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Abstract 
The aim of this research is to present a model for utilizing modern 
communication technologies with a customer-oriented approach and social 
capacity building in passenger terminals in Tehran using a data-driven 
method. The present study is applicable-developmental in terms of the type 
of objective, descriptive in terms of data collection, and qualitative in terms 
of the nature of the data. The statistical population of the research includes 
specialists and experts familiar with the subject. Sampling in this research 
was of the snowball type. Based on the subject, the data was collected 
through semi-structured interviews and sampling continued until 
theoretical sufficiency and saturation. The information obtained was 
analyzed with MAXQDA2020 software. The results showed that the model 
has causal conditions including external environmental pressures, internal 
needs and operational challenges, macro policies and guidelines; contextual 
conditions including technical and infrastructural context, human and 
cultural context, and legal-legal context; intervening conditions including 
facilitating factors and inhibiting factors; strategies including 
technological-communication strategies, customer-centric and interaction 
strategies, capacity-building and social participation strategies; 
consequences including operational and functional consequences, 
economic-financial consequences, social-organizational consequences, 
macro and strategic consequences. 
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Extended Abstract 
Introduction 
In recent years, along with the advancement of technology and digital transformation, changes 
have taken place in various sectors (Naji & Alirezaei, 2025). The widespread use of 
information technology has created the basis for the formation of an information society and 
has brought significant advances in the processing, storage and transmission of information, 
so that information technology has entered all aspects of social and organizational life. 
Humans use various technologies every day to achieve greater well-being, security, and 
efficiency, and these technologies have had a profound impact on culture, economy, 
environment, and employment (Sheykhyoosefi et al., 2024) 
At the organizational and managerial level, the use of new communication technologies is 
also rapidly increasing. One of the main challenges for executive institutions and passenger 
terminals is the quality of electronic and digital services provided to users. Service quality in 
this study means the optimal use of communication technologies and media by citizens to 
receive services and create effective interaction with organizations. The use of social media 
and information technologies can help managers and organizations identify neglected 
capacities and increase customer satisfaction. Despite the many opportunities that modern 
communication technologies and social media provide, Tehran passenger terminals face 
operational and financial constraints. Lack of adequate and targeted funding is one of the 
main obstacles to implementing technologies, empowering employees, and creating 
coordinated management networks. These limitations not only make it difficult to implement 
digital services, but also reduce the organizational and social capacity to effectively respond 
to travelers’ needs (Rodriguez et al., 2021). 
Customer-centricity is not simply about providing a product or service; it also involves 
continuous interaction with customers, collecting and disseminating information, and actively 
responding to their needs. Information and technology are at the heart of implementing 
customer-centricity, and new information tools enable the enrichment of these processes and 
the digitalization of the customer experience. In addition to customer-centricity, social 
capacity building is one of the main goals of using new communication technologies. Social 
capacity building means increasing the ability of individuals, groups, and institutions to solve 
problems, make informed decisions, and participate effectively in organizational and social 
processes (Heydari Sareban&Javid, 2019). Social capacity building demonstrates the 
importance of the role of social relations in economic, social, and cultural variables 
(Montezeri et al., 2016). 
In Tehran passenger terminals, social capacity building includes empowering employees to 
effectively use technology, improving their skills and autonomy, and creating a network of 
multiple and diverse managements that, through coordination and harmonization, enables 
effective collaboration and improved organizational performance. Such a network allows 
organizations to use diverse resources and capacities in an integrated and coordinated manner 
to improve service quality and increase passenger satisfaction. As one of the main centers for 
the movement of citizens and intercity passengers, Tehran passenger terminals have a 
significant contribution to the quality of urban services and public satisfaction. However, in 
the current situation, the weakness in the use of modern communication technologies has led 
to reduced efficiency, passenger dissatisfaction, and an information gap between terminal 
management, transportation companies, and users. Given the importance of using new 
communication technologies, the researcher seeks to answer the fundamental question: what 
is the model of using new communication technologies with a customer-oriented approach 
and social capacity building in passenger terminals in Tehran? 
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Theoretical foundations 
New communication technologies 
New communication technologies refer to a set of digital tools, systems, and platforms that 
provide two-way, interactive, real-time, and data-based communication between individuals, 
organizations, and physical environments (Bahri et al., 2011). These technologies include the 
Internet, social networks, location-based systems (GPS), the Internet of Things (IoT), cloud 
computing, artificial intelligence in communications, and intelligent information systems. The 
use of these communications is expanding among the new generation of society (Moradi & 
Alirezaei, 2024). 
Customer orientation 
The words customer and customer satisfaction in service organizations, due to their complete 
dependence on customers for survival, are doubly important. Providing different services in 
order to retain existing customers and attract new customers and ultimately gain a greater 
share of the competitive market reflects this importance. Customer satisfaction is a measure of 
how a company or organization performs overall in relation to a set of customer expectations 
(Babaei Meybodi & Alirezaei, 2019). 
Social capacity building 
Capacity building helps create a sense of ownership, pride and responsibility in the 
community because individuals actively participate in decision-making and this participation 
leads to stronger commitment and ensures that local perspectives, needs and aspirations are 
taken into account and is also essential for promoting sustainable development and long-term 
growth in communities (Ghaderi et al., 2012). 
 
Research Background 
Nancy et al. (2025) conducted a study titled “How to Use Emerging Service Technologies to 
Enhance Customer Centricity in Business-to-Business Contexts: A Conceptual Framework 
and Research Agenda.” The study presents opportunities to use specific emerging 
technologies to enhance four customer-centric processes: (1) Interactive Customer 
Relationship Management (discovering implicit needs), (2) Customer Integration (systematic 
customer participation in decision-making), (3) Internal Integration, and (4) External 
Integration. 
Ghobadifar et al. (2024) conducted a study with the aim of designing and validating a socio-
cultural capacity-building model in the implementation of public policies in the social security 
organization. The results show that the organizing themes of "approving convergent policies 
and intra-organizational coherence", "political independence of the organization", 
"establishing social justice", "implementing e-government principles in the organization", 
"paying attention to environmental changes", "reforming the culture of social security", 
"believing in creating change and innovation", "networking in the organization" and "creating 
a monitoring and feedback system" constitute the socio-cultural capacity-building model in 
the implementation of public policies in the social security organization. 
Azimi Amoli & Rezaei (2016) conducted a study entitled “Investigating the Role of Modern 
Information and Communication Technologies on the Management and Organization of 
Urban Transportation in Tehran”. Based on the results obtained, District 12 of Tehran 
Municipality is not in a good condition in terms of its residents’ benefit from Information and 
Communication Technologies (ICT) and the urban transportation system. Also, the majority 
of the citizens studied in this region believed that the use of information and communication 
technologies in this region has improved and promoted urban transportation management, 
improved the capacity of roads and highways, prevented waste of energy, time, cost, etc. 
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Research Methodology 
The present study is applicable-developmental in terms of the type of purpose, descriptive in 
terms of data collection, and qualitative in terms of the nature of the data. The statistical 
population of the study includes specialists and experts familiar with the subject. Sampling in 
this study was snowball. Based on the subject, the data was collected through semi-structured 
interviews and sampling continued until the theoretical sufficiency and saturation were 
reached. The full text of the interviews conducted was analyzed using MAXQDA software, 
and three experts outside the research were consulted to ensure the transferability of the 
research findings. 
 
Research Findings 
In this section of the research, the open, central, and selective codes of the model were 
answered. The research findings showed that the model has causal conditions including 
external environmental pressures, internal needs and operational challenges, macro policies 
and guidelines; contextual conditions including technical and infrastructural context, human 
and cultural context, and legal-legal context; intervening conditions including facilitating 
factors and inhibiting factors; strategies including technological-communication strategies, 
customer-centric and interaction strategies, capacity-building and social participation 
strategies; consequences including operational and functional consequences, economic-
financial consequences, social-organizational consequences, macro and strategic 
consequences. 
 
Discussion and Conclusion 
The aim of this study was to present a model of utilizing modern communication technologies 
with a customer-centric approach and social capacity building in passenger terminals in 
Tehran using a data-driven method. The research findings showed that the model has causal 
conditions including external environmental pressures, internal needs and operational 
challenges, macro policies and guidelines; contextual conditions including technical and 
infrastructural context, human and cultural context, and legal-legal context; intervening 
conditions including facilitating factors and inhibiting factors; strategies including 
technological-communication strategies, customer-centric and interaction strategies, capacity-
building and social participation strategies; consequences including operational and functional 
consequences, economic-financial consequences, social-organizational consequences, macro 
and strategic consequences. These findings are somewhat consistent with the results of Azimi 
Amoli & Rezaei M, 2016), Rodriguez et al. (2021), and confirm the results of this study. 
The findings show that transformation in these terminals is not possible through relying on 
technology alone, but requires an integrated approach that simultaneously strengthens the 
three main pillars of technology, customer-centricity, and social acceptance. In this model, 
causal conditions including environmental pressures such as increasing competition, growing 
passenger expectations, and macro-transport policies, along with internal needs such as 
inefficiency of existing processes, act as the main driving force for change. These factors 
reveal the necessity of moving towards smart and human-centered terminals. Based on the 
research findings, it is suggested that a terminal (such as the Bayhaqi or Argentine terminal) 
be selected as a pilot site for the full deployment of the model (including the smart system, 
customer-centric programs, and social participation campaigns). The results of this project 
should be used as objective evidence for attracting capital and generalizing to other terminals. 
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 ي،ارتباط نينو هاييفناور
   ي،مدار يمشتر يكردرو
ي، اجتماع يساز تيظرف
  .اديداده بن كرديرو

 چكيده

هاي نوين ارتباطي با رويكرد مشتري مداري و ارائه مدل بهره گيري از فناوريهدف اين پژوهش 
پژوهش باشد هاي مسافربري شهر تهران به روش داده بنياد ميظرفيت سازي اجتماعي در پايانه
اي و از لحاظ گردآوري اطلاعات توصيفي و از نظر توسعه –حاضر از نظر نوع هدف كاربردي

جامعه آماري پژوهش شامل متخصصان و خبرگان آشنا به موضوع ت. ها كيفي اسماهيت داده
هاي مورد نظر برداري در اين پژوهش از نوع گلوله برفي بود. بر اساس موضوع دادهباشد. نمونهمي

گيري تا رسيدن به حد كفايت و اشباع آوري و نمونهي نيمه ساختاريافته جمعهااز طريق مصاحبه
مورد تجزيه و تحليل  MAXQDA2020اطلاعات به دست آمده با نرم افزار نظري ادامه پيدا كرد. 

هاي نوين ارتباطي بارويكرد مشتري قرار گرفت. نتايج نشان داد كه مدل بهره گيري از فناوري
داراي شرايط علّي شامل (فشارهاي محيط  ،مداري وظرفيت سازي اجتماعي با رويكرد داده بنياد

هاي كلان)، شرايط ها و دستورالعملهاي عملياتي، سياستخارجي، نيازهاي داخلي و چالش
حقوقي)، شرايط -اي شامل (بستر فني و زيرساختي، بستر انساني و فرهنگي، بستر قانونيزمينه

- هبردها شامل (راهبردهاي فناورانهكننده، عوامل بازدارنده)، راگر شامل (عوامل تسهيلمداخله
سازي و مشاركت اجتماعي)، مداري و تعامل، راهبردهاي ظرفيتارتباطي، راهبردهاي مشتري

- مالي، پيامدهاي اجتماعي-پيامدها شامل (پيامدهاي عملياتي و كاركردي، پيامدهاي اقتصادي
    باشد.سازماني، پيامدهاي كلان و راهبردي) مي
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  مقدمه
است  گرفته صورت تغييراتي مختلف يهابخش در ديجيتال، تحول و تكنولوژي پيشرفت با اخير هايسال در

)Naji&Alirezaei.,2025 .(و كرده ايجاد را اطلاعاتي جامعه گيريشكل زمينه اطلاعات فناوري از گسترده استفاده 
 به اطلاعات فناوري كه ايگونه به است، داشته همراه به اطلاعات انتقال و نگهداري پردازش، در چشمگيري هايپيشرفت
 بيشتر، كارآمدي و امنيت رفاه، به دستيابي منظور به هااست. انسان شده وارد سازماني و اجتماعي زندگي هايجنبه تمامي

 اشتغال و زيست محيط اقتصاد، فرهنگ، بر عميقي تأثير هافناوري اين و كنندمي استفاده مختلف هايفناوري از روز هر
 ).Sheykhyoosefi et al ,2024اند (گذاشته

هاي نوين ارتباطي به سرعت در حال افزايش است. يكي از گيري از فناوريمديريتي نيز بهرهدر سطح سازماني و 
هاي مسافربري، كيفيت خدمات الكترونيك و ديجيتال ارائه شده به كاربران هاي اصلي نهادهاي اجرايي و پايانهچالش

هاي ارتباطي براي دريافت ها و رسانهناوريگيري بهينه شهروندان از فاست. كيفيت خدمات در اين پژوهش به معناي بهره
تواند به مديران و هاي اطلاعاتي ميهاي اجتماعي و فناوريهاست. استفاده از رسانهخدمات و ايجاد تعامل مؤثر با سازمان

با وجود  .هاي مغفول مانده را شناسايي كرده و رضايت مشتريان را افزايش دهندها كمك كند تا ظرفيتسازمان
هاي مسافربري تهران با كنند، پايانههاي اجتماعي فراهم ميهاي نوين ارتباطي و رسانههاي فراواني كه فناوريتفرص

سازي هاي عملياتي و مالي مواجه هستند. نداشتن بودجه كافي و هدفمند، يكي از موانع اصلي در پيادهمحدوديت
ها نه تنها اجراي خدمات هنگ مديريتي است. اين محدوديتهاي هماها، توانمندسازي كاركنان و ايجاد شبكهفناوري

كنند، بلكه ظرفيت سازماني و اجتماعي براي پاسخگويي مؤثر به نيازهاي مسافران را ديجيتال را با دشواري مواجه مي
  ).Rodriguez et al ,2021دهند (كاهش مي

دهد كه اين ابزارها عمدتاً به ها، شواهد نشان ميهوشمندسازي پايانههاي كلان شهرداري تهران در گذاريبا وجود سرمايه
يا مشاركت فعال مسافران منجر  "سازي اجتماعيظرفيت"اند به محدود شده و هنوز نتوانسته "سويهرساني يكاطلاع"

هاي تهران (مانند هشوند. مسئله اصلي اينجاست كه فناوري بدون پيوست اجتماعي، در بافت پيچيده و چندفرهنگي پايان
ريزي راهبردي در سطوح كلان، علاوه بر اين، نبود تمركز مديريتي و برنامه .جنوب و غرب)، كارايي لازم را ندارد

ها در بهبود شود اقدامات اجرا شده پراكنده و بدون هماهنگي باشد و اثرگذاري آنمدت و بلندمدت باعث ميكوتاه
ريزي كلان، همراه با تخصيص منابع و اهش يابد. وجود استراتژي روشن و برنامهخدمات و افزايش رضايت مسافران ك

سازي اجتماعي و سازي فناوري و تقويت ظرفيتهاي موفقيت در پيادهشرطها، از پيشبندي دقيق براي پروژهزمان
معناي تمركز سازمان  مداري است كه بهاز محورهاي كليدي در اين زمينه، مشتري يكي .شودمداري محسوب ميمشتري

مداري صرفاً مشتري ).Kastel et al,2023بر نيازها، ترجيحات و رضايت مشتريان و ايجاد ارزش برتر براي آنان است (
آوري و انتشار اطلاعات و پاسخگويي فعال به ارائه محصول يا خدمات نيست؛ بلكه شامل تعامل مستمر با مشتري، جمع

مداري قرار دارند و ابزارهاي نوين اطلاعاتي امكان و فناوري در قلب اجراي مشترينيازهاي آنان است. اطلاعات 
سازي اجتماعي مداري، ظرفيتعلاوه بر مشتري .كنندسازي اين فرايندها و ديجيتالي شدن تجربه مشتري را فراهم ميغني
جتماعي به معناي افزايش توانايي افراد، سازي اهاي نوين ارتباطي است. ظرفيتگيري از فناورياز اهداف اصلي بهره يكي
 گيري آگاهانه و مشاركت مؤثر در فرايندهاي سازماني و اجتماعي استها و نهادها براي حل مشكلات، تصميمگروه
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(Heydari Sareban&Javid, 2019)يرهايدر متغ ينقش روابط اجتماع يتدهندة اهم نشان ياجتماع يسازتي. ظرف 
  )Montezeri et al ,2016است ( يو فرهنگ ياجتماع ،ياقتصاد

سازي اجتماعي شامل توانمندسازي كاركنان براي استفاده مؤثر از فناوري، ارتقاء هاي مسافربري تهران، ظرفيتدر پايانه
ازي، هاي متعدد و واگراست كه از طريق هماهنگي و همسازساي از مديريتها و خودمختاري آنان، و ايجاد شبكهمهارت

دهد تا منابع و ها اجازه مياي به سازمانسازد. چنين شبكههمكاري مؤثر و ارتقاء عملكرد سازماني را ممكن مي
 .هاي متنوع را به شكل يكپارچه و هماهنگ براي بهبود كيفيت خدمات و افزايش رضايت مسافران به كار گيرندظرفيت

 يريسهم چشمگ ،يشهرنيشهروندان و مسافران ب ييجاجابه ياز مراكز اصل يكيعنوان شهر تهران به يمسافربر يهاانهيپا
 يهاياز فناور يريگضعف در بهره ،يكنون تيدر وضع حال،نيدارند. باا يعموم تيو رضا يخدمات شهر تيفيدر ك
ونقل حمل يهاشركت انه،يپا تيريمد انيم يشكاف اطلاعات ومسافران،  يتينارضا ،ييموجب كاهش كارا يارتباط نينو

در مواقع  يناكاف ييگودر ارائه خدمات، و پاسخ يناهماهنگ ،يرسانهوشمند اطلاع يهاو كاربران شده است. نبود سامانه
 مدآنظام كار كي يريگقرار داده و مانع شكل ريتأثرا تحت يمشتر تياست كه رضا ياز جمله مشكلات ،يبحران
 ،يارتباط يهايبر فناور يمبتن نينو يهامدل يريكارگها، بهچالش نيرفع ا يبرا .مراكز شده است نيدر ا مداريمشتر

 ياجتماع يهااز مسافران، شبكه يريو بازخوردگ يرساناطلاع يهاشنيكيصف، اپل تيريهوشمند مد يهامانند سامانه
 هاانهيپا تيريتحول در مد يتواند نقطهيم ان،يو رفتار مشتر ازهاين ليتحل يمحور براداده يو بسترها ه،يارتباط دوسو يبرا

تعامل  قيرا از طر ياجتماع يسازتيبلكه ظرف شود،يمسافر م يو تجربه تيرضا يتنها موجب ارتقانه كرديرو نيباشد. ا
از  يشهروند ريو تصو يخدمات عموم تيفيبه بهبود ك تاًيكرده و نها تيكاركنان و مسافران تقو ت،يريمد انيفعال م

 به تا است آن صدد در ي، محققارتباط نينو هايفناورياز  يريبهره گبه اهميت  . باتوجهانجامديتهران م يشهر تيريمد
 يمدار يمشتر كرديرو با يارتباط نينو هايفناورياز  يريمدل بهره گكه  دهد پاسخ اساسي سؤال اين

  چگونه است؟شهر تهران  يمسافربر هايپايانهدر  ياجتماع يساز تيوظرف
  

  نظري مباني
 هاي نوين ارتباطيفناوري 

 تيريواژگان مد فرهنگي امور انسان شبرديپ يبرا نينو يهاوهيو ش يآورفن يبه معنا »يفناور«نامه دهخدا: براساس لغت
هوشمند و  ع،يكه تبادل سر شوديگفته م يتاليجيد يهاياز فناور يابه مجموعه نينو يارتباط يفناور .اطلاعات يفناور

هايي كه امكان پردازش، ذخيره، انتقال و ها و فناوري. مجموعه ابزارها، سامانهسازندياطلاعات را ممكن م يريقابل ردگ
 .هاي موبايلي و هوش مصنوعي هستندجتماعي، اپليكيشنهاي اكنند و شامل اينترنت، رسانهانتشار اطلاعات را فراهم مي

 ه،يكه ارتباط دوسو شودياطلاق م تاليجيد يها و بسترهااز ابزارها، سامانه يابه مجموعه يارتباط نينو يهايفناور
 نيا ).Bahri et al ,2022كنند (يفراهم م يكيزيف يهاطيها و محافراد، سازمان انيبر داده را م يبلادرنگ، و مبتن ،يتعامل
هوش  ،يابر انشي، را)IoT( اءياش نترنتي، ا(GPS)محور مكان يهاسامانه ،ياجتماع يها، شبكهنترنتيشامل ا هايفناور

جامعه در  دينسل جد نيدر ب اين ارتباطاتاستفاده از  هوشمند هستند. يرساناطلاع يهاستميدر ارتباطات، و س يمصنوع
  (Moradi & Alirezaei, 2024) حال گسترش است
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 مداريمشتري

 يهاواژه .نگرش و رفتار سازماني كه تمركز اصلي آن بر درك نيازهاي مشتري و ارائه خدمات مطلوب و پاسخگو است
. يابديدو چندان م يتيبقا، اهم يبرا انيكامل به مشتر يوابستگ ليبه دل ،يخدمات يدر سازمانها يمشتر تيو رضا يمشتر

از بازار  يشتريكسب سهم ب تيو در نها ديجد انيموجود و جذب مشتر انيارائه خدمات مختلف به منظور حفظ مشتر
سازمان در  ايشركت  كي يعملكرد كل يارچگونگيعبارت است از مع انيمشتر تياست. رضا تياهم نيا انگريب ،رقابت

 تيمحور ليدر بازار رقابت، دل.  ,Babaei Meybodi &Alirezaei)2019 (ياز انتظارات مشتر يارابطه با مجموعه
ارباب رجوع با الزام  ميو تكر يمدار يها، مشتردرآمد و كسب سود است. در حوزه خدمات دولت شيافزا ،يمشتر
ارائه شده است كه  يمدار يز مشترا يمتخلف فيتعار. صدور دستورالعمل مورد توجه قرار گرفته است ايبخشنامه  ،يقانون

 يبار در كارها نياول يمدار يهاست. مفهوم مشتردر كانون توجه راهبرد سازمان يآنها قرار دادن مشتر نيادياصل بن
 يهاسازمان يبه بالا نييرا به صورت اهداف از پا يمدار ي) مشتر1960( يت) توسعه داده شده است. لو1960( يتلو

  ).Yazdani et al ,2011( كرده است فياست تعر يشترم تيبه رضا يابيآنها دست ييكه هدف نها يرقابت
 سازي اجتماعيظرفيت

كه مشاركت جامعه به  يدر حال .كمك به توسعه بوده است ياتاز ادب يبخش 1950 از دهه يتو توسعه ظرف يساز يتظرف
مشاركت و  يجترو يبرا يجامعه به عنوان محور شود. ظرفيتيهدف توسعه جامعه شناخته م يكو  يلهوس يكعنوان 
 حس يجادبه ا يساز يتظرف Zhelyazkova et al) .,2024شود (يم يدهد ياتوسعه مؤثر مداخلات ياز اجرا يناناطم

 ينو ا كننديم مشاركت يريگ يمافراد به طور فعال در تصم يراز كنديدر جامعه كمك م يتافتخار و مسئول مالكيت
 يدر نظر گرفته شود و برا يمحل يو آرزوها نيازها هايدگاهكه د كنديم ينشده و تضم تريمشاركت منجر به تعهد قو

به افراد اجازه  يساز يت). ظرف.Ghaderi et al,2012است ( يجوامع ضرور در يزو رشد بلندمدت ن يدارتوسعه پا يجترو
آورند  دست جوامع خود را به يدخودمختار در توسعه و تجد يهانقش يفايرشد و ا يلازم برا يهامهارت تا دهديم
)2023,Annan-Prah & Andoh.سازمانها و نهادها  يتظرف يتشامل تقو كه فراتر از افراد است يساز يت) و البته ظرف
 يك يجادو ا يكاستراتژ يزيبرنامه ر تيياعمل يندهايفرآ حكومتي يو ممكن است شامل بهبود ساختارها شوديم

 ).Hashimy et al,2023( دهديرا ارتقا م يو نوآور رشد باشد كه يتيفرهنگ حما

 
  پيشينه پژوهش

(Nancy et al., 2025) در  يمداريمشتر شيافزا ينوظهور برا يخدمات يهايچگونه از فناور« عنواني باپژوهش
اين . انجام دادند »يقاتيو دستور كار تحق يچارچوب مفهوم كي: ميوكار استفاده كنوكار به كسبكسب يهانهيزم

 يهوشمند و دوقلوها صولاتمح ،يافزوده/مجاز تيواقع تال،يجيمحصول د يهاكه چگونه گذرنامه دادنشان  پژوهش
 يمعرف يو چارچوب شد يبنداستفاده آنها طبقه نهيرا بر اساس زم هايفناور ني. اكننديم تيرا تقو يمداريمشتر تال،يجيد

 يندهايخودكار را بر فرآ يهاي) فناور3عملكرد و ( دهندهشيافزا يهاي) فناور2( ،يتجرب يهاي) فناور1( ريكه تأث شد
 نديچهار فرآ يارتقا ينوظهور خاص را برا يهاياستفاده از فناور يهافرصت پژوهش ني. اكنديمشخص م مداريمشتر
(مشاركت  ي) ادغام مشتر2)، (يضمن يازهاي(كشف ن يارتباط با مشتر يتعامل تيري) مد1: (كنديم يبررس مداريمشتر
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) 4) و (يارزش مشتر رامونيپ يتجار يهاتيفعال ي(همسوساز يداخل دغام) ا3)، (يريگميدر تصم انيمشتر كيستماتيس
 ).انيمشتر ازيمورد ن يسازيبه سفارش ييپاسخگو يبرا نيتأم رهيدر سطح زنج ي(هماهنگ يخارجادغام 

(Ghobadifar et al., 2024) يدر اجرا ياجتماع يفرهنگ يسازتيمدل ظرف يو اعتبارسنج يطراح ي با هدفپژوهش 
 ياست. ابزار گردآور ختهيآم يكرديرو ي. پژوهش داراانجام دادند ياجتماعنيدر سازمان تام يعموم يهايمشخط

 باشديم ياجتماعنيسازمان تأم ارشدرانيو مد دانشگاهدياسات يفيبخش ك يآماراطلاعات مصاحبه و پرسشنامه بود. جامعه
و كارشناسان  رانيمد يكمبخش يآمارهدفمند انتخاب شدند. جامعه يريگروش نمونهنفر بود كه به 17نمونه حجم

صورت كه به باشدينفر م 176نمونه براساس جدول كوهن نفر است. حجم3029به تعداد  رانيا يجتماعانيسازمان تأم
 SMART PLSو  NVIVO ،SPSS يافزارهاها از نرمداده ليتحلوهيتجز منظوراند. بهشدهانتخاب  يادومرحله ياخوشه

. ديدهنده گردمضمون سازمان 9و  هيپامضمون 26 ه،يكدُاول 85منجر به استخراج  يفيك يهاداده جي. نتادياستفاده گرد
 ياسيساستقلال« ،»يازمانسهمگرا و انسجام درون يهايمشخط بيتصو«دهنده سازمان يهامضمون دهدينشان م جينتا

اصلاح « ،»يطيمحبه تحولات توجه«، »در سازمان كيالكتروناصول دولت ياجرا« ،»ياجتماععدالت يبرقرار«، »سازمان
و  شينظام پا جاديا«و » در سازمان يسازشبكه« ،»يتحول و نوآور جادياعتقاد به ا« ،»ياجتماعنيفرهنگ تأم
 ليتشك ياجتماعنيرا در سازمان تأم يعموم يهايمشخط يدر اجرا ياجتماع يهنگفر يسازتيمدل ظرف »يريبازخوردگ

از  يشتريبخش ب »ياجتماعنياصلاح فرهنگ تأم«دهنده مضمون سازمان دهدينشان م جينتا ني. همچندهنديم
فكر افراد درباره  زطر رييتغ يبه معن يو اجتماع يفرهنگ تيظرف يدارا يهاسازمان جادي. اكنديم نييپژوهش را تبمدل
 .رديقرار گ ياجتماعنين تامدر دستور كار سازما ديها است كه باآن كاروهيها، نحوه ارتباط و شفرهنگ ريسا

(Tamizi& Nahavandi,2023) ينترنتيا ياز خدمات تاكس انيمشتر تيعوامل مؤثر بر رضا يبا هدف بررسي پژوهش 
و با  يشيمايپ-يفيروش توص يهياطلاعات بر پا يگردآور يوهيپژوهش، ش ني. در اانجام دادند زيشهر تبركلان دراسنپ 

 يريگنمونه قياسنپ از طر ينترنتيا يتاكس سيخدمات سرو انينفر از مشتر 385. تعداد باشديماستفاده از ابزار پرسشنامه 
كرونباخ استفاده  يپرسشنامه از روش آزمون آلفا يياياعتبار پا ياند. جهت بررسانتخاب شده زيدر كلانشهر تبر يتصادف

و  SPSSافزار آمده با استفاده از نرم ستدبه  يهاداده نيدست آمد. همچنبه 7/0 يمطلوب بالا يجهيشد كه نت
SmartPLS ريمشخص شد كه متغ ق،يتحق نيمطرح شده در ا يهاهيقرار گرفت. با توجه به فرض ليو تحل هيمورد تجز 

و در دسترس بودن با  16/0 متي، ق14/0 شنيكياپل ي، كاربرپسند29/0راننده  ، رفتار14/0 تيفي، ك13/0 بيبا ضر تيامن
 ق،يتحق نيحاصل شده در ا جيهستند. با توجه به نتا رگذاريخدمات تاث نياز ا انيمشتر يمندتيرضا بر، 31/0 بيضر
 دهيبه حد مطلوب نرس يمورد بررس يموضوع مهم را در نظر گرفت كه عملكرد شركت اسنپ در حوزهها نيا توانيم

 است. يشده ضرور يبررس يهاشركت اسنپ به مولفه شترياست و توجه هر چه ب

 (Azimi Amoli & Rezaei, 2016)  بر  يو ارتباطات ياطلاعات نينو هايينقش فناور يبررس«پژوهشي تحت عنوان
بوده و جهت  يليتحل-يفيزتوصين قي. روش مورد استفاده تحقانجام دادندتهران  يحمل ونقل شهر يو سامانده تيريمد

نفر از ساكنان منطقه با استفاده از فرمول نمونه  383ساده، تعداد  يتصادف يريبا استفاده از روش نمونه گ قيتحق نيانجام ا
 يآمار يهاشده با استفاده از آزمون يگردآور يهاست. دادهقرار گرفته ا يكوكران انتخاب و مورد بررس يريگ

 12بدست آمده، منطقه  جيقرار گرفته است. بر اساس نتا ليوتحل هيمورد تجز spssدر نرم افزار  يليو تحل يفيتوص
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 يحمل ونقل شهر ستمي) و سICTاطلاعات و ارتباطات ( هاييآن از فناور نيساكن يتهران به لحاظ بهره مند يشهردار
اند كه استفاده باور بوده نيمنطقه برا نيشهروندان مورد مطالعه ا تياكثر ني. همچنباشديبرخوردار نم يمناسب تياز وضع
ها و جاده تيظرف يارتقا ،يحمل ونقل شهر تيريموجب بهبود و ارتقاء مد همنطق نياطلاعات و ارتباطات در ا ياز فناور
  شده است. رهيو غ نهيزمان، هز ،ياز هدر رفت انرژ يريها، جلوگبزرگراه

 
  روش شناسي پژوهش

ها داده تيو از نظر ماه يفياطلاعات توص يو از لحاظ گردآور ياتوسعه –يپژوهش حاضر از نظر نوع هدف كاربرد
 يمدار يمشتر ،يارتباط نينو هاييپژوهش شامل متخصصان و خبرگان آشنا با مباحث فناور ياست. جامعه آمار يفيك

مورد  يهابود. بر اساس موضوع داده يپژوهش از نوع گلوله برف نيدر ا يبردار. نمونهباشديم ياجتماع يساز تيو ظرف
و اشباع  تيبه حد كفا دنيتا رس يريگو نمونه يآورجمع افتهيساختار مهين يهامصاحبه ،يمطالعات مقدمات قينظر از طر

 بود، يقبل يهاداده به ديجد داده نشدن اضافه از يحاكها داده تحليل مصاحبه، 18 انجام از پس و كرد دايادامه پ ينظر
 به دنيرس و مصاحبه 18 انجام با ن،يبنابرا؛ بود يتكرار آخر يهامصاحبه از مستخرج يهاداده از ييبالا درصدكه  چرا
 يانتخاب و يمحور باز، يكدگذار فنون سه در اديبن داده راهبردبرحسب  .شد داده انيپاها مصاحبه به ،ينظر اشباع حد

افزار نرم باشده انجام يهامصاحبه كامل متن .شد نيتدو موضوع با مرتبط مدل و يآورجمع هامقوله و ميمفاه از يفهرست
MAXQDA پژوهش خارج از متخصص سه با پژوهش يهاافتهي يريپذانتقال از نانياطم حصول يبرا و تحليل شد ،

  شد. مشورت
  

  پژوهشهاي يافته
 مشتري بارويكرد ارتباطي نوين هايفناوري از گيري بهره مدل كدهاي باز و محوري و انتخابي بهبخش پژوهش  اين در 

عوامل  كه سؤالپرداخته شده است. در پاسخ به اين تهران  شهر مسافربري يهاانهيپا در اجتماعي سازي و ظرفيت مداري
 يهايفناور از گيري بهره مدل طراحيدهنده به شكلاي، راهبردها و پيامدهاي اي، مداخلهعلي، مقوله محوري، زمينه

 از بعد كدام است؟تهران  شهر مسافربري يهاانهيپا در اجتماعي سازي و ظرفيت مداري مشتري بارويكرد ارتباطي نوين

 شد. حاصل نظري مصاحبه اشباع انجام از كه پس است ذكر قابل شد. پرداخته كدها استخراج به افراد خبره با مصاحبه

 استخراجي كدهاي و نشد اضافه كدها مجموع مصاحبه هجدهم به در جديدي شده استخراج كدهاي كه گونه بدين

  بودند. تكراري
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  ي، مقوله محوري، راهبردها و پيامدهاامداخلهاي، ينهزمشرايط علي، -1جدول 

كدگذاري   پارادايم
  كدگذاري باز  كدگذاري محوري  انتخابي

 عوامل
  علي

 محيط فشارهاي
  خارجي

  رقابتي فشار
  ونقلحمل هايشيوه و هاپايانه ساير با رقابت

  بازار سهم افزايش يا حفظ براي انتظار
- اجتماعي فشار

  فرهنگي
  ديجيتال خدمات براي مسافران توقعات افزايش

  تهراني شهروندان سفر عادات و زندگي سبك تغيير

 و داخلي نيازهاي
 هايچالش

  عملياتي

 و كارايي به نياز
  سازيبهينه

  مسافران شدنگم و داخلي ترافيك درباره مكرر شكايات
  سنتي خدمات عملياتي بالاي هايهزينه

 و ايمني ارتقاي به نياز
  امنيت

  شلوغ هايمحيط در امنيتي هاينگراني
  سريع بحران مديريت و رديابي لزوم

 و هاسياست
 هايدستورالعمل
  كلان

 و ملي هايسياست
  ايمنطقه

 ايران تبديل و علمي جهاد بر تأكيد با »فناوري و علم« كلي هايسياست
  اسلام جهان علمي قطب به

  »مقاومتي اقتصاد« محورهاي در توسعه ششم برنامه هايسياست
  ترانزيتي اقتصادي، پيوندهاي توسعه

 و شهري هايسياست
  محلي

  هوشمند تهران سند
  تهران ترافيك و ونقلحمل جامع طرح
  خدمات كيفيت مورد در تهران شهرداري ضوابط

  تهران هايپايانه در سازاجتماع و مدارمشتري هوشمند، مسافرتي تجربه )ايهسته مقوله( محوري پديده

 شرايط
  ايزمينه

 و فني بستر
  زيرساختي

 ساخت زير وضعيت
  موجود ديجيتال

  داخلي هايشبكه و پرسرعت اينترنت پوشش
  موجود افزارينرم هايسامانه يكپارچگي

  فني تجهيزات بودن نو يا فرسودگي سطح

 پايانه فيزيكي معماري
  پايانه وسعت و جغرافيايي پراكندگي

  هاخروجي و هاورودي ها،سالن نقشه و طرح

 و انساني بستر
  فرهنگي

  ذينفعان هايويژگي
  مسافران ديجيتال دانش سطح
  نوآوري و تغيير به كاركنان نگرش
  مسافران زباني و قوميتي تنوع

 سازماني فرهنگ
  حاكم

  مديريت سازماني يادگيري و پذيريانعطاف ميزان
  مداريمشتري به توجه و برندسازي سابقه

-قانوني بستر
  حقوقي

 مقررات و قوانين
  حاكم

  مسافران هايداده خصوصي حريم بر حاكم قوانين
 در خدمات از برداريبهره و مجوز صدور براي شهرداري ضوابط

  هاپايانه
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  مسافربري هايپايانه فيزيكي حفاظت و ايمني هاينامهآيين

 هايدستورالعمل
  امنيتي و اجرايي

 هايپروتكل حساس (مانند هايپايانه سايبري امنيت هايدستور العمل
ISMS(  

 هايفناوري از استفاده براي ونقلحمل هايشركت داخلي هاينامهشيوه
  نوين

 شدهتعريف )e-Service( الكترونيك خدمات كيفيت استانداردهاي
  نظارتي نهادهاي توسط

 شرايط
  گرمداخله

 عوامل
  كنندهتسهيل

  مالي پشتيباني و منابع
  يافته اختصاص دولتي بودجه

  خصوصي بخش سرمايه جذب امكان

 اراده و رهبري
  مديريتي

  ديجيتال تحول از ارشد مديران آشكار حمايت
  مشخص عملياتي برنامه و چشم انداز وجود

 رهبري براي) ديجيتال تحول مدير مانند( مشخص مسئول اختصاص
  پروژه

  مديريت در پذيرريسك و جسورانه گيريتصميم فرهنگ
 مشاركت و همكاري

  ذينفعان
  همكاري براي فناوري هايشركت تمايل
  پايلوت هايطرح از مسافران اوليه استقبال

  بازدارنده عوامل

  اقتصادي-مالي موانع
  عملياتي هايبودجه محدوديت

  سرمايه بازگشت در قطعيت عدم

 تغيير برابر در مقاومت
  جديد هايسيستم يادگيري در كاركنان مقاومت

  انساني نيروي كاهش از هااتحاديه نگراني
 و فني هايچالش

  امنيتي
  هاداده از حفاظت و سايبري امنيت درباره نگراني

  قديمي هايسيستم با سازييكپارچه مشكل

 راهبردها
 و هاكنش(

  )تعاملات

 راهبردهاي
  ارتباطي-فناورانه

 و زير ساخت
  سازييكپارچه

  پايانه درون ارتباطي يكپارچه شبكه ايجاد
  داده مركزي پلتفرم توسعه

 ديجيتال خدمات
  مسافر به مستقيم

  چندمنظوره موبايل اپليكيشن
  تعاملي هوشمند هايكيوسك

  افزوده واقعيت با داخلي ناوبري سيستم

 راهبردهاي
 و مداريمشتري

  تعامل

 و سازيشخصي
  خدمات بينيپيش

  سفر پروفايل اساس بر سرويس پيشنهاد دهنده سيستم
  مسافر به هوشمند هشدارهاي و رسانياطلاع ارسال

 و ارتباطي هايكانال
  بازخورد

  ساعته 24 پشتيباني هوشمند باتچت
  بلا درنگ نظرگذاري و بنديرتبه سيستم

  سالمند مسافران براي ديجيتال آموزش هايدوره و توانمندسازي راهبردهاي
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 و سازيظرفيت
 مشاركت
  اجتماعي

  خدمات طراحي براي شهروندي مشاركت هايكارگاه  آموزش
 هايشبكه ايجاد
  پايانه حول اجتماعي

  مسير يك ثابت مسافران آنلاين هايانجمن
  خودرو گذارياشتراك و سفريهم سيستم

 پيامدها
  )نتايج(

 پيامدهاي
 و عملياتي

  كاركردي

  كارايي و وريبهره
  پايانه در مسافر توقف زمان ميانگين كاهش

  امكانات ظرفيت از استفاده نرخ افزايش

  خدمات كيفيت
  شده ارائه اطلاعات صحت و دقت افزايش
  رسانيخدمات در انساني خطاهاي كاهش

 پيامدهاي
  مالي-اقتصادي

  پايانه اقتصاد و درآمد
  جديد درآمدي هايجريان ايجاد
  انساني نيروي و پشتيباني هايهزينه كاهش

 و مشتري ارزش
  وفاداري

  پايانه يك طريق از سفر تكرار نرخ افزايش
  ديگران به پايانه توصيه به تمايل
  پايانه شهرت و برند تصوير بهبود

 پيامدهاي
- اجتماعي
  سازماني

 و اجتماعي سرمايه
  اعتماد

  اجتماعي مالكيت و تعلق حس تقويت
  شهري مديريت به عمومي اعتماد افزايش

 نوآوري و يادگيري
  سازماني

  كاركنان در يادگيري و آزمايش فرهنگ گيريشكل
  شهري ونقلحمل در "نوآوري هاب" يك به پايانه تبديل

 كلان پيامدهاي
  راهبردي و

  آوريتاب و پايداري
  انرژي و كاغذ مصرف كاهش

  ازدحام و بحران مديريت توانايي افزايش
 جايگاه و تصوير

  رقابتي
  هوشمند هايپايانه براي ملي الگويي به شدن تبديل
  مدرن جاذبه يك عنوان به مسافر و توريست جذب

  
  با اشكال هندسي مدل تحقيقاشباع نظري ابعاد  -2جدول 
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  تحقيق با اعداد مدل نظري ابعاد اشباع -3جدول 

  
  

  
  مدل تحقيقبراي  نظري ابعاد اشباع -1نمودار 

  
 سازي و ظرفيت مداري مشتري بارويكرد ارتباطي نوين هايفناوري از گيري بهره مدل طراحيبراي كدهاي  نظري اشباع

  :است آمده - 5و  -4جداول  در تهران شهر مسافربري هايپايانه در اجتماعي
  

  تحقيق با اشكال هندسي مدلي هامؤلفهاشباع نظري  -4جدول 
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  هاي تحقيق با اعدادمؤلفه نظري اشباع -5جدول 

  
  

  تحقيق با اشكال هندسي مدلي هاشاخصاشباع نظري  -6جدول 
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  هاي تحقيق با اعدادشاخص نظري اشباع -7جدول 

  
  

  
  خروجي نهايي مدل-1شكل 
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  بحث و نتيجه گيري
 ياجتماع يساز تيظرف و يمدار يمشتر كرديرو با يارتباط نينو هايياز فناور يريپژوهش ارائه مدل بهره گ نيهدف ا
 يعلّ طيشراداراي  مدل كه پژوهش نشان داد هايبوده است. يافته اديداده بن روش هشهر تهران ب يمسافربر هاييانهدر پا

 طيكلان)، شرا يهاو دستورالعمل هااستيس ،ياتيعمل يهاو چالش يداخل يازهاين ،يخارج طيمح يشامل (فشارها
مداخله گر شامل (عوامل  طي)، شرايحقوق-يبستر قانون ،يو فرهنگ يبستر انسان ،يرساختيو ز يشامل (بستر فن ايينهزم
و تعامل،  يمداريمشتر يراهبردها ،يارتباط-فناورانه يعوامل بازدارنده)، راهبردها شامل (راهبردها كننده،ليتسه

 ،يمال-ياقتصاد يامدهايپ ،يو كاركرد ياتيعمل يامدهايشامل (پ امدهاي)، پيو مشاركت اجتماع يسازتيظرف يراهبردها
  .باشدي) ميكلان و راهبرد يامدهايپ ،يسازمان-ياجتماع يامدهايپ
همسويي تا حدودي  ) 2016Azimi Amoli&Rezaei, M,( ، )2021,Rodriguez et al(هايها با نتايج پژوهشاين يافته 

  كند.يمدارد و نتيجه اين پژوهش را تائيد 
 كپارچهي يكرديرو ازمنديبلكه ن ست،يممكن ن ياتكا به فناور قيتنها از طر هاانهيپا نيكه تحول در ا دهندينشان م هاافتهي

شامل  يعلّ طيمدل، شرا نيكند. در ا تيرا همزمان تقو يريپذو جامعه يمحوريمشتر ،يفناور ياست كه سه ركن اصل
 يازهايونقل، همراه با نكلان حمل يهااستيانتظارات رو به رشد مسافران و س نده،يرقابت فزا رينظ يطيمح يفشارها
عوامل ضرورت  ني. اكننديعمل م رييتغ يمحرك اصل يرويموجود، به عنوان ن يندهايفرآ يمانند ناكارآمد يداخل

بودن مستلزم فراهم رييتغ نيحال، تحقق ا نيا با .سازنديمحور را آشكار مهوشمند و انسان يهاانهيحركت به سمت پا
 ياساس ازينشيهوشمند، پ يهاپرسرعت و سامانه يهامانند شبكه يرساختيو ز يمناسب است. بستر فن ينهايزم طيشرا

بستر  زيو ن محور،يفرهنگ خدمات مشتر رشيكاركنان و پذ يشامل دانش فن ،يو فرهنگ ياست. همزمان، بستر انسان
 طيشرا ر،يمس ني. در ادهنديم ليمدل را تشك يبستر اجرا ،يخصوص ميو حر ياز نوآور تيحما يبرا زملا يقانون

و در مقابل، مقاومت در برابر  كننده،ليبودجه به عنوان عوامل تسه صيارشد و تخص تيريمد يبانيگر همچون پشتمداخله
در پاسخ به  .قرار خواهند داد ريتحول را تحت تأث تيفيسرعت و ك ،يبه عنوان موانع احتمال يمال يهاتيو محدود رييتغ
مانند استقرار  يارتباط-فناورانه ي. راهبردهاشوديم شنهاديپ وستهيبه هم پ ياز راهبردها يامجموعه ط،يشرا نيا
 ني. اسازنديرا م ديخدمات جد تاليجياساس د كپارچه،يپرداخت  يهاستميو س يهوشمند مسافرت يهاشنيكياپل

خدمات و  يسازيهمچون شخص يمداريمشتر يكه با راهبردها بودبه طور كامل اثرگذار خواهند  يهنگام هايفناور
 يسازتيظرف يشوند تا تجربه سفر را دگرگون كنند. در سطح سوم، راهبردها بيترك ميمستق يتعامل يهاكانال جاديا

 تيو مقبول يداريپا ،يعموم يآگاه شيو افزا يجلب مشاركت جامعه محل نفعان،يبا تمركز بر آموزش ذ ياجتماع
و مشاركت  تيرضا ،ياز نوآور ياچرخه گر،يكديسه دسته راهبرد در تعامل با  ني. اكننديم نيرا تضم راتييتغ ياجتماع

 ،ياتي. در سطح عملگردديم امدهاياز پ يابه سطوح چندگانه يابيراهبردها منجر به دست نيموفق ا ياجرا .كننديم جاديا
مانند  ياقتصاد يامدهايبه نوبه خود پ هاشرفتيپ نيبود. ا ميخواه يمنيا شيكاهش زمان انتظار و افزا ،ييشاهد بهبود كارا

مدل مذكور به  ،يسازمان-يدارد. در بعد اجتماع يرا در پ ديدج يدرآمد يهاانيجر جاديو ا ياتيعمل يهانهيكاهش هز
. در انجامديدهندگان خدمت مارائه نيب شتريو انسجام ب يحس اعتماد عموم تيمسافران، تقو تيرضا ريچشمگ شيافزا
قرار داده و  داريشهر هوشمند و پا كيشدن به  ليتبد ريتحول، تهران را در مس نيا ،يدر سطح كلان و راهبرد ت،ينها
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 كيمدل صرفاً  نيا جه،يمنطقه مطرح شود. در نت يكشور و حت يكلانشهرها ريسا يبرا شرويپ ييبه عنوان الگو توانديم
در  يشهر يونقل، شهروندان و فضاحمل ستميس نيرابطه ب فيبازتعر يبرا كياستراتژ يراهبلكه نقشه ت،سين يطرح فن
  .است تاليجيعصر د

استقرار  يبرا لوتيپا تي) به عنوان سانيآرژانت اي يهقيب انهي(مانند پا انهيپا كي شوديم شنهاديپ پژوهش يهاافتهيبر اساس  
 نيا جي) انتخاب شود. نتايمشاركت اجتماع يهانيو كمپ محوريمشتر يهاكامل مدل (شامل سامانه هوشمند، برنامه

 كپارچهي يمركز جاديا .رديمورد استفاده قرار گ هاانهيپا ريبه سا ميو تعم هيجذب سرما يبرا ينيپروژه به عنوان شواهد ع
 يريگميبحران، و تصم تيريجهت نظارت بر عملكرد، مد هاانهيپا ياز تمام ياظهلح يهاداده ليو تحل يآورجمع يبرا
 ،يآرتي(مترو، ب يبيسفر ترك يزيركه امكان برنامه يرسم يشنيكياپل ياندازو راه يطراح .شوديم شنهاديبر داده پ يمبتن

 يرا برا شنهاداتيو پ اتيو ثبت شكا يكياطلاعات تراف افتيدر ه،ينقل لهيوس يابيرد ط،يبل ينترنتيا دي)، خرانهيو پا يتاكس
 يهاو مهارت يدر حوزه فناور هاانهيكاركنان پا ياآموزش دوره يمدون برا يابرنامه يو اجرا نيتدو .مسافر فراهم كند

 .هروندانش يبرا دياستفاده از خدمات جد يايدرباره مزا بخشيآگاه يعموم يهانيهمراه با كمپ محور،يارتباط مشتر
 يتوسعه و نگهدار ،يگذارهيدر سرما يجلب مشاركت بخش خصوص يو فراخوان برا يقيتشو يهابسته نيتدو
 ينظرسنج يهاوسكيك شن،يكياپل قي(از طر يشفاف و دائم يسازوكار جاديا .هاانهيدر پا شرفتهيپ يفناور يهارساختيز

به منظور  شان،يبهبودها به ا جيو انعكاس نتا هاانهينظرات مسافران و ساكنان اطراف پا افتيدر ي) براياو جلسات دوره
  .يو اعتمادساز يريادگيحلقه  تيتقو
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