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 21/01/21 پذيرش: 12/03/21 دريافت:

در تمام اعصار بوده و امروزه نیز با وجود  جایی و حرکت، نیاز اساسی زندگی بشر جابه: چکیده

شود. هدد    ناپذیر زندگی محسوب می های الکترونیک در فضای سایبری، جزء جدایی پیشرفت

نقد    و هدای حمد    کنندگان سیستم مندی مصر مقاله، ضرورت توجه به ابعاد رضایتاصلی این 

آماری اسدت. در ایدن    های بر مبنای تکنیک ،BRTنق  عمومی  و عمومی به ویژه سیستم حم 

ای پرداخته  در قالب تکنیک پرسشنامه BRTمقاله به بررسی رضایتمندی مسافران از سیستم 

هدایی  همودون    تحلیلی بوده که از تکنیدک  -شده است. بر این اساس، روش مطالعه، توصیفی

ی هدا  پرسشنامه، مشاهده و مطالعه اسنادی استفاده شده است. در عین حال برای تحلید  داده 

 مانندد هدای آمداری     ماه، از تکنیک 6 یبر مشاهده مشارکتی در دوره زمان به دست آمده، علاوه

نده مؤثر بودن چهار ده تحلی  عاملی، رگرسیون و غیره استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان

است. عوام  اساسی اسدتررا  شدده  شدام  خددمات،      BRTمندی از سیستم عام  در رضایت

 مشرص شداین تحقیق  در د. در نهایت،نباش ها می خصوصیات فیزیکی اتوبوسسرعت، رفتار و 

ی در ابعاد آن در قالب سنجش نیازمند بازنگر BRTبرداری مسافران از سامانه  لزوم تداوم بهره

ریزی در مقیداس جغرافیدایی شدهر، نیازمندد      باشد  به طور کلی، هرگونه برنامه مندی میرضایت

 ریزی است. و مشارکت دادن تمام اقشار جامعه در فرایند برنامهتوجه به نیاز شهروندان 

 شهر تهرانخدمات، ، رضایتمندی ،BRT، عمومی نق  و حم  :کلیدی های هواژ

  JEL:  N95, N7, D63, L91بندی  طبقه
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901 

 

 مقدمه -2

ای تشبیه کرد که  زنده  توان به ارگانیسم شهر را می

کند. به عبدارت   با رشد خود، نیازهای جدیدی را ایجاد می

دیگر، رشد شدهرها منجدر بده پیددایش نیازهدای جدیدد       

گردد. مسلماً یکی از نیازهای بشر از آغاز تاکنون، نیداز   می

شدهرهای  کده در   جدایی اسدت. چندان    به حرکدت و جابده  

زنددگی   ناپدذیر  جایی، برش جددایی  امروزی، حرکت و جابه

شهرنشینی است. با توجه به گسترش جمعیدت شدهرها و   

ونقد  نیدز بندا بدر      ظهور عصر جدیدی از تکنولوژی، حم 

 ر تحولاتی شده است. نیاز جامعه، دچا

 گسترش و شهرها جمعیت افزایش اگر حال، این با

 مشدکلات  و مسدال   شددن  برابدر  چند معنای به را ها آن

 شدهری  خددمات  درخواسدت  افزایش و در شهرها موجود

 کده  شدهری  مدیریت مراجع و نهادها بین، این در بدانیم،

 آنان عهده بر نیازها پاسرگویی و ح  مشکلات مسئولیت

 از شد. یکدی  خواهند رو روبه ای عدیده معضلات با است،

 بده  انسدانی،  هدای  سکونتگاه اساسی و نیازهای موضوعات

 اسدت.  رفدت و آمدد   یا دسترسی موضوع شهرها، در ویژه

 مقولده  شهری، مسال  حوزه در این موضوع فضایی شک 

معضدلات   و مسدال   که است شهری نق  و حم  و ترافیک

 مسدئولان  و مدردم  اصدلی  هدای  دغدغده  از ،آن به مربوط

 د.آی می به شمار شهری

های جدید که در ارتباط با ح  معضدلات   ح  یکی از راه

هدای اخیدر مطدرد شدده اسدت،       شهرها در سال ترافیکی کلان

BRT))های تندرو  سامانه اتوبوس
تدوان   باشد که می می 1

 های شهرهای ایران مانند تهران و تبریز اشاره کرد.   به تجربه

توجه به اثرات مثبت و انکارناپذیر این سدامانه در  با 

تر مسافران، ایدن سدؤال    تر و حجم وسیع جایی سریع جابه

مطرد است که این سامانه تا چده حدد توانسدته رضدایت     

أمین نمایدد  متغیرهدای   وران )مسدافران  خدود را تد    بهره

مندی مسدافران از ایدن سدامانه چیسدت  در     اصلی رضایت

بینددی  تددوان بددرای پددیش ی مددیعددین حددال از چدده عددامل

گدویی بده ایدن     ی مسافران استفاده نمود  پاسخرضایتمند

گیدری از   سؤالات، تنهدا در چدارچوب نظرسدنجی و بهدره    

 باشد.   های تحقیق میدانی، مقدور می روش

دلای  فراواندی وجدود دارد کده ارجحیدت سیسدتم      

نقد    و نسدبت بده سیسدتم حمد     را نقد  همگدانی    و حم 

تدوان بده    جملده مدی  آن کده از  د کند  ید مدی أیخصوصی ت

 مواردی به صورت زیر اشاره کرد:

کننددگان   برای اسدتفاده  خدماتبالاترین سطح  -3

 وسای  موتوری و عابران پیاده

هزینه کمتر و مقرون به صرفه بودن با بالاترین  -0

 دهی سرویس

کمترین تأثیرات منفدی بدر کیفیدت زنددگی و      -4

 زیست محیط

شد اقتصادی و همسو بودن با اهدا  توسعه و ر -3

 ساله کشور بیستانداز  سند چشم

های  های کلان برنامه هماهنگ بودن با سیاست -2

راد و   ، )مرزبدان 5831ارغوانی، ) ای و ملی عمرانی منطقه

  .5831همکاران، 

توان بده مزیدت اقتصدادی و     می 3با توجه به شک  

 در مقایسه با سایر وسای  نقلیه پی برد. BRTسطح خدمات 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 مقايسه هزينه ساخت و سطح خدمات وسايل نقلیه مختلف -2شکل 

 ((Allsop, 2001منبع: 

1- Bus Rapid Transit 

)از قبی  سرعت، ظرفیت و ... سطح خدمات   
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5838 
 

 

بددرداری از وسدای  نقلیدده عمددومی در   مزایدای بهددره 

هدددای محیطدددی  مدددوارد در قالدددب تحلیدد  از بسددیاری  

شدلوغی و مشدکلات    ،ها ، روانی )آلودگی صدوتی  )آلودگی

بده  . دشدو  عصبی ، اجتماعی )جرم  و اقتصادی، مطرد می

الگوهدای بهینده   عبارت دیگر، دستیابی به شهری سالم با 

باشدد   مدی  ، در ارتبداط نقد   و زندگی با نوع سیستم حمد  

. باید به این نکتده نیدز توجده     5833مرتاری موغاری، )

بده عبدارت    هدای رواندی و اجتمداعی یدا     داشت که تحلی 

وران از این وسدای ، از   ی مسافران و بهرهرضایتمنددیگر، 

زیدداری و همکدداران،  ) اهمیددت بددالایی برخددوردار اسددت 

گردانی  مندی منجر به رویتأمین این رضایت عدم   5831

 خواهددد شدددونقدد  عمددومی  مسددافران از سیسددتم حمدد 

  .3473)سعیدنیا، 

نقد    و براساس مطالعات معاونت حم  ،به طور کلی

و ترافیک شهرداری تهران از تجربیات و مطالعدات انجدام   

المللدی،   های تنددرو در سدطح بدین    شده در حوزه اتوبوس

های شاخص این خطوط، قابد    موارد زیر به عنوان ویژگی

 بررسی است:

هددای دارای ظرفیددت بددالا    اسددتفاده از اتوبددوس  -

 های دو کابینه بر   مانند اتوبوس )انبوه

های اتوبدوس   ایستگاهاز وجود پله در بسیاری  عدم -

 جهت تسهی  ورود و خرو  مسافران

استفاده از خطوط کاملاً تفکیک و ایزوله شده  -

 ها جهت تردد اتوبوس

 پرداخت کرایه خار  از اتوبوس -

هدای   هدای مجهدز بده سدامانه     استفاده از اتوبدوس  -

 نق . و هوشمند حم 

زایش عرضده و کداهش تقاضدا از طریدق     در واقع اف

نق  عمومی، گدام مدؤثری در    و حم سیستم توسعه پایدار 

بهبود وضعیت نابسامان ترافیک است. در مقایسه با اندواع  

سدازی   نقد  عمدومی، گسدترش و بهینده     و های حم  شیوه

نقد    و های نوین حم  شبکه اتوبوسرانی، به خصوص روش

بر )سدامانه اتوبدوس تنددرو  از راهکارهدای      اتوبوسی انبوه

ترین اهدا  این  . از مهمباشد میاصلی، کم هزینه و سریع 

توان به افزایش مطلوبیت اسدتفاده از اتوبدوس،    سامانه می

هددای  افددزایش بددازده انتقددال مسددافر، کدداهش آلاینددده   

محیطددی و مصددر  سددوخت و ارتقددای وضددعیت   زیسددت

ترافیک اشاره کرد که همگی در راسدتای اصدلاد الگدوی    

ریدزی،   مصر  در حوزه مدیریت شدهری هسدتند. برنامده   

و اجرای مسیرهای سریع اتوبوسرانی، به خصوص طراحی 

هدای کدلان    هدای مطدرد در سیاسدت    با توجه به شاخص

اسددتفاده از  صددی اسدت. نظدام، مسدتلزم اتردداا تددابیر خا   

جایی مسافر  سرنشین بر مبنای اص  جابه  وسای  نقلیه پر

هموون   های مرتلف از جنبه ،بیشتر با خودروهای کمتر

به سدایر  غیره،  ، مصر  انرژی وآلودگی هوا تراکم، ایمنی،

 . Cain & Darido, 2009د )برتدری دار  ،های ترابری گزینه

هر گونه تلاشی در راه ترغیدب افدراد بده     ،به همین دلی 

سدبب   ،استفاده از وسای  نقلیه عمومی از قبید  اتوبدوس  

 کاهش بسیاری از مشکلات ناشی از توسدعه شهرنشدینی  

، امدا از طدر  دیگدر   خواهد شد،  شهرها ویژه کلانه ب

نقد  مناسدب بایدد پاسدرگوی نیداز       و سیستم حمد   یک

یکی از این  Yedavalli, 2008 . BRT) شهروندان باشد

یدک   BRTسیسدتم  باشدد.   وسای  نقلیه عمومی مدی  نوع

کیفیت بالا، مناسب و راحدت بدرای    نق  با و سیستم حم 

کمترین ونق  سریع و با  کنندگان وسیله حم  استفاده

 . سیستم Sperling & Gordon, 2009) باشد میهزینه 

رسانی هماهندگ و   خدمات :عبارت است از اتوبوس تندرو

نقد  در   و هدای دیگدر حمد     سیستماتیک که بدا مددل  

یکپارچددده بدددوده و در مقایسددده بدددا  کددداملاً ،امعدددهج

خدددمات  ،معمددولی و سددنتی رانیهددای اتوبوسدد سیسددتم

لده  ااررا اطمینان بیشدتری  تر و با قابلیت  تر، راحت سریع

سیسدتم بده علدت دارا      . ایدن Friberg, 2002) دهد می

نیدز   1با عنوان متدروی روی زمدین  های مترو  بودن مزیت

سیسدتم  در واقدع   . 3477)عمدران زاده،   دشو معرفی می

BRT  سطح کیفیدت و   ارالهراه بسیار سودمندی را برای

                                                           
1- Surface Metro  
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مهیدا   ،نقد  شدهری   و های حم  سیستمکارایی بالا برای 

  .  Federal Transit Administration, 2004) سازد می

رشد دالمی و پیوسته مناطق  مانندبر مساللی  علاوه

کددز تجداری محلدده  امر شدهری کده شددام  تعدداد زیدادی    

(CBD) 1 و خددمات   اسدت ای  ای و منطقه و مراکز حومه

د، ند کن نقلی بیشتر و دسترسی بهتری را طلب مدی  و حم 

در سیسدتم اتوبوسدرانی معمدولی باعد       یوجود مشکلات

نقد  سدریع    و به حم  دنآور تحول در این سیستم و روی

نقد    و خددمات حمد    ،در ایدن بدین   .اتوبوسی شده اسدت 

یافتده و هدم در    هم در کشورهای توسدعه  ،عمومی ضعیف

رای مددردم بدد تمایدد کشددورهای در حددال توسددعه باعدد  

وسددای  نقلیدده شرصددی شددده اسددت. بیشددتر  اسددتفاده از

وجود  ،نق  عمومی و سیستم اتوبوسی و های حم  مشتری

 را دلید   اتوبوسدرانی معمدولی  مشکلات ای  در سیسدتم  

هدای شرصدی    گرایش خود به اسدتفاده از اتومبید    اصلی

 دانند:   می

راحتددی و آسددایش در ارتبدداط بددا موقعیددت   عدددم -

 ها و تعداد خدمات ایستگاه

در احتمددالی ز جراحددت و صدددمه دیدددن تددرس ا -

 ها و داخ  اتوبوس ایستگاه

کمبود ایمنی و سلامت در رابطه با توانایی راننده  -

 ها و مسیر اتوبوس

رسددانی کنددد نسددبت بدده وسددای  نقلیدده  خدددمات -

هددا دارای  خصددوص زمددانی کدده اتوبددوس ه بدد)شرصددی، 

  های زیاد هستند توقف

کدردن تعدداد   بارگذاری زیاد یا به عبدارتی سدوار    -

 زیاد مسافر

پایین خدمات در سیستم اتوبوسرانی نسبتاً سطح  -

 موجود 

و سدداختار مسددیریابی پیویددده  رادخدددمات ناپایدد -

(Yedavalli, 2008.  

تدوان بده اهمیدت     با توجه به آنوه مطرد شدد، مدی  

شهری پی بدرد.   ونقلی درون در ناوگان حم  BRTسامانه 

                                                           
1- Central Business District 

ه پویایی و تدداوم ادامده   تواند ب اما یک سیستم، زمانی می

دهد که بتواند نهایت رضایت را بده همدراه داشدته باشدد.     

بددرای ایددن منظددور بایددد بدده بررسددی و سددنجش سددطح  

نقد  بده منظدور     و وران از سیستم حمد   ی بهرهرضایتمند

 رفع نقایص پرداخت. 

نقد    و اندداز طدرد جدامع حمد      چشدم به استناد  اب

نقلدی   و سیستم حم تهران دارای ، 5111 شهری در افق

خواهد بود که کیفیت زندگی و فعالیت سداکنان شدهر را   

 ،المللی ارتقا دهد. در این افدق  مطابق با استانداردهای بین

درصد بدا   51درصد سفرها با وسای  نقلیه شرصی و  51

وسددای  نقلیدده عمددومی و نیمدده عمددومی صددورت خواهددد 

  .3478)شورای شهر تهران،  پذیرفت

 هددر کشدی و   بدر وقدت   علاوه ،رانمعض  ترافیک ته

بدر سدلامتی شدهروندان تدأثیر      ،رفتن منابع انرژی کشدور 

آلودگی هوا  همونین،دارد.  یناپذیر منفی و جبرانبسیار 

رابطده   ،ی قلبیها میرهای ناشی از بیماری و میزان مرگ با

 ،)س  مستقیمی دارد. طبق آمدار سدازمان بهشدت زهدرا    

میرهدا بده علدت     و درصد از مدرگ  ۰۴تا  ۵۳ماهانه حدود 

این تلفات  عام  اصلی ،سکته قلبی است و ترافیک تهران

 ،سلامتی شدهروندان اسدت. تهدران    کنندهانسانی و تهدید

دارا  در میدان شدهرهای ایدران    میزان ترافیک را بیشترین

درصد منواکسیدکربن تولید شده در تهدران   ۸۹. باشد می

درصد از  ۰۴و بیش از  شود های شهر ناشی می از اتومبی 

ای هدوای تهددران بده معضدد  ترافیدک مربددوط    هدد آلایندده 

حال با توجه   .5831، متصدی زرندی و ارزاقی) شود می

در شدهر تهدران     BRT)به اینکه سامانه اتوبوس تنددرو  

بدیش از   ،اندازی شده، برای اینکده ایدن وسدیله نقلیده     راه

بیش در خدمت رفاه شدهروندان باشدد بایدد بده بررسدی      

ها در ارتباط با این سیستم  ی آنرضایتمندنظرات و ابعاد 

 پرداخت.

در  BRT سدامانه  در این مقاله سعی شده اسدت 

 تهرانپدارس، مدورد مطالعده قدرار گیدرد      -مسیر آزادی

  .1)نقشه 
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 مورد مطالعهموقعیت محدوده  -1نقشه 

 (2311زاده،  منبع: )عمران               

 

با توجه به آنوه گفته شد، هد  اصلی ایدن مقالده،   

ی رضددایتمندبررسددی و شناسددایی عوامدد  اساسددی در   

در شهر تهران است. در راستای  BRTمسافران از سامانه 

هد  اصلی تحقیق، اهدا  فرعی نیز بده قدرار زیدر قابد      

 طرد است:

 ی کلی مسافرانرضایتمندبررسی و مطالعه  -

 ی رضایتمندشناسایی عوام  اساسی  -

ی رضددایتمندکننددده  بینددی پددیشعوامدد  تعیددین  -

 مسافران. 

 

 پیشینه تحقیق -1

مرتلف پژوهشی های زیادی، توسط نهادهای  تلاش

نق  عمدومی انجدام شدده اسدت.      و در حوزه مدیریت حم 

هدددا در حدددوزه رضدددایت )نارضدددایتی   بیشدددتر تحقیدددق

به بعد در زمینه محصول  5351کنندگان، از سال  مصر 

و کالاهای تولیددی صدنایع انجدام شدد. تنهدا پدس از سدال        

گیددری میددزان  هددای اندددازه مفدداهیم اولیدده و مدددل 5331

از  ،کنندگان، در میان صنایع خدماتی ی مصر رضایتمند

 ,Buchanan)نقد ، توسدعه یافدت     و جمله صنعت حم 

و  1تددوان بدده تحقیددق فورندد   بددرای نموندده مددی  . 2004

در زمیندده ایجدداد یددک چددارچوب جددامع و    همکددارانش

یافته برای تشریح عوام  مؤثر بر رضدایت مشدتری و    نظام

                                                           
1- Fornell  

اشداره نمدود. بدر پایده ایدن تحقیدق        ،نتایج حاصد  از آن 

گسدترده بددود کدده شدداخص رضددایت مشددتری در آمریکددا  

(ACSI 2       بنیان نهداده شدد. در پدی پدذیرش عمدومی و

درک اهمیت این شاخص در اروپدا و آمریکدا، کشدورهای    

زیادی اقدام به تعیین این شاخص به صورت ملی کردندد   

، در اروپدا   3ECSIتدوان بده   هدا مدی   از جمله این شداخص 
4SWICS  ،5 در سدولیسNCSB   ،در ندروژMCSI

در  6

CCSIمالزی، 
SASIدر چین،  7

در آفریقدای جندوبی و    8

TCSI
در ترکیدده اشدداره نمددود )سددقایی و کاووسددی،     9

3473.  

د کده دلاید  اصدلی    نده مطالعات موردی نشان می

ای کمتددر و  هددای توسددعه هزیندده ،BRTاجددرای سیسددتم 

مقایسدده بددا سیسددتم پددذیری اجرایددی بیشددتر در  انعطددا 

ونقد    نق  ریلی بوده است. امدروزه سیسدتم حمد     و حم 

BRT گیر در ک  جهدان  تبدی  به یک روند کلی و همه، 

نقد  عمدومی شدده     و های حمد   در زمینه توسعه سیستم

  .Currie, 2009) است

                                                           
2- American Customer Satisfaction Index 

3- European Customer Satisfaction Index 

4- Swiss Index of Customer Satisfaction 

5- Norwegian Customer Satisfaction Barometer 

6- Malaysian Customer Satisfaction Index 

7- Chinese Customer Satisfaction Index 

8- South African Satisfaction Index 

9- Turkish Consumer Satisfaction Index 

 راهنمای نقشه

 کشور ايران

 استان تهران

 شهر تهران کلان

 BRTخط يک 
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های کیفی مهم و تأثیرگدذار   ، ویژگی1ابولی و مازولا

نقد    و حمد  خدمات بدر رضدایت مشدتری را در سیسدتم     

ایتالیا مورد بررسدی قدرار دادندد. از     2اتوبوس در کوزنزای

کیفیدت خددمات     های مراطبان تحقیق، در مورد ویژگی

هدای   شام  در دسترس بودن ایسدتگاه اتوبدوس، ویژگدی   

مسددیر، فراوانددی، قابلیددت اطمینددان، تجهیددزات ایسددتگاه  

اتوبوس، ازدحام بیش از حد اتوبدوس، پداکیزگی، هزینده،    

ت، ارتقای ایمندی در هنگدام سدوار شددن، امنیدت      اطلاعا

ها و حفاظت  شرصی کارکنان، شکایت، نگهداری ایستگاه

هدا   زیست، پرسش به عم  آمد که نتیجه بررسی از محیط

ریزی  متغیر مهم برای رضایت مشتری، برنامه ندنشان داد

کنندده قابلیدت اطمیندان،     خدماتی است کده مدنعکس  

باشدد   کندان و شدکایت مدی   اطلاعات، وضعیت کار فراوانی

(Eboli & Mazzulla, 2007 .  

نقد  عمدومی بده عندوان محیطدی       و از حم  3گایور

برد که شهروندان درجه دو در آن بده   غیراجتماعی نام می

های یک جامعه را  بدون این که ویژگی اند تجمع پرداخته

  . Guiver, 2007)داشته باشند 

 ،0228و همکارانش در سال  4استرادلینگ

ناراحتی در نتیجه اجبار به داشتن فاصله نزدیک با احساس 

)مسافران  را به عنوان مانعی عمده در استفاده  افراد غریبه

 Stardling etنق  عمومی، بیان کردند ) و حم سیستم از 

al., 2007) . 

در نیویددورک  3336ای در سددال  در مطالعدده 5هددود

بیان کرد که اولین عام  اقبال کم شهروندان به سیسدتم  

اتوبوسرانی، وجود دیدگاه منفی نسدبت بده ایدن سیسدتم     

السدیر   نق  سدریع  و است. تصویری که وی از سیستم حم 

یک نوآوری  :کند عبارت است از شهر نیویورک عنوان می

ولدی مملدو از    ،هدای زمدانی   تکنولوژیکی برای همده دوره 

مشددکلات اجتمدداعی  از قبیدد  آلددودگی صددوتی، شددلوغی 

جهدان   ،های جنسی و بده طدور کلدی    جمعیت، ناهنجاری

                                                           
1- Eboli and Mazzulla 

2- Consenza 

3- Guiver 

4- Stardling 

5- Hood 

اشدغال شدده اسدت      ،حقیری که بده وسدیله افدراد فقیدر    

(Hood, 1996 .  

با بررسی عوامد  مدؤثر بدر پتانسدی       6گراهام و یان

نقد  اتوبدوس، بده ایدن      و ش مسافران سیسدتم حمد   افزای

نتیجه رسیدند که متغیرهدای داشدتن کدولر، اسدتفاده از     

هدا، باعد     های مدار بسته در اتوبدوس و ایسدتگاه   سیستم

درصدد بدوده    3تدا   4احتمال افزایش مسافران تا میدزان  

 (. Graham & Ian, 2008است )

تواند تحدت   میزان رضایت از سیستم اتوبوسرانی می

تدوان   تأثیر عوام  بسیاری قرار گیرد. در این ارتباط می 

اجتمدداعی مسددافران و شددرایط و  -وضددعیت اقتصددادی از

امکانات اراله شده توسدط سیسدتم ندام بدرد. در تحقیدق      

رابطدده بددین  ،5151صددورت گرفتدده در تددایوان در سددال 

های رفتاری مسافران و عوام  گوناگون اثرگدذار بدر    هد 

دهنده این مطلب بود که استفاده بیشدتر مسدافران    آن، نشان

نق  عمومی، تحت تأثیر ارزیابی مسافران از خدمات  و از حم 

تواندد   باشد. اسدتفاده بیشدتر مدی    و میزان رضایت آنها می

گر در ارتباط بین ارزیدابی خددمات و    همانند یک تسهی 

از  (.Tai & Ching, 2010)مقاصد رفتاری، عمد  کندد   

کاندادا در   7ق صدورت گرفتده در کدالگری   طرفی، تحقی

دهنده این است که متغیر سر وقت  نشان ،0232سال 

بیشترین اهمیدت را در بدین سدایر متغیرهدای      آمدن،

میزان رضدایت فدرد از سیسدتم داشدته اسدت       اثرگذار بر

(Har-Group Management Consultants, 2010.) 

محمودی و همکارانش تحت عنوان  ی کهدر تحقیق

، «السیر تهران یعرضایت مسافران از سیستم اتوبوس سر»

که در بین شهروندان تهراندی،   اند، مشرص شد انجام داده

بده ترتیدب عبارتندد از:     ،ترین عوام  ایجاد نارضایتی مهم

رفتار رانندگان، وضعیت و کمّیت امکانات اتوبوس، سرعت 

با سطح خددمات در سیسدتم.    های مرتبط اتوبوس و آیتم

السدیر شدهر و میدزان     نقد  سدریع   و بین کیفیت حمد  

                                                           
6- Graham and Ian 

7- Calgary 
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مسددافران، ارتبدداط مسددتقیمی وجددود داشددت    رضددایت

(Mahmoudi et al., 2010.)  
ریدزان   ها و برنامه جستجوی سازمان به BRT أمنش

های مقرون  ح  گردد که به دنبال راه میآمریکای لاتین بر

نق  شهری بودند. رشدد   و به صرفه برای رفع مشک  حم 

 3382سریع مراکز شهری آمریکای لاتدین کده در دهده    

مین خددمات  أشروع شد، فشارهای زیدادی را بدر روی تد   

نق  شهری وارد کرد. مواجه شدن با رشد جمعیتی  و حم 

نق  عمومی بودندد   و بالای شهرنشینان که وابسته به حم 

های  های مالی برای توسعه زیرساخت و داشتن محدودیت

های آمریکای لاتین را  ریزان شهرداری محور، برنامه ماشین

نقد  عمدومی    و ایجاد پارادایم جدیدی در حمد   معض با 

 ،بتکرانده در مقابد  مسدال  فدو     ممواجه کرد. یک پاسخ 

BRT یک سیسدتم متدروی سدطحی کده مسدیری        بود

تم سدهندگان سی ریزان و پیشنهاد برنامهداشت. انحصاری 

BRT  ای مشداهده کردندد    طور عاقلانهه آمریکای لاتین بدر

که هد  نهایی این است که مردم به صورت سدریع، ارزان و  

جدا   هجابد  ،هدای شرصدی   یی بیشتر نسبت به ماشدین ابا کار

هددای اساسددی  یکددی از تفدداوت . Wright, 2003) شددوند

 BRTسدت کده   ا های ریلی این با سیستم BRTسیستم 

 با توانایی مالی اکثر شهرهای دنیا سازگاری دارد. معمولاً

در شدهرهای مرتلدف   BRT هدای  بررسدی سیسدتم  

ونقد  سدریع    د کده سیسدتم حمد    ند ده جهان نشان مدی 

نقد    و مو  جدیدی در سیستم حم   BRT) اتوبوسرانی

جهددانی ایجدداد کددرده اسددت کدده داشددتن سددرعت بددالای  

باشدد.   مدی ها، خصیصه اصلی و مهم این سیسدتم   اتوبوس

های مشرص که اغلب با خطدوط   ها در مسیر این اتوبوس

کنندد.   اندد، تدردد مدی    یز گردیدده اتمممشرص و  ،نارنجی

دار،  دارای سقف پوشش BRTهای توقف سیستم  ایستگاه

 و باشددند بوردهددای الکترونیکددی و سددایر امکانددات مددی   

صدورت اتوماسدیون و   ه نقد  بد   و آوری کرایده حمد    جمع

نقدد   و هددای حمدد  . سیسددتماسددت هددای هوشددمند کددارت

ایمنددی، امنیددت، سددرعت انتقددال و آسددایش    هوشددمند،

هدا و   دهند. در اکثر نمونده  افزایش می مسافران را بهبود و

بددا دریافددت   BRTرانندددگان ،هددای بررسددی شددده مددورد

های شلوغ، بدا   عبور از تقاطع مهای ترافیکی هنگا سیگنال

در  ،حفظ سرعتبر  شوند تا علاوه و میرهای سبز روب چراغ

. شدهر   Meakin, 2002) جدویی شدود   زمان نیدز صدرفه  

 BRTسیسدتم   ،با جمعیتی حدود ده میلیون نفدر  سئول

هدا   . بررسیکرداندازی  راه ،0223خود را در جولای سال 

شدش برابدر    ،BRTاین شهر، یدک خدط    نشان داد که در

جدایی   کند. زمدان جابده   جا می هخط معمولی، افراد را جاب

 ،یافدت، همدین عامد     کداهش  ،BRTمسافر در خطدوط  

نقدد   و درصدددی اسددتفاده از حمدد 33منجددر بدده افددزایش 

درصد کاهش تصادفات ترافیکدی در اولدین    08عمومی و 

گردیددد  BRTبددرداری مسددتقیم سیسددتم    سددال بهددره 

(Writgh & Ejellstorm, 2003.) 

کده توسدط انجمدن      0223)نقد    و گزارش حمد  

نشدان   ،فعالیت جهدانی بدرای توسدعه پایددار ارالده شدده      

نقد    و دهد که در شهرهای بزرگ جهان، سیستم حم  می

ن خود را ادرصد از مسافر 0/3تا  4/2بین  عموماً ،عمومی

 ، 3432)زیداری و همکداران،    دهدد  در سال از دست مدی 

  .دهنده این کاهش است نشان ،3جدول 

 

 نقل عمومی با گذشت زمان در شهرهای منتخب و ن حملاتغییرات در تعداد مسافر -2 جدول

 های اخیر دهه های گذشته دهه 
 جمعیت سال شهر

 

 )میلیون 

تعداد سفرهای 

 عمومی روزانه

 جمعیت سال درصد از ک 

 

 )میلیون 

تعداد سفرهای 

 عمومی روزانه

 درصد از ک 

 80 0/3 2/00 3333 72 3/2 2/38 3373 مکزیکو سفرها
 74 7/0 6/7 3338 78 7/0 6/7 3332 مسکو
 26 3/2 2/2 3333 82 2/3 3/3 3388 سانتیاگو
 44 6/2 7/36 3338 36 2/3 4/32 3388 سالوپالولو
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 63 2/3 2/33 3330 68 2/0 2/2 3382 سئول
 32 4/2 6/32 3332 03 3/2 2/34 3376 شانگهای
 24 0/3 6/3 3337 72 4/3 6/3 3378 ورشو

 World Business Council for Sustainable Development, 2001)) منبع:

 

 1در شهر بوگوتدا  BRTنق   و با ایجاد سیستم حم 

تنهدا بدا    ،نقد  عمدومی   و ن حمد  ادر کشور کلمبیا، مسافر

درصدد   67درصدد بده    68خدط، از   00ایجاد دو خط از 

افزایش پیدا کرد. این افزایش در اولین سدال ایجداد ایدن    

پدیدار شدد. سیسدتم    ،0223سیستم از ژانویه تا دسامبر 

BRT نیز زمانی شاهد چنین افزایشی بود  2شهر کوریتیبا

که شروع به کار کرد و به مدت دو دهه قادر بدود سدالانه   

نق  عمدومی را   و حم  سفرهایتعداد درصد  46/0حدود 

نقد    و افزایش دهد. همین اندازه کافی بود تا سدهم حمد   

و از کداهش   شدده حفدظ   ،عمومی در کد  کشدور برزید    

  .Wright, 2003) جلوگیری کند ،بیشتر آن

خیلدی   BRTتجربه ایجاد  ،0222در آسیا تا سال 

محدود بود. این سیستم اولدین بدار در قالدب یدک سیسدتم      

مدورد   ،پایتردت تدایوان   4ژاپن و تایپده  3اییدر ناگو کام 

در قاره آسدیا بیشدتر از    BRTتوجه قرار گرفت. گسترش 

اتفددا  افتدداد و در شددهرهای جاکارتددا،  ،0223سددال 

ایددن سیسددتم اجددرا شددد   ،سددئول، پکددن و بددانکوک 

(Writgh & Ejellstorm, 2003 .  

دهندد   های قبلی نشدان مدی   به طور خلاصه، تحقیق

کدده رضددایت مسددافران از خدددمات اتوبوسددرانی، متددأثر از 

کنندده   ها منعکس عوام  متعددی هستند که برخی از آن

های فدردی مسدافران و بردش دیگدر، مدرتبط بدا        ویژگی

 باشد. کیفیت سیستم و اجزای آن می

 

 مبانی نظری -3

                                                           
1- Bogota  

2- Curitiba  

3- Nagoya 

4- Taipei 

و مفاهیم مدرتبط   دقیق با توجه به ضرورت، تعاریف

در ایدن قسدمت بده تعریدف برخدی از       ،با موضدوع بحد   

 شود: پرداخته می ،مفاهیم کلیدی مقاله

رضایتمندی مسافر: بده صدورت سدطح کلدی از      -3

حصددول بدده انتظددار مسددافر، قابدد  تعریددف اسددت       

(Buchanan, 2004.  

از مقایسه بین انتظار مسدافر و  کیفیت خدمات:  -0

کیفیدت،    .IJMS, 2006شود ) درک خدمات، تعریف می

همیشه براساس یک ویژگی و به صدورت تدک بعددی، از    

 شود. محصول یا خدمات تعیین نمی

سطح سرویس: معیاری قراردادی برای سنجش  -4

کیفیت خدمات سیستم اتوبوسرانی است کده در سدطود   

A  بالاترین کیفیت  تا(F  بنددی   رده ،ترین کیفیت  )نازل

زمدان   :شود. سطح سرویس برای متغیرهایی همودون  می

قابد    ،، فراوانی، پوشش جمعیتی و غیره5انتظار، سرفاصله

  .3432تعریف است )سلطانی، 

های معدرو  در ارتبداط    ی، از جمله مدلرضایتمند

مدل توان به  باشد که از آن جمله می با کیفیت زندگی می

 اشاره کرد. 8و وان کپ 7 بمدل کمپ  ،3338) 6وان پول

 که محور اصلی بح ، بررسدی  در این مقاله از آنجایی

نقد    و ی مسدافران از سدامانه حمد    رضدایتمند و سنجش 

BRT باشدد و بدا توجده بده اینکده رویکدرد تئوریدک         می

مبتندددی بدددر رویکدددرد تحقیدددق تجربدددی      ،تحقیدددق

مبندای ایدن    لدذا مددل کمپبد ،     کنندگان اسدت  استفاده

تحقیق قدرار گرفتده اسدت. مبندای ایدن مددل، سدنجش        

ی  مدلی اسدت کده در   رضایتمندی است. مدل رضایتمند

ی مکانی رضایتمندی، شام  رضایتمندآن، ابعاد گوناگون 

                                                           
فاصله زمانی، عبور وسیله نقلیه از یک نقطه مشرص به نقطه بعدی در  -5

 است. جهان ترافیک
6- Van Poll 

7- Campbell 

8- VanCap 
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مددل  شهر، جامعه و خانه، مورد توجه قرار گرفتده اسدت.   

کده در  چندان    ، آن3386پیشنهادی کمپب  و همکدارانش ) 

اده شده است، بر این نکته تأکید دارد که نشان د 0شک  

در  ،زمینده، نحددوه ارزیددابی از شدرایط و مشرصددات افددراد  

 منظدور از زمینده،   ،. در این مدلهستندکیفیت زندگی مؤثر 

شرایط عینی یا وضع موجود محدیط زنددگی شدهروندان    

  و همکدارانش  بد ی، کمپرضدایتمند است. براساس ابعداد  

انعکداس ندوع ارزیدابی و    ی، رضدایتمند دهند که  نشان می

درک مردم ساکن در هر مقیاس جغرافیایی است که ایدن  

 .  باشد میمسأله نیز تحت تأثیر شرایط عینی محیط 

 محیطی کیفیت زندگیابعاد انسانی و  -1شکل 

 (Campbell et al., 1976) منبع:
 

برگرفتدده از  ،یرضددایتمند، 5بددا توجدده بدده شددک   

نق  عمدومی و   و است. حم و انسانی های محیطی  ویژگی

دسترسی، به عنوان یکدی از پارامترهدای اصدلی رضدایت     

نقد    و تدوان ارتبداط حمد     رو مدی  شهروندان است  از این

  اراله کرد. ،8ی را به صورت شک  رضایتمندو عمومی 

 

 
 یرضايتمندنقل عمومی و  و ارتباط حمل -1شکل 

 های نگارندگان( )يافتهمنبع: 

 بهبود تأسیسات و تجهیزات هابهبود زیرساخت (BRT) ونقل عمومیتوسعه حمل

 افزایش دسترسی سرعت امنیت هاکاهش هزینه

 افزایش سطح رفاه شهروندان

 سطح رضايتمندی

رفتارهای 

مشابه و 

 سازگاری

ی رضایتمند

 زندگی

 
ی در رضایتمند

 زمینه ....

ی در رضایتمند
 زمینه ....

ی در رضایتمند
 زمینه ....

خصوصیات 
شدهارزیابی  

خصوصیات 
شدهارزیابی  

 

خصوصیات 
شدهارزیابی  

 

خصوصیات 
شدهدرک  

خصوصیات 
شدهدرک  

 

خصوصیات 
شدهدرک  

 

 خصوصیات عینی

 خصوصیات عینی

 

 خصوصیات عینی

 

 خصوصیات فردی

 استانداردهای قیاس
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هددای مفهددومی و خروجددی  براسدداس بررسددی مدددل

ی و خرسدندی،  رضدایتمند تحقیقات انجام شده در حوزه 

گدردد. مددل    اراله می 1در شک  مدل مفهومی این مقاله 

مفهومی این مقالده، برگرفتده از مطالعدات افدرادی چدون      

 ، 5113) 2بودینددو ، 5113) 1آریددس و ایپسددیلاندیس 

  5155) 4  و دنگددا و نلسددون5155) 3کاسددتلو و بنیتددز

 است.

ی، مفهومی است که بدرای تفسدیر آن بایدد    رضایتمند

 ده،ش های ساخته انسان را در ارتباط با محیط زندگی )محیط

طبیعی، اقتصادی و اجتماعی  و ابعاد روحدی و شرصدیتی او   

 هدای  ها و انتظاراتی است که از محدیط  )در برگیرنده خواست

 . در این 1مطرد شده دارد  مورد بررسی قرار داد )شک  

ی مسدافران یدا بده    رضدایتمند مقاله نیدز بدرای سدنجش    

از کیفیت خددمات ارالده    BRTوران سامانه  عبارتی، بهره

 شده، وضعیت این سیستم مورد مطالعه قرار گرفته است.

                                                           
1- Arris and Ipsilandis 

2- Budiono 

3- Castillo and Benitez  
4- Denga and Nelson 
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 چارچوب مفهومی تحقیق -1شکل 

 نگارندگان(های  )يافتهمنبع: 

 

 روش تحقیق -4

بده صدورت پیمایشدی     ،روش تحقیق در این مقالده 

از پرسشنامه و مشاهده مشارکتی اسدتفاده   ،بوده و در آن

شده است. در عین حال از روش اسدنادی بدرای بررسدی    

 ،ارالده مبدانی نظدری    و BRTهای  منابع مرتبط با سامانه

ای، حجدم نمونده    استفاده شده است. در روش پرسشنامه

 BRTکنندگان سدامانه   نفر از استفاده 022مورد مطالعه، 
 در نظر گرفته شده است. 

 pre-testاز روش  ،برای بررسی اعتبار درونی پرسشنامه
ها، ابتدا به بررسدی نظدر    استفاده شده و برای تنظیم گویه

 81اقددام شدده و سدپس     1قالب روش دلفدی خبرگان در 

اسداس نتدایج    پرسشنامه در محدوده مورد مطالعه، توزیع و بر

های نامرتبط حذ  گردید. در مرحلده   بررسی شده، گزینه

 از آلفدای  ،بعدی نیز برای تعیین سازگاری اهنی پرسشدنامه 

درصد  بهره گرفته شدده اسدت. در نهایدت،     31کرونباخ )

ورتی که نتایج آن در این تحقیق ارالده  پرسشنامه نهایی به ص

 شده، تنظیم و در میان نمونه مورد مطالعه، توزیع گردید.  

حجم نمونه مورد نظدر براسداس ایدن پدیش فدر       

هدای   نفر از سامانه اتوبوس 0222در هر ساعت،  است که

درصد یعندی   32 ،در این صورت  کنند میتندرو استفاده 

در نظر  ،نفر این جامعه به عنوان نمونه مورد مطالعه 022

هدا در طدول    مدورد از پرسشدنامه   82گرفته شدده اسدت.   

                                                           
1- Delphi Method 

 ،مورد شدب  62مورد بعدازظهر و  82ساعات اولیه صبح، 

تکمی  شد. در عدین حدال سدعی شدده اسدت تدا توزیدع        

هددا انجددام گددردد. در روش  پرسشددنامه در تمددام ایسددتگاه

ماهه مد نظدر بدوده کده     6مشارکتی، بازه زمانی مشاهده 

بدده صددورت  BRTمحقددق بدده بررسددی وضددعیت سددامانه 

 مشاهده مشارکتی پرداخته است. 

 BRTنمونه مکانی مورد مطالعه، محدوده خط یک 

در نظر گرفتده شدده اسدت. از آنجدایی کده بردش قابد         

هدای   توجهی از خصوصیات فیزیکی و تأسیسات سیسدتم 

هدا و اطلاعدات    تندرو، مشابه بدوده  لدذا داده  های  اتوبوس

های اراله شده، به سایر خطدوط، قابد     مسترر  و راهکار

های به دست  د. روش تجزیه و تحلی  دادهنباش تعمیم می

هدای   باشدد کده از تکنیدک    تحلیلدی مدی   -آمده، توصیفی

آماری  مانند تحلی  عاملی، رگرسیون، آزمون پیرسدون و  

 است.غیره بهره گرفته شده 

گیری کیفیت خدمات به منظور درک مناسب  اندازه

های شهری باید اراله نمایندد و اینکده    از خدماتی که سازمان

باشد یا  مناسب با انتظارات شهروندان می ،یا این خدماتآ

خیددر و همونددین کیفیددت یددک سددازمان عمددومی بددا     

 ایدن شدود.   میمقایسه  ،های دیگر متولی امور شهری سازمان

درجه و مسیر اختلا  بین انتظارات شهروند  ،گیری اندازه

 .سازد های دولتی در شهر را مشرص می و خدمات سازمان

 

 کیفیت خدمات

 انسان )شهروند(

های افراد از استاندارد خدمات ارات و خواستهظانت

 )شرايط ذهنی( 

 

 استاندارد خدمات ارائه شده )شرايط عینی(

 

یرضايتمندعدم  -یرضايتمند  

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

34
52

87
0.

13
93

.3
.9

.8
.0

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 iu

ea
m

.ir
 o

n 
20

26
-0

5-
27

 ]
 

                            11 / 20

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.23452870.1393.3.9.8.0
https://iueam.ir/article-1-109-fa.html


 991 ــــــــــعظیمی  آزاده سبکبار، فرجی حسنعلی پوراحمد، احمد نژاد، حاتمی حسین/ ...  کنندگان استفاده  رضایتمیزان  سنجش

 

 های تحقیق   يافته -5

جهدددت سدددنجش رضدددایت مسدددافران از خددددمات  

تنددرو و تعیدین هدر یدک از ابعداد کیفیددت      هدای   اتوبدوس 

های تحقیدق از طریدق    های تندرو به عنوان متغیر اتوبوس

از شهروندان نظرسدنجی شدده و در ادامده از     پرسشنامه،

های آمداری پدژوهش بده طدور خلاصده بده        طریق آزمون

هدای پدژوهش    هدا و متغیدر   های پرسشدنامه  بررسی مؤلفه

عوام  مدؤثر بدر بهبدود کیفیدت     پرداخته شده و شناخت 

 شود. پرداخته می BRTخطوط 

های  برای سنجش آلفای کرونباخ هر یک از متغیر

سؤالات مربوط به  ،تعیین قابلیت اعتماد نتایجتحقیق، برای 

}1{هر متغیر را در فرمول  2

2

S

Si 
1

1




j
Ra  قرار

 ایم. کرده  محاسبه ،SPSS افزار طریق نرم ایم و نتیجه را از داده

بده   ،تمدامی مدوارد   های انجام شده، براساس بررسی

باشدد،   مدی  8/2بدیش از  میزان آلفای کرونبداخ  علت آنکه 

بدرای کلیده    ،همونین آلفدای کرونبداخ   یید است.أمورد ت

ه بد  876/2کده عددد    شدد محاسدبه   ،سؤالات این تحقیق

 8/2بزرگتددر از  ،دسددت آمددد و از آنجددایی کدده ایددن عدددد

 شود.   یید میأپایایی تحقیق در حد بالایی ت  باشد می

 BRTی از کیفیت سیستم رضايتمندسنجش 

از  یرضایتمندبرای شناسایی میزان  ،در مرحله نرست

ی از رضدایتمند های مورد مطالعده در ارتبداط بدا     شاخص

هدا )بدا    ، میانگین هر یک از شاخصBRT کیفیت سیستم

 تایی  اراله گردید.  5توجه به طیف لیکرت 

 BRT هددای مددرتبط بددا سیسددتم در بررسددی شدداخص

در  شددن نخراب ها و  توان گفت که دسترسی به ایستگاه می

بددالاترین میددزان   1/8و  1/8هددای  بددا میددانگین  مسددیر

دهدد. در عدین حدال شداخص      ی را نشدان مدی  رضایتمند

دهندده حدداق  میدانگین     هدا نشدان   ایستگاهامنیت و راحتی 

   باشد. ی میرضایتمند

 ی از سیسدتم رضایتمندبندی  به طور کلی در جمع

BRT ی، در سدطح  رضایتمندتوان گفت که میانگین  می

  .  5باشد )جدول  تر از میانگین می پایین

 BRTی از سامانه رضايتمندمیانگین  -1جدول 

یرضايتمندهای  شاخص     انحراف استاندارد میانگین 
3/5 ها تعداد باجه  11/5  

1/5 ها نزدیکی به باجه  88/5  
5/5 نحوه پرداخت پول و مقدار آن  81/5  

1/8 ها دسترسی به ایستگاه  55/8  
5/8 استفاده از تکنولوژی مکم   55/5  

3/5 امنیت  11/5  
5/8 طپاسرگویی کنترل خطو  81/5  
5/5 تعداد توقفات پشت چراغ  55/5  

3/5 تعداد اتوبوس  58/5  
1/8 شدن در مسیرنخراب   33/5  

5/5 زمان انتظار  55/5  
5/5 طرز برخورد و عملکرد رانندگان  18/5  

8/5 نحوه پوشش رانندگان  35/5  
8/5 های داخ  اتوبوس تعداد صندلی  51/5  

3/5 های سرمایشی و گرمایشی سیستم  13/5  
5/5 دستگیرهای داخ  اتوبوس  13/5  

5/5 ها راحتی ایستگاه  55/5  
 های نگارندگان( منبع: )يافته             

 BRTاز ی رضايتمندشناسايی عوامل اساسی در 

ی از رضدایتمند هدای سدنجش    در بررسی شداخص 

تدوان عوامد  اصدلی را در چدارچوب      مدی  ،BRTسیستم 

شداخص   55 ،استررا  نمود. در این راستا ،تحلی  عاملی

بررسی گردید. در  ای ات پرسشنامهمورد تحقیق در مطالع

و آزمددون  338/1برابددر بددا  KMOایددن بررسددی، مقدددار 
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 ،است که این مقادیر 11/1بارتلت دارای سطح معناداری 

هدا بدرای تحلید  عداملی      دهنده مناسب بدودن داده  نشان

اند که متغیرهدای بدا    بیان کرده 5است. تاباچنیک و فیدل

رندد.  باید مدورد توجده قدرار گی    85/1بار عاملی بزرگتر از 

ها را برای تفسدیر شددت    ای از ارزش دامنه 5کومری و لی

ها بیان  اند. آن ها پیشنهاد کرده روابط بین متغیرها و عام 

 - 55/1و بدالاتر  عدالی،    55/1اند که بارهای عاملی  کرده

 - 11/1  خدددوب، 11/1 -18/1  خیلدددی خدددوب، 18/1

 هسدتند   ضدعیف  88/1تدا   11/1  نسبتاً خدوب و  11/1

  .5833)گلین، 

عامد    1گویه برابر  55مجموع عوام  مسترر  از 

باشد که برمبنای مقدار ویژه و اسدکری پدلات تعیدین     می

، ایدن عوامد  در مجمدوع    8شده است. براسداس جددول   

درصد ک  واریانس را تبیین کدرده و   858/51نزدیک به 

دهنده میزان قدرت این عوامد  در تحلید  موضدوع     نشان

 مورد نظر است.

 

 BRTی از کیفیت سیستم رضايتمندعوامل اساسی  -1جدول 

 متغیرها
 عامل

9 1 1 1 

555/1 ها تعداد باجه     

133/1 ها نزدیکی به باجه     

135/1 نحوه پرداخت پول و مقدار آن     

151/1 امنیت     

155/1 ها دسترسی به ایستگاه     

151/1 تکنولوژی مکم استفاده از      

115/1 طپاسرگویی کنترل خطو     

553/1  تعداد توقفات پشت چراغ    

518/1  تعداد اتوبوس    

135/1  خراب شدن در مسیر    

151/1  زمان انتظار    

113/1   طرز برخورد و عملکرد رانندگان   

111/1   نحوه پوشش رانندگان   

535/1    های داخ  اتوبوس تعداد صندلی  

513/1    های سرمایشی و گرمایشی سیستم  

515/1    های داخ  اتوبوس دستگیر  

585/1    ها راحتی ایستگاه  

381/51 مقدار ویژه  355/3  853/53  355/51  

515/55 درصد واریانس  355/3  315/55  113/51  

858/51 مجموع واریانس تبیین شده )درصد   

 های نگارندگان(  منبع: )يافته

 

تددوان عوامدد  سددنجش و  ، مددی8براسدداس جدددول 

ایدن  را بده   BRTی از کیفیت سیستم رضایتمندبررسی 

 ترتیب مطرد نمود:

بیشدترین بدار بدر روی     ،عام  نرسدت: ایدن عامد    

هدا،   هدا، نزدیکدی بده باجده     هایی  چون تعداد باجه شاخص

لدذا    دهدد  نشان میرا ...  و مقدار آنو  نحوه پرداخت پول

 شود.   گذاری می نام« خدمات»تحت عنوان 

هدای   عام  دوم: بیشدترین بدار را بدر روی شداخص    

نشددان  و ... تعدداد اتوبدوس  ، تعدداد توقفدات پشدت چددراغ   

 نامید.  « سرعت»توان  دهد  لذا این عام  را می می
1- Tabchink and Fidel 

2- Comery and Lee 
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هایی اسدت   بر روی شاخصبار عام  سوم: بیشترین 

که مرتبط با خصوصیات رانندگان هستند  لذا این عامد   

 شود. نامیده می« رفتار رانندگان»تحت عنوان 

هدای ایدن عامد  عبارتندد از:      عام  چهارم: شاخص

وسای  نقلیه. بنابراین با تعداد صندلی و سایر خصوصیات 

هدای مربدوط    توجه به اینکه بیشترین بار بر روی شداخص 

تدوان ایدن عامد  را     باشد می ها می به خصوصیات اتوبوس

 گذاری کرد. نام« کیفیت فیزیکی اتوبوس»

 2ضريب همبستگی پیرسون

دست آمدده  ه نتایج ب ،ها برای تجزیه و تحلی  متغیر

همراه میانگین و انحرا  از ضریب همبستگی پیرسون به 

در ایدن   شدود.  معیار متغیرها به صورت جداگانه آورده می

با  مرتبطمقاله، برای نشان دادن درجه همبستگی عوام  

استفاده از ضریب پیرسون  ،BRTی از سیستم رضایتمند

دهنده همبستگی بدالای   ، نشان3شده است. نتایج جدول 

 مسافران است.ی رضایتمندعوام  استررا  شده با سطح 

 

 پیرسونضريب همبستگی  -4جدول 

 ها متغیر

 

 P-Value ضريب همبستگی پیرسون

 222/2 830/2 خدمات

 222/2 633/2 سرعت

 222/2 423/2 رفتار رانندگان

 222/2 236/2 خصوصیات فیزیکی اتوبوس

 های نگارندگان( منبع: )يافته       

 

 BRTی از رضايتمند  کننده بینی تعیین عامل پیش

تدرین و اثرگدذارترین    برای شناسایی و تعیین مهدم 

ی در ایددن مقالدده، از روش رگرسددیون رضددایتمندعوامدد  

استفاده شده است. مجموع چهار عامد  بدرای    5گام به گام

ی در رضدایتمند کنندده   بیندی  ترین عام  پیش تعیین مهم

ی، سیسدتم  رضدایتمند اند. براسداس ایدن    نظر گرفته شده

BRT  باشدد   متغیری وابسته به چهار عام  مورد نظر مدی

در چدارچوب تحلید     ،هدا  نکه نتایج بررسدی و مطالعده آ  

  نشان داده است. ،1رگرسیون در جدول 

در عین حال عواملی  چون توزیع خدمات عمدومی  

ی رضایتمندب  توجهی از و بهداشت محیطی نیز برش قا

 نمایند.   را تبیین می

 

 BRTی از کیفیت سیستم رضايتمندهای  کننده بینی پیش -1جدول 

R کننده بینی عوامل پیش
2 R

 سطح معناداری Beta t تعديل شده 2

 11/1 55/53 515/1 111/1 115/1 عمومی خدماتتوزیع 

 11/1 81/51 115/1 185/1 185/1 سرعت

 11/1 15/51 113/1 155/1 151/1 خصوصیات فیزیکی اتوبوس

 11/1 31/3 855/1 551/1 551/1 رفتار رانندگان

 های نگارندگان( منبع: )يافته 

 

تحلیل و بررسی اثررات خوویریات فرردی برر     

 ی مسافرانرضايتمند

مندی، توجده  بررسی و مطالعات مرتبط با رضایت در

هدا و خصوصدیات    به این نکته ضروری است که آیا ویژگی

فردی، تأثیری بدر احسداس رضدایت از کیفیدت خددمات      

جنسدیت،   ماننددارند یا نه. در همین راستا خصوصیاتی  

ت شغلی )شاغ  یا بیکار  و جدنس  سن، تحصیلات، وضعی

باشد. در این مقاله برای بررسدی و تحلید     نیز مدنظر می

2- Stepwise Method 

 
1- Pearson Correlation Coefficient 
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ی رضدایتمند بر حس  توانند می اثراتی که این خصوصیات

د، از آنالیز واریانس یک طرفده و آزمدون   نافراد داشته باش

(T-test) د نده ها نشان می استفاده شده است. این روش

که آیا با تغییر خصوصیات مطرد شده، تغییراتدی نیدز در   

پذیرد یا خیر  فر  صفر تحقیدق   رضایتمندی صورت می

ی در طبقدات  رضدایتمند این اسدت کده پاسدخ افدراد بده      

هدایی بدا    مرتلف، برابر است. از آنالیز واریانس برای گدروه 

 Tو آزمدون   11/1بیش از دو طبقه و با سطح معنداداری  

مث  وضعیت شغلی )شداغ    ،طبقات دوتاییبرای مطالعه 

 استفاده شده است.  ،و بیکار 

ی رضدایتمند به منظور تبیین این که ابعداد  : جنس

چدده اختلافددی بددا گددروه زنددان دارد، از  ،گددروه مددردان در

استفاده شده است. در ایدن راسدتا،   میانگین طیف لیکرت 

مقایسه شده  ،6به تفکیک در جدول  ،نمره زنان و مردان

 است.

 

 BRTاز سامانه  ی زنان و مردانرضايتمندمقايسه میانگین  -6جدول 

 خطای استاندارد میانگین اریانحراف مع تايی7طرف لیکرت  نیانگیم تعداد BRTمانه ای از سرضايتمند

 081/0 336/01 2/3 011 ی زنانرضایتمند

 163/0 628/01 0/3 011 ی مردانرضایتمند

 نگارندگان( محاسباتمنبع: )

 

رضایت هر یدک   ی و عدمرضایتمنددر بررسی علت 

، سؤال بازی در نظر گرفته شدده و  )زن و مرد  از دو گروه

رضایت خود را  از مسافران خواسته شد عل  رضایت و عدم

بنویسند. برش قابد  تدوجهی از زندان و مدردان، قیمدت      

ی مطدرد  رضدایتمند مناسب و سرعت را به عندوان علد    

کردند و مسأله ازدحام مسیرها در برخی از ساعات )مدثلاً  

صبح از آزادی تا ولی عصر و از تهرانپارس تا ولدی عصدر ،   

تر زنان کم ،یکی از عل  نارضایتی آنها است، در عین حال

از مردان، بده مسدأله فضدا اشداره کردندد و آن را از علد        

نارضایتی خود مطرد نمودند که در کنار آن، امنیت، یکی 

 دیگر از پارامترهای مورد نظر زنان بود.

: در ایدن مقالده، سده گدروه سدنی نوجواندان و       سن

سدال  و   22تدا   42سدالان )  سال ، میان 42جوانان )زیر 

مورد توجده و بررسدی قدرار     ،سال  22سالان )بالای  کهن

بدرای مقایسده، از آزمدون تحلید  واریدانس      گرفته است. 

 ،داری پس از معندی  ،استفاده شد ،(ANOVA)طرفه  یک

نیز اسدتفاده   5از آزمون توکی ،برای مشرص شدن تفاوت

 .شد

 

 fآزمون  -7جدول 

 معناداری F مجذوراتمیانگین  درجه آزادی مجموع مجذورات مدل

 111/1 838/8 315/1 5 181/51 مابین گروهی

 531/1 851 388/11 درون گروهی

 853 518/11 ک 

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

 

 

 (ANOVA) طرفده  تحلی  واریانس یدک  نتایج آزمون

مشداهده   F نشدان داد اراله شدده اسدت،    5که در جدول 

 باشد  معنادار می ،11/1  در سطح آلفای F=434/4شده )

ی در میدان  رضایتمندنمرات به دست آمده از  ،به عبارتی

 گانه، تفاوت معناداری دارند. های سنی سه گروه

 

1- Tukey HSD 
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 های سنی براساس آزمون توکی ی در گروهرضايتمندمحاسبه  -8جدول 

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

 

شدود در   مشداهده مدی   3طور کده در جددول    همان

ی بین گدروه سدنی نوجواندان و    رضایتمندخصوص مقوله 

داری در  اخدتلا  معندی   دیگدر،  جوانان با دو گدروه سدنی  

توان گفت ایدن گدروه،    وجود دارد. می 11/1سطح آلفای 

ی بیشتری نسبت به دو گروه دیگدر دارندد، در   رضایتمند

ی رضدایتمند ین میدزان  سالان، کمتر عین حال گروه کهن

ی پایین در گروه سنی رضایتمندرا دارند. در بررسی عل  

ترین عل ، شلوغی و ازدحام بوده و  سال، یکی از مهم کهن

در درجه بعدی، امکان دزدیده شدن مبالغ نقدی یا سدایر  

 باشد. شان می وسای 

: در این رابطه، چهار گروه، تحت عندوان  تحویلات

سواد، تحصیلات ابتدایی، متوسطه و دانشگاهی، مدورد   بی

برای مقایسده، آزمدون تحلید  واریدانس     توجه بوده است. 

اسددتفاده شددد کدده پددس از      ANOVA) طرفدده یددک

 برای مشرص شدن تفاوت، از آزمدون تدوکی   ،داری معنی

 .گردیدنیز استفاده 

 

 fآزمون  -9جدول 

 معناداری F میانگین مجذورات درجه آزادی مجموع مجذورات مدل

 111/1 838/8 315/1 5 181/51 مابین گروهی

 531/1 851 388/11 درون گروهی

 853 518/11 ک 

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

 

( ANOVA) طرفده  تحلی  واریانس یدک  نتایج آزمون

مشداهده   F کده  نشدان داد اراله شده است،  3ر جدول که د

 باشد  معنادار می 11/1  در سطح آلفای F=434/4) شده

ی در رضدایتمند نمره بده دسدت آمدده از     بین ،به عبارتی

هدای چهارگانده مدورد بررسدی، تفداوت معنداداری        گروهبین 

 وجود دارد.

 

 ی در بین چهار گروه از نظر تحویلاترضايتمندمحاسبه توکی  -01جدول 

 نگارندگان( محاسباتمنبع: )    
شدود در   مشاهده مدی  51همان طور که در جدول 

ی در بدین چهدار گدروه مدورد     رضدایتمند خصوص مقوله 

وجدود   11/1داری در سطح آلفای  اختلا  معنی ،مطالعه

ی و گروه با رضایتمندسواد، بیشترین سطح  دارد. گروه بی

ی را رضددایتمندتحصددیلات دانشددگاهی، کمتددرین سددطح 

 دارند.

 داری معنی خطای استاندارد میانگین اختلاف شونده گروه سنی مقايسه گروه سنی مبنا

 030/0 837/0 768/0 کهنسالان نوجوانان و جوانان

 030/0 837/0 768/0 کهنسالان سالانمیان

 007/0 837/0 768/0 سالان میان نوجوانان و جوانان

 داری معنی خطای استاندارد میانگین اختلاف شونده گروه تحویلی مقايسه گروه تحویلی مبنا

 030/0 837/0 768/0 تحصیلات دانشگاهی سواد بی

 030/0 837/0 768/0 تحصیلات متوسطه سواد بی

 007/0 837/0 768/0 سواد بی تحصیلات ابتدایی

 037/0 837/0 750/0 تحصیلات متوسطه تحصیلات متوسطه
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ی رضدایتمند به منظور تبیین ابعاد : وضعیت شغلی

از آزمدون   در بین دو گروه شاغ  و بیکار، BRTاز سامانه 

T ،  .استفاده شده است 

ی رضدایتمند دهندده تفداوت میدان     نشدان  tآزمدون  

 tشدود،   شاغلان و بیکاران است. همانطور که مشاهده می

معنادار  11/1در سطح آلفای   t=742/3) دست آمدهه ب

های به دست آمده در دو گدروه، اخدتلا     و میانگین است

ی شداغلان  رضدایتمند معناداری با یکدیگر دارند  بنابراین 

)جددول   داردی بیکداران،  رضدایتمند  باداری  معنی تفاوت

00.  

 

 ی شاغلان و بیکارانرضايتمندمستقل مربوط به  tآزمون  -00جدول 

 f داری معنی t تفاضل میانگین داری معنی درجه آزادی 

 232/2 033/2 یرضايتمند
742/3 437 222/2 032/30- 

724/3 00/306 222/2 032/30- 

 نگارندگان(محاسبات منبع: )

 

 و پیشنهاد گیری نتیجه -1

بدده طددور کلددی، شددهر بدده عنددوان محددیط زندددگی  

شهروندان باید امکانات اساسی را فراهم نماید تا با تدأمین  

نیازهای شهروندان در مسیر توسعه پایدار، حرکدت کندد.   

یکدی از عناصدر اصدلی ارتقدای سدطح رفداه        ،نقد   و حم 

دارا بددودن سیسددتم   ،باشددد. از ایددن رو  شددهروندان مددی 

نق  سالم و در دسدترس بدرای عمدوم شدهروندان،      و حم 

هدای   بستر اصلی توسعه پایدار شهری است. براساس یافته

تندرو شهری در تهران، یکدی از    اتوبوس  تحقیق، سیستم

ه کده توانسدته اسدت    نقد  پایددار بدود    و های حم  سیستم

کدم  شهر را  برش قاب  توجهی از حجم ترافیکی این کلان

. پرواضدح اسددت تشدویق و ترغیددب اسدتفاده از ایددن    کندد 

نقد  عمدومی    و هدای حمد    نق  و سیسدتم  و سیستم حم 

مانند مترو، نیازمند ارتقای کیفیدت براسداس نظدر      دیگر

 شهروندان است.

یدن  های مورد بررسدی در ا  براساس بررسی شاخص

خدراب   هدا و  توان گفت، دسترسدی بده ایسدتگاه    مقاله می

بالاترین میزان  1/8 و 1/8های با میانگین شدن در مسیرن

دهدد، در عدین حدال شداخص      ی را نشدان مدی  رضایتمند

دهنده حدداق  میدانگین    ها، نشان امنیت و راحتی ایستگاه

بندددی  در جمددع ،باشددد. بدده طددور کلددی ی مددیرضددایتمند

تدوان گفدت میدانگین     مدی  BRT ی از سیستمرضایتمند

باشدد.   تدر از میدانگین مدی    ی، در سدطح پدایین  رضایتمند

های صورت گرفته خدمات، سرعت، رفتار  مبنای تحلی  بر

چهددار عامدد   ،رانندددگان و خصوصددیات فیزیکددی اتوبددوس

باشدد کده    ی مسدافران مدی  رضایتمنداساسی در سنجش 

ی دارد. رضایتمندعام  خدمات، نقش بیشتری در تبیین 

ای )یعنددی  هددای زمیندده در عددین حددال توجدده بدده ویژگددی

نقش قاب  تدوجهی در   ،خصوصیات شهروندان و مسافران 

 ی دارد.رضایتمندتبیین 

براسدداس آنودده در ایددن مقالدده در قالددب مطالعددات 

توان به اهمیت ابعاد اجتماعی و  میدانی مطرد گردید، می

در  BRTوران این سیستم پی بدرد. سیسدتم    نگرش بهره

ن با توجه به معض  ترافیدک در ایدن شدهر، توانسدته     تهرا

 ،نقش مهمی در بازگشایی ترافیکی داشته باشد. در واقدع 

ریدزان بده اهمیدت     امروزه بیش از هر زمان دیگدر، برنامده  

 دارندد عوام  اجتماعی توجه داشته و بر این نکته تأکیدد  

ریزی بدا   ریزی برای مردم، جای خود را به برنامه که برنامه

 ،نق  عمدومی  و های حم  داده است. مردم با سیستممردم 

های تندرو، بیشترین ارتبداط را داشدته و از    مانند اتوبوس

ریدزان، بده پارامترهدای     این رو بیش از بسدیاری از برنامده  

 ارتقای کیفیت، آگاهی دارند.

حال با توجه به ابعداد و عوامد  شناسدایی شدده در     

این تحقیق باید در راسدتای ارتقدای اسدتانداردهای ایدن     
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عوامدد  گددام برداشددت تددا تمایدد  و گددرایش بدده سددوی   

نقد ،   و هدای همگدانی حمد     برداری بیشتر از سیستم بهره

افدزایش  بده منظدور   ی هایپیشنهادرو،  بیشتر گردد. از این

 BRTاراله شدده در خطدوط    رضایت مسافران از خدمات

 :گردد اراله می

 ها ارتقای کیفیت درونی اتوبوس -

سازی در کنار اقدامات عمرانی مدرتبط بدا    فرهنگ -

 BRTسیستم 

در نظر گرفتن پله برقی با هد  استفاده تمامی  -

 مسافران در سنین مرتلف )به خصوص سالروردگان 

در نظر گرفتن الگدوی رفتداری صدحیح از سدوی      -

 ها و رانندگان لان ایستگاهمسئو

در نظر گرفتن راهکارهایی برای استفاده معلولان  -

 از این سیستم

افزایش تعداد اتوبوس در سداعات پرتدراکم )مدثلاً     -

هدا و نیدز    آزادی تا ولیعصر، تهرانپارس تدا ولیعصدر، صدبح   

عصددر تددا آزادی و ولیعصددر تددا امددام حسددین و نیددز   ولددی

 تهرانپارس در عصرها 

بدا هدد  ارتقدای    BRT در نظدر گدرفتن پلدیس     -

 ها. امنیت ایستگاه

 

 منابع -7

، شدرکت  نق  عمومی و ترافیک و حم  . 5831ارغوانی، امیر. )

-بدرداری  آهن شهری تهران و حومده، معاوندت بهدره    راه

 ها. مدیریت امور ایستگاه

اله  منوچهری میاندوآب، ایوب  محمدپور، صابر   زیاری، کرامت

 . ارزیددابی سیسددتم 5831پددور لنبددران، احددد. ) ابددراهیم

شدهر تبریدز بدا اسدتفاده از      BRTنقد  عمدومی    و حم 

مجلدده مدددیریت رویکددرد تحلیدد  عوامدد  اسددتراتژیک،  

 .3، سال شهری

ونقد  شدهری، کتداب سدبز      حمد    .5835نیا، احمدد. )  سعید

هدای   تهدران: سدازمان شدهرداری    ،جلد سوم شهرداری،

 کشور.

 . 5831سدقایی، سددید عبدداس  کاووسدی، سددید محمدرضددا. )  

انتشارات تهران: گیری رضایت مشتری،  های اندازه روش

 .سبزان

نق  تهران تدا   و طرد جامع حم   .5835شورای شهر تهران. )

 .4141افق 

 نق  و حم  سیستم ساختار بررسی . 5833د. )زاده، بهزا عمران

BRT تهران، مطالعه موردی  شهر کلان درBRT   ،تهدران

ارشد، دانشدکده جغرافیدا، دانشدگاه     نامه کارشناسی پایان

 تهران.

هدای   گداه  کیفیدت زنددگی در سدکونت    . 5833گلین، جواد. )

ارشد، دانشکده جغرافیا،  نامه کارشناسی پایان غیررسمی،

 دانشگاه تهران.

 . روند تغییدرات  5831متصدی زرندی، سعید  رزاقی، آزاده. )

منواکسیدکربن و لدزوم بدازنگری طدرد جدامع کداهش      

  . 1)41 پژوهنده، دوماهنامهآلودگی هوای شهر تهران. 

تجزیده و تحلید  رضدایت     . 5833مرتاری موغداری، علدی. )  

 .هددای تندددرو در تهددران مسددافران از سیسددتم اتوبددوس

ارشد، دانشکده مددیریت، دانشدگاه    نامه کارشناسی پایان

 تهران.

زاده، مهدددی.  هاشددمی، کددورش  روشددندل راد، جددواد   مرزبددان

اولددین همددایش  نقددش آلددودگی و اثددرات آن، . 5831)

 .دگی هوا و اثرات آن بر سلامتآلو

انجددام  . 3477). نقدد  و ترافیددک شددهرداری و معاونددت حمدد 

هدای ترافیکدی بده     اجرای پدروژه  زمطالعات قب  و بعد ا
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