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 های کم هزینۀ هواپیمایی )استان کرمانشاه( تاثیر رضایت مشتریان درشرکت
 

  2مریم امینی،   1 مهدی حسین پور
  ، 

  کرمانشاه رازی دانشگاه علمی هیات عضو و استادیار 1 
 مسئول(کرمانشاه)نویسنده  کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بین الملل دانشگاه آزاد 2

 

 

 چکیده

 با نیهمچنقرارگرفت و  یمورد بررس ییمایصنعت هواپ نهیآن را در زم یامدهایها و پ نهیشیو پ یمشتر تیرضا قیقتحاین  در

حاصل این  ، انجام شد یقاتیمسافران مصاحبه براساس پروتکل تحق از نفر38 از  توان یم یفیک قیاستفاده از روش تحق

یند کدگذاریِ باز، گردآوری و از درون آنها مقوله هایی استخراج شد؛ طی فرا کهمصاحبه ها، مجموعه ای از مضامین اولیه بود 

محوری، راهبردها، عوامل زمینه  ها ذیل عناوین: شرایط علی،  پدیده سپس در مرحله کدگذاری محوری، پیوند میان این  مقوله

شد؛ در ادامه و در مرحله  تعیین یای، شرایط مداخله گر و پیامدهای نشاط کارکنان در قالب پارادایم کدگذاری محور

 انها در تیرضا و انیاطلاعات از مشتر داده ها  و آوری جمع استفاده از با ید.کدگذاری انتخابی نیز، سیر داستان ترسیم گرد

 گرانیبه د هیمجدد و قصد توص دیقصد خر ،ییاز خطوط هوا تیپرسنل، رضا تیفیک ،ییملزومات خطوط هوا انیروابط م مورد

که مؤلفه های کیفی و کیفیت پرسنل بر رضایت  داد. یافته های پژوهش نشان گرفت قرار یمورد بررس ییهوا خطوط دیخر و

 بود. تأکید دارند و رضایت از نظریات به بازپرداخت و پیشنهادات مثبت

 رضایت شغلی کیفیت پرسنل، کیفیت خدمات، رضایت مشتری،های کلیدی: واژه

 
  

 

 

 

  

 


