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  چكيده

 رضايت سطح ها، افزايش هزينه كاهش بر كه چرا است برخوردار اهميت زيادي از خدمات كيفيت ارتقاء

برجاي  توجهي قابل تاثير دهان به دهان تبليغات و آوري سود مشتري، افزايش و نگهداري مندي، حفظ

 ذهن در ماندن موفقيت، باقي كسب منظور به راه ترين مطمئن نظران صاحب اكثر عقيده د. بهگذارمي

آيد. رضايتمندي مشتري مي دست به با كيفيت خدمات و توليدات سايه در تنها مهم اين و است مشتريان

ه شمار يكي از اهداف اساسي هر سازماني است و مشتريان رضايتمند از عوامل كليدي موفقيت سازمان ب

روند. بنابراين سازمان ها در تلاش هستند تا سطح رضايتمندي مشتريان را بيش از پيش افزايش دهند. در مي

اند كه تأثير مثبت سالهاي اخير تحقيقات در خصوص بازار حمل و نقل بر اين موضوع تمركز كرده

  استفاده كنندگان موثر است.  تمايلات رفتاري استفاده كنندگان از سيستم حمل و نقل عمومي بر وفاداري

  كيفيت خدمات، رضايت، سيستم حمل و نقل عمومي، وفاداري كليدي:هايواژه
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  مقدمه

عنوان  به و بوده علمي تحقيقات براي مهم موضوعي خدمات كيفيت يگذشته، مسئله يدهه دو طول در

ات يك عامل كيفيت خدم. است ديدهگر قلمداد رقابتي مزيت خلق و خدمات تمايز ايجاد در كليدي عامل

ات بين ارتباط كه نامحسوس بودن و پيچيدگيآورد، بويژه وقتيرقابتي را براي مصرف مداوم فراهم مي

 ائهار براي سود حفظ و مشتري رضايت به منجر خدمات شود. كيفيتكيفيت و خدمات شديدتر مي

 تبديل فادارو مشتريان نظر در پايگاه يك به را آنها، سازمان عملكرد خدمات كه است خدمات دهندگان

حل مختلف مندي مشتري نتيجه اصلي فعاليت بازارياب است كه به عنوان ارتباطي بين مراكند. رضايتمي

مند شوند، ضايتكند. براي مثال اگر مشتريان به وسيله خدمات خاصي ررفتار خريد مصرف كننده عمل مي

ره گران درباديمند همچنين احتمالا با واهند كرد. مشتريان رضايتبه احتمال زياد خريد خود را تكرار خ

ر درگي كلامي) مثبت -كنند كه در نتيجه در تبليغات دهان به دهان (شفاهيتجارب خود صحبت مي

به  يغات دهانكنند و در تبلتباط خود را با شركت قطع ميلا ارشوند. در مقابل مشتريان ناراضي احتمامي

يما بقا و هان مستقبه د ر مي شوند. به علاوه رفتارهايي از قبيل تكرار خريد و تبليغات دهاندهان منفي درگي

هاي مربوط به روابط بين رضايت مشتري، سليقه نوشته .سودآوري يك شركت را تحت تاثير قرار مي دهند

ه ر به نوبتاثي گذارد و همينكنند كه رضايت مشتري روي سليقه مشتري اثر ميي و سود دهي بيان ميمشتر

  ). ٢٠٠٢گذارد (جمال و ناصر، خود روي سود دهي اثر مي

 شيافزا ها ونهيهز شدن داشته نگه نييكار، پا و كسب ارزش شيافزا تجاري باعث نشان و نام به وفاداري

 و نام به وفاداري عشرو شود. نقطهيم وفادار ريغ انيبه مشتر نسبت وفادار انيمشتر سوي از دهايخر زانيم

 نموده جاديا را وفادارتري انيبالاتر آن، مشتر سطوح كه است تجاري نشان و نام از يتجاري، آگاه نشان

از محققان  . تعداد زياديدهديم كاهش بيرق يابيبازار اقدامات مقابل را در شركت رييب پذيآس و

ركيب ابراين تد. بنير كنتواند وفاداري مشتري را از طريق علاقه به برند تسخمعتقدند كه تكرار خريد مي

جام براي ان مشتري ايجاد تعهد درتواند در سنجش اين عامل مناسب تر باشد. نگرش و رفتار در وفاداري مي

ري را به وفادام اگر بخواهي. شودصيف ميوخدمات به طور مكرر ت معامله با سازماني خاص و خريد كالا و

 مشتريان امل بادسته بندي انواع ممكن تع ريم تعريف وهاي كنترل و مديريت بر شماعنوان يكي از شاخص

ه آورد كيراهم مفشود حياتي بوده و مبنايي را جهت تامين نياز مشتريان كه به آنها وفاداري گفته مي

دانش  ينده،آعبارتند از: تعهد عميق به خريد مجدد يا مشتري شدن براي كالايا خدمت ترجيحي براي 

ر ده چيزي شود. آگاهي از اينكه مشتري به چسرمايه يك شركت محسوب ميمشتري به عنوان مهمترين 

س بر اسا ها كاربرد منابع راكند تا شركتدهد كمك ميارزش مي محصول يا خدمات يك شركت بيشتر

گردد. ريان برميمشت يمتهاي مشتري بهينه سازند. وفاداري به تمايل خريد دوباره و تحليل قاستهخونيازها و 

ري هدف مشت ريكند، بر اين اساس وفادافاداري مشتري درآمد آينده را با مشتري فعلي ايمن ميرشد و

  ). ١٣٩٠برادران و همكاران، نهايي شركت هاست (
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  شهري درون و نقل حمل
 و شده معني ديگر مكان مكاني به از جايي به جا و انتقال فعل عنوان به لغات فرهنگ نقل در و حمل

 با استفاده لاهاكا و مسافران جايي به جا براي آمار و رياضيات كاربرد توانمي را و نقل حمل مهندسي

 و است ايشتهر بين كاملا بحثي نقل و كرد. حمل معرفي طبيعت در موجود هايانرژي و مواد از بهينه

 زا اينطقهم و شهري ريزيبرنامه و و نقل حمل سازي بهينه و نقل، جغرافيا و حمل موضوعات اقتصاد

 و كالا قالانت و جايي حركت، جابه مسأله دير باز ازآيند. حساب مي به علم اين در مهم موضوعات

 هاييراه جويجست در همواره ها ضرورت، انسان اين به بنا و اهميت بوده حائز ها انسان براي خدمات

شدند،  ترپيشرفته و گتربزر جوامع چه گذشته، هر ادوار طي اند. دربوده مهم اين نياز نمودن برطرف براي

روست،  روبه نآ با امروز دنياي آنچه كه طوري است، به شده افزوده نيز نقل و حمل پيچيدگي مسأله بر

 شهري درون و شهري المللي، برون زميني، هوايي، دريايي، بين نقل و حمل پيچيده و عظيم هايشبكه

 لنق و حمل شبكه رو، گسترش يشپ راهكارهاي جمله شهري، از درون نقل و حمل بخش است. در

 غيره و رويپياده، هدوچرخ از استفاده ريلي، تشويق به هايمترو، تراموا، اتوبوسراني، شبكه شامل: عمومي

 واقف رافيكت تراكم از ناشي معضلات مسؤولان مربوطه، به كليه اينكه رغماين، علي وجود است. با

 از استفاده نحوه در متناقض و نقل، تصميمات حمل لاتدر تسهي لازم اعتبار تخصيص عدم هستند، ليكن

 و ، توليدهمچنين و شهرنشيني رويهبي رشد مهار ترافيك، عدم با مقوله علمي برخورد اراضي، عدم

 قليهن وسائط كه شده جمعي، باعث و نقل حمل هايسيستم توسعه جاي شخصي به اتومبيل واردات

اده باشند (محمدز و نقل حمل مشكلات درگير همچنان و شهرها داشته فرعي كماكان نقش عمومي

  ). ١٣٩١؛ به نقل از ابراهيم زاده و بهارلو، ١٣٧١قوشچي، 

 آشاميدني، شبكه آب تأمين نظير زيرساختها براي تقاضا افزايش به منجر شهرنشيني توسعه سريع روند

 موازي مديريتهاي يا وجودم سيستم كفايت عدمت. اس گرديدهو. . .  نقل و حمل امكانات ايجاد و برق

 نقل و حمل امكانات عرضه و تقاضا بين فاصله افزايش موجب شهري ترافيك مديريت بخش در

 نزديك و صدا تصادفات، آلودگي جائي، افزايش جابه زمان توجه قابل ترافيك، افزايشت. اس گرديده

 مناطق در ناپايدار نقل و حمل سيستم تبعات از انساني سلامت تهديد مرزهاي به هوا آلودگي ميزان شدن

 حاصل نقليه وسايل مديريت و استفاده طراحي، الگوهاي در تغييرات ايجاد با تنها پايداري .است شهري

 حل براي ممكن راهكارهاي ارزشيابي و شناخت به نسبت تفكر نحوة در تغييراتي بايد بلكه شودنمي

 كنترل از بيش فعاليتهايي نيازمند پايدار نقل و حمل سيستم يكد. گرد ايجاد نقل و حمل مشكلات

 منفردي حلراه هيچ كه است داده نشان بررسيها و است سوخت مصرف كاهش يا هوا، ترافيك آلودگي

جامع،  سازوكار يك نيازمند مشكلي چنين رفع و ندارد وجود نقل و حمل پيچيده مشكلات حل براي

 كارايي روي بر را نقل و حمل توسعه اثرات قلن و حمل پايدار مديريت ت.اس اطمينان قابل و پويا

 قرار توجه مورد اجتماعي عدالت و اراضي منابع، كاربري محيطي، مصرف زيست اقتصادي، موضوعات
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 زندگي وضعيت بهبود و نقل و حمل سيستم بازدهي محيطي، افزايش زيست اثرات كاهش به و دهدمي

 با افراد و كالاها، خدمات جائي جابه و آييكار افزايش سيستم آن هدف و كندمي كمك اجتماعي

 دستيابي قابل هابرنامه و استراتژيها، سياستها مجدد سازماندهي بدون كه است دسترسي مشكلات حداقل

 انجام بدون و است نامطلوب امروز دنياي در مردم جائي جابه وضعيت كه است اين واقعيت. بود نخواهد

 هم لذا گرديد خواهد بحران يك به تبديل نزديك آينده در شك بدون پيشگيرانه و اصلاحي اقدامات

 هستند نقل و حمل پايدار مديريت بسوي حركت به ناگزير توسعه حال در هم و يافته توسعه كشورهاي

 عنوان به را پايدار نقل و حمل اصول و مباني بايستمي شهرها در ترافيكي عديده معضلات حل براي و

 نقل و حمل سياستهاي متقابل اثرات بررسيد. دهن قرار نظر مد نقل و حمل يآت هايبرنامه ثقل مركز

 نقل و حمل در موتوري نقليه وسائط از استفاده افزون روز رشد، زمين كاربري و توسعه و شهري

 و شهري نقل و حمل سياستهاي بين يافتگي، هماهنگي توسعه و توسعه حال در كشورهاي كلانشهرها، در

  ). ١٣٩٤د (كاظميان و همكاران، نمايمي ايجاب را شهر توسعه سياستهاي

  ير باشند:ز هايمشخصه داراي كه گيرددربرمي را نقلي و حمل هاي سيستم عمومي، تمامي نقل و حمل

  د.نكنن سفر خودشان مالكيتي ماشين در مسافران -

 شورها، تاكسيك از بسياري در كه است علت همين به ي.انحصار نه شود انجام جمعي صورت به سفر -

 گيري كلش حال در اتفاق اين بتدريج نيز ايران نمايند. درنمي محسوب عمومي نقل و حمل را جزو

  است. 

 عريفت يك در گردد. البتهمي اطلاق اتوبوسي و ريلي هايسيستم به معمولا عمومي نقل و حمل

   گردد.مي محسوب يعموم نقل و حمل جزو نيز مسافري كشتي و مسافري فراگيرتر، هواپيماي

 بزرگ يشهرها در خصوص به انساني جوامع مشكلات بزرگترين از يكي ترافيك و نقل و حمل امروزه

 از ستفادها به شهري مسئولان و مديران آن، بيشتر از ناشي تبعات و مشكل حل اين باشد. برايمي

 سنتي و يكل طور به كه يپيشنهادات جمله از همواره د.انآورده روي عمومي نقل و حمل هايسيستم

 حمل تخدما شهري، توسعه شود، افزايش زيرساختهايمي ارائه شهري نقل و حمل مشكلات حل براي

 هايسيستم اعانو اساس شناسايي همين باشد. برمي شهري نظام مديريت ينحوه اصلاح و همگاني و نقل

 بنابراين در هستند متنوعي بسيار لاشكا داراي هاسيستم كند. اينمي پيدا ضرورت عمومي و نقل حمل

  شود:مي بيان عمومي و نقل حمل انواع ذيل

 نمعي مقصد و مبدا داراي كه سيستمي از است عبارت ترانزيت: عمومي نقل و حمل . سيستم١

 طول در هك هاييمنظم، اتوبوس هايپردازد. اتوبوسمي مسافران به جابجايي معين زمان در و است

 زمره در هاييسالسير، اتوبو سريع هايكنند. اتوبوسكار مي ثابت زماني جدول اساس بر ثابت مسيرهاي

 سريع ايهشهري، تراموا، مونوريل، سيستم سبك سريع، قطار ) نيمهBRTعمومي ( نقل و حمل سيستم

  گيرند. مي قرار ترانزيت السير سريع ريلي، اتوبوس
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 و دامب داراي ترانزيت سيستم خلاف بر تمسيس اين پاراترانزيت: عمومي نقل و حمل . سيستم٢

 تعيين شپي از و ثابت نيز سيستم اين مسافران جابجايي زمان همچنين و مشخص نيست و ثابت مقصد

 بستي، تاكسيدر گردشي از: تاكسي، تاكسي عبارتند نقل پاراترانزيت و حمل متنوع نيست. روشهاي شده

اي، جارها هايها، اتوبوسكش اوج، ون، مسافر تساع خطي، تاكسي فرودگاه، تاكسي تلفني، تاكسي

  ها. بوس اشتراكي، ميني هاياشتراكي، ون خودرو

نقل  و حمل هاي سيستم سمت از شهرها در سفر مسافت افزايش با و تقاضا حجم افزايش با معمولا

 وندانشهر از بيشتري تعداد جابجايي توان كه رويممي بزرگتر نقل و حمل هاي سيستم سمت به كوچك

 و حمل هاي مشهرها، سيست در سفر تقاضاي حجم افزايش با باشد. همگام داشته شهر مختلف نقاط در را

دارد.  نياز ريتعلمي به مديريت بيشتر پيچيدگي با و يافته گسترش نقل و حمل هاي شبكه و عمومي نقل

 نقل و حمل از ار تقاضاها هبتوان كلي تا باشد تقاضا از بيشتر بايد عرضه همواره عمومي نقل و حمل در

 نقل و حمل سيستم بين تناسب مناسبي بايد واقع داد. در سوق عمومي نقل و حمل سوي به شخصي

 يمتفس دسته چند به را شهري سفرهاي كليباشد. به طور  داشته وجود شهرها جمعيت و عمومي

(بخصوص شغلي و  ين اين سفرها. اجتماعي. در ب٥. تفريحي و ٤. اداري ٣. آموزشي ٢. شغلي ١نمايند: مي

ان، مشيديكند (جآموزشي) بخش عمده آن در ساعات اوج است كه عمده مشكلات ترافيكي را ايجاد مي

عمومي  لنق و حمل وسايل از استفاده از متعدد دلايل به شهروندان كه است حالي در ). اين١٣٩٠

  از: عبارتند دلايل اين از كنند. برخيمي خودداري

  خدمات كميت و ها ايستگاه موقعيت با ارتباط در آسايش و حتيرا . عدم١

  اتوبوس داخل و ها ايستگاه در ديدن صدمه از . ترس٢

  راننده تبحر و سلامت و كافي ايمني . كمبود٣

  شخصي نقل و حمل وسايل به نسبت كند بسيار رساني . خدمات٤

  مسيرها بعضي براي زياد تقاضاي و محدود . عرضه٥

نقل  و ملح خود، وسايل نيازهاي كردن برآورده براي شهروندان كه اندشده باعث كلاتمش قبيل اين

  ). ١٣٩٠، همكاراندهند (زياري و  ترجيح را شخصي

 كمبود و نارسايي در سامانه هاي حمل و. يكي از مسائل مهم شهرهاي بزرگ است، حمل و نقل و ترافيك

هاي اين يكي از مؤثرترين راه حل. رودبه شمار مييكي از موانع رشد و توسعه هر كشوري ، نقل شهري

هاي ترين شاخصنقل عمومي شهري است. يكي از اصلي هاي حمل وتوسعه و تقويت سامانه، مشكل

در . باشدر در حالتهاي مختلف براي متقاضيان سفر ميفزمان س، نقل شهري ريزي حمل وارزيابي برنامه

نقش مهمي در ، روانشناختي آن بر مسافران با توجه به تاثيرات، انتظار نيز ضريب امتياز زمان مباحث ارزيابي

به طوري كه اهميت زمان انتظار براي وسيله نقليه راحتي تا دو برابر زمان داخلي ، ها داردانتخاب گزينه

تفاده مجبور به رقابت با ساير وسايل نقليه و اس، هادر اين راستا اتوبوس. اندوسيله نقليه ارزيابي كرده
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. شودنقل قابل قبول منجر مي باشند كه اين امر به عدم ارائه سرويس حمل وكنندگان از فضاي خيابان مي

مسافري كه در . نقل دارند تصوري است كه كاربران از سيستم حمل و، نقل منظر عمومي سيستم حمل و

ي عملياتي بسيار پايين از قبيل: نقل عمومي مجبور است از اتوبوسهاي كهنه با فاكتورها هاي حمل وايستگاه

تصور مطلوبي از كل سيستم حمل ، استفاده كند، زمان سفر طولاني و سرعت عملياتي پايين، سر فاصله زياد

مشغول ، ). امروزه شهرهاي بزرگ سراسر جهان١٣٩١، همكاران نقل عمومي نخواهد داشت (محمودي و و

از آنجايي كه سرمايه گذاري براي . باشندقل عمومي مين هاي ريلي مترو براي حمل وريزي سيستمبرنامه

ايجاد سيستم مترو مستلزم صرف هزينه گزافي است؛ لذا توسل به آن در كشورهاي در حال توسعه ممكن 

مندي از سيستم بهره، يكي از اقدامات انجام شده در تعدادي از كشورهاي جهان. است چندان مناسب نباشد

سامانه هاي جديد . باشدهاي تندرو (سات) مي) يا سامانه اتوبوسBRT(نقل سريع اتوبوسي  حمل و

نقل عمومي را  اتوبوسراني با استفاده از خطوط ويژه قادر هستند حجم ثابت و پايداري از سفرهاي حمل و

  . اختصاص دهند به خود

  

  تاثير شبكه حمل و نقل بر توسعه شهري
راي دي را بقطار شهري الگوي دسترسي جدي. ترسي استدس، به طور كلي يكي از عوامل مؤثر بر توسعه

. ردگذامي ساختار شهري و پتانسيل توسعه مناطق تاثير آورد اين الگوي دسترسي برشهر فراهم مي

وسعه ؤثر بر تمهمترين عوامل م. آوردزند و توازني جديد به وجود ميهاي موجود را بر هم ميتوازن

سيله ويستگاه و الگوي آمد و شد به ا، تناسب سفر، هدف سفر، مسافر هاي مترو شامل تعداد كلايستگاه

ارتند از: ي مترو عبهاگاهعوامل مؤثر بر توسعه اراضي پيرامون ايست. نقليه انتخابي تا رسيدن به ايستگاه است

. اياده روهپسترسي اندازه قطعات و بالاخره بافت شهري و شبكه د، وجود اراضي باير و اراضي قابل توسعه

يك سو  از :ادتوان از دو ديدگاه مورد بررسي قرار دبه طور كلي موضوع توسعه و توسعه شهري را مي

ست و از امطرح  ها در پهنه سرزمينبحث حداكثر قابليت توسعه مكان در مقابل و مقايسه با ساير مكان

 ان گفت كهتويبارتي مسوي ديگر نحوه توزيع و جذب پتانسيل توسعه مكان در بين مناطق مختلف آن به ع

اما مناطق  .ه استها در پهنه سرزمين داراي ميزان مشخص قابليت توسعهر مكان در مقايسه با ساير مكان

راي ابراين بند بنمختلف در پهنه يك مكان در جذب همين مقدار واحد قابليت توسعه با يكديگر رقابت دار

ست بايه مياشت بلكهاي كلي توسعه توجه ده پتانسيلبايست بتعيين پتانسيل توسعه هر منطقه نه تنها مي

ت مذكور ر رقابديكي از عوامل مهم . مناطق را به عنوان رقباي جذب اين توسعه با يكديگر مقايسه كرد

  . عامل يا شاخص فاصله با ساير مناطق است

فاصله عملكردي يا ، ين بيناي ديگر اشاره ندارد بلكه در ااي از منطقهاين عامل تنها به فاصله فيزيكي منطقه

بايست در يكي از عوامل بسيار مهمي كه مي. اي ديگر نيز مطرح استفاصله دسترسي يك منطقه به منطقه

تعيين پتانسيل جمعيت پذيري و يا حداقل در تعيين تمايل به سكونت و اشتغال و به عبارتي جاذبه توسعه در 
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تر و كارآمدتر باشد و هاي ارتباطي منظماي داراي شبكهنظر گرفته شود عامل دسترسي است هر چه منطقه

گذاري و در واقع فاصله دسترسي عملكردي آن با ساير مناطق شهري كمتر باشد تمايل به سكونت و سرمايه

اي و متمركز طبق نظريه برگس در الگوي تك مركزي و شهر هسته. يابدقابليت توسعه آن افزايش مي

كنند و هر چه توان مالي خانوارها تر به مركز زندگي ميتر در نقاط نزديكد پايينعمدتا خانوارهاي با درآم

آمد و شد عامل اصلي اين مكان  هزينه. شوندها سرازير مييابد خانوارها از مركز به سمت حومهافزايش مي

هاي وسعههاي جديد حمل و نقل بر نحوه پراكندگي تها و سيستمگزيني است اين در حالي است كه شبكه

هاي مسكوني و خدمات بلافصل هاي جديد حمل و نقل در مورد توسعهتاثير ايجاد شبكه. مسكوني مؤثرند

علاوه بر اين بايستي توجه داشت كه فاصله از مركز و . كنداي نيز صدق ميمحله، آنها يعني خدمات شهري

اي دسترسي است در واقع فاصله هيا فاصله از مقصدهاي روزانه افراد خود تحت تاثير وسايل و شبكه

در انتخاب محل سكونت آنها مؤثر ، عملكردي و نه فاصله فيزيكي بين محل سكونت و مقصد روزانه افراد

وقتي كه شهر رشد . هاي مسكوني استهمين عامل دليل اصلي تاثير دسترسي هاي جديد بر توسعه. است

هاي ناشي از تجمع افزايش و چه در اثر هزينهكند هزينه حمل و نقل چه در اثر ازدياد وسعت شهر مي

گيرند كه از رقابت آن در اي از مركز اصلي شهر شكل مييابد به همين دليل مراكز فرعي شهر در فاصلهمي

هاي حمل و نقل سريع و ارزان چون حمل و نقل ريلي همراه اين امر خصوصا اگر با شبكه. امان باشند

اي ال ثانوي در سطح شهر و تغيير ساخت شهر از مركزي به چند هستهبه تشكيل كانونهاي اشتغ، گردد

  . گرددمي

لكه بر ؤثرند بمهاي حمل و نقل نه تنها در جابه جايي كالا و مسافر توان گفت كه شبكهدر مجموع مي

ر درون بكه معابشهاي حمل و نقل بر توسعه متفاوت است نحوه تاثير شبكه. گذارندتوسعه نيز تاثير مي

ه ن كه شبكآد حال نهندهند و تاثيري خطي بر توسعه ميشهري پتانسيل توسعه را در طول معابر افزايش مي

وسعه تپتانسيل  ها برها عمدتا در توسعه مناطق شهري مؤثرند اما گاه نيز در محل ورودي و خروجيآزاد راه

زاد آري و با تداول شهمبا شبكه معابر تاثير راه آهن شهري بر پتانسيل توسعه نيز به نوعي . گذارنداثر مي

 تري پيدادت بيششها اي كه در شبكه حمل و نقل ريلي زيرزميني نقش ايستگاهها متفاوت است به گونهراه

  . )١٣٩٣، همكاران(سقايي و  كندمي

  

  كيفيت مفهوم
. است آمده عمل به گوناگوني تفاسير آن كاربرد نحوه و مفهوم از كه است ناييــآش و رايج هژوا كيفيت

 كيفيت ". است مشتريان انتظارات و نيازها با خدمت يا كالا سازگاري "تعاريف اين همه مشترك وجه اما

 را كيفيت الزاما، تريــمش نظر به توجه بدون، خدمت يا كالا به توجه هرگونه و ودــش مي شروع مشتري از

 يا و، تريــمش نظر مد هايويژگي با صولمح پذيري تطابق براساس را كيفيت معمولا لذا. ندارد بدنبال

 مفهوم كنند. كيفيتمي سازد، تعريف برآورده را مشتري قبلي انتظارات تواندمي محصول كه ميزاني
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 كل كارايي افزايش آن هدف و هستند متعهد آن به نسبت سازمان هاي بخش تمام كه دارد وسيعي

 با كامل مطابقت آن نهايي شود. هدف كيفيت مخل عوامل آمدن پديد مانع كه به نحوي است مجموعه

 رقابت قابليت افزايش به منجر كه است سازمان هزينه براي حداقل مشتري، با نياز مورد مشخصات

 شود انجام درستي به شد كه موافقت آنچه يعني كيفيت كند كهمي اعلام ١٩٨٠دهه  در ١شود. كرازبيمي

نظر،  مد مشخصات است ممكن كه است اين در ريفتع اين . اشكال"مشخصات با همخواني"و يا 

دهد كه با شروع نظريه كلاسيكها به نباشد. بررسي ادبيات كيفيت نشان مي مشتري سليقه و ميل مطابق

طريقي به كيفيت توجه شده است زيرا يكي از اصول اين مكتب كاهش هزينه بوده كه با بهبود در نظام 

قدامات پي گير و اساسي در زمينه دست يابي به بهبود كيفيت به شكل توليد قابل دستيابي بوده است اما ا

امروزه به پس از جنگ جهاني دوم بر مي گردد. ممتازترين دانشمنداني كه در اين زمينه شناخته شده و 

پيش قدم بودنئ مي توان ادوارد دمينگ، جوزف جوران، آرماند فينگنبام، و فيليپ كراسبي را نام برد. 

ديدگاه كنترل كيفيت را در ژاپن معرفي و  ١٩٥٠گر تفكر كيفيت با ديدگاه جديد بود. در دهه دمينگ آغاز

اجرا كرد. امروزه در ژاپن وي را به عنوان قهرمان ملي مي شناسند و پدر جايزه كيفيت دمينگ است (نجف 

  ). ١٣٨٩بيگي، 

  

  خدمات كيفيت
 گذرا نگاهي چنانچه. گيرد مي انجام خدمات هارائ دــينآفر طي آن كيفيت ارزيابي، اتــخدم شــبخ در

 و كالا كيفيت به توجه كه شد خواهيم متوجه باشيم داشته اخير عصر در كيفيت هايفعاليت تاريخچه به

ميلادي،  ٨٠ دهه آغازين هاي سال تا اما. است برخوردار قرن يك به نزديك سابقه از ملموس محصولات

 خدمت" است معتقد كاتلر فيليپ. بود نشده واقع توجه وردم جدي طور به خدمات در كيفيت مفهوم

 مالكيت و كندمي عرضه ديگر طرف به طرف يك كه است نشدني لمس و نامحسوس منفعتي يا فعاليت

 هايراه از يكي. نباشد يا باشد وابسته فيزيكي كالاي به است ممكن خدمت توليد ". ندارد دنبال به را چيزي

 كيفيت دائمي كند، ارائه متمايز رقبا ساير از را خود بدان توسل با تواندمي خدماتي مؤسسه كه اساسي

 داراي خدماتي ارائه كه اندبرده پي نكته اين به ها شركت از بسياري. است هاآن به نسبت برتر خدماتي

 به اتيخدم مؤسسات از بعضي. آورد ارمغان به آنان براي نيرومندي و محكم رقابتي مزيت تواندكيفيت، مي

 به است كافي هدف اين حصول براي. اندشده اي افسانه كنند، تقريباً مي ارائه كه خدماتي عالي كيفيت دليل

 از يكي اظهار به بنا. شود گرفته پيشي آن از يا شود داده مناسبي خدمات، پاسخ كيفيت از مشتريان انتظارات

 قول كه آنچه از بيش و دهيد دهيد، قول انجام توانيد مي كه را آنچه فقط« اكسپرس آمريكن مديران

 تبليغاتي هايآگهي و دهان به دهان گذشته، تبليغات تجربيات بر اثر انتظارات اين. »كنيد ايد، عملداده

 انتظار مورد خدمات با را مؤسسه يك شده ارائه خدمات مشتريان، غالباً. آيندمي وجود به خدماتي مؤسسه

                                                
1. Crosbey 
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 از بيش شده ارائه خدمات كه كنندمي مراجعه مؤسسه اين به مجدد صورتي در آنها. كنندمي مقايسه خود

 كلي چهارچوبي خدمات، معمولاً كيفيت تعاريف. باشد آن با برابر حداقل يا ايشان انتظار مورد خدمات

 صورت اين به خدمات كيفيت رايج تعاريف از يكي كنند، مثلاً؛ نمي اشاره خدمات كيفيت ابعاد به و دارند

 كيفيت گرونروز. »خدمت يك برتري مورد در مشتريان قضاوت: از است عبارت خدمات كيفيت« كه است

 در وي، خدمات نظر از. است كرده تقسيم عملكردي كيفيت و فني كيفيت كلي دسته دو به را خدمات

 ابيارزي مورد عملكردي و فني بعد دو از آن كيفيت و شودمي ارائه فروشنده و خريدار ميان تعاملات

 خدمات ارائه نحوه شامل عملكردي بعد و خدمات واقعي نتيجه شامل فني بعد كه گيرد؛مي قرار مشتري

 است كيفيت فني كند، بعدمي دريافت چيزي چه خدمات ارائه از پس مشتري كه بود، اين معتقد وي. است

(صنايعي و زارع پور، دهد مي تشكيل را كيفيت عملكردي است، بعد كرده دريافت را آن چگونه اينكه و

١٣٩٣ .(  

  

  اهميت كيفيت خدمات
ها، افزايش سطح رضايت ارتقاء كيفيت خدمات از اهميت زيادي برخوردار است چرا كه بر كاهش هزينه

دهان تاثير قابل توجهي بر جاي مندي، حفظ و نگهداري مشتري، افزايش سود آوري و تبليغات دهان به 

ظران مطمئن ترين راه به منظور كسب موفقيت، باقي ماندن در ذهن گذارد. به عقيده اكثر صاحب نمي

آيد. آگاهي از مفهوم مشتريان است و اين مهم تنها در سايه توليدات و خدمات با كيفيت به دست مي

شود و با افزايش سطح كيفيت كيفيت خدمات و تلاش براي بهبود آن به ارائه خدمات با كيفيت منجر مي

گزارش دادند كه  ١٩٩٣ايت مشتريان را افزايش داد. بولدينگ و ديگران در سال توان رضخدمات مي

ادراك از كيفيت خدمات به طور مثبتي با تمايل به توصيه (تبليغات شفاهي) و به طور منفي بر رفتار شكايت 

مي بر كنند كه كيفيت خدمت تاثير مستقيبيان مي ٢٠٠٠در سال  ٣و كرامپتون ٢آميز در ارتباط است. بيكر

وع حفظ مشتري سوددهي شركت دارد، از آنجا كه ارتباط مثبتي با حفظ و وفاداري مشتري دارد. موض

نشان  ١٩٨٣در مطالعات خود در سال  ٤هاي خدماتي بسيار مهم است. روزنبرگبراي مديران سازمان

ست. هم چنين دهد كه هزينه به دست آوردن يك مشتري جديد شش برابر هزينه حفظ مشتريان كنوني امي

درصدي حفظ مشتري، از  ٥گزارش شده كه افزايش خالص در ارزش فعلي سود شركت حاصل از افزايش 

اند كه چگونه سطوح درصد در صنايع مختلف تغيير مي كند. بسياري از محققين مطالعه كرده ٩٥تا  ٢٥

لاوه بر اين، شود. عبالاتر كيفيت خدمات ادراك شده به افزايش رضايت مندي مشتري منجر مي

                                                
2. Baker 
3. Crampton 
4. Rosenberg 
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مندي مشتري، ابزاري براي وفاداري اوست كه به طور مستقيم بر سود آوري و عملكرد كلي شركت رضايت

  ). ٢٠٠٩و همكاران،  ٥تاثيرگذار است (لاي

  

  مفهوم رضايتمندي مشتري 
ف رفتار مندي مشتري نتيجه اصلي فعاليت بازارياب است كه به عنوان ارتباطي بين مراحل مختلرضايت

، به مند شوندكند. براي مثال اگر مشتريان به وسيله خدمات خاصي رضايتريد مصرف كننده عمل ميخ

 ن دربارهديگرامند همچنين احتمالا با احتمال زياد خريد خود را تكرار خواهند كرد. مشتريان رضايت

 بت درگيرلامي) مثك -كنند كه در نتيجه در تبليغات دهان به دهان (شفاهيتجارب خود صحبت مي

به  يغات دهانكنند و در تبلتباط خود را با شركت قطع ميلا ارشوند. در مقابل مشتريان ناراضي احتمامي

يما بقا و هان مستقبه د دهان منفي درگير مي شوند. به علاوه رفتارهايي از قبيل تكرار خريد و تبليغات دهان

ليقه س، ت مشتريي مربوط به روابط بين رضايهانوشتهد. دهنك شركت را تحت تاثير قرار ميسودآوري ي

ه ير به نوبگذارد و همين تاثكنند كه رضايت مشتري روي سليقه مشتري اثر ميمشتري و سود دهي بيان مي

 يادي پيداگذارد. در دنياي امروز اندازه گيري رضايتمندي مشتريان اهميت زخود روي سود دهي اثر مي

ديل مي تبحساس است و براي بهبود آن بايد آنرا به يك شاخص ككرده است. رضايتمندي مشتري يك ا

ر نتيجه تري دنمود. مدلهاي شاخص رضايتمندي مشتري راهكاري براي اين فرايند تبديل است. رضايت مش

دمات فيت خادراك مشتري طي يك معامله يا رابطه ارزشي است بطوريكه قيمت مساوي است با نسبت كي

نظر  ي جز جلباره اچنه هاي مشتري. براي توليد كنندگان در بازار فشرده رقابت انجام شده به قيمت و هزي

ده تري نمانظر مشناي جز جلب مشتري باقي نمانده است. براي توليد كنندگان در بازار فشرده رقابت چاره

ود، رمار ميبه ش است. در محيط تجاري امروز، مشتري عضوي فعال و تاثيرگذار در كليه فعاليتهاي تجاري

تري وده و مشاد نمزيرا اگر كالاها و خدمات انتظارات مشتري را برآورده سازد، در او احساس رضايت ايج

واهد اسي خبا استمرار خريد خود و معرفي خدمت و محصول به ديگران در رشد و بقاي شركت نقشي اس

 به نارضايتي رده نكند،داشت. بر عكس در صورتي كه كيفيت كالاها يا خدمات انتظارات مشتري را برآو

 شركت را نحلالمشتري منجر شده و تداوم و نارضايتي به كاهش خريد، تبليغ منفي و سرانجام سقوط و ا

  )١٣٩٢در پي خواهد داشت (خواجويي و نايب زاده، 

رود، كند عملكرد و مزاياي محصول از انتظارات مشتريان فراتر مياي است كه بيان ميرضايت پديده

مشتريان موجود، فرايند خريد مجدد و آگاهي افراد دربارة بنگاه را افزايش داده، انعطاف پذيري وفاداري 

قيمت و هزينة بدست آوردن مشتريان جديد را كاهش خواهد داد و از تحت تأثير قرار گرفتن مشتريان 

است كه كند. رضايت خوشايندي برآمده از آگاهي به يك وضعيت راحت توسط بنگاه رقيب ممانعت مي

هاي مورد نظر معمولا با ارضاي بعضي تمايلات خاص پيوند خورده است. چنانچه افراد به اهداف و خواسته

                                                
5. Lai 
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دهد را يابند و بدين جهت ارضا شوند در اين صورت حالت خوشايندي كه به آنها دست ميخود دست 

  توان رضايت ناميد. مي

ي ي عملكردانداردهاها با توجه به استكه مصرف كنندهكند اليور الگوي عدم تأييد انتظارات را بيان مي

ا بارتباط  قاً درهاي يك تعامل داراي انتظارات قبلي هستند. ممكن است اين صفات و ويژگيها دقيمشخصه

يد ودن و مفبسترس محصول باشند مثل قيمت، انداره يا طراحي، و يا در ارتباط با خدمات باشند چون در د

به  ات مربوطنتظاراسياري از موارد، مشتريان با توجه به تجربة خريد داراي هر دو بودن كارمندان. در ب

 د، نهايتاگيرنيمباشند. سپس مشتريان وارد تعامل شده و در معرض اين ويژگيها قرار محصول و خدمت مي

ا آنچه باست  اده رخ دشود. هنگام ارزيابي، آنچه واقعاًمشتري در اررزيابي بعد از خريد تجربيات درگير مي

انتظارات  ته باشد،رار داشقكنند. اگر تجربه در سطحي پايين تر از انتظارات اند، مقايسه ميانتظارش را داشته

راتر از فجربه كنند. اگر تبصورت منفي تحت عدم تأييد قرار گرفته و مشتريان نارضايتي را تجربه مي

قط ه تجربه فكورتيهد و مشتريان راضي هستند. در صدانتظارات قرار داشته باشد، عدم تأييد مثبت رخ مي

نچه ست بين آختي اانتظارات را بر طرف كند، مشتريان ناراضي نيستند، بنابراين عدم تأييد، مقايسه شنا

ود ز پيش وجاوده و كنند. در حاليكه ماهيت انتظارات شناختي بمشتريان انتظار دارند و آنچه دريافت مي

ت به د. رضايهاي شناختي و عاطفي باشتواند شامل مؤلفهوص تعامل است و ميداشته است، رضايت مخص

 كنديمعنوان سطح احساسي تعريف شده است كه مشتري در واكنش به يك تجربة خاص مصرف، تجربه 

  ). ١٣٩٠(قوشچي، 

  

  اهميت رضايتمندي مشتري
دمات شكايت خبد محصولات و از مشتريان در رابطه با رفتار بد و كيفيت  ٪٩٦تحقيقات نشان مي دهد 

م از اين ند) و هر كداكنگردند (خريد خود را تكرار نمياين مشتريان ناراضي، بر نمي ٪٩٠كنند و اينكه مي

ه بر اينكه هزينه گويند. حفظ مشتريان فعلي علاونفر مي ٩مشتريان ناراضي، ناراحتي خود را حداقل به 

ز باشد جديد ني شتريانتواند بهترين تبليغ و بازاريابي براي ميكمتري نسبت به جذب مشتريان جديد دارد، م

موزش ي و آهاي بازاريابو حفظ مشتري فعلي ممكن نيست مگر با راضي نمودن او. مشتري فعلي هزينه

رد عهده دا يز بركمتري نسبت به مشتري جديد داشته و بخشي از فعاليت تبليغ و آموزش مشتري جديد را ن

د دليل ن را بايشتريابب كاهش هزينه ها و به تبع آن، سودآوري براي سازمان خواهد بود. مو از اين طريق س

دمتي كه يا خ وجود سازمان به حساب آورد. آنها هدف ايجاد و بهبود توليدات هستند. توليد محصولات

راين رد. بنابساب آوحكنند بايد در زمره ضايعات سازماني به نيازها و انتظارات مشتريان را برآورده نمي

  رضايت مشتريان بايد هدف و نيروي محركه بهبود سازماني به شمار آيد. 

رضايت مشتري بنحو حياتي قابل توجه است زيرا نشان دهنده ارزيابي ذهني مشتري نسبت به عملكرد او در 

ده از تعريف توان با استفاارتباط با تجربه مصرف است. بعنوان رفتار منتج شده از مشتري، وفاداري را مي
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دهان به دهان، قصد و تمايل دوباره به استفاده از خدمات و توصيه آن به ديگران تعريف كرد. هنگامي كه 

كنند، آنها تمايل به بيان نيات رفتاري مثبت مشتريان سطوح بالايي از ارزش را از تجربه مصرف درك مي

مدي و مقرون به صرفه بودن مثبت باشد بسيار هاي كارآدارند. مشترياني كه تجارب قبلي آنها از نظر جنبه

ارزشمند خواهند بود و به احتمال زياد قصد خريد دوباره و استفاده مجدد از خدمات را خواهند داشت. در 

صنعت خدمات، تعريف دهان به دهان يكي از قوي ترين اشكال ارتباط است. زيرا آنها به دنبال اطلاعات 

طلاعات، مشتريان اغلب اطلاعات تعريف دهان به دهان را به عنوان يك هستند و در طول روند جستجوي ا

پذيرند زيرا آن مبتني بر نظرات شخص ثالث و در مورد تجارب آنهاست. تر ميويژگي قابل اطمينان

هاي عاطفي مشتريان به تجربه مصرف ف دهان به دهان يك نتيجه از پاسختحقيقات نشان داده كه تعري

تر براي جنبه عاطفي يك تجربه ناهار خوري ارزش قايلند و بيشتر احتمال دارد لذا به است. مشتريان بيش

پردازند. تمايل به تعريف يك قصد رفتاري مثبت به دست آمده از تعريف كلامي مثبت از آن رستوران مي

). همچنين كشف شده است كه ٢٠٠٨ارزش درك شده از تجارب مصرف است (لادهاري و همكاران، 

سنجند، تمايل دارند ني كه تجارب خود را از نظر ارزش درك شده، يا سختي و يا ميزان استفاده ميمشتريا

كه نظر خود با توصيه داشتن يك تجربه مشابه به ديگران بيان كنند. در يك رستوران، زماني كه مشتريان 

احتمال زياد اين رستوران سنجند، آنها به هاي شناختي و عاطفي ميتجربه ناهار خوري خود را از نظر جنبه

  كنند. را به ديگران توصيه مي

  

  وفاداري مشتري
 كه آيدمي وجود به آن از مكرر استفاده اثر بر كه است محصول يك به مثبت نگرش نوعي وفاداري

 واكنش يك خريد صرفا ديگر، تكرار عبارت نمود. به بيان رواني را فرآيندهاي آن دليل توانمي

 داشتن را ) وفاداري١٩٩٩باشد. اليور (مي هنجاري و رواني، احساسي عوامل نتيجه هبلك نيست اختياري

 وجود رغم علاقه، كه علي مورد خدمت يا محصول يك از حمايت يا خريد مجدد براي عميق تعهدي

 مجموعه محصولات يا تجاري نام يك خريد تكرار بازاريابي رقبا، موجب تلاشهاي و موقعيتي تاثيرات

در  تجاري نام وفاداري كه داردمي ) بيان١٩٩٨كند. كلر (مي شود، تعريف آينده در جاريت نام يك

 در است شده گيري اندازه رفتاري نظر از تكرار خريد رفتارهاي طريق از فقط ساده طور به اغلب گذشته

 ايگسترده طور به تواندمي شود ساده بيان خريد رفتارهاي با كه اين جاي به مشتري كه وفاداري حالي

 شده تشكيل نگرشي و وفاداري رفتاري وفاداري جزء دو از تجاري نام به قرار گيرد. وفاداري توجه مورد

 در مشاهده قابل خريد از طريق تجاري نام به وفاداري را رفتاري ) وفاداري٢٠٠٤همكاران ( و ملنز است؛

گردد. مي خريد اطلاق ميزان و تكرار دفعات تعداد رفتاري، به وفاداري گويند. در واقعمي دوره يك طي

پژوهشگران  از كنند. بسياريمي تعريف خريد قصد يا ترجيحات، تعهد بيان اساس بر را نگرشي وفاداري
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 نيز نگرشي ابعاد كند، بنابراين بيان را خريد علل واقعي تواندنمي تنهايي به رفتاري وفاداري كه معتقدند

  ). ١٣٩٢ي سلطاني و همكاران، گيرد (دهقان قرار توجه بايد مورد

ا نبش يجوفاداري يك واژه قديمي است كه درگذشته براي توصيف صميميت قلبي نسبت به يك كشور، 

دن در يم بوشخص مورد استفاده قرارگرفته است. در فرهنگ لغت آكسفورد وفاداري حالتي از ثالث قد

ان از ه هوادارادام اي بيان تمايل مشتري بهبيعت تعريف شده است. اخيرا در كتب اقتصادي از اين واژه بر

 ي كالاهانحصاراشود كه به صورت خريد و استفاده دائمي و ترجيحاً يك موسسه در طول زمان استفاده مي

ايد ب. البته ي كندو خدمات آن موسسه و توصيه داوطلبانه خريد محصولات آن به دوستان و آشنايان بروز م

سب به ي مناناشي از ساختار بازار و عوامل ديگري نظير عدم دسترس توجه كرد تكرار خريد مشتريان

نباشد. فرد  .محصول دلخواه، انحصاري بودن توليد و عرضه محصولات تشابه بيش از حد محصولات و. . 

هايي ركتش "ري، در اين زمينه مي نويسدرايشهد محقق بزرگ اين رشته و مولف كتاب اثربخشي وفادا

درآمد  ست كهمشتري وفادار كسي ا "به ديده مقرري ساليانه فرض كنند اندك اند كه مشتريان خود را

ات با يافت خدمان درمستمري را براي سازمان فراهم كند و اين وفاداري تا وقتي ادامه دارد كه مشتري امك

  كيفيت تر و مناسب تر را از طرف رقبا نداشته باشد. 

يك ارائه دهنده خدمت را كه نخستين انتخاب در ميان  تمايل مشتري براي مشتري دائم شدن نسبت به

ها بوده و در پي انجام نتايج رفتاري واقعي كه همراه با نگرش و شناخت مساعد و دور از هرگونه اثر بديل

نامند. وفاداري مشتري شامل باشد را وفاداري مشتري ميموقعيتي و تلاش هاي بازاريابي براي تغيير مي

باشد، وفاداري رفتاري در برگيرنده توالي خريد مشتري و وفاداري وفاداري نگرشي مي وفاداري رفتاري و

نگرشي شامل ترجيحات مشتري نسبت به يك كالا يا خدمت است. وفاداري مشتريان در تجارت 

شود بلكه، علاوه بر خريدهاي مشتريان دادي مصرف كننده دائمي محسوب نميالكترونيكي، تنها حضور تع

ي شود. سازمان با آگاهي از سطح وفادارتوسط مشتري نيز وفاداري تعبير مي، دفاع از سازمان در آينده

هاي لازم را جهت كمك به حفظ سطح سود انجام دهد. دانشمندان مشتريانش، قادر خواهد بود تلاش

كنند. ه ميتواند داشته باشد توصيبررسي وفاداري مشتريان را به دليل تأثير قوي كه بر عملكرد شركت مي

اگر مشتريان به وسيله خدماتي خاص رضايتمند شوند به احتمال زياد علاوه بر تكرار خريد، با ديگران 

دهد. در درباره تجارب خريد خود صحبت خواهند كرد، در نتيجه تبليغات دهان به دهان مثبت روي مي

يغات دهان به دهان منفي درگير در تبلمقابل مشتريان ناراضي احتمالاً ارتباط خود را با شركت قطع نموده و 

شوند. در دنياي رقابتي امروز شركتها با افزايش انتظارات مشتريان، بالا بردن هزينه جذب يك مشتري مي

جديد نسبت به هزينه حفظ مشتريان قديمي و راضي و ارائه خدمات مشابه از سوي رقبا مواجه شده اند از 

هاي گذاري اثربخش و سودمند براي شركتري مشتري يك سرمايه اين رو سرمايه گذاري در حوزه وفادا

خدماتي است. تعداد زيادي از محققان معتقدند كه تكرار خريد مي تواند وفاداري مشتري را از طريق علاقه 

تواند در سنجش اين عامل مناسب تر ركيب نگرش و رفتار در وفاداري ميبه برند تسخير كند. بنابراين ت
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خدمات به طور مكرر  تعهد در مشتري براي انجام معامله با سازماني خاص و خريد كالا وايجاد باشد. 

هاي كنترل و مديريت بر شماريم وفاداري را به عنوان يكي از شاخصاگر بخواهيم . شودصيف ميوت

مبنايي را شود حياتي بوده و دسته بندي انواع ممكن تعامل با مشتريان كه به آنها وفاداري گفته مي تعريف و

آورد كه عبارتند از: تعهد عميق به خريد مجدد يا مشتري شدن براي جهت تامين نياز مشتريان فراهم مي

شود. كالايا خدمت ترجيحي براي آينده، دانش مشتري به عنوان مهمترين سرمايه يك شركت محسوب مي

دهد كمك رزش ميآگاهي از اينكه مشتري به چه چيزي در محصول يا خدمات يك شركت بيشتر ا

هاي مشتري بهينه سازند. وفاداري به تمايل استهخوكند تا شركت ها كاربرد منابع را بر اساس نيازها و مي

گردد. رشد وفاداري مشتري درآمد آينده را با مشتري فعلي ايمن مشتريان برمي خريد دوباره و تحليل قيمت

مفهوم ). ١٣٩٠برادران و همكاران، هاست (تمشتري هدف نهايي شرك كند، بر اين اساس وفاداريمي

ايجاد تعهد در مشتري براي " وفاداري مشتري و ايجاد مشتريان وفادار در چارچوب كسب و كار به صورت

شود. اگر قرار باشد توصيف مي "انجام معامله با سازماني خاص و خريد كالاها و خدمت به طور مكرر

بندي انواع كنترل و مديريت به حساب آورد، تعريف و دسته هايوفاداري را به عنوان يكي از شاخص

شود، حياتي بوده و مبنايي را جهت تأمين نيازهاي ممكن تعامل با مشترياني كه به آنها وفادار گفته مي

افتد كه مشتريان قوياً آورد. برخي از تعاريف موجود عبارتند از: وفاداري زماني اتفاق ميمشتريان فراهم مي

تواند نيازهاي آنها را بر طرف كند، بطوريكه كنند سازمان مورد نظر به بهترين وجه ممكن ميمياحساس 

سازمانهاي رقيب از مجموعه ملاحظات مشتريان مجازاً خارج شده و منحصراً به خريد از سازمان اقدام 

  نمايند. 

  

  گيرينتيجه
 بزرگ شهرهاي در خصوص به نسانيا جوامع مشكلات بزرگترين از يكي ترافيك و نقل و حمل امروزه

 از استفاده به شهري مسئولان و مديران آن، بيشتر از ناشي تبعات و مشكل حل اين باشد. برايمي

 سنتي و كلي طور به كه پيشنهاداتي جمله از همواره .اندآورده روي عمومي نقل و حمل هايسيستم

 حمل خدمات شهري، توسعه زيرساختهايشود، افزايش مي ارائه شهري نقل و حمل مشكلات حل براي

 هايسيستم انواع اساس شناسايي همين باشد. برمي شهري نظام مديريت ينحوه اصلاح و همگاني و نقل

 در سفر مسافت افزايش با و تقاضا حجم افزايش با معمولاكند. مي پيدا ضرورت عمومي و نقل حمل

 كه رويممي بزرگتر نقل و حمل هاي سيستم سمت به نقل كوچك و حمل هاي سيستم سمت از شهرها

 حجم افزايش با باشد. همگام داشته شهر مختلف نقاط در را از شهروندان بيشتري تعداد جابجايي توان

 با و يافته گسترش نقل و حمل هايشبكه و عمومي نقل و حمل هايشهرها، سيستم در سفر تقاضاي

 از بيشتر بايد عرضه همواره عمومي نقل و حمل . دردارد نياز تري علمي به مديريت بيشتر پيچيدگي
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 داد. در سوق عمومي نقل و حمل سوي به شخصي نقل و حمل از را تقاضاها بتوان كليه تا باشد تقاضا

  باشد.  داشته وجود شهرها جمعيت و عمومي نقل و حمل سيستم بين تناسب مناسبي بايد واقع

مل و حهاي مسيست. آيدبخشهاي خدمت رساني به شمار مي حمل و نقل عمومي در شهرها يكي از مهمترين

ي طاف پذيرزي، انعهاي كم راه اندانقل اتوبوسراني و قطار شهري به دليل هزينه نقل عمومي نظير حمل و

يي جابجا در اييژهوهاي ناچيز سفر، نقش مطلوب در عمل، توان قابل ملاحظه در جابجايي مسافران و هزينه

هينه از بتفاده حل مشكلات شهرهاي بزرگ دارند. افزايش رضايت استفاده كنندگان و اسساكنان شهرها و 

سايل وزيع وتريزي ممكن نخواهد بود. تسهيلات موجود در سيستم هاي حمل و نقل عمومي بدون برنامه

حوزه  يعاليتهاي از فهاي زمان بندنقليه در مسيرها، تنظيم جداول زمان بندي سفر، كنترل و اجراي برنامه

 ندگيدرز خدمات نقش كه زماني از. هاي حمل و نقل عمومي درون شهري استسيستم ريزيبرنامه

 توجه مورد هاسازمان بين رقابت اصلي مشخصه عنوان به نيز، خدمات» «كيفيت ، مقولهشد آشكار روزمره

 مزيت كسب ببس و ساخته متمايز رقبايش از را سازمان، خدمات كيفيت به توجه كه طوري به گرفت قرار

 رقبا ساير از ار خود بدان توسل با تواند مي خدماتي مؤسسه كه اساسي هاي راه از يكي. شود مي رقابتي

 پي نكته اين به ها شركت از بسياري. است ها آن به نسبت برتر خدماتي كيفيت دائمي كند، ارائه متمايز

 ارمغان به آنان براي نيرومندي و محكم قابتير مزيت تواندكيفيت، مي داراي خدماتي ارائه كه اند برده

. نداشده اي افسانه كنند، تقريباًمي ارائه كه خدماتي عالي كيفيت دليل به خدماتي مؤسسات از بعضي. آورد

 از يا شود هداد مناسبي خدمات، پاسخ كيفيت از مشتريان انتظارات به است كافي هدف اين حصول براي

ها، اهش هزينهكيفيت خدمات از اهميت زيادي برخوردار است چرا كه بر ك ارتقاء. شود گرفته پيشي آن

تاثير  دهان افزايش سطح رضايت مندي، حفظ و نگهداري مشتري، افزايش سود آوري و تبليغات دهان به

فقيت، سب موكقابل توجهي بر جاي مي گذارد. به عقيده اكثر صاحب نظران مطمئن ترين راه به منظور 

د. آيست ميبه د ر ذهن مشتريان است و اين مهم تنها در سايه توليدات و خدمات با كيفيتباقي ماندن د

و با  شوديمآگاهي از مفهوم كيفيت خدمات و تلاش براي بهبود آن به ارائه خدمات با كيفيت منجر 

  . توان رضايت مشتريان را افزايش دادافزايش سطح كيفيت خدمات مي
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  ع و مآخذفهرست مناب

ي و نقش آن در حمل و )، تحليلي بر كاركرد سيستم اتوبوسران١٣٩١ابراهيم زاده، عيسي و بهارلو، عباس (ــ 

اييز، شماره پياپي پ، ٣، شماره ٢٧نقل شهري مورد شناسي؛ شهر زاهدان، فصلنامه تحقيقات جغرافيايي، سال 

  . ٨٧-١١٠، صص ١٠٦

ري مشتري (مطالعه ). بررسي عوامل موثر بر وفادا١٣٩٠ا، حسن (برادران، مهدي؛ عباسي، عباس و صفرنيــ 

 فت، سالپژوهشي دانشور رفتار / مديريت و پيشر –موردي بانك تجارت شيراز)، دوماهنامه علمي 

 هجدهم، دوره جديد، تيرماه. 

جله مهاي حمل و نقل عمومي، ريزي و مديريت لازمه)، برنامه١٣٩٠جمشيديان، محمدرضا (ــ 

  .٢٨-٣١، صص ٨٣ها، سال هشتم، شماره ريشهردا

ري مشتري (مطالعه ). تاثير رضايت و بي تفاوتي بر وفادا١٣٩٢خواجويي، فاطمه و نايب زاده، شهناز (ــ 

 ، تابستان. ١٩موردي: گوشي تلفن همراه)، مجله مديريت بازاريابي، شماره 

شيرين  و قهري االله؛ سايه ميري، كورشدهقاني سلطاني، مهدي؛ محمدي، اسفنديار؛ پوراشرف، ياسان ــ 

 به برند د و وفاداري). رويكرد مدل سازي معادلات ساختاري در تبيين اثر تجربه، اعتما١٣٩٢آبادي، الهه (

  ، زمستان. ٢١بر ارزش ويژه برند، مجله مديريت بازاريابي، شماره 

ارزيابي ، )١٣٩٠( احد، براهيم پورو ا صابر، محمدپور، كرامت االله؛ منوچهري مياندوآب؛ ايوب، زياريــ 

تژيك شهر تبريز با استفاده از رويكرد تحليل عوامل استرا )BRTسامانه حمل و نقل عمومي (

)SWOT ٧٩-٩٨، بهار و تابستان، صص ٢٧، شماره ٩)، دوفصلنامه مديريت شهري، دوره . 

) BRTتندرو ( سيستم اتوبوس)، ارزيابي عملكرد ١٣٩٣سقايي، محسن؛ صادقي، زهره و عقيلي، نسترن (ــ 

اه شي دانشگپژوه در كلان شهر اصفهان از ديدگاه شهروندان، مجله آمايش جغرافيايي فضا، فصلنامه علمي

 . ١٩-٣٩گلستان، سال چهارم، شماره مسلسل يازدهم، بهار، صص 

ر نكداري سنتي بات با). ارزيابي تاثير كيفيت ادراك شده از خدم١٣٩٣صنايعي، علي و زارع پور، فهيمه (ــ 

 . وم، بهاردماره پذيرش بانكداري الكترونيك توسط مشتريان، پژوهشنامه مديريت بازاريابي، سال اول، ش

يت عتماد و رضاا). بررسي تأثير سردرگمي مصرف كننده بر تبليغات دهان به دهان، ١٣٩٠م. (، قوشچيــ 

 دانشگاه تهران. ، مشتري در بازار موبايل ايران. پايان نامه كارشناسي ارشد

يلي درون شهري رهاي حمل و نقل )، مزيت١٣٩٤ن و رفيع پور، سعيد (كاظميان، غلامرضا؛ رسولي، افشيــ 

شريه پژوهش و نمتروي تهران،  ٤اي، بر اساس رويكرد توسعه پايدار، مطالعه موردي خط نسبت به جاده

 . ٧٧-٩٤برنامه ريزي شهري، سال ششم، شماره، بيست وسوم، زمستان، صص 

هاي تندرو وبوس)، ارزيابي سيستم ات١٣٩١، آزاده؛ اقدام، فريدون و حيدري، ساربان وكيل (محموديــ 

BRT وين، نريت به عنوان راه حلي براي مديريت ترافيك كلان شهرها، نخستين همايش ملي علوم مدي

 گرگان. 
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  ه، چاپ پنجم. ). سازمان و مديريت، تهران: انتشارات ترم١٣٨٩نجف بيگي، رضا (ــ 

 
__ Jamal A. , Naser, K. , (2002);" Customer satisfaction and retail banking: 
an assessment of some of the key antecedents of customer satisfaction in 
retail banking", European Journal of Marketing, 20/4, pp. 146-160.  
__ Ladhari, R. , Brun, I. , & Morales, M. , (2008). Determinants of dining 
satisfaction and postdining behavioral intentions. International Journal of 
Hospitality Management, 27 (4), 563–573.  
__ Lai, F. , Griffin, M. , Babin, B. J. , (2009). How quality, value, image, 
and satisfaction create loyalty at a Chinese telecom. J. Bus. Res. 62 (10), 
980–986.  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jn

ra
im

s.
ir

 o
n 

20
26

-0
2-

02
 ]

 

                            17 / 18

https://jnraims.ir/article-1-115-en.html


 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jn

ra
im

s.
ir

 o
n 

20
26

-0
2-

02
 ]

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            18 / 18

https://jnraims.ir/article-1-115-en.html
http://www.tcpdf.org

