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 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
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 مقدمه 

جذب  یبرا نییپا یها نهیدبرهزیوجودداردکه تاک متیارزان ق یخصوص یحامل ها قابل ملاحظه درتعداد شیافزا رایاخ

، ها نهیمواجه هستندمانندکاهش هز یمختلف یامروزه باچالش ها ییمایهواپ ی(شرکتها2015مسافران )بال بال و همکاران 

 تیفیاز ک انیتصورمشتر تیاهم یجهان ییمایهواپ تددرصنعیشد تمسائل رقاب نیعلاوه برا تیفیالزامات ک تیورعا تیریمد

ودرک مصرف  یسهم بازار،درآمد،سخنان مثبت وحفظ مشتر یکه وابستگ دهدیمطالعات نشان م0کرده است دیخدمات راتشد

چالش  یطیدرشرا(2010سانچزپالائو ،1994فرنل ولمن  اندرسون)یووفادار یمشتر تیرضا جهیخدمات درنت تیفیکننده از ک

پرواز است که روابط  یاز نشانه ها قیوکامل خواستار درک عم نهیحمل ونقل کم هز یها نهیهز شیرقابت افزا زاستیبرانگ

 توانیخدمات کامل رام نهیکم هز رندگانیگ سیسرو نیب زیتما یها یژگیو0کندیم انیراب ییمسافران خطوط هوا انیم

 یشرکتها0دهند  ی،ارائه م میکم وساده رژ هیکرا کیدررا یا نهیارزان خدمات کم هز یحامل ها یکرد درحال ییشناسا

مختلف خدمات با استفاده  یدرکلاس ها یبرون سپار و از پرواز شیاز خدمات پ یگسترده ا فیباهدف ارائه ط ییمایهواپ

 ( 2016و چن  لیورسی)ل دهیچیپ یگذار متیازساختار ق

 ردیگی(به کار میارتباط چگونهی)بدون ه هیثانو یرودگاه هانقط به نقط راعمدتا ازف یرهایمس نهیکم هز ییمایهواپ خطوط

 یاز مراکز درفرودگاه ها یدراطراف مجموعه ا کنندکهیمدل متصل وصحبت م کیتمام خدمات ، ییکه خطوط هوا یدرحال

 وفروش بالا یبا چگال یها یصندل یبند کریازاد پ یاز صندل زین نهیکم هز یها نهیدرموردهز نهیقرار دارد کاهش هز یاصل

 .ردیگ یصورت م نیصرفا به صورت انلا طیبل

 سیسرو ییمایهواپ یکه شرکتها یاست درحال ماینوع هواپ کیبااستفاده از  متیارزان ق یماهایدراستفاده از هواپ شتریب تفاوت

هردونوع  یاه یژگیهستند که و یتجار یکوچکتر اتخاذمدلها یمایاز هواپ ی( بعض2008)کنندیم تیریدهنده انواع مختلف مد

 نییتع یحامل اصل متیازمحققان معتقدندق یاریشودبس یم یبیترک یکنندکه منجر به حامل ها یم بیراترک ییخطوط هوا

 شود ینم  یمشتر تیدهنده تمام خدمات است اما لزوما نه بطور کامل باعث رضا سیسرو کی نهیهز کیکننده درانتخاب 

 کیمانده  یباق انیمشتر گاهیپا جادیحفظ ا کندیرا براساس پول جذب م انیمشتر نهیکم هز ییمایکه خطوط هواپ یدرحال

 استچالش بزرگ 

:هداف وسوالاتا  

قیتحق یهدف  اصل-اهداف تحقیق  

استان کرمانشاه ییمایهواپ یوشرکتها نهیکم هز یها یدرکمپان یمشتر تیرضا شناخت  

:قیتحق یاهداف فرع  

استان کرمانشاه ییمایهواپ یرکتهابرخدمات ملموس درش یمشتر تیرضا ریتاث شناخت  

استان کرمانشاه ییمایهواپ یپرسنل درشرکتها تیفیبرک یمشتر تیررضایتاث شناخت  

استان کرمانشاه ییمایهواپ یدرشرکتها دیبرقصد بازگشت به خر یمشتر تیررضایتاث شناخت  
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 سوالاتی مطرح می شود که عبارتنداز:

 سوال اول:بیان علتها وپیدایش الگو 
 

 ال دوم:اصلی ترین مقوله که بیشترین تاکید رادارا استسو

 سوال سوم:کارهای اصلی استراتژی برای رضایت مشتریان درشرکتهای هواپیمایی چیست ؟
 

 سوال چهارم:نتیجه نهایی که می خواهیم انجام بدهیم چیست ؟
 

 یست؟سوال پنجم:شرایط یابسترهای مناسب برای رضایت مشتریان درشرکتهای هواپیمایی چ
 

 سوال ششم:عوامل دخالت کننده درنتیجه کارچیست؟

 تعریف مفاهیم:

مفهوم رضایت مشتری:رضایتمندی مشتری به عنوان احساس یانگرش مشتری نسبت به محصول یاخدمت بعداز استفاده ازآن 

خص رایک شاخص کمی تبدیل نمود مدلهای شا تعریف میشودرضایتمندی یک احساس است برای بهبود آن باید آن

 (1395کروبی، ابراهیمی ،قاسم پوررضایتمندی برای فرایند تبدیل است )

 

رضـایت  مشـتری بـه دو صـورت تعریف شده است: به عنوان خروجی و یا به عنوان فرایند دسته اول رضایت مشتری را به  

و مصرف که درنتیجۀ مقایسۀ خروجی فرایند خرید ،  عنوان نتیجۀ نهایی حاصل از مصرف یک کالا یا خدمت تعریف می کنند

   .خدمات و هزینه های تاکید دارند

ارزیابی اینکه آیا کالا یا خدمت دریافت شده همان گونه که انتظار می رفته بوده است. یا ارزیابی اینکه آیا آلترناتیو انتخاب  

ین مفاهیم ارزیابی است که در خیلی شده با معیارهای از پیش تعیین شده سازگار بوده است. رضایت مشتری یکی از پایه ای تر

از کسب وکارها دنبال می شود. رضایتمندی مشتریان مرتبـاً، به صورت ادواری و یا پس از هر تغییر ساختاری، اندازه گیری می 

 .شود خریـد بـا آنچـه توسـط مشتری پیش بینی شده بود ، حاصل می شود
دراکی و روان شناختی تأثیرگذار بر رضایت مشـتری بـا  مـرور  ادبیـات  دسته دوم تعاریفی هستند که بیشتر بر جنبه های ا

رضـایتمندی  مشتری درمی یابیم که این تعاریف اکثراً از طریق مصاحبه با آزمودنی ها یا همان مشتریان، موردبررسی و 

  از این رو تعریف دقیقترنیزارائه نمود:( 2011آزمایش قرارگرفته اند) چریسـتوفو

تی یا عدم رضایت مشتری، حالتی است که در  آنیکی از عوامل ایجادکننده  نارضـایتی به اندازه کافی بر استنباط وی از نارضای

 (2001کیفیت محصولات یا خدمات خریداری شده، تأثیر می گذارد)عباسی و ترکمنی ،

ی شرکت اختصاص ندارد بلکه کل :مفهوم خدمت به مشتریان شامل تعاریف جدیدی کوچکی درساختمان مرکز:مفهوم خدمات 

سازمان ازمدیران عالی تاکارکنان عادی است چراکه ارائه خدمات فقط به بخش همگی دربرآورده ساختن نیازهای مشتریان 

موجودوبالقوه نقشی برعهده دارند حتی اگر فردی درموقعیتی نباشد که بطورمستقیم ازمشتری حمایت کند می تواندکارمندانی 

ن خدمت میکنند پشتیبانی کند براساس این نگرش خدمت به مشتریان شامل کلیه اموری است به منظور جلب که به مشتریا

رضایت مشتریان وکمک به آنها برای دریافت بیشترین ارزش ازخدماتی که خریداری کرده اند انجام می دهند )پناهی 

 (1393،شعبانیوانانی

درسالهای اخیر رواج زیادی داشته است درمعنای این مفهوم توافق کمی  مفهوم کیفیت پرسنل:به مفهوم کیفیت زندگی کاری

وجود دارد درعین حال می توان گفت استفاده از آن وجود دارد اول اینکه کیفیت زندگی کاری اشاره به مجموعه ای ازنتایج 

نی کارفرما،کارکنان ومیزان برای پرسنل نظیر رضایتمندی شغلی ،فرصتهای رشد،مسائل روانشناسی امنیت شغلی وروابط انسا
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پایین بودن حوادث دارد دوم کیفیت  زندگی کاری همچنین به مجموعه ازکارها باعملکردهای سازمانی نظیر مدیریت مشارکتی 

غنی سازی شرایط مطمئن دارد دراین رابطه برنامه کیفیت زندگی ممکن است به عنوان راهبردمدیریت منابع انسانی شامل 

 (1387زندگی کاری بهبود برنامه های کیفیت زندگی وبهبود کارایی وبهروری سازمان مد نظر گرفته)رودکیعملکردها کیفیت 

 

 روش تحقیق:

مصاحبه از فنون یا ابزارهای متداول جمع آوری داده های پژوهشی است که با گسترش رویکردهای کیفی و رویکردهای تلفیقی 

 نده ای بدان توجه شده است.  )کمیّ و کیفی( در سال های اخیر، به طور فزای

برخی از محققان در استفاده از مصاحبه، با وجود اهمیت و کاربرد وسیعش، تردید دارند. آنها اظهار می دارند نتایجی که از 

طریق یک مطالعۀ مبتنی بر مصاحبه به دست می آید، می تواند دامنه ای از داده های با ارزش تا اطلاعاتی را، که فاقد ارزشند 

دربر گیرد. عواملی مانند اطلاعات جهت دار، اطلاعات نمایشی، اطلاعات اغراق آمیز و اطلاعاتی که به دلیل جاه طلبی شخصی 

ارائه می شود، همچنین، تلاش مصاحبه شونده ها برای دلیل تراشی و دادن پاسخ براساس شایعات، از عواملی است که آگاهانه، 

، به نقل از ویچ و بنزمن(. علاوه بر این عوامل، 159، ص 1383ه می شود )دلاور، موجب کسب اطلاعات نادرست از مصاحب

کیفیت گفت وگوی مصاحبه گر و مصاحبه شونده و نگرش ها و تعصبات مصاحبه گر نیز به شکل ناآگاهانه موجب جهت دار 

ند: استفاده از سایر فنون و ابزارهای بودن نتایج مصاحبه می شود. با توجه به این عوامل، این گروه از محققان نتیجه می گیر

 پژوهش باید در اولویت قرار گیرد.

(. 1986در مقابل، برخی از محققان، مصاحبه را مطمئن ترین و بهترین ابزار جمع آوری اطلاعات می دانند )کوهن و مانین، 

ه از تدابیر گوناگون قابلیت اعتماد داده آنها تأکید می کنند که اگر مصاحبه طبق اصول و موازین صحیح انجام گیرد و با استفاد

                                                    های مصاحبه افزایش یابد می توان از فواید این ابزار در پژوهش ها بهره گرفت.                                                     

احبه به عنوان فن یا ابزار جمع آوری داده ها کمتر مورد استفاده قرار گرفته و در کشور ما، در مقایسه با برخی کشورها، مص

برای تهیۀ منابع مطالعاتی و راهنمای کافی در زمینۀ مصاحبه، به ویژه در سطح تخصصی، تلاش های محدودی انجام شده 

گرایی، دور شدن از حقایق و حتی  است. ازاین رو، ناآشنایی افراد علاقه مند به کشف حقایق از طریق مصاحبه، موجب ذهن

انحراف از مسیر صحیح جمع آوری و تجزیه و تحلیل اطلاعات گردیده و در نهایت، منجر به نتیجه گیری هایی شده که از 

 (.435، ص 1386قابلیت اعتماد کمی برخوردار است و نسبت به صحّت آنها شک و تردید وجود دارد )یمانی، و دیگران ،

جه به ضرورت آشنایی هر چه بیشتر محققان کشورمان با روش های تحلیل داده های مصاحبه و نیاز به افزایش بدین روی، با تو

استفاده از این ابزار، مقالۀ حاضر درصدد است، روش های بررسی داده های مصاحبه را معرفی کند. با این هدف، ابتدا مفهوم 

های گوناگون تجزیه و تحلیل داده های به دست آمده از مصاحبه مصاحبه و انواع آن مورد بحث قرار گرفته و سپس روش 

بررسی شده است. در پایان، راه های افزایش قابلیت اعتماد داده های مصاحبه بررسی خواهد شد.درمصاحبه ازتحلیل تفسیری 

 کنیم.  استفاده می
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 تحلیل تفسیری:

شکار نمودن پیام های نهفته در متن نوشتاری مصاحبه در این روش تحلیل، پژوهشگر درصدد است تا در حد امکان، به آ

بپردازد )همان(. طبق توصیۀ گیلهام، برای دستیابی به این هدف، متن مصاحبه باید به طور کامل و با شرح جزئیات نوشته شود 

ده است و سؤال (. سؤال های اصلی پرسیده شده، یادآوری ها، کند و کاوهایی که مصاحبه گر انجام دا63، ص 2000)گیلهام، 

های مکمل در آن باید ذکر شود تا بتوان به درک کاملی از آنچه مصاحبه شونده گفته است، دست یافت. محققان برای معنا 

 بخشیدن به این متن ها، آنها را با دو رویکرد مرور کرده، رمزگذاری می کنند.

یده هایی را دربارة چه موضوعات و مفاهیمی باید برای در رویکرد اول، محقق با مرور ادبیات موجود دربارة موضوع پژوهش، ا

رمزگذاری انتخاب شود، به دست آورده است و نظریه ای را از قبل در ذهن خود دارد. براساس آنها، رمز ها را تعریف کرده، 

 سپس مفاهیم جدیدی متناسب با آنها از داده های مصاحبه استخراج می کند.

ستیابی به نظریۀ زمینه ای است. به عبارت دیگر، درصدد جست وجوی نظریه ای است که در در رویکرد دوم، هدف پژوهشگر د

متن یادداشت های مصاحبه ها وجود دارد، نه نظریه ای که از قبل تعیین شده است. بنابراین، تعیین رمزها، تشخیص مفاهیم، و 

اده از ادبیات و از طریق رمزگذاری باز رمزگذاری تدوین نظریه بخش های فرایند درهم تنیدة تحلیل است و آنها بدون استف

 (2005انتخابی یا رمزگذاری محوری از داده ها استخراج می شود. در هر دو رویکرد، به عقیدة روبین)

 

 کدگذاری باز :

ا کشف مـی کدگذاری باز، فرآیندی تحلیلی است که از طریق آن، مفاهیم، شناسـایی شـده  و ویژگـی هـا وابعاد آنها در داده ه

(در ضـمن کدگـذاری بـاز،داده ها به بخش های مجزا خرد می شوند و برای به دست  1386شـوند )دانـایی فـرد و امـامی،

آوردن مشـابهت هـا و تفـاوت هـا ، بـا دقـت بررسی می شوند و پرسـش هـایی  دربـاره پدیـده هـا کـه داده هـا حـاکی از 

گذاریِ باز بخشی از تجزیه و تحلیل است که به صورت مشخص به نام گذاری)مفهـوم پـردازی ( آننـد، مطـرح مـی شـوند . کد

 ( 1390و مقوله بندی پدیـده هـا از ر اه بررسـی دقیـق داده هـا مـی پـردازد )اسـتراوس و کـوربین،
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 جدول آمده است. 2کدگذاری باز در

 کدهای ثانویه ومفاهیم

 

 

   

 

 یه کد ثانو مفاهیم 

تطبیق شغل و 

  شاغل
 تطابق شغل و شاغل 

 علاقمندبودن به سازمان  تعهد سازمانی  

 سرزندگی و انرژی  قدرت جسمانی  

 انرژی عاطفی  
داشتن ارتباطات مؤثر با مشتریان، برقراری ارتباطات دوستانه با همکاران، داشتن هیجان، خوب 

 ام گذاشتن به همکاران صحبتکردن، شنود مؤثر، همکاری با دیگران، احتر

سرزندگی 

 شناختی  
 خلاقیت، سرعت، دقت 

 علاقه به کار، تلاش مضاعف و داوطلبانه  اشتیاق به کار  

 آراستگی ظاهر، آراستگی رفتاری  آراستگی  

 -عوامل اجتماعی

 فرهنگی  

ه گرفتاریهای روزمره، دغدغ  بوروکراسی زدگی، مشکلات اجتماعی، وجود تنش در جامعه، 

 های ذهنی، منازعات اجتماعی، تخلف، کلاهبرداری، سطح فرهنگ مشتریان 

 عوامل اقتصادی  
شرایط اقتصادی جامعه، مشکلات مالی، چندشغلهبودن، تماموقتنبودن کارکنان، درآمد مکفی، 

 تأمین نیازهای مادی 

سیاست های 

 سازمان  
 یان خصوصی سازی، امنیت شغلی، شایسته سالاری، سیاست آزادی ب

 عدالت توزیعی، عدالت رویه ای، عدالت مراوده ای  عدالت  

 رسمیت، ساختار سازمانی منسجم، عدم تمرکز  ساختار سازمانی  

 کدثانویه مفاهیم

 وش عاطفی ه
  خود انگیزشی، مهارتهای اجتماعی، همدلی، شناخت عواطف دیگران و شناخت خود

 سرمایه 

 روان شناختی  

امیدواری، امید به تعالی در سازمان، امید به زندگی، امید به آینده، سخت نگرفتن 

زندگی بر خود، به فال نیك گرفتن حوادث غیرمنتظره، داشتن نگرش مثبت نسبت به 

 ان، تلاش برای رفع نقاط ضعف خود، اصلاح رفتار خود مشتری

 هوش معنوی 
اعتماد به خداوند، تجارب معنوی، آرامش، داشتن معنا و هدف در زندگی، توانمندی در 

 شناخت مسئله، توانمندی در حل مسئله، توانایی سازگاری، 

  توانمندی
مندی اثرگذاری بر مؤثر بودن، عزم شخصی، توانمندی در انجام کار مشتری، توان

 دیگران، توانایی جسمی 

 رضایت شغلی 
رضایت از نوع کار، رضایت از محیط کار، رضایت از همکاران، رضایت از سرپرست، 

 رضایت از حقوق و مزایا 

 بازخور، استقلال، تنوع در کار، خلاقیت در کار،تقاضاهای شغلی، منابع شغلی  ویژگی های شغلی 
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 عوامل مدیریتی  

شخصیت رهبر، توانمندی رهبر، میزان نشاط مدیریت، میزان مشارکتدادن کارکنان، میزان 

 ه نشاط کارکنان  حمایت مدیریت از کارکنان، میزان اهمیت دادن ب

 اقدامات مدیریت 
 سبك رهبری، توانمندسازی کارکنان،طراحی مشاغل 

 محیط فیزیکی، وضعیت تجهیزات  ارگونومی  

 ویژگی همکاران  

شخصیت همکاران، کیفیت زندگی خانوادگی همکاران، میزان نشاط همکاران، توانمندی 

 ه اجتماعی در بین همکاران، وجود تعارض در بین همکاران، وجود سرمای

  همکاران

 

 

 کدهای ثانویه و مفاهیم - 2جدول 

 

 کد ثانویه  مفاهیم 

 شکست یا موفقیت درکار، انتفاقات غیرمنتظره  وقایع عاطفی  

الگوبرداری از 

 افراد موفق  
 تجربه اندوزی، الگوبرداری از افراد موفق، یادگیری از رفتارهای منفی دیگران 

 وسعه ارتباطات غیررسمی، توسعه ارتباطات رسمی ت توسعه ارتباطات  

 چرخش شغلی، غنیسازی مشاغل  طراحی مشاغل  

تأمین نیازهای 

 کارکنان  
 تأمین نیازهای اولیه، تأمین نیازهای سطح بالا  

توانمند سازی 

 کارکنان  

 ان  آموزش کارکنان، تلاش برای رشد و توسعه کارکنان، واگذاری مسئولیت بیشتر به کارکن

 مدیریت تعارض  
 گذشتن از خطاهای دیگران، جلوگیری ازدرگیری های لفظی، مدیریت تنش در 

 محیط کار، تلاش برای ایجاد محیطی آرام و به دور از تنش، نقش میانجی ایفا کردن 

متنوع ساختن جو 

 سازمان  

 ازمان  تلاش برای خروج از روزمرگی، مطرحکردن موضوع تازه، تلاش برای تغییر جو س

زیبا سازی محیط 

 کاری  

 زیباسازی محیط کار، منظمبودن در محیط کار، منظمکردن محیط کار، رعایت نظافت محیط کار  

ایجاد تعادل بین 

 کار و زندگی  

تفکیك قائلشدن بین مسائل کاری و شخصی، مدیریت هزینههای زندگی، دخالت ندادن 

ت، زندگی در زمان حال، زندگی تفکیك مشکلات شخصی در کار، مدیریت مسائل و مشکلا

 مسائل کاری و خانوادگی 

 پیامدهای شخصی  
افزایش موفقیت شخصی، افزایش موفقیت های شخصی، بهبود کیفیت زندگی کاری، دریافت 

 حمایت اجتماعی بیشتر،حفظ سلامتی کارکنان 

 پیامد سازمانی  
یت مشتریان، توسعه رفتار شهروندی توسعه سرمایه اجتماعی، افزایش بهره وری، افزایش رضا

 سازمانی 

 ایجاد جامعه ای بانشاط، ایجاد نسلی بانشاط  پیامد اجتماعی  
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 کدگذاری محوری :

کدگذاری محوری، فرآیند ربط دهی مقوله ها به زیرمقوله هـا، و پ یونـد دادن مقولـه هـا در سـطحویژگی ها و ابعاد است. این 

کدگذاری، به این دلیل محوری نامیده شده است که کدگذاری حـول محور یک مقوله تحقق می یابد. در این مرحله، نظریه 

دگـذاری باز را انتخاب کرده و آن را در مرکـز فرآینـدی کـه در حـال بررسـی آن اسـت پرداز داده بنیاد، یک مقوله مرحلـه ک

)بـه عنـوان پدیـده مرکزی( قرار می دهد و سپس، دیگر مقوله ها را به آن ربط می دهد.که این مقوله های دیگر عبارتنداز: 

ن مرحله برترسیم نمودار است که الگویی کدگذاری شرایط علی ،راهبردها،شرایط زمینه ای ،شرایط مداخله گر ،پیامدهای ای

نامیده میشود .الگوی کد گذاری روابط فیما بین شرایط علی ،راهبردها ،شرایط زمینه ها ،مداخله گرها،پیامدها را نمایان می 

 د.کن

 

 

 

 

علی عوامل  

 عوامل فردی  :   

شخصیت ،هوش 

 عاطفی ،

 عوامل شخصی:

توانمندی 

کارکنان،رضایت 

شغلی ،ویژگی های 

شغلی ،تطبیق شغل 

 وشاغل 

 عوامل سازمانی:

 تعهدسازمانی

 

 

 

 

 

 

 رضایت شغلی

 اشتیاق به کار

 اراستگی  

 رفاه کارکنان 

 

 

 عوامل زمینه ای

 عوامل مدیریتی:

 شخصیت مدیریت 

 مسولیت پذیری مدیریت

 میزان مشارکت دادن کارکنان

 میزان حمایت مدیر از کارکنان 

 ارگونومی :

ط فیزیکی محی  

 وضعیت تجهیزات 

 

 

 

 

 

 

 عوامل مداخله گر

 عوامل کلان :

اقتصادی ،اجتماعی 

 وفرهنگی

عوامل خرد : عدالت 

 سازمانی 

 ساختارسازمانی 
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 کدگذاری انتخابی:

 شوند وتجزیه و ری محوری بیان شده است باهم ادغام میدراین مرحله شرایط مختلفی )طبقات(درمرحله کدگذا

  .تحلیل کلی صورت میگیرد.که برای یکپارچه سازی رویه وجود دارد

 (بکار گیری براساس روابط مدل پارادایم حول مقوله محوری 1

 

 

  روابط حول مقوله ها محوری ردیف

کد گذاری 

 انتخابی

شخصیت فردی ،توانمندی کارکنان ،ویژگی های  1

 غلی ،تطبیق شغل وشاغل ش

رضایت 

 شغلی 

رضایت شغلی ،اشتیاق بکار،آراستگی ،تامین    2 

 نیازهای کارکنان 

کیفیت 

 پرسنل 

ایجادتعادل بین کار وکارکنان،اموزش کارکنان  3

 ،محیط سازمانی 

خدمات 

 ملموس

ری پیامدها ونتیچه گی  

پیامدهای شخصی :بهبود زندگی 

 کاری 

 افزایش موفقیت کارکنان 

 افزایش رضایت کارکنان 

پیامدهای سازمانی:توسعه سرمایه 

 اجتماعی 

 افزایش بهروری 

 افزایش رضایت مشتری  

پیامدهای اجتماعی :ایجاد رضایت 

 کارکنان  

 افزایش نشاط شغلی 

 افزایش اعتبار سازمان 
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وضعیت تجهیزات ،افزایش نشاط شغلی  4

 ،ساختارسازمانی 

رضایت 

 مشتری

ات مدیر بکارکنان،افزایش موفقیت میزان خدم 5

کارکنان،میزان مشارکت دادن کارکنان ،افزایش 

 اعتبار سازمان

افزایش 

 بهروری

 

 مدل مفهومی:

انتخابی( درنهایت  ری باز ،کدگذاری محوری ،کد گذاریبا توجه به مصاحبه وروش تحقیق داده بنیان )کدگذا

 مدل مفهومی محقق بشکل زیر است ؛

 

 

  

پرسنل  کیفیت  

خدمات  رضایت شغلی

 ملموس

 رضایت مشتری
افزایش 

 بهروری



 پژوهش های معاصر در علوم و تحقیقات مجله

 1400 تیر، 24، شماره   سومسال 

87 

 

 نتایج

محدودیت های متعددی برای این مطالعه اعمال می شود و راه را برای تحقیقات آینده هموار می کند. این تحقیق بر دو نوع 

ابعاد کیفیت خدمات ویژه قرار می گیرد: ملزومات خطوط هوایی و کیفیت پرسنل. کار آینده باید ابعاد کیفیت خدمات دیگر را 

رضایت مشتری، ازاین قبیل تست کنند. همچنین می تواند مورد بررسی دیگر موارد بالقوه مرتبط به عنوان پیش بینی کننده 

به همین ترتیب، پیشگویی های بیشتری از نیت های  ، محیط پرواز در هوا مانند تجارب نام تجاری نوین، حقوق مشتری

مل تعیین کننده در بسیاری از مطالعات، عوامل رفتاری باید در نظر گرفته شود. گرچه رضایت مشتری به عنوان قوی ترین عا

دیگر، مانند اعتماد، ممکن است مرتبط باشد. به طور خاص، استدلال می کنند که در صورت استفاده از کم هزینه، اعتماد 

 بیشتری لازم است تا نقاط ضعف خود را از قیمت پایین تر جبران کند.

 

پیشنهاد نتیجه گیری و  

ارائه مدل تبیین کننده رضایت مشتریان در شرکتهای هواپیمایی استان کرمانشاه وبا استفاده از  این پژوهش کیفی با هدف

نظریه داده بنیاد انجام شده است.این مطالعه ازنوع انتخاب نمونه دراین پژوهش از روشهای نمونه برداری احتمالی استفاده شده 

 ه اصلی شده است.است .تحلیل مصاحبه هدفمند .که منجر به شناسایی شش مقول

مقوله ها عبارت است از: شرایط علی، پدیده محوری، شرایط زمینه ای، شرایط مداخلهگر، راهبردهـاو پیامدها. در این پژوهش 

شرایط علی اثرگذار بررضایت مشتری  به دسته کلی عوامل فردی، عوامل شغلی و عوامل سازمانی تقسیم شده است. هر کدام از 

قوله های فرعی و مفـاهیم میباشد. عوامل فردی شامل شخصیت  کارکنان ، هوش عاطفی، وسرمایه این عوامل دارای م

روانشناختی  اسـت. عوامـل شـغلی شـامل توانمنـدی فـرد بـرای انجـام آن شـغل، رضـایت شـغلی، ویژگیهای شغلی و تطابق 

نی در نظر گرفته شده است. عوامل مداخه گر شناسایی بین شغل و شاغل است. سرانجام تعهد سازمانی به عنوان عامـل سـازما

شده )عوامل عام اثرگذار بر اقدامات  انجام شـده برای رضایت مشتری( به دو دسته کلی عوامـل کـلان و عوامـل خـرد تقسـیم 

بارت است اجتماعی جامعه. عوامل خرد ع -مـی  شـوند. عوامـل کـلان عبارت است از: شرایط اقتصادی و شرایط فرهنگی

عبارت است از: عوامـل  از:عدالت سازمانی وساختار سازمانی .)که این عوامل بررضایت مشتری اثر گذار است .عوامل زمینه ای

ارتباطات و الگوبرداری از افراد موفـق به عنوان اقدامات   توسعهمدیریتی، ویژگی همکاران، ارگونومی راهبردها عبارت است از: 

شـاغل،توانمندسازی کارکنان و تأمین نیازهای کارکنان بـه عنـوان اقـدامات مـدیریت و زیباسـازی محـیط فردی؛ طراحـی م

کار، متنوع ساختن جو سازمانی، مـدیریت تعـارض و ایجـاد تعـادل بـین کـار و زنـدگی بـه عنـوان اقدامات مشترک)اقداماتی 

جـام شـود(. در مطالعات پیشین که عوامل مؤثر بررضایت را مورد که هم توسط مدیریت و هم توسط کارکنان می تواند ان

بررسی قرار داده اند به برخی از عوامل شناسایی شده در زمینه عوامل علی، عوامل زمینه ای، عوامل مداخله گر و راهبردها 

 اشاره شده اسـت .

مطالعه قرار گرفتـه و تفکیکی بین آنها بر  اما در این پژوهش ها همگی این عوامل تحت عنوان عوامل مؤثر بررضایت مورد

اساس نوع اثرگذاری، قائل نشده اند. سرانجام پیامدهای شناسایی شده در ایـن پژوهش عبارت است از: پیامدهای شخصی، 

ی پیامدهای خانوادگی، پیامدهای سـازمانی و پیامـدهایاجتماعی. در مطالعات پیشین به پیامدهایی مانند بهبود کیفیت زندگ

، بهبود (سلامتی)شایروم، 2012(، دریافت حمایت اجتماعی بیشتر)آرمون و همکاران، 2013کاری)جانستون و همکـاران،

(، توسـعه سرمایه 2005افزایش نشاط در محیط خانوداگی)بیکر همکـاران،  (،2013؛ ویلوتی و همکاران2013
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(، افزایش 2010، 4؛ ریچ و همکاران2013ک و همکـاران، اجتماعی)بامباکاس و پاتریکسون(، افزایش رفتار شهروندی)تادیـ

؛ دموریتی و 2002؛ هارتر و همکاران،2007( و افـزایش بهره وری)نلسون و کوپر، 2012رضـایت مشـتریان)بیکـر و همکـاران، 

 .اشاره شده بود ؛ کاتاری ا و همکاران7،2013؛ تایمز و همکاران2010؛ تومیک و ، 2012همکاران،( 

 

 ادهای کاربردی برای بهبود رضایت مشتری عبارت است ازپیشنه

با توجه به اینکه یکی از شرایط علی اثرگذار بررضایت مشتری  هوش عاطفی کارکنان است، لذا توصیه می شود که  -

 مدیران بر توسعه هوش عاطفی کارکنان سرمایه گذاری نمایند.

راههــای  توانمندسازی  رضایت مشتری اســت. یکــی ازتوانمنــدی از دیگــر شــرایط علــی اثرگــذار بــر  -

 کارکنان، آموزش است. آموزش، یکی از وظایف اصلی و حیاتی هر سـازمان  اسـت .

برنامه های آموزشی باید هم توانایی ها و مهـارت هـای لازم بـرای انجـام وظـایف و هـم جنبـه هـای مهارت ها و  

برگیـرد. همچنـین در برنامـه هـای آموزشـی بایـد روش مناسب برای آموزش کارکنان درنظر توانمنـدیهـای عمـومی را در 

 گرفته شود.

ویژگی های شغلی نیز می توانـد باعـث رضایت مشتری شـود . بـرای رضایت مشتری ،پیشنهاد می شود که مدیران  -

 در طراحی مشاغل به  ویژگیهای مشاغل توجه نمایند.

اسـت. بـرای  تطبیـق شـغل و شـاغل پیشنهاد می شود  دیگر از شرایط علی اثرگذاری کیتطبیق شغل و شاغل ی -

که در استخدام و انتصاب ها، علاوه بر توجه به توانایی هـا و مهـارت هـای افـراد، بـه شخصیت و حالت های روحی کارکنان 

و مصاحبه های استخدامی، از آزمون های شخصیت  نیز توجه شود. بـرای ایـن منظـور پیشـنهاد مـی شـود کـه درآزمون ها

 نیز استفاده شود تا مشاغلی که به افراد واگذار می شود، متناسب با حالت های روحی و توانایی های آنها باشد.

به منظور افزایش حمایت مدیریت از کارکنان، توجه به نیازهـای کارکنـان و مشـارکت دادن کارکنان در کارها،  -

شود که مدیران را با نظریات جدی د رهبری مانند رهبری خدمت گذار، رهبری تحول آفرین و رهبری سخاوتمند پیشنهاد می 

 آشنا ساخته و آنها را از نتایج مطالعـاتی کـه در این خصوص انجام شده است، مطلع سازیم

ـه وتمیزی و رنگ به منظور بهبود محیط فیزیکی شرکت پیشنهاد می شود که گرمـایش، سـرمایش، نـور، تهوی -

 آمیزی شرکت مورد بررسی قرار گیرد و در صورت نیـز اقـدامات لازم در ایـن زمینـه انجام شد.

همچنین پیشنهاد می شود که صندلی ها و تجهیزات شرکت استاندارد و سالم باشد، تـا منجـر بـه خستگی جسمی  -

 زودرس در کارکنان نشود.

 شته باشند ،اولیت مدیر  باید به تامین نیازهای کارکنان باشد.برای اینکه مشتریان ازشرکت رضایت دا -

 برای بهبود عملکرد کارکنان وافزایش بهروری روابط دوستانه بین کارکنان ومدیر باشد. -
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