
عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتریان 
در سیستمهای مدیریت ارتباط با مشتری

 )سیستم حمل و نقل ریلی رجا(

 در س��ال های اخیر، یکی از مهمترین 
برای س��ازمان های خدماتی،  استراتژي ها 
رویکرد مشتري مداري می باشد، به نحوي 
که س��بب ایج��اد ارزش براي آنها ش��ده 
و منجر به ش��کل گیري مش��تریان وفادار 
گردد. اهداف یک س��ازمان باید به گونه ای 
باش��د که بیش از هر چی��زی به نیازهای 
مش��تریان توجه کند و عملکرد خود را بر 
اس��اس رضایتمندی و در نهایت وفاداری 
بنیان گذاری نماید. امروزه هیچ موسسه ای 
نمی تواند ادامه حیات دهد مگر اینکه بتواند 
تعداد کافی از مشتریانی آگاه و نکته سنج 
را جذب و نگه��داری کند. بنابراین تاش 
در راه حف��ظ و نگهداری مش��تریان مورد 
توجه تمام سازمان ها است و انجام هر نوع 
پژوهشی که باعث شود مشتری  محوری به 
مدیران س��ازمان ها گوشزد شود از اهمیت 
خاصي برخوردار اس��ت. مس��أله وفاداري 
مش��تریان یک مسأله مهمی برای سازمان 
اس��ت که تح��ت تأثیر عوام��ل گوناگونی 
می باش��د. ه��دف از این پژوهش بررس��ی 
نقش عوامل اثرگذار بر وفاداری مش��تریان 
در سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری 

)سیستم حمل و نقل ریلی رجا( است. 
وجود ی��ک مدیریت یکپارچ��ه و قوی 
موجب می گردد که تناسبی بین انتظارات 
مشتری و خدمات ارائه شده بوجود آمده و 
رضایت مشتری جلب گردیده و درنهایت به 
وفادار شدن مشتری منجر گردد. مطالعه و 
بررس��ی مدیریت ارتباط با مشتری موجب 
می گردد که مس��ئولان و مدیران سیستم 
حمل و نقل ریلی رجا، با انتظارات و توقعات 
مسافران آشنا شده و نسبت به ارائه خدمات 
بیشتر و بهتر الکترونیکی و حضوری اقدام 
نماین��د و موجبات رضایت هرچه بیش��تر 
مشتریان و وفادار نمودن آنان را فراهم آورند
در س��ال های اخی��ر در س��ازمان های 
مختلف عوامل موثر بر وفاداری مش��تریان 
م��ورد بررس��ی ق��رار گرفته ول��ی چنین 
پژوهش��ی در س��ازمان حمل و نقل ریلی 

کش��ور انجام نپذیرفته اس��ت و خاء چنین 
پژوهش��ی احس��اس می گ��ردد.  بنابرای��ن 
محقق در پی احس��اس این خاء تصمیم به 
بررس��ی عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتریان 
در سیس��تم های مدیریت ارتباط با مشتری 
)سیستم حمل و نقل ریلی رجا( گرفته است. 
امید است با انجام این تحقیق گامی کوچک 

در این زمینه برداشته شود.
یافته های حاص��ل از پژوهش نش��ان داد 
که: عوام��ل قیمت، رفت��ار کارکنان، کیفیت 
خدم��ات، محیط فیزیکی،رضایت مش��تری، 
مش��تری مداری، مدیریت ارتباط با مشتری 
و امکان��ات رفاهی از عوامل موث��ر بر وفاداری 
مسافران می باشند. همچنین نتایج نشان داد 
که وفاداری مشتریان بر سیستم های مدیریت 
ارتباط با مش��تری تاثیر مستقیم و معناداری 
دارد. وضعیت سیس��تم های مدیریت ارتباط 
با مش��تریان در سیس��تم حمل و نقل ریلی 
رجا بالاتر از حد متوس��ط می باشد. همچنین 
وضعیت وفاداری مشتریان، در سیستم حمل و 
نقل ریلی رجا نیز بالاتر از حد متوسط می باشد.

نتایج حاکی از این است که، تمام ۸ عامل 
نامبرده از عوامل اثر گذار بر وفاداری مشتریان  

بر اساس اولویت بصورت زیر می باشد:
قیمت

حم��ل و نقل عمومی به وی��ژه در بخش 
ریلی و جاده ای عاوه بر صرفه اقتصادی برای 
خانوار ه��ای کم درآمد و متوس��ط، از امنیت 
بالایی هم برخوردار است بنابراین گران کردن 
بلیت های این حوزه زمینه س��از وارد ش��دن 
ضرر و زیان بس��یاری به اقشار متوسط و کم 

درآمد جامعه خواهد شد.
کیفیت خدمات

   بنابرای��ن می توان چنین بیان داش��ت 
که کیفیت خدمات بر وفاداری مش��تریان از 
دیدگاه مسافران حمل و نقل ریلی رجا تاثیر 
دارد و هر چقدر کیفیت خدمات بهبود یابد و 
بهتر شود به تناس��ب آن میزان وفاداری نیز 

افزایش خواهد یافت. 
افزایش امکانات رفاهی  مشتری و مسافر 

با توجه به هزینه های پرداختی خواهان 
دریافت خدمات مناس��ب می باشد. اگر 
مس��افری با توجه به هزینه پرداختی و 
وعده های داده ش��ده، خدمات مناسبی 
دریافت ننماید ناراضی گردیده و از روش 
های دیگر حمل و نقل اس��تفاده خواهد 
نمود. بنابراین سیستم حمل و نقل ریلی 
بای��د خدمات مورد نیاز مس��افران را به 

بهترین نحو ارائه نماید.
محیط فیزیکی

   ب��ا توجه به طولانی بودن مس��یر 
قطاره��ا و همچنین کم بودن س��رعت 
حرکت قطار نسبت به اتوبوس و هواپیما، 
مسافر ساعات زیادی را در قطار می ماند، 
بنابرای��ن وج��ود کوپه های با س��لیقه و 
خ��وب و دارای تهویه متنوع می تواند از 

مشکات ناشی از سفر بکاهد. 
سیستم مدیریت ارتباط با 

مشتری
   س��ازمان با داش��تن یک مدیریت 
ارتب��اط با مش��تری خ��وب و س��الم و 
اجرای تحلیل های پیشرفته و اطمینان 
از یکپارچ��ه س��ازی داده ها در سراس��ر 
س��ازمان، می تواند خدمات الکترونیکی 
را ب��ا بهترین کیفیت و اطاعات خوب و 
جامع ارائه نماید و موجب جلب رضایت 

مشتریان گردد.
رضایت مشتری

   ب��ا توج��ه به ظهور سیس��تم های 
جدی��د حم��ل و نقل و افزایش ش��دت 
رقابت میان آنها، مشتری مداری و جلب 
رضایت مشتری را میتوان تدبیري براي 

حل این معضل دانست. 
مشتری مداری )جلب رضایت(

   سیس��تم های حم��ل و نقل براي 
رقاب��ت در محیط متاطم ام��روز ناچار 
به توج��ه ویژه ب��ه وفاداري مش��تریان 
خود هس��تند. این امر ماندگاري بیشتر 
مشتریان، جذب مشتریان جدید و بهبود 
عملک��رد مالی و س��ودآوري را به دنبال 

خواهد داشت.
رفتار کارکنان

   عوام��ل رفت��اری کارکن��ان از قبیل 
همدلی کارکنان با مشتریان، قابل اعتماد 
بودن کارکنان، مسئولیت پذیری کارکنان 
و ضمان��ت خدمات اجرائی موجب رضایت 
مش��تریان می گردد. سیستم حمل و نقل 
ریلی رجا با انتخاب کارکنان متعهد و دارای 
اخاق و رفتار مناس��ب س��عی در جذب و 
ایجاد رضایت در مشتریان خود می گردد. 

جمع بندی نتایج
در پژوهش حاضر به بررسی نقش عوامل 
اثرگذار بر وفاداری مشتریان در سیستم های 
مدیریت ارتباط با مشتری )سیستم حمل 
و نقل ریلی رجا( پرداخته ش��ده است. این 
پژوه��ش از لحاظ هدف کارب��ردی، از نظر 
ماهیت توصیفی_ پیمایشی و از نظر روش 
جم��ع آوری داده ه��ا از نوع میدانی اس��ت. 
جامعه آماری این پژوهش مسافران شرکت 
حمل و نقل رجا می باش��د. که نامحدود در 
نظر گرفته شده است. نمونه آماري با توجه 
به فرم��ول کوکران و ب��ا روش نمونه گیري 
خوش��ه ای تعداد 3۸۴ نفر انتخاب گردیده 
اس��ت. جم��ع آوری داده ها از پرسش��نامه 
محقق ساخته استفاده ش��ده است. روایی 
پرسش��نامه توسط اس��تاد راهنما و اساتید 
متخصص مورد تایید ق��رار گرفت و پایایی 
آن نیز توسط آزمون آلفای کرونباخ، ۰,۷۰۷ 
محاسبه گردید. تجزیه و تحلیل داده ها در 
دو قسمت آمارتوصیفی )میانگین، نمودار، 
فراوان��ی و...( و آم��ار اس��تنباطی )آزم��ون 
کلموگ��روف اس��میرنوف و آزمون دوجمله 
ای، آزم��ون عامت، آزمون فریدمن، آزمون 
رگرس��یون، آزمون تی تک نمونه ای( انجام 
پذیرف��ت. یافته ه��ای حاص��ل از پژوهش 
نشان داد که: عوامل قیمت، رفتار کارکنان، 
کیفیت خدم��ات، محیط فیزیکی، رضایت 
مشتری، مش��تری مداری، مدیریت ارتباط 
با مش��تری و امکانات رفاهی از عوامل موثر 
بر وفاداری مس��افران می باشند. همچنین 
نتایج نش��ان داد که وفاداری مش��تریان بر 
سیس��تم های مدیریت ارتباط با مش��تری 
تاثیر مس��تقیم و معن��اداری دارد. وضعیت 
سیستم های مدیریت ارتباط با مشتریان در 
سیستم حمل و نقل ریلی رجا بالاتر از حد 
متوسط می باشد. همچنین وضعیت وفاداری 
مشتریان، در سیستم حمل و نقل ریلی رجا 

بالاتر از حد متوسط می باشد.
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