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وي شود.  هايهنگامي كه فردي با شناخت هاي ناهنجار مواجه مي شود، انگيزه كاهش ناهماهنگي مي تواند منجر به تغيير يكي از شناخت
نگرش  هاي مربوط بهدستيابي به اين هدف و يك استراتژي كاهش ناهماهنگي است كه در آن فرد شناختتغيير نگرش يكي از راه هاي 

شود را تغيير مي دهد. در اين پژوهش به منظور تغيير نگرش مصرف كننده از نظريه ناهماهنگي شناختي لئون فستينگر بهره برده مي
شود. اي ميميزان كافي بين دو شناخت، موجب حالت انگيزشي آزارنده طبق اين نظريه، وجود نوعي عدم انسجام و ناهمخواني به

يابد كه در اين هاي مختلفي كاهش ميهايش را كاهش دهد. ناهماهنگي از راهدارد ناهمخواني بين شناختناهماهنگي كه فرد را وامي
. روش اين پژوهش از نوع  شودگرفته مي كنندگان خدمات حمل و نقل ريلي مورد ارزيابي قرار پژوهش با توجه به نگرش مصرف

. در روش كيفي از روش مضمون براي بدست آوردن مضمون فراگير و سازمان دهنده استفاده شده كمي) بوده است -آميخته (كيفي
وش ركنندگان انتخابي از طريق است كه طي سه مرحله كدگذاري بدست آمده اند و بوسيله مصاحبه نيم ساخت يافته  با مشاركت

نفر مطلع مصاحبه شده و سپس در راستاي اعتبارسنجي مدل بدست آمده از روش كمي بوسيله توليد پرسشنامه  8قضاوتي با تعداد 
ها و كسب نتايج مورد انتظار تحليل كيفي تم استفاده وتحليل دادهنفر خبره  بهره برده است و براي تجزيه 6زوجي و توزيع آنها بين 

ين روابط براي تعي ادراكي و ذهني خبرگان براساس نگاشت شناختي فازي ترسيم و در ادامه از روش ديمتل فازيسپس نقشه  ،مي شود
اي با در نظر گرفتن ارتباط دروني مشخص شده توسط روش ديمتل و چگونگي تأثير عوامل بر يكديگر و از روش فرآيند تحليل شبكه

(مدل سازي ISMشود. سپس به منظور شناسايي قدرت و جهت روابط به روش تكنيك   بندي استفاده ميفازي بين ابعاد براي اولويت
(حداقل مربعات جزيي) مورد  PLS-SEMساختاري تفسيري) استفاده داده شده و در گام بعدي مدل دروني و بيروني به روش تكنيك  

 ،پاسخگويي به مشتريان,شرايط حمل و نقل ، مضمون فراگير شامل نگرش مصرف كننده 6ارزيابي قرار داده شد كه بر همين اساس 
  .عوامل محيطي و ايجاد نگرش مثبت مورد تاييد قرار گرفته است ،عوامل سازماني

  
 ريلي نقلوحمل شناختي، ناهماهنگي رويكرد ،كنندهمصرف رفتار ،كنندهمصرف نگرش :كليدي هايواژه

  

  مقدمه-1
هاي خود ها و باوراز آنجايي كه بسياري از مردم به خاطر نگرش

  يافته و تأثيري هدايتي يا پويا و از طريق تجربه سازمان
رار هايي كه در آن قهاي فرد، در برابر كليه اشيا يا محيطبر پاسخ
 هايها بر رفتار و نگرششود. اما غالباً نگرشمربوط مي ،دارند

گذارند و نحوه پردازش اطلاعات مربوط به ديگر ما تأثير مي

كند. غالباً افراد به دنبال اطلاعاتي هستند مي نگرش را نيز تعيين
ي ها را رد كند. حتي وقتهايشان را تائيد كند نه اينكه آنكه نگرش

گيرند كه توانايي رد كردن آن را ندارند در مقابل اطلاعاتي قرار مي
 ها را تفسير كنند. اصول شرطيكنند طبق نگرش خود آنسعي مي

د شوجود زنده زماني تكرار ميگويد رفتار موگر ميشدن كنش
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كه تقويت شود؛ بنابراين با دخالت كردن در شرايط تقويت باورها 
ها را تغيير داد. در حقيقت قصد خريد محصول تواند نگرشمي

اي مناسب براي رفتار واقعي خريد بيني كنندهخاص، پيش
بيني محصول است. قصد خريد مصرف كننده، رفتار قابل پيش

كند. قصد خريد ميمات خريد آتي را منعكس ميافراد در تص
نسبت به كالاي خاص، به طرز تلقي و اعتقاد به آن وابسته است. 

گيرد، تا حدي دربرگيرنده كننده مي هر تصميمي كه مصرف
و در واقع  نامنداي است كه روان شناسان آن را نگرش ميپديده

 دباشمي مشتريان حفظ اصلي هدف ،در بازارهاي رقابتي امروز
 ترضاي با خدمات و كالا مصرف به نسبت مشتري وفاداري تا

مصرف كننده به صورت مستمر ادامه داشته باشد ولي با توجه به 
تغييرات محيطي و همچنين عملكرد رقبا در اكثر اوقات افراد 
رفتارهاي متفاوتي دارند كه ناشي از تغيير نگرش آنان نسبت به 

 ،مجموعه اي از اعتقادات باشد زيرا نگرشمحصولات مي
د و باشيا رفتار مي عمل يك به نسبت رفتاري نيات و عواطف

رد هاي فهاي ذهني يا عصبي سازمان يافته بر پاسخشامل حالت
گيرد را هايي كه در آن قرار ميبه تمامي موضوعات و موقعيت

 ادايج ،دهد و به نوعي زمينه ساز شكل دهي به رفتارهانشان مي
 محسوب هاگرايش به دهي جهت و نيازها ارضاي ،اهانگيزش

. بنابراين تاكيد بر تغيير نگرش و شناسايي مضامين آن به شودمي
تواند هر صنعتي را تحت تاثير مستقيم و نحوي است كه مي

غيرمستقيم قرار دهد و همين موضوع نهايتا باعث تغيير رفتار 
هاي  از شيوه بايستشود كه براي اين مرحله ميمصرف كننده مي

مرتبط با اقناع و هم چنين شناسايي عوامل مرتبط با ناهماهنگي 
 ماهنگيناه ايجاد ،يك روش براي تغيير نگرش شناختي بهره برد.

 بلقا مختلف صور به روش اين كه است فرد شناختي نظام در
 نظام در كه است فرد به اطلاعاتي ارائه آن اساس ولي اجراست
 ناي است متناقض گاهي و متفاوت او باورهاي با وي شناختي

به تغيير نظام شناختي كه در  دست فرد كه شودمي باعث كار
هاي وي نيز هست بزند. كه در اين زمينه ميبرگيرنده نگرش

بايست به عواملي همچون هدف از تغيير نگرش و نوع ارتباط و 
فرايند با مشتريان در فرايند ناهماهنگي شناختي توجه ويژه شود 

  )1401،(عشوري تا تغيير رفتار مصرف كننده صورت پذيرد.
 صرفتواند بر رفتار مترين ابعادي كه ميبنا يكي از مهمبر همين م

كننده مؤثر واقع شود بعد ناهماهنگي شناختي است. ناهماهنگي 
شناختي بيش از هر چيزي حالت ناخوشايندي را به وجود 

تر از آن خلاصي پيدا كند تا دوباره آورد كه بايد هرچه سريعمي

با ايجاد تعارض به صلح دروني برسد و ناهماهنگي شناختي 
ريه كند. طبق نظدروني بازهم براي فرد موقعيت تحولي فراهم مي

ها و هاي يك فرد (مثل افكار، نگرشناهماهنگي، شناخت
ها)، ممكن است هماهنگ، ناهماهنگ يا نامربوط باشد. باور

 شود؛هاي هماهنگ سبب ناهماهنگي شناختي ميداشتن شناخت
ختگي است كه فرد را به كاهش كه حالت ناخوشايندي از برانگي

انگيزد. كاهش ناهماهنگي با اضافه، كم يا ناهماهنگي برمي
ن تواشود بر همين اساس ميها انجام ميجايگزين كردن شناخت

هاي مناسب جهت كاهش ناهماهنگي كارگيري استراتژيبا به
چنين تغيير نگرش مصرف كنندگان از ظرفيت شناختي و هم

 تواند ظرفيته برده و حتي اين موضوع ميونقل ريلي بهرحمل
اين صنعت را افزايش دهد و چنانچه موارد مطروحه ايجاد نشود 
منجر به افزايش ناهماهنگي شناختي و نهايتاً تغيير نگرش به 

شود.طبق نظريه كنندگان ايجاد مي طريقه نامناسب در مصرف
 وناهماهنگي شناختي لئون فستينگر، وجود نوعي عدم انسجام 

ناهمخواني به ميزان كافي بين دو شناخت، موجب حالت 
دارد شود. ناهماهنگي كه فرد را وامياي ميانگيزشي آزارنده

هايش را كاهش دهد. ناهماهنگي از ناهمخواني بين شناخت
 ).1401،يابد (ناصر آزاد و همكارانهاي مختلفي كاهش ميراه

به نحوي  مين آنبنابراين تاكيد بر تغيير نگرش و شناسايي مضا
تواند هر صنعتي را تحت تاثير مستقيم و غيرمستقيم است كه مي

قرار دهد و همين موضوع نهايتا باعث تغيير رفتار مصرف كننده 
ناع هاي مرتبط با اقبايست از شيوهشود كه براي اين مرحله ميمي

و هم چنين شناسايي عوامل مرتبط با ناهماهنگي شناختي بهره 
ايجاد ناهماهنگي در نظام  ٬تغيير نگرش هايروشيكي از  برد.

شناختي فرد است كه اين روش به صور مختلف قابل اجراست 
ولي اساس آن ارائه اطلاعاتي به فرد است كه در نظام شناختي 
وي با باورهاي او متفاوت و گاهي متناقض است اين كار باعث 

ده نشود كه فرد دست به تغيير نظام شناختي كه در برگيرمي
 هاي وي نيز هست بزند. كه در اين زمينه نگرش

بايست به عواملي همچون هدف از تغيير نگرش و نوع ارتباط مي
و فرايند با مشتريان در فرايند ناهماهنگي شناختي توجه ويژه 

عشوري و ( كننده صورت پذيرد.شود تا تغيير رفتار مصرف
 اينگونه پژوهشمساله و سوال اصلي  در اين راستا. )1401،آزاد
 گرشن تغيير تفسيري ساختاريسازي  كه چگونه با مدل  است

 يناهماهنگ بر مصرف كنندگان خدمات حمل و نقل ريلي مبتني
 طراحي مدل به دنبال با رويكرد معادلات ساختاري و شناختي
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وسعه ت افزايش بهبود جايگاه صنعت حمل و نقل ريلي به منظور
باتوسعه  تا باشيممييشرفته صنعتي و رقابتي با كشورهاي پ

براي توسعه كشور در مقايسه  با ساير  سكوي مناسبياقتصادي 
  كشورهاباشد.

  
  پيشينه تحقيق-2
در نظام  يناهماهنگ ايجاد، نگرش ييرتغ يروش برا يك   

 مختلف قابل اجراست تروش به صور ينفرد است كه ا يشناخت
 يبه فرد است كه در نظام شناخت ياساس آن ارائه اطلاعات يول
 كار باعث ينمتناقض است ا ياو متفاوت و گاه رهايبا باو يو
 يرندهكه در برگ ينظام شناخت ييربه تغ نسبتشود كه فرد  يم

 يستبايم ينهزم ين. كه در ااقدام كند ,هست يزن يو ينگرش ها
نگرش و نوع ارتباط با  ييرتغفرآيند همچون هدف از  يبه عوامل
 ودش ژهيتوجه و يشناخت يناهماهنگبا توجه به تئوري  يانمشتر
ش بيني بنابراين پي .يردرفتار مصرف كننده صورت پذ ييرتا تغ

(هوفر و  تغييرات رفتاري مشتريان حائز اهميت است
كه  يابعاد ينتراز مهم يكيمبنا  ينهم بر ).2020همكاران،

 يكننده مؤثر واقع شود بعد ناهماهنگ بر رفتار مصرف توانديم
، نگريلئون فست يشناخت يناهماهنگ يهاست. طبق نظر يشناخت

دو  ينب يكاف يزانبه م يانسجام و ناهمخوان عدم يوجود نوع
 ي. ناهماهنگشوديم ياآزارنده يزشيشناخت، موجب حالت انگ

 را كاهش دهد يشهاشناخت ينب يناهمخوان دارديكه فرد را وام
در نظر  كه يابديكاهش م يمختلف يهااز راه يناهماهنگ و اين

تواند ناهماهنگي مي ،يندهاي آنآگرفتن فرهنگ ارتباطي و بر
كاهش ,كنندگان را براي ايجاد آگاهي شناختي در بين مصرف

ناهماهنگي شناختي كاملاً به . )1401،(ناصر آزاد و همكارانهدد
شرايط رواني افراد بستگي داشته و منجر  ادراك، دانش، عقايد و

به تغيير در نظرات افراد مبتني بر عناصر ناهماهنگ مي شود. افراد 
براي كاهش ناهماهنگي شناختي از تحريف اطلاعات نيز بهره 
مي برند زيرا كاهش ناهماهنگي شناختي منجر به كاهش استرس 

ز اد نيمي شود و از طرف ديگر اين موضوع به شرايط رواني افر
بستگي دارد،  برپايه اين تصورات افراد احساس بي عدالتي كرده 

كنند اين ناهماهنگي به حداقل برسد تا بتوانند از و تلاش مي
با  توانياساس م ينبر هم .(Pirie,2018)عقايد خود دفاع كنند

 يمناسب جهت كاهش ناهماهنگ هايياستراتژ يريكارگبه
 تينگرش مصرف كنندگان از ظرف ييرتغ ينچنو هم يشناخت

 تيظرف توانديموضوع م ينا يبهره برده و حت يليونقل رحمل
نشود  يجاددهد و چنانچه موارد مطروحه ا يشصنعت را افزا ينا

 شكلبه  نگرش ييرتغ يتاًو نها يشناخت يناهماهنگ يشمنجر به افزا
در سراسر  يگرطرف د از .شوديكنندگان م نامناسب در مصرف
برخوردار است و  اييژهو يگاهونقل از جاجهان صنعت حمل

 ينچنو هم يرفاه اجتماع ييندر ابعاد تع ياز اركان اصل يكي
 يتاز اهم و شوديمحسوب م يادر هر جامعه يتوسعه اقتصاد

ازجمله  يران؛ا ياسلام يجمهور روينازا.برخوردار است  ييبسزا
 ياييجغراف يتر گرفتن در موقعلحاظ قرا بهاست كه  ييكشورها

با تغيير  است زيرامند بهره يخوب يتيترانز يايمناسب از مزا ياربس
نگرش مصرف كنندگان خدمات حمل و نقل به حمل و نقل 

 يارز يدرآمدها يشافزا يدر راستا يايمزا يناز ا توانيم ريلي
خود در منطقه به نحو مطلوب  يكاستراتژ يتموقع يو ارتقا

توسعه شبكه حمل و نقل   )1401،(عشوري و آزاد .نداستفاده ك
قش ن يدارساخت و توسعه متوازن و پا يردر ز يدبدون ترد يلير

 يسهم قابل توجه ينهمچن ،باشديم يتالو يداشته و دارا ياساس
ن در آ يازن يشو نقش پ يخالص مل يددر تول ياكننده يينو تع

 يگرو د يكشاورز ،صنعت ،تجارت، يبخش اقتصاد توسعه
مركز  يايسهطبق گزارش مقا .است نكارا يرقابلغها بخش

تن بار در 1000راه آهن مصرف سوخت در هر هايپژوهش
 يليدر صنعت ر يسوخت ول يترل 9,104 يادر جاده يلومترك

 7 يليدر ر يترل 10 يادر جاده يلومترنفرك 1000 يو برا 1,000
تومان  يلياردم3100در سال حدود  يلير يستمبوده است. س يترل

 يدارد كه منجر به كاهش آلودگ ييدر مصرف سوخت صرفه جو
در مصرف سوخت بوده و  باعث حمل  ييصرفه جو يلهوا به دل

  و يستز يطكل كشور و حفظ مح ينهكاهش در هز ،و نقل انبوه
و سرو صدا به خاطر برد  يصوت يباعث كاهش آلودگهمچنين 
 حمل و از يتحما ياستامر نه تنها س ينباشد كه ايفركانس م

 ياجاده يعنيبخش  ينا يببلكه به رق  ،انجام شده يلينقل ر
تعلق گرفته است (ناصر آزاد و  يبرابر 20سوخت  يارانه

بار  يتدرصد ترانز 10كشور ما در حدود  در. )1401 ،همكاران
 لييدر سهم بازار ر يو نابرابر يردپذيورت مراه آهن ص يقاز طر

است و  ريشتب ياربس يافتهتوسعه  يبا كشورها يسهو جاده در مقا
 يريتو مد يبا قانون توسعه حمل و نقل عموم يتوضع ينا

 هاست كه با توجه ب يدر حال ينمصرف سوخت تناسب ندارد ا
توان با اتخاذ يدر مرزها م يرانا يليخوب شبكه ر يگستردگ

 تيروش حمل و نقل را نسبت به وضع ينمناسب سهم ا يرتداب
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 ين). البته ا1400 ،و همكاران ي(اصفهان داد يشموجود افزا
و هم  ينانآهن اطمبه راههم تا هم صاحبان بار  طلبديموضوع م

 يرو يرانآهن اراه يل،دل ينهم هب .لازم را داشته باشند ينتضم
 يگر،د يكرده و از سو يزيربرنامه يابرنامه يهاآهنراه يجادا

مل بار ع يلخود در تحو يدارد تا اگر نتواند به تعهد زمان يآمادگ
 يركردها، به صاحب بار خسارت دكند، طبق قرارداد و تعرفه

عوامل موثر بر  همچنين. )1401 ،(عشوري و آزاد بپردازد.
 يمنيا  ،حمل ينهشده اعم از هز ييشناسا يتيترانز يدورهايكر
و  يسرعت تجار ،واگن يريرهگ يتقابل ،يناناطم يتقابل ،يرمس

) امروزه 1400و همكاران  ي(اصفهان باشديتناوب حمل م
در همه ابعاد  يمهم مل هاييرساختاز ز يكينقل وحمل

 يراوانف يرتاث يربناييداشتن نقش ز يلو به دل شوديمحسوب م
 رندهيبخش در برگ ينكشور دارد كه ا يرشد اقتصاد يندبر فرا
 ايهينهزم يگسترده در تمام ياست كه به شكل ييهايتفعال
داشته و در  ريانو مصرف كالا و خدمات ج يعتوز ،يدتول

 بر عهده يقابل انكار يرنقش غ ياقتصاد هاييتمجموعه فعال
ساخت خطوط راه آهن كه  يبرا ). 1400،يلكاهو ا يد(فروه دارد
ندارد در  ينبه زم يچندان يازدو خطه بوده ن يرمس يك يدارا
 يراتيبه آسفالت و تغ يازن يليبرابر ر 3 يجاده ساز يكه برا يحال
برابر  3ساخت بزرگراه حداقل  ينههز يندارد و همچن يطيمح

 منظور حمل و نقل ينباشد به هميم يلينسبت به حمل و نقل ر
 يهاينهزهش هو كا يمل يتكشور و امنبيشتر  يسبب آبادان  يلير

ز شود به حمل و نقل سبيناوگان م يو نگهدار يرو تعم يتيترانز
درصد بار كشور و با 10لقب دارد. در حال حاضر خط راه آهن 

كند يدرصد مسافر كشور را جا به جا م 18 يلومترك 90احتساب 
با و  رسديدرصد م 40رقم متوسط به  ينا ياكه در دن يدر حال

ه ب ،و تغيير نگرش مصرف كنندگان نگاهي عميق در شناخت
نقل ريلي در كشور و جايگاه مهم و موثر فرهنگ ومزاياي حمل

استفاده گسترده از خدمات  يسازي به كمك تغيير نگرش برا
اي هريلي مي توان در مسير توسعه اقتصادي و توليد زير ساخت

   ).1400، آزاد و همكاران(بيشتر تلاش كرد 
  
  
  هشپژو اهميت و ضرورت-3

عمل را  يكعقيده،  يكموضوع،  يكدرباره  يگيرجهت گرش،
 يادر جهت موافق  ياز آمادگ يايوهدهد. نگرش، شينشان م

مخالف با چيزهاست كه نه به گذشته ربط دارد و نه اساسا زمان 
وع موض شود.يمربوط م يندهقاعده , به آ يكحال , بلكه به عنوان 

. هر آنچه شخص آن اشدب ينيع ياو  يممكن است انتزاع ،نگرش
تواند يم ،دارديآن را در ذهن نگه م ياداده  يزرا در ذهن تم

 ياهانتها بودن نگرش يب يبه معنا ينموضوع نگرش باشد.اما ا
 نگرش مركب از سه عنصر .)1400 ،و همكاران يي(آقا يستفرد ن

  از  يعمل است. در برخ يبرا يو آمادگ يعاطف ي،شناخت(
سازمان  ياها، يابياز ارزش يها، نگرش را نظام بادوامتعريف
سازمان دلالت  يااصطلاح نظام  يناند. ااز باورها دانسته يبادوام

دارند.  يسه گانه نگرش با هم همبستگ يبر آن دارد كه اجزا
 از احساسات و شور يزي،فرد درباره چ شناختهايكه  يمعن ينبد

 يزعمل نسبت به آن چ ياو برا يلاتماو از ت يزاو درباره آن چ
 محصول، يك به نسبت نگرش ).1401،يمي(كر يرندپذيم يرتأث

 .گيردمي شكل محصول آن هايويژگي به نسبت نگرش اثر در
 يك هايويژگي به نسبت مصرف كننده نگرش شناخت بنابراين

ها كه نگرش . )1401،(اسفيداني و همكاران است مهم محصول
فرد هستند به جهان او شكل داده و در آن  يهاحاصل تجربه

در حال  يوستهپ يرونجهان ب ييكهاز آنجا يول يكنندم يجادثبات ا
خود  ديبه ناچار با يزانسان ن يهااست نگرش يو دگرگون ييرتغ

گفت كه تغيير  توانيهماهنگ كند پس م ييراتتغ ينرا با ا
 اجتماعي است ييراتها، انعكاس رواني تغنگرش

  . )1399،ير(نوب
 هم و رفتار تغيير سبب هم تواندمي نگرش تغيير ديگر عبارت به

 مجبور شخصي وقتي). 1401  ،(كريمي باشد رفتار تغيير نتيجه

 اتخاذ اوست هاينگرش مخالف كه را اجتماعي موقيعتي شودمي

 تعارض اين كه كندمي بيني پيش شناختي ناهماهنگي نظريه، كند

 دچار فرد واقع در شد خواهد شخص نگرش در تغيير به منجر

اين پژوهش از در  ).144منبع،  همان( شودمي نگرشي ضد دفاع
هاي مختلف تغيير نگرش از رويكرد ناهماهنگي بين نظريه

لئون  لهيبار به وس ينكه نخست يهنظر اين ايم.شناختي بهره برده
نمونه از  ينو مهمتر ينعنوان شد، مشهورتر 1957در   ينگرفست

 يهابا فرض يه،نظر ينبوده است. ا يشناخت يهمساز يالگوها
ه در نگرش، بلك ييرساده اش، نه تنها در حوزه تغ ياربس ياديبن

 يزن ياجتماع ياز روانشناس يگريمختلف و متعدد د يهاحوزه
دو شناخت همزمان باشد كه  يكه شخص دارا يكاربرد دارد. وقت

 يناهماهنگ يكه او دارا يندگويمتناقض باشند، م يكديگربا 
 يها، باورها و حتنگرش، ها شامل افكاراست. شناخت يشناخت
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  .)1401،يمي(كر است كه شخص از آنها آگاه است ييرفتارها
 تييكه افراد در هر موقع يردگ يسرچشمه م يدها يناز ا يهنظر ينا

ها و دو ناهماهنگ هستند به دنبال ثبات در نگرش ينكه ا
  اعمال  يدر موارد ينهمچن يتئور ينخود هستند. ا يباورها

 يبلاحساس ق ياعمل، فكر  يكاحساس با  يافكر  يكشود كه يم
امروزه تجربه و احساسات  )2022،يكوپاپان .ي(ت ناسازگار باشد

 يفرز( شوديمطرح م يابيبازار يممصرف كنندگان به عنوان پارادا
بر  يمبتن) چرخه عمر محصولات و خدمات 1398و همكاران،

و  ي(عال باشديادراك و مشاركت مصرف كنندگان م يزانم
حائز  يانترمش يرفتار ييراتتغ ينيب يشپ ين)بنابرا1398همكاران،

 يابيموضوع با ارز ين) كه ا2020(هوفر و همكاران، ستا يتاهم
 )2020ين،پانس و يرز(پل باشديقابل انجام م يانتجربه مشتر

  بر ابعاد  يبه صورت كامل مبتن يابيبازار يها ياستراتژ
و (شو  گردديم يينمصرف كنندگان تب يهانگرش

بر  يمبتن يانمشتر يندر ب يرفتار ييراتتغ ).2020همكاران،
و  يل( يردپذ يصورت م يطيمح ييراترقبا و تغ يهاياستراتژ

ان بر فرهنگ آن يمبتن يانشناخت رفتار مشتر .)2021همكاران،
رفتار  يابيو ارز )2021و همكاران، ينگ(س يردپذ يصورت م

   تيو فعال يآنان نوع استراتژ يرفتار ييراتو تغ يانمشتر
 ينبنابرا. )2021يش،(ساندارارا و رج دهديها را شكل مازمانس

 يردذپ يصورت م يانبر تجربه و قصد مشتر يخلق ارزش مبتن
  ترين حمل و نقل يكي از اصلي ).2024و همكاران، يم(ا

اقتصاد بوده و نقش بسيار مهمي در توسعه پايدار هاي ستون
جوامع دارد و راه آهن نيز به عنوان يك زير ساخت مهم در 

اي در جابجايي كالا و مسافر صنعت حمل و نقل جايگاه ويژه
  )1400،(روانشادنيا و همكاران دارد

  ها و يستمس يبدون اغراق هسته اصل يليو نقل ر حمل  
باشد.  يم يادن يشرويپ يهاحمل و نقل در كشور يهاروش

امر تا  ينا اهميت ٬يو اجتماع يفراوان اقتصاد يايگذشته از مزا
وسعه ت يزانم يينجهت تع يبدانجاست كه از آن به عنوان شاخص

وجه به ز با تيشود.  در كشور ما ن يكشور استفاده م يك يافتگي
 زيست ٬ياقتصاد يهاو دغدغه ينيرشد روز افزون شهرنش

به حمل و نقل  يراخ يهادر سال ،جامعه يازهايو رفع ن يطيمح
 يايژهتوجه و يليو كارآمد و توسعه حمل و نقل ر سريع ٬يمنا

  ).1398،و همكاران ياسيشده است( ال
و  يمل ،ياقتصاد جهان  يستمدر س يشرفتهپ يچرخه اقتصاد يچه  

ز ا يليباشد و حمل و نقل رينم يسربدون حمل و نقل م يمحل

. توسعه زيرساختهاي حمل ونقل يدآيبه حساب م يرمتغ ينمهمتر
و مهمتر از همه بهره برداري حداكثري از آن با توجه به موقعيت 
جغرافيايي كشور، بر ايجاد مشاركت استراتژيك با كشورهاي 

هاي جديد ژئوپليتيك و همسايه، تشكيل اتحاد و بلوك
 ادر به ايجادژئواكونوميك مؤثر خواهد بود. لذا كشورهايي كه ق

 مندي از موقعيتاتحاد ژئواستراتژيك با همسايگان خود و بهره
جغرافيايي خود باشند ميتوانند از سرمايه گذاري مستقيم در 
توسعه زيرساختها و اجراي تأسيسات و تجهيزات و فن آوري 
هاي پيشرفته صنعت حمل ونقل به دليل ملزومات و مقدمات 

حمل و نقل به عنوان  ).1401يباراخ( ترانزيتي برخوردار شوند.
رشد و توسعه  يزانجوامع مختلف، در م يبرا يديعامل كل يك

توسعه شبكه ناوگان حمل و نقل  كند.يم يفاا يينقش بسزا
باعث  شود ويم ياقتصاد يهايتدر فعال يادينبن ييراتموجب تغ

 يها يتفعال يشترآن توسعه ب يو در پ يشترب يتجذب جمع
  )1401،(عشوري و آزاد شد. هدمختلف خوا يدر نواح ياقتصاد

) در مقاله اي با عنوان مدل ديناميكي 1399اصفهاني و همكاران(
ارزيابي و سنجش مطلوبيت كريدورهاي ترانزيتي ريلي پرداخته 
كه نتايج  نشان ميدهد كه اعمال سناريوهاي بهبهوئ سيستم 

 و رهگيري واگن افزايش سرعت تجاري و بهبود قابليت اطمينان
هم چنين ارائه تخفيف هاي مقداري از طرف شركت هاي حمل 
و نقل بطور همزمان مي توانند نقش بسزايي در افزايش مطلوبيت 
اين كريدور ترانزيتي ريلي داشته باشد كه شكاف در اين پژوهش 

و  منصور به تغيير نگرش و عوامل تغيير آن نپرداخته است.
خاب انت يريپذاثر بازگشت با عنوان يا) در مقاله1397همكاران (

نشان  جيپرداخته كه نتا يشناخت ينگرش در ناهماهنگ ييربر تغ
ثبت نگرش م ييرتغ يرناپذبازگشت يهافقط در انتخاب دهنديم

 هكمك ب يفروشندگان كالا و خدمات برا روين. ازادهديرخ م
از  يشرا ب كالا يضتعو يندتر شدن نگرش بهتر است كه فرامثبت

رفتار مصرف  ييرپژوهش تغ ينر نسازند كه خلا در احد هموا
  ) 2021ميشل و همكاران ( نشده است. يابيكنندگان ارز

اي با عنوان عاطفه مثبت و تغيير رفتار بررسي كرده است  به مقاله
ئه به تواند با ارادهد كه عاطفه و رفتار مثبت ميو نتايج نشان مي

ين در اشكاف عنوان پاداش نزديك براي تغيير ارتقا يابد كه 
ورنا و همكاران  پژوهش تغيير نگرش بررسي نشده است.

 يبرا پذيرييتها و مسئول) به مقاله با موضوع ارزش2019(
كه  دهدين منشا يجكنندگان پرداخته و نتارفتار مصرف بينييشپ

 توانديم يطارزش محور در مح يطشرا يجادنگرش نسبت به ا
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شكاف و  كننده باشدرفتار مصرف يبرا يكننده مناسب بينييشپ
ارزش  يجادادراك شده و ا هايپژوهش فقط به ارزش ينا در
  عوامل را در نظر نگرفته است. يرپرداخته و سا يطيمح

  پژوهشروش -4
روش اين پژوهش اكتشافي به روش آميخته از نوع كيفي و    

است پژوهش كيفي يك پژوهش اكتشافي داده پيرو است كمي 
ن ها در ميداي پديدآيي يا نمود دادهكه مسير حركت آن به واسطه

طبيعي تعيين و هدايت مي شود و درنتيجه از اعمال هرگونه پيش 
فرضي تحت عنوان فرضيه پرهيز مي كند و در نهايت به كشف، 

ها جهت يا فرضيهها ي مدلدرك، و توصيف وضع موجود و ارايه
رسد كه در اين پژوهش در راستاي اجراي هاي ديگر ميپژوهش

(مشاركت  مطلع 8بخش كيفي از مصاحبه نيم ساخت يافته با 
نفر  6كننده) و در راستاي بخش كمي از پرسشنامه زوجي با 

(خبره) بهره برده شده است. مشاركت كنندگان در بخش كيفي 
كننده از خبرگان داراي ش مصرفبراي ارائه  مدل هاي تغيير نگر

سال تجربه در صنعت حمل و نقل و بازاريابي و هم  5حداقل 
آوري چنين مدرك تحصيلي حداقل فوق ليسانس براي جمع

صورت قضاوتي گيري بهبنابراين روش نمونه اطلاعات است.
راي ب .شده و حجم نمونه تا اشباع نظري ادامه يافته استتعيين

هاي مرتبط با موضوع پژوهش با صاحبهم، اجراي بخش كيفي
يد ارزش تول  ،تجربه كاري مرتبط ،مطلعين بر مبناي تحصيلات

علمي , كارآفريني  صورت مي پذيرد و ضمن تعريف و شناسايي 
كننده خدمات ريلي با انواع مضامين مدل تغيير نگرش مصرف

ها و وتحليل دادهرويكرد نظريه ناهماهنگي شناختي؛ براي تجزيه
  كسب نتايج مورد انتظار از تحليل كيفي مضمون (تم) استفاده 

شود. سپس نقشه ادراكي و ذهني خبرگان براساس نگاشت مي
شناختي فازي ترسيم و در ادامه از روش ديمتل فازي  براي تعيين 
روابط و چگونگي تأثير عوامل بر يكديگر و از روش فرآيند 

ده دروني مشخص ش اي  با در نظر گرفتن ارتباطتحليل شبكه
توسط روش ديمتل فازي بين ابعاد براي اولويت بندي استفاده 
مي شود. سپس به منظور شناسايي قدرت و جهت روابط به روش 

ود ش(مدل سازي ساختاري تفسيري) استفاده مي ISMتكنيك  
-PLSو در گام بعدي مدل دروني و بيروني به روش تكنيك  

SEM  ارزيابي قرار داده شده (حداقل مربعات جزيي) مورد
ايت هاي تحليل تم در نهاست. براساس نتايج بدست آمده از يافته

مضامين سازمان دهنده بدست  36 مضمون فراگير به همراه 6
م در ت يلتحل يهايافتهبدست آمده از  تايجبراساس ن آمده است.

سازمان دهنده  ينمضام 36 به همراه يرمضمون فراگ 6 يتنها
مدل  باشد.كه به شرح طراحي مدل زير مي بدست آمده است

ه ها در چند سطح مختلف بتفسيري با تجزيه شاخص-ساختاري
سيري تف-پردازد. مدل ساختاريها ميتحليل ارتباط بين شاخص

متغير  هاي چندتواند براي تجزيه وتحليل ارتباط بين ويژگيمي
  اند، استفاده شود.كه براي يك مساله تعريف شده

الگوي نهائي سطوح مضامين شناسائي شده در شكل نمايش   
داده شده است. در اين نگاره فقط روابط معنادار عناصر هر سطح 
بر عناصر سطح زيرين و همچنين روابط دروني معنادار عناصر 

  هر سطر در نظر گرفته شده است.
  

  ISMتعيين سطح نخست در سلسله مراتب  .1جدول 
  سطح  اشتراك  خروجي ورودي نماد
C1 C01,C02,C03,C04,C05,C06 C01 C01 4 

C2 C02,C04,C06 C01,C02,C03,C04,C05  C02,C04 2 

C3 C02,C03,C04,C05,C06 C01,C03,C05 C03,C05 3 

C4 C02,04,C06 C01,C02,C03,C04,C05,C06  C02,C04 2 

C5 C02,C03,C04,C05,C06 C01,C03,C05 C03,C05 3 

C6 C06 C01,C02,C03,C04,C05,C06  C06 1 
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  مدل نظري پژوهش. 1شكل 

  
  ISMاي توسعه داده شده با روش مدل پايه .1نمودار 

  

) روابط متقابل و تأثيرگذاري بين مضامين و ISMدر مدل (  
به خوبي نشان داده شده است كه  ارتباط مضامين سطوح مختلف

شود. گيري به وسيله مديران ميموجب درك بهتر فضاي تصميم
براي تعيين معيارهاي كليدي قدرت نفوذ و وابستگي معيارها در 

ستگي واب-شود. نمودار قدرتماتريس دسترسي نهايي تشكيل مي
در شكل توسط نرم افزار ميك مك مطالعه براي مضامين مورد 

  .داده شده است نشانزير 
اه توان دستگبر اساس قدرت وابستگي و نفوذ متغيرها، مي  

مختصاتي تعريف كرد و آن را به چهار قسمت مساوي متغيرهاي 
  مستقل ،)ميزان وابستگي و قدرت هدايت كم( خومختار

ت وابستگي قوي و هداي ( وابسته ،)وابستگي كم و هدايت بالا(
 د.تقسيم نمو )كموابستگي كم و هدايت ( و پيوندي )ضعيف

هاي تحليل موارد ياد شده هر يك از متغيرها در قسمت يافته
سازي هاي مدلپژوهش آمده است. در پژوهش حاضر از روش

) PLSمعادلات ساختاري يعني روش كمترين مجذورات جزئي(
هاي پژوهش استفاده براي آزمون الگوي اندازه گيري و فرضيه

 قياز طر يريگاندازه يهااز مدل نانياز اطم سپشده است. 
ل حاص جينتا توانيواگرا، م ييهمگرا و روا ييروا ،ييايآزمون پا

 اريبرازش مدل از مع يبررس يبرا و را ارائه كرد ياز مدل ساختار
R2 رياندازه تاث اري، مع F2 اريو مع Q2  براساس .شدهاستفاده 
مدل  يدرونزا يها) سازه R2( نييتع بيضر فرمول جينتا

 هايمولفهعملكرد  نييتع بي. مقدار ضراستپژوهش مطلوب 
هاي مدل از ريمتغ راتييدرصد از تغ 48دهد كه نشان مي وابسته

نتايج  براساس. مجموع تاثيرات متغيرات مستقل و وابسته است
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GOF 0,0561 مقدار  .دهدباشد كه تاييد مدل را نشان ميمي
 يمدل را برا ينيبشيكه قدرت پ Q2 اريبدست آمده از مع

 بوده است و 0,50همگي بالاي  دهدهاي درزونزا نشان ميسازه

 هاي پژوهش بصورتسازه ينيب شياز آن است كه قدرت پ يحاك
 شده است.برآورد  يقو

  

  
  مك)-قدرت نفوذ و ميزان وابستگي (خروجي ميك .2 شكل

  
  )يمدل ساختار( يمدل درون. 3شكل 

  

  آماره تي بوت استراپينگ مدل پژوهش (مدل بيروني پژوهش). 4شكل 
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  آمار توصيفي متغيرهاي پژوهش-4-1
به منظور بررسي وضعيت متغيرهاي پژوهش از آمار توصيفي 

واريانس و چولگي و كشيدگي شامل ميانگين، انحراف معيار و 
ا از هاستفاده شده است همچنين به منظور تحليل استنباطي داده

تحليل عامل تائيدي و پس از آن از مدل سازي هاي تكنيك
براساس نتايج  كه استاستفاده شده  SEMمعادلات ساختاري 
اسميرنوف در تمامي موارد مقدارمعناداري -آزمون كولموگروف

) بدست آمده است. بنابراين دليلي 05/0بزرگتر از سطح خطا (

با ها نرمال است.براي رد فرض صفر وجود ندارد و توزيع داده
 توجه به نرمال بودن متغيرهاي پژوهش، از آزمون همبستگي

غيرهاي نتايج بيانگر رابطه مثبت مت كه پيرسون استفاده شده است
 شناسايي شده است. براساس تحليل همبستگي انجام شده،

 نقلوحملعوامل سازماني و شرايط بيشترين همبستگي ميان 
  ) است.540/0( ريلي

  
 پژوهش اتيفرض يابيارز-4-2

مورد  هددفرضيات به شرح زير را نشان ميساختاري تفسيري كه طبق شكل شماره معادلات حاصل شده از  جيقسمت براساس نتا نيا در   
  .اندقرار گرفته يبررس

  :عوامل محيطي بر عوامل سازماني و شرايط حمل و نقل ريلي تاثير دارد.1فرضيه
  :عوامل سازماني بر شرايط حمل و نقل ريلي و ايجاد نگرش مثبت تاثير دارد.2فرضيه 
  حمل و نقل ريلي بر پاسخگويي به مشتريان تاثير دارد.:شرايط 3فرضيه 
  :پاسخگويي به مشتريان بر ايجاد نگرش مثبت و نگرش مصرف كننده تاثير دارد.4فرضيه 
  نگرش مثبت بر نگرش مصرف كننده تاثير دارد. ايجاد:5فرضيه 

  و تحليل مسير مدل پژوهشهاي بررسي فرضيه. 4جدول 
  وضعيت  سطح معناداري  آماره تي  ضريب مسير مضامين رديف

1.
  عوامل محيطي

  تائيد 0,000 10,888 0,473 عوامل سازماني
  تائيد 0,000 7,709 0,395 ونقل ريليشرايط حمل.2
3.

  عوامل سازماني
  تائيد  0,000  6,576 0,378 ونقل ريليشرايط حمل

  تائيد  0,000  3,948 0,519 ايجاد نگرش مثبت.4
  تائيد  0,000  4,531 0,302 پاسخگويي به مشتريان ونقل ريليشرايط حمل.5
6.

  پاسخگويي به مشتريان
  تائيد  0,000  5,930 0,532 ايجاد نگرش مثبت

  تائيد  0,000  3,439 0,672 نگرش مصرف كننده.7
  تائيد  0,000  7,375 0,382 نگرش مصرف كننده ايجاد نگرش مثبت.8

براساس نتايج به دست آمده از مدل معادلات ساختاري، همچنين 
به دست آمده است. سطح  0,3ضريب مسير تمامي مسيرها از 

به دست آمده است  0,05ها كمتر ازمعناداري نيز در تمامي فرضيه
 هاتوان گفت تمامي فرضيهمي 0,95). بنابراين با اطمينان 0,000(

در اين تحقيق با مضمون عوامل سازماني مورد تائيد هستند. 
عوامل موثر بر  ،)1393يوسفي و همكاران( " مقالاتي از جمله

مزجي و  "و  "سكوت سازماني ,مانع ايجاد كارآفريني سازمان
ارزيابي فني و اقتصادي توسعه حمل و نقل  ،)1394همكاران(

همگاني سريع السير ريلي با رويرد شاخص اقتصادي حمل و 
مضمون عوامل محيطي در اين  باشد.هم سو مي "نقل پايدار

نقش حمل و  ،)2016 (ابراهيم پور"تحقيق با مقالاتي از جمله 
 ،) 2016( و ابراهيم پور"نقل ريلي در توسعه اقتصادي شهرها 

مضمون  باشد.هم سو مي"هاي ذاتي حمل و نقل ريلييژگيو
گسكري و همكاران  "ايجاد نگرش مثبت با مقالاتي از جمله 

يكو و ن "برآورد تابع تقاضاي حمل و نقل ريلي در ايران ،)1384(
تحليل ارتباط سهم حمل و نقل ريلي به نرخ  ،)1391(و همكاران 
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 باشد.هم سو مي "ياتصادفات و تلفات در حمل و نقل جاده
جورشري و "مضمون نگرش مصرف كننده با مقالاتي از جمله 

) ارزيابي مدلي يكپارچه از عوامل اثرگذار بر 1397همكاران (
   و "كنندگان نسبت به خريد آنلايننگرش مصرف

) آينده پژوهي تامين مالي طرح زيرساختي 1400( افشارپور"
ن شرايط حمل و مضمو هم سو مي باشد. "حمل و نقل  ريلي

) نگاشت 1398الياسي و همكاران ("نقل ريلي با مقالاتي از جمله 
اردبيلي و  "و "نهادي نوآوري در صنعت حمل و نقل ريلي

اي و بين المللي ) بررسي نقش بازارهاي منطقه1400همكاران (
مضمون  باشد.هم سو مي "در جذب حمل جاده اي كشور

و  پوراسماعيل"از جمله  پاسخگويي به مشتريان با مقالاتي
مشهور  هاي) بررسي تأثير استفاده از تأييد كننده1396همكاران (

  و  "كنندگان نسبت به تبليغدر تبليغات بر نگرش مصرف
) ناهماهنگي شناختي: اثر درگيري 1392حيدري و همكاران ("

 د.باشهم سو مي "هاي مختلفخود بر تغيير نگرش در پارادايم
 دستگاه توانمي متغيرها، نفوذ و وابستگي قدرت اساس بر

 تقسيم مساوي قسمت چهار به را آن و كرد تعريف مختصاتي

 محرك زيرگروه در متغيرها از گروهي پژوهش، اين در د.كر

. دارند كمي وابستگي و زياد نفوذ قدرت متغيرها اين گرفتند، قرار
 نتايج اي گونه به كه دارند قرار وابسته متغيرهاي بعدي دستة در

 متغيرهاي ساز زمينه توانندمي كمتر و اند محصول توسعة فرايند

 .شوند ديگر

 ميزان خودمختار متغير :)مختار خود متغيرهاي(اول روهگ

 از عموما معيارها اين دارند كمي هدايت قدرت و وابستگي

 سيستم با ضعيف اتصالات داراي زيرا شوندمي جدا سيستم

   سيستم در جدي تغيير باعث متغيرها اين در تغييري .هستند
 زمان شدن، خصوصي معيار ،بررسي مورد نمونه در كهشود نمي

 تعيين رساني،بروز هايهزينه قيمت، افزايش منعطف، بندي

 پاسخگويي تقاضا، بيني پيش اقتصادي، شرايط استفاده، ظرفيت

 ارتباط كاركنان وفاداري مجازي، فضاي كارگيري به شكايت، به

   .دارند سيستم با ضعيفي
 و قوي وابستگي داراي وابسته متغيرهاي :)وابسته(دوم گروه

 و بالا تاثيرپذيري اصولا متغيرها اين هستند ضعيف هدايت
 مطالعه اين در كه هستند دارند سيستم روي كمي تاثيرگذاري

 ،ويژه خدمات ،آسان دسترسي جديد، قطارهاي ارائه معيارهاي
 گذاريقيمت وجود ،ونقل حمل ساير با رقابت ،سنجي نظر

 آموزش سازمان، ساختار رساني، اطلاع ،تبليغات منعطف،

 دولت، حمايت زيست محيط به كمك ،خدمات ارائه كاركنان،

 با قوي ابستگي و و ضعيف نفوذ قدرت داراي فرهنگ ارتقا

 .دارند سيستم

 بالا وابستگي از پيوندي يا رابط متغيرهاي :)پيوندي(سوم گروه

 و تاثيرگذاري عبارتي به برخوردارند بالا هدايت قدرت و
 بر كوچكي تغيير هر و بالاست بسيار معيارها اين تاثيرپذيري

 كه شودمي سيستم در اساسي تغييرات باعث متغيرها اين روي

 ارائه ،حمايت جذب ،امنيت ،قيمت معيارهاي مطالعه اين در

 نفوذ قدرت داراي خدمات طريق از زايي درآمد مناسب، خدمات

  .هستند قوي وابستگي و
 و كم وابستگي داراي مستقل متغيرهاي :)مستقل(چهارم گروه

 و بالا تاثيرگذاري ديگر عبارتي به باشندمي بالا هدايت
 عبارتنداز كه است متغيرها اين هايويژگي از كم تاثيرپذيري

 تغيير جديد، واگن خريد توانايي عدم تسهيلات، ارائه معيارهاي

 مشتري، رضايت ريزي،برنامه و پژوهش انساني، منابع نگرش
 سطح ترينپايين در كه راحتي ،كننده مصرف فرهنگي شرايط

براساس دستاوردهاي پژوهشي به مديران  .دارند قرار دياگرام
شود تا پايش محيطي را در دستور ونقل پيشنهاد ميصنعت حمل

ترين ايكار خود قرار دهند زيرا عوامل محيطي به عنوان پايه
نگرش  رييتغسطح در تحليل حاضر بسترساز ساير عوامل موثر بر 

ي است. عواملي مانند لينقل روصنعت حملكننده در مصرف
حركات رقبا، تغيير سليقه و انتظارات مشتري و قوانين و مقررات ت

ترين عوامل محيطي دولتي ناظر بر اين صنعت از جمله مهم
ن و كننده افراد به عنوان مشترياهستند. از سوي ديگر نقش تعيين

خدمات اين صنعت اكنون نقشي كليدي ايفا كنندگان مصرف
ت و تر اسط كنوني گستردهكنند. دايره انتخاب افراد در شرايمي

هاي مديران بايد پاسخگويي به مشتري را در صدر همه فعاليت
خود قرار دهند تا بتوانند با ايجاد نگرشي مثبت در آنها به 

ونقل ريلي رونق بخشند. از اين منظر مديران وكار حملكسب
هاي با دسترسي بالا براي دريافت ها و كانالتوانند از سامانهمي

ات و شكايات مشتريان استفاده كنند. پاسخگويي سريع به گزارش
ها و رسيدگي به شكايات مشتريان بسيار حياتي است. درخواست

همچنين بايد از كاركناني پاسخگو، با دانش و صبور استفاده كرد 
و سيستم پاداش و تنبيه براي كاركنان را براساس پاسخگويي به 

ين يي به مشتريان و تاممشتريان تنظيم نمود. در سايه پاسخگو
توان نگرشي مثبت در آنها ايجاد هاي آنها مينيازها و خواسته

تنها به استفاده بيشتر از خدمات نگرشي نهتغيير كرد. چنين 
شود بلكه از طريق بازاريابي ونقل ريلي منتهي ميحمل
دهان مثبت تعداد مخاطبين و مراجعين را نيز افزايش بهدهان

  خواهد داد.
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  گيرينتيجه-5
 خبرگان ديدگاه مد براساس ساختاري خودتعاملي ماتريس  

 MICMAC بر كه است شده استفاده براي و شده تشكيل

 نرم در تفسيري ساختاري سازي مدل روش از نيز هاداده تحليل

 به را آن توان مي متغيرها، نفوذ و وابستگي قدرت اساس افزار

به سمت توسعه  براي حركت .كرد تقسيم مساوي قسمت چهار
هاي مختلفي وجود دارد كه با توجه به اينكه حمل اقتصادي بخش

و نقل ريلي براي توسعه اقتصادي حركت از طريق فرايندهايي 
است كه مي تواند سرمايه گذاري از روش افزايش سطح تقاضا 
و افزايش سرمايه گذاري براي توسعه زيرساخت ها اتفاق بيافتد 

جود اين بحث در خدمات ريلي كشور و از آنجاييكه امكان و
 نيراز مهمت يكي يلير لصنعت حمل ونق كهيياز آنجااست.  محيا

 يو دارار شود يافراد جامعه محسوب م نيب يو كار ياركان فرد
صنعت حمل و نقل  گاهيبهبود جا است يخاص يرقابت طيشرا
با  يابتو رق يآن به منظور توسعه صنعت شتريو انتخاب ب يلير

نتايج بدست آمده از اين  .قابل تامل است شرفتهيپ يكشورها
مي شود و زمان بندي منعطف  پژوهش منجر به كاهش هزينه و 

نظرسنجي و نحوه اطلاع رساني از طريق  توان بههمچنين مي
 .را توسعه و مورد ارزيابي مستمر قرار داد شبكه هاي اجتماعي

مديران و گروه  بايد ,قبل از ارائه خدمات جديد در اين صنعت
و توسعه به بررسي مطلوبيت ابعاد مختلفي تصوير ذهني  پژوهش

راي ارائه استراتژي ب انتخاب بهترين  مصرف كنندگان بپردازند تا
بايستي بگونه اي  بهترين خدمات صورت پذيرد. همچنين

 وتا تصوير مثبتي در ذهن افراد ايجاد شود خدمات ارائه شوند 
ه سمت استفاده از خدمات حمل و نقل بتواند نگرش آنها را ب

 و يكشور نظرسنج يليونقل رسازمان حمل ريلي تغيير دهد.
توسعه داده و  تماعياج يهاشبكه يقرا از طر يرساننحوه اطلاع
 يقاز طر توانديم يندفرا ينمستمر قرار دهد ا يابيمورد ارز

 هاداتيشنارائه پ يگرد ياز سو يردصورت پذ ياجتماع يهاشبكه
 يزانم انجام شود. فضاهاي مجازي يقاز طر توانديم ياتشكا و

 و ابعاد مرتبط با آن يليونقل ركاركنان به سازمان حمل يوفادار
قرار گرفته شود چرا كه عملكرد سازمان به عملكرد  يابيارز دمور

در نگرش  ييرمنجر به تغ توانديكاركنان مرتبط است و م
، صنعت يندر ا يدخدمات جد قبل از ارائه كنندگان گردد.مصرف

 ابعاد يتمطلوب يو توسعه به بررس پژوهشو گروه  يرانمد
 يكنندگان بپردازند تا استراتژمصرف يذهن يرمختلف تصو

 غاتيانواع تبل شوديم . يردارائه خدمات صورت پذ يبرا يمناسب
ه شود قرار گرفت يابيكنندگان مورد ارزنگرش مصرف ييرجهت تغ

صورت  انيرفتار مشتر ييرتغ يدر راستا يغاتيلتا روش مناسب تب
 مصرف نگرش تغيير جهت تبليغات انواع شودمي پيشنهاد .يردپذ

 تبليغاتي مناسب روش تا شود گرفته قرار ارزيابي مورد كنندگان

 نيازهاي و پذيرد صورت مشتريان رفتار تغيير راستاي در

 دانش مديريت زمينه در خدمات مختلف هاي بخش اطلاعاتي

 شناسايي مناسب و علمي صورت به آنها با ارتباطات و مشتريان

 در خود خدمات از كامل بروشورهاي ارائه با مديران و شوند

 حتي كنند رساني اطلاع مشتري به مهم و بزرگ مراكز و ادارات

 به دسترسي و مشتري اطلاعاتي فايل از استفاده با توانند مي

 به خود خدمات از را روز به اطلاعات ،آنها الكترونيك پست

 را زياد تاخير با قطارهاي توانمي همچنين.كنند ارائه مشتريان
 كاهش جهت مناسب ريزيبرنامه به نسبت و شود شناسايي

 مي پيشنهاد همچنين .شود اقدام آنها اي ضربه اثرات و تاخيرها

 گرفتن نظر در و آموزشي هايدوره، سمينارها برگزاري با تا شود
 سازمان در فرهنگي ايجاد ساز زمينه ،نكاركنا براي پاداش نظام

 اختيار در را خود پيشنهادات و نظرات سرعت به آنها كه شوند

 مسئولين بين ارتباطي كمپين ايجاد همچنين و دهند قرار آهن راه

 به دولت نمايندگان و ريلي نقل و حمل خدمات كاركنان و

 و شود دريافت بازخورها و ها ديدگاه بررسي و تبادل جهت
 كمپين در كه مرورهايي نتايج و گردد داخلي بازاريابي به منجر

 يستميس .گردد مشتريان رضايت افزايش به منجر شود مي ايجاد
 ينوآورانه جهت بهبود ارائه خدمات از سو هاييدهارائه ا يبرا

تا بتوانند نظرات خود را در  شود يمسفر تنظ يندر ح يانمشتر
موضوع افراد را به چالش  ين. اكنندارتقاء خدمات ارائه  يراستا

ت آنان شده اس يذهن يريتا بتوانند آنچه كه موجب درگ كشديم
 جاديبا ا . كنند ينگرش كمك م ييربه تغ يتاًو نها كردهرا ارائه 

د وجو يكمتر يانكه مشتر ييهازمان يبرا يژهخاص و و يطشرا
ته است در نظر گرف يشتريب ينههز يكه دارا يخدمات يبرا يادارد 

وجه به با ت استفاده از آنان را داشته باشند.  يزهشود تا افراد انگ
احساس ناهماهنگ  يزانبر م يناهماهنگ يجنبه شناخت ينكها

فكر  ينبا ارائه خدمات ا بايستيها مسازمان يناست ا يرگذارتأث
بوده  ييلونقل رانتخابشان حمل ينكنند كه افراد بهتر يجادرا ا

 ييستمس بايستيم يليونقل رحمل يهااست. در واقع سازمان
كنندگان فرا به مصر يافته ييرتغ ياو  يدجد خدماتكه  كنند يينتب
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 يرتصو و يراستفاده كند و تأث يبرا يبتا آنها را ترغ كرده يمعرف
  . كند يجاددر ذهن افراد ا يمثبت
افراد از طرف  ياجتماع يهاارزش شوديم يشنهادپ در نهايت  

موضوع احساس  ينا يابدن با ارائه خدمات خاص ارتقاء سازما
ورت تر صنگرش راحت ييرو تغ كرده يجادافراد ا يندر ب يبهتر

و منجر به  دهديم يشچرا كه ارزش ادراك شده را افزا پذيرديم

ه ابعاد ك شوديم يشنهادپ بنام ين. بر همگردديم يانمشتر يوفادار
رفته قرار گ يابيمورد ارز "يانمشتر يدگاهاز د يحترا"مرتبط با 

آنان موجب  يدگاهكه از د يشود و در صورت وجود مسائل
 ييمؤلفه شده است شناسا يندر رابطه با ا يشناخت يناهماهنگ

ده و كننجهت ارتقاء مثبت نگرش مصرف هايييشده و استراتژ
  تنظيم شود. يشناخت يكاهش ناهماهنگ

  

  مراجع -6
مدل ديناميكي . )1400( احدي حميدرضا ،گلشن ياصفهان-
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ABSTRACT 
Rail transportation is an industry that has a significant impact on the economy of any country 
by expanding economic activities, increasing national production, and improving and 
developing the infrastructure of the rail industry. And on this basis, the importance of knowing 
the railway industry for more industrial development and competition with advanced countries 
has forced us to learn about the attitudes, social behaviors and personality of people by knowing 
the consumer's attitude, in order to use appropriate strategies to reduce the cognitive dissonance 
and also change the attitude. Consumers benefited from rail transportation and increased the 
capacity of this industry. The research method is of a mixed type in the qualitative research, a 
theoretical model was reached by doing the coding method using the thematic method, and then 
the perceptual and mental map of the experts was drawn based on the fuzzy cognitive mapping, 
and then the fuzzy Dimetal method was used to determine the relationships and how the factors 
affect each other and from The method of network analysis process is used for prioritization by 
considering the internal relationship specified by the fuzzy Dimetal method between 
dimensions. Then, in order to identify the strength and direction of relationships, the ISM 
technique was used, and in the next step, the internal and external models were evaluated using 
the PLS-SEM technique, based on which 6 comprehensive themes including consumer 
attitudes, transportation conditions Responding to customers, organizational factors, 
environmental factors and creating a positive attitude has been approved. 
 
Keywords: Consumer Attitude, Consumer Behavior, Cognitive Dissonance Approach,  
Rail Transportation 
 


