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  )گواهي اصالت، نشر و حقوق مادي و معنوي اثر (6پيوست 

  
 مقطع كارشناسي ارشـد     88 دانشجوي ورودي سال     سيد سجاد سيدناصرالديني  اينجانب  

نامه خود از فكـر، ايـده و نوشـته ديگـري      يم چنانچه در پايان  نما   گواهي مي  MBAرشته  
ام با نقل قول مستقيم يا غيرمستقيم منبع و ماخذ آن را نيـز در جـاي مناسـب                     بهره گرفته 
بديهي است مسئوليت تمامي مطالبي كه نقل قول ديگـران نباشـد بـر عهـده                . ام  ذكر كرده 

  . دانم و جوابگوي آن خواهم بود خويش مي
نتيجـه تحقيقـات    ) رسـاله (نامـه     نمايد كه مطالب مندرج در ايـن پايـان          تأييد مي دانشجو  

  . باشد و در صورت استفاده از نتايج ديگران مرجع آن را ذكر نموده است خودش مي
  

  نام و نام خانوادگي دانشجو
  تاريخ و امضاء

  
  مقطع كارشناسـي ارشـد     88اينجانب سيد سجاد سيدناصرالديني دانشجوي ورودي سال        

نامـه خـود اقـدام بـه انتـشار            براساس مطالب پايان   نمايم چنانچه    گواهي مي  MBAرشته  
نمايم ضمن مطلع نمودن استاد راهنما، با نظر ايـشان نـسبت بـه نـشر                ... مقاله، كتاب، و    
  . و به صورت مشترك و با ذكر نام استاد راهنما مبادرت نمايم... مقاله، كتاب، و 

  
  ونام و نام خانوادگي دانشج

  تاريخ و امضاء
  

كليه حقوق مادي مترتـب از نتـايج مطالعـات، آزمايـشات و نـوآوري ناشـي از تحقيـق                    
  . باشد نور مي نامه متعلق به دانشگاه پيام موضوع اين پايان
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 :يسپاسگزار

 اصـل ح،  باشد آن نگارنده كوشش و تلاش حاصل آنكه از شيب،  روشيپ نامهانيپا

 محتـرم  دياسـات  ژهي ـو بـه  و،  يدولت ـ ري ـغ و يدولت ـ يهاخبرگان، نهاد دوستان،   يهمكار

 در كـه  منـد يم يمحمـود  دكتـر  جنـاب  محتـرم  دياسـات  از پژوهش نيا نگارنده. باشد مي

 و يعلم ـ يبانيپـشت  و يدلگرم ـ سـبب  قي ـتحق ريمـس  در راهنمـا، همـواره    استاد كسوت

 عنـوان  بـه  كـه  ينيام دكتر جناب واند،    بوده پژوهش نيا اشكالات اصلاح در يمددرسان

 نيهمچن ـ. دارد را تـشكّر  كمـال  نمودنـد؛  عرضه را خود ديمفهاي    مشاور، مشاوره  استاد

 نقـل  و حمـل  شبكه يمشترهاي    شركت يبازرگان محترم رانيمد از پژوهش نيا نگارنده

نمودنـد،   بـذل  را خود دانش و وقت پژوهش نياهاي    پرسشنامه ليتكم در كهالمللي    بين

 يسـازمان  يهـا رده درالمللـي      بـين  نقـل وحمـل هـاي     شركت كاران اندر دست و رانيمد

 در كه تهران يبازرگان نمودند، اتاق  ييراهنماها    پارامتر انتخاب در را نگارنده كه مختلف

 تشكّر بود، كمال  مددرسانالمللي     بين نقل و حمل انيمشتر اطّلاعات به نگارنده يابيدست

  . دارد را

 و آموخته آنچه كه مهربانم مادر و بزرگوار پدر ژهيبو زم، و يعز خانواده از انيپا در

  . دارم را يسپاسگذار تيآنهاست، نها يفداكار و يدلسوز زاام   اندوخته
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  :دهيچك
 يبـرا  را يبازارسـاز  و يابيبازار تياهم،  مختلف يهابازار در شدن يرقابت زانيم شيافزا
 را زهي ـانگ ني ـا و است؛ كرده چندان دو ياتخدم ا ي يديتولهاي    بازار از اعم،  عيصنا همه
سات  وهـا     دانـشگاه ،  يقـات يتحقهـاي     سـازمان  مـدد  به كه است ختهيانگ بر آنها در  مؤسـ

 يسـاز  پـول  خـود  يبرا و ربوده خود يرقبا از را رقابت يگو،  عرصه نيا در،  كيآكادم
) يملل ـال نيب نقل و حمل خاص طور به و( نقل و حمل صنعت در. باشند داشته يشتريب

 بـازار  انيدانـشجو  و دانـشمندان  توسطاي    گسترده قاتيتحق است؛ يخدمات بازار كي كه
 انجـام  يدولت ـ ري ـغ و يدولت ـ مختلف مؤسسات وها    دانشگاه در مرتبطهاي    رشته و يابي

  . است شده
 انيمـشتر گيـري     ميتـصم  بـر  مـؤثّر  عوامل يبند رتبه به خاص صورت به حاضر قيتحق 

 عوامل كه نيمضام نيا با سؤال 2 و پرداخته تهران شهر درالمللي     بين نقل و حمل شبكه
 آنها يبند رتبه و هستند كدام تهران نقل و حمل شبكه انيمشترگيري    ميتصم بر گذار اثر
 قـرار  پرسـشنامه  در دي ـبا كـه  يعـوامل  ابتـدا . است نموده مطرح را است؛ صورت چه به
 انتخـاب  خبرگـان  و كارشناسـان  يبخش نظر از مدد با و يدلف روش از استفاده با رنديبگ

 حمل انيمشتر از يخاصّ بخش( خبرگان ارياخت در،  شده يطرّاح پرسشنامه سپس. شدند
 آن از پـس . است گرفته قرار) است آمده 3 فصل در آنها مشخّصات كهالمللي     بين نقل و
 دهآم ـ بدسـت  يينهـا  جـه ينت و شده ليتحل،  شده يآور جمع يهاداده متل يد كيتكن با

 پرسـش  پاسـخ  در و شدند انتخاب يدلف روش با پارامتر 12 اول پرسش پاسخ در. است
 موقـع  بـه  هي ـتخل و افتيدر،  حمل هيكرا عامل 3 كه دهد  مي نشان آمده بدست جينتا دوم
 قرار سوم تا اول تياولو در بيترت به،  يالملل نيب نقل و حمل شركت سابقه حسن و كالا

 قرار يبعدهاي    رده در،  است شده پرداخته آنها به 4 فصل در هك،  عوامل هيبق واند    گرفته
  . است رفتهيپذ انجام 91-92 سال يزمان محدوده در پژوهش نيا. رنديگ مي
 انيمشترگيري  ميتصم، يالملل نيب نقل و حمل: ها واژه ديكل

 



  
 

 
 

ه

  مطالب فهرست
 صفحه                       عنوان

  دهيچك

   پژوهشاتيكل :اولفصل 
 2........................................................................................مقدمه   -1- 1

 2.............................................................قين مسأله تحق  ييف و تب  يتعر  -2- 1

 6........................................................... سابقه و ضرورت انجام تحقيق  -3- 1

 9..................................................قيهاي متصور از تحق    اهداف و كاربرد -4- 1

 11..................................................... اطّلاعات ي و ابزار گرد آور   روش-5- 1

 12.............................................................................ي  جامعه آمار   -6- 1

 13..........................................................ف اصطلاحات و واژه ها  ي  تعر -7- 1

  قي تحقنهيشي و پينظر ي، مباناتيادب: فصل دوم

 يات موضوعي و ادبي نظريمبان: بخش اول

 18..................................................................................مقدمه   -1-1- 2

 22........................................................ي ابي با بازار  ي مقدمات  يي آشنا -1-2- 2

 27.......................................................) ل عاميتحل ( يابيخته بازار ي آم-1-3- 2

 29......................................) ل خاصيتحل(  در خدمات   يابيخته بازار ي آم-1-4- 2

 34.................................................................................... بازار-1-5- 2

 37.................................................................ي سازمان  يبازارها -1-5-1- 2

 39...................................................................ي ابيقات بازاريتحق -1-6- 2

 44......................................ي ابيقات بازار ي در تحق يهاي احتمال    خطا - 1-6-1- 2

 45..................................................ي ابيقات بازاري تحق يدهاكاربر - 1-6-2- 2



  
 

 
 

و

 46..................................................ي اب يهاي اطّلاعات بازار ستميس - 1-6-3- 2

 49........................ي ابيقات بازاري و اخلاق در تحق   يهاي عموم   استي س- 1-6-4- 2

 CRM(................................................50 ( يت ارتباط با مشتر   يريمد  -1-7- 2

 50..............................................................................ف يتعر  - 1-7-1- 2

 55....................................................................... ارزش رابطه- 1-7-2- 2

 57.......................................................................ي  زوال مشتر- 1-7-3- 2

 59............................................................................... ارتباطات -1-8- 2

 61..........................................................ننده  رفتار مصرف ك ي الگو -1-9- 2

 63....................................................دار ي عوامل مؤثّر بر رفتار خر  - 1-9-1- 2

 76....................................................................ي  مشتر ي وفادار -1-10- 2

 77....................................................................ي  انواع وفادار-1-10-1- 2

 80.................................................................ي  سطوح وفادار -1-10-2- 2

 81........................................................................................................نه پژوهشيشيپ :بخش دوم 

 82.................................................................................. مقدمه  -2-1- 2

 82...............................................................راني ق در ا ي سوابق تحق-2-2- 2

 90....................................................ران يق در خارج از ا  ي سوابق تحق-2-3- 2

 110.......................................................................................خچه صنعت حمل و نقل يتار :سومبخش 

 111................................................................................. مقدمه  -3-1- 2

 112..................................................... با صنعت حمل و نقل    يي آشنا -3-2- 2

 114....................................ي ن الملليهاي حمل و نقل ب    انواع شركت - 3-2-1- 2

 117................... ي ن الملليهاي حمل و نقل ب     ان شركت ي مشتر ي طبقه بند- 3-2-2- 2



  
 

 
 

ز

   پژوهشيروش شناس :فصل سوم
 121..................................................................................... مقدمه  -1- 3

 122......................................................ي علم قاتيتحق انواع يبند طبقه -2- 3

 124.....................................................................ي ق علميند تحق ي فرا-3- 3

 126........................................................................... قلمرو پژوهش -4- 3

 127.................................................................ي  با جامعه آمار     يي آشنا -5- 3

 128.................................................................ي  با نمونه آمار   ييآشنا  -6- 3

 128........................................................ اطّلاعات  يهاي گردآور    روش-7- 3

 128............................................................................. پرسشنامه  -7-1- 3

 130.............................................هاروائي و پايائي ابزار گردآوري داده      -7-2- 3

 132.......................................يريم گي  تصم يارهاين مع  يي و تع ي شناسائ -7-3- 3

 134....................................................................ي ا روش كتابخانه  -7-4- 3

  ها ر دادهيل و تفسيه و تحليتجز :فصل چهارم
 136..................................................................................... مقدمه  -1- 4

 137.................................................(M) محاسبه ماتريس ارتباط مستقيم     -2- 4

 N = K*M................................138:   محاسبه ماتريس ارتباط مستقيم نرمال     -3- 4

 140.......................................................... محاسبه ماتريس ارتباط كامل     -4- 4

 141............................................................... نمايش نقشه روابط شبكه   5- 4

  شنهاداتيگيري و پ جهيبحث، نت :فصل پنجم
 145....................................................................يريجه گي بحث و نت -1- 5

 150..........................................................هاي مشابه  سه با پژوهش ي مقا -2- 5

 152..................................................نده  يهاي آ  پژوهشيشنهادات برا ي پ-3- 5



  
 

 
 

ح

 153......................................................................................ق يمنابع تحق

 160........................................................................................وست ها يپ

 165...................................................................................چكيده فارسي  

  



  
 

 
 

ط

  جداول فهرست
 صفحه                       عنوان

 27.....)5:1382 و همكاران،  ي احمد ( و فروش ي ابي تفاوت مفهوم بازار -1-1-2 جدول 

 104........................... مرتبط با موضوع پژوهش   ي قات خارج ي تحق-1-2-2جدول  

 106.......................................... مرتبط با پژهش   يقات داخل ي تحق-2- 2-2جدول 

 129..........) 1392: يبيحب( درجه روابط دروني عناصر      5 مقياس امتيازدهي  -2-3جدول  

 132........................ ي  غربال شدن به روش دلف   يه برايهاي اول   پارارمتر -3-3جدول  

 133....................تفاده  معيارها و زيرمعيارهاي مدل و نمادهاي مورد اس        -3-3جدول  

 138.............................. معيارهاي اصلي  (M)ماتريس ارتباط مستقيم     -1-4جدول  

 139.................................... معيارهاي اصلي   (N)ماتريس نرمال شده     -2-4جدول  

 140................................. معيارهاي اصلي  (T) ماتريس ارتباط كامل     -3-4جدول  

 140.............................. الگوي روابط معني دار معيارهاي اصلي مدل         -4-4جدول  

 142.................................... الگوي روابط عليّ معيارهاي اصلي مدل       -5-4جدول  

 146.....................ان يمشتر  يريمگ يتصم مؤثّر بر  ي پارامترها ي  رتبه بند-1-5جدول  

  



  
 

 
 

ي

  اشكال فهرست
 صفحه                       عنوان

 24..........................) 2:1382 و همكاران،   ياحمد .  (ياب يند بازاري فرا- 1-1-2شكل

 63................دهد   دار را نشان مي  ي رفتار خر يالگو : پاسخ-  مدل محرّك  - 2-1-2شكل

 126.........................) 50:1387ا،  يحافظ ن .  ( ي ق علمي تحق  يمتوال مراحل  -1-3شكل

 141.................................. الگوي روابط دروني معيارهاي اصلي مدل       -1- 4شكل 

 143.. براي معيارهاي اصلي   DEMATEL نمودار مختصات دكارتي برونداد      -2- 4شكل 

  

  

  

  



  
 

 
 

1

  
 :اول فصل

  پژوهش اتيكل
  



  
 

 
 

2

  مقدمه -1-1
 مـوثّر  يپارامترهـا  كه شود موفقّ مهم نيا در كه دارد را آن ديام رو شيپ پژوهش 

 آنهـا  خـود  نظـر  از استمداد با را تهران در يالمللنيب نقلوحمل انيمشترگيري    ميتصم بر

 قابـل  يجينتـا  و هانمودار و جداول به خامهاي    داده نيا پردازش با سپس و كرده مشتق

 و شـود  نائـل ،  آنها يبند رتبه با رابطه در يالمللنيب نقلوحمل يهاشركت يبرا استفاده

 فـصل  نيا در. بردارد رانيا كشورمان نقلوحمل صنعت توسعه در يقدم كه دارد آن ديام

 تـا  ردي ـبگ قـرار  نـده نخوا يرو شيپ پژوهش از جامع و يكل ينما كي تا شود  مي تلاش

 چـه  بـه  يرو و ستيچ قيتحق مسئله نكهيا. شود قيتحق اتيئجز به ورود دهآما او ذهن

 در قي ـتحق نيا به پرداختن چرا،  است رمتصو پژوهش نيا يبرا يسوابق چه،  دارد ييسو

 با،  ستيچ آن فهد،  ديبگشا را يراه چه قيتحق نيا است قرار،  است بوده تياهم خور

 يآمـار  جامعـه  ني ـا خـام  يهـا داده سـت ا قـرار  چگونه،  دارد كارسرو يآمار جامعه چه

 قي ـتحق ني ـا در كـاربرد پـر  يهـا واژه مفهـوم  تـاً ينها و شـود  يريگجهينت و شده پردازش

 صـورت  بـه  پـژوهش  ياصل متن به ورود از قبل خواننده ديبا كه است يتسؤالا،  ستيچ

 بـه  مهـم  ني ـا فـصل  ني ـا در شـود   مي تلاش كه ؛داشتيم افتيدر را آنها پاسخ يالاجم

  . رديپذ صورت يخوب

  قيتحق لهمسأ نييتب و فيتعر -1-2
 انيمـشتر  موضوع نيا و اندشده تركينزد هم به بازارها،  يسازيهانج ريتأث تحت 

. باشـند  داشته اطّلاعات مختلف محصولات و خدمات باره در كه است دهيبخش ياري را

. است آوردهبار به عيصنا ريسا مانند يخدمات عيصنا در رقابت از ييبالا سطح طيشرا نيا

 مـدت  يبـرا  شـركت  يفعل ـ انيمشتر حفظ و ينگهدار و ديجد انيمشتر آوردنبدست. 

 خدمت از مقطع هر در رييتغ جاديا. است بوده يخدمات هاشركت مهم هدف دو،  يديمد
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 دهي ـعق كي خدمت تيفيك يوقت. باشديم اهداف نيا تحققّ و تيموفّق در يديكل ورتفاك

 ـاهم،  باشـد  يخـدمات  عيصنا در رييتغ جاديا مهم لعام كيعنوان به ـفيك يابي ـارز تي  تي 

 ـفيك يابي ـارز. شود  ميانينما شتريب،  شده عرضه يمشتر به كه يخدمت يبـرا  خـدمت  تي 

 و داري ـپا نـا ،  متنـوع ،  سملمـو  ريغ خدمت رايز،  است يدشوار كار يخدمات يهاشركت

 ـفيك يابيارز. است كيتفكقابلريغ يچگـونگ  در را يخـدمات  ياه ـشـركت ،  خـدمت  تي 

 بـا  دي ـبا يابيارز نيا نيبنابرا. بخشديم ياري مناسب شكل به يابيبازار اتيعمل تيريمد

   )2011:همكاران و ١زيلديي(. شود انجام درست يريگاندازه يهااسيمق

 نيا در كه يگريد قاتيتحق به و شكافند  ميشتريب را موضوع نيا ٢ريدميآ و يگرن

  :ندينما  مياشاره شده انجام نهيزم

. بـودن  هيتجز ابلقريغ و تنوع،  بودن ملموسنا: دارد مجزا تيخصوص سه خدمات

 ـمتغ كي ـ ا ي ـ يري ـگانـدازه  وهيش كي از استفاده با اتخدم تيفيك يريگاندازه نيبنابرا ري 

 منظـور  بـه  را ابعـاد  و وامـل ع يتعـداد  اندكرده تلاش نيمحقّق پس. ستا دهيچيپ واحد

 ارائـه  بعـد  سـه  در را خـدمت  يوربهره ٣ساسر. كنند يمعرف خدمات تيفيك يريگاندازه

 كـه  داشـت  انيب ٤گرونروس گريد يسو در. پرسنل و لاتيتسه،  مواد سطوح: است داده

 خـدمت  يكيزيف محصول عنوان به كه،  يفنّ تيفيك :دارد ياصل عامل دو خدمات تيفيك

. اسـت  شـود   مـي  ارائـه  خـدمت  كـه اي    وهيش كه،  يعمل تيفيك و. شود  مي گرفته نظر در

 ـفيك عنـوان  بـه  عوامل نيا. دارد ديتاك خدمات تيفيك يمفهوم عامل پنج بر،  ٥جوران تي 

. يروانـشناخت  تيفيك و يزمان سرعت،  يافزار نرم تيفيك،  يافزار سخت تيفيك،  يداخل

 كانـات ام: دهـد   مـي  ارائـه  يبعد ده ساختار كي عنوان به راخدمات تيفيك ٦پاراسورامن

                                                 
1 - Yıldız 
2 - Gerni&Aydemir 
3 - Sasser 
4 - Groneroos 
5 - Juran 
6 - Parasuraman 
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 قبـول  قابـل ،  ارتبـاط ،  ميتكـر ،  يدسترس،  تيصلاح،  ييپاسخگو،  اعتماد تيقابل،  ملموس

 ـفيك پاراسورامن. يمشتر دانش و فهم و تيامن،  بودن طبقـه  بعـد  پـنج  در را خـدمت  تي 

 ـقابل،  ملمـوس  امكانات: كرد يبند ـقابل،  ييپاسـخگو ،  اعتمـاد  تي  و يبخـش نـان ياطم تي 

  . )٢٠١١: رانهمكا ويگرن(. يهمدلاحساس

، ري ـاخ قـات يتحق. دارد يبستگ يتيريمد ماتيتصم به،  نيتأمرهيزنج ييكارا اًاساس 

، حمـل وسـاخت  يهانهيهز از ليم نيا. دهديم نشان ار كارا نيتأم رهيزنج به ندهيفزا ليم

 عمـر  چرخه با متنوع محصولات يبرا انيمشتر يتقاضا و بازار يهااقتصاد شدن يجهان

 ني ـا. است كرده ترديشد راها    شركت نيب رقابت عوامل نيا همه. است دهش منجر كوتاه

 ـ و جـاد يا يبرا يبهتر راه تا ساخته مجبور را هاسازمان عوامل  انيمـشتر  بـه  ارزش هارائ

 بـدل  هـا شـركت  يراب يضرور ميتصم كي به نقلوحمل شركت انتخاب نيابنابر. ابنديب

  )٢٠١١:همكاران و ١چن(. است شده

 چـه  نكـه يا بـاره در،  يمشتر لهيبوس كه ييهاينيبشيپ عنوان به تواند  مي اتانتظار 

. كرد فيتعر "شود  مي انجام،  افتد  مي اتفاق الوقوع بيقر تراكنش ك ي يط احتمالاً يزيچ

، گذشـته  تجارب اساس بر ندهيآ عيوقا ينيب شيپ" عنوانبه را انتظارات) 1994( ٢رونيتا

 مـك  و ٣لاوسـك  گـر يد سـمت  در. كـرد  مطـرح " گريد اطّلاعات منابع و يجار طيشرا

 يمشتر يكل يتلقّ كي نوانع به را يمشتر تيرضا،  مختلف مطالعات در) 1996( ٤داگل

 تيرضـا . كردنـد  في ـتعر،  دارد بودن خاص از يمختلف سطوح كه،  خدمت دهندهارائه از

 تجربـه  و فروشـنده  كي ـ، باشـد  داشـته  يوسـتگ يپ محـصول  اتيخصوص با است ممكن

 پاسـخ  بعنوان عموما يمشتر محصول سطح تيرضا،  )1990 (٥يي نظر اساسبر .مصرف

                                                 
1 - Chen 
2 - Tyron 
3 - Lavesque 
4 - Mc Dougall 
5 - Yi 
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 واسـطه  يدي ـكل هـدف  يمشتر تيرضا پس. شود فيتعر محصول اي خدمت به يمشتر

 بنـابر . دهـد   مـي  نشان را يسازمان يوربهره كه همانگونه،  است يخدماتهاي    اتيعمل در

  . كــرد يراضــ را يمــشتر ديــبا، باشــد دهســود و موفــق كــاروكــسب نكــهيا يبــرا نيــا

  . ) 2011:همكاران و ١نيكامارود(

 همان از دمجد ديخر يبرا يمشتر علاقه از يبيترك مقابل در، يمشتر يوفادار  

 نييتع در حاكم پارامتر عنوان به يمشتر يوفادار، واضح طور به. است ندهيآ در منبع

، )2006( ٣بورتوم و ٢لام مطالعات در. شود  ميشناخته، وكار كسب سازمان ك يتيموفّق

 منبع كي از رمكرّ ديخر مشمول كه هستند راغب شتريب وفادار انيمشتر كه افتندي در آنها

 ممكن نيهمچن آنها. دهند شيافزا را خاص يمنبع از ديخر از خود سهم اي و شوند

 يترمش يوفادار بالاخره. ابندي ونديپ هاند به دهان عيترف با اي و بكنند ييها هيتوص است

 شيافزا، بهتر سود جاديا يخوببه را يدهسود و آورده نييپا راها  نهيهز تواند مي

 ندهيفزا رشد ليدلبه رياخ يهادرسال يالمللنيب نقلوحمل بازار )1990، منبع همان(دهد

 روز بههاي  ازين رفع دنبال به شيپ از شيب كه ساخته مجبور را ءاعضا تمام، تيكمدر

 بهبود يهاراه و سربارهاي  نهيهز آوردن نييپا، خاص و ياضاف خدمات ئهارا، انيمشتر

 بار ليتحو مناسب وهيش و زمان نهيزم در آنها اعتماد جلب و انيمشتر با مدتبلند ارتباط

 رييتغ. كنند جاديا بازار نيا در خود يبرا يگاهيجا بتوانند تا باشند رهيغ و حمل اسناد و

 هامرز از خارج به بازار نيا بدنه از يميعظ بخش بودن وابسته و ونقلحمل نيقوان عيسر

، مناسب ارائه و يالمللنيب نقلوحملهاي  شركت تيفعال رانيا ميتحرو يفراملّ نيقوان و

 شيپازشيب و است كرده روبرو تنگنا با را هاشركت نيا توسط اتخدم بهنگام و كارا

 در. است كرده ديتشد را مشكلات نيا بر بهغل يبرا انيمشتر اعتماد جلب يبرا رقابت

                                                 
1 - Kamaruddin 
2 - Lam 
3 - Burton 
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 شركت انتخاب در يمشتر يريگميتصم بر موثّر عوامل شده تلاش قيتحق نيا

 قرار يبررس مورد آنها يبندرتبه و عوامل نيا تياهم و مناسبالمللي   بيننقلوحمل

 گرا. باشدداشته توانديم هم يرو ياثر چه عوامل نيا كه شود يبررس نيهمچن. رديگ

 كه يمعتبر قاتيتحق به توجه با كه شده تلاش يول بالاست اريبس عوامل نيا دتعد چه

 ميكن مشخّص و ميدهقرار يبررس مورد را عوامل نيا نيمهمتر شده انجام نهيزم نيا در

 را يمشتر با مناسب ارتباط بر يتريقو اثر و رديقرارگ تياولو در ديبا كيكدام بهبود

 ياستراتژ يزيرطرح به و دهد  ميليتشك را قيتحق يستخوانبندا موضوع نيا و، دارد

 به را حاضر پژوهش ياصل يهاسؤال توان  مينيبنابرا. كند  ميكمك مناسب يابيبازار

  :كرد مطرح ليذ شرح

 ـ نقـل وحمـل  شبكه انيمشترگيري    ميتصم بر موثّر عوامل: 1  تهـران  در يالملل ـنيب

  ؟اندكدام

 در يالملل ـنيب نقلوحمل شبكه انيمشتر يريگميتصم بر رموثّ عوامل يبندرتبه: 2

  ست؟ا صورت چه به تهران

  تحقيق انجام ضرورت و سابقه -1-3
 خواه،  انيمشتر تيرضا و يريگميتصم بر موثّر عوامل نهيزم در رياخ يهاسال در 

 شـده  يگونـاگون هـاي     يبررس ـ يدي ـتولهـاي     شركت در خواه و يخدمات يهاشركت در

، گـر يد يدي ـتول و يتخـدما هـاي     نـه يزم در چـه اگر راني ـا كـشورمان  در فانهسأمت. است

 بـر  مـوثّر  يپارامترها يبندرتبه در AHP روش از اًاكثر كه استگرفته صورت يقاتيتحق

 نــهيمز در يمعتبــر و نمــدو قيــتحق امــا، اســتشــده اســتفاده انيمــشتر يريــگميتــصم

 طالعـه م بـا  اام. است نشده انجامالمللي    بين نقلوحملهاي    شركت انيمشتر يريگ ميتصم

 ني ـا در تـوان يم ـ كـه  ميخـور يم بر يجالب يالمللنيب يهايبررس به موضوع نيا نهيشيپ

 نـه يزم در كه يقاتيتحق ليتفص به دوم فصل دوم بخش در. جست مدد آنها از زين قيتحق
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 در يبنـد رتبـه  خـاص  طـور  بـه  و انيمـشتر  يري ـگميتـصم  بـر  مـوثّر  عوامـل  يبندرتبه

 بر موضوع نيا به زيچ هر از بلق و. شد خواهد يبررس يالمللنيب نقلوحمل يها شركت

 نقـل وحمـل  ازاي    شاخه چيه يداخل قاتيحقت در هايبندرتبه از امكد چيه كه ميخوريم

 ـ نقـل وحمـل ،  يداخل ـ نقـل وحمـل ،  يشـهر  نقـل وحمـل  از اعم( را  ـ و يالملل ـنيب  يحتّ

 عـدم  نيا كه نيا. اند نداده قرار نظر مورد را) ييمايهواپ يرب رمساف خدماتهاي    شركت

دانـست  مـرتبط  موضوع نيا به توان  مي احتمالاً را باشد شده يناش چه از تواند  مي هتوج 

 يدانـشگاه  رشـته  و ستندي ـن ييبـالا  كي ـآكادم سواد يدارا صنعت نيا انيمتصد اكثر كه

 يابي ـبازار علم كه ستين بيعج پس. ستين كشورمان در يبلند نهيشيپ يدارا نقلوحمل

 يدارا شتري ـب صـنعت  كي ـ رانيمـد  كه يزمان. باشد نداشته ياديز نفوذ عرصه نيا به زين

 نـام  به يدانش وجود به ازين،  كنند حل را مسائل شتريب تجاربشان با و باشند يضمن دانش

 صـنعت  نيا انيمشتر يريگميتصم بر موثّر عوامل يبند رتبه يبعد درجه در و يابيبازار

  . شود  ميكمرنگ اًعتيطب

هـاي    كـشور  در،  نقـل وحمـل  صنعت در يابيبازار دانش فيضع حضور نيا البتّه 

 ماننـد  ييكـشورها  يحت ـ. بـود  معكوس كاملاً ياديز توسعه حال در يحت و افتهي توسعه

 قي ـتحق در كـه  انـد داده انجـام  نـه يزم نيا دراي    تردهگس قاتيتحق هيترك و يمالز،  وانيتا

 در نقـل وحمـل  صنعت كه است ليدل نيهم به ديشا. است شده استفاده زين آنها از اريسب

 ـيا نقـل وحمـل  يهـا شركت از ياريبس يگواه به،  هيترك يعني ما هيهمسا كشور  كـه  يران

 يبررس ـ. هـستند  تـر محـور يمشتر وتر    ممنظّ اريبس هستند كشور نيا در يندگينما يدارا

 كمبـود  يعن ـي كـشورمان  در يجد يكاست كي به را ما چشمان اگرچه موضوع نيا سابقه

 يبرا تلاش،  دارد يشتريب تياهم آنچه اما،  كند  مي باز،  ياتيح و مهم موضوع نيا يبررس

  . است مافات جبران و يكاست نيا رفع
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 انـواع  افـزايش  نيز و عموان ساير و تعرفه كاهش بواسطه 60دهه از جهاني اقتصاد 

 بـرآن  عـلاوه . اسـت  شـده  مواجـه  چـشمگير  توسـعه  و رشد با ليالملبين هايموافقتنامه

 عـدم  بـه  منجـر  كـه  اسـت  ايبگونـه  يافتـه  توسعه كشورهاي در ژهوي به صنعت ساختار

. اسـت  شـده  جهان مختلف نقاط در مختلف منابع از بيشتر استفاده و اليتهافع شدنيمحلّ

 محـصولات  و مواد از زيادي حجم نيستند مايل توليدي سازمانهاي و مؤسسات همچنين

 نقل و حمل به منجر اغلب مواد و محصولات قبيل اين كه چرا نمايند حمل را شده تمام

 ايـن  كه است كالا موقع به تحويل بر بيشتر تأكيد اكنون. ميشود وحجيم وسيع سطوح در

  )1392١:مانـا يخبرگاهيپا( . طلبدمي ترانزيت امر در را افزوني روز سرعت و امنيت خود

 اًطبيعت و رودمي شمار به دنيا تجارتهاي ودترينپرس از يكي صنعت اين امروزه رو اين از

 از را بهـره  بيشترين توانند مي ميگيرند قرار ترانزيتي كريدورهاي مسير در كه كشورهايي

 و آسـيا  بـين  انـرژي  و كـالا  انتقال،  پول گردش حجم حاضر حال در. ببرند تجارت اين

 نقـل وحمـل  به آن از دلار ميليارد 120 هك،  است دلاردرسال لياردمي 1500 درحدود پاارو

 ميليـارد  120 سـاليانه  درآمـد  از درصـدي 10بـالقوه  درآمد گرفتننظر در. شودمي مربوط

 ايـن  از گيـري بهـره  كـه  اسـت  نكته اين مؤيد خود ااروپ و آسيا بين كالا ترانزيت دلاري

 بـه  بنـا  چـه  اگر دارد نفتي رآمدهايد به وابستگي كاهش در بسزايي سهم طلايي فرصت

 ـ را درآمد از سطح اين به رسيدن كه كارشناسان برخي اظهارنظر  ـهب  ـ تعلّ فعلـي  تظرفي 

 رونـد  در كـشور  كند حركت و) دلاري ميليارد نيم ساليانه درآمد (كشور ترانزيتي ناوگان

 درآمـد  كـسب  و غيـرممكن  و غيرعملـي  كـاري  مدت كوتاه در مشكلات سازيبرطرف

 ولـي  ؛كننـد مـي  ذكـر  تـوجهي  قابل تقيموفّ با را سال در دلار ميليارد 5/1 الي 1 اليانهس

 رفـع  و كـشور  در صـنعت  ايـن  توسـعه  برنامـه  صـحيح  اجـراي  با كه است اين حقيقت

 از پرهيـز  و راهبـردي  برنامـه  تدوين با مهمتر همه از و آن روي پيش موانع و مشكلات

                                                 
1 - http://mana.ir/news/?uiq=24691 


