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  چكيده
 هاي صنعت ريليبهبود و توسعه زيرساخت ،افزايش توليد ملي ،هاي اقتصاديفعاليتصنعتي است كه با گسترش  ,قل ريليحمل و ن

  تر و رقابت  و بر همين اساس اهميت شناخت صنعت ريلي به جهت توسعه صنعتي بسزايي در اقتصاد هر كشوري دارد تاثير
آگاهي  شخصيت افرادو  اجتماعي هايرفتار ،ها نگرشاز كننده  شناخت نگرش مصرف باتا داشته است  ما را وا  با كشورهاي پيشرفته

ونقل  كنندگان از حمل چنين تغيير نگرش مصرف مناسب جهت كاهش ناهماهنگي شناختي و همهاي  كارگيري استراتژي بهتا با  پيدا كرده
كننده خدمات حمل و  بنابراين هدف اين تحقيق طراحي مدل تغيير نگرش مصرف. ادبرده و ظرفيت اين صنعت را افزايش دبهره ريلي

آميخته از نوع كيفي و كمي است در بخش كيفي از روش روش اين تحقيق  با تأكيد بر نظريه ناهماهنگي شناختي است. نقل ريلي
مصاحبه نيمه ساختاريافته به كمك خبرگان و در بخش كمي از روش پرسشنامه زوجي و توزيع آن در بين جامعه آماري صنعت حمل 

يده و سپس از به مدل نظري رس )تم( مضمون و نقل ريلي استفاده شده است. در تحقيق كيفي با انجام روش كدگذاري به روش
عوامل محيطي،  اثرگذار شامل نتايج بدست آمده متغيرهاي احصا شده است.اثرگذار  يرهايفازي متغ ANP طريق روش ديمتل و

  .استاثرگذارترين آنها متغير عوامل محيطي بوده كه ونقل ريلي  عوامل سازماني، شرايط حمل
 

  

  نگرش مصرف كننده ، رويكرد ناهماهنگي شناختي، حمل و نقل ريلي كليدي: هايواژه
  

  مقدمه-1
 ـ نديخوشـا  لياحساس و تما ،يابينگرش، عبارت است از ارز  اي

 يابي ـ. نگرش همان ارزاست ءيش اي دهيا كيفرد به  نديناخوشا
از اسـتانداردها   يا است كه فرد بر اساس مجموعه يمنف ايمثبت 
 ـ. نگرش دهد يخود انجام م يارهايو مع از  يبخـش مركـز   كي
خود  يها و باورها از مردم نگرش ياريبسبوده و  انسان تيفرد
دست ه ب ايپو اي يتيهدا يريو تأث افتهي تجربه سازمان قياز طررا 
 ـ اياش هيدر برابر كل فرد، يها بر پاسخآورند و مي  ييهـا  طيمح ـ اي

  هـا   امـا غالبـا نگـرش    .دگـذار يتاثير م ـ شوديكه به آن مربوط م
 نييتع ها تاثير ونگرش گريدو نحوه پردازش اطلاعات  ،بر رفتار

را  شـان يها هسـتند كـه نگـرش    ي. افراد به دنبال اطلاعاتكنند يم
در مقابــل  يوقتــ يحتــ .دكنــهــا را رد  آن نكــهيكنــد نــه ا ديــتائ

 يرد كردن آن را ندارند سـع  ييكه توانا رنديگ يقرار م ياطلاعات
ها به طـور   نگرش .دكنن ريها را تفس طبق نگرش خود آن كنند يم
 ـ  دهـد  يافراد را نشـان م ـ  يچارچوب فكر يكل  يراكـه از آن ب

 ميمسـتق  يهـا  و واكـنش  طيها درباره مح ـ آن دگاهيد يبند فرمول
كـه   يزمـان  گريد ياز سو .ها نسبت به آن استفاده شده است آن

 ـ   ،شـوند  يمشـابه م ـ  يهـا  نـه يگز نيافراد مجبور به انتخـاب در ب
موضـوع   ني ـاكه  شود يم جاديا ها نهيگز انيدر آنها از م يشناخت
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از نظـر  و كننـده اسـت    در انتخاب مصـرف  يشناخت يناهماهنگ
 ـ تي ـحـائز اهم  يموضـوع  ). Ito et al.2019اسـت (  يفراوان

آنان كمـك   يشناخت يافراد به كاهش ناهماهنگ قياز علا يآگاه
 يافراد بـرا  ييتوانا زانيهرقدر م .)Perlovsky.2018( كند يم

و  يشـناخت  يناهمـاهنگ افزايش دهنده  نشان ابدي شيانتخاب افزا
 ,Elisa Di Talia( شود يكننده م رفتار مصرف شتريشناخت ب

Mariarosaria Simeone, Debora Scarpato.2018 (
 Paul( است مصرف كننده ازين دراكبر ا يموضوع مبتن نيكه ا

Rohde et al.2016(. علت توجـه بـه رفتـار قصـد      نيبه هم
 يدارا يامـروز  يارتبـاط  يهـا  شـرفت يافراد با توجه بـه پ  ديخر
ــاهم ــ اســت تي ــه م ــد يك ــداز روشــن چشــم توان ــار  يان از رفت

 ـ يها يكننده به همراه استراتژ مصرف  جـاد يرفتـار آنـان ا   يكنترل
كننـدگان   مصرف يها موضوع جز با شناخت نگرش نيكه ا كند
 Farhanaنخواهـد بـود (   ريپـذ  رفتار آنـان امكـان   ينيب شيو پ

Khan et al.2019(. صنعت حمـل و نقـل    در حال حاضر در
 90درصد بار كشور و با احتسـاب   10خط راه آهن  ايرانريلي 

كه  يكند در حاليدرصد مسافر كشور را جا به جا م 18 لومتريك
بـه  بـا توجـه    ،رسـد يدرصـد م ـ  40رقم متوسط به  نيا ايدر دن

مزاياي حمـل و نقـل ريلـي در كشـور و جايگـاه مهـم و مـوثر        
اسـتفاده گسـترده از    يفرهنگ سازي به كمك تغيير نگرش بـرا 

توان در مسير توسـعه اقتصـادي و توليـد زيـر     خدمات ريلي مي
 ـهاي بيشتر تلاش كـرد كـه در ا  ساخت  در ريي ـبـا تغ  قي ـتحق ني

 ـاز ا شـتر يب يمندنگرش مصرف كننده در صدد بهره  صـنعت  ني
 يطراح ـ"عبارت است از  قيتحق يسوال اصل نيبنابرا .ميباشيم

اثرگذار بر نگرش مصرف كننده خدمات حمل و نقل  ابعادمدل 
  ؟"چگونه است يشناخت يناهماهنگ كرديبا رو يلير
  
  نگرش مصرف كننده رييتغ-2
 يهـا  با رفتار او و ارزش ميمصرف كننده رابطه مستق نگرش   

در واقــع  ).Jorge et al. 2020مــورد انتظــار آنهــا دارد (
كننـده   ين ـيب شيپ ـ توانـد  ينگرش مصرف كننـدگان م ـ  يابيارز

  ).Castillo et al. 2019العمل آنان باشد ( عكس
رقبا  يهايبر استراتژ يمبتن انيمشتر نيدر ب يرفتار راتييتغ   

) Li et al.2021( رديپـذ يصـورت م ـ  يط ـيمح راتيي ـو تغ
ــار مشــتر ــ انيشــناخت رفت ــان صــورت  يمبتن ــر فرهنــگ آن   ب

و  انيرفتـار مشـتر   يابي) و ارزSingh et al.2021( رديپذيم
سـازمان هـا را    تي ـو فعال يآنان نوع استراتژ يرفتار راتييتغ

. ) Sundararaj and Rejeesh.2021( دهــديشــكل مــ
صـورت   انيبر تجربه و قصد مشـتر  يخلق ارزش مبتن نيبنابرا

  ).Im et al.2021( گيرديم
آنهـا،   قي ـوجود دارد كـه از طر  ياديبن سميواقع دو مكان در   

در  يك ـي سـم يدو مكان ني. ادهند يها، رفتارها را شكل م نگرش
 ينگـرش بـه رفتـار  بـرا     ينـد يفرآ يالگـو  هي ـچارچوب نظر

در چـارچوب   يگريو د يراراديو غ يفور يرفتارها ينيب شيپ
 يرهـا رفتا ين ـيب شيپ ـ يشده كـه بـرا   يزير رفتار برنامه هينظر
بر نگـرش   متيق .كنند يعمل م رود، يبه كار م يو عمد ياراد

ــتر ــاث انيمش ــزا ريت و در  )Hati et al.2021( دارد ييبس
 ـمصرف كننـدگان، محققـان بازار   ديخر فيتوص  ـبـر ا  يابي  ني
)، اغلب منفعلانه بـوده و  ي(فور ديسبك خر نياند كه ا دهيعق

و  تي ـموفق ياصـل  دي ـكل ،يافتد. مشـتر يخود به خود اتفاق م
 ـخر رفتـار شود و يسازمان محسوب م تيعدم موفق بـدون   دي

اسـت و در حفـظ    دي ـخر يرفتارهـا  نيتـر از مهم يزيربرنامه
  ).  Sharifipour et al.2021( دارد يتوازن بازارها نقش اساس

 تيكننـده سـن و جنس ـ   در رابطه با شناخت رفتـار مصـرف     
) Bertol et al.2017(  مدنظر قـرار گرفتـه شـود    ستيبا يم

بـه فرهنـگ    ننـدگان ك مصـرف  يها ابعاد شناخت نگرش يتمام
 يهـا  چراكـه در انتخـاب   باشـد  يوابسته م زيغالب در جامعه ن

 ري ـ) كـه بـه عنـوان متغ   Mooij.2017اسـت (  رگذاريافراد تأث
ــم ــ يانجي ــه شــود ( ســتيبا يم  Bhuian etدر نظــر گرفت

al.2018مـؤثر   زيافراد ن يشناخت روان يها ارزش نيب ني) در ا
  .)Mandel et al.2017( باشد يكنندگان م بر رفتار مصرف

  
  ناهماهنگي شناختي-3
هـا   شركت  ها و عملكرد تيفعال رامونيپ ياديمسائل ز مروزها  

 تر يافته ها توسعه ها وجود دارد، معمولاً هرچه شركت و سازمان
  ، شـوند   مطـرح  يجهـان  يبازارهـا شوند و در عرصه   يجهان و

 ـها و مسائل ز با دغدغه ، ياز جملـه كسـب اعتبـار جهـان     يادي
روبـرو   شـتر يوري ب و بهـره  نـه يبه دي ـتول ،كسب سود، قـدرت 

  ).Taleghani et al.2019خواهند بود (
ناهماهنگي شناختي كاملاً به ادراك، دانـش، عقايـد    ،بنابراين   

و منجر به تغيير در نظرات و شرايط رواني افراد بستگي داشته 
افـراد بـراي كـاهش     ،شـود  افراد مبتني بر عناصر ناهماهنگ مي

برند زيـرا   ناهماهنگي شناختي از تحريف اطلاعات نيز بهره مي
 شود و  كاهش ناهماهنگي شناختي منجر به كاهش استرس مي
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بايسـت همـراه بـا اطلاعـات اجتمـاعي مـورد        يماين موضوع 
    ).Gosnell, 2018ارزيابي قرار گيرد (

ــه در ناهمـــاهنگ     ــتجرب ،يشـــناخت يالبتـ گذشـــته  اتيـ
ــرف  ــ مص ــدگان م ــتيبا يكنن ــود    س ــه ش ــرار گرفت ــر ق در نظ

)Bechlioulis and Brissimis.2019  (  يـد باو از اينـرو 
 يدفقط در مرحله پس از خر يشناخت يتوجه كرد كه ناهماهنگ

 ـافتد بلكه ممكن اسـت در مرحلـه قبـل از خر    اتفاق نمي و  دي
هاي گونـاگون   وجود ويژگي يلبه دل ئلهمس ينا يزن يدخر ينح

متفـاوت   يغـاتي تبل يو ابزارها ياستراتژ يلهمحصول كه به وس
 ـ يـد كه از روش خر مشترياني. يابده شده است، وقوع يارا  يآن

 يكننـد تجربـه درك ناهمـاهنگ    خود استفاده مـي  يدهايدر خر
 يـد كـه از روش خر  يانيرا نسـبت بـه مشـتر    يشتريب يشناخت
 Norouzi and(كنند، دارا هستند  مي يرويريزي شده پ برنامه

azimi.2020.(   يجـاد ا يخـود، بـرا   خـودي  عدم انسـجام بـه 
ــايتغ ــناخت ييره ــار/  يش ــده توســط نظر  يرفت ــه مطــرح ش ي

 يرفتـار  ينكـه ا يبلكـه بـرا   ،يسـت ن يكاف ناهماهنگي شناختي
درك شـود   يبه عنوان رفتار يدكند؛ با يدتول يبتواند ناهماهنگ

 ـ  يخـارج  يهكه آزادانه انتخاب شده است كه توج  يانـدك، ول
  ).Mansoori et al.2019(دارد  يتعهد در پ ينوع
  

  رفتار مصرف كننده
كـه   يـدي هـاي كل  از واژه يكـي كننده  رفتار مصرف ياتدر ادب  

 يـافتي قـرار گرفتـه اسـت، ارزش در    يشترياخيراً مورد توجه ب
 يافتدر يآنچه كه مشتر يانشد. ارزش از تقابل مبا مي يمشتر
) و آنچه كه يلاتو تسه يسودمند يا،مزا يفيت،ك يعني( كندمي
 يمـت، ق يعنـي دهـد (  مذكور از دسـت مـي   يايكسب مزا يبرا

ارزش  يشـود. بـه عبـارت    مي يها) ناش ها و از دست رفته هزينه
در مـورد   يمشـتر  يبـه صـورت قضـاوت كل ـ    يمشتر يادراك
شود. ارزش نقش  مي يفها تعر و از دست رفته يافتيدر يايمزا
 يـد در انتخـاب و قصـد خر   يبيني رفتار مشـتر  در پيش يمهم

كننده را شكل  مصرف يحكند و ترج مي يفاا يندهدر آ يمجدد و
   ياجتماع يهاشبكه يريبكارگ ).Abdullahi.2020( دهد مي
 Rezvani et(كنـد   فايا نهيزم نيرا در ا يتواند نقش مهميم

al.2021.(  
با توجه به موارد مطروحه يكـي از ابعـاد اصـلي در رفتـار و       

نگرش مصرف كنندگان نقش اقناع است چرا كه اقناع و ارائـه  
بينـي   تواند نگرش را تغيير دهد  و پتانسـيل پـيش   اطلاعات مي

 ,Park et al)شده بـازار بـراي چنـدين سـال آينـده اسـت       

كننده يك مزيت رقـابتي   ر مصرف. امروزه شناخت رفتا(2019
 ,Chen et aشـود (  پايدار براي هر سـازماني محسـوب مـي   

ــذار و   2018 ــل تأثيرگ ــي از عوام ــررات يك ــوانين و مق ) و ق
 ,Gosnellكننـدگان اسـت (   بينـي كننـده رفتـار مصـرف     پيش

ي اجتمـاعي اسـت   شـناخت  روان) تغيير ادراك مبتني بـر  2018
)Bechler et al, 2019 رف كننـدگان بـر   ) كه نگـرش مص ـ

  .)Cheung and To, 2019مسائل محيطي، تمركز دارد (
پس فهم ادراك، نگرش و خريد مصـرف كننـده و رفتارهـاي     

 Nystrand andآنان از اهميـت بـالايي برخـوردار اسـت (    

Olsen. 2020  .(  
از مشـابهت و   ييسـطح بـالا   ياگـر محصـول دارا   ،بنابراين   

و نگرش نسبت به نـام   يدباشد، قصد خر ييدكنندهبا تأ ييآشنا
در نهايـت   ). Oskooi et al.2020 يابد ( يم يشافزا يتجار

 Park et)تواند نگرش را تغيير دهد  ه اطلاعات ميياقناع و ارا

al, 2019) .در نظـر بايسـت   به عنوان متغيـر ميـانجي مـي    كه 
بـا تلفيـق متغيرهـاي     و )Bhuian et al, 2018گرفته شود. (

توانــد در ميــزان  ماننــد منــابع و ميــزان پيشــرفت مــيمحيطــي 
 Safarzadeh andناهمـاهنگي شـناختي تأثيرگـذار باشـد (    

Rasti, 2019(. هر كسب  هياول يهادغدغه نياز مهم تر يكي
 ـخلق، ارا يو كار  Lajevardi et(اسـت  ه و حفـظ ارزش  ي

al.2020 ــتر ــاركت مش ــه ادراك ارزش در   اني). مش ــر ب منج
 تي ـ) موفقMohammadi et al.2021( شـود يم ـ يابيبازار

 Henkel(اسـت   نينـو  يهايبر فناور يمبتن ها كاملاًسازمان

and Toporowski.2021 يارزش مبتن ـ جـاد ي) ادراك و ا 
 Raju et(اسـت   مصرف كننـدگان   ييبر صداقت و پاسخگو

al.2021.( انيمشـتر  تيمنجـر بـه رضـا    تـا يموضـوع نها  نيا   
 يطيبـر شـرا   يمبتن ـ كه كاملاً )Dash et al.2021( گردديم

 .)Koch et al.2020 ( آورنـد يها فراهم م ـاست كه سازمان
د اما بـه طـور قطـع    شويم نييتع يابيمحدوده بازارها در بازار

) Sadahiro.2021(است  انيمشتر دگاهيبر نگرش و د يمبتن
و  ي(منتظـر  رديپذيم تصور نديفرا نيبر هم يمبتن داتيو تول

  ).2021همكاران ،
  
  صنعت حمل و نقل ريلي-4
 مهـم  هايزيرمجموعه از يكي عنوان به ونقل حمل صنعت   

   محسـوب  جامعـه  اقتصـاد هـر   مهـم  هـاي  بخش از ارتباطات
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 و داده قـرار  تـاثير  تحت را توسعه فرآيند صنعت اين .شودمي
 حمل صنعت شود. اگرمي تحول دچار نيز خود اين جريان در

 بـه  تواندمي باشد صحيحي برخوردار اجرايي مكانيزم از ونقل

 توسـعه  ها،قيمت تثبيت تجارت، توسعه در مؤثر عاملي عنوان

 كارب نيرو بهينه و مناسب توزيع رقابت، افزايش كمياب، منابع

 شــود ظــاهر صــنعت گردشــگري توســعه و گســترش و
)Mehrabian.2014( . امروزه حمل و نقل ريلي يكي از زير

شود و به دليل مهم ملي در همه ابعاد محسوب ميهاي ساخت
داشتن نقش زيربنايي تاثير فراواني بـر فراينـد رشـد اقتصـادي     

هـايي اسـت كـه بـه شـكلي      كشور دارد و در برگيرنده فعاليت
مصـرف كـالا و    ،توزيـع  ،هـاي توليـد  گسترده در تمامي زمينـه 

هـاي اقتصـادي   خدمات جريان داشته و در مجموعـه فعاليـت  
هـاي  اي ميـان فعاليـت  يرقابل انكاري داشـته و واسـطه  نقش غ

بازرگاني و خدماتي در سطح ملـي و بـين    ،صنعتي ،كشاورزي
  ).  Forouhid and Ilkah.2022( المللي است

ــاهش         ــدها و ك ــع درآم ــل در توزي ــل و نق ــين حم   همچن
هاي اقتصادي و اجتماعي و كاهش آثار فقر و اختلاف نابرابري

ن و شهرنشـينان نقشـي مـوثر دارد. بـدون      در آمد روستانشـينا 
تاسيسـات و تجهيـزات جـانبي و     ،وجود شبكه حمـل و نقـل  

تصـور رشـد و توسـعه عمـومي كشـور غيـر        ،ناوگان مطلوب
    .) Forouhid and Ilkah.2022(ممكن به نظرمي رسد 

سـاخت و   ريدر ز ديبدون ترد يليتوسعه شبكه حمل و نقل ر
 ـالو يداشـته و دارا  ينقـش اساس ـ  داريتوسعه متوازن و پا  تي

 دي ـدر تول ياكننـده  نييو تع يسهم قابل توجه نيهمچن ،است
 ،يآن در توسـعه بخـش اقتصـاد    ازين شيو نقش پ يخالص مل
 رانكـا  رقابـل يبخش ها  غ گريو د يكشاورز ،صنعت ،تجارت
راه آهــن  قــاتيمركــز تحق يا ســهيطبــق  گــزارش مقا .اســت

 يدر جـاده ا  لـومتر يتـن بـار در ك  1000مصرف سوخت در هر
 يو بــرا 1,000 يلــيدر صــنعت ر يســوخت ولــ تــريل 9,104
بوده است.  تريل 7 يليدر ر تريل 10 يادر جاده لومترينفرك1000

تومـان در مصـرف    اردي ـليم3100در سال حـدود   يلير ستميس
  هـوا   يدارد كه منجر بـه كـاهش آلـودگ    ييصرفه جو ختسو
در مصرف سوخت بوده و  باعث حمـل   ييصرفه جو ليبه دل

 سـت يز طيكل كشور و حفظ مح نهيكاهش در هز ،و نقل انبوه
و سـرو صـدا بـه خـاطر بـرد       يصوت يو  باعث كاهش آلودگ

حمل و نقـل   تيحما استيامر نه تنها س نيكه ا استفركانس 
 ياجـاده  يعن ـيبخـش   ني ـا بيصورت گرفته بلكه به رق يلير

سـاخت   يبـرا  .تعلـق گرفتـه اسـت    يبرابر 20سوخت  ارانهي
 يچندان ازيدو خطه بوده ن ريمس كي يخطوط راه آهن كه دارا

 ازي ـن يليبرابر ر3 يجاده ساز يكه برا يندارد در حال نيبه زم
سـاخت   نـه يهز نيدارد و همچن يطيمح راتييبه آسفالت و تغ
حمـل و   منظور نيبه هم است يليبرابر از ر 3بزرگراه حداقل 

ــينقــل ر ــادان يل ــكشــور و امن يســبب آب ــ تي   و كــاهش  يمل
شـود بـه    يناوگـان م ـ  يو نگهدار ريو تعم يتيترانز يهانهيهز

. در حـال حاضـر خـط راه    گرفته اسـت حمل و نقل سبز لقب 
درصـد   18 لومتريك 90درصد بار كشور و با احتساب 10آهن 

رقـم   نيا ايكه در دن يكند در حاليمسافر كشور را جا به جا م
اين سيستم به عنوان يكي از راه رسد. يدرصد م 40متوسط به 

  جلــوگيري از تمركــز  ،هــاي كــاهش ترافيــك و آلــودگيحــل
صـرفه جـويي در هزينـه و    ، رويه جمعيت در كلان شـهرها بي

  ).Elyasi et al.2020( شودزمان و ... به كار برده مي
بسـياري از  امنيتـي و   هـاي اجتمـاعي و  عليرغم وجود منافع   

اي دارد از ايـن  منافع بيشماري كه صنعت ريلي نسبت به جاده
شيوه حمل و نقل در حمل مسافر و بـار بـا توجـه بـه وجـود      

تـر از ده  مخزني و مسطح كه كم ،هاي تخصصي يخچاليواگن
شود كه بيـانگر عـدم درسـت آگـاهي     درصد است استفاده مي

 ،اسـت لـي  رساني و بازاريابي و تمركز دولـت بـر صـنعت ري   
چنانچه  تغييري در نگـرش مصـرف كننـدگان ريلـي و حتـي      
  دولت در خصوص تخصـيص تسـهيلات و ... صـورت گيـرد     

توان اين صنعت را با كشورهاي پيشرفته مقايسه كـرد و از   مي
هاي بيهوده جلوگيري شود و بودجه مد نظر زيادروي در هزينه

ر و تـر در صـنايع ديگ ـ  را در جهت توسعه اقتصادي و صـنعتي 
  آبادي كشور در منطقه هدايت كرد.

  و جامعه آماري  روش تحقيق
و  يف ـياز نـوع ك  ختـه يبـه روش آم  ياكتشـاف  قيتحق روش اين

است  رويداده پ يپژوهش اكتشاف كي يفياست پژوهش ك يكم
 ـ ييدآيپد ي حركت آن به واسطه ريكه مس هـا در  نمـود داده  اي

از اعمـال   جـه يشـود و درنت  يم ـ تيو هدا نييتع يعيطب دانيم
كنـد و در  يم ـ زي ـپره هيتحت عنوان فرض يفرض شيهرگونه پ

 ـوضـع موجـود و ارا   فيبه كشـف، درك، و توص ـ  تيهان  يهي
 نيرسد كه در ايم گريد يهاها جهت پژوهشهيفرض ايها مدل
سـاخته   مهياز مصاحبه ن يفيبخش ك ياجرا يدر راستا قيتحق

   ياز پرسشـنامه زوج ـ  يبخش كم يخبره و در راستا 7با  افتهي
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 يف ـيدر بخـش ك  ينفر بهره برده شده است. جامعـه آمـار   6با 
كننـده از خبرگـان    نگـرش مصـرف   ريي ـتغ يهاه مدليارا يبرا
 يابيسال تجربه در صنعت حمل و نقل و بازار 5حداقل  يدارا

 يبـرا  سـانس يحـداقل فـوق ل   يليمـدرك تحص ـ  نيو هم چن ـ
ــع ــت.  يآور جم ــات اس ــابرا اطلاع ــه نيبن ــگ روش نمون  يري

 يو حجم نمونه تـا اشـباع نظـر    شده نييتع يصورت قضاوت به
  .است افتهيادامه 

   قي ـمـرتبط بـا تحق   يهـا مصـاحبه  ،يف ـيبخش ك ياجرا يبرا  
  ،يارزش علم ـ دي ـتول ،مرتبط يكارتجربه ،لاتيتحص يبر مبنا
انجـام گرفـت و    طيو با خبرگان مطلـع واجـد شـرا    ينيكارآفر
ــا ــان در ا جينتـ ــاب خبرگـ ــانتخـ ــه ترت نيـ ــه بـ ــرابطـ  بيـ

درصـد از مصـاحبه   12,8درصـد و   43 ،درصـد 14,2،درصد30
 ـارز يدارا بي ـرتشوندگان  بـه ت   اريمعـادل خـوب , بس ـ   يابي

م زمـان   لياند. فراگرد تحلمناسب و قابل قبول بوده ،خوب  يتـ
كـه   يو موضـوعات  يمعن ـ يگر الگوهاليشود كه تحليشروع م

 ـدهـد. ا يبالقوه دارند را مورد نظر قرار م ـ تيجذاب  لي ـتحل ني
 ـ   كيشامل  مجموعـه داده هـا و    نيرفت و برگشـت مسـتمر ب
  اسـت كـه    ييهـا داده لي ـشـده، و تحل  يكدگـذار  يهاخلاصه

  از همـان مرحلـه اول شـروع     لي. نگارش تحلنديآيبه وجود م
شـروع   يبـرا  يراه منحصر به فـرد  چيه يشود. به طور كليم

) 2006كـلارك،   ر،يتم وجود ندارد. (با ليمطالعه در مورد تحل
 ،هـا بـا داده  ييآشـنا  1تم شامل مرحله ليگانه تحلمراحل شش

مرحله  ،هاتم يجستجو 3مرحله  ،هياول يكدها جاديا 2 حلهمر
م  يگذارو نام فتعري ،مرحله ،هاتم ينيبازب 4  6مرحلـه   ،هـا تـ
  .)2006كلارك،  ر،ي(بااست گزارش  هيته
 يمصاحبه بـه روش تـم ط ـ   يساز ادهيبدست آمده از پ جينتا  

  .است 1به شرح جدول شماره  يسه مرحله كدگذار
  

  
  

  
  ابعاد و معيارهاي متغيرهاي اثرگذار. 1جدول شماره      
 ابعاد
 

  كد  معيارها

 C1عوامل محيطي 

  C11  حمايت دولت
  C12  زيست كمك به محيط

  C13  جذب حمايت
  C14 شرايط اقتصادي

  C2عوامل سازماني 

  C21  ساختار سازمان
  C22 ريزيتحقيق و برنامه

  C23  درآمدزايي از طريق تبليغات
  C24 عدم توانايي خريد واگن

  C3ونقل ريلي شرايط حمل
  C31 خصوصي شدن
  C32  افزايش قيمت

  C33 ه قطارهاي جديديارا
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نامه حمل و نقل

مدل متغيرهاي. 1

يارمع 11 همراه 
شناخت ناهماهنگي

هاي مدل نظـري
همبناي اين مولفه

ب يـك  مـاتريس
ازانـواع كـه متـل

باشـد مـي  زوجـي
يـك عوامـل  خراج
 ـ سـط كـارگيري هب

موجو عوامل از 
متقابـل يرپـذيري

هاي زبگزينه جدول
  زباني
  زياد

 اد
 م

 ر كم
 ثير

ه علمي پژوهشن

مدل 

بعد به 3 نهايت
ن نظريه رويكرد ا

ه اثرپذيري مولفه
شده است و بر م

قالـبه زوجـي در
ديم وزيـع گرديـد.

ز اتمقايس ـ پايـه
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توس آنها به ماتيك

مراتبي سلسله ار
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جد .2جدول 
گزينه هاي
تاثير خيلي
تاثير زيا
تاثير كم
تاثير بسيار
بدون تاثي

فصلنامه

اي تحليل تم در
با ريلي خدمات 

  متل فازي
تعيين و شناخت

استفاده ش ل فازي
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بـين خبرگـان تو

پ بـر  گيري صميم
خب قضـاوت  از ي

سيستم ختاردهي
ساختا ها، گراف ي
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طبق يافته ها

كننده مصرف
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  كد  معيارها رتبه ابعاد وزن و
وزن و رتبه 
  نسبي معيارها

وزن و رتبه نهايي 
  معيارها

 عوامل محيطي

  C11  0.16  2  0.0218  9 حمايت دولت 0.136
  C14  0.169  1  0.023  8 زيستكمك به محيط

  C15  0.128  3  0.0174  10 جذب حمايت
  C16  0.114  4  0.0155  11 شرايط اقتصادي

  عوامل سازماني

  C31  0.17  2  0.0294  2 ساختار سازمان 0.172
  C32  0.175  1  0.0303  1  ريزي تحقيق و برنامه

  C34  0.169  3  0.0291  3 درآمدزايي از طريق تبليغات
  C36  0.155  4  0.0267  6 عدم توانايي خريد واگن

  ونقل ريلي شرايط حمل
  C51  0.154  2  0.0269  5  خصوصي شدن 0.175

  C52  0.158  1  0.0275  4 افزايش قيمت
  C54  0.146  3  0.0255  7 ارائه قطارهاي جديد

  
وزن و اهميـت ابعـاد و    -اينجـا وارد شـود    4جدول شـماره    

 كننـده  مصـرف  نگـرش  تغييـر  معيارهاي متغيرهاي اثرگـذار بـر  
تـرين   بـيش  شناختي ناهماهنگي نظريه رويكرد با ريلي خدمات

است كـه وزنـي    "شرايط حمل ونقل ريلي" وزن مربوط به بعد
ــا  رو بــه خــود اختصــاص داده اســت. در بــين  175/0برابــر ب
 "معيارهـاي  واولويـت اول   "افزايش قيمت" ي اين بعدمعيارها

اولويت  "قطارهاي جديد ارائه" ،اولويت دوم "خصوصي شدن
ودر كل معيارها تحقيق و برنامه ريـزي در  كسب كردند  "سوم 

از  يســاختار ســازمان در الويــت دوم و درآمــدزاي ،الويــت اول
اين نشان از اهميـت   طريق تبليغات در الويت سوم قراردارد كه

  بسيار اين معيارها است.
  
  گيري نتيجه-5
بر مبناي نتايج به دست آمده مشخص گرديـد كـه متغيرهـاي      

كننـده بـا رويكـرد ناهمـاهنگي      بر تغيير نگرش مصرف اثرگذار
شــناختي شــامل عوامــل محيطــي، عوامــل ســازماني، شــرايط   

باشد و در بين اين متغيرها عوامـل محيطـي    ونقل ريلي مي حمل
داراي اثر بيشـتري نسـبت بـه سـاير عوامـل بـوده و بـر سـاير         

غيـر  هاي اين مت تأثير دارد. از آنجايي كه مؤلفه اثرگذارمتغيرهاي 
زيست، حمايت دولـت، جـذب حمايـت،     شامل كمك به محيط

شرايط اقتصادي است. در رابطه با عوامل سـازماني كـه شـامل    
ريزي، درآمـدزايي از   هاي ساختار سازمان، تحقيق و برنامه مؤلفه

طريق تبليغات، و عدم توانايي خريد واگن است و نهايتاً شرايط 
  شدن، افزايش هاي خصوصي  ونقل ريلي داراي مؤلفه حمل

قيمت و ارائه قطارهاي جديد است. آنچه كه در رابطـه بـا ايـن    
موضوع حائز اهميت است توجه به عوامل سـازماني و عوامـل   

توانـد   ونقل ريلـي اسـت كـه مـي     محيطي مبتني بر شرايط حمل
ونقل ريلي  كننده را در خصوص استفاده از حمل نگرش مصرف

اختي را كـاهش دهـد.   تحت تأثير قـرار داده و ناهمـاهنگي شـن   
هـاي سـازماني در راسـتاي     بدين منظـور اسـتفاده از اسـتراتژي   

تغييرات ساختار سازماني و فرايندهاي كاري، تحقيـق و برنامـه   
هاي سازمان تأثيرگذار باشـد   تواند بر اجراي استراتژي ريزي مي

و از طرفــي در نظــر گــرفتن ابعــاد محيطــي و ارزيــابي عوامــل 
گيـري بهينـه در راسـتاي     بـه تصـميم  توانـد منجـر    مختلف مـي 

كننـدگان زمـاني كـه     هاي سازماني گردد زيرا مصـرف  استراتژي
 دهنـد يـك تصـوير     عملكرد سازمان را مورد بررسـي قـرار مـي   

 در ذهن خود ايجـاد نمـوده و تجربـه خـود را بـا سـاير افـراد        

ــي      ــز مبتن ــان ني ــدي آن ــاي بع ــته و رفتاره ــتراك گذاش ــه اش  ب

باشـد و زمـاني كـه بـين      ناختي خود مـي ش بر قراردادهاي روان
شـود تفـاوت وجـود داشـته      تصوير ذهني و آنچه كه ايجاد مـي 

بايست از طريق سـازمان   باشد برطرف كردن اين ناهماهنگي مي
ــا ارزيــابي محيطــي صــورت پــذيرد. در واقــع در صــنعت   و ب

ونقل ريلي فقط محصول خريداري نشـده بلكـه خـدمات     حمل
  كننـده مبتنـي    راين تغيير رفتـار مصـرف  گردد بناب نيز دريافت مي

بـر رويكــرد ناهمــاهنگي شــناختي بـه طــور كامــل بــه شــرايط   
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چنـين ايجـاد و    رسـاني و هـم   ونقل ريلي و نحوه  خدمت حمل
هاي رقابتي وابسته اسـت كـه در ايـن زمينـه هـم       معرفي مزيت

بـر   .هسـتند عوامل محيطي و هم عوامل سازماني حائز اهميـت  
آمده مشخص گرديـد كـه متغيـر شـرايط     اساس نتايج به دست 

عوامـل   ،و عوامـل سـازماني   در اولويـت اول ونقل ريلـي   حمل
بنـابراين  قرار دارنـد.   سومو  دومهاي  محيطي به ترتيب در رتبه

مشخص شده است كه شرايط حمل و نقل در ايـن تحقيـق در   
بايست  ونقل ريلي مي هاي مرتبط با حمل اولويت بوده و سازمان

چنين ايجاد نگرش مثبت داشته  اي به اين متغير و هم ويژهتوجه 
، مؤلفه افزايش قيمت در رتبـه اول قـرار   ها باشند. در بين مؤلفه
دهنده اين موضوع است كـه ايـن سـازمان     گرفته است كه نشان

بايست در رابطه با خدماتي كه مرتبط با مولفه افزايش قيمت  مي
تغير خصوصـي شـدن   است تمركز بيشتري داشته باشد سپس م

بايست بـه   ونقل ريلي مي باشد كه سازمان حمل حائز اهميت مي
ه قطارهاي جديد در رتبه سـوم قـرار دارد   يآن توجه نمايد و ارا
كننـده را تحـت    تواند نگرش مصـرف  اي مي كه به صورت ويژه

  تأثير قرار دهد.
سـاختار   يهـا  كه شامل مؤلفه يعوامل سازمان ييرمتغ براساس   

از  ييآموزش كاركنـان، درآمـدزا   يزي،ر و برنامه يق، تحقسازمان
واگـن   يـد خر ييكاركنان و عدم توانـا  يوفادار يغات،تبل يقطر
كاركنـان بـه سـازمان     يوفـادار  يـزان م شود يم يشنهادپ باشد يم

قـرار گرفتـه    يابيارز دو ابعاد مرتبط با آن مور يليونقل ر حمل
كنان مرتبط است و شود چرا كه عملكرد سازمان به عملكرد كار

 .شـود  كننـدگان  در نگـرش مصـرف   ييـر منجـر بـه تغ   توانـد  يم
 يشـنهاد پ يغـات تبلدرآمد زايي از طريق  يرمتغ يبر مبنا همچنين

كنندگان مورد  نگرش مصرف ييرجهت تغ يغاتانواع تبل شود يم
 يدر راسـتا  يغـاتي قرار گرفته شود تا روش مناسـب تبل  يابيارز
 يطشـرا  ييـر متغ براسـاس  .يردصـورت پـذ   يانرفتار مشتر ييرتغ

 يششـدن، افـزا   يخصوص يها مؤلفه يكه دارا يليونقل ر حمل
 يبند زمان يد،جد يارائه قطارها ي،روزرسان به هاي ينههز يمت،ق

 شـود  يم ـ يشـنهاد كه پ باشد ياستفاده م يتظرف يينمنعطف و تع
نوآورانه جهت بهبود ارائه خدمات  هاي يدهارائه ا يبرا يستميس

گردد تـا بتواننـد نظـرات     يمسفر تنظ يندر ح يانمشتر ياز سو
 ـارتقاء خدمات ارا يخود را در راستا موضـوع   يـن . اينـد ه نماي

 يـري تا بتوانند آنچه كـه موجـب درگ   كشد يافراد را به چالش م
نگـرش   ييـر بـه تغ  يتـاً و نها كـرده ه يآنان شده است را ارا يذهن

 يجنبــه شــناخت ينكــهبــا توجــه بــه ا بنــابراين. دكنــ يكمــك مــ
 يـن اسـت ا  يرگـذار احساس ناهماهنـگ تأث  يزانبر م يناهماهنگ
كنند كـه   يجادفكر را ا ينه خدمات ايبا ارا بايست يها م سازمان

بـوده اسـت. در واقـع     يلـي ونقل ر انتخابشان حمل ينافراد بهتر
 ينـد نما يـين تب يستميس بايست يم يليونقل ر حمل يها سازمان

 يكنندگان معرف ـ را به مصرف يافته ييرتغ ياو  يدجد خدماتكه 
 يمثبت ـ يرتصو ،يراستفاده كند و تأث يبرا يبنموده تا آنها را ترغ

 يهـا  ارزش شـود  يم ـ يشـنهاد پ نهايتـاً . دكن يجاددر ذهن افراد ا
ه خدمات خـاص ارتقـاء   يافراد از طرف سازمان با ارا ياجتماع
نمـوده و   يجـاد افراد ا يندر ب ياس بهترموضوع احس يندهند ا

چـرا كـه ارزش ادراك    پذيرد يتر صورت م نگرش راحت ييرتغ
   . گـردد  يم ـ يانمشتر يو منجر به وفادار دهد يم يششده را افزا

   يكـه ابعـاد مـرتبط بـا راحت ـ     شـود  يم ـ يشـنهاد پ بنـا م ينبر هم
قرار گرفته شود و در صـورت   يابيمورد ارز يانمشتر يدگاهاز د

  يشـناخت  يآنان موجـب ناهمـاهنگ   يدگاهكه از د يوجود مسائل

 هايي يشده و استراتژ ييمؤلفه شده است شناسا يندر رابطه با ا
 يكننـده و كـاهش ناهمـاهنگ    جهت ارتقاء مثبت نگرش مصرف
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ABSTRACT 
Rail transport is an industry that has a significant impact on the economy of any country  
by expanding economic activities, increasing national production, improving and 
developing the infrastructure of the rail industry. Accordingly, the importance of 
recognizing the railway industry for more industrial development and competition with 
developed countries has made us aware of the attitudes, social behaviors and personalities 
of consumers by using appropriate strategies to reduce cognitive inconsistencies and 
change attitudes. Consumers took advantage of rail transportation and increased the 
capacity of the industry. Therefore, the purpose of this study is to design a model to change 
the attitude of consumers of rail transport services with emphasis on the theory of cognitive 
inconsistency. The method of this research is a combination of qualitative and quantitative. 
In the qualitative part, the semi-structured interview method with the help of experts and in 
the quantitative part, the paired questionnaire method and its distribution among the 
statistical population of the rail transport industry have been used. In qualitative research, 
by performing the thematic coding method (theme), the theoretical model was reached and 
then effective variables were calculated through Demetel and fuzzy ANP methods. They 
are variables of environmental factors. 
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