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هاي رضايتمندي  شهري بر اساس شاخص

   ٣زهره سالاري
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كنندگان از  استفاده هاي موثر بر رضايتمندي قطار و اتوبوس، بر اساس شاخص

هاي  ها به تفكيك مد ها شناسايي شده و ميزان رضايتمندي از هر يك از آن

ها در رضايتمندي مشتريان  هاي شناسايي شده در هر مد بر اساس ميزان سهم آن

توانند با آگاهي يافتن از كيفيت خدماتي كه به مسافران ارائه 

ها  كيفي آن يبندي اين خدمات پرداخته و جهت ارتقا

هاي مشابه، يكي را توانند از بين خيل عظيم شركت

در اين بين شركتهاي . رفته استر گها قراهاي اخير مورد توجه ويژه مديران اين شركت

باشند از اين قائده مستثني نبوده و براي حفظ دوام و ماندگاري 

در ارتباط با كيفيت خدمات و رضايتمندي مشتريان، 

امر تأكيد دارند كه يك رابطه همبستگي بين ابعاد كيفيت خدمات و رضايت مشتريان وجود 

ها به همراه داشته و نهايتاً منجر به  اي را براي سازمان
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 خلاصه

قطار و اتوبوس، بر اساس شاخصشهري شامل هواپيما،  نقل برون و مطلوبيت سه مد حمل

ها شناسايي شده و ميزان رضايتمندي از هر يك از آن براي اين منظور، ابتدا اين شاخص. گيرد ها مورد ارزيابي قرار مي

هاي شناسايي شده در هر مد بر اساس ميزان سهم آن بندي شاخص اولويتسپس به . شود بررسي مي

توانند با آگاهي يافتن از كيفيت خدماتي كه به مسافران ارائه  شهري مي هاي فعال در بخش حمل و نقل برون به اين ترتيب شركت

بندي اين خدمات پرداخته و جهت ارتقا در جلب رضايت مشتريان خود، به اولويت دهند و همچنين ميزان اهميت اين خدمات

   .ريزي نمايند

 .رضايتمندي مسافران، كيفيت خدمات

توانند از بين خيل عظيم شركتمي خدمات حكمفرما شده و مشتريان به راحتي كنندههاي ارائهرقابت زيادي بين شركت

هاي اخير مورد توجه ويژه مديران اين شركتاز اينروست كه مفهوم رضايتمندي مشتري در سال

باشند از اين قائده مستثني نبوده و براي حفظ دوام و ماندگاري  فعاليت ميهاي خدماتي مشغول فعال در زمينه جابجايي مسافران نيز كه به عنوان شركت

در ارتباط با كيفيت خدمات و رضايتمندي مشتريان،  .ها دارندخود در اين عرصه، نياز به جلب رضايت مشتريان از طريق ارائه خدمات مورد انتظار آن

امر تأكيد دارند كه يك رابطه همبستگي بين ابعاد كيفيت خدمات و رضايت مشتريان وجود  ها بر اين كه بسياري از آن  هاي زيادي صورت گرفته

اي را براي سازمان دهد كه بهبود كيفيت خدمات نتايج ارزنده هاي مختلف در اين زمينه نشان مي

 ].2[گردد بيشتر و درنهايت سودآوري بيشتر مي رضايت و وفاداري مشتريان، كسب سهم بازار
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مطلوبيت سه مد حمل، در اين مقاله 

ها مورد ارزيابي قرار مي آن

بررسي مي گانه مذكور سه

به اين ترتيب شركت. شود پرداخته مي

دهند و همچنين ميزان اهميت اين خدمات مي

ريزي نمايند اقدام به برنامه
 

رضايتمندي مسافران، كيفيت خدمات: كلمات كليدي
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رقابت زيادي بين شركت ، امروزه 

از اينروست كه مفهوم رضايتمندي مشتري در سال. انتخاب نمايند

فعال در زمينه جابجايي مسافران نيز كه به عنوان شركت

خود در اين عرصه، نياز به جلب رضايت مشتريان از طريق ارائه خدمات مورد انتظار آن

هاي زيادي صورت گرفته پژوهش

هاي مختلف در اين زمينه نشان مي بررسي]. 1[دارد

رضايت و وفاداري مشتريان، كسب سهم بازار
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