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  دهيكچ

. اختلاف مابين انتظارات مسـافر و عملكـرد   ونقل مطلوب كشورها است ترين عوامل بيانگر سيستم حمل ز مهميكي ا كاربران راه رضايت
 ـفيكبررسـي رابطـه    ؛ لـذا شده، موجبات نارضايتي مسافر را فراهم كرده و باعث رويگردانـي وي خواهـد شـد    واقعي خدمات ارائه  تي

 ابزار ميداني و با صورت به مطالعاتي حاضر پژوهش بدين منظوراست.  ميتامري حائز اه كاربران راه تيرضا با يوترابر راه خدمات

  ، معيارهـاي اعتمـاد   يي، معيارهـاي پاسـخگو  (تضـمين)  ت اعتمـاد ي، معيارهاي قابللمس قابل. معيارهاي وجه انجام شده است نامه پرسش
داري  به ضرايب متغيرهايي كه داراي سطح معني كردن دقتداري قرار دارند. با  معنيسطح و معيارهاي دلسوزي و تعهد (همدلي) در 

بيشـتر از بقيـه    نيمسـافر  تيرضـا اهميـت   در ميـزان  لمـس  قابـل هاي وجـه   و نقش شاخص معيار ريتأثگردد كه  هستند، مشخص مي
مناسـب  آلات كـافي و سـطوح قابـل رويـت و      . در نتيجه، وجود تجهيزات و امكانات فيزيكي لازم، ابزار و ماشيناستهاي ديگر  شاخص

  آسفالت راه بيشترين نقش را در رضايت مسافرين دارد.
 

  فيروزكوه - محور تهران ، اعتمادت يقابل لمس، وجه قابل ،يترابر و خدمات راهكيفيت ، نيمسافر تيرضا :يديلك يها واژه

 
 

  مقدمه -1
هـاي   سـازمان ترين عوامل موفقيـت   كيفيت خدمات يكي از مهم

براي بهبود كيفيت خـدمات   است. هر شركت خدماتيخدماتي 
   كنـد  بـرآورده هاي خـود را   نيازها و انتظارات مشتري بايدخود 

. نمايـد  ارزيـابي ها را از خدمات ارائه شـده   و ميزان رضايت آن
 كهاست  خدماتي هاي سازمان ترين مهم از يكي يترابر و اداره راه

رضـايت از   .كنـد  مـي  ايفـا  يـك كشـور   توسعه درمهمي  ينقش
  به سـزايي بـر تمايـل مـردم بـه سـفر        ريتأثوترابري  خدمات راه

احسـاس مثبتـي   رضايت، و انتخاب شيوه سفر دارد. در حقيقت 
  انتظــارات وي  بــرآورده شــدن واســطه بــهاســت كــه در مســافر 

ه كنيد. بر حسب ايآ يبه وجود م خدمات نندهك رد عرضهكو عمل
تظارات تر از سطح ان نيا پائيو بالاتر  ،انتظارات مسافر هم سطح

 ـآ يد ميپد يتيا نارضايت و يمسافر باشد در او احساس رضا د. ي

 براي سازمان خدماتي مانند يك سرمايه اسـت و رضايت مسافر 
. هـاي رقيـب اسـت    مسافران موجب اقبال به شـركت نارضايتي 

ت مسـافر  ياقـدامات در چرخـه جلـب رضـا     نيتـر  مهماز  يكي
ــســنجش م ــاي ــدمات دركــت او از يزان رض ــالا و خ ــا  يافتي ب
ان ك ـاماست. نظرسنجي و بررسي نتايج حاصل از آن  ينظرسنج

 كننـده  عرضـه سازمان  يها را برا ت و روشيفيكاصلاح و بهبود 
زمـان و   ت،يفيك مت،يقعواملي همچون  ند.ك يفراهم م خدمات
و رضـايت  بر ارزيـابي   مؤثراز جمله موارد  در خدمات ينوآور

دهـد  نشان مي طالعاتم .هستند يوترابر راهمسافرين از خدمات 
وتقـل يكـي از    كننـدگان از خـدمات حمـل    كه رضايت اسـتفاده 

ونقل مطلوب در يك  هاي نمايانگر سيستم حمل بهترين شاخص
بنابراين شناسايي و كشف دقيـق عوامـل مـوثر بـر     كشور است. 
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ريـزان را در مـديريت بهتـر اقـدامات و      تواند برنامه مي رضايت
 ,.Tyrinopoulos, Y[ كند ريياتر  هاي مناسب اتخاذ سياست

& Antoniou, 2020ــا توجــه بــه تحقيقــات  ]. ازايــن  رو ب

هـاي   سـنجش رضـايت كـاربران شـيوه    المللـي در موضـوع   بين
در سـاير مطالعـات   شده هاي بيان، لازم است شاخصونقل حمل

 تـا الگـويي عملـي بـراي      مورد ارزيابي قرار گيـرد نيز  در ايران

 ها به دست آيد. برداري مناسب از آنبهره

توان به اين نكته اشاره كرد كه در هاي اين تحقيق مياز نوآوري
سـنجش  هـاي زيـادي در خصـوص     هاي پيشين تـلاش  پژوهش

ونقـل بـه ويـژه     هـاي مختلـف سيسـتم حمـل     رضايت در بخش
ولـي رضـايت    انـد،  دادهشهري انجـام   ونقل همگاني درون حمل

وترابـري ارائـه    راهمسافران و كاربران جاده از كيفيـت خـدمات   
است. به اين منظور، هـدف   بودهها كمتر مورد توجه  شده به آن

 وترابـري   اصلي تحقيق حاضر يافتن رابطـه كيفيـت خـدمات راه   

فيروزكـوه بـه عنـوان     –در محور تهـران   كاربران راهبا رضايت 
ــت.   ــوردي اس ــه م ــژوهش در   مطالع ــن پ ــل از اي ــايج حاص نت

 تي ـفيكو بهبـود   كـاربران  تيارض ـريزي پيرامون افزايش  برنامه
تواند كـاربرد داشـته    هاي كشور ميجادهترابري در  و خدمات راه

  باشد. 
  
  پيشينه تحقيق -2
رابطه  ]Amponsah & Adams, 2016[مپونساه و آدامز ا  

عمـومي   ونقـل  حمـل بين كيفيت خدمات و رضايت مشـتري از  
هــا  آنونكــوور در بــريتيش كلمبيــا كانــادا را ارزيــابي نمودنــد. 

متـرو   ونقـل  حمـل نفر از جمعيت شهري شـبكه   205 اطلاعات
 1مـدل سـروكوال  و بـا اسـتفاده از    كردند يآور جمعونكوور را 

داري  رابطه معني ها نمودند. نتايج آن رضايت مشتريان را بررسي
بــين كيفيــت خــدمات و رضــايت مشــتري، ازدحــام جمعيــت  

، علاوه به. دده ميها و رضايت كلي از خدمات را نشان  اتوبوس
 يتـوجه  قابـل خدمات ديرهنگام تأثير منفي ها نشان دادند كه  آن

 ـبر رضايت كلي، ارزش پرداخت كرايـه و خـدمات كلـي ارا    ه ي
  .داردشده توسط اپراتورها 

 ,Chauhan, Gupta, & Parida[ چاوهان و همكـاران 

 ونقــل حمــلخــدمات مركــز  بــر كيفيــت مــؤثرعوامــل ] 2021
هـا بـا    آن. را مطالعـه نمودنـد  دهلـي   هاريدر آنانـدو  يچندوجه

نقل عمومي و با استفاده  و نفر از كاربران حمل 515نظرسنجي از 
. اين كردندشش عاملي را ارائه  حل راه تحليل عاملي اكتشافي از

، "محيط انتقال و امكانـات مهـم  "از  اند عبارت مؤثر شش عامل
، "نقـل و اطلاعـات سـفر    و حمـل  هاي شيوه"، "ايمني و امنيت"
ــانه " ــي و نش ــذاري دسترس ــيط  "، "گ ــت مح ــي و كيفي   "راحت

ها با اسـتفاده از   . همچنين، آن"تيبلمديريت كاركنان و تهيه "و 
هاي كيفيت خـدمات   مدل معادلات ساختاري روابط بين ويژگي

هـا   آن. نتايج مطالعـه  را شناسايي نمودندو كيفيت كلي خدمات 
 يچنـدوجه  لونق ـ حمـل مركز دهد كه كيفيت خدمات  نشان مي

بيشتر تحت تأثير محيط انتقال و امكانـات مهـم و بـه دنبـال آن     
  است.ايمني و امنيت 

منـدي   كيفيت خدمات، رضايت ]de Oña, 2021[اونا  دي
عمـومي را از ديـدگاه    ونقـل  حمـل و نيات رفتـاري نسـبت بـه    

قرار دادنـد.   موردمطالعهشخصي نقليه كنندگان از وسايل  استفاده
ــا داده آن ــاي  ه ــش   ه ــق پرس ــود را از طري ــي خ ــري  بررس   گ

كنندگان از وسايل نقليه شخصي در دو شهر مادريـد و   با استفاده
كـه حــداقل گـاهي از وسـايل نقليــه عمـومي اســتفاده     ليسـبون  

از تحليـل عـاملي تأييـدي    همچنين . آوري كردند ، جمعكنند مي
 كيفيـت خـدمات بـراي    يهـا  يژگ ـيو نيتـر  مهمبراي شناسايي 
مدل معادلات ساختاري بـراي بررسـي روابـط     كاربران خودرو،

) و رويكـرد چنـد   MGA( 2چند گروهيسه عامل، تحليل  بين
) براي شناسـايي نـاهمگوني   MIMIC( 3شاخصه و چند علتي

ــدل ــي     در م ــا ويژگ ــايي ي ــه جغرافي ــل زمين ــه دلي ــا ب ــاي  ه ه
كننــدگان  اســتفاده. اســتفاده كردنــد اجتمــاعي يشــناخت تيــجمع

كـه   بودنـد در هر دو شهر موافـق   يشخصوسايل نقليه معمولي 
از  ، اطلاعات و حمل با چنـد نـوع وسـيله   ، فراوانييشناس وقت

سـاكنان  ، علاوه بهجمله پنج ويژگي مهم كيفيت خدمات هستند. 
، داشـتند  تأكيـد نقـل   و حمـل سـرعت  اهميـت  مادريـد بـر   شهر 
در اولويـت   ليسـبون شـهر  دهـي در   ساعات سرويس كه يدرحال
  .داشتقرار 

مقياسي  ]Kökalan & Tutan, 2021[و توتان  كوكالان
 ونقـل  حمـل را براي تعيين ميزان رضايت مسافران در ارتباط بـا  

مقيـاس،   ايـن  توسـعه  نـد يفرادر هـا   آنعمومي را توسعه دادند. 



 1402، تابستان 115م، دوره دوم، شماره يك ، سال بيست وفصلنامه علمي جاده

 215

كردند در ابتدا به كارشناسان ميداني ارسال را مقياس  سينو شيپ
ي هـر مـورد   ، نسبت اعتبار محتوا بـرا ها بازخورد آنبر اساس  و

 80/0محتـوا   روايـي حداقل مقدار نسبت ها  آن. نمودندمحاسبه 
. نمودندحذف را  80/0و هر مورد با نسبت زير  كردندتعيين را 

 400بـراي   نگـار گوگـل   فرمموردي از طريق  27يك فرم اوليه 
ــركت ــده ش ــال  كنن ــدارس ــا و داده كردن ــل  يه  315از حاص
آوري  جمـع ، بودند پركرده را كه فرم نمونه اوليه يا كننده شركت
  ) EFAبـا اسـتفاده از تحليـل عـاملي اكتشـافي (     هـا   آن. كردند
  رضـايت   ،رضـايت فنـي  مـورد و چهـار عامـل     22سازه با  يك

را به دسـت   رضايت از نظافتو  رضايت از راحتي، از خدمات
از طريـق  تحليـل عـاملي اكتشـافي را    نتـايج  همچنـين،   آوردند.

 مقدار آلفـاي كرونبـاخ  ها  نآ. نمودند تحليل عاملي تأييدي تأييد
  . را براي اين مقياس محاسبه نمودند 88/0

 ,dos Reis Silveira[و همكـاران  داس ريس سـيلوريا  

Romano, & Gadda, 2020[     تمايل بـه اسـتفاده مـداوم از
شـهر  وسايل نقليه عمـومي را در بـين دانشـجويان كارشناسـي     

عـادات اسـتفاده، رضـايت درك     به واسطه كوريتيبا در برزيل را
بررسـي  ) GAP( 4شـكاف  و تحليل اهميت ويژگي نسبيشده، 
قصد اسـتفاده  كه گروه مورد مطالعه  دادنشان ها  آن. نتايج كردند

  اگـر   حـال،  . بـا ايـن  ندارنـد را در آينده مومي از وسايل نقليه ع
به احتمال زياد عامل تغييـر   دانشجويان، به درستي تشويق شوند

توانند بـر نيـات رفتـاري نسـبت بـه حمـل و نقـل        هستند و مي
  عمومي تأثير مثبت بگذارند.
 ,.Silveria et al[و همكــاران داس ريــس ســيلوريا 

ــژوهش ديگــري ] 2019 ــأثدر پ ــر رضــايت جنســيت را  ريت   ب
عمومي با استفاده از يـك مـدل رگرسـيون خطـي      ونقل حملاز 

ها نشان داد كه جنسيت تأثير محـدودي   بررسي كردند. نتايج آن
، زنان بيشتر از مردان خـدمات  وجود نيباابر رضايت كلي دارد. 

را مورد انتقاد قـرار   ونقل حملمورد انتظار و ارائه شده در زمينه 
 ,Abenoza, Cats, & Susilo[ران ابنـوزا و همكـا   .دادنـد 

  عمـومي   ونقـل  حمـل كننـدگان فعلـي و بـالقوه     استفاده ]2017
تــرين عوامــل  در ســوئد را مــورد بررســي قــرار دادنــد و مهــم

عمومي بـراي   ونقل حملرضايت از سفر با خدمات  كننده نييتع

هـا مسـافران را بـر     آنهر گروه از مسافران را مشخص نمودند. 
اجتماعي، الگوهـاي سـفر و معيارهـاي     يتشناخ تيجمعاساس 

، مـدت  يطولاندسترسي به پنج گروه مسافران غيرفعال، مسافران 
 آمـوزان  دانشمسافران راننده شهري، مسافران راننده روستايي و 

ها نشان داد كه سه ويژگي كليدي رابط  تقسيم كردند. بررسي آن
نـدي  ب اولويت يستباي سفر زمان مدتمشتري، عملكرد، شبكه و 

 ]Efthymiou et al., 2018[افتـايميو و همكـاران    شـوند. 
ــق    ــادي عمي ــران اقتص ــأثيرات بح ــايت    7ت ــر رض ــاله را ب س

 عنـوان  بهويژه اتوبوس  كنندگان از وسايل نقليه عمومي به استفاده
هـا از كيفيـت خـدمات مـورد      آن ونقـل  حملترين وسيله  اصلي

جي رضـايت  هـاي سـه نظرسـن    هـا از داده  بررسي قرار دادند. آن
 2013(قبــل از بحــران)،  2008كــاربران كــه در آتــن در ســال 

(بحران عميق) انجام شـده اسـت بـراي     2017(بحران مياني) و 
استفاده كردنـد. همچنـين، بـا اسـتفاده از آزمـون       ليوتحل هيتجز
هـاي   هـا بـين دو زوج سـال    ويتني/ويلكاكسون توزيع پاسـخ  مان

مقايسه كردند تا تغيير ) را 2017-2013و  2013-2008متوالي (
هـاي   هـا مـدل   گيـري كننـد. آن   در ترجيحات كـاربران را انـدازه  

را براي جلب رضـايت كـاربر و تغييـر جهـت      5لوجيت ترتيبي
 .توسعه دادنـد عمومي پس از شروع بحران اقتصادي  ونقل حمل
هاي كيفيت  ها نشان داد كه رضايت از ويژگي آن ي مطالعه نتايج

ه ي ـهـا و ارا  ي خدمات، شرايط در ايسـتگاه خدمات، مانند فراوان
هـا در   اطلاعات از عوامل مهم رضايت كلي هستند اما تـأثير آن 

ها نشان دادند كه با وجود  ، آنعلاوه بهطول زمان متفاوت است. 
بـه دليـل افـزايش     وآمـد  رفـت هاي نيازمنـد   كاهش كلي فعاليت

  ت.اس افتهي شيافزانقل عمومي  و بيكاري، تغيير به سمت حمل
 ]Efthymiou & Antoniou, 2017[ افتايميو و آنتونيو

در پژوهش ديگري تاثير بحران اقتصادي بر رضايت و تقاضـاي  
با استفاده از يك مـدل انتخـاب   كاربران حمل و نقل عمومي را 

  هــاي دادههــا از  آن. مطالعــه نمودنــد 6تغيــر پنهــانتركيبــي بــا م
و  2008هـاي   دو نظرسنجي رضايت كاربر كه در آتـن در سـال  

شـناختي و   هـاي جمعيـت   ويژگـي هـا   آن. كردنـد استفاده  2013
رضايت كـاربران  عنوان متغيرهاي اكتشافي و  بههاي سفر  ويژگي

  عنـوان متغيـر نهفتـه     نقـل عمـومي بـه    و از كيفيت خدمات حمل
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كه مردم در سـال   دادنشان ايشان نتايج  .در نظر گرفتنددر مدل 
از وســايل نقليــه عمــومي اســتفاده  2008بــيش از ســال  2013
افزايش رضايت از كيفيت خدمات منجر بـه افـزايش   اند و  كرده

در بررسي بررسي ايشان  نقل عمومي شده است. و تقاضاي حمل
نقـل   و مات حملآگاهي از محيط زيست، بهبود خدنشان داد كه 

مـردم را   هاي زياد استفاده و نگهداري خـودرو  عمومي و هزينه
افـزايش قيمـت    دهد، امـا  مينقل عمومي سوق  و به سمت حمل

هاي ديگـر   بليط و همچنين ترجيح بيشتر براي استفاده از حالت
استفاده كمتـر  باعث  روي ، دوچرخه و پيادهشخصي ماشينمانند 

  شود. ومي ميونقل عم برخي افراد از حمل
كيفيــت  ]Farooq et al., 2018[ فــاروق و همكــاران

خدمات ارائه شده توسط خطوط هوايي مـالزي و تـأثير آن بـر    
هـاي   هـا از داده  رضايت كلـي مشـتريان را ارزيـابي كردنـد. آن    

خودگردان كه در پـنج   نامه پرسشبه  دهنده پاسخ 460حاصل از 
ها  علاوه، آن . بهندردطراحي شده، استفاده ك 7ايركوالبعد مقياس 

بـراي آزمـايش    8از مدل معادلات ساختاري مبتني بـر واريـانس  
هـا   هـاي آن  مدل ساختاري پيشنهادي خود استفاده كردند. يافتـه 

هـاي   ويژگـي يعنـي   ايركـوال نشان داد كه هر پنج بعـد مقيـاس   
 ترمينال، خدمات پرسـنلي هاي ملموس  ويژگي، ايرلاينملموس 

مستقيم و معناداري بر رضايت مشـتري از  همدلي تأثير مثبت،  و
دي انا و دي انـا  در پژوهش ديگري خطوط هوايي مالزي دارد. 

]De Oña & De Oña, 2015[   در يك مقاله مروري جـامع
مسائل كليـدي مـرتبط بـا ارزيـابي كيفيـت خـدمات در بخـش        

شناختي مختلـف   هاي روش ونقل عمومي و همچنين روش  حمل
قـرار   موردمطالعـه ختن به اين موضوع را براي پردا مورداستفاده

ارتباط  ]Naveen & Gurtoo, 2020[ناوين و گورتو  .دادند
 يشهر نيباتوبوس  ونقل حملخدمات با رضايت كلي از  كيفيت

  . را بــا اســتفاده مــدل روابــط علــت و معلــولي بررســي كردنــد
كيفيت خدمات مانند همدلي، قابليت  ابعاد، ها نتايج آنبر اساس 

، پاســخگويي، قابليــت از چمــدان اطمينــان ،ان اطلاعــاتاطمينــ
و خــارجي  هــاي محســوس ويژگــياطمينــان زمــان ســرويس، 

رابطه علت و معلولي را با رضـايت كلـي   هاي محسوس  ويژگي
كـه فنـاوري    ها نشان دادنـد  آند. همچنين نده مسافران نشان مي

بـر رضـايت كلـي كـاهش     را تأثير پاسخگويي و ابعاد محيطـي  
 & ,Nurlukman, Fadli[نورلوكمـان و همكـاران    دهد. مي

Dzulham, 2020[    جاكارتـا   تاثير خـدمات اتوبـوس تـرانس
در جاكارتـا) بـر ميـزان    نقل سريع اتوبـوس   و (يك سيستم حمل

ــد  ــابي كردن ــردم را ارزي ــايج  .رضــايت م ــر اســاس نت ــا، آنب  ه
هـاي   فعاليـت در انجـام   كه مردم راتوانسته است جاكارتا  ترانس
از كــاربران خــدمات  ٪90 و حــدود خــود يــاري دهــد روزانــه
احسـاس  جاكارتا از خدمات  ترانسنقل عمومي اتوبوس  و حمل

  داشتند.رضايت 
 ,Nwaogbe, Ogwude, & Pius[ران نواگوبه و همكا

  ي ســفرهاي هــوايي كيفيــت خــدمات ارائــه شــده بــرا ]2021
را با تمركـز بـر   در نيجريه و ميزان رضايت مسافران از خدمات 

هـا   دادنـد. آن ورد بررسـي قـرار   ها و خطوط هـوايي م ـ  فرودگاه
و از آوري كردنـد   جمـع نامه  هاي تحقيق را از طريق پرسش داده

در سـفرهاي  گيري پنج بعد خـدمات   اندازه براي سروكوالمدل 
كه كيفيـت خـدمات   ها نشان داد  تايج آنن. كردندداخلي استفاده 

  اسـت  كمتر از انتظارات مسـافران  نيجريه   ه شده در فرودگاهيارا
مسافران يا مشتريان خطوط هوايي در دوره پاسخگويي انتظار  و

  .كيفيت خدمات بيشتري را از خطوط هوايي داشتند
ــون و اجــم  رضــايت  ]Helon & Ejem, 2021[هل

اي در نيجريه را با استفاده از  نقل جادهو كنندگان از حمل استفاده
 Imoونقـل ايمـو (   مدل سروكوآل و با تمركز بر شركت حمـل 

Transport Companyهـاي   ) مورد بررسي قرار دادند. داده
آوري شـده   جمـع  نامـه  پرسـش ها از طريـق   اوليه در پژوهش آن

ها نشـان داد كـه رابطـه محكمـي بـين رضـايت        است. نتايج آن
ونقل عمومي در نيجريـه وجـود دارد.    ات حملمشتريان و خدم

هـاي ايـن بررسـي، تعميـر و نگهـداري       يافته اساسهمچنين بر 
ــه و جــاده  ــنظم وســايل نقلي ــا و ارا م ــه ــفيباكه خــدمات ي    تي

هـا و در نتيجـه بهبـود     جلـب رضـايت آن   منظـور  بهبه مسافران 
  اقتصادي را توصيه كردند. يها تيفعال

 ,Khan, Tareen, & Jadoon[خــان و همكــاران 

هايي كه بر رضـايت مشـتري و    ي بين محدوديت رابطه ]2018
گذارد را با استفاده از مدل سروكوآل و  كيفيت خدمات تأثير مي
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هـا،   اي به اسـتثناي تاكسـي   ونقل جاده با تمركز بر خدمات حمل
هـا داده هـا مـورد نيـاز بررسـي را از طريـق        ارزيابي كردند. آن

درصـد را   33/83آوري نمودند و نـرخ پاسـخ    نامه جمع پرسش
  دهـد كـه كيفيـت خـدمات      ها نشان مي نتايج آنبدست آوردند. 

بر رضايت مشتري تأثير مثبتـي دارد.. همچنـين، كيفيـت تعامـل     
  يكي ديگر از عوامل موثر بر افزايش كيفيت خدمات اسـت كـه   

  در ايجاد رضايت مشتري سودمند است.
رويكرد جديدي بـراي درك كيفيـت    ]Das, 2021[داس 

  ونقل عمـومي در منـاطق داراي محـدوديت منـابع      سيستم حمل
 ـبا استفاده از محتويات توليد شده توسـط كـاربران را ارا     ه داد. ي

او بررسي كرد كه آيا محتويات ايجاد شده توسط كـاربر، بـراي   
  توانـد بـراي درك كيفيـت خـدمات      هـاي تـوييتر، مـي    مثال داده
كننده فرايند بررسي دستي باشد.  استفاده شود و تكميلدر بمبئي 

بدين منظور فرض كرد كه اگر يك توييـت مربـوط بـه سيسـتم     
ونقل عمومي و داراي احساسات منفـي باشـد، آن توييـت     حمل

  نقـل عمـومي بيـان    و نارضايتي كاربر را نسبت به خدمات حمـل 
نارضـايتي   عـلاوه بـر   . داس در مـدل پيشـنهادي خـود   كنـد مي
نارضـايتي و   هـاي  زمينه ،ربران از سيستم حمل و نقل عموميكا

نيـز  را گـذارد   اي كه بـر كيفيـت خـدمات تـأثير مـي      علل بالقوه
  كــه يــك مــدل مبتنــي  نتــايج او نشــان داد كــه. ارزيــابي نمــود

هاي يـادگيري ماشـين    از ساير مدل 9جنگل تصادفي الگوريتم بر
 ,Bellizzi, Eboli[بليـزي و همكـاران    كنـد.  بهتر عمـل مـي  

Forciniti, & Mazzulla, 2018[  يك مدل لوجيت ترتيبي
هاي خدماتي كه بر رضـايت مسـافران از    شناسايي ويژگيبراي 

و را پيشـنهاد كردنـد   گـذارد   خدمات كلي فرودگاهي تـأثير مـي  
كننـده را بررسـي    اسـتفاده هـاي مختلـف    تفاوت درك بين گروه

ائـه  خدمات ار پژوهش خود را بر اساسهاي  دادهها  آن نمودند.
در  مهمترين فرودگـاه كالابريـا   يا ترمهشده توسط فرودگاه لامتز

مسافران خروجـي   بااز طريق مصاحبه حضوري  وجنوب ايتاليا 
ها دريافتند كه افرادي كه بـراي تعطـيلات    . آنكردند آوري جمع

كه  دهند، درحالي كنند به راحتي سفر اهميت بيشتري مي سفر مي
هـم  افرادي كه براي مقاصد مرتبط با كار يا تحصيل يـا دلايـل م  

كنند اولويت را به جنبه هاي فني مانند اطلاعـات   ديگر سفر مي

دهند. همچنين، افرادي كه بيش از دو سـاعت   داخل ترمينال مي
آيند به نظافـت ترمينـال اهميـت بيشـتري      زودتر به فرودگاه مي

] Norouzi Avargani, 2014نوروزي آورگـاني [  دهند. مي
شـهر   كـلان تي در  آر بي كنندگان از سامانه ميزان رضايت استفاده

ــورد  اصــفهان ــرار بررســيرا م ــايج داد ق ــه  وا. نت نشــان داد ك
 شـامل تـي   آر بـي  سـامانه پارامترهاي مختلف كنندگان از  استفاده

ــزات و ...   ــات، تجهي ــه، كيفيــت خــدمات، امكان ســرعت، هزين
تفـاوت وجـود   هـا   آنمندي  رضايت دارند اما بين ميزان رضايت

منـدي را ازدحـام    مترين ميزان رضايتك نوروزي آورگاني .دارد
ــدمات    ــات و خ ــپس امكان ــوس و س ــل اتوب ــت در داخ جمعي

 & Montazeri[منتظـري و اداوي   د.رزيابي نمـو ها ا ايستگاه

Adavi ــتفاده از روش ــا اس ــت  ] ب ــرد كيفي ــترش عملك  10گس
)QFD(     هـاي جلـب    و راهو طراحي خانـه كيفيـت، انتظـارات

شـهري  ونقـل ريلـي    حمـل  شركتاز خدمات رضايت مشتريان 
 .را مورد بررسي قرار دادندتهران و حومه 

] Hatami-nejad et al., 2013نژاد و همكاران [ حاتمي
   آرتــي بــيونقــل عمــومي  رضــايت مســافران از سيســتم حمــل

هـاي آمـاري ماننـد     در منطقه البرز جنوبي را با استفاده از روش
هاي  ها داده قرار دادند. آن موردمطالعهتحليل عاملي و رگرسيون 

، مشـاهده و  نامـه  پرسـش پـژوهش خـود را از طريـق     ازيموردن
داد كـه   ايشـان نشـان   جينتـا آوردنـد.   به دسـت مطالعه اسنادي 

هـا   خدمات، سـرعت، رفتـار و خصوصـيات فيزيكـي اتوبـوس     
  بر رضايت مسافرين هستند. مؤثرعوامل اساسي 

 ,Abdi, Farooghi & Rahimiعبـدي و همكـاران [  

 ـو بهونقل عمومي در شهر يزد،  مل] كيفيت ح2013  در سـه  ژهي
 يمعيارهـا را بـا اسـتفاده از    62و  55، 11رانـي   مسير اتوبـوس 

و راحتي و آسايش مورد ارزيـابي قـرار دادنـد.     يپذير دسترسي
  هــا نشــان داد كــه بــه دليــل بــالاتر بــودن زمــان ســفر  نتــايج آن

با اتوبوس در مقايسه با خودروي شخصي، شـهروندان متمايـل   
رضايي نيـك و   ونقل شخصي هستند. ه استفاده از وسايل حملب

كيفيت خـدمات   ]Rezaeenik & Kianian, 2017كيانيان [
بر آن را با اسـتفاده   مؤثردر مشهد و عوامل  هاي شهري س اتوبو

اي و  و فراينـد تحليـل شـبكه   ) HOQ( 11ابزار خانـه كيفيـت   از
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نـد. بـر   خصوصيات مشتريان مـورد بررسـي قـرار داد    به باتوجه
ها، بهبود و توسعه  ها، افزايش تعداد اتوبوس آن هاي يافتهاساس 

 و آمـوزش كاركنـان   مورداسـتفاده هـاي   افـزاري و الگـوريتم   نرم
هـاي شـهري    س ترين عوامل بهبود كيفيـت خـدمات اتوبـو    مهم

  هستند.
 ]Ghoseiri & Pishdad, 2006[ دقصــيري و پيشــدا

ونقل كشور  حمل يها از شركت يكي ITحد واكيفيت خدمات 
را با استفاده از مدل سروكوآل مورد ارزيابي قرار دادنـد. نتـايج   
ايشان نشان داد كه كاربران از سـطح خـدمات رضـايت كـاملي     

و كمترين رضايتمندي مربوط به آگـاه كـردن كاركنـان     نداشتند
 ITها از زمان ارائه خدمات توسط كاركنان واحـد   ساير قسمت

كـه در ايـن بخـش مـورد بررسـي و       مطابق پيشينه تحقيـق  بود.
تحليل قـرار گرفـت، كيفيـت خـدمات و رضـايت كـاربران در       

اي و  جـاده ونقـل   ونقـل ماننـد حمـل    هاي مختلـف حمـل   بخش
ونقـل ريلـي و هـوايي     آرتي)، حمـل  (اتوبوس و بي يشهر درون

مورد ارزيابي قرار گرفته است و هريك از تحقيقـات پيشـين از   
نـاگون ايـن رضـايتمندي را مـورد     گوهاي مختلف و ابعاد  جنبه

وترابـري   اند. سنجش رابطه كيفيت خدمات راه ارزيابي قرار داده
رغم اهميـت   است كه علي از جمله موارديو رضايت مسافرين 

بالا كمتر به آن توجه شده است. يـافتن عوامـل تأثيرگـذار ايـن     
ريزي بهتر خدمات و درنتيجـه افـزايش    تواند به برنامه رابطه مي

  كنندگان كمك كند.  ت استفادهرضاي
  

  روش تحقيق -3
در اين تحقيق از روش ميداني بـراي گـردآوري اطلاعـات و از    

ابزار گردآوري اطلاعات استفاده شده است.  عنوان بهنامه  پرسش
وسـايل نقليـه    كـاربران راه در اين تحقيـق، كليـه    يجامعه آمار

 غيـره)  عمومي (رانندگان ناوگان عمومي تاكسي، اتوبوس، ون و
پس از اطمينان ، اساس نيبرا. هستند روزكوهيف -ن در محور تهرا

كـاربران  در ميان  نامه پرسش 383، نامه پرسشاز روايي و پايايي 
د. ش ـ، توزيـع  روزكـوه يف - در محور تهرانوسايل نقليه عمومي 

، از دو ها داده ليوتحل هيتجز منظور بهها،  پاسخ يآور جمعپس از 
اسـتفاده   رگرسيون خطـي امل توصيفي و روش تحليل آماري ش

. به اين صورت كه ابتدا با استفاده از ابزارهاي آمار توصيفي شد
ــي، نمودارهــا و جــداول، همبســتگي و   ــانگين، فراوان ــد مي مانن

ــه شــد  ــايج حاصــل، ارائ و ســپس در تحليــل  ندرگرســيون، نت
افزار  نرماستفاده از  هاي آماري با به انجام آزمون رگرسيون خطي

SPSS در اين قسمت ابتـدا بـه روايـي و پايـايي      .اقدام گرديد
هاي توصيفي  ، پرداخته شده است. بعد از آن شاخصنامه پرسش

آمـار اسـتنباطي    نتـايج حاصـل از   ،مربوط به متغيرهاي پژوهش
مـورد مداقـه قـرار    در ادامـه   رگرسيون ها و براي آزمون فرضيه

 است.  گرفته

  
  نامه روايي و پايايي پرسش -3-1
بـا اسـتفاده از دو    نامه پرسشا اعتبار ي ييروادر تحقيق حاضر   

ي مـورد تأييـد قـرار گرفتـه     ا اعتبار سازه ي وروش اعتبار صور
 ـپااست. همچنـين    ـاز طر ،نامـه  پرسـش  يياي  يك آلفـا ي ـق تكني
نامه طراحي شده، در دو  ه است. پرسششد يريگ كرونباخ اندازه

 تيرضا (بررسي) و ب يشناخت تيجمع الف (اطلاعات قسمت
پرداختـه اسـت.    نيمسـافر  تيضار )، به بررسي ميزاننيمسافر
) خود بـه پـنج عامـل    نيمسافر تيرضا نامه ب (بررسي پرسش

 شـده  داده نشـان  1جـدول   بندي شده اسـت كـه در   اصلي گروه

(ايجاد تجهيـزات   لمس قابلاز وجه  اند عبارتاست. اين عوامل 
، مسـيرهاي ارتبـاطي)،   آلات و امكانات فيزيكـي، ابـزار، ماشـين   

بـه نحـو    شـده  داده وعـده (توانايي اجراي خدمت  ت اعتماديقابل
به فـراهم سـاختن    يمند علاقه( يي)، پاسخگواتكا قابلدرست و 

خدمت مناسب و كمك بـه مسـافرين جهـت دريافـت بهتـرين      
خدمت)، اعتماد (توانـايي و تـلاش كاركنـان در جلـب اعتمـاد      

ا) و دلسـوزي و تعهـد يـا    ه ـ مسافرين جهت بازگشت مجدد آن
 تـك  تـك همدلي (احساس تعلـق و تعهـد سـازمان نسـبت بـه      

 مسافرين).
  

  
  
  

  نامه اصلي پرسش هاي مطرح شده در مورد پنج عامل معيار .1جدول 
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  معيارها
  نيمسافر تيرضااهميت  ميزان
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  زياد
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خي

 
زياد

جه 
و
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ق

 
س

لم
  

1  
 ماننديوترابرراهادارهتآلانيماشتنوعوتعداد

  ؟باشد مي قبول قابلو....)  روب ، برفيريگ لكهاكيپ ، لودر، گريدر، ماشين گشت(
          

2  
 و آسفالت يهاچولهچالهوهاقوسدرمناسبعرضيشيبويوبلنديپستنظرازآسفالت سطح

  باشند؟ مناسب مي يريگ لكه
          

            باشند؟ ب با سرعت مجاز ميملايم و مناس راه ريمس يها قوس  3
            باشند؟ تند مناسب مي يها بيش در راه و وجود باندهاي كندرو يكش خط كيفيت  4
            باشند؟ شب مناسب مي در ها قوس خصوص به زيخ حادثه نقاط روشنايي نيتأم  5

6  
 طول در مناسبنقاطو درملازتعدادبهو گاردريل كنار جادهيورانندگييراهنماوهشداردهنده علايم

  نصب شده است؟ مسير
          

7  
 بخش تيرضا وبرگشترفتپليس در طول مسيرهايو پاسگاههانيبنزپمپهانگيپارك تيفيو كتعداد 

  باشند؟ مي
          

8  
  يده سيسرو براي مكانيكي و... يجاروها و يروب برف و يساز راه آلات نيماش و ها دستگاه استقرار

  باشند؟ مي يكاففوق مناسب  مسير طول در لزوم در صورت فران و رانندگانبه مسا
          

9  
 همچنين و آن بهمناسبو دسترسيتهرانوروديمدخلدرفيروزكوهتهرانهاي مسير ورودي كيفيت

  باشند؟ فوق مناسب مي مسير فيروزكوه در به اصلي جاده از ورود براي مناسب يها يخروج
          

10  
خدماتي يها مكانبهدسترسييهارمپواصليمسيربهفرعييهاراههايوروديوها يخروج كيفيت

  باشند؟ فيروزكوه مناسب مي تهران راه طول و...) در ها و رستوران ها نيبنز پمپ(
          

يقابل
ماد

 اعت
ت

 )
ن)

ضمي
ت

  

11  
مسير طول و...) درهاترانشهاحتمالييهازشيروو اجسام(لاشه حيواناتراهو تميزي سطح آيا نظافت

  ؟باشد مي بخش تيرضا
          

12  
 موانع رفع برايرانندگانومسافريندرخواستونيازموقعدريوترابرراهعواملموقع به حضور

  ؟باشد مي بخش تيرضا ريمس طول در گوناگون
          

13  
راهداري براي آلاتنيماشاز ابزار وموقعبهاعتماد شما را در استفاده صحيح واندتوانستهپرسنل اداره راه 

بازگشايي مسير بعد از تصادف و...) ، يريگ ، لكهيپاش و نظافت، نمكجارو ، يروب برفرفع مشكلات (
  جلب كنند؟

          

14  
ريمسو همراه با برخورد مناسب به مسافرين و رانندگان در طول موقعبهدرست واطلاعاتخدمات  ارائه

  ؟باشد مي بخش تيرضا
          

15  
را براي  شانيها تيمسئولبا  متناسبكافي  لاتيتحصآگاهي ، تجربه، به نظر شما كاركنان اداره راه دانش

  باشند؟ پاسخگويي به نيازهاي مسافران و رانندگان دارا مي
          

گو
سخ

پا
  يي

            مسافرين وجود دارد؟ سؤالاتبراي پاسخگويي به  نيمسئولآيا آمادگي دائمي در كاركنان و   16

17  
 مناسب براي پاسخگويي فواصلونقاطدرياجادهاورژانسوراهسيپلوراهداريهاي گشت وجود

  ؟باشد مي بخش تيرضابه نيازهاي مسافران 
          

18  
 ،حوادث احتمالي ايو گردد  اعلام مي طرفه كيو يا بخشي از مسير  شود يمدر مواقعي كه راه مسدود 

  و..... پاسخگو هستند؟ ييو راهنمابراي رفع نگراني شما  هاي راهداري شتگ
          

19  
 يرسان اطلاعو  پليسيهاپيو اكراهداريپرسنلتوسطمسافرتوتعطيلروزهايدرترافيك مديريت

  ..) فضاي مجازي و.. ،، تابلوهاي ديجيتالراديويي يها امي، پگون (بيلبوردهاگونا يها راهو با  موقع به
  باشند؟ مناسب مي فوق مسير در

          

ماد
          خدمات توانسته اعتماد شما را براي  ارائه و ريمس طول و گشت در راهداري عوامل و پرسنل تعداد  20اعت
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 كند؟سفر جلبانتخاب مجدد اين مسير براي

21  
 يبرا ريمس طولدرهديدو كادر آموزشآلاتنيماشآمده كه تجهيزات وبه وجوداين اعتماد در شما

  وجود دارد؟ منيو اكمك به حركت روان 
          

22  
مسير  طول مستقر درراهدارييهاپياكومختلفاجزاءدرمناسبهمكاريوترتيب و نظم وجود

  باشند؟ مناسب مي
          

زي
سو

دل
 

ي)
مدل

 (ه
هد
 تع
و

  

23  
مسافرين و رانندگانفردفردد كه رضايتاين حس را به وجود آورناندتوانستهمديران و كاركنان اداره راه

  ها اهميت دارد؟ براي آن
          

24  
 يها استراحتگاهقبيلازمسيرطولرفاهييهامجتمعبه نظر شما تعهد و دلسوزي كافي در اداره مناسب

براي جلب رضايت  ها نيبنز پمپ و ها يغذاخور و خدماتي يها محوطه و و مناسب منظره خوش
  دارد؟ وجود ريمس لطو مسافرين در

          

25  
پرسنل  يو همدل تعهد ،كوشش، تلاش آيا به كمك و رفع مشكلات ازين، خطر، در مواقع اضطراري

  است؟ قبول قابل
          

  
نامه با اسـتفاده از   پرسش سؤالاتميزان پايايي  2در جدول 

 سـؤالات و همچنـين   سـؤالات كـل  بـراي   SPSS17افزار  نرم
 مقـدار  2 جـدول  مطـابق سي شده است. برر مربوط به هر عامل

 ،لمـس  قابـل وجه  معيارهاي سؤالات پايايي برايكرونباخ  آلفاي
 معيارهــاي ،ييپاســخگو معيارهــاي ت اعتمــاد،يــقابل معيارهــاي
 ترتيــب دلســوزي و تعهــد (همــدلي)، بــه معيارهــاي اعتمــاد و

   پايــايي كــه اشــدب مــي 598/0 و 605/0 ،609/0، 569/0 ،785/0
 بـودن  همسـو  باًيتقرباشد و  مي 6/0بيشتر از  ارهايمعدر اكثريت 

 آمـده  دسـت  به پايايي مقدار ضمن در .دينما يم دييتأرا  سؤالات
 همسـو  و خـوب  پايـايي  كـه  باشد مي 867/0 سؤالات كل براي
  از روايـي   آمـده  دسـت  بـه نتـايج   .دهد مي نشان را سؤالات بودن

 نامـه  شپرس ـبيـانگر ايـن اسـت كـه نتـايج       نامه پرسشو پايايي 
، گـر يد عبـارت  بهباشند و با هم در ارتباط هستند.  مي اعتماد قابل

  وجـود دارد   نامـه  پرسشهاي  ثبات و هماهنگي منطقي در پاسخ
  كند.  كمك مي رهايمتغو به ارزيابي (درستي و خوب بودن) 

  
  نتايج و بحث -4
هـا   هـا و سـنجش روايـي و اعتبـار آن     آوري داده پس از جمـع   
ريق انجام آمار توصيفي و استنباطي نتايج را مـورد  توان از ط مي

  ها اشاره شده است.  بررسي قرار داد كه در ادامه به آن

 هاي پنج معيار مورد در شده، مطرح سؤالات تعداد .4 جدول
  نامه پرسش اصلي عامل

  كرونباخ آلفاي  سؤال تعداد  متغير
 785/0 10  لمس قابلمعيارهاي وجه 

 569/0  5  ادت اعتميقابلمعيارهاي

 609/0  4  ييپاسخگو معيارهاي

 605/0  3  اعتماد معيارهاي

دلسوزي و تعهد معيارهاي
  (همدلي)

3  598/0 

  867/0  25  نامه پرسش سؤالاتكل

  
  آمار توصيفي - 1- 4
مـرد  به ترتيب براي  دهندگان پاسخفراواني مربوط به جنسيت   

ــد 37/79 ــد 63/20 زنو  درصـ ــي درصـ ــب   مـ ــد. غالـ باشـ
 خـودروي مرد هستند زيـرا تعـداد راننـدگان زن     ندگانده پاسخ

باشـد و در ميـان    شخصي نسبت به آقايان در كشور ما كمتر مي
تاكسـي   ،بوس، ون رانندگان ناوگان عمومي مانند اتوبوس، ميني

بسيار كمتـر   رود انتظار مي اين نسبت شخصي هاي كش و مسافر
ب براي بـازه  به ترتي دهندگان پاسخفراواني مربوط به سن  .باشد

ســالگي  40تــا  30درصــد، در بــازه  18/10ســالگي  30تــا  20
بـيش   درصـد و  95/45 يسالگ 50تا  40درصد، در بازه  15/21
دهد بيشـتر سـن    درصد است كه نشان مي 72/22سالگي  50از 

فراوانـي  سـالگي قـرار دارد.    50تـا   40در بـازه  دهنـدگان   پاسخ
ه ترتيب براي مقطع ب ،دهندگان پاسخمربوط به سطح تحصيلات 
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 90/38ديپلم  درصد، فوق 68/27درصد، ديپلم  58/13زير ديپلم 
باشـد. سـطح تحصـيلات     درصـد مـي   84/19درصد و ليسانس 

و كمترين آنان مقطع زيـر ديـپلم    پلميد فوقدهندگان  بيشتر پاسخ
 است. 

  

  يهاي استنباط يافته -4-2
 تعيـين  و معيارهـا  از يـك  هر ريتأث ميزان شدن مشخص براي   

 استفاده معيار انحراف و ميانگين هاي شاخص ازعامل  نيمؤثرتر
   اسـت.  هـا  داده پراكنـدگي  نشـانگر  معيـار،  انحـراف . است شده
 اسـت  آن نشـانه  باشد، صفر به نزديك ها داده معيار انحراف اگر
 انـدكي  پراكنـدگي  و هستند ميانگين به نزديك ها داده مقادير كه

 پراكنـدگي  دهنـده  نشـان بـزرگ   معيار انحراف كه يدرحال دارند؛
 اهميت ميزان بررسي حاصل از نتايج. باشد مي ها داده توجه قابل

 3 جـدول  در نيمسـافر  تيرضـا  ميزاندر  براي لمس قابلوجه 
 ـزميانگين ميزان اهميـت   3 جدول به باتوجه .است شده ارائه  ري
 14/3 الي 46/3 محدود در ،لمس قابلوجه  معيارهاي يها عامل
ســطح آســفالت از نظــر " معيــار اهميــت لحــاظ از. دارد قــرار

و  هــا قــوسو شــيب عرضــي مناســب در    يوبلنــد يپســت
 داراي بيشـترين  "مناسـب  يري ـگ لكـه آسفالت و  يها چوله چاله

 و  ييراهنمــاو  هشــداردهندهنصــب علايــم " معيــار و اهميــت
و گاردريل كنار جاده به تعداد لازم و در نقاط مناسـب   يرانندگ

ــت داراي "ســيردر طــول م ــرين اهمي ــزان  در كمت  تيرضــامي
ميــزان اهميــت  بررســي نتــايج 4 جــدول در .هســتند نيمسـافر 

 .اسـت  شـده  هي ـارا نيمسافر تيرضابر ميزان  "قابليت اعتماد"
 معيارهـاي  هاي ميانگين ميزان اهميت زيرعامل ،4 جدول مطابق

 معيـار . قـرار دارنـد   05/3 الـي  44/3 در محدود قابليت اعتماد،
 موقع بهخدمات و اطلاعات درست و  هيارابودن  بخش تيارض"

و همراه با برخورد مناسب بـه مسـافرين و راننـدگان در طـول     
نظافت و تميـزي سـطح   ، "معيار و بيشترين اهميت داراي"مسير

 هـا  ترانشـه هاي احتمـالي   و ريزش و اجسامراه (لاشه حيوانات 
ميـزان   بـر  اهميـت  داراي كمترين "تيرضا ريمسدر طول  و...)
 .هستند ،نيمسافر تيرضا

 
 
 

  نيمسافر تيرضا ميزان بر لمس قابلمعيارهاي وجه  اهميت ميزان .3جدول 

 
  

  نيمسافر تيرضا برت اعتماد يمعيارهاي قابل اهميت ميزان .4جدول 

  رتبه  لمس قابلمعيارهاي وجه 
 اهميت ميزان

  )5تا  1(
انحراف 
  معيار

 466/1 465/3 1  باشند؟ اسب ميمن يريگلكهآسفالت ويهاچولهچالهوهاقوسو شيب عرضي مناسب در يوبلند يپستسطح آسفالت از نظر 

 461/1 460/3 2 ؟باشد مي قبول قابلو....) روب، برفيريگلكهاكيپ،لودر،گريدر،ماشين گشت(ترابري مانند و اداره راه آلات نيماشتعداد و تنوع

 466/1 303/3 3  باشند؟ مي شبختيرضاوبرگشترفتپليس در طول مسيريهاو پاسگاهها نيبنز و پمپ ها نگيپاركتيفيو كتعداد

 482/1 248/3 4 ؟باشنديمجاز مملايم و مناسب با سرعت راهريمسيهاقوس

 473/1 243/3 5 باشند؟در شب مناسب ميهاقوسبخصوص زيخ حادثهروشنايي نقاط نيتأم

 496/1 235/3 6 باشند؟تند مناسب مييهابيشدرباندهاي كند رو وجودراه يكشخطكيفيت

مناسب براي يها يخروجمناسب به آن و همچنينيو دسترسهاي مسير تهران فيروزكوه در مدخل ورودي تهرانكيفيت ورودي
  باشند؟ ورود از جاده اصلي به فيروزكوه در مسير فوق مناسب مي

7 201/3 488/1 

و رانندگانبه مسافران  يدهسيسروبرايمكانيكي و...يجاروهاويروببرفويساز راه آلات نيماشو  هادستگاهاستقرار
  باشند؟ مي يو كافلزوم در طول مسير فوق مناسب  در صورت

8 172/3 496/1 

و ها نيبنز پمپخدماتي (يهامكاندسترسي بهيهارمپفرعي به مسير اصلي ويها راههاي  و ورودي هايخروجكيفيت
  باشند؟ سب ميو...) در طول راه تهران فيروزكوه منا ها رستوران

9 146/3 511/1 

 515/1 144/3 10 و گاردريل كنار جاده به تعداد لازم و در نقاط مناسب در طول مسير نصب شده است؟يرانندگ و  ييراهنماو  هشداردهندهعلايم



 1402، تابستان 115م، دوره دوم، شماره يك ، سال بيست وفصلنامه علمي جاده

 222

 
معيـار  اهميـت   ميـزان  بررسـي حاصل از  نتايج 5 جدول در

 مطـابق  .اسـت  شده هيارا نيمسافر تيرضاميزان  بر ييپاسخگو
ــانگين 5 جــدول ــزان مي معيارهــاي  هــاي زيرعامــل اهميــت مي

ــي 33/3 محــدود در ،ييپاســخگو ــرار 76/2 ال ــمع. دارد ق  اري
آمادگي دائمي در كاركنان و مسئولين وجود داشتن " ييگو پاسخ

 اهميـت بيشترين  داراي "مسافرين سؤالاتبراي پاسخگويي به 

ــار و ــديريت " معي ــل و  مناســب م ــاي تعطي ــك در روزه ترافي
ــداري   ــنل راه ــط پرس ــافرت توس ــو اكمس ــا پي ــيس و  يه پل

 يهـا  امي ـ، پهاي گوناگون (بيلبوردها و با راه موقع به يرسان اطلاع
 "فضـاي مجـازي و....) در مسـير    ،تـال تابلوهاي ديجي ،يوييراد

 .هستند نيمسافر تيضاميزان ر بر اهميت كمترين داراي

  
  نيمسافر تيرضااهميت  ميزان رعايت براي ييمعيارهاي پاسخگو اهميت ميزان .5جدول 

 
 يـزان م اعتماد بر معياراهميت  ميزان بررسييج حاصل از انت
 جـدول  مطـابق  .است شدهه يارا 6در جدول  نيمسافر تيرضا

   معيارهـاي اعتمـاد،   هـاي  عامـل  زيـر  اهميـت  ميـزان ميانگين  ،6
معيارهاي  اهميت لحاظ از. دارد قرار 75/2 الي 92/2 محدود رد

وجود نظم و ترتيب و همكاري مناسب در اجزاء " معيار اعتماد،
 داراي "راهـداري مسـتقر در طـول مسـير     يها پياكمختلف و 

تجهيـزات  به وجـود   مسافريناعتماد  " معيار و اهميتبيشترين 
 ـد آمـوزش ي و كادرها آلات نيماشو  سـير بـراي   ل مدر طـو  دهي

  رتبه  ت اعتماديمعيارهاي قابل
  هميتا ميزان

  )5تا  1(
انحراف 
  معيار

و همراه با برخورد مناسب به مسافرين و رانندگان در طول مسيرموقعبهخدمات و اطلاعات درست وهيارا
  ؟باشد مي بخش تيرضا

1 436/3 344/1 

را براي شانيها تيمسئولبا  و متناسبكافي  لاتيو تحصآگاهي ، تجربه، به نظر شما كاركنان اداره راه دانش
  باشند؟ اسخگويي به نيازهاي مسافران و رانندگان دارا ميپ

2 373/3 405/1 

راهداري براي رفعآلاتنيماشاز ابزار وموقعبهاعتماد شما را در استفاده صحيح و اند توانستهپرسنل اداره راه 
...) بازگشايي مسير بعد از تصادف و، يريگ ، لكهيپاش و نظافت، نمكجارو ، يروب برفمشكلات (
  جلب كنند؟

3 251/3 442/1 

در موقع نياز و درخواست مسافرين و رانندگان براي رفع موانع گوناگون در طول يوترابر راهعوامل  موقعبهحضور
  ؟باشد مي بخش تيرضا ريمس

4 180/3 489/1 

ريمسدر طول و...)هاترانشهاحتمالييهازشيروو اجسامآيا نظافت و تميزي سطح راه (لاشه حيوانات
  ؟باشد مي بخش تيرضا

5 047/3 508/1 

  رتبه  ييمعيارهاي پاسخگو
 اهميت ميزان

  )5تا  1(
انحراف 
  معيار

 409/1 326/3 1 مسافرين وجود دارد؟ سؤالاتاركنان و مسئولين براي پاسخگويي به آيا آمادگي دائمي در ك

در نقاط و فواصل مناسب براي پاسخگويي به نيازهايياجادهو اورژانسراه سيپلراهداري و  يهاگشتوجود
  ؟باشد مي بخش تيرضامسافران 

2 209/3 406/1 

يها گشت ،حوادث احتماليايگردديماعلامطرفهكيمسيرو يا بخشي ازشود يمدر مواقعي كه راه مسدود 
  ... پاسخگو هستند؟ و ييو راهنمابراي رفع نگراني شما  راهداري

3 963/2  516/1 

موقع به يرسان اطلاعپليس ويهاپيو اكمديريت ترافيك در روزهاي تعطيل و مسافرت توسط پرسنل راهداري
 باشند؟ مناسب مي فضاي مجازي و....) در مسير ،تابلوهاي ديجيتال ،راديويي يها امي، پهاي گوناگون (بيلبوردها و با راه

4 765/2 379/1 
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  .هستند نيمسافر تيرضا بر ميـزان  اهميتكمترين  داراي "منيو اكمك به حركت روان 
  نيمسافر تيرضااهميت  ميزان رعايت معيارهاي اعتماد براي اهميت ميزان .6جدول 

  
دلسـوزي و  معيـار   اهميت ميزان بررسي نتايج 7 جدول در

 .اسـت  شـده  ارائـه  نيمسـافر  تيرضـا  ) بر ميزانتعهد (همدلي
 هـاي  عامـل  زيـر  اهميـت  ميـزان  ميـانگين ، 7جـدول   بـه  باتوجـه 

 الـي  92/2 محـدود  در معيارهاي دلسـوزي و تعهـد (همـدلي)،   
معيارهـاي دلسـوزي و تعهـد     اهميـت  لحاظ ز. قرار دارد 78/2

تـلاش و كوشـش و تعهـد و     بـودن  قبول قابل" معيار (همدلي)،
و نيـاز بـه كمـك و     و خطردر مواقع اضطراري همدلي پرسنل 

و  تعهدوجود  " معيار اهميت و بيشترين داراي "رفع مشكلات
رفاهي طول مسير از قبيل  يها مجتمعدلسوزي در اداره مناسب 

خـدماتي   يها محوطهخوش منظره و مناسب و  يها استراحتگاه
  يت مسـافرين  براي جلـب رضـا   ها نيبنز پمپو  ها يغذاخورو 

ــر ميــزان  اهميــت كمتــرين داراي "در طــول مســير  تيرضــاب
  .هستند نيمسافر

  
 نيمسافر تيرضااهميت  ميزان رعايت لسوزي و تعهد (همدلي) برايمعيارهاي د اهميت ميزان .7جدول 

  
  
  
 

  رتبه  معيارهاي اعتماد
  اهميت ميزان

  )5تا  1(
انحراف 
  معيار

راهداري مستقر در طول مسير مناسبيهاپياكمختلف ووجود نظم و ترتيب و همكاري مناسب در اجزاء
  باشند؟ مي

1 919/2 513/1 

خدمات توانسته اعتماد شما را براي انتخاب مجدد اينارائهوريمستعداد پرسنل و عوامل راهداري و گشت در طول
 كند؟ سفر جلبمسير براي 

2 859/2 537/1 

كمك به يبرا ريمسدر طولدهيدآموزشيو كادرهاآلاتنيماشت وآمده كه تجهيزا به وجوداين اعتماد در شما 
  وجود دارد؟ منيو احركت روان 

3 752/2 408/1 

  رتبه  معيارهاي دلسوزي و تعهد (همدلي)
  اهميت ميزان

  )5تا  1(
انحراف 
  معيار

پرسنل يو همدلدر مواقع اضطراري و خطر و نياز به كمك و رفع مشكلات تلاش و كوشش و تعهد
  است؟ قبول قابل

1 916/2 510/1 

مسافرين و رانندگانفردفردآورند كه رضايتبه وجوداين حس رااندتوانسته ان اداره راهمديران و كاركن
 ها اهميت دارد؟ براي آن

2 883/2 530/1 

هاي رفاهي طول مسير از قبيل استراحتگاهيهامجتمعبه نظر شما تعهد و دلسوزي كافي در اداره مناسب
براي جلب رضايت مسافرين ها نيبنز پمپو  ها ياخورغذخدماتي و  يها محوطهخوش منظره و مناسب و 

  دارد؟ وجود ريمسدر طول 
3 781/2 401/1 
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  خطي رگرسيون -3-4
 افزار نرم با استفاده از خطي و رگرسيونتوسط  برازش مدل    

SPSS17  براي مدل برازش داده شده  .است گرفته صورت
  رابطه زير است: صورت بهتمامي متغيرها 

)1(  y a bx   

برازش مدل خطي رگرسيون بين متغير ) 1(در رابطه 
رضايت مسافرين) و متغير  براي مدنظرهاي  (معيار xمستقل 

ضرايب  .باشد مي(ميزان رضايت مسافرين)  yوابسته 
اراده  8، در جدول SPSS17رگرسيوني برآورد شده توسط 

  آورد شده بر عدد ثابتدر جدول مذكور، مقدار  اند. شده

 ها داري آن عوامل، همراه با سطح معني همهو ضرايب براي 
  مشخص گرديده است.

)2(  0

0

: 0
0,1,...,18

: 0
i

i

H a
i

H a

      
 

  
از ضـرايبي كـه سـطح     هركـدام لازم به يادآوري است كـه  

ــي ــر از   معن ــان كمت ــرض    05/0داري آن ــب رد ف ــد، موج باش
داري ضـرايب   اگر سطح معنـي  .گردد مي داري اين ضرايب معني

باشد، نشانگر اين است كـه بـين متغيرهـاي مـد      05/0بيشتر از 
  داري وجود ندارد. نظر، اختلاف معني

  نتايج رگرسيون خطي .8جدول 
p ها متغير  فرضيات ـ   value (sig)ضريب ثابت  ضريب متغير نتيجه R2  
 H0 49/1 -  082/80 001/0پذيرش 509/0 جنسيت فرضيه يك

 H0 64/0  47/76 001/0پذيرش 529/0 سن فرضيه دو

 H0 204/0  73/77 000/0پذيرش 833/0 سطح تحصيلات فرضيه سه

 H0 817/1  02/19 773/0رد 000/0 لمسقابلمعيارهاي وجه فرضيه چهار

 H0 42/3  63/22 692/0رد 000/0 ت اعتماديمعيارهاي قابل فرضيه پنج

 H0 55/3  63/34 594/0رد 000/0 ييمعيارهاي پاسخگو  فرضيه شش

 H0 12/4  06/43 590/0رد 000/0 معيارهاي اعتماد  فرضيه هفت

  H0 81/1  67/62 113/0رد 000/0 معيارهاي دلسوزي و تعهد (همدلي)  فرضيه هشت
  

جنسيت  يرهايمتغكه  مشخص است 8جدول  به باتوجه
و سطح تحصيلات دهندگان  پاسخ، سن دهندگان پاسخ
 نيمسافر تيرضا زانيمبر ري دا تأثير معني ،دهندگان پاسخ

هيچ  ،گريد عبارت بهداري قرار ندارند.  معنيسطح ندارند و در 
هاي متغير هاي مذكور، وجود ندارد. داري بين متغير رابطه معني

ت اعتماد، معيارهاي ي، معيارهاي قابللمس قابلمعيارهاي وجه 
، معيارهاي اعتماد و معيارهاي دلسوزي و تعهد ييپاسخگو
 گريد عبارت بهداري قرار دارند.  معنيسطح در  (همدلي)

باشند و بر هم  متغيرهاي مذكور با متغير وابسته در ارتباط مي
گردد  مشخص مي 8جدول  به باتوجه. همچنين گذارند مي ريتأث

 در ميزان را ريتأثبيشترين  لمس قابلهاي وجه  كه شاخص معيار
  د.دارها  شاخص ساير در مقايسه با نيمسافر تيرضا

  

  )3(معادله درجه  3مرتبه  خطي رگرسيون - 4- 4
  ) 3مدل رگرسيون غيرخطي (معادله درجه همچنين    

شده است. مدل  انجام SPSS17 افزار نرم با استفاده از
) 3(رابطه  صورت به) 3(معادله درجه  3خطي مرتبه رگرسيون 

  است.
)3(  2 3y a bx cx dx     

  ، SPSS17وسط ضرايب رگرسيوني برآورد شده ت
مشخص است  9جدول  به باتوجه ه شده است.يارا 9در جدول 
ت ي، معيارهاي قابللمس قابلهاي معيارهاي وجه  كه متغير

، معيارهاي اعتماد و معيارهاي يياعتماد، معيارهاي پاسخگو
داري قرار دارند.  معنيسطح دلسوزي و تعهد همدلي در 

نقض را  نيؤثرترم، لمس قابلهاي وجه  همچنين شاخص معيار
  كند. ايفا مي نيمسافر تيرضادر ميزان 
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  3مرتبه  نتايج رگرسيون خطي .9جدول 
  R2  )3(معادله درجه  3مرتبه خطي  رگرسيونمدل  نتيجه  value (sig)ـ  p ها متغير  فرضيات

H0 2رد  000/0 لمس قابلوجه  فرضيه چهار 3131.24 10.22 0.04 0.004y x x x     801/0 

H0 2رد  000/0 ادت اعتميقابل فرضيه پنج 372.53 6.67 0.63 0.01y x x x     701/0 

H0 2رد  000/0 ييپاسخگو  فرضيه شش 362.63 1.00 0.03y x x    612/0 

H0 2رد 000/0 اعتماد  فرضيه هفت 367.34 7.91 1.69 0.07y x x x     614/0 

H0 2 رد 000/0 دلسوزي و تعهد فرضيه هشت 326.28 2.98 0.11y x x x    161/0 

  
ترين  مهم عنوان به لمس قابلجه در اين تحقيق معيار و

 ونيرگرسدر را  شاخص ارزيابي شد زيرا بيشترين ضريب
به خود هاي  نسبت به بقيه شاخص 3خطي مرتبه خطي و 

 زانير برنامه، بايد مديران و گريد عبارت به. اختصاص داد
 تيرضابه اين معيار توجه بيشتري نمايند تا  ونقل حمل
معيار وجه رعايت  مصاديقود. در اين محور بيشتر ش نيمسافر
  از: ندعبارت لمس قابل

ترابري اعم از  و راه اداره آلات نيماش تنوع و بايد تعداد-
 يده سيسرو مكانيكي براي جاروهاي و يروب برف و سازي راه
بيشتر باشد تا در مواقع لزوم، با اتلاف وقت  مسير، طول در

  گردد.كمتري، باعث رفع مشكلات و حوادث اتفاق افتاده 
 نظر از آسفالت براي كاهش تصادفات و اتفاقات، بايد سطح-

   عرضي اصلاح گردد. همچنين بايد شيب يوبلند يپست
هاي كناري جاده، رعايت گردد تا باعث ايجاد تصادف  قوس در

گيري ايجاد شده در سطح  لكه و آسفالت هاي چوله نگردد. چاله
  نقليه نشود. طوري باشد تا باعث عدم كنترل وسيله ها جاده

   مسير بايد ملايم و مناسب باشد تا باعث نگردد هاي قوس-
از  شدن خارجيا  تصادفمنجر به  مركز از زيگرنيروي  ليدل به

ها نسبت به سرعت  باند جاده و يا كاهش سرعت در قوس
  مجاز كل محور گردد.

باشد و خيلي اهميت  ها مي ها برابر با امنيت جاده راه يكش خط-
بازرسي گردد و در صورت لزوم  ها جاده يكش خطيد دارد. با

  كشي مجدد كرد. اصلاح و خط
هاي مهم جهت  ها در محل روشنايي جاده تاحدامكان-

جلوگيري از اتفاقات و تصادفات بايد رعايت و ايجاد گردد. 

؛ براي جلوگيري از بروز زيخ حادثهدر نقاط  كه يطور به
  گردد. نيتأمتصادفات روشنايي 

 در مناسب نقاط و در لازم تعداد به هشداردهنده لايمبايد ع-
، ها، تابلوهاي اطلاعاتي (فلش نصب شوند مسير طول
  و ...). نماها جهت

 لازم تعداد به يرسان اطلاع و يورانندگ ييراهنما بايد تابلوهاي-
  مسير نصب شوند. طول در مناسب نقاط در و
 مدخل در فيروزكوه تهران هاي مسير ورودي بايد كيفيت-

 همچنين و آن به مناسب يدسترس و تهران ورودي
  فيروزكوه  به اصلي جاده از ورود براي مناسب يها يخروج

  باشند. مسير مناسب مي طول فوق در مسير در
 و اصلي مسير به هاي فرعي ورودي و ها خروجي بايد كيفيت-

خدماتي مانند  هاي مكان به هاي دسترسي راه بودن مناسب
ها، مسجدهاي  راه، رستوران هاي پليس ، پاسگاهها نيبنز پمپ
  فيروزكوه  تهران راه طول در راهي، اماكن تفريحي و ... بين
 باشند.محور مناسب  طول فوق در مسير در

  

  يريگ جهينت -5
 و   راه خدمات تيفيكدر پژوهش حاضر به بررسي رابطه    

 روزكوهيف -ن در محور تهرا كاربران راه تيرضا باترابري  
اطلاعات از روش ميداني و با  يآور جمعپرداخته شده است. 
نتايج با استفاده از نامه صورت پذيرفته و  استفاده از پرسش

كليه  يجامعه آمار. اند شده ليوتحل هيتجز SPSS17افزار  نرم
و  روزكوهيف -ن در محور تهراوسايل نقليه عمومي  كاربران

 نيمسافر تيرضا بررسي است.نفر  383حجم نمونه برابر با 
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، ييت اعتماد، پاسخگوي، قابللمس قابلپنج عامل وجه  به باتوجه
خلاصه . است گرفته صورتاعتماد و دلسوزي و تعهد (همدلي) 

  نتايج حاصل از اين بررسي به شرح زير است:
 لمس قابلوجه  معيارهاي هاي ميانگين ميزان اهميت زيرعامل-
 محدود ت اعتماد دريبلقا معيارهاي ،14/3 الي 46/3 محدود در
 الي 33/3 در محدود ييمعيارهاي پاسخگو، 05/3 الي 44/3
و معيارهاي  75/2 الي 92/2 در محدود ، معيارهاي اعتماد76/2

قرار  78/2 الي 92/2 در محدوددلسوزي و تعهد (همدلي) 
 دارند.

سن و سطح  ،جنسيت يرهايمتغ، يدر رگرسيون خط-
 تيرضاداري را بر ميزان  نيدهندگان تأثير مع تحصيلات پاسخ

و داس ريس سيلوريا كه همسو با مطالعه  ندارند نيمسافر
. در مقابل معيارهاي ] استSilveria et al., 2019[همكاران 

، اعتماد و دلسوزي و ييت اعتماد، پاسخگوي، قابللمس قابلوجه 
  داري قرار گرفتند. معنيسطح تعهد (همدلي) در 

 شاخص  نيرگذارتريتأث، لمس قابلوجه  يها اريشاخص مع-

ارزيابي  ها شاخص هيبق در مقايسه با نيمسافر تيرضابر ميزان 
 شد.

  

  ها نوشت پي -6
1- SERVQUAL 
2- Multigroup Analysis 
3- Multiple Indicators, Multiple Causes 

Models 
4- Gap Analysis 
5- Ordered Logit Model 
6- Hybrid Choice with Latent Variables 

Model 
7- Airqual 
8- Variance Based Partial Least Squares 

Model 
9- Random Forrest 
10- Quality Function Deployment 
11- House of Quality 

  
  
  

  مراجع -7
 ،عظيمي و .ع.ح، فرجي سبكبار، .ا ،پوراحمد، .ح ،نژادحاتمي -
كنندگان از سيستم  فادهسنجش ميزان رضايت است")، 1393( .،آ

نامه اقتصاد و  فصل، "منطقه البرز جنوبي ونقل عمومي در حمل
  .105- 123 .، ص9، شماره 3دوره  ،مديريت شهري

ارزيابي كيفيت " )،1397.ر.، (ع كيانيان، و .ا نيك، رضايي -
 خدمات حمل و نقل عمومي و انتخاب اقدامات بهبود با استفاده

مطالعه ( كاوي و توسعه عملكرد كيفيت از رويكرد تلفيقي داده
 ،ونقل نامه مهندسي حمل فصل، ")موردي: اتوبوسراني مشهد

  .647-672 .، صشماره چهارم ،سال نهم
ت يفيسنجش ك" )،1385.، (پيشداد، س . وقصيري، ك -

   ياطلاعات همراه با مطالعه مورد يخدمات واحد فناور
 ،19سال  دانش مديريت، فصلنامه، "ونقل حملدر صنعت 

  .71-74. ، ص74شماره 
، رحيمي كاكه جوب، فرزين فاروقي، و محمد حامد دي،عب -

   يسامانه حمل و نقل همگان ييسنجش كارا" )،1390( آرمان
سال  ،نشريه تحقيقات كاربردي علوم جغرافيايي، "زديدر شهر 

  .250- 299 .، ص30 سيزدهم، شماره
ه يارا تيفيبهبود ك" ،)1385( .،اداوي، مو  .منتظري، م -

 در شركت QFDروش  از با استفادهن يخدمات به مسافر
مايش ملي صنعت ، ه"و)متر( تهران و حومه يشهر آهن راه

  .ناوگان ريلي كشور
ارزيابي عملكرد و سنجش " ،)1393(.، نوروزي آوارگاني، ا -

  (BRT) ريالس عيسر يران وساتوبميزان رضايتمندي از سيستم 
ريزي  ژوهشي برنامهپ - يمجله علم ،"اصفهان شهر كلاندر 
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ABSTRACT 
Road user satisfaction is one of the most important factors indicating the optimal 
transportation system of countries. The difference between the passenger's expectations and 
the actual performance of the services provided will cause the passenger to be dissatisfied and 
will cause him to turn away; therefore, it is important to study the relationship between the 
quality of traffic services and the satisfaction of road users. The process of conducting the 
present study is fieldwork and with the help of a questionnaire. The criteria of tangibles, 
reliability, assurance, responsiveness and compassion and commitment (empathy) are at a 
significant level. By paying attention to the coefficients of variables that have a significant 
level; it is clear that the effect and role of the tangibles in the importance of passenger 
satisfaction is more than other indicators. As a result, the presence of the necessary physical 
equipment and facilities, sufficient tools and machinery, and visible and suitable asphalt 
surfaces play the greatest role in passenger satisfaction. 
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