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 یده ـچک
 

براساس  قیتحق نیباشد. ا یم انیمشتر یخدمات با وفادار اءیرابطه شکست خدمات و اح یهدف از پژوهش حاضر، بررس
پژوهش متشکل از  نیا ی. جامعه آمارباشدیم یشیمایپ-یفیتوص هاداده یگردآور تیو براساس ماه یهدف کاربرد

 013مورد استفاده متشکل از  یدر شمال غرب شهر تهران بوده و نمونه آمار ییخدمات مسافرت هوا یهاشرکت انیمشتر
و با استفاده از  دهیگرد یآورافراد جمع نیا انیشده در م عیپرسشنامه توز قیپژوهش از طر ازیمورد ن یها. دادهباشدینفر م

مطالعه  ،یهشاهداف پژو یقرار گرفت. بر مبنا لیو تحل هیمورد تجز موسیو نرم افزار ا یمعادلات ساختار یابیروش مدل
و در جامعه  گرید انیرد شد. به ب هیفرض کیو  دییتا هیحاصله  پنج فرض جیکه طبق نتا باشدیم هیحاضر شامل شش فرض

خدمات  اءیاح یهاتیفعال نیخدمات دارد. همچن اءیاح یهاتیبا فعال یمطالعه، شکست خدمات رابطه مثبت و معنادارمورد 
 یخدمات با وفادار اءیاح یهاتیرابطه فعال یدارد ول یو معنادار میرابطه مستق یتشناخ یو وفادار ینگرش یبا وفادار

 یشناخت یو وفادار ینگرش یآمده مشخص شد که وفاداردستبه جیمطابق نتا یقرار نگرفت. از طرف دییمورد تا یرفتار
گونه برداشت نمود که  نیا توانیم شدهحاصل  جیبر نتا یدارد. مبتن یرفتار یبا وفادار یو پرقدرت میرابطه معنادار، مستق

 یته و از ترک سازمان از سواثرگذاش انیمشتر یبر سطوح مختلف وفادار تواندیم یخدمات به خوب اءیاح یهاتیفعال
 به عمل آورد. یریجلوگ شانیا
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