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در تمام اعصار بوده و امروزه نيز با وجود  جايي و حركت، نياز اساسي زندگي بشر جابه: چكيده
شود. هـدف   ناپذير زندگي محسوب مي هاي الكترونيك در فضاي سايبري، جزء جدايي پيشرفت

نقـل   و هـاي حمـل   ستمكنندگان سي مندي مصرفمقاله، ضرورت توجه به ابعاد رضايتاصلي اين 
هاي آماري اسـت. در ايـن    بر مبناي تكنيك ،BRTنقل عمومي  و عمومي به ويژه سيستم حمل

اي پرداخته  در قالب تكنيك پرسشنامه BRTمقاله به بررسي رضايتمندي مسافران از سيستم 
هـايي؛ همچـون    تحليلي بوده كه از تكنيـك  -شده است. بر اين اساس، روش مطالعه، توصيفي

هـاي   سشنامه، مشاهده و مطالعه اسنادي استفاده شده است. در عين حال براي تحليل دادهپر
 ماننـد هـاي آمـاري؛    ماه، از تكنيك 6 يبر مشاهده مشاركتي در دوره زمان به دست آمده، علاوه

نده مؤثر بودن چهار ده تحليل عاملي، رگرسيون و غيره استفاده شده است. نتايج تحقيق نشان
است. عوامل اساسي اسـتخراج شـده؛ شـامل خـدمات،      BRTمندي از سيستم ايتعامل در رض

 مشخص شداين تحقيق  در د. در نهايت،نباش ها مي سرعت، رفتار و خصوصيات فيزيكي اتوبوس
ي در ابعاد آن در قالب سنجش نيازمند بازنگر BRTبرداري مسافران از سامانه  لزوم تداوم بهره

ريزي در مقياس جغرافيـايي شـهر، نيازمنـد     لي، هرگونه برنامهباشد؛ به طور ك مندي ميرضايت
  ريزي است. توجه به نياز شهروندان و مشاركت دادن تمام اقشار جامعه در فرايند برنامه

  شهر تهرانخدمات، ، رضايتمندي ،BRT، عمومي نقل و حمل :كليدي هاي هواژ
  JEL:  N95, N7, D63, L91بندي  طبقه
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  مقدمه -1
اي تشبيه كرد كه  زنده  توان به ارگانيسم شهر را مي

كند. به عبارت  با رشد خود، نيازهاي جديدي را ايجاد مي
ديگر، رشد شـهرها منجـر بـه پيـدايش نيازهـاي جديـد       

گردد. مسلماً يكي از نيازهاي بشر از آغاز تاكنون، نياز  مي
شـهرهاي  كـه در   جـايي اسـت. چنـان    به حركـت و جابـه  

زنـدگي   ناپـذير  جايي، بخش جـدايي  امروزي، حركت و جابه
شهرنشيني است. با توجه به گسترش جمعيت شـهرها و  

ونقل نيـز بنـا بـر     ظهور عصر جديدي از تكنولوژي، حمل
  نياز جامعه، دچار تحولاتي شده است. 

 گسترش و شهرها جمعيت افزايش اگر حال، اين با
 مشـكلات  و لمسـائ  شـدن  برابـر  چند معناي به را ها آن

 شـهري  خـدمات  درخواسـت  افزايش و در شهرها موجود
 كـه  شـهري  مديريت مراجع و نهادها بين، اين در بدانيم،

 آنان عهده بر نيازها پاسخگويي و حل مشكلات مسئوليت
 از شد. يكـي  خواهند رو روبه اي عديده معضلات با است،

 بـه  انسـاني،  هـاي  سكونتگاه اساسي و نيازهاي موضوعات
 اسـت.  رفـت و آمـد   يا دسترسي موضوع شهرها، در ويژه
 مقولـه  شهري، مسائل حوزه در اين موضوع فضايي شكل

معضـلات   و مسـائل  كه است شهري نقل و حمل و ترافيك
 مسـئولان  و مـردم  اصـلي  هـاي  دغدغـه  از ،آن به مربوط
  د.آي مي به شمار شهري

هاي جديد كه در ارتباط با حل معضلات  حل يكي از راه
هاي اخيـر مطـرح شـده اسـت،      شهرها در سال كلان ترافيكي

تـوان   باشد كه مي مي BRT1)(هاي تندرو  سامانه اتوبوس
  هاي شهرهاي ايران مانند تهران و تبريز اشاره كرد.  به تجربه

با توجه به اثرات مثبت و انكارناپذير اين سـامانه در  
تر مسافران، ايـن سـؤال    تر و حجم وسيع جايي سريع جابه

ست كه اين سامانه تا چـه حـد توانسـته رضـايت     مطرح ا
أمين نمايـد؟ متغيرهـاي   وران (مسـافران) خـود را ت ـ   بهره

مندي مسافران از ايـن سـامانه چيسـت؟ در    اصلي رضايت
بينــي  تــوان بــراي پــيش عــين حــال از چــه عــاملي مــي

گويي بـه ايـن    ي مسافران استفاده نمود؟ پاسخرضايتمند
گيـري از   و بهـره  سؤالات، تنهـا در چـارچوب نظرسـنجي   

  باشد.  هاي تحقيق ميداني، مقدور مي روش
دلايل فراوانـي وجـود دارد كـه ارجحيـت سيسـتم      

نقـل   و نسـبت بـه سيسـتم حمـل    را نقـل همگـاني    و حمل
تـوان بـه    جملـه مـي  آن كـه از  د كن ـ يد مـي أيخصوصي ت

  مواردي به صورت زير اشاره كرد:
كننـدگان   براي اسـتفاده  خدماتبالاترين سطح  - 1

 ل موتوري و عابران پيادهوساي

هزينه كمتر و مقرون به صرفه بودن با بالاترين  - 2
 دهي سرويس

كمترين تأثيرات منفـي بـر كيفيـت زنـدگي و      - 3
 زيست محيط

همسو بودن با اهداف توسعه و رشد اقتصادي و  - 4
 ساله كشور بيستانداز  سند چشم

هاي  هاي كلان برنامه هماهنگ بودن با سياست - 5
راد و  )، (مرزبـان 1385ارغواني، ( ياي و مل عمراني منطقه

 ).1384همكاران، 

توان بـه مزيـت اقتصـادي و     مي 1با توجه به شكل 
  در مقايسه با ساير وسايل نقليه پي برد. BRTسطح خدمات 

  
  
  

  
  
  

  
  
  

  مقايسه هزينه ساخت و سطح خدمات وسايل نقليه مختلف -1شكل 
  )(Allsop, 2001منبع: 

1- Bus Rapid Transit 

(از قبيل سرعت، ظرفيت و ...)سطح خدمات  

ايه
سرم

ان 
ميز

ري
گذا

 مترو 

قطار سبك شهري 

اتوبوس عادي اتوبوس عادي

www.SID.ir

Archive of SID

www.sid.ir


 107 ــــــــــيمي عظ آزاده سبكبار، فرجي حسنعلي پوراحمد، احمد نژاد، حاتمي حسين/ ...  كنندگان استفاده  رضايتميزان  سنجش

 

ي از وسـايل نقليـه عمـومي در    بـردار  مزاياي بهـره 
هــاي محيطــي   مــوارد در قالــب تحليــل  از بســياري 
شـلوغي و مشـكلات    ،ها)، رواني (آلودگي صـوتي  (آلودگي

بـه  . دشو عصبي)، اجتماعي (جرم) و اقتصادي، مطرح مي
عبارت ديگر، دستيابي به شهري سالم با الگوهـاي بهينـه   

اشـد  ب مـي  ، در ارتبـاط نقـل  و زندگي با نوع سيستم حمـل 
. بايد به اين نكتـه نيـز توجـه    )1388مختاري موغاري، (

بـه عبـارت    هاي روانـي و اجتمـاعي يـا    داشت كه تحليل
وران از اين وسـايل، از   ي مسافران و بهرهرضايتمندديگر، 

)؛ 1390زياري و همكاران، ( اهميت بالايي برخوردار است
گرداني مسافران  مندي منجر به رويتأمين اين رضايت عدم

(سـعيدنيا،   خواهـد شـد  ونقـل عمـومي    سيستم حمـل  از
1381.(  

نقـل   و براساس مطالعات معاونت حمل ،به طور كلي
و ترافيك شهرداري تهران از تجربيات و مطالعـات انجـام   

المللـي،   هاي تندرو در سـطح بـين   شده در حوزه اتوبوس
هاي شاخص اين خطوط، قابل  موارد زير به عنوان ويژگي

  بررسي است:
ــتف - ــوساس ــالا   اده از اتوب ــت ب ــاي داراي ظرفي ه
  هاي دو كابينه بر)؛ مانند اتوبوس (انبوه

هاي اتوبوس  ايستگاهاز وجود پله در بسياري  عدم -
  جهت تسهيل ورود و خروج مسافران

استفاده از خطوط كاملاً تفكيك و ايزوله شده  - 
  ها جهت تردد اتوبوس

  پرداخت كرايه خارج از اتوبوس - 
هـاي   هـاي مجهـز بـه سـامانه     اتوبوس استفاده از -

  نقل. و هوشمند حمل
در واقع افزايش عرضـه و كـاهش تقاضـا از طريـق     

نقل عمومي، گام مـؤثري در   و حملسيستم توسعه پايدار 
بهبود وضعيت نابسامان ترافيك است. در مقايسه با انـواع  

سـازي   نقل عمـومي، گسـترش و بهينـه    و هاي حمل شيوه
نقـل   و هاي نوين حمل خصوص روششبكه اتوبوسراني، به 

بر (سـامانه اتوبـوس تنـدرو) از راهكارهـاي      اتوبوسي انبوه
ترين اهداف اين  . از مهمباشد مياصلي، كم هزينه و سريع 

توان به افزايش مطلوبيت اسـتفاده از اتوبـوس،    سامانه مي
ــده    ــاهش آلاين ــافر، ك ــال مس ــازده انتق ــزايش ب ــاي  اف ه

تقــاي وضــعيت محيطــي و مصــرف ســوخت و ار زيســت
ترافيك اشاره كرد كه همگي در راسـتاي اصـلاح الگـوي    

ريـزي،   مصرف در حوزه مديريت شـهري هسـتند. برنامـه   
طراحي و اجراي مسيرهاي سريع اتوبوسراني، به خصوص 

هـاي كـلان    هـاي مطـرح در سياسـت    با توجه به شاخص
اسـتفاده از   صـي اسـت.  نظام، مسـتلزم اتخـاذ تـدابير خا   

جايي مسافر  سرنشين بر مبناي اصل جابه  وسايل نقليه پر
همچون  ؛هاي مختلف از جنبه ،بيشتر با خودروهاي كمتر

به ساير غيره،  آلودگي هوا، مصرف انرژي و تراكم، ايمني،
). Cain & Darido, 2009د (برتري دار ،هاي ترابري گزينه

هر گونه تلاشي در راه ترغيـب افـراد بـه     ،به همين دليل
سـبب   ،نقليه عمومي از قبيـل اتوبـوس   استفاده از وسايل

 كاهش بسياري از مشكلات ناشي از توسـعه شهرنشـيني  
، خواهد شـد، امـا از طـرف ديگـر     شهرها ويژه كلانه ب

نقـل مناسـب بايـد پاسـخگوي نيـاز       و سيستم حمـل  يك
يكي از اين  Yedavalli, 2008 .(BRT( شهروندان باشد

يـك   BRTسيسـتم  باشـد.   وسايل نقليه عمومي مي نوع
كيفيت بالا، مناسب و راحـت بـراي    نقل با و سيستم حمل

كمترين ونقل سريع و با  كنندگان وسيله حمل استفاده
). سيستم Sperling & Gordon, 2009( باشد هزينه مي

رساني هماهنـگ و   خدمات :عبارت است از اتوبوس تندرو
نقـل در   و هـاي ديگـر حمـل    سيستماتيك كـه بـا مـدل   

چـــه بـــوده و در مقايســـه بـــا يكپار كـــاملاً ،امعـــهج
خــدمات  ،معمــولي و ســنتي رانيهــاي اتوبوســ سيســتم

ئـه  ااررا اطمينان بيشـتري  تر و با قابليت  تر، راحت سريع
سيسـتم بـه علـت دارا     ). ايـن Friberg, 2002( دهد مي

نيـز   1با عنوان متـروي روي زمـين  هاي مترو  بودن مزيت
تم سيس ـدر واقـع   .)1388(عمـران زاده،   دشو معرفي مي

BRT  سطح كيفيـت و   ارائهراه بسيار سودمندي را براي
مهيـا   ،نقـل شـهري   و هاي حمل سيستمكارايي بالا براي 

  ). Federal Transit Administration, 2004( سازد مي

                                                            
1- Surface Metro  
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رشد دائمي و پيوسته مناطق  مانندبر مسائلي  علاوه
كـز تجـاري محلـه    امر شهري كـه شـامل تعـداد زيـادي    

(CBD) 1 و خـدمات   اسـت اي  اي و منطقه هو مراكز حوم
د، ن ـكن نقلي بيشتر و دسترسي بهتري را طلب مـي  و حمل

در سيسـتم اتوبوسـراني معمـولي باعـث      يوجود مشكلات
نقـل سـريع    و به حمل دنآور تحول در اين سيستم و روي

نقـل   و خـدمات حمـل   ،در ايـن بـين   .اتوبوسي شده است
در  يافتـه و هـم   هم در كشورهاي توسـعه  ،عمومي ضعيف

ــ تمايــلكشــورهاي در حــال توســعه باعــث  راي مــردم ب
وســايل نقليــه شخصــي شــده اســت. بيشــتر  اســتفاده از

وجود  ،نقل عمومي و سيستم اتوبوسي و هاي حمل مشتري
 را دليـل  اتوبوسـراني معمـولي  مشكلات ذيل در سيستم 

هـاي شخصـي    گرايش خود به استفاده از اتومبيـل  اصلي
  دانند:  مي

ايش در ارتبــاط بــا موقعيــت راحتــي و آســ عــدم -
 ها و تعداد خدمات ايستگاه

در احتمــالي تــرس از جراحــت و صــدمه ديــدن  -
 ها و داخل اتوبوس ايستگاه

كمبود ايمني و سلامت در رابطه با توانايي راننده  -
 ها و مسير اتوبوس

رســاني كنــد نســبت بــه وســايل نقليــه  خــدمات -
ــ(شخصــي،  ــوس ه ب ــه اتوب ــاني ك ــا داراي  خصــوص زم ه

 )هاي زياد هستند توقف

بارگذاري زياد يا به عبـارتي سـوار كـردن تعـداد      -
 زياد مسافر

پايين خدمات در سيستم اتوبوسراني نسبتاً سطح  -
 موجود 

و ســاختار مســيريابي پيچيــده  رادخــدمات ناپايــ -
)Yedavalli, 2008.( 

تـوان بـه اهميـت     با توجه به آنچه مطرح شـد، مـي  
شهري پي بـرد.   ونقلي درون در ناوگان حمل BRTسامانه 

تواند به پويايي و تـداوم ادامـه    اما يك سيستم، زماني مي
دهد كه بتواند نهايت رضايت را به همـراه داشـته باشـد.    
                                                            
1- Central Business District 

بــراي ايــن منظــور بايــد بــه بررســي و ســنجش ســطح  
نقـل بـه منظـور     و وران از سيستم حمـل  ي بهرهرضايتمند

  رفع نقايص پرداخت. 
نقـل   و ز طـرح جـامع حمـل   انـدا  چشـم به استناد  اب

نقلـي   و تهران داراي سيستم حمـل ، 1404 شهري در افق
خواهد بود كه كيفيت زندگي و فعاليت سـاكنان شـهر را   

 ،المللي ارتقا دهد. در اين افق مطابق با استانداردهاي بين
درصد بـا   75درصد سفرها با وسايل نقليه شخصي و  25

واهــد وسـايل نقليـه عمــومي و نيمـه عمــومي صـورت خ    
  ).1387(شوراي شهر تهران،  پذيرفت

 هـدر كشـي و   بـر وقـت   علاوه ،معضل ترافيك تهران
بـر سـلامتي شـهروندان تـأثير      ،رفتن منابع انرژي كشور

آلودگي هوا  همچنين،دارد.  يناپذير منفي و جبرانبسيار 
رابطـه   ،ي قلبيها ميرهاي ناشي از بيماري و ميزان مرگ با

 ،(س) ازمان بهشـت زهـرا  مستقيمي دارد. طبق آمـار س ـ 
ميرهـا بـه علـت     و درصد از مـرگ  40تا  35ماهانه حدود 

اين تلفات  عامل اصلي ،سكته قلبي است و ترافيك تهران
 ،سلامتي شـهروندان اسـت. تهـران    كنندهانساني و تهديد

دارا  در ميـان شـهرهاي ايـران    ميزان ترافيك را بيشترين
در تهـران   درصد منواكسيدكربن توليد شده 98. باشد مي

درصد از  70و بيش از  شود هاي شهر ناشي مي از اتومبيل
اي هـواي تهـران بـه معضـل ترافيـك مربـوط       ه ـ آلاينده

حال با توجـه   ).1386، متصدي زرندي و ارزاقي( شود مي
در شـهر تهـران    )BRT(به اينكه سامانه اتوبوس تنـدرو  

بـيش از   ،اندازي شده، براي اينكـه ايـن وسـيله نقليـه     راه
در خدمت رفاه شـهروندان باشـد بايـد بـه بررسـي       بيش

ها در ارتباط با اين سيستم  ي آنرضايتمندنظرات و ابعاد 
  پرداخت.

در  BRT سـامانه  در اين مقاله سعي شـده اسـت  
 تهرانپــارس، مــورد مطالعــه قــرار گيــرد - مســير آزادي

  ).1(نقشه 
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  موقعيت محدوده مورد مطالعه -1نقشه 

  )1388زاده،  ع: (عمرانمنب                 
  

با توجه به آنچه گفته شد، هدف اصلي ايـن مقالـه،   
ــي در    ــل اساس ــايي عوام ــي و شناس ــايتمندبررس ي رض

در شهر تهران است. در راستاي  BRTمسافران از سامانه 
هدف اصلي تحقيق، اهداف فرعي نيز بـه قـرار زيـر قابـل     

  طرح است:
  ي كلي مسافرانرضايتمندبررسي و مطالعه  -

  ي رضايتمندشناسايي عوامل اساسي  -
ي رضــايتمندكننــده  بينــي پــيشعوامــل تعيــين  -

  مسافران. 
  
  پيشينه تحقيق -2

هاي زيادي، توسط نهادهاي مختلف پژوهشي  تلاش
نقل عمومي انجـام شـده اسـت.     و در حوزه مديريت حمل

هـــا در حـــوزه رضـــايت (نارضـــايتي)  بيشـــتر تحقيـــق
بعد در زمينه محصول به  1975كنندگان، از سال  مصرف

 1980و كالاهاي توليدي صنايع انجام شد. تنها پس از سال 
ي رضـايتمند گيري ميزان  هاي اندازه مفاهيم اوليه و مدل

از جملــه  ،كننــدگان، در ميــان صــنايع خــدماتي مصــرف
). Buchanan, 2004(نقل، توسـعه يافـت    و صنعت حمل

در  شو همكـاران  1توان به تحقيـق فورنـل   براي نمونه مي
يافته براي تشريح  زمينه ايجاد يك چارچوب جامع و نظام

 ،عوامل مؤثر بـر رضـايت مشـتري و نتـايج حاصـل از آن     
اشاره نمود. بر پايه اين تحقيق گسترده بود كـه شـاخص   
                                                            
1- Fornell  

بنيان نهاده شد. در  ACSI(2(رضايت مشتري در آمريكا 
پي پذيرش عمومي و درك اهميت اين شاخص در اروپا و 

شورهاي زيادي اقدام به تعيين اين شـاخص بـه   آمريكا، ك
تـوان   هـا مـي   صورت ملي كردند؛ از جملـه ايـن شـاخص   

در  5NCSB در سـوئيس،  4SWICSدر اروپا،   3ECSIبه
در  SASI8در چـين،   CCSI7در مـالزي،   MCSI6نروژ، 

در تركيه اشاره نمود (سقايي و  TCSI9آفريقاي جنوبي و 
  ).1384كاووسي، 

د كـه دلايـل اصـلي    نده ان ميمطالعات موردي نش
اي كمتــر و  هــاي توســعه هزينــه ،BRTاجــراي سيســتم 

پــذيري اجرايــي بيشــتر در مقايســه بــا سيســتم  انعطــاف
ونقـل   نقل ريلي بوده است. امـروزه سيسـتم حمـل    و حمل
BRT گير در كل جهـان  تبديل به يك روند كلي و همه، 

نقـل عمـومي شـده     و هاي حمـل  در زمينه توسعه سيستم
  ).Currie, 2009( است

هاي كيفي مهم و تأثيرگذار  ، ويژگي10ابولي و مازولا
نقـل   و خدمات بر رضـايت مشـتري را در سيسـتم حمـل    

ايتاليا مورد بررسي قـرار دادنـد. از    11اتوبوس در كوزنزاي
                                                            
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 
10- Eboli and Mazzulla 
11- Consenza 

راهنماي نقشه

 كشور ايران
استان تهران

شهر تهران كلان
BRTخط يك 
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كيفيـت خـدمات؛    هاي مخاطبان تحقيق، در مورد ويژگي
هـاي   شامل در دسترس بودن ايسـتگاه اتوبـوس، ويژگـي   

فراوانــي، قابليــت اطمينــان، تجهيــزات ايســتگاه  مســير،
اتوبوس، ازدحام بيش از حد اتوبـوس، پـاكيزگي، هزينـه،    
اطلاعات، ارتقاي ايمني در هنگـام سـوار شـدن، امنيـت     

ها و حفاظت  شخصي كاركنان، شكايت، نگهداري ايستگاه
هـا   زيست، پرسش به عمل آمد كه نتيجه بررسي از محيط
ريزي  راي رضايت مشتري، برنامهمتغير مهم ب ندنشان داد

كننـده قابليـت اطمينـان،     خدماتي است كـه مـنعكس  
باشـد   اطلاعات، وضعيت كاركنان و شـكايت مـي   فراواني

)Eboli & Mazzulla, 2007  .(  
نقـل عمـومي بـه عنـوان محيطـي       و از حمل 1گايور

برد كه شهروندان درجه دو در آن به  غيراجتماعي نام مي
هاي يك جامعه را  ون اين كه ويژگيبد اند تجمع پرداخته
  ). Guiver, 2007(داشته باشند 

احساس  ،2007و همكارانش در سال  2استرادلينگ
 ناراحتي در نتيجه اجبار به داشتن فاصله نزديك با افراد غريبه

سيستم (مسافران) را به عنوان مانعي عمده در استفاده از 
  . )Stardling et al., 2007نقل عمومي، بيان كردند ( و حمل

در نيويــورك  1996اي در ســال  در مطالعــه 3هــود
بيان كرد كه اولين عامل اقبال كم شهروندان به سيسـتم  
اتوبوسراني، وجود ديدگاه منفي نسبت بـه ايـن سيسـتم    

السـير   نقل سريع و است. تصويري كه وي از سيستم حمل
يك نوآوري  :كند عبارت است از شهر نيويورك عنوان مي

ولـي مملـو از    ،هـاي زمـاني   يكي براي همـه دوره تكنولوژ
مشــكلات اجتمــاعي؛ از قبيــل آلــودگي صــوتي، شــلوغي 

جهـان   ،هاي جنسي و بـه طـور كلـي    جمعيت، ناهنجاري
اشـغال شـده اسـت      ،حقيري كه بـه وسـيله افـراد فقيـر    

)Hood, 1996 .(  
با بررسي عوامل مـؤثر بـر پتانسـيل     4گراهام و يان

نقـل اتوبـوس، بـه ايـن      و لافزايش مسافران سيستم حم ـ

                                                            
1- Guiver 
2- Stardling 
3- Hood 
4- Graham and Ian 

نتيجه رسيدند كه متغيرهـاي داشـتن كـولر، اسـتفاده از     
هـا، باعـث    هاي مدار بسته در اتوبـوس و ايسـتگاه   سيستم

درصـد بـوده    4تـا   3احتمال افزايش مسافران تا ميـزان  
  ). Graham & Ian, 2008است (

تواند تحت  ميزان رضايت از سيستم اتوبوسراني مي
تـوان   اري قرار گيرد. در اين ارتباط ميتأثير عوامل بسي 

اجتمــاعي مســافران و شــرايط و  -وضــعيت اقتصــادي از
امكانات ارائه شده توسـط سيسـتم نـام بـرد. در تحقيـق      

رابطــه بــين  ،2010صــورت گرفتــه در تــايوان در ســال 
هاي رفتاري مسافران و عوامل گوناگون اثرگـذار بـر    هدف

فاده بيشتر مسـافران  دهنده اين مطلب بود كه است آن، نشان
نقل عمومي، تحت تأثير ارزيابي مسافران از خدمات  و از حمل

توانـد   باشد. اسـتفاده بيشـتر مـي    و ميزان رضايت آنها مي
گر در ارتباط بين ارزيـابي خـدمات و    همانند يك تسهيل

از  ).Tai & Ching, 2010(مقاصد رفتاري، عمـل كنـد   
نـادا در  كا 5طرفي، تحقيق صـورت گرفتـه در كـالگري   

دهنده اين است كه متغير سر وقـت   نشان ،2010سال 
بيشـترين اهميـت را در بـين سـاير متغيرهـاي       آمدن،

ميزان رضـايت فـرد از سيسـتم داشـته اسـت       اثرگذار بر
)Har-Group Management Consultants, 2010.(  

محمودي و همكارانش تحت عنوان  ي كهدر تحقيق
، »السير تهران يعسر رضايت مسافران از سيستم اتوبوس«

كه در بين شهروندان تهراني،  اند، مشخص شد انجام داده
بـه ترتيـب عبارتنـد از:     ،ترين عوامل ايجاد نارضايتي مهم

رفتار رانندگان، وضعيت و كميت امكانات اتوبوس، سرعت 
هاي مرتبط با سطح خـدمات در سيسـتم.    اتوبوس و آيتم

و ميـزان  السـير شـهر    نقـل سـريع   و بين كيفيـت حمـل  
ــايت ــت    رض ــود داش ــتقيمي وج ــاط مس ــافران، ارتب مس

)Mahmoudi et al., 2010.(    
ريـزان   ها و برنامه جستجوي سازمان به BRT أمنش

هاي مقرون  حل گردد كه به دنبال راه ميآمريكاي لاتين بر
نقل شهري بودند. رشـد   و به صرفه براي رفع مشكل حمل

 1970هـه  سريع مراكز شهري آمريكاي لاتـين كـه در د  
                                                            
5- Calgary 
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مين خـدمات  أشروع شد، فشارهاي زيـادي را بـر روي ت ـ  
نقل شهري وارد كرد. مواجه شدن با رشد جمعيتي  و حمل

نقل عمومي بودند  و بالاي شهرنشينان كه وابسته به حمل
هاي  هاي مالي براي توسعه زيرساخت و داشتن محدوديت

هاي آمريكاي لاتين را  ريزان شهرداري محور، برنامه ماشين
نقـل عمـومي    و ايجاد پارادايم جديدي در حمـل  معضلا ب

 ،بتكرانه در مقابـل مسـائل فـوق   ممواجه كرد. يك پاسخ 
BRT يك سيسـتم متـروي سـطحي كـه مسـيري       ؛بود

تم سدهندگان سي ريزان و پيشنهاد برنامهداشت. انحصاري 
BRT اي مشاهده كردنـد   طور عاقلانهه در آمريكاي لاتين ب

كه مردم به صورت سريع، ارزان و  كه هدف نهايي اين است
 ـ ،هـاي شخصـي   يي بيشتر نسبت به ماشـين ابا كار جـا   هجاب
هــاي اساســي  يكــي از تفــاوت .)Wright, 2003( شــوند

 BRTسـت كـه   ا هاي ريلي اين با سيستم BRTسيستم 
  با توانايي مالي اكثر شهرهاي دنيا سازگاري دارد. معمولاً

در شـهرهاي مختلـف   BRT هـاي  بررسي سيسـتم 
ونقـل سـريع    د كـه سيسـتم حمـل   ن ـده جهان نشان مـي 

نقـل   و موج جديدي در سيستم حمل )BRT( اتوبوسراني
جهــاني ايجــاد كــرده اســت كــه داشــتن ســرعت بــالاي 

باشـد.   ها، خصيصه اصلي و مهم اين سيسـتم مـي   اتوبوس
هاي مشخص كه اغلب با خطـوط   ها در مسير اين اتوبوس

كننـد.   تـردد مـي  انـد،   يز گرديدهاتمممشخص و  ،نارنجي
دار،  داراي سقف پوشش BRTهاي توقف سيستم  ايستگاه

ــي   ــات م ــاير امكان ــي و س ــاي الكترونيك ــند بورده  و باش

 ـ  و آوري كرايـه حمـل   جمع صـورت اتوماسـيون و   ه نقـل ب
نقــل  و هــاي حمــل . سيســتماســتهــاي هوشــمند  كــارت

ــمند، ــايش    هوش ــال و آس ــرعت انتق ــت، س ــي، امني ايمن
هـا و   دهند. در اكثر نمونـه  ايش ميافز مسافران را بهبود و

بــا دريافــت   BRTراننــدگان ،هــاي بررســي شــده مــورد
هاي شلوغ، بـا   عبور از تقاطع مهاي ترافيكي هنگا سيگنال

در  ،بر حفظ سرعت شوند تا علاوه و ميرهاي سبز روب چراغ
. شـهر  )Meakin, 2002( جـويي شـود   زمان نيـز صـرفه  

 BRTسيسـتم   ،با جمعيتي حدود ده ميليون نفـر  سئول
هـا   . بررسيكرداندازي  راه ،2004خود را در جولاي سال 

شـش برابـر    ،BRTاين شهر، يك خـط   نشان داد كه در
جـايي   كند. زمـان جابـه   جا مي هخط معمولي، افراد را جاب

 ،يافـت، همـين عامـل    كـاهش  ،BRTمسافر در خطـوط  
نقــل  و درصــدي اســتفاده از حمــل11منجــر بــه افــزايش 

د كاهش تصادفات ترافيكـي در اولـين   درص 27عمومي و 
ــره  ــال به ــتم   س ــتقيم سيس ــرداري مس ــد  BRTب گردي

)Writgh & Ejellstorm, 2003.(  
كــه توســط انجمــن  )2001(نقــل  و گــزارش حمــل

نشـان   ،فعاليت جهـاني بـراي توسـعه پايـدار ارائـه شـده      
نقل  و دهد كه در شهرهاي بزرگ جهان، سيستم حمل مي

ن خود را ادرصد از مسافر 2/1تا  3/0بين  عموماً ،عمومي
 ،)1390(زيـاري و همكـاران،    دهـد  در سال از دست مـي 

  .دهنده اين كاهش است نشان ،1جدول 

  
  نقل عمومي با گذشت زمان در شهرهاي منتخب و ن حملاتغييرات در تعداد مسافر - 1 جدول

  هاي اخير دهه هاي گذشتهدهه  
درصد از كل تعداد سفرهاي   جمعيت سال درصد از كلتعداد سفرهاي جمعيت  سال  شهر

  72  2/1  0/22 1994 80 9/0 0/17  1984  مكزيكو
  83  8/2  6/8 1997 87 8/2 6/8  1990  مسكو

  56  9/0  5/5 1991 70 0/1 1/4  1977  سانتياگو
  33  6/0  8/16 1997 46 0/1 3/10  1977  سائوپائولو

  61  5/1  0/11 1992 67 0/2 5/5  1970  لسئو
  15  3/0  6/15 1995 24 4/0 0/13  1986  شانگهاي
  53  2/1  6/1 1998 80 3/1 6/1  1987  ورشو

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

www.SID.ir

Archive of SID

www.sid.ir


 1393 زمستان، نهمفصلنامه اقتصاد و مديريت شهري/ شماره ـــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 112

 

 

 1در شهر بوگوتـا  BRTنقل  و با ايجاد سيستم حمل
تنهـا بـا    ،نقـل عمـومي   و ن حملادر كشور كلمبيا، مسافر

درصـد   68درصـد بـه    67خـط، از   22ايجاد دو خـط از  
افزايش پيدا كرد. اين افزايش در اولين سـال ايجـاد ايـن    

پديدار شـد. سيسـتم    ،2001سيستم از ژانويه تا دسامبر 
BRT نيز زماني شاهد چنين افزايشي بود  2شهر كوريتيبا

 ـ ود سـالانه  كه شروع به كار كرد و به مدت دو دهه قادر ب
نقل عمـومي را   و حمل سفرهايتعداد درصد  36/2حدود 

نقـل   و افزايش دهد. همين اندازه كافي بود تا سهم حمـل 
و از كـاهش   شـده حفـظ   ،عمومي در كـل كشـور برزيـل   

  ).Wright, 2003( جلوگيري كند ،بيشتر آن
خيلـي   BRTتجربه ايجـاد   ،2000در آسيا تا سال 

بـار در قالـب يـك سيسـتم     محدود بود. اين سيستم اولين 
مـورد   ،پايتخـت تـايوان   4ژاپن و تايپـه  3اييدر ناگو كامل

در قاره آسـيا بيشـتر از    BRTتوجه قرار گرفت. گسترش 
اتفــاق افتــاد و در شــهرهاي جاكارتــا،  ،2004ســال 

ــانكوك  ــن و ب ــئول، پك ــد   ،س ــرا ش ــتم اج ــن سيس اي
)Writgh & Ejellstorm, 2003 .(  

دهنـد   بلي نشان مـي هاي ق به طور خلاصه، تحقيق
كــه رضــايت مســافران از خــدمات اتوبوســراني، متــأثر از 

كننـده   ها منعكس عوامل متعددي هستند كه برخي از آن
هاي فـردي مسـافران و بخـش ديگـر، مـرتبط بـا        ويژگي

  باشد. كيفيت سيستم و اجزاي آن مي
  
  مباني نظري -3

و مفاهيم مرتبط  دقيق با توجه به ضرورت، تعاريف
در ايـن قسـمت بـه تعريـف برخـي از       ،بحـث  با موضـوع 

  شود: پرداخته مي ،مفاهيم كليدي مقاله
رضايتمندي مسافر: بـه صـورت سـطح كلـي از      -1

حصــول بــه انتظــار مســافر، قابــل تعريــف اســت       
)Buchanan, 2004.(  

                                                            
1- Bogota  
2- Curitiba  
3- Nagoya 
4- Taipei 

كيفيت خدمات: از مقايسه بين انتظار مسـافر و   -2
كيفيـت،   ).IJMS, 2006شود ( درك خدمات، تعريف مي

ميشه براساس يك ويژگي و به صـورت تـك بعـدي، از    ه
  شود. محصول يا خدمات تعيين نمي

سطح سرويس: معياري قراردادي براي سنجش  -3
كيفيت خدمات سيستم اتوبوسراني است كـه در سـطوح   

A  (بالاترين كيفيت) تاF  بندي  رده ،ترين كيفيت) (نازل
زمـان   :شود. سطح سرويس براي متغيرهايي همچـون  مي

قابل  ،، فراواني، پوشش جمعيتي و غيره5نتظار، سرفاصلها
  ).1390تعريف است (سلطاني، 

هاي معـروف در ارتبـاط    ي، از جمله مدلرضايتمند
مدل توان به  باشد كه از آن جمله مي با كيفيت زندگي مي

  اشاره كرد. 8و وان كپ 7لبمدل كمپ )،1997( 6وان پول
 بحث، بررسـي  كه محور اصلي در اين مقاله از آنجايي

نقـل   و ي مسـافران از سـامانه حمـل   رضايتمندو سنجش 
BRT باشـد و بـا توجـه بـه اينكـه رويكـرد تئوريـك         مي

ــق ــي     ،تحقيـ ــق تجربـ ــرد تحقيـ ــر رويكـ ــي بـ مبتنـ
مبنـاي ايـن    لـذا مـدل كمپبـل،    ؛كنندگان است استفاده

تحقيق قـرار گرفتـه اسـت. مبنـاي ايـن مـدل، سـنجش        
دلي است كـه در  ي؛ مرضايتمندي است. مدل رضايتمند

ي مكاني رضايتمندي، شامل رضايتمندآن، ابعاد گوناگون 
مـدل  شهر، جامعه و خانه، مورد توجه قرار گرفتـه اسـت.   

كـه در  چنـان   )، آن1976پيشنهادي كمپبل و همكارانش (
نشان داده شده است، بر اين نكته تأكيد دارد كه  2شكل 

در  ،زمينه، نحـوه ارزيـابي از شـرايط و مشخصـات افـراد     
 منظور از زمينـه،  ،. در اين مدلهستندكيفيت زندگي مؤثر 

شرايط عيني يا وضع موجود محـيط زنـدگي شـهروندان    
ل و همكـارانش  ب ـي، كمپرضـايتمند است. براساس ابعاد 

ي، انعكـاس نـوع ارزيـابي و    رضايتمنددهند كه  نشان مي
درك مردم ساكن در هر مقياس جغرافيايي است كه اين 

  . باشد ميأثير شرايط عيني محيط مسأله نيز تحت ت
                                                            

فاصله زماني، عبور وسيله نقليه از يك نقطه مشخص به نقطه بعدي در  -5
 است. جهان ترافيك

6- Van Poll 
7- Campbell 
8- VanCap 
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  ابعاد انساني و محيطي كيفيت زندگي -2شكل 
  )Campbell et al., 1976( منبع:

  
ــه شــكل  ــا توجــه ب برگرفتــه از  ،يرضــايتمند، 2ب

نقل عمـومي و   و است. حملو انساني هاي محيطي  ويژگي
دسترسي، به عنوان يكـي از پارامترهـاي اصـلي رضـايت     

نقـل   و تـوان ارتبـاط حمـل    رو مـي  اينشهروندان است؛ از 
   ارائه كرد. ،3ي را به صورت شكل رضايتمندو عمومي 

 

  
  يرضايتمندنقل عمومي و  و ارتباط حمل - 3شكل 

  هاي نگارندگان) (يافتهمنبع: 
  

هــاي مفهــومي و خروجــي  براســاس بررســي مــدل
ي و خرسـندي،  رضـايتمند تحقيقات انجام شده در حوزه 

گـردد. مـدل    ارائه مي 4در شكل له مدل مفهومي اين مقا
مفهومي اين مقالـه، برگرفتـه از مطالعـات افـرادي چـون      

)، 2009( 2بودينـــو)، 2009( 1آريـــس و ايپســـيلانديس
  ) است.2012( 4) و دنگا و نلسون2012( 3كاستلو و بنيتز

                                                            
1- Arris and Ipsilandis 
2- Budiono 
3- Castillo and Benitez  
4- Denga and Nelson 

 بهبود تأسيسات و تجهيزاتهابهبود زيرساخت )BRT(ونقل عموميتوسعه حمل

افزايش دسترسي سرعت امنيتهاكاهش هزينه

افزايش سطح رفاه شهروندان

سطح رضايتمندي

رفتارهاي
مشابه و 
 سازگاري

ي ايتمندرض
 زندگي

ي در رضايتمند
 زمينه ....

ي در رضايتمند
 زمينه ....

ي در رضايتمند
 زمينه ....

خصوصيات 
شدهارزيابي  

خصوصيات 
شدهارزيابي  

خصوصيات 
شدهارزيابي  

خصوصيات 
شدهدرك  

خصوصيات 
شدهدرك  

خصوصيات 
شدهدرك  

 خصوصيات عيني

 خصوصيات عيني

 

 خصوصيات عيني

 

وصيات فرديخص  

 استانداردهاي قياس
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ي، مفهومي است كه براي تفسـير آن بايـد   رضايتمند
 شده، هاي ساخته انسان را در ارتباط با محيط زندگي (محيط

طبيعي، اقتصادي و اجتماعي) و ابعاد روحي و شخصـيتي او  
 هـاي  ها و انتظاراتي است كه از محيط (در برگيرنده خواست

). در اين 4مطرح شده دارد) مورد بررسي قرار داد (شكل 
ي مسـافران يـا بـه    رضـايتمند مقاله نيـز بـراي سـنجش    

ات ارائـه  از كيفيت خـدم  BRTوران سامانه  عبارتي، بهره
  شده، وضعيت اين سيستم مورد مطالعه قرار گرفته است.

  

 
  چارچوب مفهومي تحقيق - 4شكل 

  نگارندگان)هاي  (يافتهمنبع: 
  
  روش تحقيق -4

بـه صـورت پيمايشـي     ،روش تحقيق در اين مقالـه 
از پرسشنامه و مشاهده مشاركتي اسـتفاده   ،بوده و در آن

بـراي بررسـي    شده است. در عين حال از روش اسـنادي 
 ،و ارائـه مبـاني نظـري    BRTهاي  منابع مرتبط با سامانه

اي، حجـم نمونـه    استفاده شده است. در روش پرسشنامه
 BRTكنندگان سـامانه   نفر از استفاده 200مورد مطالعه، 

  در نظر گرفته شده است. 
 pre-testاز روش  ،براي بررسي اعتبار دروني پرسشنامه

ها، ابتدا به بررسي نظـر   م گويهاستفاده شده و براي تنظي
 30اقـدام شـده و سـپس     1خبرگان در قالب روش دلفـي 

اساس نتـايج   پرسشنامه در محدوده مورد مطالعه، توزيع و بر
هاي نامرتبط حذف گرديد. در مرحله  بررسي شده، گزينه

 از آلفـاي  ،بعدي نيز براي تعيين سازگاري ذهني پرسشنامه
ه شـده اسـت. در نهايـت،    درصد) بهره گرفت 85كرونباخ (

پرسشنامه نهايي به صورتي كه نتايج آن در اين تحقيق ارائه 
  شده، تنظيم و در ميان نمونه مورد مطالعه، توزيع گرديد. 
حجم نمونه مورد نظـر براسـاس ايـن پـيش فـرض      

هـاي   نفر از سامانه اتوبوس 2000در هر ساعت،  است كه
                                                            
1- Delphi Method 

درصد يعنـي   10 ،در اين صورت ؛كنند ميتندرو استفاده 
در نظر  ،نفر اين جامعه به عنوان نمونه مورد مطالعه 200

هـا در طـول    مـورد از پرسشـنامه   70گرفته شـده اسـت.   
 ،مـورد شـب   60مورد بعدازظهر و  70ساعات اوليه صبح، 

تكميل شد. در عين حـال سـعي شـده اسـت تـا توزيـع       
هــا انجــام گــردد. در روش  پرسشــنامه در تمــام ايســتگاه

ماهه مد نظـر بـوده كـه     6كتي، بازه زماني مشاهده مشار
بــه صــورت  BRTمحقــق بــه بررســي وضــعيت ســامانه 

  مشاهده مشاركتي پرداخته است. 
 BRTنمونه مكاني مورد مطالعه، محدوده خط يك 

در نظر گرفتـه شـده اسـت. از آنجـايي كـه بخـش قابـل        
هـاي   توجهي از خصوصيات فيزيكي و تأسيسات سيسـتم 

هـا و اطلاعـات    ابه بـوده؛ لـذا داده  هاي تندرو، مش اتوبوس
هاي ارائه شده، به ساير خطـوط، قابـل    مستخرج و راهكار

هاي به دست  د. روش تجزيه و تحليل دادهنباش تعميم مي
هـاي   باشـد كـه از تكنيـك    تحليلـي مـي   -آمده، توصيفي

آماري؛ مانند تحليل عاملي، رگرسيون، آزمون پيرسـون و  
  غيره بهره گرفته شده است.

گيري كيفيت خدمات به منظور درك مناسب  زهاندا
هاي شهري بايد ارائه نمايند و اينكـه   از خدماتي كه سازمان

 كيفيت خدمات

 انسان (شهروند)

خدماتهاي افراد از استانداردارات و خواستهظانت
 (شرايط ذهني) 

 استاندارد خدمات ارائه شده (شرايط عيني)

يرضايتمندعدم-يرضايتمند  
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باشد يا  مناسب با انتظارات شهروندان مي ،يا اين خدماتآ
ــا     ــومي ب ــازمان عم ــك س ــت ي ــين كيفي ــر و همچن خي

 ايـن شود.  ميمقايسه  ،هاي ديگر متولي امور شهري سازمان
مسير اختلاف بين انتظارات شهروند  درجه و ،گيري اندازه

  .سازد هاي دولتي در شهر را مشخص مي و خدمات سازمان
  
  هاي تحقيق  يافته -5

جهـــت ســـنجش رضـــايت مســـافران از خـــدمات 
تنـدرو و تعيـين هـر يـك از ابعـاد كيفيـت       هـاي   اتوبوس
هاي تحقيـق از طريـق    هاي تندرو به عنوان متغير اتوبوس

سـنجي شـده و در ادامـه از    از شهروندان نظر پرسشنامه،
هاي آمـاري پـژوهش بـه طـور خلاصـه بـه        طريق آزمون
هـاي پـژوهش    هـا و متغيـر   هاي پرسشـنامه  بررسي مؤلفه

عوامل مـؤثر بـر بهبـود كيفيـت     پرداخته شده و شناخت 
  شود. پرداخته مي BRTخطوط 

هاي  براي سنجش آلفاي كرونباخ هر يك از متغير
سؤالات مربوط به  ،د نتايجتحقيق، براي تعيين قابليت اعتما

}1{هر متغير را در فرمول  2

2

S

Si 
1

1




j
Ra  قرار

  ايم. كرده  محاسبه ،SPSS افزار طريق نرم ايم و نتيجه را از داده

بـه   ،تمـامي مـوارد   هاي انجام شده، براساس بررسي
باشـد،   مـي  7/0بـيش از  رونبـاخ  ميزان آلفاي كعلت آنكه 

بـراي كليـه    ،همچنين آلفـاي كرونبـاخ   ييد است.أمورد ت
 ـ 786/0كـه عـدد    شـد محاسـبه   ،سؤالات اين تحقيق ه ب

 7/0بزرگتــر از  ،دســت آمــد و از آنجــايي كــه ايــن عــدد
  شود.  ييد ميأپايايي تحقيق در حد بالايي ت ؛باشد مي

 BRTي از كيفيت سيستم رضايتمندسنجش 

از  يرضايتمندبراي شناسايي ميزان  ،ه نخستدر مرحل
ي از رضـايتمند هاي مورد مطالعـه در ارتبـاط بـا     شاخص

ها (بـا   ، ميانگين هر يك از شاخصBRT كيفيت سيستم
 تايي) ارائه گرديد. 7توجه به طيف ليكرت 

 BRT هــاي مــرتبط بــا سيســتم در بررســي شــاخص
در  شـدن نخراب ها و  توان گفت كه دسترسي به ايستگاه مي

ــير ــانگين  مس ــا مي ــاي  ب ــزان   4/3و  6/3ه ــالاترين مي ب
دهـد. در عـين حـال شـاخص      ي را نشـان مـي  رضايتمند

دهنـده حـداقل ميـانگين     ها نشـان  ايستگاهامنيت و راحتي 
   باشد. ي ميرضايتمند

 ي از سيسـتم رضايتمندبندي  به طور كلي در جمع
BRT ي، در سـطح  رضايتمندتوان گفت كه ميانگين  مي
  ). 2باشد (جدول  از ميانگين مي تر پايين

 BRTي از سامانه رضايتمندميانگين  - 2جدول 
 انحراف استانداردميانگينيرضايتمندهايشاخص

8/245/2 هاتعداد باجه  
5/233/2 هانزديكي به باجه  

7/234/2 نحوه پرداخت پول و مقدار آن  
6/312/3 هادسترسي به ايستگاه  

1/371/2 وژي مكملاستفاده از تكنول  
9/165/2 امنيت  

2/334/2 طپاسخگويي كنترل خطو  
1/221/2 تعداد توقفات پشت چراغ  

9/213/2 تعداد اتوبوس  
4/399/2 شدن در مسيرنخراب  

1/211/2 زمان انتظار  
7/253/2 طرز برخورد و عملكرد رانندگان  

3/291/2 نحوه پوشش رانندگان  
3/216/2 خل اتوبوسهاي داتعداد صندلي  

9/158/2 هاي سرمايشي و گرمايشيسيستم  
2/259/2 دستگيرهاي داخل اتوبوس  

2/122/2 هاراحتي ايستگاه  
  هاي نگارندگان) منبع: (يافته             
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 BRTاز ي رضايتمندشناسايي عوامل اساسي در 

ي از رضـايتمند هـاي سـنجش    در بررسي شـاخص 
امـل اصـلي را در چـارچوب    تـوان عو  مـي  ،BRTسيستم 

شـاخص   17 ،استخراج نمود. در اين راستا ،تحليل عاملي
بررسي گرديد. در  اي ات پرسشنامهمورد تحقيق در مطالع

و آزمون بارتلت  893/0برابر با  KMOاين بررسي، مقدار 
ــاداري  ــادير  00/0داراي ســطح معن  ،اســت كــه ايــن مق

عـاملي  هـا بـراي تحليـل     دهنده مناسب بـودن داده  نشان
اند كه متغيرهـاي بـا    بيان كرده 1است. تاباچنيك و فيدل

بايد مـورد توجـه قـرار گيرنـد.      32/0بار عاملي بزرگتر از 
ها را براي تفسـير شـدت    اي از ارزش دامنه 2كومري و لي

ها بيان  اند. آن ها پيشنهاد كرده روابط بين متغيرها و عامل
 - 71/0عـالي،  و بـالاتر؛   71/0اند كه بارهاي عاملي  كرده

؛ 45/0 - 55/0؛ خـوب،  55/0 -63/0؛ خيلي خوب، 63/0
(گلـين،   هسـتند ؛ ضـعيف  33/0تـا   45/0نسبتاً خـوب و  

1389.(  
عامـل   4گويه برابر  17مجموع عوامل مستخرج از 

باشد كه برمبناي مقدار ويژه و اسـكري پـلات تعيـين     مي
، ايـن عوامـل در مجمـوع    3شده است. براسـاس جـدول   

درصد كل واريانس را تبيين كـرده و   323/75نزديك به 
دهنده ميزان قدرت اين عوامل در تحليـل موضـوع    نشان

  مورد نظر است.
  

  BRTي از كيفيت سيستم رضايتمندعوامل اساسي  - 3جدول 

 عامل متغيرها

12 3 4 
   721/0  ها تعداد باجه

   689/0  ها نزديكي به باجه
   687/0 نحوه پرداخت پول و مقدار آن

   624/0  امنيت
   611/0 ها دسترسي به ايستگاه

   576/0 استفاده از تكنولوژي مكمل
   501/0 طپاسخگويي كنترل خطو

729/0 تعداد توقفات پشت چراغ    
703/0  تعداد اتوبوس    

682/0 خراب شدن در مسير    
675/0  زمان انتظار    

 609/0  طرز برخورد و عملكرد رانندگان
 600/0  نحوه پوشش رانندگان

791/0   هاي داخل اتوبوس تعداد صندلي  
768/0   هاي سرمايشي و گرمايشي سيستم  
751/0   هاي داخل اتوبوس دستگير  

732/0    ها راحتي ايستگاه  
834/10872/9  مقدار ويژه  329/19  812/14  

201/11912/9  درصد واريانس  801/27  409/26  
323/75 واريانس تبيين شده (درصد) مجموع  

  هاي نگارندگان)  منبع: (يافته
  

توان عوامل سنجش و بررسي  ، مي3براساس جدول 
ترتيـب  ايـن  را بـه   BRTي از كيفيت سيستم رضايتمند

  مطرح نمود:

بيشـترين بـار بـر روي     ،عامل نخسـت: ايـن عامـل   
هـا،   ها، نزديكـي بـه باجـه    هايي؛ چون تعداد باجه شاخص

1- Tabchink and Fidel 
2- Comery and Lee 
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لـذا  ؛ دهـد  نشان ميرا ...  و مقدار آنو  ه پرداخت پولنحو
  شود.  گذاري مي نام» خدمات«تحت عنوان 

هـاي   عامل دوم: بيشـترين بـار را بـر روي شـاخص    
نشـان   و ... تعـداد اتوبـوس  ، تعداد توقفـات پشـت چـراغ   

  ناميد. » سرعت«توان  دهد؛ لذا اين عامل را مي مي
هايي است  بر روي شاخصبار عامل سوم: بيشترين 

كه مرتبط با خصوصيات رانندگان هستند؛ لذا اين عامـل  
  شود. ناميده مي» رفتار رانندگان«تحت عنوان 

هـاي ايـن عامـل عبارتنـد از:      عامل چهارم: شاخص
تعداد صندلي و ساير خصوصيات وسايل نقليه. بنابراين با 

هـاي مربـوط    توجه به اينكه بيشترين بار بر روي شاخص

تـوان ايـن عامـل را     باشد مي ها مي بوسبه خصوصيات اتو
  گذاري كرد. نام» كيفيت فيزيكي اتوبوس«

  1ضريب همبستگي پيرسون
دست آمده ه نتايج ب ،ها براي تجزيه و تحليل متغير

از ضريب همبستگي پيرسون به همراه ميانگين و انحراف 
در ايـن   شـود.  معيار متغيرها به صورت جداگانه آورده مي

با  مرتبطدادن درجه همبستگي عوامل  مقاله، براي نشان
استفاده از ضريب پيرسون  ،BRTي از سيستم رضايتمند

دهنده همبستگي بـالاي   ، نشان4شده است. نتايج جدول 
  ي مسافران است.رضايتمندعوامل استخراج شده با سطح 

 

  پيرسونضريب همبستگي  -4جدول 
 P-Value  ضريب همبستگي پيرسون  ها متغير

  000/0  712/0  خدمات

  000/0 611/0 سرعت

  000/0 301/0 رفتار رانندگان

  000/0  546/0  خصوصيات فيزيكي اتوبوس

  هاي نگارندگان) منبع: (يافته       
  

  BRTي از رضايتمند  كننده بيني تعيين عامل پيش
تـرين و اثرگـذارترين    براي شناسايي و تعيين مهـم 

يون ي در ايــن مقالــه، از روش رگرســرضــايتمندعوامــل 
استفاده شده است. مجموع چهار عامـل بـراي    2گام به گام

ي در رضـايتمند كننـده   بيني ترين عامل پيش تعيين مهم
ي، سيسـتم  رضـايتمند اند. براساس ايـن   نظر گرفته شده

BRT  باشـد   متغيري وابسته به چهار عامل مورد نظر مـي
در چـارچوب تحليـل    ،هـا  نكه نتايج بررسـي و مطالعـه آ  

   نشان داده است. ،5دول رگرسيون در ج
در عين حال عواملي؛ چون توزيع خدمات عمـومي  

ي رضايتمندو بهداشت محيطي نيز بخش قابل توجهي از 
  نمايند.  را تبيين مي

  
  BRTي از كيفيت سيستم رضايتمندهاي  كننده بيني پيش -5جدول 

  سطح معناداري  Beta t تعديل شدهR2 R2 كننده بيني عوامل پيش
  00/0  22/19  762/0 660/0 662/0 عمومي ماتخدتوزيع 

  00/0  34/15  562/0 532/0 532/0  سرعت
  00/0  01/15  559/0 511/0 515/0 خصوصيات فيزيكي اتوبوس

  00/0  85/9  327/0 175/0 175/0  رفتار رانندگان
  هاي نگارندگان) منبع: (يافته 

  

2- Stepwise Method 

 
1- Pearson Correlation Coefficient 
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تحليل و بررسـي اثـرات خصوصـيات فـردي بـر      
  ني مسافرارضايتمند
مندي، توجـه  بررسي و مطالعات مرتبط با رضايت در

ها و خصوصـيات   به اين نكته ضروري است كه آيا ويژگي
فردي، تأثيري بـر احسـاس رضـايت از كيفيـت خـدمات      

جنسـيت،   ماننددارند يا نه. در همين راستا خصوصياتي؛ 
سن، تحصيلات، وضعيت شغلي (شاغل يا بيكار) و جنس 

ين مقاله براي بررسـي و تحليـل   باشد. در ا نيز مدنظر مي
ي رضـايتمند بر حس  توانند مي اثراتي كه اين خصوصيات

د، از آناليز واريانس يك طرفـه و آزمـون   نافراد داشته باش
(T-test) د نده ها نشان مي استفاده شده است. اين روش

كه آيا با تغيير خصوصيات مطرح شده، تغييراتـي نيـز در   

خير؟ فرض صفر تحقيق پذيرد يا  رضايتمندي صورت مي
ي در طبقـات  رضـايتمند اين است كـه پاسـخ افـراد بـه     

هـايي بـا    مختلف، برابر است. از آناليز واريانس براي گـروه 
 Tو آزمـون   05/0بيش از دو طبقه و با سطح معنـاداري  

مثل وضعيت شغلي (شـاغل   ،براي مطالعه طبقات دوتايي
  استفاده شده است.  ،و بيكار)

ي رضـايتمند يين اين كه ابعـاد  به منظور تب: جنس
چــه اختلافــي بــا گــروه زنــان دارد، از  ،گــروه مــردان در

استفاده شده است. در اين راسـتا،  ميانگين طيف ليكرت 
مقايسه شده  ،6به تفكيك در جدول  ،نمره زنان و مردان

 است.

 
 BRTاز سامانه  ي زنان و مردانرضايتمندمقايسه ميانگين  - 6جدول 

  خطاي استاندارد ميانگين اريانحراف مع تايي7طرف ليكرتنيانگيمتعداد BRTمانهاي از سرضايتمند
  980/1 336/15 2/3 100 ي زنانرضايتمند
  563/1 628/15 9/3 100 ي مردانرضايتمند

  نگارندگان) محاسباتمنبع: (
  

رضايت هر يـك   ي و عدمرضايتمنددر بررسي علت 
نظر گرفته شـده و  ، سؤال بازي در (زن و مرد) از دو گروه

رضايت خود را  از مسافران خواسته شد علل رضايت و عدم
بنويسند. بخش قابـل تـوجهي از زنـان و مـردان، قيمـت      

ي مطـرح  رضـايتمند مناسب و سرعت را به عنـوان علـل   
كردند و مسأله ازدحام مسيرها در برخي از ساعات (مـثلاً  

ر)، صبح از آزادي تا ولي عصر و از تهرانپارس تا ولي عص ـ
زنان كمتر  ،يكي از علل نارضايتي آنها است، در عين حال

از مردان، بـه مسـأله فضـا اشـاره كردنـد و آن را از علـل       

نارضايتي خود مطرح نمودند كه در كنار آن، امنيت، يكي 
  ديگر از پارامترهاي مورد نظر زنان بود.

: در اين مقالـه، سـه گـروه سـني نوجوانـان و      سن
سـال) و   50تـا   30سـالان (  ميان سال)، 30جوانان (زير 

مورد توجـه و بررسـي قـرار     ،سال) 50سالان (بالاي  كهن
بـراي مقايسـه، از آزمـون تحليـل واريـانس      گرفته است. 

 ،داري پس از معنـي  ،استفاده شد ،)ANOVA(طرفه  يك
نيز اسـتفاده   1از آزمون توكي ،براي مشخص شدن تفاوت

  .شد
 

 fآزمون  - 7جدول 
  معناداري  F  ميانگين مجذورات درجه آزادي اتمجموع مجذور  مدل

  000/0  393/3 962/0 2 430/14  مابين گروهي
 284/0 316 833/40  درون گروهي

 318 263/55  كل
  منبع: (محاسبات نگارندگان)

    
1- Tukey HSD 
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 )ANOVA( طرفـه  تحليل واريانس يك نتايج آزمون
مشـاهده   F نشـان داد ارائه شـده اسـت،    7كه در جدول 

 باشد؛ معنادار مي ،05/0) در سطح آلفاي F=٣٩٣/٣شده (

ي در ميـان  رضايتمندنمرات به دست آمده از  ،به عبارتي
  گانه، تفاوت معناداري دارند. هاي سني سه گروه

  
  هاي سني براساس آزمون توكي ي در گروهرضايتمندمحاسبه  - 8جدول 

  منبع: (محاسبات نگارندگان)
  

شـود در   مشـاهده مـي   8طور كـه در جـدول    همان
و ي بين گـروه سـني نوجوانـان    رضايتمندخصوص مقوله 

داري در  اخـتلاف معنـي   ديگـر،  جوانان با دو گروه سـني 
توان گفت ايـن گـروه،    وجود دارد. مي 05/0سطح آلفاي 

ي بيشتري نسبت به دو گروه ديگـر دارنـد، در   رضايتمند
ي رضـايتمند سالان، كمترين ميـزان   عين حال گروه كهن

ي پايين در گروه سني رضايتمندرا دارند. در بررسي علل 
ترين علل، شلوغي و ازدحام بوده و  از مهم سال، يكي كهن

در درجه بعدي، امكان دزديده شدن مبالغ نقدي يا ساير 
  باشد. شان مي وسايل

: در اين رابطه، چهار گروه، تحت عنـوان  تحصيلات
سواد، تحصيلات ابتدايي، متوسطه و دانشگاهي، مـورد   بي

براي مقايسه، آزمـون تحليـل واريـانس    توجه بوده است. 
ــك ــد كــه پــس از     )ANOVA( فــهطر ي اســتفاده ش
 براي مشخص شدن تفاوت، از آزمـون تـوكي   ،داري معني

  .گرديدنيز استفاده 
  

 fآزمون  - 9جدول 

  معناداري  F  ميانگين مجذورات  درجه آزادي  مجموع مجذورات  مدل
  000/0  393/3  962/0  2  430/14  مابين گروهي
  284/0  316  833/40  درون گروهي

  318  263/55  كل
  نبع: (محاسبات نگارندگان)م

  

) ANOVA( طرفـه  تحليل واريانس يك نتايج آزمون

مشـاهده   F كـه  نشـان داد ارائه شده است،  9ر جدول كه د
 باشد؛ معنادار مي 05/0) در سطح آلفاي F=393/3( شده

ي در رضـايتمند نمره بـه دسـت آمـده از     بين ،به عبارتي
عنـاداري  هاي چهارگانـه مـورد بررسـي، تفـاوت م     گروهبين 

  وجود دارد.
  

  ي در بين چهار گروه از نظر تحصيلاترضايتمندمحاسبه توكي  - 10جدول 

  نگارندگان) محاسباتمنبع: (    

  داري معني  خطاي استاندارد ميانگين اختلاف شوندهگروه سني مقايسه  گروه سني مبنا
 031/0 238/0 867/0 كهنسالان  نوجوانان و جوانان

 031/0 238/0 867/0 كهنسالان  سالانميان
 008/0 238/0 967/0 سالانميان  نوجوانان و جوانان

  داري معني  خطاي استاندارد  ميانگين اختلاف  شونده گروه تحصيلي مقايسه  گروه تحصيلي مبنا
 031/0 238/0 867/0  تحصيلات دانشگاهي  سواد بي
 031/0 238/0 867/0  تحصيلات متوسطه  سواد بي

 008/0 238/0 967/0 سواد بي  تحصيلات ابتدايي
 039/0 238/0 850/0 متوسطهتحصيلات   تحصيلات متوسطه
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شـود در   مشاهده مـي  10همان طور كه در جدول 
ي در بـين چهـار گـروه مـورد     رضـايتمند خصوص مقوله 

وجـود   05/0داري در سطح آلفاي  اختلاف معني ،مطالعه
ي و گروه با رضايتمندسواد، بيشترين سطح  گروه بي دارد.

ي را رضــايتمندتحصــيلات دانشــگاهي، كمتــرين ســطح 
  دارند.

ي رضـايتمند به منظور تبيين ابعاد : وضعيت شغلي
از آزمـون   در بين دو گروه شاغل و بيكار، BRTاز سامانه 

T ، .استفاده شده است  

ي رضـايتمند دهنـده تفـاوت ميـان     نشـان  tآزمون 
 tشـود،   ن و بيكاران است. همانطور كه مشاهده ميشاغلا

معنـادار   05/0در سطح آلفاي  )t=830/4( دست آمدهه ب
هاي به دست آمده در دو گروه، اخـتلاف   و ميانگين است

ي شـاغلان  رضايتمندمعناداري با يكديگر دارند؛ بنابراين 
(جـدول   داردي بيكـاران،  رضـايتمند  باداري  معني تفاوت

11.(  

  
  ي شاغلان و بيكارانرضايتمندمستقل مربوط به  tآزمون  - 11جدول 

  f داريمعني t تفاضل ميانگين  داري معني  درجه آزادي  

  - 240/12  000/0 318 830/4  590/0  291/0  يرضايتمند
853/4 22/126 000/0  240/12 -  

  نگارندگان)محاسبات منبع: (
  
  و پيشنهاد گيري نتيجه -6

 ــ وان محــيط زنــدگي بــه طــور كلــي، شــهر بــه عن
شهروندان بايد امكانات اساسي را فراهم نمايد تا با تأمين 
نيازهاي شهروندان در مسير توسعه پايدار، حركـت كنـد.   

يكـي از عناصـر اصـلي ارتقـاي سـطح رفـاه        ،نقـل  و حمل
ــي  ــهروندان م ــن رو  ش ــد. از اي ــتم   ،باش ــودن سيس دارا ب

نقل سالم و در دسـترس بـراي عمـوم شـهروندان،      و حمل
هاي  ستر اصلي توسعه پايدار شهري است. براساس يافتهب

تندرو شهري در تهران، يكـي از    اتوبوس  تحقيق، سيستم
نقل پايـدار بـوده كـه توانسـته اسـت       و هاي حمل سيستم

كم شهر را  بخش قابل توجهي از حجم ترافيكي اين كلان
. پرواضـح اسـت تشـويق و ترغيـب اسـتفاده از ايـن       كند

نقـل عمـومي    و هـاي حمـل   و سيسـتم نقل  و سيستم حمل
مانند مترو، نيازمند ارتقاي كيفيـت براسـاس نظـر     ؛ديگر

  شهروندان است.
هاي مورد بررسـي در ايـن    براساس بررسي شاخص

خـراب   هـا و  توان گفت، دسترسـي بـه ايسـتگاه    مقاله مي
بالاترين ميزان  4/3 و 6/3هاي با ميانگين شدن در مسيرن

در عـين حـال شـاخص     دهـد،  ي را نشـان مـي  رضايتمند

دهنده حداقل ميـانگين   ها، نشان امنيت و راحتي ايستگاه
بنــدي  در جمــع ،باشــد. بــه طــور كلــي ي مــيرضــايتمند
تـوان گفـت ميـانگين     مـي  BRT ي از سيستمرضايتمند
باشـد.   تـر از ميـانگين مـي    ي، در سـطح پـايين  رضايتمند

هاي صورت گرفته خدمات، سرعت، رفتار  مبناي تحليل بر
چهـار عامـل    ،ان و خصوصـيات فيزيكـي اتوبـوس   رانندگ

باشـد كـه    ي مسـافران مـي  رضايتمنداساسي در سنجش 
ي دارد. رضايتمندعامل خدمات، نقش بيشتري در تبيين 

اي (يعنــي  هـاي زمينـه   در عـين حـال توجـه بـه ويژگـي     
نقش قابل توجهي در  ،خصوصيات شهروندان و مسافران)

  ي دارد.رضايتمندتبيين 
ايــن مقالــه در قالــب مطالعــات  براســاس آنچــه در
توان به اهميت ابعاد اجتماعي و  ميداني مطرح گرديد، مي

در  BRTوران اين سيستم پي بـرد. سيسـتم    نگرش بهره
تهران با توجه به معضل ترافيك در ايـن شـهر، توانسـته    
 ،نقش مهمي در بازگشايي ترافيكي داشته باشد. در واقـع 

ريـزان بـه اهميـت     مـه امروزه بيش از هر زمان ديگـر، برنا 
 دارنـد عوامل اجتماعي توجه داشته و بر اين نكته تأكيـد  

ريزي بـا   ريزي براي مردم، جاي خود را به برنامه كه برنامه
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 ،نقل عمومي و هاي حمل مردم داده است. مردم با سيستم
هاي تندرو، بيشترين ارتبـاط را داشـته و از    مانند اتوبوس

ريـزان، بـه پارامترهـاي     هاين رو بيش از بسياري از برنام ـ
  ارتقاي كيفيت، آگاهي دارند.

حال با توجه به ابعاد و عوامـل شناسـايي شـده در    
اين تحقيق بايد در راسـتاي ارتقـاي اسـتانداردهاي ايـن     
ــه ســوي    ــرايش ب ــل و گ ــا تماي ــام برداشــت ت عوامــل گ

نقـل،   و هـاي همگـاني حمـل    برداري بيشتر از سيستم بهره
افـزايش  بـه منظـور   ي هايپيشنهادرو،  بيشتر گردد. از اين

 BRTرضايت مسافران از خدمات ارائه شـده در خطـوط   
  :گردد ارائه مي
 ها ارتقاي كيفيت دروني اتوبوس - 

سازي در كنار اقدامات عمراني مرتبط بـا   فرهنگ -
 BRTسيستم 

در نظر گرفتن پله برقي با هدف استفاده تمامي  - 
 دگان)مسافران در سنين مختلف (به خصوص سالخور

در نظر گرفتن الگـوي رفتـاري صـحيح از سـوي      -
 ها و رانندگان مسئولان ايستگاه

در نظر گرفتن راهكارهايي براي استفاده معلولان  -
 از اين سيستم

افزايش تعداد اتوبوس در ساعات پرتـراكم (مـثلاً    -
هـا و نيـز    آزادي تا وليعصر، تهرانپارس تا وليعصـر، صـبح  

ــا آزادي و وليع ولــي ــا امــام حســين و نيــز  عصــر ت صــر ت
 تهرانپارس در عصرها)

بـا هـدف ارتقـاي    BRT در نظـر گـرفتن پلـيس     -
 ها. امنيت ايستگاه

  
  منابع -7

، شـركت  نقل عمومي و ترافيـك  و حمل). 1385ارغواني، امير. (
-بـرداري  آهن شهري تهـران و حومـه، معاونـت بهـره     راه

 ها. مديريت امور ايستگاه

ي مياندوآب، ايوب؛ محمدپور، صابر؛ اله؛ منوچهر زياري، كرامت
ــراهيم ــابي سيســتم 1390پــور لنبــران، احــد. ( اب ). ارزي
شــهر تبريــز بــا اســتفاده از  BRTنقــل عمــومي  و حمــل

ــديريت رويكــرد تحليــل عوامــل اســتراتژيك،   ــه م مجل
 .9، سال شهري

ونقـل شـهري، كتـاب سـبز      حمـل  ).1381نيـا، احمـد. (   سعيد
هـاي   ان شـهرداري تهـران: سـازم   ،جلد سـوم  شهرداري،

  كشور.
). 1384ســقايي، ســيد عبــاس؛ كاووســي، ســيد محمدرضــا. ( 

انتشـارات  تهران: گيري رضايت مشتري،  هاي اندازه روش
  .سبزان

نقل تهـران تـا    و طرح جامع حمل ).1387شوراي شهر تهران. (
 .1404افق 

 نقـل  و حمل سيستم ساختار بررسي). 1388زاده، بهزاد. ( عمران
BRT تهران، مطالعه موردي  رشه كلان درBRT   ،تهـران
ارشد، دانشـكده جغرافيـا، دانشـگاه     نامه كارشناسي پايان

  تهران.
هـاي   گـاه  كيفيـت زنـدگي در سـكونت   ). 1389گلين، جـواد. ( 

ارشد، دانشكده جغرافيا،  نامه كارشناسي پايان غيررسمي،
  دانشگاه تهران.

يـرات  ). رونـد تغي 1386متصدي زرندي، سعيد؛ رزاقي، آزاده. (
منواكســيدكربن و لــزوم بــازنگري طــرح جــامع كــاهش 

 ).  4(12 پژوهنده، دوماهنامهآلودگي هواي شهر تهران. 

تجزيــه و تحليــل رضــايت ). 1388مختــاري موغــاري، علــي. (
ــوس  ــران  مســافران از سيســتم اتوب ــدرو در ته ــاي تن  .ه

ارشد، دانشـكده مـديريت، دانشـگاه     نامه كارشناسي پايان
  تهران.

ــان زاده، مهــدي.  هاشــمي، كــورش؛ روشــندل ، جــواد؛ راد مرزب
ــرات آن،). 1384( ــودگي و اث ــين همــايش  نقــش آل اول

  .آلودگي هوا و اثرات آن بر سلامت
ــت حمــل انجــام  .)1388(. نقــل و ترافيــك شــهرداري  و معاون

هـاي ترافيكـي بـه     اجـراي پـروژه   زمطالعات قبل و بعد ا
 منظور تعيين صرفه الگوي مصرف، 
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