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  چكيده
 روشيي برخوردار است. ايـن پژوهـش با توجه به خدمات ارايه شده در اين حوزه از اهميت بالاسيستم اتوبوسراني سنجش ابعاد كيفيت در بخش 

كيفيت خدمات و رضايت  ارزيابي پژوهش، كنـد. هدف را پيشـنهاد مـي TCQSMونقـل عمومـي، بوسيله اسـتاندارد  گيـري كيفيت حمل اندازه
حاضر از نظر هدف، روش پژوهش است.  TCQSMبوسيله استاندارد  رياني شههاي اتوبوسر شهروندان از خدمات اتوبوسراني و قيمت كرايه

 مانهباشد. جامعه هدف در اين پژوهش كليه مسافران و خدمت گيرندگان از خدمات ساكاربردي و از نظر ماهيت، توصيفي از نوع پيمايشي مي
صورت گرفت. ابزار  يهاي اتوبوس شهر به ايستگاه نفر از مراجعه كنندگان 384بر روي  1401در بهار  بررسي آن كه باشدمي ياتوبوسراني شهر

استاندارد ها با استفاده از  بود كه كيفيت خدمات و قيمت را مورد سنجش قرار داد. داده SERVQUAL گردآوري اطلاعات، پرسشنامه استاندارد
TCQSM  .كيفيت به طوركلي نتايج تحقيق نشان دهنده آن است كه عليرغم تلاشهاي صورت گرفته در جهت بهبود مورد تحليل قرار گرفتند

كه مبتني بر ديدگاه مسافر (بجاي  TCQSMاستاندارد  اساسخدمات سامانه اتوبوسراني شهري ليكن تا رسيدن به كيفيت قابل قبول خدمات بر
  هاي حمل و نقل عمومي است.ه دهنده خدمت) است، فاصله وجود دارد و اين امر نيازمند توجه بيشتر مديران شهري به سامانهيديدگاه ارا

 
  ونقل عموميخدمات، حمل كيفيتكيفيت سرويس اتوبوسراني، روش ارزيابي كيفيت سرويس اتوبوسراني، اتوبوسراني شهري،  كليدي: هايهواژ

 مقدمه-1

ت روز مسـايل و مشـكلابـا گسـترش و توسـعه شـهرها و بـُ
از قبيــل  ؛ونقــلمســتقيم و غيــر مســتقيم ناشــي از حمل

  هــا  اي خيابانفض شــدن شــدن و محدود كم وجــود ترافيك،
دليـل افزايـش تـردد خودروهـاي شـخصي، آلودگـي هـوا و  به

هــدر ، منفـي اجتماعـي و روانـي ترافيـكمحيـط زيسـت، آثـار 
شــده تــا امــروزه  رفــت ســوخت و وقــت شــهروندان باعث

عنــوان يكـي از  ونقــل عمومــي بهاســتفاده از سيســتم حمل
در فايـق آمـدن بـر ايـن مسـايل راهكارهـاي مهـم مديريـت شـهري 

ـد گونــه مســائل مـَ و يـا كنتـرل جهـت جلوگيـري از افزايـش اين
نظــر مديــران شــهري و مســئولين مربوطـه قـرار گيـرد 
[Barabino, B., Deiana, E., & Tilocca, P. (2012)].  

ويــژه در  از آنجايــي كــه بررســي كيفيــت خدمــات به

هــاي متعـددي  هــا و ويژگيرتوانــد داراي متغيونقــل مي حمل
هاي كيفــي مرتبــط  يـك اتفـاق نظر كلـي در مـورد ويژگيباشـد، 

ونقــل عمومــي در حــال حاضــر در داخــل كشــور  بــا حمل
هايــي كــه از كيفيــت سيســتم  وجــود نــدارد. بنابرايــن ارزيابي

 هــاي مختلـف در كشـور انجام ــي در پژوهشونقــل عموم حمل
مهــم  ـي اسـت كــه از نظــر پژوهشــگرشـده وابسـته بـه متغيرهاي

هـا درطـول زمـان بـا رســيده اســت و ايـن ارزيابـيبــه نظــر 
هـم قابـل مقايسـه نبوده و حتــي رونــد آن نيــز در يــك شــهر 

افزايــش  ،توجــه بــه مــوارد فــوقبــا . قابــل پايــش نيســت
ونقـل عمومـي و جلـب رضايـت  كيفيــت خدمــات حمل

شـهروندان و ترغيـب آنـان بـه اسـتفاده از آن، كمـك بسـياري در 
 هاترافيـك شـهرتراكم و كاهـش  هاي زيست محيطي كاهـش آلودگي
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 ايــن تحقيــق، اجــراي يكپارچــه اســتاندارد كنـد.  مـي

TCQSM اســتانداردايـن پژوهـش،  كنـد. در را پيشــنهاد مـي 

TCQSM   معرفــي در ابعاد قيمت و رضايت كلي مشتريان
اسـتاندارد  جزئيات اين مطالعه .[TCRP Report 165] شــود مي

TCQSM ونقـل  سيسـتم حملخدمات اسـتاندارد كيفيـت  درباره كه
بـا اسـتقرار ايـن اسـتاندارد كنـد.  را ارايه مـيباشد ميعمومـي 

استاندارد ونقـل عمومـي را سـنجيد.  تـوان كيفيـت خدمـات حمل مي
TCQSM  سيسـتم  خدمات گيري كيفيت اندازهمعيار براي  4از

از جمله  زمينيونقل  حمل .كند  مي استفاده ونقـل عمومـي حمل
هاي  هاي مهم اقتصادي است كه خدمات آن به صورت واسط بخش

قيمت اين بخش علاوه بر  ميزانگيرد. نهايي مورد استفاده قرار مي
ثيري كه بر ابعاد سهيم در تصميمات سفر، از جمله انتخاب مقصد، أت

   ؛گذاردونقل و مديريت ترافيك مي زمان سفر، روش حمل
يرگذار است. تاكنون بررسي ثأهاي اقتصادي نيز تبخشساير بر قيمت 
عمومي و رضايتمندي ونقل  يمت حملق هميتا مقايسهر دجامعي 
هدف اين تحقيق، پركردن اين شكاف  .صورت نگرفته است مشتريان
گذاران در تعيين قيمت بخش  اگر سياست .سته نيز تحقيقاتي

قيمت اين بخش بر تغييرات  اهميتثيري كه أبه ت عموميونقل   حمل
تواند مي ؛، توجه نكننددارد ونقل عمومي رضايتمندي مشتريان از حمل

داشته باشد. ابزار گردآوري  سيستم اتوبوسرانياثر منفي بر كل 
ي مشتمل بر دو قسمت بوده ياهاطلاعات در اين مطالعه، پرسشنامه

الاتي در مورد اطلاعات دموگرافيك افراد و واست. قسمت اول س
شده كه  هيالاتي جهت سنجش كيفيت خدمات اراوقسمت دوم نيز س

دين دهد. برا مورد سنجش قرار مي فرانمساادراكات و انتظارات 
 .استفاده گرديد  SERVQUALمنظور از پرسشنامه استاندارد 

كيفيت خدمات و رضايت شهروندان از  ارزيابي :هدف اصلي
بوسيله  ريهاي اتوبوسراني شه كرايهو قيمت خدمات اتوبوسراني 

 TCQSMاستاندارد 

 سيستم انتخاب رضايت مسافران از ارزيابي ميزان :اهداف فرعي
ونقل و آسايش و  در سفر ترانزيت، در دسترس بودن حملاتوبوسراني 

 راحتي ترانزيت 

  
 يشينه تحقيقپ- 2

عد پاراسورامان، متخصص رشته بازاريابي، پنج ب 1985در سال 
گيري كيفيت خدمات كه عبارتند از: قابليت اطمينان،  براي اندازه

 مهمترينموسات شناسايي كرد. لمسئوليت پذيري، تضمين، همدلي و م
نظرها است كه هر زوج در برگيرنده  زوج از اظهار 22ابعاد شامل 

سطح مورد انتظار پاسخ دهنده از يك خدمت و سطح ادراك شده و 
 شود. بر اين اساس، گيري مي سطح مورد انتظار خدمت اندازه

پاراسورامان روش سنجشي را طراحي كرد كه سروكوال نام گرفت 
). 1995Zeithaml  and , BerryParasuraman(.  از دست

ترين مشكلاتي  توانايي در حفظ مشتريان از عمده  دادن بازار و عدم
است كه در اثر عدم وجود كيفيت خدمات باعث كاهش فروش و 

سسات را زير ؤاي كه فلسفه وجودي م شود، به گونه سسات ميؤسود م
سازد. همه  اي روبرو مي عمده هاي برد و سازمان را با چالش سوال مي

باشد  اين مسائل ناشي از عدم رعايت كيفيت در فرايندهاي سازمان مي
)Sharifzadeh. 2000.( ريزي صحيح در پيشرفت  نداشتن برنامه

وره زمان عرضه كرد ضعيف خدمات، افزايش دلكيفيت خدمات به عم
عملكرد و ثير در كيفيت دراز مدت و كوتاه مدت أخدمات به بازار، ت

انجامد. قابل ذكر است كه روي  افزايش هزينه طرح و ارايه خدمات مي
 30الي  20سسات، ؤهاي مربوط به كيفيت م هم رفته تمامي انواع هزينه

 Asgharدهند ( مد سازمان را به خود اختصاص ميآدرصد در

Pourfaz. 2003(.  رضايتمندي احساس مثبتي است كه در هر فرد
شود. اگر كالا و  كالا يا دريافت خدمات ايجاد مي پس از استفاده از

خدمت دريافت شده از جانب مشتري، انتظارات او را برآورده نسازد، 
شود. در صورتي كه سطح خدمت و كالا برابر  باعث نارضايتي او مي

يا بالاتر از سطح انتظارات مشتري باشد، در او احساس رضايت ايجاد 
در عصر فرا رقابتي امروز،  ).Asghar Pourfaz. 2003شود ( مي

هيچ سازمان و شركتي نيست كه بدون توجه به نياز و خواسته 
ها بتواند به موفقيت دست يابد. تحقيقات  مشتريان و جلب رضايت آن

در وفاداري و جلب رضايت  "كيفيت خدمات"ثير أدهد كه ت نشان مي
هاي آن  يثير ويژگأمشتريان و فروش موفق كالا يا خدمات، بيشتر از ت

 ). كيفيت خدمات 1999Parasuraman .كالا يا خدمات است (

ها، افزايش سطح رضايتمندي و وفاداري مشتريان،  بر كاهش هزينه
اي  ثير عمدهأها ت افزايش سودآوري و همچنين بر عملكرد كلي سازمان

براي اولين بار مفهوم پيوند را  ).Parasuraman, 2002دارد (
تواند  چگونه و چه اندازه رشد يك بخش مي كه معرفي كرداينگونه 

هاي ديگر ايجاد كند و همچنين انگيزه لازم را براي توسعه بخش
 .Hirschman) دهددرجه وابستگي متقابل يك اقتصاد را نشان مي

با استفاده از ماتريس حسابداري اجتماعي به بررسي اثرات  .(1958
. نتايج نشان داد كه استته شده ونقل ريلي پرداخافزايش قيمت حمل

مدت ايجاد كرده و تقاضا  افزايش قيمت بر ميزان تقاضا، اثر كوتاه
. همچنين افزايش قيمت عرضه خدمات ه استنسبت به قبل بيشتر شد

هاي توليد، هاي انرژي و ساير هزينهريلي ناشي از افزايش هزينه
 در رساله .(Maqsudi. 2012) كند كاهشي در تقاضا ايجاد نمي

مل مهمي است جمله عوا ازكيفيت خدمات به اين نتيجه رسيد؛  دكتري
و بر لزوم و اهميت شناسايي  گذاردثير ميكه بر رضايت مشتري تا
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برخي  . (Warren. 2011)كيد كردأها و نيازهاي مشتريان تخواسته
  اكم از اقتصاددانان معتقدند برخي از مناطق كه هنوز با مشكل تر

ون افزايش سرمايه گذاري در اند بدمواجه نشدهونقل عمومي حمل
امل ، زيرا ساير عومدت را تجربه نمايندتوانند رشد بلند نقل، ميوحمل

گذاري در وري نيروي كار، سرمايهنظير پيشرفت تكنولوژي، ارتقا بهره
برنامه تجاري و تجهيزات و توسعه سرمايه انساني براي رشد اقتصادي 

طــور كلــي  به(Dai Karim Zade et al. 2009). وجود دارند 
بــه رســميت شــناختن مشــتريان و مــورد توجـه قـرار دادن 

  هاي خواسـت و انتظـارات آنـان در هسـته اصلي سياســت
عنــوان  نقــل عمومــي و در حــال افزايــش اســت، بهوحمــل

شـده توسـط  مثــال كاهــش تفــاوت، بيــن كيفيــت درك
نظـر شـهروندان در اســتفاده از سيســتم  دمديـران، بـا كيفيـت مـَ

ونقــل عمومــي بــه احتمــال زيــاد منجــر بــه افزايــش حمل
شــود كــه در آميــز تصميمــات مديريــت مياجــراي موفقيت

عنــوان  نهايــت باعــث افزايــش رضايــت شــهروندان به
ونقــل عمومــي خواهــد ده از سيســتم حملمشــتري در اســتفا

  .(Beira O, G., & Sarsfield Cabral. 2007) شــد
براي ارزيابي  SERVQUAL پژوهشي با عنوان استفاده از مدل

كه  شده است انجامنقل در مورليا، مكزيك وكيفيت در خدمات حمل
بالا بين كيفيت درك شده و شكاف ها نشان دهنده سطح متوسط يافته

 .Valenzo-Jimenez et al( خدمات مورد انتظار و دريافتي است

ت اتوبوسراني در محدوده عملكرد خدما"پژوهشي با عنوان  .)2019
به اين  و شده است تهپرداخ "وردي در پنانگ، مالزيمطالعه م شهري:

نتيجه رسيدند كه جدول زماني واقعي اتوبوس بايد توسط اپراتور 
شود از برنامه سرويس، توصيه مي تواتراتوبوس ارايه شود. در مورد 

هاي گرفته شده حركت صحيح عملكرد به موقع استفاده كنيد تا داده
ارزيابي رضايت در  .)Norisham et al. 2022( قابل اعتماد باشند

موردي از شهر آديس آبابا، ونقل عمومي: دمات حملكاربران خ
از كيفيت خدمات  مسافران صبوردهد كه ها نشان مييافته ؛اتيوپي

اتوبوس ارايه شده در شهر رضايت دارند. علاوه بر اين، مسافران از 
سر وقت بودن و امنيت ، هاي مربوط به در دسترس بودن ويژگي

رضايت كمتري داشتند. بنابراين، اپراتورهاي خدمات و ساير ذينفعان 
هاي زمانبندي و امنيت داشته باشند تا  بايد توجه فوري به ويژگي

رضايت كاربران را در ارايه خدمات اتوبوس در شهر افزايش دهند 
(Girma and Woldetensae, 2022).  در تحقيقي در مورد

كيفيت خدمات و طرح بهبود خدمات اتوبوسراني (تحليل برآورد 
مبتني بر ادراك و انتظار) مشخص شده است كه كاربران از نظر ايمني، 
راحتي، وضعيت خودرو و بهداشت و قابليت اطمينان و راحتي و در 

دسترس بودن اطلاعات سرويس اتوبوس، سطوح نارضايتي بالايي 
دهد كه با افزايش  ها نشان مي دهبندي دا دارند. تجزيه و تحليل طبقه

درآمد و سن، كاربران بيشتر به ايمني، آسايش و وضعيت و بهداشت 
دهند تا هزينه سفر. مشخص شده است كه  وسيله نقليه اهميت مي

كاربران زن بيشتر از كاربران مرد به ايمني و وضعيت وسيله نقليه و 
 ).Saikat and Mokaddes, 2022بهداشت سرويس توجه دارند (

  
  
 
 

 TCQSMاستاندارد -3
سيستم سنجش كيفيت خدمات  مخصوصاين استاندارد 

فهرسـت راي دا TCQSM. استاندارد باشد ونقل عمومي مي حمل
است كه ونقـل عمومـي  كاملـي از معيارهـا و مشـخصات كيفـي حمل

ونقل عمومي  كيفيت خدمات حمل تر  جامعتر و  به سنجش دقيق
  :باشد كه عبارتند ازمي اصلي بعد 4داراي  و پردازد مي
  گيري در سفر ترانزيتتصميم-
  طرح كلي چارچوب-
   ونقل در دسترس بودن حمل-
   آسايش و راحتي ترانزيت-

 هاي: دسترسي، آسايش و راحتي،بخش اين ابعاد شامل زير
در  ، دامنه خدمات،رسي به دوچرخه، تواتردسترسي عابر پياده، دست

دسترس بودن اطلاعات، ظرفيت موجود، بارگيري مسافر، قابليت 
اطمينان، زمان سفر، ايمني و امنيت، هزينه، ظاهر و راحتي و روابط 

تري مورد  ابعاد ظريف سفر افراد را از زوايا وباشد كه  مشتري مي
 1در شكل  TCQSMشكل كلي ابعاد استاندارد . دهد بررسي قرار مي

توسط آمارگيران بوسيله اين تحقيق آوري اطلاعات جمع آمده است.
هاي اتوبوس ايستگاه دركنيد، مشاهده مي 2كه در شكل نامه پرسش
انجام شد.  شهر زنجان در سبزه ميدان، ميدان ارتش و سايان آزادي،

، 19، 18، 17روز متوالي در روزهاي  5در ، 1401در سال آمارگيري 
شنبه، شنبه، يكشنبه، دوشنبه، سهروزهاي ( ماه ارديبهشت 21و  20

با توجه به نتايج  انجام گرفت. 18تا  11ساعات  بين )،چهارشنبه
بررسي كيفيت  رايب ،انجام گرفتاز طريق پرسشنامه تحقيقي كه 

سيستم استاندارد  باشهري زنجان  سيستم اتوبوسرانيخدمات 
TCQSM،  گرفته رد استفاده قرار وم هاي بعدي به تناسبقسمتدر

  .است
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  TCQSM. ابعاد استاندارد 1شكل 

گيري در تصميم
 سفر ترانزيت

طرح كلي 
 چارچوب

در دسترس بودن 
 ونقل حمل

آسايش و راحتي 
 ترانزيت

 دسترسي

آسايش و 
 راحتي

فاصله پياده روي 
 ونقل تا حمل

هاي  ملاحظات قانون آمريكايي
 داراي معلوليت

فضاي 
 دسترسي

انواع امكانات پارك و 
 سواري

در دسترس 
 بودن زمان

 مروري بر كاربر پارك و سوار

 الگوهاي خياباني

 محيط عابر پياده

خلاصه دسترسي 
 عابرپياده

هاي يك قطعه پارك و ويژگي
سواري متمركز بر حمل و نقل 

دسترسي عابر 
 پياده

دسترسي به 
 دوچرخه

دسترسي به 
 خودرو

 تواتر

مناطق بازار پارك 
سوار -  

سوار شدن -ظرفيت پارك   

 الگوهاي ورود مسافر

خدماتدامنه  

در دسترس بودن 
 اطلاعات

 ظرفيت موجود

زمان سفر

 ايمني و امنيت

 هزينه
ظاهر و راحتي

 روابط مشتري

بارگيري مسافر

قابليت اطمينان

اقدامات كنترل عملياتي و زمانبندي 
 براي بهبود قابليت اطمينان

 علل عدم اطمينان

 انواع قابليت اطمينان

TCQSM
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  . فرم پرسشنامه2شكل 
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  گيري در سفر ترانزيتفرآيند تصميم -3-1
  دسترسي  - 3-1-1
خواهد سفر كند در هايي كه فرد ميها و زمانخدمات در مكان-

مشتريان از  34و  27، 26، 25الات ؤبر اساس پاسخ س دسترس باشد.
  اين ابعاد رضايت كافي ندارند.

خدمات در مواقعي كه فرد تمايل به سفر دارد ارايه شود، اغلب از -
مشتريان از اين  34و  20الات ؤاساس پاسخ سبر  جمله سفر برگشت.

  ابعاد رضايت كافي ندارند.
داند كه چگونه از خدمات استفاده كند (در دسترس بودن شخص مي-

مشتريان از اين بعد رضايت  33ال ؤبر اساس پاسخ س ... اطلاعات) و
  كافي ندارند.

در نقل و به طور بالقوه وفضاي كافي در جايگاه وسايل نقليه حمل-
سوار (در دسترس بودن ظرفيت) -تسهيلات پشتيباني مانند پارك

با توجه به اينكه اين امكانات در شهر زنجان وجود  موجود است.
  .است الي از اين بحث مطرح نشدهؤندارد هيچ س

اگر هر يك از اين عوامل براي يك سفر خاص راضي كننده 
آن سفر نخواهد اي براي گزينه )ترانزيت(ونقل عمومي  حملنباشد، 

 شود. هنگامي كه خدمات بود، يا از حالت ديگري استفاده مي

هاي كيفيت خدمات براي يك سفر در دسترس نيست، ساير جنبه
  مشخص اهميتي ندارد.

  
  دسترسي مسافران .3شكل 
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  آسايش و راحتي - 3-1-2
مشتريان  ،تحقيق قبليبر اساس نتايج  آيا سرويس قابل اعتماد است؟-

رضايت كافي ندارند كه نشان دهنده عمومي نقل واز بعد اعتماد حمل
  باشد.ها در بعد موارد اعتماد ميوجود برخي كاستي

مدت انتظار چقدر است؟ آيا در زمان انتظار پناهگاه در ايستگاه -
كه در مورد مدت زمان  13ال ؤبا توجه به پاسخ س موجود است؟
با توجه به  مشتريان از اين بعد رضايت كافي ندارند.انتظار است، 

مشتريان از اين بعد كه در مورد كيفيت ايستگاه است،  5ال ؤپاسخ س
  رضايت كافي ندارند.

 روي، انتظار يا سواري وجود دارد؟هاي امنيتي مانند پيادهآيا نگراني-
كه در مورد ايمني و امنيت است،  24و  22 الاتؤبا توجه به پاسخ س

  مشتريان از اين بعد رضايت كافي دارند.
سفر چقدر راحت است؟ آيا بايد بايستم؟ آيا تعداد كافي فضاهاي -

با  نقل تميز هستند؟وامن وجود دارد؟ آيا وسايل نقليه و وسايل حمل
ت، كه در مورد راحتي سفر و صندلي اس 8و  7الات ؤتوجه به پاسخ س

  مشتريان از اين بعد رضايت كافي ندارند.
مشتريان  ،تحقيق قبليبر اساس نتايج  هزينه سفر چقدر خواهد بود؟-

رضايت كافي ندارند كه نشان دهنده عمومي نقل وعد قيمت حملاز ب
  .باشدها در بعد موارد پاسخگويي ميوجود برخي كاستي

در شهر زنجان به علت  لازم است؟به وسيله نقليه ديگر آيا انتقال -
نياز به انتقال  هسته مركزي،	مرز لايه وجود پايانه در سه نقطه شهر در

درمورد نحوه  29ال ؤو تبادل خطوط هست كه با توجه به پاسخ س
  عد رضايت كافي ندارند.مشتريان از اين بتبادل بين خطوط، 

ها چقدر طول كشد؟ نسبت به ساير حالتدر كل سفر چقدر طول مي-
عد رضايت كافي مشتريان از اين ب 14ال ؤبا توجه به پاسخ س كشد؟مي

اينكه آيا حمل و نقل يك گزينه براي  -برخلاف تصميم اول  ندارند.
قبول / شكست  الات ذكر شده در بالا لزوماًؤس - ؟سفر است يا نه

 نيستند. 

به در دسترس عمومي نقل ودر پايان، انتخاب استفاده از حمل
ونقل  و نحوه مقايسه كيفيت خدمات حملسفر هاي ديگر  بودن حالت

  هاي رقيب بستگي دارد.  با حالت
 

  طرح كلي چارچوب  -2-2
نقل و راحتي حمل و نقل كه وهايي از در دسترس بودن حملجنبه

آسان  (الف) براي مسافران مهم است و (ب) كميت و پيش بيني نسبتاً
هاي كيفيت خدمات ارايه قالب چارچوب در TCQSMاست در 

يكي براي خدمات مسير ثابت و  - ها شده است. اين چارچوب

بر معيارهاي عملكرد  -ديگري براي خدمات پاسخگو به تقاضا 
توانند براي تعيين نقل ميوهاي حملكليدي تمركز دارند كه آژانس

ان خود استانداردهاي خدمات و ارزيابي كيفيت خدماتي كه به مسافر
توان دريافت  ، ميجنبه با مقايسه اين دو دهند، استفاده كنند.ارايه مي

كه اين دو چارچوب در تعدادي از عوامل مشترك هستند، اما 
د. حتي در مواردي كه هايي نيز مختص نوع خدمات دار اوتتف

دهند، معيارهاي  ها عوامل مشابهي را مورد توجه قرار مي چارچوب
  و پاسخگو عملكردي كه براي ارزيابي كيفيت خدمات مسير ثابت 

   .استهميشه متفاوت  شود، تقريباً به تقاضا استفاده مي
  

  نقلودر دسترس بودن حمل -3-3
  فضاي دسترسي -3-3-1

هر دو طرف سفر، بطور مثال خانه و خدمات) پوشش سرويس (
نقل اگر نزديك مقصد وگيرد. خدمات حملمحل كار، را در نظر مي

هاي رسيدن از فرد فراهم نشده باشد، كاربردي نخواهد داشت. گزينه
هاي رسيدن نقل به مقصد فرد، محدودتر از گزينهويك ايستگاه حمل

  درويي را كه فرد فرد به يك ايستگاه حمل و نقل است (خو أاز مبد
اي كه در مكان  راند و همچنين دوچرخه به طرف پاركينگ مي

  .شود، ديگر در مقصد قابل دسترس نخواهند بود)نگهداري گذاشته مي
نقل بسيار دور از يك مسافر احتمالي قرار واگر سرويس حمل

يك گزينه نخواهد بود. عمومي داشته باشد، استفاده از حمل و نقل 
 با توجه  گيرد.هر دو انتهاي سفر را در نظر مي پوشش خدمات

  رضايت مشتريان وجود دارد. 27و  26، 25الات ؤبه پاسخ س
  
  

  دسترسي عابر پياده-3-4
  نقلوروي تا حملفاصله پياده- 3-4-1

 80تا  75توان مشاهده كرد كه بيشتر مسافران (به طور متوسط  مي
هاي اتوبوس  متر) يا كمتر تا ايستگاه 400مايل ( 25/0درصد) 

كيلومتر در  5دقيقه ( 3روي پيادهروي كردند. با سرعت متوسط  پياده
اي در  دقيقه است. مطالعه 5روي ساعت)، اين معادل حداكثر زمان پياده

روي تا حدودي  هاي پياده در مونترال نشان داد كه مسافت 2010سال 
هاي  تر است: حدود نيمي از افرادي كه به سمت ايستگاه طولاني

روي  زمان پيادهروي كردند.  مايل پياده 25/0رفتند، بيش از  اتوبوس مي
هاي  توان براي ايستگاه هاي اتوبوس محلي را مي و مسافت تا ايستگاه

درصد از مسافران  50ونقل سريع دو برابر كرد، جايي كه حدود  حمل
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  كنند.  روي مي متر) تا ايستگاه پياده 800مايل ( 5/0بيش از روي  پياده
با اين حال، يك مطالعه در منطقه خليج سانفرانسيسكو نشان داد كه 

آهن، نرخ  مايلي ايستگاه راه  25/0هاي استخدامي در فاصله  سايت
هايي كه بين  توجهي بالاتر از سايت نقل به طور قابلواستفاده از حمل

مايل  5/0مايلي قرار دارند، داشتند و اين استفاده پس از  5/0تا  25/0
كه در زير مورد بحث محيط ضعيف عابر پياده،  به شدت كاهش يافت.

سن كند. افراد ماز سفر عابرين پياده جلوگيري مي ؛گيردقرار مي
هاي روند. در نهايت، با توجه به تلاشبه اندازه جوانان راه نمي معمولاً

تري را در مناطق هاي كوتاهمردم تمايل دارند مسافتانجام شده، 
فوت  5درصد يا كمتر ( 5هاي شيبدر  روي كنند.ي پيادهماهور تپه

ثير كمي بر سرعت سفر أها تشيبفوت افقي)  100صعود به ازاي هر 
 25/0دقيقه ( 10يا  5درصد، مسافت طي شده در  5دارند، اما بالاي 

  آيد.متر در زمين هموار) پايين مي 800مايل 5/0متر يا  400مايل در 
  رضايت مشتريان وجود دارد. 27و  26الات ؤبا توجه به پاسخ س

 

  
  روي و مسافت ثير زمان پيادهأت .4شكل 

  محيط عابر پياده-3-5
روي حتي زماني كه يك ايستگاه ترانزيت در فاصله مناسب پياده

نقل وروي ممكن است از حمل و مقصد قرار دارد، محيط پياده أاز مبد
روي مطالعات مربوط به رابطه بين فرم شهري و پياده .پشتيباني نكند

رو، تراكم تقاطع، و وجود نشان داده است كه در دسترس بودن پياده
  نقل ارتباط دارد، وروي تا حملخرده فروشي، با سطوح بالاتر پياده

هاي بزرگ حجم و سرعت بيشتر وسايل نقليه و پاركينگدر حالي كه 
روي مرتبط است. ايمني تر پيادهها با سطوح پاييندر اطراف ايستگاه

هاي عريض يا شلوغ بدون  عابر پياده نيز عامل مهمي است. خيابان
دهد.  هاي عبور ايمن و راحت، سفر عابر پياده را كاهش مي فرصت

ين عامل دسترسي عابران پياده پس از يك مطالعه نشان داد كه مهمتر

دهندگان، وجود وسايل   نيمي از پاسخ مسافت، ايمني است. تقريباً
ارزيابي كردند كه » بسيار مهم«ن را ئترافيكي و رانندگي با سرعت مطم

خوب يا ملاحظات  ونگهداريروهايي با تعمير نسبت به داشتن پياده
تباط با امنيت شخصي، در ار شناختي، نرخ بالاتري داشت. زيبايي

آهن سبك نشان داد كه  هاي راه مطالعه سفرهاي دسترسي به ايستگاه
روي تا  سطوح بالاتر جرم و جنايت در ايستگاه، احتمال پياده

هاي دسترسي)،  دهد (در مقايسه با ساير حالت ونقل را كاهش مي حمل
  ويژه براي زنان مسافر. به

هاي از خيابان، و نگرانيمحيط ساخته شده، توانايي عبور ايمن 
روي تا خدمات امنيتي شخصي، همگي بر توانايي مسافران براي پياده
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 24، 22الات ؤبا توجه به پاسخ س گذارند.ثير ميأتعمومي نقل وحمل
  رضايت مشتريان وجود ندارد. 31و 

  
  الگوهاي خياباني-3-6

از شود، برخي  هاي موازي ارايه مي هنگامي كه خدمات در خيابان
ها ممكن است مسيرهايي براي استفاده براي يك سفر خاص  مكان

داشته باشند كه در نتيجه كيفيت خدمات بالاتري را به همراه دارد. از 
هاي داراي سرويس  هاي فرعي كه به خيابان سوي ديگر، بخش

 گردند، عموماً ونقل، تنها با يك راه ورودي و خروجي باز مي حمل
 25/0ل سكونت خود دارند كه در فاصله سهم بسيار كمتري از مح

قرار عمومي نقل و روي از يك ايستگاه حمل پياده متري) 400مايلي (
مايلي هوايي  25/0دارند، حتي هنگامي كه اكثر بخش فرعي در فاصله 

  نقل عمومي قرار دارند.ويك يا چند ايستگاه حمل
  رضايت مشتريان وجود دارد. 27ال ؤبا توجه به پاسخ س

  
  )ADAهاي داراي معلوليت (ملاحظات قانون آمريكايي-3-7

رو و بريدگي مسافران داراي معلوليت اغلب بايد از امكانات پياده
نقل عمومي وهاي حملدر مسيرهاي خود به مقصد و از ايستگاه
نقل مسير ثابت دسترسي وبرخوردار باشند تا بتوانند به خدمات حمل

اپراتورهاي ترانزيت هزينه بيشتري دارد. براي  داشته باشند. معمولاً
هاي خدمات عمومي براي  هاي ترانزيت و آژانس هماهنگي بين آژانس
  بندي دسترسي ترانزيت مطلوب است. اطمينان از اولويت

با توجه به نبود اين امكانات در شهر زنجان، اين بحث مورد 
  بررسي قرار نگرفت.

  
  خلاصه دسترسي عابر پياده- 4

موارد زير را كه در طراحي دسترسي عابر   TCRP 153گزارش 
  كند:فهرست مي ،نقل ضروري هستندوپياده به خدمات حمل

  مستقيم بودن و سرعت مسير: عابران پياده مسيرهاي مستقيم - 
 خواهند.ها ميخير در هنگام عبور از خيابانأروي را با حداقل تپياده

نند كه مسير آنها براي ساير ايمني و امنيت: عابران پياده بايد درك ك-
كاربران جاده ايمن و قابل مشاهده است، به ويژه در عصر. ايمني 

 هاي شلوغ.هرابزرگراه نيز مهم است، به ويژه هنگام عبور از 

ها و  نشيني طراحي مناسب براي عابر پياده: نورپردازي، عقب-
ستند هاي مهمي ه كننده روها تعيين هاي ساختمان، و پياده گيري جهت

امكانات عابر پياده بايد در  ؟كنندكه آيا عابران پياده احساس راحتي مي
 طراحي شود.» مقياس انساني«

 اطلاعات: مسافران جديد، به ويژه براي رسيدن به مقاصد محلي -

  به اطلاعات مسيريابي نياز دارند.
 

 دسترسي به دوچرخه

  نشد.به علت نبود اين تجهيزات در استان زنجان، بررسي 
  

  دسترسي به خودرو
، عمومي نقلوسفر تا سرويس حمل أبا افزايش فاصله از مبد

  مسافران بيشتري از خودروها به عنوان حالت دسترسي استفاده 
هاي  كنند. به طور خاص، خودرو حالت دسترسي اوليه براي حالتمي

آهن شهري است كه به مناطق  ها و راه و نقل مانند اتوبوس حمل
  كنند. تراكم خدمت رساني مي كم

  
  سوارمروري بر كاربران پارك

 سوار، مسافران انتخابي هستند.كاربران پارك-

سوار درآمد به طور قابل توجهي بالاتر از مسافران كاربران پارك -
 محلي دارند.

درصد) بيش از چهار بار در  60سوار (بيش از اكثر كاربران پارك -
 كنند.سفر مي CBDهفته براي كار به 

 پاركينگ در مقصد گران است. -

 شود.سرويس اتوبوس راحت و مكرر ارايه مي -

توانند آنها كنند زيرا ميسوار را پيدا مياكثر مسافران امكانات پارك -
 را از مسيرهاي رفت و آمد معمولي خود ببينند.
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  تصوير مفهومي اثر فاصله بر انتخاب حالت دسترسي ترانزيت .5 شكل

نقل وسوار متمركز بر حملهاي يك قطعه پاركويژگي-4-1
  سريع موفق

 سوار در تركيب با خطوط يابي كنيد. پاركقبل از شلوغي مكان-

نقل سريع بيشترين استفاده (و سواري ترانزيت) را در وحمل
كند كه شديدترين تراكم ترافيك را مسافرتي ايجاد ميهاي كريدور

راه جهت اوج در ساعت  كنند (به عنوان مثال، سرعت آزادتجربه مي
كيلومتر در ساعت).  60-50مايل در ساعت يا  35-30اوج كمتر از 
سوار بايد قبل از ازدحام و قبل از نقاط همگرايي مسير امكانات پارك

هاي نزديك به اتصالات خطوط كند. مكاناصلي، رانندگان را متوقف 
  هاي اصلي شرياني هاي كمربندي يا جادهترانزيت شعاعي و راه

توانند از يك حوضه وسيع بهره ببرند. دسترسي به زمين بايد در مي
 بالادست نقاط اصلي ازدحام باشد.

سوار به اندازه كافي دور از مركز شهر قرار بگيريد. تسهيلات پارك-
حد امكان از مركز شهر دورتر باشند تا حداكثر تعداد مسافران بايد تا 

 ها حذف كنند. آنها معمولاً هاي اوج مصرف از جاده را در طول دوره
كيلومتر) از مركز شهر قرار داشته  13تا  8مايل ( 8تا  5بايد حداقل 

باشند. آنها بايد به اندازه كافي دور باشند تا زمان صرف شده براي 
سوار در هاي سفر را جبران كنند. افزايش فضاي پاركتغيير حالت

تواند مسافران موجود حاشيه منطقه مركز شهر مطلوب نيست، زيرا مي

هاي دسترسي (تغذيه كننده) و حالت نقل فيدرورا از سرويس حمل
 موتوري منحرف كند.غير

ي، تراكم تراكم. به طور كلخدمات رساني به مناطق مسكوني كم-
نفر در  6000تا  4000سوار بايد كمتر از پارك هايحوضه جمعيت در

 5تا  4نفر در كيلومتر مربع) يا حدود  2300تا  1500هر مايل مربع (
واحد مسكوني در هر  12تا  10واحد مسكوني در هر هكتار خالص (

 يك از آنها) باشد.

سوار متمركز بر هاي پارك خدمات به بازارهاي متعدد. بيشتر مكان-
دهند. با اين حال،  ونقل سريع به مسافران مركز شهر خدمات مي حمل

رساني به ديگر مراكز فعاليت بزرگ در اي براي خدماتتمايل فزاينده
 هاها بايد بين حوضهدارد. زميننقل سريع وجود وامتداد خطوط حمل

 و مراكز اصلي فعاليت قرار گيرند.

وار بايد در مناطقي قرار سدر مناطق امن قرار بگيريد. امكانات پارك-
داده شود كه از نظر مراجعين امن باشد. آنها نبايد در مناطقي با جرم 

   ،شوندهايي كه توسط كاربران غيرجذاب تلقي ميبالا يا در مكان
 قرار گيرند.

سوار بايد با محيط تكميل و تقويت توسعه زمين. امكانات پارك-
سوار در فضاي يژه پاركاطراف سازگار باشد. تسهيلات بزرگ (به و

باز) بايد در مراكز شهرها، مناطق با تراكم جمعيت و توسعه بالا، و 
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ها  نقل در اطراف ايستگاهوهاي حمايتي از حمل هايي كه استفاده مكان
 .شوند، محدود يا اجتناب شود ريزي يا تشويق مي برنامه

سريع نقل سريع و مكرر را ارايه دهيد. حمل و نقل وخدمات حمل-
هاي اوج كار انجام دقيقه يا كمتر در دوره 12تا  10بايد در تواترهاي 

دقيقه در ساعات ظهر قابل قبول  20هاي تا تواترشود، در حالي كه 
آهن و اتوبوس شهري در دقيقه براي راه 30تا  20است. مسيرهاي بين 

 آمد قابل قبول است. و ساعات رفت

ها و نيد. تسهيلات بايد از آزاد راهدسترسي خوب به جاده را فراهم ك-
  هاي شرياني مجاور در دسترس و قابل مشاهده باشند.راه
 
  سوارانواع امكانات پارك-4-2

كنند تا بين حالت خودكار و مكاني را براي مسافران فراهم مي
رنشين و خودروهاي سواري نقل يا بين يك وسيله نقليه تك سوحمل
جابجا شوند. ن اشتراكييا و  

نقلي هستند كه وهاي حملهاي غيررسمي ايستگاهسوارپارك-
رانند و آنها را در هاي خود را ميرانندگان به طور مرتب اتومبيل
 كنند.خيابان يا ملك مجاور پارك مي

هاي كاربري مشترك، پاركينگ ترانزيت را با كاربري ديگري به  زمين-
تئاتر، مركز خريد، مركز رويدادهاي  گذارند (مانند كليسا، اشتراك مي

  سوار آن خارج از ساعات معمول ويژه) كه اوج فعاليت پارك
 شود. وآمد انجام مي رفت

قطعات كوچكتري هستند كه  معمولاً ن اشتراكيوسوار قطعات پارك-
 ن اشتراكيواتومبيل اشتراكي و براي استفاده از وسايل نقليه  منحصراً

توانند استفاده مشترك باشند يا ممكن اند. اينها ميدر نظر گرفته شده
است بخشي از يك طرح توسعه باشند كه در آن توسعه دهنده تعدادي 

 دهد.فضا را اختصاص مي

هاي بيروني منطقه شهري قرار در لبه سوار حومه شهر معمولاًپارك-
 دارند.

وحملمراكز ترانزيت امكاناتي هستند كه در آنها تبادل بين خدمات -
 دهد.نقل محلي و سريع رخ مي

گيرند تا به طور كلي در لبه يك مركز فعاليت قرار مي هاپاركينگ-
سوار در محل در خود مركز هاي ارزان قيمتي را براي پاركجايگزين

 فعاليت و براي كاهش تراكم ترافيك در مركز فعاليت ارايه دهند.

  سوارمناطق بازار پارك-4-3
سوار خاص مشترياني كه از يك تسهيلات پاركرود انتظار مي
 سيسات أدست ت در بالا عمدتاً كنند، از يك حوضهاستفاده مي

سوار و محل سوار بيايند. عقبگرد، پديده مشترياني كه بين پاركپارك
هاي  كنند تا به مكان كنند و در بالادست رانندگي مي كار زندگي مي

است. با اين حال، در جايي كه پايين دست دسترسي پيدا كنند، محدود 
چندين مركز فعاليت اصلي در يك منطقه وجود دارد و توسط يك 

شود، مسافران ممكن است از همه منطقه خاص خدمات رساني مي
  جهت وارد شوند. 

  
  سوارظرفيت پارك-4-4

سوار بيش از ظرفيت است، تحقيقات در جايي كه تقاضاي پارك
سوار و مديريت تقاضاي كگذاري پار تدهد كه اقدامات قيم نشان مي

هاي  تواند رانندگان خودرو را تشويق كند تا به حالت مي ونقل حمل
گذاري مناسب،  دسترسي ديگر تغيير كنند، اما در صورت عدم قيمت

خطر كاهش تعداد مسافران را به دنبال دارد. در حالي كه نشان داده 
كوتاه مدت تعداد سوار در نشده است كه مديريت پيشرفته پارك

دهد، ولي رضايت مسافران را به ميزان قابل توجهي افزايش نمي
  مشتري را به همراه دارد كه ممكن است مزاياي بلند مدتي داشته باشد.

پارك مورد  ي زنجان،هاسوار در ايستگاهبا توجه به نبود پارك
  بررسي نشد.سوارها 

 
  در دسترس بودن زماني-4-5

نقل و زمان ارايه آن در طول وخدمات حملتعداد دفعات ارايه 
روز عوامل مهمي در تصميم گيري فرد براي استفاده از ترانزيت است. 

ها بيشتر باشد، زمان انتظار در هنگام از دست  هر چه تعداد سرويس
تر  دادن اتوبوس يا قطار يا زماني كه برنامه دقيق مشخص نيست، كوتاه

شود.  در انتخاب زمان سفر بيشتر ميپذيري مشتريان  شود و انعطاف مي
تعداد ساعاتي در طول روز كه سرويس در دسترس است (محدوده 

  هايي كه فرد خدمات) نيز بسيار مهم است: اگر سرويس در زمان
اي براي آن سفر نقل گزينهوخواهد سفر كند، ارايه نشود، حملمي

ت نخواهد بود. اين دو عامل در تركيب، در دسترس بودن موق
  كند.نقل را تعيين ميوسرويس حمل

رضايت مشتريان  20و  15، 13، 12الات ؤبا توجه به پاسخ س
   وجود ندارد.
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  تواتر-4-6
با خدمات طولاني مدت، مسافران براي اطمينان از اينكه وسيله 
نقليه ترانزيت خود را از دست نخواهند داد، زمان بيشتري را براي 

نتيجه بايد براي حركت بعدي به  دهند و درسفر خود اختصاص مي
نقل وهاي حملطول يك مسير منتظر بمانند. افزايش تواتر براي آژانس

هاي گران است، بنابراين مهم است كه در نظر بگيريم كه آيا كاربري
از شود، قادر به پشتيباني زميني كه توسط يك مسير ترانزيتي ارايه مي

  ؟تواترهاي بالاتر هستند يا خير
  رضايت مشتريان وجود ندارد. 15ال ؤتوجه به پاسخ سبا 

  الگوهاي ورود مسافر-4-7
دقيقه يا كمتر، بيشتر مسافران تمايل دارند به طور  10در مسيرهاي 

تصادفي وارد شوند، در حالي كه بيشتر مسافران تمايل دارند رسيدن 
ريزي كنند. زماني كه دقيقه يا بيشتر برنامه 15خود را در مسيرهاي 

ي سفر خود مسير طولاني است، مسافران زمان بيشتري را برا
به حركت ترانزيت مورد  ن شوند كه واقعاًئدهند تا مطماختصاص مي
رسند، كه بر زمان رسيدن آنها در ايستگاه يا ايستگاه نظر خود مي

عناصر مختلف درگير در يك سفر  6گذارد. شكل ثير ميأترانزيت ت
 دهد.ترانزيت طولاني را نشان مي

  

 اجزاي يك سفر ترانزيت طولاني .6شكل 

 

تفاوت بين زمان رسيدن واقعي و هدفمند در ايستگاه به عنوان 
شود و به عنوان زمان انتظار اضافي در زمان همگام سازي شناخته مي

دهد كه زمان  نشان مي TCRP 113گزارش  شود.توقف تجربه مي
شده يا بالقوه مسافران، زمان بين زمان رسيدن   ريزي انتظار برنامه

هدفمند آنها در ايستگاه و زمان خروج وسيله است (بنابراين فرض 
خير داشته أدرصد مواقع ت 5خواهند بيش از  كنيم كه مسافران نمي مي

تر ريزي شده نزديكبه زمان برنامه واقعي معمولاًباشند). زمان حركت 
  خواهد بود، بنابراين زمان انتظار واقعي تفاوت بين زمان رسيدن 
به ايستگاه و زمان حركت وسيله نقليه عبوري خواهد بود. در مرحله 

رسد. جايي كه بعدي سفر، مسافر سوار بر وسيله نقليه به مقصد مي
منجر به  رسد، اين معمولاًبه مقصد مي مسافر زودتر از زمان مورد نظر

در مقايسه با يك سفر طولاني، يك  شود.زمان ناراحتي در برنامه مي
  كند (زيرا مسافر سازي را حذف ميسفر كوتاه مدت زمان همگام

يابد، شود) و زمان نامناسب برنامه كاهش ميبه طور تصادفي ظاهر مي
توانند و مسافران مي افتدها بيشتر اتفاق ميزيرا شروع حركت

  تر است. سفرهايي را انتخاب كنند كه به زمان مورد نظرشان نزديك
در نتيجه، زمان مورد نياز براي انجام يك سفر با خدمات با تواتر بالاتر 

  يابد.تر) كاهش مي(كوتاه
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رضايت مشتريان وجود  15، 13، 12الات ؤبا توجه به پاسخ س
  ندارد.

  
  امنه خدماتد

اي را كه ترانزيت به آنها خدمت محدوده خدمات، بازارهاي بالقوه
تر باشد، تنوع اهداف كند. هرچه اين مدت طولانيكند، تعيين ميمي

ساعته در طول هفته، به عنوان مثال از  12شود. خدمات سفر بيشتر مي
بعد از ظهر، به سفرهاي رفت و آمد روزانه و سفرهاي  6صبح تا  6
هاي هاي پزشكي، ملاقاتيمروزي (مانند خريد، قرار ملاقاتن

تر امكان ارايه انواع سفرهاي  شود. يك بازه طولانياجتماعي) ارايه مي
  كند.  اضافي را فراهم مي

  رضايت مشتريان وجود ندارد. 34و  20الات ؤبا توجه به پاسخ س
  در دسترس بودن اطلاعات

 در اختيار مسافران قرار داد:توان از طرق مختلف اطلاعات را مي

ها،  اطلاعات چاپي و قابل توزيع، مانند جدول زماني، نقشه-
در  هاي مسافر و غيره، ترجيحاً هاي تغيير سرويس، خبرنامه اطلاعيه

 ها موجود باشد. تعدادي از مكان

  هاي سيستم ارسال شده در اطلاعات ارسال شده، مانند نقشه-
هاي آسانسورهاي خارج از يا اطلاعيه ها يا وسايل نقليه،ايستگاه

 سرويس.

ها، مسيرهاي قطار، محدوده  ها و ايستگاه هاي شنيداري توقف اعلان-
ها، و غيره، كه نه تنها به مسافران داراي اختلالات بينايي، بلكه به  كرايه

 كند. مسافران ناآشنا با مسير يا منطقه كمك مي

هاي ايستگاه در ايستگاه نقل، مانند عواملوكاركنان آژانس حمل-
 نقل، يا كاركنان اطلاعات توريستي در مراكز بازديد كننده.وحمل

تواند از طريق تماس صوتي به خط اطلاعات  اطلاعات تلفني، كه مي-
 24ونقل در ساعات كاري، منوهاي خودكار تلفن در  آژانس حمل
ت برنامه يا روز يا با ارسال پيام كوتاه براي دريافت اطلاعا ساعت شبانه

 كرايه ارايه شود.

ساعته در دسترس هر كسي كه به اينترنت  24اطلاعات آنلاين، -
 دسترسي دارد.

ريزي  توانند عملكردهاي برنامه هاي هوشمند، كه مي هاي گوشي برنامه-
نقل را بر اساس وسفر، اطلاعات كرايه، و انواع ديگر اطلاعات حمل

 مكان فعلي فرد ارايه دهند.

تابلوهايي كه رانندگان را ها،  ونقل مانند پناهگاه هاي حمل ختزيرسا-
  كند، و تابلوهاي ايستگاه اتوبوس كه نشان هدايت مي كينگبه پار

دهنده وجود خدمات به افرادي است كه در حال حاضر از ترانزيت 
 كنند. استفاده نمي

آورند، مهم نيست كه مسافران چگونه اطلاعات را به دست مي
بايد صحيح و به روز باشند. بايد تا حد امكان دقيق و كامل اطلاعات 

  باشد، اما بايد از مشخص بودن بيش از حد خودداري شود.
اطلاعات بلادرنگ براي اطمينان دادن به مسافران در مورد زمان 

  رسيدن وسيله نقليه بعدي مفيد است.
رساني در داخل كه در مورد اطلاع 32ال ؤبا توجه به پاسخ س

با توجه به پاسخ و نيز رضايت مشتريان وجود دارد باشد وس، مياتوب
رساني به موقع نسبت به تغييرات در كه در مورد اطلاع 33ال ؤس

   رضايت مشتريان وجود ندارد. ،باشدسازمان مي
  

  ظرفيت موجود
نقل وتواند بر در دسترس بودن خدمات حملظرفيت ناكافي مي

ر باشد، قطار هنگام رسيدن به ايستگاه پثير بگذارد. اگر اتوبوس يا أت
نقل در آن زمان براي افرادي كه در آنجا منتظر هستند، وخدمات حمل

ثر براي اين مسافران از آنچه در ؤتواتر خدمات م  در دسترس نيست.
يابد، زيرا آنها مجبور هستند براي برنامه مشخص شده است كاهش مي

وسيله ديگري براي انجام سفر خود وسيله نقليه بعدي منتظر بمانند يا 
  بيابند.

  رضايت مشتريان وجود ندارد. 9ال ؤبا توجه به پاسخ س
 

  آسايش و راحتي ترانزيت
  بارگيري مسافر

وقتي مسافران بايد براي مدت طولاني بايستند، ترانزيت جذابيت 
به خصوص زماني كه وسايل نقليه ترانزيت بسيار شلوغ  ؛كمتري دارد

باشد. هنگامي كه مسافران بايد بايستند، استفاده مفيد از زمان سفر 
شود. وسايل نقليه شلوغ همچنين عمليات براي آنها دشوارتر مي

دهند، زيرا سوار و پياده شدن مسافران زمان نقل را كاهش ميوحمل
نقل، ميزان ازدحام وهاي حملز آژانسبسياري ا د.رَببيشتري مي

مسافران در يك وسيله نقليه ترانزيتي را بر اساس بار طراحي يا اشغال 
هاي  با تعداد صندلي كنند. بار طراحي معمولاًوسيله نقليه ارزيابي مي

ها بر اساس فراهم كردن سطح  موجود، به اضافه تعداد فرضي پايه
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با توجه به  شود. ندلي تعيين ميمطلوبي از راحتي (فضا) براي هر ص
باشد كه در مورد امكان نشستن بر روي صندلي مي 6ال ؤپاسخ س

كه  13و  9الات ؤبا توجه به پاسخ سرضايت مشتريان وجود دارد ولي 
در مورد ازدحام در داخل اتوبوس ومدت زمان انتظار در ايستگاه 

  رضايت مشتريان وجود ندارد. ،باشداتوبوس مي
 

  طمينانقابليت ا
قابليت اطمينان بر مدت زماني كه مسافران بايد در يك ايستگاه 
ترانزيت منتظر بمانند تا يك وسيله نقليه ترانزيت برسد، و همچنين 

دهد. ثير قرار ميأثابت بودن زمان رسيدن مسافر به مقصد را تحت ت
  گذارد.ثير ميأقابليت اطمينان بر كل زمان سفر مسافر نيز ت

كه در مورد خراب شدن اتوبوس در  11ال ؤپاسخ سبا توجه به 
با توجه به پاسخ ولي  رضايت مشتريان وجود داردباشد مسير مي

كه در مورد مدت زمان انتظار در ايستگاه و مناسب  14و  13الات ؤس
  .رضايت مشتريان وجود ندارد ،باشدبودن زمان حين سفر مي

 
  انواع قابليت اطمينان

عملكرد به موقع و هم منظم بودن مسير بين قابليت اطمينان هم 
گيرد. مسيرهاي ناهموار باعث بارگيري وسايل نقليه متوالي را در بر مي

هم براي مسافران » جمع شدن«شود، اين پديده ناهموار مسافران مي
هاي ديگري  هاي انبوه و هم براي مسافراني كه منتظر اتوبوس اتوبوس

بينند چند  مي ؛بوس خودشان هستندهستند كه در حالي كه منتظر اتو
كنند، آزاردهنده است. با توجه به  اتوبوس براي مسير ديگري عبور مي

باشد كه در مورد خراب شدن اتوبوس در مسير مي 11ال ؤپاسخ س
اختلاف معناداري بين ميانگين مشاهده شده و مورد انتظار وجود ندارد 

در مورد رسيدن به كه  29و  15، 12الات ؤبا توجه به پاسخ سولي 
 ،باشدنحوه تبادل بين خطوط مي موقع اتوبوس و تواتر سرويس و

  رضايت مشتريان وجود ندارد.
 

  اطمينانعلل عدم 
ثير تعدادي از عوامل است كه برخي تحت أقابليت اطمينان تحت ت

  نقل هستند و برخي ديگر نه. وكنترل اپراتورهاي حمل
  اين عوامل عبارتند از:

ترافيكي (براي عمليات در خيابان، ترافيك مختلط)، از جمله شرايط -
 خير در علايم ترافيكي، حوادث و غيره؛أتراكم ترافيك، ت

خير أعث ايجاد تساخت و ساز راه و تعمير و نگهداري مسير كه با-
 شود و ممكن است باعث انحراف از مسير عادي شود.مي

ال خراب شدن كيفيت خودرو و تعمير و نگهداري، كه بر احتم-
 گذارد. ثير ميأوسيله نقليه در حين سرويس ت

كه آيا  در دسترس بودن وسيله نقليه و كاركنان، منعكس كننده اين-
 ؟ريزي شده موجود استوسايل نقليه كافي براي انجام سفرهاي برنامه

(برخي از وسايل نقليه تحت تعمير و نگهداري هستند و برخي ديگر 
لف از سرويس خارج شوند) و اينكه آيا ممكن است به دلايل مخت

اپراتورهاي كافي در يك روز معين براي كار با آن وسايل نقليه در 
 ؟دسترس هستند يا خير

رفتارهاي ترجيحي ترانزيت، مانند خطوط انحصاري اتوبوس يا -
كند كه اتوبوس  اولويت علايم ترافيكي مشروط كه فقط زماني كار مي

داقل تا حدي اثرات ترافيكي را بر عمليات از برنامه عقب باشد، كه ح
 كند. ونقل خنثي مي حمل

توان تحت شرايط دهد كه آيا مسير را ميدستيابي به برنامه، نشان مي-
ترافيكي معمول و بار مسافر، با زمان توقف كافي براي اپراتورها و 
زمان بازيابي كافي براي حركت بيشتر سفرها به موقع حتي زماني كه 

 ؟ي در انتهاي مسير دير رسيد، انجام داد يا خيرسفر قبل

يكنواختي تقاضاي مسافر، هم بين وسايل نقليه متوالي و هم روزانه -
 براي يك وسيله نقليه مشخص.

  هاي رانندگي اپراتور، آشنايي با مسير، و پايبندي  تفاوت در مهارت-
 به برنامه.

استقرار و مدت استفاده از بالابر و رمپ ويلچر، از جمله دفعات -
 زمان لازم براي ايمن كردن ويلچرها.

 شرايط محيطي، مانند برف، يخ، گرما يا سرماي شديد، يا ريزش برگ-
 .(خزان پاييزي)

ها، كه قرار گرفتن وسيله نقليه در معرض  طول مسير و تعداد توقف-
 خير بيندازند.أدهد كه ممكن است آن را به ت رويدادهايي را افزايش مي

هاي كنترل عمليات براي واكنش به مشكلات در حين  استراتژي-
ثير مشكلات را به حداقل أشوند و در نتيجه ت توسعه استفاده مي

 رساند. مي

كه در مورد خراب شدن اتوبوس در  11ال ؤبا توجه به پاسخ س
با توجه به پاسخ ولي  رضايت مشتريان وجود دارد، ،باشدمسير مي

كه در مورد مناسب بودن زمان سفر و نحوه رانندگي  31و  14 تالاؤس
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به علت نبود رمپ  رضايت مشتريان وجود ندارد. ،باشدرانندگان مي
  الي در اين مورد مطرح نشد.ؤويلچر و علايم ترافيكي، س

  
اقدامات كنترل عملياتي و زمانبندي براي بهبود قابليت 

 اطمينان

نقل را در ووسايل نقليه اوليه حمليك استراتژي مبتني بر برنامه، 
دارد تا برنامه را حفظ كند. يك استراتژي يك نقطه زماني نگه مي

 نقل را در صورت نياز نگه ومبتني بر پيشرفت، وسايل نقليه حمل

دارد تا فاصله مطلوب بين وسايل نقليه حفظ شود. زماني كه مي
اساس برنامه  شود، برگزاري برحداكثر زمان نگهداري اعمال نمي

ثانيه، هيچ تفاوتي  60باشد. با حداكثر زمان نگهداري ثرتر ميؤزماني م
در اثربخشي دو استراتژي نگهداري وجود ندارد. بهبود قابليت اطمينان 

داري براي كاهش ازدحام يا اجازه كاهش ظرفيت كمتر  ناشي از نگه
براي بهبود  ايجاد توقف در برنامه ريزي تراموا ثابت شد. هنگام برنامه

زمان چرخه رفت و برگشت مسير را  قابليت اطمينان مسير، لزوماً
ها، در شهر زنجان به علت كمبود تعداد اتوبوس .دهد افزايش نمي

ها را نگه داشت تا برنامه حفظ توان در يك نقطه زماني اتوبوسنمي
 ضوعها كم هست و اين موشود، زيرا به اندازه كافي تواتر سرويس

  ورد بررسي قرار نگرفت.ديگر م
 

  زمان سفر
زمان سفر مسافران يك فاكتور راحتي مهم است. كل زمان سفر 

سفر به ايستگاه يا ايستگاه ترانزيت، زمان  أشامل زمان دسترسي از مبد
انتظار براي وسيله نقليه ترانزيت، زمان سفر در داخل وسيله نقليه، 

روي از  زمان بالقوه انتقال و زمان اضافي در داخل خودرو، و زمان پياده
ونقل يا ايستگاه تا مقصد. هر جابجايي به كل زمان سفر  ايستگاه حمل

ها باعث طولاني شدن سفر مسافر جابجايي كند. يك مسافر اضافه مي
 ها همچنين شود. جابجاييبه ميزان يك مسير در خط اتصال مي

تواند پيچيدگي سفر ترانزيت را براي مسافراني كه براي اولين بار مي
كه  27و  14، 13 تالاؤبا توجه به پاسخ س افزايش دهد. ،كنندسفر مي

و مناسب بودن زمان حين سفر در مورد مدت زمان انتظار در ايستگاه 
رضايت دهنده عدمنشان  ،باشدو فاصله ايستگاه تا محل زندگي مي

  .استمسافران 

  ايمني و امنيت
نقل وايمني شامل احتمال آسيب ديدگي هنگام استفاده از حمل

(مانند تصادف، لغزش و سقوط) است. امنيت شامل امكان قرباني 
  نقل است. همچنين موارد تحريكوشدن در هنگام استفاده از حمل

كننده مانند مواجهه با مسافران سركش يا گوش دادن به موسيقي 
دهد، كه ممكن است يك تهديد واقعي نباشد  پوشش مينيز ديگران را 

اما با اين وجود مسافران را از عدم اجراي قوانين رفتاري سيستم 
توان با قرار  ونقل را مي هاي حمل كند. امنيت در ايستگاه ناراحت مي
هاي  هايي با نور مناسب و با داشتن تلفن ها در مكان دادن ايستگاه

كمكي در دسترس، بهبود بخشيد.  اضطراري مشخص شده يا نقاط
آنها مسافران همچنين ممكن است زماني كه مسافران ديگر در اطراف 

احساس راحتي بيشتري داشته باشند (يعني زماني كه يكي از  ،هستند
مسافران تنها مسافر واگن قطار نيست يا تنها كسي كه در ايستگاه 

ي براي هاي مختلف ونقل از روش هاي حمل منتظر است). سيستم
از جمله  ؛كنند ونقل استفاده مي افزايش امنيت در وسايل نقليه حمل

داشتن افسران پليس لباس شخصي و لباس شخصي سوار بر وسايل 
هاي داوطلبانه جامعه، ارايه راديوهاي  نقل عمومي، ايجاد برنامهوحمل

صدا براي ارتباطات اضطراري، و استفاده از  دو طرفه و هشدارهاي بي
هاي نظارتي. چندين مطالعه در مورد اطلاعات بلادرنگ نشان  ندوربي

داده است كه مسافران در نتيجه داشتن اطلاعات، احساس امنيت 
  كنند، به ويژه پس از تاريكي هوا.بيشتري مي

كه در مورد امنيت در ايستگاه  24و  22 تالاؤبا توجه به پاسخ س
نشان  ،باشدتوبوس مييا درون اتوبوس و نيز ايمني حين استفاده از ا

  .دارندضايت كافي مشتريان ر ن است كهآدهنده 
 

  هزينه
نقل به دنبال غلبه وهاي مديريت تقاضاي حملبرخي از تكنيك

كنند سوار رايگان ارايه ميبرمانع از طريق تشويق كارفرمايان كه پارك
سوار) براي ارايه مين پاركأ(در واقع، يارانه پرداخت هزينه واقعي ت

اي يا ساير ابزارهاي تشويقي براي استفاده از هاي ترانزيت يارانههبرگ
  نقل به عنوان جايگزيني براي خودروي شخصي هستند.وحمل

نقل رضايت وعد قيمت حملمشتريان از ب ،نگارندگانتحقيق بر اساس 
عد ها در بكافي ندارند كه نشان دهنده وجود برخي كاستي

  باشد.مي گذاري قيمت
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  ظاهر و راحتي
ها و وسايل نقليه تميز و نقل، ايستگاهوهاي حملداشتن ايستگاه

غيرمسافران بهبود  نقل را حتي در بين مسافران ووجذاب، تصوير حمل
  بخشد.مي

 مسافران همچنين به راحتي شخصي در هنگام استفاده 

 مند هستند، از جمله:نقل علاقهواز حمل

 شرايط محلي، مانند گرمايش در زمستان مناسب براي  تهويهكنترل -

 در تابستان. سرمايشو 

 ، كفي صندلياز جمله اندازه صندلي، مقدار  ها؛ راحتي صندلي-

 و فضاي پا.

ي از جمله شدت شتاب و ترمز، نوسان خودرو، بو ؛راحتي سواري-
و صداي خودرو. راحتي سواري به ويژه براي مسافران  داخل كابين

داراي معلوليت مهم است.سن و افراد م  

نقل براي ونقل به راحتي حملوبسياري از عناصر زيرساخت حمل
  تر نقل عمومي را با خودرو رقابتيوكند و حملمسافران كمك مي

  :عمومينقل وهايي از امكانات حمل نمونه كند.مي

دهد در زمان انتظار خودروي  هايي كه به مسافران اجازه مي نيمكت-
  بنشينند. ،يتترانز

ها براي محافظت از باد، باران و برف در آب و هواي شمالي پناهسر-
و در برابر آفتاب در آب و هواي جنوبي. در آب و هواي سرد، 

نقل وهاي حملدار گاهي اوقات در مراكز يا ايستگاههاي دكمهبخاري
 شوند.اصلي ارايه مي

 روشنايي، براي بهبود امنيت مسافران.-

اطلاعاتي، براي شناسايي مسيرها با استفاده از توقف، مقصد  امضاي-
ريزي شده يا واقعي هاي برنامهآنها (اعم از مياني و نهايي)، و/يا زمان

 رسيدن.

  نقل. وهاي زباله، براي كاهش ميزان زباله در ايستگاه حملسطل-
 نقل تصميم وهاي حملهاي امنيتي، برخي از آژانسبه دليل نگراني

 كنند.حذف آنها مي به

ها بايد  هاي اضطراري. تلفنتلفن، براي ارايه توانايي برقراري تماس-
هاي خروجي را فقط براي  ريزي شوند كه تماس طوري برنامه

 جلوگيري از سرگرداني مجاز كنند.

هاي اتوبوس هاي روزنامه در ايستگاهتسهيلات فروش، از قفسه-
هاي دار، غرفهه فروشي فروشندههاي روزناممسافربري گرفته تا دكه

 نقل، وحمل مجوزهاي عبورهاي غذا، فروش بليط و گل، كيوسك

 اتوبوس. تعويضهاي راه آهن و مراكز و امكانات مشابه در ايستگاه

تهويه مطبوع در وسايل نقليه ترانزيتي، براي ايجاد يك سواري -
ها و اهراحت در روزهاي گرم و مرطوب و همچنين گرمايش در ايستگ

 وسايل نقليه در آب و هواي سردتر.

عد توان گفت مشتريان از بمي ،نگارندگانتحقيق بر اساس نتايج 
نقل رضايت كافي ندارند كه نشان دهنده وجود برخي وملموس حمل

  باشد.مي عدب اين ها دركاستي
 

  روابط مشتري
نقل، چهره عمومي آژانس هستند و دوستي وكاركنان آژانس حمل

ها به عنوان يك عامل مهم يا كمك به راننده اغلب در نظرسنجي
توانند به جبران برخي شود. كاركنان مفيد ميرضايت مشتري ظاهر مي

  از اثرات كيفيت خدمات ضعيف كمك كنند. 
عد توان گفت مشتريان از بمي، نگارندگانتحقيق  بر اساس نتايج

 روابط مشتري رضايت كافي دارند.

  
  گيرينتيجه - 5
ونقــل  از آنجايــي كــه رضايــت شــهروندان از سيســتم حمل   

عمومـي بـه كيفيـت خدمـات ارايه شـده بسـتگي دارد، جهت 
گيـري و پايـش اسـت. بـه كمـك  ارتقـاي آن نيـاز بـه اندازه

ونقل  كه مخصوص سنجش كيفيت حمل TCQSM اســتاندارد
ت كاملـي از معيارهـا و مشـخصاتـوان بـه فهرسـت  عمومي است، مي

توانــد  كــه رعايــت آنهــا مي دونقـل عمومـي رســي كيفـي حمل
  ونقــل عمومــي باشــد. متضمــن كيفيــت خدمــات حمل

ونقـل  بــا استانداردســازي مشـخصات و معيارهـاي كيفـي حمل   
 ونقـل گيـري صحيـح كيفيـت خدمـات حمل امـكان اندازه ،عمومـي

 اتشــود، كــه پــس از آن انجــام اقــدام عمومـي فراهــم مي
. خلاصه نتايج بدست اصلاحــي و بهبـود مسـتمر از نتايـج آن اسـت

به طوركلي نتايج   ه است.ه شديارا 1 در جدولدر اين تحقيق مده آ
تحقيق نشان دهنده آن است كه عليرغم تلاشهاي صورت گرفته در 
جهت بهبود كيفيت خدمات سامانه اتوبوسراني شهري ليكن تا رسيدن 

كه مبتني  TCQSMاستاندارد به كيفيت قابل قبول خدمات مبتني بر 
بر ديدگاه مسافر (بجاي ديدگاه ارايه دهنده خدمت) است، فاصله 

هاي د و اين امر نيازمند توجه بيشتر مديران شهري به سامانهوجود دار
 TCQSMدر اين تحقيق از استاندارد  حمل و نقل عمومي است.

 و شتها وجود نداگيري تمامي شاخصكه امكان اندازه استفاده شد
شود در تحقيقات بعدي از ساير استانداردها هم براي پيشنهاد مي
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اين تحقيق همچنين  مي استفاده گردد.نقل عمووارزيابي كيفيت حمل
ي كه به موازات سامانه اتوبوسراني داراي را در شهرهاي ديگر

انجام داد تا مقايسه بهتري از ميزان توان نيز مي هاي ريلي هستند سامانه

هاي كيفيت خدمات اتوبوسراني با وجود يك رقيب در طيف سيستم
 .حمل و نقل عمومي هم درك شود

  
  TCQSM استانداردخلاصه ارزيابي كيفيت اتوبوسراني شهري بر اساس . 1جدول 

  نتيجه  TCQSMابعاد استاندارد 

  ترانزيت گيري در سفرفرآيند تصميم
  تاييد  دسترسي

  تاييدعدم   آسايش و راحتي

    طرح كلي چارچوب

  ونقل در دسترس بودن حمل

  فضاي دسترسي

  پيادهدسترسي عابر 

  تاييد  ونقل فاصله پياده روي تا حمل

  تاييدعدم   محيط عابر پياده

  تاييد  الگوهاي خياباني

  ناموجود  )ADAهاي داراي معلوليت (ملاحظات قانون آمريكايي

    خلاصه دسترسي عابرپياده

  ناموجود  دسترسي به دوچرخه

  دسترسي به خودرو

  ناموجود  مروري بر كاربر پارك و سوار

  ناموجود  هاي يك قطعه پارك و سواري متمركز بر حمل و نقل سريع موفقويژگي

  ناموجود  انواع امكانات پارك و سواري

  ناموجود  مناطق بازار پارك و رايد

  ناموجود  ظرفيت پارك و سوار شدن

  در دسترس بودن زمان
  تاييدعدم   الگوهاي ورود مسافر  تواتر

  عدم تاييد  خدماتدامنه 

  تاييدعدم   در دسترس بودن اطلاعات

  تاييدعدم   ظرفيت موجود

  

 

 

 

 

 آسايش و راحتي ترانزيت

  

  تاييدعدم   بارگيري مسافر

  قابليت اطمينان

  تاييدعدم   انواع قابليت اطمينان

  تاييدعدم   علل عدم اطمينان

    قابليت اطميناناقدامات كنترل عملياتي و زمانبندي براي بهبود 

  عدم  تاييد  زمان سفر

  تاييد  ايمني و امنيت

  عدم تاييد  هزينه

  عدم  تاييد  ظاهر و راحتي

  تاييد  روابط مشتري
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ABSTRACT 
Measuring the dimensions of quality in the bus system of Zanjan is of great importance 
considering the services provided in this field. This study proposes to measure the quality 
of public transportation by TCQSM standard. The aim is to evaluate the quality of services 
and citizens' satisfaction with bus services and the price of bus fares in Zanjan city by 
TCQSM standard. The method of the present research is practical in terms of purpose and 
descriptive in nature. The target population in this research is all the passengers and service 
recipients of the Zanjan city bus service organization, which was conducted on 384 people 
who referred to Zanjan bus stations in the spring of 1401. The data collection tool was the 
standard SERVQUAL questionnaire that measured service quality and price. Data were 
analyzed using TCQSM standard. The results showed that customers are not satisfied with 
bus services in Zanjan city. 
 
Keywords: Bus Service Quality, Bus Service Quality Evaluation Method, Urban Bus 
Service, Service Quality, Public Transportation 
 


