفـي  بـي "عدالت تعاملي بـا

اي مربوط به شيوهعدالت تعاملي ). Tax et al.,1998:62( در ارتباط است"شودها، ادراك مي رويه
 معنـي  شـوند، و بـه   ه مـي انـد، ادار  است كه با آن مشترياني كه به يك خدمت ناقص برخـورد كـرده           

ي خدماتي  ها شده توسط مشتري در تعاملات انساني با كاركنان شركت         ارزيابي ميزان عدالت تجربه   
هاي صـورت  هش درصد از پژو30در ). Terry Kim et al., 2009:52(در طول فرايند احياء است 

  را بـــر رضـــايت از رســـيدگي بـــه شـــكايت داردتـــأثيرگرفتـــه، ايـــن بعـــد از عـــدالت بيشـــترين 
)Orsingher et al.,2010:171 .(ها بر عناصر همـدلي، ادب و كوشـش از جانـب     برخي از پژوهش

 تحقيقـات  ).Homburg et al., 2010:267(ند اداشتهكاركنان به عنوان عناصر عدالت تعاملي تكيه 
پـنج عامـل    هاي رفتار سازماني، بازاريابي و روانشناسي اجتماعي، به ما اطلاعـاتي در مـورد                 زمينه در

هـايي از ادب،     بين فردي منصفانه، جنبـه    ) برخورد ( رفتار ،متون مربوطه . دهد تعاملي مهم و بالقوه مي    
رض را  دار در حـل تعـا      توضـيح و تـلاش معنـي       ةنگراني، و صداقت در فراينـد شـكايت و نيـز ارائ ـ           

 بادقـت   "،  " علاقـه  "،  " ادب " عوامـل  بـه    )2009:52(همكـارانش  و   2تري كـيم  . نمايندمنعكس مي 
 )2006:72(3كاراتـپ . كننـد  در احياء خدماتي اشاره مـي      " ارتباطات "، و   "اعتماد"،  "گوش نمودن 

 .و كوشش چهار بعد عدالت تعاملي استدارد كه عذرخواهي، توضيح، توجه  عنوان مي
اسـت؛ بـه    ان ابعـاد مختلـف عـدالت        ي ـاتي صورت گرفته كه نشان دهنده رابطه م       همچنين تحقيق 

و چي بـات و     ) 2009(، تري كيم و سايرين    )1998(توان به كارهاي تكس و سايرين      عنوان نمونه مي  
 .اشاره كرد) 2005(4اسلوسارژيك
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 رضايت از رسيدگي به شكايات: 3-2
احيـاء را بـه ايـن صـورت          يا رضـايت از   رضايت از رسيدگي به شكايات      ) 2000:478 (1ديويدوف

 در ".ي رسـيدگي بـه شـكايات    مشتري درمـورد شـركت درنتيجـه       كلياحساس  "نمايد؛    تعريف مي 
جاي ديگر رضايت از رسيدگي به شكايت عبارتست از ميزاني از عملكرد شركت در رسيدگي بـه                 

ــي     ــرآورده م ــارات وي را ب ــه انتظ ــتري ك ــكايت مش ــارات فرا   ش ــا از آن انتظ ــد ي ــي كن ــر م   رود ت
)Homburg & Fürst,2005:98 .(تواند به عنوان خودي خود مي هرضايت از رسيدگي به شكايت ب

هـاي  پـژوهش ). Hess-Junior et al.,2003:132(يـك خـدمت جديـد مـورد ارزيـابي قـرار گيـرد       
تواند رضـايت از احيـاء را تحـت         هاي احياء، مي   دهند عدالت ادراك شده از تلاش     موجود نشان مي  

، بــه نــوع عــدالت تــأثير كــه ميــزان بيــانگر ايــن اســتتحقيقــات مختلــف .  خــود قــرار دهــدثيرتــأ
نشان دادنـد   ) 2005:497( و همكارانش  2براي مثال اوكي  . بستگي دارد ) توزيعي،رويه اي و تعاملي   (

اي، توزيعي و سـپس تعـاملي بـه ترتيـب، بيشـترين اثـر را بـر رضـايت از احيـاء در                        كه عدالت رويه  
بـر رضـايت از رسـيدگي بـه      را تـأثير  عدالت توزيعي بيشـترين    در پژوهشي ديگر  .  دارند هارستوران

 به ايـن نتيجـه رسـيدند    درجاي ديگري محققان). Homburg & Fürst,2005:105(شكايت داشت 
ــر رضــايت     ــر بيشــتري ب ــوع ديگــر عــدالت، اث ــه دو ن ــوزيعي نســبت ب  داردمشــتري كــه عــدالت ت

)Smith, Bolton & Wagner,1999( . بر اساس كار تكس و همكـارانش)عـدالت تعـاملي،   ) 1998
بلاجـت و   . گذارنـد  مـي  تأثير به ترتيب بر رضايت از رسيدگي به شكايت          ،اي توزيعي و سپس رويه   

ترين عوامل اثرگـذار بـر        ز آن عدالت توزيعي، مهم    سايرين عنوان كردند كه عدالت تعاملي و پس ا        
در اينجـا بايـد خاطرنشـان سـاخت كـه      . )Blodgett, Hill & Tax,1997( ندرضـايت مشـتري هسـت   

  گـــذارد رضـــايت از احيـــاء خـــدمات بـــر رضـــايت كلـــي مشـــتري از شـــركت نيـــز تـــأثير مـــي 
)Casielles et al.,2010 .(     در اين تحقيق رضايت از رسيدگي به شكايات بـه عنـوان متغيـر ميـانجي

 .مابين ابعاد عدالت و اعتماد مشتري درنظر گرفته شده است
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 عتماد مشتريا: 2-4
 زيـرا   ان خدمت است   بازاريابي خدماتي براي حفظ روابط بين مشتريان و ارائه دهندگ          ة لازم ،اعتماد

هـولمز و  . خريـد هسـتند   بـراي    واقعي خدمت، مجبور به اخـذ تصـميم          ةمشتريان اغلب، قبل از تجرب    
 احسـاس ارزش  تأييـد و هايي كه نيازهاي خاص يك فرد را       چنانچه طرفين به شيوه   " معتقدند   1رمپل

هاي  نوشته). Tax et al., 1998:64("شود يد، حساس باشند، اعتماد تقويت مينما آنها را تصريح مي
انـد   همچنين تحقيقات نشان داده.  دارد پيامدهاي مثبت اعتماد در روابط مشتري وجود   دربارةزيادي  

اسـت  ر روابط بلند مدت،     عنوان عنصري مهم د    ههاي مهم تعهد، ب    بيني كننده   كه اعتماد يكي از پيش    
)Bunker & Ball,2005:507(. 3يشـركت بـر درسـت    2ييـه  تكه معني اعتماد بي، اجتماعيدگاهازد ،

 ين طـرف ين اعتمـاد ب ـ  ي، تجـار  هـاي  يـت در موقع . باشـد  ي م ـ يـز  چ يك يا شخص   يك منش   يا ييتوانا
ــار ــيتجــ ــر و ق    ي مــ ــت كمتــ ــه رقابــ ــر بــ ــد منجــ ــتتوانــ ــا يمــ ــايهــ ــر يين پــ ــوتــ  دشــ

)Chang, Dillon & Hussain, 2006:26( .اعتقـاد بـه   " مي شويد كه اعتماد عبارت اسـت از  4راتر
قابل اطمينان بودن وعده يا حرف يكي از طـرفين و اينكـه يـك طـرف، تعهـدات خـود را در يـك           

 5تعريف مـورمن . )Yousafzai, Pallister & Foxall,2003:849(" مبادلاتي انجام خواهد دادةرابط
 و  7قابليـت اعتبـار   : نـد ك  ي اعتمـاد را مـنعكس مـي        دو مولفه  6 داني و كنون   و سايرين همانند تعريف   

 ةتوان گفت كه اعتماد عاملي مهم در توسع در مجموع مي. )Cater & Zabcar,2009 (8خيرخواهي
 و درسـتي طـرف      9يكـي از طـرفين بـه اعتبـار        "كـه    نمايد  ميوجود  به   و هنگامي    استروابط بازاريابي   

 .);Morgan & Hunt,1994:23; Carter,2003:58; Bove & Johnson, 2006:81("مقابل، اعتقـاد دارد 
 احياء خدماتي و عدالت، بيشتر بـر تعريـف آخـر از اعتمـاد     ةبا توجه به بررسي متون موجود در زمين      

. كنـيم   اعتمـاد اسـتفاده مـي     گيـري   ده است و ما نيز از همين تعريف بـه عنـوان مبنـاي انـدازه               شتكيه  
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 تـأثير  بـر اعتمـاد مشـتري    ،كننـد كـه رضـايت از رسـيدگي بـه شـكايات          ييـد مـي   تحقيقات پيشين تأ  
با توجه به مطالب مطرح شده، چـارچوب  . )Ok et al., 2005; Casielles et al., 2010( گذارد مي

 .مفهومي تحقيق به صورت زير ارائه شده است
 

 
 
 
 

  چارچوب مفهومي تحقيق-1شكل
 

 :عبارتند ازهاي تحقيق يهبا توجه به اين چارچوب مفهومي، فرض
 .گذارد  مثبت ميتأثيرعدالت توزيعي بر رضايت از احياء خدماتي  .1
 .گذارد  مثبت ميتأثيراي بر رضايت از احياء خدماتي عدالت رويه .2
 .گذارد  مثبت ميتأثيرعدالت تعاملي بر رضايت از احياء خدماتي  .3
 .ذاردگ ي بر اعتماد مشتري تأثير مثبت ميرضايت از احياء خدمات .4

 
  روش انجام تحقيق-3

 رعايت ابعاد سه گانه عدالت، بـر رضـايت از احيـاء خـدماتي               تأثير بررسي   ،هدف تحقيق حاضر  
پـژوهش حاضـر از نظـر       .  احياء خدماتي بـر اعتمـاد آنـان اسـت           رضايت از  تأثيرمشتريان و همچنين    

صـورت   هه ب ـ ك ـكاربردي است- يك پژوهش پيمايشيهاي آزمون فرضيه و  وهشهدف، از نوع پژ
هاي انجام شده، تحقيقي با اين موضوع در صنعت حمـل و             بر اساس بررسي  . ده است شميداني اجرا   

توان از اين طرح به عنوان پژوهشـي        رو مي  نقل هوايي در سطح كشور صورت نگرفته است و از اين          
 .جديد در داخل كشور ياد كرد

اي اسـتفاده    هفـت گزينـه    ةنام ـ   پرسـش  جود در اين تحقيق از يك     هاي مو  گيري سازه براي اندازه 
الات مربوط بـه عـدالت تـوزيعي، در يـك سـو،             ؤالات به استثناي يكي از س     ؤدر تمام س  . شده است 

 عدالت توزيعي 

عدالت رويه اي  اعتماد

عدالت تعاملي

 رضايت از احياء
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 از  نامـه   پرسـش در  . قرار داده شـده اسـت     ) 7( موافقم و در سوي ديگر كاملاً    ) 1( مخالفم پاسخ كاملاً 
ل كـه در تبيـين متغيـر مكنـون          سـؤا چهار  ي،  تأييدال استفاده شد، اما پس از تحليل عاملي         ؤپانزده س 

- حذف گرديدند، تا شاخص    نامه  پرسشنقشي نداشتند يا از قدرت تبيين پاييني برخوردار بودند، از           
گيـري آن   بر اين مبنا، به استثناي رضايت از احياء كه براي اندازه          . هاي برازندگي مدل افزايش يابند    

هـا مـورد اسـتفاده قـرار        گيري هريك از سـازه    ندازهل براي ا  سؤال استفاده شده است، دو      سؤااز سه   
، )1997(ي بلاجت و سايرين    نامه  اي از پرسش  هاي توزيعي و رويه   گيري عدالت براي اندازه . گرفت

، رضـايت از احيـاء   )2006(و كاراتـپ ) 1998(هـاي تكـس و سـايرين      نامـه   پرسشعدالت تعاملي از    
هـاي مورگـان و     نامـه   پرسـش  و براي اعتماد از      )2009(ي تري كيم و سايرين    نامه  پرسشخدماتي از   

 .استفاده شده است) 2002 (2و ونگ و سوهال) 1994 (1هانت
ي ايـن   هـا  گردآوري داده  ةدادند كه طي دور     ني تشكيل مي  ا آماري اين پژوهش را مسافر     ةجامع

اني  زم ـ ةانـد و در فاصـل     المللي مشهد عازم سفر به نقاط مختلـف كشـور شـده            تحقيق از فرودگاه بين   
هـاي هواپيمـايي داخلـي بـا مشـكل             در دريافـت خـدمات از شـركت        1388 و تابستان    1386تابستان  

بـا توجـه بـه آمـار     . انـد مواجه شده و اعتراض يا شكايت خود را با شركت مربوطه در ميان گذاشـته              
شركت مادر تخصصي فرودگاه هاي كشور، فرودگاه بين المللي شهيد هاشمي نژاد مشهد در هفـت   

 هـزار پـرواز، در      22جايي بيش از سه ميليون مسافر و بـا نزديـك بـه               ه با جاب  1388نخست سال    ةماه
، لذا ما اين فرودگاه را بـه  3هاي كشور از نظر نشست و برخاست هواپيما قرار دارد  دوم فرودگاه  ةرتب

 23 به ايـن منظـور محقـق بـه مـدت     . ن در نظر گرفتيم   اتر به مسافر  عنوان مكاني براي دسترسي آسان    
آيا در طول دو سـال گذشـته اعتـراض يـا            (ل غربالگري را    سؤاروز در اين فرودگاه حضور يافت و        

ن پروازهاي مختلـف در     ابا مسافر ) هاي هواپيمايي داخلي داشته ايد؟     شكايتي از هيچ يك از شركت     
د و  دادن ـ فت كه به اين سؤال پاسخ مثبت مـي        گر نامه در اختيار كساني قرار مي       پرسش. ميان گذاشت 

در مجمـوع  . دهنـد  پاسـخ  نامـه  پرسـش لات سؤاشد كه در صورت امكان به از ايشان درخواست مي 
 درصـد،  92 بـا نـرخ بازگشـت    نامـه  پرسش 273د كه پس از ويرايش شآوري  نامه جمع    پرسش 296

________________________________________________________________ 

1 - Morgan & Hunt 
2 - Wong & Sohal 
3 - http://statistics.airport.ir/HomePage.aspx?TabID=7068&Site=statistics.airport&Lang=fa-IR 



 191  ...عدالت ادراك شده از احياء خدماتي و تأثير آن 

ي ها، در ابتدا از تحليل عـامل      براي تحليل يافته  . قابل استفاده بوده و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت         
 طـور قابـل اطمينـاني    هاستفاده شد تـا مشـخص گـردد كـه آيـا متغيرهـاي مشـاهده شـده، ب ـ                1يتأييد

گيـري   در مرحلـه دوم از تحليـل مسـير بـراي انـدازه            . ند يا خيـر   هست متغيرهاي مكنون    كننده منعكس
 AMOS16براي اين منظور، نرم افزار . ضرايب مسير، قدرت تبيين و برازش مدل استفاده شده است   

 .رد استفاده قرار گرفته استمو
ي تأييـد گيري با استفاده از رويكـرد تحليـل عـاملي     طور كه گفته شد، كفايت مدل اندازه       همان

)CFA ( هـاي برازنـدگي    اكثر شـاخص  .  آمده است  1اين نتايج در جدول   . سي قرار گرفت  مورد برر
 آزادي در سـطح     ة درج ـ 34 بـا    808/111مقدار كاي دو برابـر      . مدل در سطح قابل قبولي قرار دارند      

 .است 000/0احتمال 
 

  شاخص هاي برازندگي):1(جدول
 RMR GFI AGFI RMSEA شاخص
 092/0 863/0 930/0 129/0 مقدار

 
 نيـز بايـد   نامـه  پرسـش  پايـايي  بـارة در. ندهسـت هاي مطلق برازندگي مدل  ها، شاخص   ن شاخص اي

، 76/0اي ي عدالت رويه، سازه71/0 عدالت توزيعي برابر ةگفت، ضريب آلفاي كرونباخ براي ساز
 و بـراي    77/0 اعتمـاد    ة، ساز 88/0 رضايت از رسيدگي به شكايات       ة، ساز 74/0 عدالت تعاملي    ةساز
 از پايايي قابـل  نامه پرسش، 70/0 بود كه با توجه به سطح مورد پذيرش     92/0 برابر با    نامه  پرسشكل  

 .قبولي برخوردار است
 

  يافته هاي تحقيق-4
 ها  و شركتصات جمعيت شناختي پاسخگويان مشخ:4-1

از .  بيشترين اعتراض و شكايت از جانب آقايـان صـورت گرفتـه اسـت              استطور كه مشخص     همان
يابـد از   هرچه سن افـزايش مـي     . دهندهل تشكيل مي  أهل هم بيشتر شاكيان را افراد مت      أنظر وضعيت ت  

________________________________________________________________ 

1 - Confirmatory Factor Analysis 
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بيشـتر شـاكيان داراي مـدرك       تـوان گفـت كـه        فراواني شاكيان كاسـته مـي شـود و در نهايـت مـي             
 .كارشناسي بوده اند

 

 توزيع متغيرهاي جمعيت شناختي بر حسب تعداد و درصد): 2(جدول 
 متغير تحصيلات سن تاهل جنسيت
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 273 28 43 159 43 273 17 41 90 125 273 197 76 273 210 63 تعداد
 100 3/10 8/15 2/58 8/15 100 2/6 15 33 8/45 100 2/72 8/27 100 9/76 1/23 درصد

 

  مشخصات مربوط به نوع شكايت):3(جدول
 متغير مرجع شكايت  ي اعلام شكايتشيوه
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 273 165 108 273 25 5 25 218 تعداد
 100 4/60 6/39 100 2/9 8/1 2/9 9/79 درصد

 
 آن اعتـراض و      لهوسـي  هي اسـت كـه مشـتري ب ـ       روش ـ منظور از شيوه اعلام شكايت،       3در جدول   

ثل شكايت كتبي يا ساير مواردي كه در حين         هايي م شيوه. ندك  شكايت خود را به شركت اعلام مي      
طور كـه از     همان. گيرند جاي مي  "ساير موارد " اند، در دسته    مد نظر محقق نبوده    نامه  پرسشطراحي  

صورت حضـوري و كمتـرين آن از طريـق اينترنـت             هآيد، بيشترين نوع اعلام شكايت ب     جدول برمي 
، آن مقامي است كه مشتري مراتـب اعتـراض           منظور از مرجع شكايت نيز     بالادر جدول   . بوده است 

 .ندك خود را به وي ابلاغ مي
 

  ها و فراواني شكايت شركت هاي مورد شكايت فهرست):4(جدول
 شركت
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 273 9 26 11 14 5 5 6 18 41 70 8 48 12 تعداد
 100 3/3 5/9 4 1/5 8/1 8/1 2/2 6/6 15 6/25 9/2 6/17 4/4 درصد
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 و كـم تـرين      د كه بيشترين فراواني مربوط به شركت ايران ايـر         كر مي توان مشاهده     4در جدول 
 . است هاي ساها و فارس قشم آن مربوط به شركت

 
  آزمون تحليل مسير :4-2

 ،DJ  ،PJ، IJ دو،    در شـكل شـماره    .  شماره دو آمده اسـت     نتايج حاصل از مدل ساختاري، در شكل      
RS   و TR  اي، عـدالت تعـاملي، رضـايت از احيـاء      ه به ترتيب نمادهاي عدالت توزيعي، عدالت روي ـ

با اسـتفاده از تحليـل مسـير روابـط بـين متغيرهـاي درونـزا و برونـزا مـورد                     . ندهستخدماتي و اعتماد    
ترين روش براي برآورد پارامترهاي بهترين بـرازش        از آنجايي كه متداول   . زيابي قرار گرفته است   ار

، در  )Hooman,2008(اسـت ) ML(، روش بيشـينه احتمـال     )SEM(در مدل يابي معادلات ساختاري    
هاي برازندگي تحليـل    شاخص. برآورد پارامترهاي اين تحقيق نيز از همين روش استفاده شده است          

 . آمده است5ل در جدول مسير مد
 

  شاخص هاي برازندگي تحليل مسير):5(جدول
 RMR GFI AGFI RMSEA شاخص
 092/0 865/0 924/0 137/0 مقدار

 
. آيد، مدل پيشنهادي ما از برازندگي قابل قبولي برخوردار است          بر مي   5طور كه از جدول    همان

اثـر تمـام مسـيرهاي سـاختاري بـا          . ندهسـت دار   معني 01/0تمام برآوردهاي مسير ساختاري در سطح       
متغيرهـاي درونـزا،    )  R2( قدرت تبيين واريانس  . هاي مكنون سازگار است   روابط مفروض بين سازه   

و بـراي   94/0اين مقادير براي رضايت از رسيدگي بـه شـكايت           . از مقادير قابل توجهي برخوردارند    
) 001/0 دوم در سـطح       هفرضـي  (01/0 سه فرضيه اول تحقيق در سطح     . انددست آمده  ه ب 72/0اعتماد  
ــي ــيه   معنـ ــون فرضـ ــاس آزمـ ــر اسـ ــد و بـ ــددارنـ ــيتأييـ ــوند مـ ــدالت   . شـ ــاس عـ ــن اسـ ــر ايـ بـ
) >01/0pوγ=580/0( ، و تعـاملي   )>001/0pوγ=286/0(اي، رويه )>006/0pوγ=222/0(توزيعي
براي مثال مقدار گاما براي عدالت توزيعي بـه ايـن    .رندي مثبت بر رضايت از احياء خدماتي داتأثير

معني است كه چنانچه عدالت توزيعي به ميزان يك انحـراف اسـتاندارد افـزايش يابـد، رضـايت از                    
در اينجا بايد به ايـن مطلـب اشـاره داشـت     . يابد انحراف استاندارد افزايش مي 222/0 احياء به اندازه  

همچنـين رضـايت از احيـاء       .  بـر رضـايت از احيـاء خـدماتي دارد           بيشـتري  تأثيراي  كه عدالت رويه  
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 چهارم نيـز     هبنابراين فرضي . بر اعتماد مشتريان دارد   ) >001/0pوγ=847/0(داري معني تأثيرخدماتي  
  .شود  ميتأييد

. ارد را بـر رضـايت از احيـاء خـدماتي د           تـأثير اي پـس از عـدالت تعـاملي بيشـترين            هعدالت روي 
آيد، هر سه بعـد عـدالت بـا هـم همبسـتگي دارنـد و بيشـترين ميـزان                     بر مي  2طور كه از شكل     همان

 . شود اي مشاهده ميبين عدالت توزيعي و رويه) 73/0(همبستگي

 

  برآوردهاي مدل-2شكل 
 

براي آگاهي بيشتر در اينجا اثرات مستقيم ، غير مستقيم و كلي متغيرهاي مكنون بر يكديگر نيـز           
 .آورده شده است

 

 .ها بر متغيرهاي موجود در هر رديفستون  متغيرهاي هريك ازاثر مستقيم استانداردشده): 6( جدول
 IJ PJ DJ RS TR متغير
RS 580/0 286/0 222/0 000/0 000/0 
TR 000/0 000/0 000/0 847/0 000/0 

 
 .ها بر متغيرهاي موجود در هر رديفنستو ي متغيرهاي هريك ازاثر غيرمستقيم استانداردشده): 7(جدول 

 IJ PJ DJ RS TR متغير
RS 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 
TR 492/0 242/0 188/0 000/0 000/0 

DJ.55
A1E1 .74

.83
A2E2

.91

PJ.75
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IJ.24
A9E9

.58
A14E14

.49

.76
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 .ها بر متغيرهاي موجود در هر رديفي متغيرهاي هريك از ستونشده در اثر كلي استاندا):8(جدول 

 IJ PJ DJ RS TR متغير
RS 580/0 86/0 222/0 000/0 000/0 
TR 492/0 242/0 188/0 847/0 000/0 

 
را  تأثيرشود از ميان هريك از سه بعد عدالت، عدالت تعاملي بيشترين            طور كه مشاهده مي    همان

 .غيرمستقيم و كلي بر اعتماد مشتريان داردبطور 
 

 گيري جهبحث و نتي -5
قيـت در هـر كسـب و كـاري     كسـب موف مهـم  هـاي  مشـتريان يكـي از راه   و نگهداري    امروزه حفظ 
وجـود آمـده در      ههـاي ب ـ  ناپذير اختلالات و نارضـايتي     با توجه به واقعيت اجتناب    . شود  محسوب مي 

 توليد و مصـرف همزمـان خـدمات، اعتـراض و شـكايت مشـتريان                ةصنايع خدماتي به دليل خصيص    
 مشتريان  رفتارهايتواند بر   ، مي مؤثرتحقيقات نشان داده است كه احياء خدماتي        . استامري طبيعي   

ريـزي دقيـق بـراي رسـيدگي بـه شـكايات             بنـابراين برنامـه     در آينده تأثير مثبت داشته باشـد؛       شاكي
 .رسد به نظر ميمشتريان بسيار ضروري 

 دهـد    نشـان مـي     نتايج . مورد تأييد قرار گرفتند   هاي تحقيق   فرضيهبر اساس نتايج به دست آمده،       
ــأثير عــــدالت ناشــــي از  ،يان از احيــــاء خــــدماتيمنــــدي مشــــتر  بــــر رضــــايتبيشــــترين تــ

 و 1هـــاي تحقيقـــات بلاجـــتايـــن نتيجـــه بـــا يافتـــه. بـــوده اســـت) >01/0pوγ=580/0(تعـــاملي
از طرف ديگر در يك تحليل متا مشخص شـد           . هماهنگي دارد ) 2006(و كاراتپ ) 1997(همكاران

 را بـر رضـايت از       تـأثير عـدالت بيشـترين     هاي صورت گرفته، ايـن بعـد از          درصد از پژوهش   30در  
تـوان گفـت     در تحليـل ايـن نتـايج مـي    ).Orsingher et al., 2010:171(رسيدگي به شـكايت دارد 

 تحصـيلات دانشـگاهي     افراد مـورد مطالعـه داراي      درصد   84 بالغ بر ،  باتوجه به آمار توصيفي تحقيق    
دالت تعـاملي در برخوردهـا را بـه ايـن           توان يكي از دلايل اهميت رعايـت ع ـ       ، در نتيجه مي   اند    بوده

________________________________________________________________ 
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به ايـن مطلـب اشـاره       در گزارش تحقيق خود     نيز  ) 2005(بات و اسلوسارژيك   چي .عامل نسبت داد  
نسبت به ساير صـنايع      يي در صنعت حمل و نقل هوا      پرواز ي بالا بودن هزينه   ازطرف ديگر    .اند  كرده

 ي اقتصـاد  يتوضعاز   استفاده كنند كه      خدمات ين از ا  يافرادمعمولاً   تا   شود يموجب م حمل و نقل    
هاي بالاتر، انتظار دارند خدماتي بـا         تري برخوردارند و ضمناً مشتريان به دليل پرداخت هزينه          مناسب

به همين دليل عدالت تعاملي براي مشـتريان ايـن صـنعت، نسـبت بـه دو      . كيفيت بيشتر دريافت كنند   
 ازآنجـا كـه بيشـترين شـكايات مشـتريان بـه       .نوع ديگر عدالت از اهميت بيشـتري برخـوردار اسـت    

 در  دارد،اهميـت خاصـي      ، توجـه بـه ايـن رده از كاركنـان          شودكاركنان خط مقدم تحويل داده مي     
براي رفتار بـا مشـتريان شـاكي،        مناسب  هاي   دستورالعمل تدوين آموزش كاركنان و     تأكيد بر نتيجه  
مـي بايـد در      مـواردي عـذرخواهي      سخن شدن بـا آنـان، رعايـت ادب و در          ي همدردي يا هم   نحوه

 انگيزشـي مناسـب     هـاي تشـويقي و      طـرح  همچنين   .دستور كار شركت هاي مورد مطالعه قرار گيرد       
اجراي چنين طـرح هـايي نـه تنهـا       . قطعاً مؤثر است  مقدم  خطبرخورد    خوشبراي شناسايي كاركنان    

ان ر برخورد بـا مشـتري      رعايت عدالت تعاملي د    شود بلكه اهميت      موجب تقويت كاركنان مزبور مي    
 صـدر، در زمـان      ةهايي همچون ادب، شخصيت و سـع       ويژگي .دهد  را به ساير كاركنان نيز نشان مي      

 در  آن كـه رعايـت      دارد اهميـت    به آن دليل   بعد عدالت تعاملي  . گيردمدنظر  بايد  گزينش كاركنان   
. استاز احياء خدماتي    گذاري بر رضايتمندي آنان     تأثيرترين راههاي    مورد مشتريان، يكي از ارزان    

  و پرداخـت    تخفيـف  هايي از قبيل اعمـال       كه اجراي آن توأم با هزينه      زيرا بر خلاف عدالت توزيعي    
بـراي مؤسسـه    اي  جز آموزش و هدايت كاركنان، هزينـه       هباجراي عدالت تعاملي    باشد،   خسارت مي 
شــكل مشــتري، در ايــن تحقيــق رعايــت ادب و ميــزان تــلاش كاركنــان بــراي حــل م. در بــر نــدارد

 .اند  عدالت تعاملي بودهةكنند تبيين
 ازعدالت تعاملي،   پس) >001/0pوγ=286/0(ايدهند عدالت رويه  آمده نشان مي  دست هنتايج ب 

ــر ادراك مشــتريان از عــدالت در   ــأثير را ب ــاء خــدماتيبيشــترين ت ــري.  داشــته اســت احي كــيم و ت
 ادراك مشتري از عادلانـه بـودن رفتـار          وع عدالت نقش مهمي در    ن ن معتقدند اي ) 2009(همكارانش

 بـه گـزارش     .ها و فرايندهاي مـورد نيـاز بـراي احيـاء خـدمت معيـوب دارد               شركت در اجراي رويه   
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اي هـاي صـورت گرفتـه، عـدالت رويـه          درصـد پـژوهش    9 فقط در    )2009( و همكارانش  1ارسينگر
 درصـد باقيمانـده جايگـاه دوم و         81، و در    شته است  را بر رضايت از احياء خدماتي دا       تأثيربيشترين  

بـه  . هسـت هاي ايـن تحقيـق نيـز         تأييدي بر يافته   گزارش مزبور .اده است سوم را به خود اختصاص د     
 ،تر منظور رعايت اين بعد از عدالت بر تسهيل در روند رسيدگي، ساده سازي فرايندها و از همه مهم

پـذيري و سـرعت      اين پژوهش نيز دو عنصر انعطاف      در. شود مي تكيهسرعت رسيدگي به شكايات     
 در كنـار    ي رسيدگي به شـكايات    هارويه .انداي بوده  عدالت رويه  رسيدگي به شكايات تبيين كننده    

 چنانچـه  معتقدنـد ) Tax et al., 1998:68(صاحب نظران  .شونددار ميامعنبه خوبي عدالت تعاملي 
د، كـارايي لازم را از دسـت   شـو ه بـه مشـتري عرضـه        هـاي غيرمنصـفان   مناسب از طريق رويـه     جبران

هـاي   هاي ساختاري، بيشترين همبسـتگي ميـان عـدالت          در اين تحقيق نيز در تحليل مدل       .خواهد داد 
در راسـتاي رعايـت ايـن بعـد از      .هاي پيشـين اسـت   اي مشاهده شد كه منطبق با يافته       توزيعي و رويه  

 علاوه بر تعديل توقعـات  به اين ترتيب ،دشوشخص شود حدود اختيار كاركنان م  كيد مي أ ت عدالت،
ايجـاد يـك     .شـوند  مي آگاه    مي توانند انجام دهند     مشتريان كه براي مشتريان، كاركنان نيز از آنچه      

گيري مشكلات بـراي      پي هاي روشاعلام تعهدات شركت و     پايگاه اطلاع رساني اينترنتي به روز و        
 اداري ةع برخي از شكايات نيازمند طي مراحل پيچيـد  زيرا ارجا  ،زيادي است مشتري داراي اهميت    
ايجاد اطمينـان   تواند در     برقراري تماس مستقيم با مديريت مي      همچنين امكان . و بسيار زمان بر است    

هاي آموزشي براي كاركنان     لاسبرگزاري ك .  باشد خاطر و اعتماد مشتريان به شركت، مفيد و مؤثر        
سازد تا بـراي رسـيدگي بـه شـكايات مشـتريان از             را قادر مي  هايي است كه آنها     شركت يكي از راه   

-چشـم مأموريت و  از  هاي آموزشي كاركنان بايد حتماً    در اين دوره  . آمادگي لازم برخوردار شوند   
 دركنـار ايـن     . آگـاه شـوند    هاي شركت در قبـال مشـتريان       همچنين تعهدات و سياست    انداز سازمان 

شود تا  درنهايت توصيه مي . تقاي سطح خدمات تأكيد نمود    مسائل بازهم بايد بر نقش انگيزش در ار       
 برقرار شـود تـا رضـايتمندي وي از           تماس مدتي پس از اتمام فرايند رسيدگي به شكايت، با مشتري         

 از ميـزان ارزشـمندي       مشـتري  ،ي رسيدگي به شكايت مورد ارزيابي قرار گيرد و علاوه بر آن           نحوه
 .اش براي شركت هر چه بيشتر آگاه شود

________________________________________________________________ 
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 عامل بر رضايت ازمؤثرترين  به عنوان  را عدالت توزيعي، تحقيقاتبا وجود اين كه نتايج غالب
 عـدالت   تـأثير بـا وجـود      حاكي از آن است كه       هاي اين تحقيق    يافتهاند،    احياء خدماتي معرفي كرده   

 نقـش آن نسـبت بـه دو    ،)>006/0pوγ=222/0( توزيعي بر رضايتمندي مشتريان از احياء خـدماتي      
ها به رعايت    سازمان بتوان به كم توجهي عموم    شايد  را  دليل اين امر    . است كمتر   ،نوع ديگر عدالت  

 چنـداني   انتظـار معمولا مردم  كه شده است موجب اين امر . نسبت داد  ماعدالت توزيعي در كشور 
نداشـته باشـند يـا آن را    نسبت به رسيدگي به شكايت و مهم تر از آن دريافت خسارت از موسسات              

هاي  توان از اظهار نظرهاي مسافران در مصاحبه       اين مطلب را مي    .كاري سخت و دشوار تلقي نمايند     
 اسـتنباط  اند به خوبي  نامه داده توضيحاتي كه در پاسخ به سؤال باز پرسش انجام گرفته طي تحقيق و      

ه شكايات مشتريان از جانب شركت      اي جداگانه براي رسيدگي ب    در بسياري از كشورها هزينه    . كرد
 نام برد كـه سـالانه حـدود       1هاي همپتون   هتل ي از زنجيره  توان  مي براي مثال    .شودتخصيص داده مي  

ــاق    ــل ات ــد ك ــد از درآم ــيم درص ــراي ن ــايش را ب ــكايات ه ــران ش ــه    جب ــي هزين ــتريان ناراض  مش
هـايي مثـل پروازهـاي     جبـران خدمات مسافرت هوايي،يا در ) Terrykim et al., 2009:52(كند مي

ــان،  ــكان رايگ ــلاس ــا  در هت ــرفي ــده ص ــك وع ــذايي ي ــركت  ي غ ــه ش ــا هزين ــج   ب ــتراي  اس
 )Bonifield & Cole, 2008:565 (،له چنـان كـه بايـد و شـايد اهميـت      أ اما در كشور ما به اين مس

 هاي زيـادي را متوجـه   غو پرواز كه ممكن است ضرر و زيانشود و حتي در مواردي نظير ل      داده نمي 
 ديگـري نيـز كـه       ةكتن. گرددمينمسترد    به مسافر  نيز به موقع  مسافران نمايد، هزينه بليط همان پرواز       

 سـفر بـا هواپيمـا در كشـور مـا بـا توجـه بـه سـطح          ةتوان به آن اشاره كـرد ايـن اسـت كـه هزين ـ     مي
فر بـا   ست كه هنوز بسياري از افراد و اقشار جامعـه امكـان س ـ            ا ايدرآمدهاي عمومي جامعه به گونه    

ن هـوايي كشـور از لحـاظ اقتصـادي و           ا تركيب عمومي جامعه مسـافر      و معمولاً  اين وسيله را ندارند   
كاركنـان در برخـورد بـا      به رفتار    كه در فرايند رسيدگي به شكايات        در سطحي قرار دارند   فرهنگي  
عنوان يكـي   به "نيازمندي فرد به جبران"مباني نظري نيز به تأثير در . دهند  اهميت بيشتري مي  مشتري

شود تا در راسـتاي   بنابراين توصيه مي  . از عوامل اثرگذار بر ادراك عدالت توزيعي اشاره شده است         
ا  خسارت ي هاي صريح و روشني براي ارائه     ها، دستورالعمل رعايت عدالت توزيعي از جانب سازمان     

________________________________________________________________ 
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. در نظر گرفته شود    نيز براي آن      خاص ايها به هر شكل ممكن تدوين گردد و رديف بودجه          جبران
سطح هستند در يـك طبقـه جـاي           كه از نظر هزينه هم      را هاتوان انواع مختلفي از جبران      همچنين مي 

بـه عنـوان   . كنـد  انتخـاب  گزينه را ترين  مطلوبكه از ميان آنها،داد  داده و به مشتري اين فرصت را        
نقدي، خسارت  است، پرداخت توان به مسافري كه بار او طي پرواز گم شده يا صدمه ديده   مثال مي 

 پرواز رايگـان بـه هرنقطـه از كشـور را            استفاده از استفاده از تخفيف در پروازها براي مدتي معين يا          
 .دكر پيشنهاد
از ديگـر   دهنـدگان خـدمت     ارائـه  اعتماد مشتريان بر قصد خريد مجدد و در نتيجه موفقيت            تأثير

ــه آن پرداختـ ـ     ــق ب ــات تحقي ــه در ادبي ــت ك ــوعاتي اس ــده و موض ــورد ه ش ــه   م ــرار گرفت ــد ق تأيي
مشـتريان   اعتمـاد  ورضـايت از احيـاء   ميان  ةدر اين تحقيق نيز رابط). Terrykim et al.,2009(است

)847/0=γ001/0وp< ( عميـق رسـيدگي مناسـب بـه شـكايات           تـأثير   وحـاكي از    شـده  كاملاً تأييد 
دهند اعتماد زيربناي رفتارهـاي ارادي      عات نشان مي  ساير مطال . استمشتري بر روابط وي با شركت       

همچنـين در شـرايط   . استا در راستاي بهبود خدمات ه پيشنهاد ةمشتري از جمله خريد مجدد و ارائ      
اعتماد نند كه به آن بيشتر      ك  دهنده خدمت انتخاب مي   ي را به عنوان ارائه    ان، غالباً شركت  مشابه، مشتري 

طـي مبتنـي بـر اعتمـاد بـا مشـتري، باعـث تخفيـف يـافتن ميـزان                    از طرف ديگـر داشـتن رواب      . دارند
بـه عـلاوه مشـترياني كـه بـه يـك            . شود خدمات از ديدگاه مشتري مي     ةهاي موجود در ارائ    نارسايي

شركت اعتماد داشته باشند، آن را به ديگران توصيه نموده و تبليغـات دهـان بـه دهـان مثبـت بـراي                       
به تعهدات  تا حد امكان    د  ها باي  اعتماد در مشتريان، شركت   براي ايجاد حس    . دهند شركت انجام مي  

مسافر و تحويـل بـه موقـع آن    حمل صحيح توشه تعهد به   انجام به موقع و ايمن پروازها ومانندخود  
 يا لغو آنهـا     خير در پروازها  أ مشاهده شده است كه دلايلي غيرواقعي براي ت        در مواردي  .عمل نمايند 

هاي مسافربري توصيه    گردد، لذا به شركت     اعتمادي مشتريان مي    جب بي كه اين امر مو   شود   ذكر مي 
در پايـان بايـد      . كار خويش قـرار دهنـد      ةرا سرلوح صداقت و روراستي با مشتري      شود تا هميشه      مي

وجلب اعتماد هر چه بيشـتر او نسـبت         ناراضي  مشتري  راضي ساختن   گفت كه هدف احياء خدماتي      
  مـديريت مستلزم برپايي يك سيستم رسـيدگي بـه شـكايات متعهـد و          اين امر    به سازمان است، قطعاً   

توانـد راهنمـاي مناسـبي بـراي مـديران و           ، مـي  1002براي اين منظور اسـتاندارد ايـزو        . پاسخگوست
  .هاي علاقمند به رسيدگي اثربخش به شكايات مشتريان باشدشركت

وعات زير براي تحقيقات بيشـتر در   دست آمده، موض    با توجه به  تجاربي كه در فرايند اين تحقيق به          
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 :گردد اين زمينه به پژوهشگران پيشنهاد مي
 ؛بررسي تفاوت ادراك عدالت در افراد با توجه به سطح درآمد آنها -
  ؛ESREبررسي نقش هيجانات در ادراك عدالت از جانب مشتريان با استفاده از شاخص  -
 ؛شتري از عدالت در احياء خدماتيي شخصيتي در ادراك م چهارتيپ عمدهتأثيربررسي  -
راك هاي مختلف مثل پرداخت نقدي، هدايا و غيره در اد  گزينه تأثيري ميزان    ا مقايسه بررسي   -

 .عدالت توزيعي از ديدگاه مشتري
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