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  چكيده
افزايش تراكم در سطح باعث از طرف ديگر استفاده از خودروي شخصي  تمايل به از طرفي وجايي شهرها و نياز به جابهتوسعه 

ه استفاده از سيستم حمل و نقل همگاني هاي مختلف حمل و نقلي، افزايش تمايل افراد بشود. در كنار سياستمعابر شهري مي
  توان به وفاداري نقل همگاني، ميوبر رضايت افراد از حمل مؤثربا شناسايي عوامل  تواند موثر باشد كه در اين راستامي

  اد از بر رضايت افر مؤثرعوامل  پژوهشدر اين نمود. كنندگان بالقوه به بالفعل كمككنندگان فعلي و تبديل استفادهاستفاده
. براساس اين نظريه، رضايت سازي و ارزيابي شده استبا استفاده از نظريه تمايل رفتاري مدلنقل همگاني شهر تهران وحمل

 257دهي است. نتايج پرداخت مدل معادلات ساختاري با استفاده از دو عامل ارزش درك شده و كيفيت خدمت ريتأثافراد تحت 
دار هر دو متغير يادشده هم در مترو و هم در اتوبوس تندرو است. همچنين مستقيم و معني ريتأثشده، بيانگر داده گردآوري

بيشتري بر رضايت دارد. اين امر در  ريتأثدهي نسبت به ارزش درك شده، نتايج بيانگر آن است كه در مترو، كيفيت خدمت
دهي اصلي و محيط هي از دو متغير نهان خدمتداتوبوس تندرو برعكس است. همچنين براي هر دو شيوه سفر، كيفيت خدمت

دهي اصلي (نسبت به محيط فيزيكي) دهي از خدمتبراي مترو، كيفيت خدمت شده پرداختفيزيكي تشكيل شده است. در مدل 
  به يك ميزان است. باًيتقراين دو متغير  ريتأث، تندروپذيرد. در حالي كه در اتوبوس مي ريتأثبيشتر 

  

  دهي، معادلات ساختارينقل همگاني، ارزش درك شده، كيفيت خدمتوحمل ،رضايت :كليدي هايهواژ

 

  مقدمه -1
حجم بالاي جمعيت، روند رو به رشد سفرهاي روزانه و 

فرآيند موتوريزه شدن شهرها، شرايطي را به وجود آورده كه 

ها تبديل شده نقل به چالش اصلي اين سكونتگاهومسئله حمل

در بازارهاي جهاني و  شهرها كلاناين رقابت  است. علاوه بر

اثرات منفي مشكلات ترافيكي بر منافع اقتصادي از يك سو و 

اي بر نقل جادهوهمچنين اثرات مستقيم حجم ترافيك و حمل

هاي شهري آب و هوا و محيط زيست از سويي ديگر مديريت

از اين  رفت برونرا به تلاش در جهت جستجوي راهكارهاي 

نقل پايدار و واز طرفي، دستيابي به حمل واداشته است. بحران

تداوم توسعه اقتصادي، وابسته به كاهش وابستگي به خودروي 

نقل همگاني است. وشخصي و افزايش ميزان استفاده از حمل

نقل همگاني وتدوين راهبردهاي افزايش استفاده از حمل

از سيستم  بر رضايت افراد رگذاريتأثمستلزم شناسايي عوامل 

. بدين )Chiou et al., 2015( استنقل عمومي وحمل

عدم  اي رضايتبر  رگذاريشفاف عوامل تأث نييتعترتيب كه 

تا با استفاده از  كند¬يكمك م ،نقل همگانيوحملاز  رضايت

 Tayarani Yousefabadi, et( هاي كاراگذاريسياست

al., 2020(a)(، در رفتار شهروندان  رييموانع تغ) تغيير شيوه

) را از نقل همگانيوحمل يسو به يشخص ياز خودروسفر 

و به بهبود شرايط ترافيكي شهر تهران كمك  برداشت انيم

  بر رضايت افراد از  رگذاريتأثلذا بررسي عوامل  شاياني نمود.

نقل همگاني به منظور ترغيب هرچه بيشتر افراد به وحمل

   زاياي آن امري ضروري است.گيري از مها و بهرهاستفاده از آن

به عنوان  دهيخدمت تيفيكعموما از  ن،يشيمطالعات پ در
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از سويي ديگر . استفاده شده است ت،يبر رضا رگذاريعامل تأث

با استفاده از تحليل عاملي اكتشافي  در اكثر مطالعات پيشين

شوند ميبه مدل وارد  كشف و مقدار آن نهانمتغيرهاي  ابتدا

بودن اين متغيرها از بين رفته و يي ماهيت پنهاندر مدل نها كه

 استها ناديده گرفته شده بخش خطاي تخمين آن

)Mamdoohi, et al., 2016 (a)(.  
وقتي وزن متغير خروجي تحليل عاملي اكتشافي در مدل   

شود، در حقيقت متغير به يك متغير مشاهده جديد استفاده مي
از قبل مشخص شده  شده تبديل شده است (چراكه مقدار آن
شود) كه زا استفاده مياست و در مدل به صورت متغير برون

با ماهيت متغير پنهان فرق دارد. در پژوهش جاري از تحليل 
  عاملي تاييدي استفاده شده است كه متغيرهاي پنهان در آن 

  .شوندزا تعريف ميصورت درونبه
درك شده بر ارزش  ريتأث ر،يمتغ نيمطالعه علاوه بر ا نيدر ا 

در اين راستا با استفاده از روش  .شوديم يبررس زين تيرضا
معادلات ساختاري توليد متغيرهاي پنهان به بخشي از بدنه 

گرايانه، اثر و بنابراين با نگاهي واقع گرفته انجاماصلي مدل 
  ها در نتيجه نهايي مدل حفظ شود.تخمين خطاي تخمين آن

  دهد: سخ ميپژوهش جاري به سوالات زير پا
  دهي و ارزش درك شده متغيرهاي كيفيت خدمت ايآ - 1
 حيتندرو تشرمترو و اتوبوس افراد از  رضايت زانيم تواند،يم

  د؟ينما
به چه  شده يياز عوامل شناسا كيهر تياهم زانيم- 2 

ي كيفيت رهايمتغي رگذاريتأثميزان و جهت  - 3 صورت است؟
راد از مترو با دهي و ارزش درك شده بر رضايت افخدمت

  چه تفاوتي با يكديگر دارند؟ تندرواتوبوس 
ساختار مقاله به اين ترتيب است كه بخش دو به مرور    

بر رضايت  رگذاريتأثمطالعات پيشين در زمينه شناسايي عوامل 
  پردازد. بخش سوم نقل همگاني ميوافراد از حمل

  ي شناسي پژوهش، بررسي متغيرها و ضوابط ارزياببه روش
شده پرداخته و بخش چهارم به توضيح فرآيند هاي استفادهمدل

و نتايج و  شده يگردآورهاي پرسشگري، تحليل آماري داده
سازي اختصاص دارد و در بخش هاي حاصل از مدليافته

براي  ها شنهاديپه يگيري كلي پژوهش و اراپنجم نتيجه
  مطالعات آتي ارائه شده است.

  
  پيشينه تحقيق -2
اي به بررسي عوامل تأثيرگذار بر رضايت كاربران ر مطالعهد  

شهر اروپايي پرداخته شده است.  9نقل عمومي در - واز حمل

اطلاعات مورد استفاده در اين پژوهش از پرسشگري تعداد 

، ژنو، كپنهاگفرد در شهرهاي استكهلم، بارسلونا،  9542

است. از هلسينكي، وين، برلين، منچستر و اسلو به دست آمده 

 17دهندگان خواسته شده است، ميزان رضايت خود از پاسخ

  نقل عمومي بيان كنند. وهاي حملگزاره مرتبط با ويژگي

در گام بعد با استفاده از تحليل عاملي، چهار بعد رضايت به 

صورت راحتي، كارمندان، سيستم و امنيت شناسايي گرديده 

هاي اتوبوس، شامل ايستگاه شده يپرسشگرگزاره  17است. 

جايي، زمان سفر، زمان انتظار، تواتر زماني وسيله، تعداد جابه

ريزي، اطلاعات ترافيكي، قابليت اطمينان، اطلاعات برنامه

آگاهي كارمندان، رفتار كارمندان، امنيت خارج وسيله، امنيت 

داخل وسيله، تصادف، راحتي، به روز بودن، پاكيزگي و 

مطالعه حاكي از آن است كه در  صندلي بوده است. نتايج اين

شهرهاي مختلف، تأثيرگذاري عوامل مختلف بر ميزان رضايت 

  .)Le-Klähn, et al., 2014(افراد متفاوت است 

اي ديگر به تحليل رضايت بازديدكنندگان از شهر در مطالعه  

نقل عمومي اين شهر پرداخته شده است. ومونيخ از حمل

گي درك بازديدكنندگان از هدف از اين مطالعه فهم چگون

نقل عمومي مونيخ و شناسايي عوامل مؤثر بر سطح وحمل

اي ها است. به منظور نيل به اين اهداف پرسشنامهرضايت آن

هاي طراحي و به صورت تصادفي در مكان 2012در سال 

ي مونيخ توزيع گرديد. نتايج تحليل عاملي حاكي از آن ستيتور

توان در چهار دسته ر رضايت را مياست كه عوامل تأثيرگذار ب

هاي دهي، دسترسي و ويژگيراحتي سفر، كيفيت سرويس

بندي نمود. نتيجه اين مطالعه حاكي از رضايت كلي ديگر دسته

 ,Diana(نقل عمومي در مونيخ است وبازديدكنندگان از حمل

هاي عوامل بندي و زير مجموعهدسته 1در جدول . )2012

  ت در اين مطالعه نشان داده شده است.بر رضاي رگذاريتأث

بر  رگذاريتأثبه منظور بهبود درك عامل  2015در سال   

نقل عمومي، مدل مفهومي جديدي ورضايت افراد از حمل

تعامل پيچيده ميان سطح و تركيب  در اين تحقيق. شدارائه 

هاي شهري و رضايت، تجارب منفي ايمني اجتماعي، ويژگي

  مي مورد استفاده را برجسته نمود. نقل عمووشيوه حمل

نقل عمومي) وكنندگان از حملاز ديدگاه مشتريان (استفاده

ها و منافع رضايت از محصول يا خدمت، تابعي از هزينه

اكتسابي ناشي از استفاده از محصول يا خدمت است. منافع 

اكتسابي در اين رابطه اعم از مالي و غير مالي است. مزاياي 

 شودهاي افراد تعديل ميتوجه به سليقه و ويژگياكتسابي با 

)Mouwen, 2015( (مسافر) نيازهاي فردي مشتري . 

  كننده ميزان رضايت و قصد خريد مجدد وي است. تعيين
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هاي مختلف متفاوت است. بسياري اين نيازها در بين مشتري 

نقل به ناهمگوني واز محققان در تحقيقات مرتبط با حمل

اند هاي مختلف خدمات اذعان داشتهجنبه مشتريان در درك

)Tayarani Yousefabadi, et al., 2020 (b)( هنگام .

دهد تمركز بر رابطه بين رضايت و رفتار، مطالعات نشان مي

كننده رفتار است. در حالي كه برخي ديگر بيان رضايت تعيين

اند كه بايد موارد بيشتري در نظر گرفته شود. در داشته

خير مفاهيمي مانند نگرش، درگيري، عواطف و مطالعات ا

 .e.g( اندوفاداري را در بهبود چارچوب نظري در نظر گرفته

Mahpour, et al., 2018; Li, 2018; Mamdoohi, 
wt al., 2016 (b); Tyrinopoulos & Antoniou, 

2008; Kuo, et al., 2009.(  

كه وجود دارد  نظر اتفاقنقل اين ودر ميان محققان حمل

ميان انتظارات و ادراكات است و  ديتائرضايت كلي ناشي از 

درك عملكرد و رضايت از خدمات، قصد و رفتار خريد را 

عملكرد ضعيف، نتيجه بيشتري نسبت به  ريتأثكند. تحريك مي

 ريتأثسود عملكرد عالي دارد. اين امر به ويژه هنگام تحليل 

شود فرض مي هاي منفي ايمني اجتماعي اهميت دارد.تجربه

هاي منفي ايمني در ايستگاه و وسيله براي افرادي كه تجربه

اند، وزن بيشتري نسبت به افرادي كه ايمني اجتماعي را داشته

اند، دارد. با توجه به مطالب ذكر شده در اين تجربه را نداشته

مدل مفهومي پژوهش موون، مقايسه ميان عملكرد مورد انتظار 

). همچنين روابط ديتائذيرد (مرحله پصورت مي درك شدهو 

هاي ميان متغيرهاي نهان توسط متغيرهايي مانند ويژگي

هاي منفي ايمني اجتماعي، شغلي، رفتاري و تجربه - اقتصادي

  .)Chen & Hu, 2010(گردد اجتماعي تعديل مي

اي مدل مفهومي جديدي به منظور شناسايي در مطالعه   

نقل عمومي ارائه گرديده وحمل بر رضايت افراد از مؤثرعوامل 

از چهار  متأثرشود رضايت است. در اين مطالعه فرض مي

و  درك شده، ديدگاه، استفاده آسان درك شدهعامل ارزش 

  . به منظور پرداخت مدل مفيد بودن درك شده است

نقل عمومي در ومسافر حمل 292اي تهيه و ميان پرسشنامه

ه است. نتايج پرداخت مدل جاكارتاي اندونزي توزيع گرديد

، درك شدهمعادلات ساختاري حاكي از آن است كه ارزش 

است. در  رگذاريتأث، بر رضايت درك شدهديدگاه و مفيد بودن 

معناداري از لحاظ  ريتأث، درك شدهحالي كه استفاده آسان 

آماري بر رضايت ندارد. از ميان متغيرهاي معنادار شده، ارزش 

به ترتيب بيشترين و  درك شده و مفيد بودن درك شده

 ,.Sumaedi, et al(را بر رضايت دارند  ريتأثكمترين 

2016(.  

در رضايت افراد  مؤثرو همكاران به شناسايي عوامل  ابنوزا   

نقل همگاني در سوئد وكنندگان از حملبالقوه و بالفعل استفاده

 هايدر ابتدا افراد به گروه ادشدهاند. در پژوهش يپرداخته

بر رضايت  مؤثربندي شده و پس از آن عوامل مختلف دسته

به تفكيك براي هر گروه تعيين شده است. علاوه بر اين تغيير 

ها در طي زمان به تفكيك هر دسته و درون هر دسته ويژگي

  واكاوي گرديده است. 

هاي اين مطالعه غناي اطلاعاتي مورد استفاده يكي از ويژگي

كه اطلاعات حدود نيم ميليون ركورد ي ا گونه بهدر آن است. 

 سفر كنندگانبندي دستهمورد استفاده قرار گرفته است. 

اجتماعي، الگوي سفر و  - براساس مشخصات اقتصادي

بر اين اساس افراد در پنج دسترسي صورت پذيرفته است. 

روي و هاي سفر غير از پيادهبا شيوه كنندگان سفردسته 

با نام مسافران غير فعال شناخته ي (اين افراد سوار دوچرخه

 سفر كنندگانهر روزه با مسافت زياد،  سفر كنندگانشوند)، مي

هر روزه روستايي و محصلان  سفر كنندگانهر روزه شهري، 

  اند. با بررسي رضايت مشتريان مشاهده بندي شدهدسته

گردد عواملي مانند ارتباط با مشتري، عملكرد، شبكه و مي

اهميت بيشتري نسبت به ديگر عوامل  سفر از زمان مدت

هستند. همچنين نتايج حاكي از آن است كه در  برخوردار

  كنندگان تغييراتي طي زمان رخ ها و اهداف استفادهارزيابي

  .)Abenoza, 2017(دهد مي

 ) صورت(پايتخت مالزي كوالالامپوراي كه در در مطالعه  

انتخاب شيوه بر  مؤثرپذيرفته است. به بررسي عوامل نهان 

نقل همگاني با استفاده از نظريه تمايل رفتاري پرداخته وحمل

درك بر انتخاب، ارزش  مؤثرشود. در اين پژوهش عوامل مي

دهي، درگيري و رضايت لحاظ شده ، كيفيت خدمتشده

براي  شده نظر گرفتهاست. نتايج پرداخت مدل مفهومي در 

متغيرهاي لحاظ مسافر حاكي از معناداري آماري تمام  412

دهد كه اين متغيرها همگي شده دارد. همچنين نتايج نشان مي

نقل همگاني دارند. ومثبت بر تمايل به استفاده از حمل ريتأث

و  درك شدهنتيجه ديگر اين پژوهش وجود رابطه منفي ارزش 

شده، رضايت مسافران، رضايت است. براساس مدل پرداخت

كند. لازم به ذكر است، در اين ميها را تعيين تمايل رفتاري آن

خدمات اصلي و  مؤلفهدهي از دو پژوهش كيفيت خدمت

  .)Irtema, et al., 2018(محيط فيزيكي تشكيل شده است 
   رگذاريتأثاي به شناسايي عوامل كليدي در مطالعه    

ها با تواتر نقل عمومي و روابط آنوبر رضايت افراد از حمل
نقل همگاني به ود استفاده از حملسفر و تمايل به پيشنها

 6اي ميان ديگران پرداخته شده است. بدين منظور پرسشنامه
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كشور اروپايي (شامل استكهلم، اسلو، هلسينكي، كپنهاگن، وين 
و ژنو) توزيع گرديده و به منظور كشف ارتباط ميان متغيرها از 

سازي معادلات ساختاري استفاده شده است. نتايج اين مدل
 ريتأثلعه حاكي از آن است كه رضايت از سفر تحت مطا

  مستقيم دسترسي (به عنوان مثال ميزان پوشش شبكه حمل
نقل همگاني، سرعت سفر و تواتر وسيله)، هزينه درك شده و

معقول) و هنجارها (اجتماعي بودن و اهميت  تيبل(قيمت 
نقل همگاني) است. اين وزيست محيطي درك شده حمل

صادق بود و همچنين  شده يپرسشگركشور  6ها در يافته
نقل همگاني به ديگران، رابطه مستقيمي وتمايل به توصيه حمل

با سطح رضايت از آن داشت. در اين مطالعه متغيرهاي 
اجتماعي (مانند جنسيت، سن، شغل و دارا بودن يا  - اقتصادي

منظور شد  گر ليتعدنبودن خودروي شخصي) به عنوان متغير 
اجتماعي متفاوت  -هاي اقتصاديرديد افراد با ويژگيو يافت گ

سطح رضايت متفاوتي دارند. به عنوان مثال يافت شد 
با وجود استفاده مكرر، از  افراد محصلدهندگان جوان و  پاسخ

و مسن  سال انيدهندگان م خدمات نسبت به پاسخ تيفيك
از آنجا كه الگوي سفر در مراحل اوليه  دارند. يكمتر تيرضا

گيرد، اين مطالعه پيشنهاد داده است به دگي شكل ميزن
نقل همگاني توجه بيشتري گردد ونيازهاي اين افراد در حمل

 ,Hussain(هاي بالاتر تضمين گردد ها در سنتا استفاده آن

et al., 2015(.  
 دكنندگانيبازدبر رضايت  رگذاريتأثبندي عوامل دسته .1جدول 

  هاهاي مربوط به آناز شهر مونيخ و زير مجموعه

  زير مجموعه  دسته

  راحتي سفر

  تميزي وسيله

  موجود بودن صندلي خالي

   راحتي زمان انتظار در ايستگاه 

  اتوبوس يا قطار

  ايمني

  فضا موجود در وسيله

كيفيت 

  دهيسرويس

  نظم

  قابليت اطمينان

  بندي مناسببرنامه زمان

  اتصال شبكه

  دسترسي

هاي قطار و اهدسترسي به ايستگ

  اتوبوس

  دسترسي به وسيله

هاي ويژگي

  ديگر

  تيبلقيمت 

  راحتي استفاده

  كاركنان

  رسانياطلاع

اي اثر ميانجي رضايت ميان كيفيت در مطالعه انگواردسون

رساني و تمايل رفتاري را بررسي نمود. هدف وي خدمت

 رساني وتعيين نوع اثر ميانجي رضايت ميان كيفيت خدمت

سازي تمايل رفتاري (يا وفاداري) بود. روش مورد استفاده مدل

هاي مورد استفاده حاصل از معادلات ساختاري و داده

پرسشگري در پنج شهر اروپايي (مادريد، رم، برلين، ليسبون و 

لندن) بوده است. دو نوع مدل در اين پژوهش پرداخت گرديد. 

 در مدل اول رضايت نقش ميانجي جزئي (كيفيت 

رساني اثر مستقيم و غير مستقيم بر تمايل رفتاري يا خدمت

وفاداري دارد) داشت. در مدل دوم اثر ميانجي كامل (كيفيت 

رساني تنها اثر غير مستقيم دارد) بررسي شد. نتايج خدمت

حاكي از آن است كه مدل با در نظر گيري اثر ميانجي كامل 

نيكويي برازش بهتري نسبت به مدل رقيب دارد 

)Ingvardson & Nielsen, 2019(.  

شده از مطالعات هاي گردآورياي با استفاده از دادهدر مطالعه  

نقل اسلو در نروژ به بررسي رضايت افراد در وجامع حمل

نقل همگاني در آخرين سفر كاري خود واستفاده از حمل

پرداخته شده است. هدف از اين مطالعه واكاوي چگونگي 

فر بر رضايت افراد است. مشخصات در نظر مشخصات س ريتأث

هاي مسافت تا ايستگاه گرفته شده در اين پژوهش شامل دسته

نقل همگاني، نياز به انتقال يا عدم نياز به آن و زمان وحمل

انتظار براي انتقال است. متغيرهاي معنادار در مدل رگرسيون 

 اين پژوهش شامل متغيرهاي مجازي مسافت خانه تا ايستگاه

 500متر، مسافت محل كار تا ايستگاه كمتر از  500كمتر از 

اعزام در ساعت، نياز به انتقال، زمان انتظار  4متر، كمتر از 

 ريزيدقيقه، زمان سفر بيشتر از زمان برنامه 5انتقال بيشتر از 

 40دقيقه، زمان سفر بيش از  40تا  20شده، زمان سفر بين 

هاي حاكي از آن دارد يافتهدقيقه و همراه داشتن كودك است. 

هاي انتظار كوتاه و زمان سفر نقلي كارا با زمانوكه مسير حمل

ي را در ميزان رضايت رگذاريتأثترين با قابليت اطمينان مهم

  . )Lai & Chen, 2011( دارد

هرچند در مطالعات داخلي نيز به بررسي ميزان رضايت از   

ا ارايه مدل رضايت سيستم حمل و نقلي پرداخته شده است ام

به خصوص با رويكرد معادلات ساختاري كه متغيرهاي پنهان 

كند، كمتر بررسي شده است فردي را مدلسازي و اثرسنجي مي

)De Oña, 2021; Lunke, 2020(.  

 تيفيك ت،يبر رضا رگذاريتنها عامل تأث ن،يشيمطالعات پ در  

 نيمطالعه علاوه بر ا نيمنظور شده است. در ا دهيخدمت

  .شوديم يبررس زين تيارزش درك شده بر رضا ريتأث ر،يمتغ
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پس از  نهاندر اكثر مطالعات پيشين متغيرهاي از سويي ديگر 

يك مرحله تحليل عاملي اكتشافي با هدف كاهش ابعاد به مدل 

بودن اين اند؛ بنابراين در مدل نهايي ماهيت پنهانوارد شده

ها ناديده ي تخمين آنمتغيرها از بين رفته است و بخش خطا

  . )Tarabay & Abou-Zeid, 2019(است گرفته شده 

در اين پژوهش قرار است، با استفاده از روش معادلات 

ساختاري توليد متغيرهاي پنهان به بخشي از بدنه اصلي مدل 

گرايانه، اثر تخمين خطاي براين با نگاهي واقعو بنا گرفته انجام

ها در نتيجه نهايي مدل حفظ شودكه نوآوري تخمين آن

  پژوهش جاري هستند.
 

  شناسي پژوهشروش - 3

بر رضايت افراد از  مؤثرهدف از اين مطالعه شناسايي عوامل 

نقل همگاني است. بدين منظور از نظريه تمايل رفتاري وحمل

دو  ريتأثتحت  تيرضا براساس اين نظريه،شود. استفاده مي

  دهي و ارزش درك شده است.عامل كيفيت خدمت

  

  نظريه تمايل رفتاري -1-3

نشان داده شده  1مدل مفهومي نظريه تمايل رفتاري در شكل   

عواملي  ريتأثاست. براساس اين نظريه تمايل به استفاده تحت 

  ، رضايت و كيفيت درك شدهمانند مشاركت، ارزش 

بر رضايت و  درك شدهدهي است. همچنين ارزش خدمت

دهي بر رضايت و گذارد و كيفيت خدمتمي ريتأثمشاركت 

ي دارد. با توجه به هدف اين اثرگذار درك شدهارزش 

دهي پژوهش، در ادامه سه متغير نهان رضايت، كيفيت خدمت

  شود.بررسي مي درك شدهو ارزش 

  

  رضايت

  مهم و حياتي براي رضايت مشتري يكي از مباحث  

سازمان  تيموفق اهاي امروزي است. امروزه شكست يسازمان

  براساس رضايت مشتريان از محصولات يا خدمات تعيين 

شود. بر مبناي مطالعه رفتار مشتريان، اثبات شده است كه مي

رضايت مشتري به تدريج سبب ايجاد حس وفاداري و  نيتأم

شد. يك مشتري وفادار اعتماد به سازمان در مشتري خواهد 

علاوه بر آنكه بارها و بارها جهت خريد مجدد محصولات و 

يا استفاده از خدمات به سازمان مورد علاقه خويش رجوع 

كند، به عنوان يك عامل مضاعف در زمينه تبليغ محصولات مي

و خدمات سازمان، از طريق توصيه و سفارش به خويشاوندان، 

حائز اهميتي در ارتقاي ميزان  دوستان و يا ساير مردم، نقش

سودآوري و بهبود تصوير سازمان در ذهن مشتريان بالقوه 

رضايت يك پاسخ كلي به اختلاف ميان  كند.ايجاد مي

 بعد از مصرف است درك شدهانتظارات قبلي و عملكرد 

)Oliver, 1997(تيرضانقل عمومي و. در مفهوم حمل 

انتظارات  نبرآورده شد يبه عنوان سطح عموم يمشتر

و مجزا  يتجمع اتيتجرب جهيمسافران به طور كامل و نت

مربوط به شناسايي  هايگويه 2در جدول  .شود يم فيتعر

نقل همگاني نشان داده شده ومتغير نهان رضايت در حمل

  است.

  هاي مربوط به متغير نهان رضايت گويه .2جدول 

  گويه  ش

  م.هست ياز سفر خود راض  1

  صندلي بنشينم. توانستم روي  2

  در ايستگاه راحت بودم.  3

  نقل عمومي راضي هستم.وي از حملطوركل به  4

 

  دهيكيفيت خدمت

در بخش خدمات، تعريف صريح و مشخصي براي كيفيت 

هاي مختلف اين دهي وجود ندارد و محققين از ديدگاهخدمت

گرونوس كيفيت  ،اند. به عنوان مثالمتغيرها را تعريف كرده

دهي را اندازه مغايرت بين ادراك مشتري از خدمات و خدمت

برخي ديگر اين متغير را به  .انتظارات او تعريف كرده است

خدمت  برترصورت قضاوت همه جانبه مشتري درباره ماهيت 

نسبت به خدمات مشابه با مزاياي برجسته آن تعريف كرده 

دهي براساس هاي خدمتدر پژوهش جاري ويژگي است.

استخراج شده است. براساس اين مطالعه  و چن يلامطالعه 

دهي اصلي (شامل دهي شامل دو بخش خدمتكيفيت خدمت

رساني، كرايه، نظم، تسهيلات اطلاعات كلي، ساعات خدمت

و رفتار كارمندان) و  تيبلرسيدگي به شكايات، شبكه فروش 

محيط فيزيكي (شامل سرويس بهداشتي، بهداشت وسيله نقليه، 

ها، پايداري وسيله و ها و ايستگاهيله، امنيت در پايانهامنيت وس

  اطلاعات روي نمايشگرها) است.

  

  ارزش درك شده

ارزش درك شده معياري است براي مقايسه كيفيت خدمات   

در دو وجه متضاد هم كه يك وجه بيانگر اين است كه قيمت 

كه كند. وجه ديگر بيانگر اين است بالا، كيفيت بالا را ايجاد مي
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شود. چن و هو دو بعد كيفيت بالا منجر به قيمت بالا مي

اند. ارزش نمادين و كاركردي براي ارزش تعريف كرده

هاي كاركردي به عنوان يك ارزيابي كلي ارزش شامل ويژگي

هاي سنتي براي پول و سهولت تعريف شده كيفيت، ارزش

است. ارزش نمادين به عنوان يك نمايش كلي از درك ارزش 

هاي اجتماعي، عاطفي، زيبايي شناسي و شهرت ربي از جنبهتج

دهد كه ارزش، زماني تعريف شده است. ديدگاه مالي نشان مي

  شود كه مقدار كمتري پول پرداخت شود. با توجه به ايجاد مي

شده براي انداز كيفيت، ارزش تفاوت ميان پول پرداختچشم

ين معنا يك محصول يا خدمت خاص و كيفيت آن است. به ا

كه هنگام پرداخت پول كمتر براي محصول با كيفيت بالا، 

شود. از ديدگاه سود ارزش ارزش درك شده مثبت ايجاد مي

درك شده ارزيابي كلي مشتريان از سودمندي مزاياي قابل 

  به عبارت ديگر ؛ درك و فداكاري درك شده است

كنندگان ممكن است به لحاظ شناختي درك خود را از مصرف

كنند و آنچه مجبور به از دست دادن آن براي چه دريافت ميآن

 به دست آوردن كالا يا خدمت هستند، سازماندهي كنند. 

از ديدگاه روانشناسي اجتماعي ايجاد ارزش در معناي خريد  

كالاهاي مشخصي براي جامعه خريدار نهفته است. در پژوهش 

 رار هاي مربوط به مطالعه لاي و چن مبنا قجاري، گويه

  ).3گيرد (جدول مي

ي سيستم حمل و توضيح آنكه در تعريف ارزش درك شده 

گروه دسته پارامتر شامل قيمت خدمات،  3نقل همگاني، 

زيست ارايه شده است و  كيفيت خدمات و سازگاري با محيط

ارزش درك شده، ميانگيني از وزن تخصيص داده هر فرد براي 

  اين دسته پارامترها است.

  هاي مربوط به متغير نهان ارزش درك شده گويه .3جدول 

  گويه  رديف

  نقل عمومي معقول است.وكرايه حمل  1

  شده، معقول است.دهي دريافتكيفيت خدمت  2

  نقل عمومي ارزان است.وحمل  3

  

  
   مدل مفهومي نظريه تمايل رفتاري .1شكل 

  ي معادلات ساختاريساز مدل -2-3
اختاري يك تكنيك تحليل ي معادلات سساز مدل   

چندمتغيري بسيار كلي و نيرومند از خانواده رگرسيون چند 

بسط مدل خطي كلي است كه به  تر قيدقمتغيري و به بيان 

اي از معادلات رگرسيون دهد مجموعهپژوهشگران امكان مي

 Williams, et(مورد آزمون قرار دهند  زمان همي ا گونه بهرا 

al., 2010(. معادلات ساختاري انواع متنوعي از ي ساز مدل

ها را با هدف اساساً مشابه، براي به تصوير كشيدن روابط مدل

برد. اين هدف، فراهم شده به كار ميميان متغيرهاي مشاهده

 دهيكيفيت خدمت

 خدمات اصلي-

 محيط فيزيكي-

 شده دركارزش 

 رضايت

 رفتاري تمايل

 مشاركت
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شده به كردن آزموني كمي براي يك مدل نظري مفروض

ها محققين براي وسيله محقق است. در همه اين مفروض

زنند و به نوعي سازي ميه شاخصسنجش متغيرها دست ب

شده و اين  ساختاريگيري تعدادي متغير موجب شكل

هاي نظري با يكديگر ارتباط هستند كه در مدل ساختارها

شود تا به ي معادلات ساختاري تلاش ميساز مدلدارند. در 

هاي كليدي پاسخ داده شود كه به چه ميزان داده سؤالاين 

ده به وسيله نظريه و مطالعات ششده، مدل ساختهگردآوري

دهد. در اين روش مدل آزمايي پيشين را مورد حمايت قرار مي

در صورت عدم برازش مدل با داده، مدل مورد تعديل و 

  گيرد.اصلاح قرار گرفته و دوباره مورد آزمون قرار مي

  معادلات ساختاري از دو قسمت مدل ساختاري و مدل 

  هاي ر مبناي مدلتشكيل شده است. ب گيرياندازه

  كند كه كدام متغيرهاي گيري، محقق تعريف مياندازه

ها اندازه گيرنده كدام متغير پنهان هستند شده يا معرفمشاهده

شود كه كدام هاي ساختاري مشخص ميو بر پايه مدل

اند و يا متغيرهاي مستقل داراي تأثير بر كدام متغيرهاي وابسته

با  بيترت نيا بهاند. يگر همبستهاينكه كدام متغيرها با يكد

به ارزيابي  زمان همتوان به طور ها مياستفاده از اين مدل

 ميرمستقيغكيفيت سنجش متغيرها و مقبوليت اثرات مستقيم و 

  .شده ميان متغيرها پرداختهاي تعريفو همچنين تعامل

  

  گيريضوابط ارزيابي مدل اندازه

گيري از مدل اندازهبه منظور ارزيابي پايايي ساختاري  

شود. اين شاخص ) استفاده ميCR( ارشاخص پايايي ساخت

ها در بيانگر برقراري سازگاري داخلي و همسويي گويه

 تر بزرگساختار متغير نهان است. آستانه پذيرش اين شاخص 

 7/0تا  6/0است و در صورتي كه مقدار مذكور بين  7/0از 

شود. همچنين به ميقرار گيرد، پايايي قابل پذيرش تلقي 

ها از آلفاي شده در گويههاي دادهمنظور سنجش اعتبار پاسخ

توان به عنوان گردد. آلفاي كرونباخ را ميكرونباخ استفاده مي

در نظر گرفت كه به منظور  سؤالضريب همبستگي بين دو 

شوند. اين گيري دستيابي به يك هدف به كار گرفته مياندازه

ها در پرسشنامه، متوسط ي از تعداد گويهشاخص به عنوان تابع

ها و واريانس امتيازات پرسشنامه ي بين زوج گويهانسيكووار

، آستانه مورد پذيرش آلفاي كرونباخ مقادير CRاست. به مانند 

است. روابط محاسبه اين رو شاخص در  7/0از  تر بزرگ

 ,.Williams, et al( ) بيان شده است2) و (1معادلات (

2010(.  
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  در اين روابط:

iλ:  
  بار عاملي استاندارد؛

δ:  خطاي نشانگر؛  
n:  تعداد نشانگر؛  
k:  ها؛تعداد گويه  

c:  
ها (بدون در  ميانگين مقدارهاي كوواريانس گويه

  ؛نظر گرفتن كوواريانس هر متغير با خودش)
ν:  ؛ها ميانگين واريانس گويه  

C R:   و ساختاريپايايي  

kα:  
  ت آلفاي كرونباخ اس

  

  

  ضوابط ارزيابي مدل ساختاري

مدل معادلات  يبرازش كل يكه برا هاييشاخص يطوركل به  

برازش  ،به سه دسته برازش مطلق شودياستفاده م يساختار

از نوع  هايشاخص شود.تقسيم مي برازش مقتصدي و قيتطب

 يمدل فرض زانيكه تا چه م دهنديبرازش مطلق نشان م

برازش  هايشاخص مشاهدات است.به مدل  هيشب يشنهاديپ

برازش  نيبدتر نيمدل ب ينسب تموقعي دهندهنشان يقيتطب

برازش  هايشاخص ) هستند.كيبرازش ( ني(صفر) و بهتر

متفاوت  يمختلف با پارامترها هايمدل سهيمقا يمقتصد برا

  به منظور بررسي برازش كلي مدل  .شوندياستفاده م

ه شده است. برخي معتقدند از ياگيري، نظرات متفاوتي اراندازه

هر گروه از برازش مطلق، تطبيقي و مقتصد بايد يك شاخص 

  .باشد قبول قابلدر محدوده 

  

  هاداده -3-3
نظرات  يحجم نمونه در معادلات ساختار نييبه منظور تع   

معتقدند نسبت تعداد مشاهدات  يشده است. برخ انيب يمتفاوت

 گريد يبرخ. كمتر باشد 5د از عد ديمستقل نبا يرهايبه متغ

پرسشنامه مورد . اندنموده شنهادپي را 10 تركارانهنسبت محافظه
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 گويه دارد. پس از پالايش  26استفاده در پژوهش جاري 

پرسشنامه در مدلسازي مورد استفاده قرار  257ها، تعداد داده

براي گردآوري  گرفته است. در پژوهش جاري از پرسشنامه

به منظور نيل به اهداف اين پژوهش،  .شده استاستفاده  داده

ماه بهمن 4ماه الي دي 16اي طراحي و در بازه زماني پرسشنامه

به صورت اينترنتي توزيع گرديد. دليل انتخاب اين  1399سال 

شيوه پرسشگري، همه گيري بيماري كرونا و عدم امكان 

 بوده است. پرسشنامه مورد استفاده چهره به چهرهپرسشگري 

در چهار بخش تدوين گرديده است. در بخش اول هدف از 

پرسشگري به افراد توضيح داده شد. بخش دوم به سؤالات 

 درك شدهنگرشي مربوط به متغيرهاي نهان رضايت و ارزش 

  اختصاص داده شده است. 

در بخش دوم از افراد خواسته شد به هريك از سؤالات به 

مقياس پنج سطحي در  تندروتفكيك براي مترو و اتوبوس 

= موافقم و 4= نظري ندارم، 3= مخالفم، 2= كاملاً مخالفم، 1(

  = كاملاً موافقم) پاسخ دهند.5

دهي (شامل در بخش سوم سؤالات مربوط به كيفيت خدمت

دهي اصلي و محيط فيزيكي) پرسشگري دو قسمت خدمت

شده و از افراد خواسته شده ميزان رضايت خود از تسهيلات 

ت بيان شده را در مترو و اتوبوس تندرو بيان كنند. يا امكانا

= خيلي ضعيف، 1ي ها نهيگزي افراد شامل شرويپهاي جواب

= عالي بوده است. در 5= خوب و 4= متوسط، 3= ضعيف، 2

اجتماعي (شامل  -بخش آخر پرسشنامه، مشخصات اقتصادي

، تحصيلات، تعداد خودروي هلأتجنسيت، سن، وضعيت 

، دارا بودن يا نبودن گواهينامه، بعد خانوار و موجود در خانوار

  درآمد ماهيانه) پرسشگري شده است.

در پژوهش جاري روايي از دو منظر بررسي گرديده است، در 

وهله اول با توجه به اينكه سوالات پرسشنامه از مرور ادبيات 

منتج شده است، روايي بررسي شده است. در وهله دوم با 

سازي فاده در اين پژوهش (مدلتوجه به روش مورد است

معادلات ساختاري)، روايي همگرايي نيز بررسي شده است. 

براساس ادبيات، روايي همگرايي در معادلات ساختاري زماني 

  .برقرار است كه دو شرط زير برقرار باشد

  الف) ضرايب رگرسيوني استاندارد معنادار

   0,5ب) ضرايب رگرسيوني استاندار بزرگتر از 

شدن سوالات شده و همچنين مستخرججه به نتايج حاصلبا تو

توان بيان نمود كه نتايج مدلسازي پرسشنامه از مرور ادبيات مي

  از روايي برخوردار است.

  اجتماعي - تحليل آماري سؤالات اقتصادي

، هلأمتنتايج تحليل آماري بيانگر آن است كه مردان، افراد    

 پلميد فوقت دانشگاهي (سال، داراي تحصيلا 44تا  26با سن 

يا كارشناسي)، درآمد يك تا سه ميليون تومان، يك خودروي 

موجود در خانوار و بعد خانوار چهار نفره، بيشترين فراواني را 

شده دارند هاي گردآوريهاي رقيب در دادهنسبت به گروه

  ).4(جدول 

اجتماعي افراد  -تحليل آماري مشخصات اقتصادي .4جدول 

 دهنده به پرسشنامه در پژوهش جاريپاسخ

  فراواني  گروه  دسته
فراواني نسبي 

 (درصد)

  جنسيت
  3/37  96 زن

  7/62  161  مرد

  هلأتوضعيت 
  7/60  156  هلأمت

  3/39  101  مجرد

  سن

  6/4  12  سال 20كمتر از 

  4/14  37  سال 30تا  20

  5/43  112  سال 40تا  30

  2/26  67 سال 50تا  40

  9/8  23   سال 60تا  50

  4/2  6  سال يا بيشتر 60

  تحصيلات

  1/26  67  زير ديپلم

  6/27  71  ديپلم

  4/33  86  يا كارشناسي پلميد فوق

  9/12  33  كارشناسي ارشد يا دكتري

دارا بودن يا نبودن 

  گواهينامه

  8/63  164  بلي

  2/36  93  خير

  وضعيت شغلي

  4/36  89  آموزدانشجو/ دانش

  1/21  57  كارمند بخش خصوصي

  9/15  41  كارمند بخش دولتي

  3/20  53  آزاد

  3/6  17فاقد شغل (بيكار/ بازنشسته)

  درآمد ماهانه

  2/29  75  ميليون تومان 1كمتر از 

  6/32  84  ميليون تومان 3تا  1

  0/23  59  ميليون تومان 6تا  3

  9/10  28  ميليون تومان 9تا  6

  3/4  11  ميليون تومان 9بيش از 
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  فراواني  گروه  دسته
فراواني نسبي 

 (درصد)

د تعدا

خودروي 

شخصي 

موجود در 

  خانوار

1  225  5/87  

2 27  5/10  

3 1  4/0  

4 1  4/0  

5 1  4/0  

  8/0  2 يا بيشتر 6

  

  

  تحليل آماري سؤالات نگرشي

ها به ها و نماد آننيزمتغيرهاي نهان، گويه 5در جدول   

فراواني  بيان گرديده است. تندروتفكيك براي مترو و اتوبوس 

  و سؤالات مربوط به كيفيت  مطلق سؤالات نگرشي

 6دهي بر پايه مقياس پاسخگويي به سؤالات در جدول خدمت

  گردد:مشاهده مي 6بيان شده است. با توجه به اين جدول 

هاي كاملاً مخالفم بيشترين تعداد افرادي كه براي مترو گزينه- 

  (يا خيلي ضعيف)، مخالفم (يا ضعيف)، نظري ندارم 

ا خوب) و كاملاً موافقم (يا عالي) را (يا متوسط)، موافقم (ي

معمولاً در " سؤالاتاند، به ترتيب مربوط به انتخاب كرده

 "، "توانم روي صندلي بنشينم.سفرهاي خود در اين وسيله مي

توانم روي صندلي معمولاً در سفرهاي خود در اين وسيله مي

اين وسيله  كنم ياحساس م"، "رسيدگي به شكايات"، "بنشينم.

احساس "و  "كند يبرآورده م قيمت معقولبا  ي من راازهاين

ي سفر ها وهيشاز ديگر  ستيز طيمحكنم اين وسيله براي مي

  است. "است تر مناسب

در مترو كمترين فراواني پاسخ كاملاً مخالفم (يا خيلي - 

به نظرم كرايه اين وسيله معقول " سؤالاتضعيف) مربوط به 

است. همچنين  "كرايه"و  "اين وسيله ارزان است"، "است.

اند، تعداد افرادي كه گزينه مخالفم (يا ضعيف) را انتخاب كرده

از  ستيز طيمحكنم اين وسيله براي احساس مي" سؤالاتدر 

  ساعات "، "است تر مناسبي سفر ها وهيشديگر 

كمترين تعداد فراواني را دارند.  "كرايه"و  "رسانيخدمت

نظري ندارم (يا متوسط) و كمينه تعداد افرادي كه گزينه 

اند، به ترتيب موافقم (يا خوب) را براي مترو انتخاب كرده

كنم اين وسيله براي احساس مي" سؤالاتمربوط به 

و  "است تر مناسبي سفر ها وهيشاز ديگر  ستيز طيمح

است. شايان ذكر است، كمترين ميزان  "رسيدگي به شكايات"

م يا عالي در مترو به فراواني پاسخ به صورت كاملاً موافق

  اختصاص دارد. "رسيدگي به شكايات"و  "نظم" سؤالات

هاي بيشترين تعداد افرادي كه براي اتوبوس تندرو گزينه- 

  كاملاً مخالفم، مخالفم، نظري ندارم، موافقم و كاملاً موافقم 

اند، به ترتيب ها) را انتخاب كردههاي متناظر آن(يا گزينه

مولاً در سفرهاي خود در اين وسيله مع" سؤالاتمربوط به 

معمولاً در سفرهاي خود در "، "توانم روي صندلي بنشينممي

، "رفتار كارمندان"، "توانم روي صندلي بنشينماين وسيله مي

اين وسيله ارزان "و  "به نظرم كرايه اين وسيله معقول است"

  است. "است

كاملاً گزينه  تندروكمترين تعداد افرادي كه براي اتوبوس - 

اند، مربوط به مخالفم (يا خيلي ضعيف) را انتخاب كرده

به نظرم "، "ي از اين وسيله راضي هستمطوركل به" سؤالات

است. همچنين  "كرايه"و  "كرايه اين وسيله معقول است

تعداد افرادي كه گزينه مخالفم (يا ضعيف)، نظري ندارم 

انتخاب  (متوسط)، موافقم (خوب)، كاملاً موافقم (عالي) را

به نظرم كرايه اين "، "كرايه" سؤالاتاند، به ترتيب در كرده

 "نظم"و  "رسيدگي به شكايات"، "وسيله معقول است

  كمترين ميزان فراواني را دارد.
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  جاري پژوهش پرسشنامه در هريك نماد و آن به مربوط هايگويه نهان، متغيرهاي .5جدول 

  ي متروساز لمدگويه در  نماد  گويه  نماد  متغير نهان
ي ساز مدلنماد گويه در 

  تندرواتوبوس 

 SAT  رضايت

توانم روي صندلي معمولاً در سفرهاي خود در اين وسيله مي

  1MSAT 1BSAT  بنشينم.

  2MSAT 2BSAT  در ايستگاه راحت هستم.
  3MSAT 3BSAT  راضي هستم. اين وسيله از يطوركل به

  4MSAT 4BSAT  بسيار خوبي دارند. عملكردكاركنان با توجه به انتظاراتم 
  5MSAT 5BSAT  سافران جلب شود.شود رضايت مدر اين وسيله سعي مي

  6MSAT 6BSAT  كنند.مي ادب و صبوري برخوردكاركنان با مسافران بسيار با 

درك ارزش 

  PV  شده

  1MPV  1BPV  ت.به نظرم كرايه اين وسيله معقول اس
  2MPV  2BPV  در اين وسيله، معقول است. شده افتيدردهي كيفيت خدمت

  3MPV  3BPV  اين وسيله ارزان است.
ي ها وهيشاز ديگر  ستيز طيمحنم اين وسيله براي كاحساس مي

  4MPV  4BPV  است تر مناسبسفر 

 متيقبا و  بالا تيفيكبا  ي من راازهاين اين وسيله كنم ياحساس م

  5MPV  5BPV  كند يبرآورده م نييپا

برآورده  قيمت معقولبا  ي من راازهايناين وسيله  كنم ياحساس م

  6MPV  6BPV  كند يم

  7MPV  7BPV  ي راحتي براي من است.ونقل حملاين وسيله، وسيله 
  8MPV  8BPV  راحت است.دسترسي به اين وسيله براي من 

دهي خدمت

  اصلي
CSQ  

  1MMA  1BMA  رساني كليتسهيلات اطلاع
 2MMA 2BMA  رسانيساعات خدمت

 3MMA 3BMA  كرايه

 4MMA 4BMA  نظم

 5MMA 5BMA  رسيدگي به شكايات

 6MMA 6BMA  تيبلشبكه فروش 

 7MMA 7BMA  رفتار كارمندان

محيط 

  فيزيكي
PSQ  

  1MPHY  1BPHY  بهداشت وسيله
 2MPHY  2BPHY  وسيلهامنيت در 

 3MPHY  3BPHY  هاها و ايستگاهپايانهامنيت در 

 4MPHY  4BPHY   اطلاعات نمايشگر قابليت اطمينان

 5MPHY  5BPHY  نمايشگروجود 

  

  نگرشي پرسشنامه سؤالاتتحليل آماري  .6جدول 

  نماد

  تندرواتوبوس   مترو

ف)
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MSAT1 45  80  39  58  35  BSAT1  39  90  68  44  16  

MSAT2 19  58  63  97  20  BSAT2  23  41 103  78  12  
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MSAT3 15  22  31  135  54  BSAT3  4  36  93  97  27  

MSAT4 9  27  101  93  27  BSAT4  9  35  131  68  14  

MSAT5 22  54  91  73  17  BSAT5  21  51  112  60  13  

MSAT6 14  34  105  87  17  BSAT6  14  37  133  60  13  

MPV1  1  17  27  158  54  BPV1  4  13  53  155  32  

MPV2  7  35  66  123  26  BPV2  10  28  111  87  21  

MPV3  1  20  33  138  65  BPV3  6  8  62  134  47  

MPV4  3  7  23  126  98  BPV4  16  58  78  83  22  

MPV5  7  19  71  120  40  BPV5  11  45  105  70  26  

MPV6  2  13  35  166  41  BPV6  8  31  85  106  27  

MPV7  4  22  47  137  47  BPV7  5  46  98  85  23  

MPV8  11  35  28  145  38  BPV8  7  55  91  90  14  

MMA1  3  8  95  121  30  BMA1  6  37  124  74  16  

MMA2  3  7  69  137  41  BMA2  5  18  121  92  21  

MMA3  1  7  42  130  77  BMA3  4  1  65  147  40  

MMA4  41  67  72  67  10  BMA4  27  55  128  40  7  

MMA5  21  52  126  48  10  BMA5  19  63  131  36  8  

MMA6  3  22  87  111  34  BMA6  5  35  125  81  11  

MMA7  5  26  112  94  20  BMA7  8  36  143  60  10  

MPHY1 11  40  107  86  13  BPHY1  22  59  114  52  10  

MPHY2  15  28  90  97  27  BPHY2  16  59  119  49  14  

MPHY3  13  27  90  106  21  BPHY3  16  58  120  54  9  

MPHY4  2  11  95  119  30  BPHY4  9  40  128  68  12  

MPHY5  2  20  100  97  38  BPHY5  11  39  127  58  22  

  

  

 

  

  
  مدل مفهومي پژوهش جاري .2شكل 

  

  

  

  سازي نتايج تحليل و مدل -4

  مدل مفهومي و متغيرها -1-4
بر  رگذاريتأثهدف از انجام اين پژوهش شناسايي عوامل    

 ليتما هيبراساس نظر نقل همگانيورضايت مسافران از حمل

اين نظريه، رضايت از دو متغير كيفيت  ي است. براساسرفتار

پذيرد. كيفيت مي ريتأثدهي و ارزش درك شده خدمت

دهي اصلي و محيط دهي خود شامل دو بعد خدمتخدمت

فيزيكي است. براي پژوهش جاري، مدل مفهومي به صورت 

 شود. در نظر گرفته مي 2شكل 

 

 

  ازيسنتايج مدل -2-4

 ي از لحاظ آماري يا دارايمعن يبهاي پس از حذف گويه   

ضرايب استاندار رگرسيوني كمتر از محدوده قابل قبول و در 

هاي خطا به منظور ارضاي نظرگيري همبستگي ميان عبارت

ضوابط نيكويي برازش، مدل نهايي با استفاده از روش 

26AMOS افزار يي بيشينه و با استفاده از نرمدرستنما

 ).8و  7هاي و جدول 4و  3هاي حاصل گرديده است (شكل

  .گرددبا توجه به نتايج حاصل شده، مشاهده مي

كيفيت 

 دهيخدمت

 ارزش

 درك شده

 رضايت

دهي خدمت

 اصلي

محيط 

 فيزيكي
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  در مترو:- 

 درك شدهدو عامل ارزش  ريتأثرضايت افراد از مترو، تحت    

دهي است. با مقايسه ضرايب استاندارد و كيفيت خدمت

دهي براي كيفيت خدمت 703/0رگرسيوني اين دو متغير نهان (

گردد، كيفيت ) مشاهده ميدرك شدهبراي ارزش  243/0و 

بيشتري بر رضايت افراد از مترو دارد. از اين  ريتأثدهي خدمت

  توان با ارتقاي تسهيلات و امكانات موجود در مترو، رو مي

كنندگان از مترو كمك ي هرچه بيشتر استفادهمند تيرضابه 

هاي ايسه ضرايب استاندارد رگرسيوني گويهمق شاياني نمود.

دهد، بيشترين به متغير نهان رضايت از مترو نشان مي مربوط

  (در اين وسيله سعي 5MSATضريب مربوط به گويه 

  شود رضايت مسافران جلب شود) است.مي

دهي در مترو خود از دو متغير متغير نهان كيفيت خدمت   

ي اصلي و محيط فيزيكي تشكيل شده است. ده خدمتنهان 

 996/0مقايسه ضرايب استاندارد رگرسيوني اين دو متغير (

براي محيط فيزيكي) بيانگر  786/0دهي اصلي و براي خدمت

دهي اصلي بيشتر از دهي از خدمتاين است كه كيفيت خدمت

شود، پذيرد. همچنين مشاهده ميمي ريتأثمحيط فيزيكي 

هاي متغيرهاي نهان يب مربوط به گويهضر نيتر بزرگ

  دهي اصلي و محيط فيزيكي به ترتيب مربوط به خدمت

(رسيدگي به شكايات) و  5MMAهاي گويه

2MPHY .شده در مدل پرداخت (امنيت در وسيله) است

و رضايت  درك شدهدهي بر ارزش براي مترو، كيفيت خدمت

گذارد. از ميان اين دو، با توجه به ضريب مثبت مي ريتأث

ي بر رضايت رگذاريتأثگردد، اين شده، مشاهده ميحاصل

ها در متغير نهان كمترين و بيشترين ضريب گويه بيشتر است.

  1MPVبراي مترو به ترتيب مربوط به  درك شدهارزش 

 6MPVاست) و  (به نظرم كرايه اين وسيله معقول

كنم اين وسيله نيازهاي من را با قيمت معقول (احساس مي

  كند) است.برآورده مي

  :تندرودر اتوبوس - 

 درك شدهمستقيم دو عامل ارزش  ريتأثرضايت افراد، تحت    

دهي است. با مقايسه ضرايب استاندارد و كيفيت خدمت

دهي براي كيفيت خدمت 297/0رگرسيوني اين دو متغير نهان (

گردد، ارزش ) مشاهده ميدرك شدهبراي ارزش  566/0و 

بيشتري بر رضايت افراد از اتوبوس تندرو  ريتأث درك شده

 هاي هر متغير نهان با توجه به گويهتوان از اين رو ميدارد. 

 شده درك ارزش افزايش به كه مواردي ارتقاي با توانمي

دسترسي،  معقول، قيمت مانند (انجامدمي تندرو اتوبوس

 هرچه رضايتمندي به ،)راحت سفري و بالا كيفيت راحتي،

  .نمود شاياني كمك وسيله اين از كنندگاناستفاده بيشتر

هاي مربوط به متغير مقايسه ضرايب استاندارد رگرسيوني گويه

دهد، بيشترين ضريب نشان مي تندرونهان رضايت از اتوبوس 

شود (در اين وسيله سعي مي5BSATمربوط به گويه 

رضايت مسافران جلب شود) است. در مترو نيز نتايج مشابه 

  حاصل گرديده است.

به مانند  تندرودهي در اتوبوس متغير نهان كيفيت خدمت  

ي اصلي و محيط فيزيكي ده خدمتمترو خود از دو متغير نهان 

ارد رگرسيوني اين تشكيل شده است. مقايسه ضرايب استاند

براي  944/0دهي اصلي و براي خدمت 934/0دو متغير (

دهي از هر محيط فيزيكي)، بيانگر اين است كه كيفيت خدمت

پذيرد. همچنين مشاهده مي ريتأثدو عامل تقريباً به يك ميزان 

هاي متغيرهاي نهان ضريب مربوط به گويه نيتر بزرگشود، مي

  كي به ترتيب مربوط به دهي اصلي و محيط فيزيخدمت

رساني كلي) و (تسهيلات اطلاع 1BMAهاي گويه

1BPHY .(بهداشت وسيله) است  

  ، كيفيت تندروشده براي اتوبوس در مدل پرداخت  

 مثبت  ريتأثو رضايت  درك شدهدهي بر ارزش خدمت

شده، به ضريب حاصل گذارد. از ميان اين دو، با توجهمي

بيشتر  درك شدهي بر ارزش رگذاريتأثگردد، اين مشاهده مي

ها در متغير نهان ارزش كمترين و بيشترين ضريب گويه است.

2BPVبه ترتيب مربوط به  تندروبراي اتوبوس  درك شده

در اين وسيله، معقول است)  شده افتيدردهي (كيفيت خدمت

كنم اين وسيله نيازهاي من را با (احساس مي6BPVو 

 كند) است.قيمت معقول برآورده مي
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  استاندارد براي مترو رگرسيوني ضرايب با همراه شدهپرداخت مدل -3شكل 

  

  تندرواستاندارد براي اتوبوس  رگرسيوني ضرايب با همراه شدهپرداخت مدل .4شكل 

SQ 

MMA4 

MMA5 

MMA7 

CSQ 

667/0 

758/0 

627/0 

MPHY1 

MPHY2 

MPHY3 

MPHY4 

PSQ 

670/0 

859/0 

828/0 

639/0 

996/0 

786/0 

SAT 

MSAT2 MSAT4 MSAT5 

680/0 
664/0 

795/0 

PV 

MPV1 

574/0 

764/0 
796/0 

617/0 

551/0 

243/0 

703/0 

MPV2 MPV3 MPV5 MPV6 MPV7 

647/0 
594/0 

SQ 

BMA1 

BMA5 

BMA7 

CSQ 

832/0 

790/0 

662/0 

BPHY1 

BPHY2 

BPHY3 

BPHY4 

PSQ 

782/0 

764/0 

725/0 

718/0 

934/0 

944/0 

SAT 

BSAT1 BSAT2 BSAT3 BSAT4 BSAT5 

653/0 

765/0 787/0 
711/0 

796/0 

PV 

BPV2 BPV5 BPV6 BPV7 

758/0 734/0 668/0 707/0 

793/0 

566/0 

297/0 

BPHY5 

761/0 



  1400ن ، زمستا109، سال نوزدهم، دوره چهارم، شماره فصلنامه علمي جاده

 

184 

 

  شده براي متروگرسيوني مدل پرداختضرايب ر .7جدول 

  Pضريب رگرسيوني مسير

SQ <--- PV 470/0  ***

SQ <--- CSQ 
*000/1  -  

SQ <--- PSQ 909/0  ***

SQ <--- SAT 989/0  ***

PV <--- SAT 401/0  002/0

PV

PV 
<--- 1MPV 000/1  -  

PV <--- 2MPV 603/1  ***

PV <--- 3MPV 226/1  ***

PV <--- 5MPV 218/1  ***

PV <--- 6MPV 320/1  ***

PV <--- 7MPV 233/1  ***

SAT <--- 2MSAT 000/1  -  

SAT <--- 4MSAT 836/0  ***

SAT <--- 5MSAT 126/1  ***

CSQ <--- 4MMA 415/1  ***

CSQ <--- 5MMA 331/1  ***

CSQ <--- 7MMA 000/1  -  

PSQ <--- 1MPhy 000/1  -  

PSQ <--- 2MPhy 418/1  ***

PSQ <--- 3MPhy 298/1  ***

PSQ <--- 4MPhy 811/0  ***

 تعريف P و استاندارد خطاي ضرايب اين براي استانداردسازي، از ناشي *

  .گرددنمي

شده براي اتوبوس ضرايب رگرسيوني مدل پرداخت .8جدول 

  تندرو

  Pضريب رگرسيوني مسير

SQ <--- PV 107/1  ***  

SQ <--- CSQ *000/1  -  

SQ <--- PSQ 350/1  ***  

SQ <--- SAT 437/0  007/0

PV <--- SAT 597/0  ***  

PV <--- 2BPV 000/1  -  

PV <--- 5BPV 050/1  ***  

PV <--- 6BPV 909/0  ***  

PV <--- 7BPV 948/0  ***  

SAT <--- 1BSAT 000/1  -  

SAT <--- 2BSAT 051/1  ***  

SAT <--- 3BSAT 979/0  ***  

SAT <--- 4BSAT 833/0  ***  

  Pضريب رگرسيوني مسير

SAT <--- 5BSAT 070/1  ***  

CSQ <--- 1BMA 
337/1  ***  

CSQ <--- 5BMA 306/1  ***  

CSQ <--- 7BMA 000/1  -  

PSQ <--- 1BPhy 057/1  ***  

PSQ <--- 2BPhy 014/1  ***  

PSQ <--- 3BPhy 927/0  ***  

PSQ <--- 4BPhy 866/0  ***  

PSQ <--- 5BPhy 000/1  -  

 تعريف P و استاندارد خطاي ضرايب اين براي استانداردسازي، از ناشي *

  .گردد ينم

بيانگر ) 9گيري (جدول اندازه بررسي ضوابط ارزيابي مدل

شده در پژوهش جاري آستانه هاي پرداختاين است كه مدل

براي پايايي ساختار و  7/0پذيرش اين ضوابط (بزرگتر از 

كند. همچنين بررسي ضوابط آلفاي كرونباخ) را ارضا مي

 ) 10هاي پژوهش جاري (جدول ارزيابي مدل ساختاري مدل

شده آستانه پذيرش اين ي پرداختهابيانگر اين است كه مدل

  كنند.ضوابط را ارضا مي

  

هاي گيري در مدلضوابط ارزيابي مدل اندازه .9جدول 

  شده پژوهشپرداخت

  متغير نهان  رديف

  اتوبوس تندرو  مترو

پايايي 

  ساختار

آلفاي 

  كرونباخ

پايايي 

  ساختار

آلفاي 

  كرونباخ

1  SAT 758/0  748/0  861/0  852/0  

2  PV  828/0  834/0  809/0  830/0  

3  CSQ  726/0  714/0  807/0  716/0  

4  PSQ  839/0  830/0  866/0  884/0  

 

  هاي ضوابط ارزيابي مدل ساختاري در مدل .10جدول 

  شده پژوهشپرداخت

شاخص 

  برازش
  ابل قبولبازه ق

شده مقدار حاصل

  براي مدل مترو

شده براي مقدار حاصل

  تندرومدل اتوبوس 

GFI 8/0>  901/0  891/0  

TLI  85/0>  897/0  919/0  

CFI  85/0>  919/0  938/0  

PNFI  5/0>  686/0  696/0  
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  گيرينتيجه -5
هاي مفهومي پيشنهادي در اين پرداخت و ارزيابي مدل   

ضوابط گوناگون (ضرايب استاندارد  بر اساسپژوهش 

ي و قيتطب ،برازش مطلقهاي ، شاخصPرگرسيوني، مقدار 

) بيانگر روايي و ساختاري، آلفاي كرونباخ و پايايي مقتصد

هاي پيشنهادي ست. با توجه به پرداخت مدلها اپايايي مدل

  پژوهش جاري نتايج زير حاصل گرديده است.

، تحت تأثير دو عامل تندرورضايت افراد از مترو و اتوبوس - 

دهي است. اين دو متغير ارزش درك شده و كيفيت خدمت

، از لحاظ آماري تندروهم براي مترو و هم براي اتوبوس 

ضرايب استاندار رگرسيوني  معنادار گرديده است. بررسي

دهي بر رضايت دهد، در مترو تأثير كيفيت خدمتنشان مي

بيشتر از تأثير ارزش درك شده بر رضايت است (ضرايب 

در مترو براي كيفيت  شده پرداختاستاندارد رگرسيوني مدل 

و براي ارزش درك شده برابر  703/0دهي برابر خدمت

، تندرودر اتوبوس حاصل شده است). در حالي كه  243/0

دهي بر تأثير متغير ارزش درك شده نسبت به كيفيت خدمت

رضايت بيشتر است (ضرايب استاندارد رگرسيوني مدل 

دهي برابر براي كيفيت خدمت تندرودر اتوبوس  شده پرداخت

حاصل شده  566/0و براي ارزش درك شده برابر  297/0

 است).

دهي فيت خدمت، كيتندروهم در مترو و هم در اتوبوس - 

دهي اصلي و محيط فيزيكي خود از دو متغير نهان خدمت

  دهي از تشكيل شده است. در مترو كيفيت خدمت

  دهي اصلي (نسبت به محيط فيزيكي) بيشتر تأثير خدمت

دهي در پذيرد. در حالي كه تأثيرپذيري كيفيت خدمتمي

دهي اصلي و محيط اتوبوس تندرو از دو متغير خدمت

 تقريباً به يك ميزان است.فيزيكي 

دهي هم بر شده، كيفيت خدمتدر هر دو مدل پرداخت- 

گذارد. مقايسه تأثير مي درك شدهرضايت و هم بر ارزش 

ضرايب استاندارد رگرسيوني بيانگر آن است كه هم در مدل 

دهي بر ، كيفيت خدمتتندرومترو و هم در مدل اتوبوس 

 گذارد.ر بيشتري مي(نسبت به رضايت) تأثي درك شدهارزش 

ريزان و  شناسايي عوامل موثر بر رضايتمندي افراد براي برنامه

سياستگذاران مديريت شهري حايز اهميت است، چراكه با 

ها، مي  شناسايي عوامل موثر و دانستن ميزان اثرگذاري آن

توان به افزايش رضايتمندي عموم افراد جامعه از سيستم 

ترغيب آنها براي استفاده از  حمل و نقلي همگاني و نتيجتا

اين تسهيلات كمك كرد. در اين پژوهش عوامل موثر بر 

رضايت كاربران سيستم حمل و نقل همگاني شناسايي و 

ارتباط عوامل با هم مدلسازي شد و ارزيابي نقش عوامل و 

  ها بعمل آمد.  ميزان اثرگذاري آن

 رايب زير شرح به موضوعاتي شده،انجام پژوهش به توجه با

  :گردد يم پيشنهاد بعدي مطالعات

انتظارات افراد از وسيله سفر در سفرها با اهداف اختياري و - 

گردد در مطالعات آتي اجباري متفاوت است. لذا پيشنهاد مي

نقل وبر رضايت افراد از حمل رگذاريتأثبه تفاوت عوامل 

 همگاني به تفكيك دو نوع هدف سفر پرداخته شود.

متغيرهاي نهان رضايت، ارزش درك شده و در اين پژوهش - 

هاي آتي دهي بررسي شده است. در پژوهشكيفيت خدمت

گردد متغيرهاي ديگر مانند خطر درك شده، پيشنهاد مي

محيطي بررسي شود و هاي زيستقابليت اطمينان، نگراني

 ليتعدها بر رضايت افراد (مستقيم، ميانجي يا آن ريتأثنوع 

 ) بررسي گردد.گر

اجتماعي، افراد  -هاي نگرشي و اقتصادياشي از تفاوتن- 

گردد در انتظارات و توقعات گوناگون دارند. پيشنهاد مي

مطالعات آتي به بررسي وجود يا عدم وجود ناهمگوني در 

مدل مفهومي پژوهش جاري با استفاده از متغيرهايي مانند 

 سن، جنسيت، درآمد و ... بپردازند.

بر رضايت  رگذاريتأثتغيرهاي نهان در اين پژوهش تنها م- 

گردد در مطالعات بعدي افراد واكاوي گرديد. پيشنهاد مي

ي متغيرهاي مربوط به شبكه رگذاريتأثي يا عدم رگذاريتأث

روي و زمان (مانند زمان سفر، هزينه سفر، مسافت پياده

 انتظار) بر رضايت افراد واكاوي شود.

ميزان تمايل به  با افزايش رضايت از محصول يا خدمت،- 

هاي يابد. در پژوهشاستفاده و وفاداري افراد فزوني مي

توان به گسترش مدل مفهومي اين مطالعه (مانند ي ميشرويپ

اثرگذاري رضايت بر ميزان تمايل به استفاده، توصيه به 

 دوستان و وفاداري) پرداخته شود.
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ABSTRACT 

Satisfaction is an important concept that deserves further interest. From consumer research, 

satisfaction is known to be of great value in understanding customers’ perceptions and 

evaluations, repeatedly showing itself to be an important indicator of future customer 

behavior. Customer satisfaction, therefore, highlights and explains the link between what a 

company does (in terms of the products and services offered) and how its customers react. 

For public transport, this link is a key concern. In many countries, major investments are 

being made in public transport systems to make them more competitive with other means 

of transport, most notably private cars. New services are being developed and old ones are 

being improved. However, an increase in supply (qualitatively or quantitatively) will not 

automatically lead to a corresponding increase in demand and satisfaction. To make sure 

that investment attracts the existing and potential customers expected, knowledge of 

satisfaction should provide policymakers and operational managers in the public transport 

system with valuable information. In particular, satisfaction studies can provide  

decision-makers with information about what customers consider important, as well as 

information about how the existing public transport service is perceived as performing in 

these dimensions. In this study, the factors affecting people's satisfaction with public 

transportation (including metro and high-speed buses) in Tehran are investigated. 

Behavioral inclination theory has been used for this purpose. According to this theory, 

people's satisfaction is influenced by two factors: perceived value and quality of service. 

The results of the structural equation model payment using 257 collected data show a 

direct and significant effect of both variables in both metro and high-speed buses. The 

results also show that in the metro, the quality of service has a greater effect on satisfaction 

than the perceived value. The opposite is true on high-speed buses. Also, for both modes of 

travel, service quality consists of two main variables: service and physical environment. 

 

Keywords: Satisfaction, Public Transportation, Perceived Value, Quality of Service, 

Structural Equations 
 

 


