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 چکیده

عمومی در بهبود کیفیت زندگی شهری دارد، نیاز است استفاده از این ناوگان توسط عموم  ونقلحملمثبتی که  راتیتأثبه  با توجه

. لذا ارائه مدلی استاز این خدمات  استقبالبر افزایش  مؤثرشهروندان افزایش یابد. افزایش کیفیت خدمات این ناوگان یکی از عوامل 

را شناسایی کند از اهمیت بسزایی برخوردار است. لذا هدف تحقیق حاضر ارائه  شهریدرون ونقلحملکه بتواند ابعاد کیفیت ناوگان 

است. جامعه آماری پژوهش شامل افرادی است که در  شهریدرون ونقلحملمدلی برای شناسایی ابعاد کیفت خدمات ناوگان 

جدول  لهیوسبهو با استفاده از تعیین نمونه  اندکردهدر شهر تهران از اتوبوس استفاده  1403ت و خرداد سال اردیبهش یهاماه

و  شدهیطراحکه با مرور ادبیات پژوهش  استداده پرسشنامه  یآورجمعدریافت شد. ابزار  شدهلیتکمپرسشنامه  301مورگان 

سروکوال برگرفته از سروایس کوآلیتی استفاده شده است.  ین پژوهش از مدل؛ در ااستمتغیر جمعیت شناختی  4و  سؤال 56شامل 

 منظوربهپرسشنامه استفاده شده است.  یآورجمعبرای مرور ادبیات پژوهش و روش میدانی برای توزیع و  یاکتابخانهاز روش 

آموس و اس پی اس اس استفاده  یافزارهانرمو از  یدییتأابعاد از تحلیل عاملی  دییتأپژوهش و بررسی و  یهاداده لیوتحلهیتجز

خواسته  هاآنشد. برای بررسی روایی محتوایی پرسشنامه، پرسشنامه در اختیار پنج نفر از اساتید رشته بازاریابی قرار داده شد و از 

 6که  دهدیمحاضر نشان پژوهش  یهاافتهیشد نظرات اصلاحی خود را بیان کنند. پایایی با ضریب آلفای کرونباخ بررسی شده است. 

بودن، برخورد راننده با مسافر، اطمینان، کیفیت اتوبوس، ظاهر رانندگان، کیفیت ایستگاه اتوبوس در کیفیت  موقعبهعامل اصلی 

 است. مؤثرخدمات 

 یدییتأاتوبوس(، تحلیل عاملی ) یشهردرون ونقلحمل، ناوگان شدهادراککیفیت، کیفیت خدمات، کیفیت  کلیدی: یهاواژه

mailto:ashari.ali2@ut.ac.ir


 محمد غفاری ،علی اشعری

 1403 مستانز/  99فصلنامه مهندسی ترافیک/ سال بیست و چهارم/ شماره 

2 

 و ادبیات پژوهش مقدمه .1

هر کشور مهم است،  یو اقتصاد یدر توسعه اجتماع ونقلحمل

 یو دسترس ییکه جابجا توسعهدرحال یاقتصادهادر  ژهیوبهاما 

 ونقلحملسطوح مناسب خدمات  یارائه ناکاف لیاغلب به دل

از رفاه  یناش ینیمهم است. شهرنش اریمحدود است، بس

ت یو محدود مهاجرت روستا به شهر د،یجد یاقتصاد

منجر به  یتیحاکم رساختیز تیو ظرف یشهر یزیربرنامه

(. با 2013 گر،یشده است )لو و بر یگسترش رو به رشد شهر

، ارائه سطوح معقول توسعهدرحال یرشد شهرها در کشورها

 یدر شهرها ژهیوبهعملکرد شهر،  یبرا یعموم ونقلحمل

 ی)بررس شودیم تریاتیحبالا،  تیبزرگ با نرخ رشد جمع

ابزاری  عنوانبهعمومی  ونقلحمل (.2018، 1جهان تیجمع

برای مدیریت تقاضا شناخته شده است )چرانچری و  مؤثر

ها و تدابیر امنیتی در اتوبوس اطمینان از .(2018مایترا، 

اتوبوس برای کاهش خطرات سرقت، آزار و اذیت  یهاستگاهیا

های مجرمانه ضروری است )کینگ و همکاران، و سایر فعالیت

امن  طیمح کی جادیا یبرا مؤثر یتیاقدامات امن یاجرا(. 2021

بودن کارکنان  یاحرفهمهم است. رفتار و  اریمسافران بس یبرا

بر  یتوجهقابل طوربهرانندگان و راهبران،  ازجملهاتوبوس، 

و  ینی)تونت گذاردیم ریمسافران نسبت به خدمات تأث یوفادار

عمومی جابجایی  ونقلحملهدف اصلی  (.2023همکاران، 

 صورتبهتعداد زیادی از مسافران از مبدأ به مقصد 

 .(2019و اویانگ،  و کارآمد است )داگانزو صرفهبهمقرون

 تحرک شهرها شبردیدر پ ینقش مهم یعموم ونقلحمل ستمیس

مسافران  سفرهای کل از ٪90، کنگهنگ، در مثالعنوانبهدارد. 

)دفتر  شودیمآن انجام  یعموم ونقلحمل ستمیتوسط س

، کنگهنگ ژهیو یو مسکن، دولت منطقه ادار ونقلحمل

 طوربه هایفناور ریاخ یهاشرفتیپ کهیدرحال(. امروزه، 2017

را متحول کرده و  یعموم ونقلحمل اتیعمل یتوجهقابل

را  یعموم ونقلحمل یهاستمیس نانیاطم تیو قابل ییکارا

 زی(، مسافران ن2022)کو و همکاران، ت داده اس شیافزا

و تجربه  یعموم ونقلحملاز خدمات  یبالاتر اریانتظارات بس

 ن،یدارند. سفرها بنابرا یعموم ونقلحملدر طول دوره  هاآن

گسترده و  یهاتلاشهمچنان  یعموم ونقلحمل یاپراتورها

 یو اجرا هابرنامهخود با  اتیعمل تیریمد یرا برا یمستمر

 ونقلحمل یهاتمام روش انی. در مدهندیمخوب انجام 

 یرساختیز یهانهیهز لیبه دل یخدمات اتوبوسران ،یعموم

 یاجاده یهان با توجه به شبکهیبالا در زم یو دسترس نییپا

 شهیهم یخدمات اتوبوسران اتیهستند. عمل نیترجیرامستقر، 

یک سیستم  در دانشگاه و صنعت بوده است. یموضوع مهم

عمومی کارآمد در شهرها برای کاهش ترافیک و  ونقلحمل

با  .(2020تأثیر منفی آن بسیار مهم است )سینها و همکاران، 

یابد و ها کاهش میبالا رفتن سن افراد، فضای فعالیت آن

سازی تحرک تواند نقش مهمی در فعالونقل عمومی میحمل

از زندگی کمک  هاآنبه رضایت کلی  تیدرنهاها ایفا کند و آن

. نسل فعلی سالمندان زندگی (2021و همکاران،  یوتی)مارکند 

ن خود دارند )لی و نسبت به پیشینیا یترسالمثروتمندتر و 

که به این معنی است که  (2021؛ لین و کوی، 2021همکاران، 

بهبود کیفیت  .احتمالاً تقاضای سفر بیشتری خواهند داشت هاآن

بسزایی بر افزایش استفاده از این  ریتأثخدمات این ناوگان 

خدمات دارد. در مورد مقوله کیفیت و کیفیت خدمات بیشتر 

 توضیح داده شده است.

که به سطح بالاتری از کیفیت خدمات دست  ییهاسازمان

 یامقدمه عنوانبهسطوح بالاتری از رضایتمندی را  ابندییم

یوساپرون ) برای کسب مزیت رقابتی پایدار خواهند داشت

 عنوانبهزیادی هستند که از کیفیت  یهاسازمان .(2014پایبون 

بهبود کیفیت باعث افزایش  .کنندیمیک ابزار رقابتی استفاده 

اما  شودیمو استحکام موقعیت رقابتی در بازار  یوربهره

مانند دوام و  ییهاشاخصبرخلاف کالا که کیفیت آن را با 

یژگیوکیفیت خدمات به علت  کنندیم یریگاندازهمعایب آن 

 است یادهیچیپآن دارای ساختار مبهم و  فردمنحصربه یها

اخیر به علت افزایش رقابت  یهاسالر د(. 2017 ،مسترویک)
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حفظ بقا و افزایش سودآوری و  منظوربهخدماتی  یهاسازمان

و  ترتیفیباک ترمتنوعسهم بازار خویش مجبور به ارائه خدمات 

مشتریان شدند از  یهاقهیسلتمایلات و  هاخواستهمتناسب با 

و با  افتهیشیافزاسوی دیگر آگاهی مشتریان از خدمات نیز 

افزایش تعداد رقبا دیگر پذیرای هر نوع خدمتی نیستند مشتریان 

که به بهترین وجه نیازها  اندیمحصولامروزی به دنبال 

را برآورد کند و کیفیت و قیمت  هاآن یهاقهیسلو  هاخواسته

ارزیابی کیفیت خدمات برای  رونیازامناسبی داشته باشند 

یت یافته است بنابراین اهم شیازپشیبخدماتی  یهاسازمان

امروزی اغلب در پی یافتن راهکارهایی هستند که  یهاسازمان

بتوانند هر چه بهتر کیفیت خدمات خود را بسنجند و در جهت 

معتقد است خدمت  (2014) رزیتا و همکاران .ارتقای آن برآیند

و  کندیمفعالیتی نامحسوس است که یک سازمان عرضه 

دارد. بعلاوه باید توجه داشت که ارائه مالکیت چیزی را دنبال ن

عناصری باشد که موجب  نیترمهمخدمات با کیفیت شاید از 

. لذا امروزه کیفیت را خواسته مشتری شودیمرضایت مشتری 

صنایع خدماتی برای  (2018احمد )و  دب. کنندیمتعریف 

قرار  یموردبررسموفقیت باید بتوانند کیفیت خدمات خود را 

از دیدگاه  خصوصاًمستمر درصدد بهبود آن  طوربهدهند و 

 مشتری باشند.

عمومی  ونقلحملاز طرف دیگر رضایت شهروندان از سیستم 

 رونیازاتوسط آن بستگی دارد.  شدهارائهبه کیفیت خدمات 

اهمیت دارد که نخست بتوان مشخصات کیفی سیستم 

عمومی را تعریف نمود، یا استانداردی از کیفیت  ونقلحمل

عمومی وجود داشته باشد تا بر اساس آن  ونقلحملسیستم 

بتوان کیفیت خدمات را با آن سنجید، سپس روشی وجود 

داشته باشد تا بتوان بر اساس آن کیفیت خدمات وضعیت 

 کرد. یریگاندازهموجود را 

یم ونقلحملدر  ژهیوبهبررسی کیفیت خدمات  کهییازآنجا

 نظراتفاقمتعددی باشد، یک  یهایژگیودارای متغیرها و  تواند

عمومی در  ونقلحملکیفی مرتبط با  یهایژگیو در موردکلی 

 ییهایابیارزبنابراین ؛ حال حاضر در داخل کشور وجود ندارد

مختلف  یهاپژوهشعمومی در  ونقلحملکه از کیفیت سیستم 

 ازنظروابسته به متغیرهایی است که  شدهانجامدر کشور 

در طول  هایابیارزاست و این  دهیرسیمپژوهشگر مهم به نظر 

نبوده و حتی روند آن نیز در یک شهر  سهیمقاقابلزمان با هم 

 قابل پایش نیست.

 ونقلحملبا توجه به موارد فوق افزایش کیفیت خدمات 

ستفاده از عمومی و جلب رضایت شهروندان و ترغیب آنان به ا

آن، کمک بسیاری در کاهش آلودگی و کاهش ترافیک این 

کیفیت  یریگاندازه. هدف از این پژوهش کندیم شهرکلان

خدمات در حمل نقل عمومی است. در این تحقیق، از مدل 

 برای تحقق هدف استفاده شده است. 2سروکوال

مورد استقبال بیشتری قرار گیرد  شهریدرون ونقلحملاگر 

بهبود کیفیت زندگی شهروندی، کاهش آلودگی،  باعث

جلوگیری از ترافیک خواهد شد. محققان مختلفی موضوع فوق 

و هرکدام ابعاد مختلفی را شناسایی کردند و  اندکردهرا بررسی 

نیاز است در شهر تهران که مشکلات فراوانی ازجمله آلودگی و 

شناسایی  پایین است، ونقلحملترافیک دارد و استفاده از این 

ابعاد کیفیت خدمات توسعه داده بشود لذا هدف تحقیق حاضر 

 ،یعموم ونقلحملهنگام در نظر گرفتن . استتوسعه این مدل 

 تیاز اهم هاآنانتظارات خدمات و برآورده کردن  نییتع

، شوندینمبرآورده  هاآنکه  یزمان رایبرخوردار است، ز یاژهیو

خود متوسل  لیاستفاده از اتومب نیگزیاحتمالاً به جا انیمشتر

به علت مدیریت نادرست ساختار فضایی مبتنی بر . شوندیم

دسترسی مطلوب، مسئله ترافیک و ناپایداری الگوهای 

جریانات فضایی نامطلوب و  یریگشکل، منجر به ونقلحمل

و همکاران،  رزی)اسپ است عمومی شده یهانهیهزتحمیل 

همیشه به دنبال راهی برای  نگذارااستیس رونیازا. (2018

)دانکن،  اندبودهکاهش وابستگی به خودرو در نواحی شهری 

2017.) 
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خدمات و  تیفیک لیوتحلهیتجزتحت عنوان  یامقالهدر 

 نیپیلیدر ف کلتیموتورس یتاکس ونقلحملدر  یمشتر تیرضا

کستر  نیآردوی تبادل اجتماع هیو نظر سروکوالابعاد  قیاز طر

، یک تئوری تبادل اجتماعی (2024) اس اونگ و همکاران

پاسخگوی معتبر به کار  1037با  سروکوال و بعد 3یکپارچه

گرفته شد و تحلیل علی نشان داد که چگونه اعتماد به کیفیت 

عامل تأثیرگذار بر رضایت مشتری پس  نیرگذارتریتأثخدمات 

 .از کیفیت خدمات بر رضایت مشتری است

 ونقلحملخدمات  تیفیک یابیارزدر پژوهشی دیگر با عنوان 

 یبر شهود یمبتن یفاز AHP-WASPASبر  یمبتن یعموم

 4.0سروکوال: پی سروکوال  مدل دیبا توسعه جد یافاصله

(، به بررسی کیفیت 2021،نیتسک ،زیلدییآ ،ی)تومسککال

 خدمات پرداخته شده است.

 تیفیک یسنجکتاب لیوتحلهیتجز دیگری با عنوان مورد

آینده و  یفعل ی: روندهایعموم ونقلحملخدمات در 

(، مروری بر ادبیات سیستماتیک و 2024و همکاران،  کالائوآنه)

 ونقلحملسنجی از کیفیت خدمات در کتاب لیوتحلهیتجز

عمومی با تمرکز ویژه بر جنسیت و یادگیری ماشینی ارائه 

 .کندمی

نتیجه گرفت که کیفیت خدمات یکی از عوامل  توانیمپس 

 قیتحق نیهدف ا. استبر روی رضایت مشتری  رگذاریتأث

در  ی )اتوبوس(عموم ونقلحملخدمات در  تیفیک بررسی

برای کیس خاصی  هامدلهر یک از این . است تهرانشهر 

 هستند و نیاز است برای شهر تهران هم این مدل توسعه یابد.

معانی  وکارکسبی است که در ادبیات کیفیت جزء مفاهیم

 یموردبررسمختلف آن را  یهاجنبهاز  توانیممختلفی داشته و 

و  هایژگیوقرار داد. از جنبه مشتری کیفیت به آن دسته از 

که بر روی  کندیمخصوصیات محصول یا خدمت اشاره 

)چوانگ و  هستند رگذاریتأثقابلیت ایجاد رضایت در وی 

عامل در تصمیمات خرید  نیترمهمکیفیت  (.2017لین،

در صنعت خدمات ارائه . (2017)نامین، شودیممحسوب 

خدمات با کیفیت بالا به مشتریان یکی از عوامل کلیدی 

خلیل نژاد و دانشور ) است هاشرکتبر عملکرد  رگذاریتأث

در حال  شدهادراکاین حقیقت که کیفیت (. 1398،دیلمی

عامل رقابت در دنیای کسب کار است  نیترمهمبه  شدنلیتبد

باعث شده است که عصر کنونی کسب کار را عصر کیفیت 

اندیشمندان و  رونیازا(. 1398، فائزی و غیور باغبانی) بنامند

متعددی از این  یهااستعارهپژوهشگران بازاریابی خدمات 

درک مشتریان از  عنوانبه. کیفیت خدمات اندکردهموضوع ارائه 

 هاآنخدمات مطابق با انتظارات  دهندهارائهاقعی عملکرد و

کیفیت خدمات را به دلیل ماهیت  (.2017، نامین)ست ا

سلیم و ) کرد یریگاندازه توانیم یدشواربهناملموس آن 

که برای  انددهیرسپژوهشگران به این نتیجه (. 2017، همکاران

بررسی کیفیت خدمات باید همه ابعاد آن را بررسی کرد 

که کیفیت خدمات باید شامل  کنندیممطالعات مختلف استدلال 

سه بعد کیفیت فنی نتیجه کیفیت عملکرد و تصویر شرکت یا 

( مطالعات دیگر نیز پنج عامل 2017 ،سازمان باشد )فلیکس

ینان و همدلی را اطم ،ییگوپاسخ ،یریاعتمادپذبودن،  محسوس

کیفیت خدمات معرفی کردند )اندام  کنندهنییتععوامل  عنوانبه

 .(2013ال بابنه، ؛ 201۵و همکاران، 

انسانی است که اثرات  یهاتیفعال نیترمهمشهرنشینی یکی از 

و محلی  یامنطقهدر مقیاس ملی،  ستیزطیمحزیادی بر روی 

درصد  2کمتر از  اگرچهگفت شهرها  توانیمو  کندیمایجاد 

ت بسیاری را به وجود لااما مشک اندکردهسطح زمین را اشغال 

به  توانیماین رابطه  در .(200۵، و همکاران انیت) اندآورده

و ترافیک در شهرها اشاره کرد. به عبارتی،  ونقلحملموضوع 

بر موجودیت و  مؤثرعوامل  نیترمهمیکی از  ونقلحملامروزه 

ترافیک  فشارتحتتمام شهرها  باًیتقر. توسعه شهرها است

شهری  مشکلاتکه این امر منجر به بروز  باشندیمسنگین 

 نشدهحلامروز مسئله ( 2017)رومان،  .فراوانی شده است

ترافیک در شهرها و آلودگی هوای ناشی از خودروها عوارض 

متی و نشاط مردم دارد و باعث مرگ بسیاری لاسهمگینی در س
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گفت در  توانیم نهیزم. در این شودیمقلبی  ریوی واز بیماران 

دو  عنوانبهعدم فعالیت فیزیکی و آلودگی هوا  2010سال 

 عامل خطرساز بیماری در سراسر جهان معرفی شد

 (.2016)رواداروجاس و همکاران، 

مهم و  یهادغدغهشهری به یکی از  ونقلحملبنابراین، 

زان شهری تبدیل شده و مردم و مدیران و برنامه ری موردتوجه

 ونقلحمل، شهرهاکلانبه  هاآنبا توسعه شهرها و تبدیل 

. استفاده از ردیگیمشکلی پیچیده به خود  یشهردرون

ریزان  است که مدیران و برنامه یحلراهعمومی  ونقلحمل

پاسخگو برای رویارویی با  یهاروشیکی از  عنوانبهشهری 

لذا در ( 2010ینل و همکاران، )س اندگرفتهاین چالش در نظر 

و گسترش  هایفناورآستانه هزاره سوم و با پیشرفت شتابنده 

انواع وسایل ارتباطاتی بر دامنه تقاضای عمومی جهت جابجایی 

که با افزایش  حالنیدرعدر شهرها افزوده شده است. 

درون شهرها،  یهانیزمرفتن ارزش  لابا جهیدرنتشهرنشینی و 

 ریپذامکانی ونقلحملت یلااختصاص سطوح کمتری به تسه

ضرورت اتخاذ راهکارهایی جدید جهت  رونیازاگردیده و 

کاشانی جو و )آشکار گردیده است  شیازپشیبترابری شهری 

 (.1388 مفیدی،

و طراحان شهری در تمام  ونقلحملبر این اساس متخصصان 

جدید برای حل مسئله ترافیک  یهاحلراهدنیا در حال آزمایش 

 علاقهو  ستیزطیمح یهاینگرانجدید، به  علاقههستند. این 

توسعه ناموزون  نیچنهمو  هابزرگراهمشکل  وفصلحلبرای 

افزایش تعداد وسایل نقلیه شخصی،  درواقع. گرددیبرمشهرها 

ت ترافیکی، لاشهری، معض ونقلحمل یهاشبکهکاهش توانایی 

و توجه به گروه کثیری از افراد  یطیمحستیزاهمیت مسائل 

جامعه که فاقد اتومبیل شخصی بودند، باعث شد تا در 

، سیاست تأمین دسترسی برای عموم افراد جامعه هایزیربرنامه

 یهاستمیسبرای  یزیربرنامهقرار گیرد. بدین ترتیب  موردتوجه

ری دسترسی برای عموم از برقرا منظوربهعمومی  ونقلحمل

. در این چارچوب (1380آرام، )به بعد مطرح گردید  1970

برای  نهیهزکمیک راه بسیار  تواندیمتندرو  یهااتوبوسسامانه 

 (2000)فاکس،  و کارآمد باشد لااین تحول با کیفیت با

که بارگذاری جمعیت و فعالیت شهرها  هراندازه، گریدانیببه

نیز حادتر و  یشهردرون ونقلحملت لا، مشکشودیمزیاد 

برای ایجاد  صرفهبهمقرون یهاحلراه. از گرددیم تردهیچیپ

 یهااتوبوس، سامانه لابا کیفیت و قابل اجرایی با ونقلحمل

ریلی را با مزایای  یهایژگیوتندرو است که بهترین 

ترکیب کرده و توسعه  یاجادهو هزینه ترانزیت  یریپذانعطاف

( 1394، رهنما و آبکوه) کندیممحور را جذب  ونقلحمل

در  اکنونهم، 4تندرو یهااتوبوس لهیوسبهعمومی  ونقلحمل

اجرا شده است و به دنبال آن است که  شهرهاکلانبسیاری از 

توسعه پایدار تطبیق دهد و  یهاتیاولووضعیت شهرها را با 

 یهااتوبوسرسیدن به توسعه پایدار را هموار کند. سامانه 

با عملکرد  ریپذانعطافسریع و  ونقلحملتندرو یک روش 

، ناوگان، هاستگاهیاست که همه اجزای آن از قبیل لابا

یکپارچه  صورتبههوشمند  ونقلحمل یهاستمیس، یزیربرنامه

اعتصام و همکاران، )و همسان، ترکیب و طراحی شده است 

رو، هزینه احداث ، اتوبوس تندشدهارائه. طبق تعریف (1392

کمتری نسبت به سایر وسایل نقلیه عمومی داشته و دارای 

سید حسینی و )قابلیت حمل تعداد بیشتری از مسافران است 

 (.1389راستیان تهرانی، 

 دهدیمدر جوامع شهری نشان  ونقلحملنگاهی به تاریخچه 

مهم  یفاکتورها، یکی از ونقلحملکه ایجاد سیستم کارآمد 

جهت حفظ و بقاء شهرها از دوران کهن تا عصر مدرن بوده 

است و با توسعه تکنولوژیکی و اقتصادی جوامع انسانی، روند 

 بسیار سریع اتفاق افتاده است ونقلحملتکامل سیستم 

 ونقلحملاین چارچوب،  در .(2006و همکاران،  گی)رودر

فردی  ونقلحملهمگانی،  ونقلحملشهری در سه گروه عمده 

و در این میان از دیدگاه  گرددیمتعریف  الاک ونقلحملو 

نخست  تیاولوعمومی انسانی در  ونقلحملمهندسان ترافیک، 

بهبود وضعیت تردد و توسعه شهری جای دارد  یراهکارها



 محمد غفاری ،علی اشعری
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عمومی شامل سیستمی  ونقلحمل. )1393بیتی و همکاران، (

است که در آن یک وسیله مشخص، در فواصل زمانی مشخص، 

و مقصد  مبدأمشخص و در مسیری میان یک  یهاستگاهیادر 

 ونقلحمل )1390 پریزادی و همکاران،( کندیممشخص تردد 

پایدار است و باید  ونقلحملعمومی جزء کلیدی یک سیستم 

یت متمرکز و مرتبط با ، دارای فعالدسترسقابلبرای جامعه 

. (1394،رهنما و آبکوه) باشد ونقلحمل یهاستمیسدیگر 

 یهادستورالعملو  هااستیساز  یامجموعهپایدار  ونقلحمل

اهداف اقتصادی،  یدربردارندهیکپارچه، پویا، پیوسته و 

نه و استفاده لااست که توزیع عاد یطیمحستیزاجتماعی و 

 یهانسلجامعه و  ونقلحمل یازهایناز منابع جهت رفع  مؤثر

بنا به تعریف (. 1392تندیسه و رضایی، ) آتی را به همراه دارد

پایدار سیستمی  ونقلحمل سیستمپایدار، یک  ونقلحملمرکز 

امکان دسترسی به نیازهای  :از اندعبارتاست که اجزای آن 

ایمن و سالم در عین رعایت  صورتبهاصلی افراد و جوامع را 

پایدار،  ونقلحمل د.ت بین نسلی و درون نسلی فراهم نمایعدال

که امکان  کندیمقابل استطاعت بوده و به نحو کارآمدی عمل 

را فراهم کرده و از  ییجاجابه مختلف یهاروشانتخاب 

و ضایعات غیر بازیافتی  هایآلودگو  کندیماقتصاد پویا حمایت 

ر و استفاده از را کاهش متی دهد، مصرف منابع تجدید ناپذی

ثروت زمین را به حداقل رسانده و مصرف منابع تجدید پذیر را 

 کندیمآن را بازیابی و بازیافت  یهامؤلفهو  کندیممحدود 

 .(200۵ لبرت،ی)گ

 یهااتوبوسعام و سامانه  طوربهعمومی  ونقلحملموضوع 

بسیاری از پژوهشگران  موردتوجهخاص تاکنون  طوربهتندرو 

داخلی و خارجی بوده است. در ادامه به برخی از این 

مـدل  پاراسـورامان و همکارانـش .شودیماشاره  هاپژوهش

ارائه کردند و هدف آنان  198۵سال در  راکیفیـت خدمـات و 

ارزیابی کیفیت خدمات بود. در این مدل کیفیت خدمات نتیجه 

موهان در سال مشتریان است. مقایسه انتظارات و ادراکات 

تندرو را در  یهااتوبوسعمومی و  ونقلحملموضوع  200۵

 ،چین آمریکا، یک مقاله مروری با تأکید بر کشورهای هند،

قرار داده است. در پایان  موردمطالعهبرزیل و پرو  ،اکوادور

پژوهش نویسنده به این نتیجه رسیده است که در هند با توجه 

طبقات  تراکمبا توسعه شعاعی به همراه  به وجود شهرهایی

بی و مالکیت بالای دوچرخه موتوری توجه به سیستم  درآمدکم

از اهمیت بالایی برخوردار است. همچنین در شهرهای  آر تی

سطح بالای مالکیت  باوجوداروپا و آمریکای شمالی نیز  ،ژاپن

باعث  بی آر تیعمومی و  ونقلحملخودرو توسعه ناوگان 

 شودیم یشهردرونکاهش هزینه و زمان انجام سفرهای 

در تحقیقی که توسط آدبامبو و آدبایو در سال  (.200۵)موهان، 

مسافران  یمندتیرضادر رابطه با اثر اتوبوس تندرو بر  2009

با  هادادهلاگوس در نیجریه انجام شد اطلاعات و  شهرکلاندر 

تکنیک تصادفی ساده توزیع  که با ییهانامهپرسشاستفاده از 

نشان داد که کمتر از نیمی از  هاافتهیشد.  یآورجمعشده بودند 

بعضی از  کهیدرحالراضی بودند  بی آر تیمسافران از سیستم 

به این نتیجه رسیدند که  تیدرنهاناراضی بودند.  کاملاً هاآن

در  استفادهقابلیک گزینه اصولی و  تواندیماتوبوس تندرو 

ملینگ و  (.2009 و،یو آدبا واییسومو) سازی بزرگراه باشدباز

 یهامشخصهبه بررسی و تحلیل  2009همکاران در سال 

در شهر جینان  بی آر تیاز  هاآنمسافران و درجه رضایت 

بی خطوط  یهاستگاهیاتحقیقاتی تمام  یهامحدودهپرداختند. 

بودند و تحقیق هم در ساعت پیک ترافیک و هم غیر آن  آر تی

انجام گرفت از طریق ارزیابی و بررسی محققین کشف کردند 

که هدف بیشتر مسافرین رفتن به محل کار و خرید بوده است 

قادر به برآوردن  بی آر تیو بررسی نشان داد که  لیوتحلهیتجز

یاز به بهبود اهدافی است که بدان منظور طراحی شده است اما ن

دنگ و نلسون در تحقیقی به (. 2009، و همکاران نگیلیم) دارد

 نیچنهمو  بی آر تیبررسی نگرش عمومی نسبت به خدمات 

بی آر  یهاستگاهیااز زندگی در نزدیکی  دهندگانپاسخدرک 

محور جنوبی پکن  )یک خط(از طریق مطالعه موردی  تی

 پرداختند.
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ساختار تجهیزاتی  ( ضمن بررسی1389عمران زاده و همکاران )

بر اساس  بی آر تی ونقلحملمعیارها و استانداردهای سامانه 

و پژوهش میدانی به ارزیابی  یاکتابخانه روش مطالعات

برای بررسی  اندپرداخته تهران شهرکلانعملکرد این سامانه در 

بوده  موردنظرتهران  بی آر تی نمونه موردی خط یک سامانه

صورت گرفته که بر اساس تحلیل  یهالیوتحلهیتجزاست. 

از  یریگبهره مربوط و یهاسازمانپرسشنامه و اطلاعات 

استوار بوده است. نتایج  ۵پی اس اس سا افزارنرم یهاآزمون

نشان داد که ضمن وجود برخی مشکلات  شدهانجامپژوهش 

سامانه  تهران شهرکلانکارکردی و شکلی این سامانه در 

عمومی و  ونقلحملتندرو تأثیرات مثبتی بر  یهااتوبوس

اجتماعی و  یطیمحستیزبر ابعاد  همچنین تأثیرات مطلوبی

مردم را  رضایت کهیطوربهاقتصادی شهر تهران داشته است. 

 ،عمران زاده و همکاران(نیز به میزان زیادی تأمین کرده است 

انجام دادند  (1390که زیاری و همکاران ) در پژوهشی. (1389

و همچنین با  با استفاده از روش پیمایشی مطالعات میدانی

به ارائه راهبرد در جهت بهبود  6اس دبلیو اوتی استفاده از مدل

شهر تبریز پرداخته شد.  )بی آر تی( عمومی ونقلحمل

در  تندرو یهااتوبوسنشان داد که سیستم  هالیوتحلهیتجز

بسیار بالایی  یریپذبیآسشهر تبریز هنوز نوپا بوده و از آستانه 

در  ونقلحملامکانات و ساختارهای زیر بنایی  به علت کمبود

بازنگری و ارائه  ازمندینتبریز برخوردار بوده که  شهر

و تقویت  هاتیمحدودمناسب در جهت رفع  یهااستیس

در تحقیق  .(1390 ،زیاری و همکاران) استموجود  یهاتیمز

مسافران از  ( به بررسی رضایتمندی1390عظیمی و همکاران )

تهران در قالب روش  شهرکلاندر  بی آر تی سیستم

برای تحلیل داده از  ت.پرداخته شده اس یانامهپرسش

آماری چون تحلیل عاملی و رگرسیون و غیره  یهاکیتکن

عامل  4 یاثرگذار دهندهنشاناست. نتایج تحقیق  استفاده شده

 هااتوبوسفیزیکی  شامل خدمات سرعت رفتار و خصوصیات

است. آنچه در این تحقیق  بی آر تی در رضایتمندی از سیستم

به این صورت مطرح  توانیممطرح گردید را  نتیجه عنوانبه

سنجش رضایتمندی  مسافران یبرداربهرهنمود که لزوم تداوم 

 ۵2۵اطلاعات از مجموعه  .(1390 ،عظیمی و همکاران)است 

 یهاکیتکناستفاده از ترکیبی از  و با یآورجمع نامهپرسش

 که دهدیمقرار گرفت. نتایج نشان  لیوتحلهیتجزآماری مورد 

محبوبیت زیادی در میان مسافران به دست آورده و  بی آر تی

 هادادهاملاک مسکونی گذاشته است.  مثبتی بر جذابیت ریتأث

و بیش  که اکثر مسافرین برای رفتن به محل کار دهدیمنشان 

. نتایج کنندیمدر روز از این نوع اتوبوس استفاده  بارکیاز 

رضایت کلی دارند و  بی آر تی از خدمات نشان داد کاربران

 طوربهتندرو  یهااتوبوساستدلال کردند که  تیدرنها

بی آر  چشمگیری جذابیت املاک مسکونی را در کنار کریدور

ازیک و همکاران (. 2012، دنگ و نلسون)بهبود داده است  تی

( در پژوهش خود عملکرد اولین خط اتوبوس تندروی 2013)

قرار دادند. این خط تنها خط  موردمطالعهاستانبول را  شهر

شده است. نتایج  یاندازراه 2007 است که در سال یاقارهنیب

عمومی تا  قلونحملپژوهش مذکور نشان داد که استفاده از 

حد زیادی باعث کاهش هزینه سفرهای استانبول به شهرهای 

اما موضوع ارتقاء فرهنگ استفاده از ترافیک ؛ اروپایی شده است

عمومی نیز در  ونقلحمل یهارساختیزدر کنار احداث 

و  یچیازشده است )ی دیتأک پژوهش بازیک و همکاران

 (.2013همکاران، 

 یارهایمعو  هایژگیوارزیابی کیفی "در پژوهشی تحت عنوان 

همگانی شهری از دیدگاه کاربران  ونقلحملدر خدمات  مؤثر

ابتدا از دیدگاه  ")مطالعه موردی: سیستم اتوبوسرانی شهر تبریز(

بر روی کیفیت خدمات  رگذاریتأثکاربران تعدادی پارامتر 

عمومی )اتوبوس( انتخاب شده است. سپس با  ونقلحمل

، میزان اهمیت و عملکرد شدهیطراحاستفاده از پرسشنامه 

از دیدگاه کاربران مختلف سنجیده شده است.  موردنظرپارامتر 

شاخصی )شاخص کیفیت خدمات( با ترکیب  تیدرنها

اهمیت و عملکرد، برای سنجش میزان کیفیت  یارهایمع
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نوع سرویس عادی و تندرو برای خدمات طراحی و در دو 

نتایج کلی  تیدرنهاشهر تبریز توسعه داده شده است. 

پایین در سرویس عادی و سطح  کاملاًسطح کیفیت  دهندهنشان

متوسط در سرویس تندرو بود. )رحیمی و 

 (.1391بیگلوگاوگانی،

در شهر  (1393) در پژوهشی که اجزا شکوهی و همکاران

تندرو در  یهااتوبوسیابی عملکرد مشهد انجام دادند به ارز

 نیترمهمپرداختند. این مقاله درصدد است  نامهپرسشقالب 

تندرو را  یهااتوبوس سامانه بر رگذاریتأث یهاعاملو  هامؤلفه

را در آینده توسعه  هامؤلفهو  هاعاملشناسایی و نقش این 

عمومی با نگاه توسعه پایدار شناسایی کند نتایج این  ونقلحمل

تحقیق که در قالب آزمون تحلیل عاملی و رگرسیون خطی 

عمومی  ونقلحملعامل بر توسعه  7که  دهدیمانجام شد نشان 

. عوامل اساسی مستخرج شامل کارایی اندداشتهبیشتری  ریتأث

یت مطلوب یطیمحستیزمحیطی امنیت روانی سرعت مطلوبیت 

دسترسی کیفیت فیزیکی اتوبوس و راهنمای مسیر است. 

همچنین از میان این عوامل عامل کارایی محیطی شاخص 

توسعه پایدار  ینیبشیپقابلیت بیشتری در  یطیمحستیز

 ،اجزا شکوهی و همکاران) کندیمتندرو ایفا  یهااتوبوس

به انجام پژوهشی با  1393سقایی و همکاران در سال . (1393

 شهرکلانوان ارزیابی عملکرد سیستم اتوبوس تندرو در عن

در این پژوهش تأکید  اندپرداختهاصفهان از دیدگاه شهروندان 

شده است که ارزیابی عملکرد این سیستم در مطلوبیت 

اصفهان اهمیت بسیار زیادی  شهرکلانعمومی در  ونقلحمل

 دارد. نتایج تحقیق حاکی از عملکرد مثبت این سامانه و

ی در ونقلحملرضایتمندی مسافرین آن بر اساس اهداف 

ملاشاهی  .(1393 ،سقایی و همکاران) اصفهان است شهرکلان

تندرو  یهااتوبوسعملکرد سامانه  1396و همکاران در سال 

. بر اساس اندکردهدر شهر مشهد را با رویکرد پایداری بررسی 

این تحقیق در این راستا ضمن تعیین معیارهای مؤثر  یهاافتهی

ارزیابی کارایی این سامانه با استفاده از تکنیک تحلیل سلسله در 

هر معیار بر اساس تکمیل  یهاشاخص یبندتیاولو به 7مراتبی

پرسشنامه و انجام مصاحبه با کارشناسان خبره در حوزه 

ت. بر و مدیریت شهری مشهد پرداخته شده اس ونقلحمل

معیار  یموردبررستحقیق در بین معیارهای  یهاافتهیاساس 

در هزینه  ییجوصرفهراحتی  یهاشاخصبا  "منافع کاربران"

کاهش زمان سفر کاهش استهلاک وسیله نقلیه شخصی کاهش 

ی بالاترین ونقلحمل یهانهیگزمحرومیت اجتماعی و تنوع در 

کسب نموده است  بی آر تیاولویت را در ارزیابی کارایی 

مشاهده شد  هانهیشیپبا بررسی  (.1396 ،ملاشاهی و همکاران)

که هر تحقیقی در مورد بررسی خود به یک سری ابعاد در مدل 

کیفیت خدمات رسیده است. با توجه به اینکه چنین مدلی در 

تهران توسعه داده نشده است لذا این  شهریدرون ونقلحمل

را برطرف و مدلی برای بررسی  شکاف موجود تواندیمتحقیق 

 در تهران ارائه دهد. شهریدرون ونقلحملکیفیت خدمات 

 

 

 مقالات مشابه یهاافتهی .1جدول 

 هاافتهی موردمطالعه سال نام نویسنده

 نانیاطم تیقابل ،یراحت ،یمنیا مت،یق اتوبوس 2021 یائو و همکاران

 یمنیا مت،یخدمات گسترده، ق ،یراحت نان،یاطم تیقابل عمومی ونقلحمل 2020 نزیلوک و ه

 ییپاسخگو ،یبودن، همدل ملموس ،یمنیا مت،یق ،یراحت نان،یاطم تیقابل عمومی ونقلحمل 2020 اونا ید یج

 نانیاطم تیملموس بودن، قابل ،یراحت ،یراحت ،یمنیا عمومی ونقلحمل 2019 ژانگ و همکاران

 نانیاطم تیقابل ،ییپاسخگو ،یملموس بودن، همدل اتوبوس 2018 لزیو دن دویسام حم

 یهمدل ،یراحت ش،یآسا ،یمنیا یشهر آهنراه 2018 یو چو ویاشموکر،  م،یک
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 هاافتهی موردمطالعه سال نام نویسنده

 نانیاطم تیملموس بودن، قابل ،یهمدل ،یراحت ش،یآسا ،یمنیا اتوبوس 2016 مورتون و همکاران

 پژوهشروش  .2

قبل نیز بیان شد هدف پژوهش  یهابخشکه در  طورهمان

از  شدهادراکحاضر تدوین چارچوب برای سنجش کیفیت 

افرادی دسته از  جامعه آماری پژوهش شامل آن .خدمات است

 شهریدرون ونقلحملاز خدمات ه است ک ،تهران که در

. جامعه ما افرادی هستند اندکردهشهر تهران استفاده )اتوبوس( 

در شهر تهران از  1403اردیبهشت و خرداد  یهاماهه در ک

عمومی استفاده کردند و در دسترس  ونقلحملوسایل 

 301به حجم  یانمونهاز این جامعه . اندداشتهپژوهشگر قرار 

به این صورت که با  یریگنمونهو  ه استنفر انتخاب شد

 کنندگاناستفادهدسترس  تصادفی درغیر  یریگنمونهاستفاده از 

تعیین حجم نمونه  منظوربهقرار گرفته است. بودند  از اتوبوس

از جامعه نامحدود استفاده شده است.  یریگنمونهاز فرمول 

مختلف  یهاستگاهیااتفاقی در  صورتبهپژوهشگر روزانه 

و این پرسشنامه را  کردیماتوبوس در این شهر حضور پیدا 

به  خواستیم هاآند توزیع و از در دسترس بین افرا صورتبه

فوق پاسخ دهند. به این صورت که پرسشنامه در حین  سؤالات

استفاده مسافران در اتوبوس یا در ایستگاه اتوبوس به آنان 

گردید؛ همچنین از  افتیدرو پس از تکمیل  شدیمتحویل داده 

سایت پرس لاین نیز برای پرسشنامه آنلاین استفاده شده است 

و در  کردندیمراد معتمدی که از اتوبوس استفاده و به اف

با مرور ادبیات  ما دسترس نبودند ارسال شد تا تکمیل گردد.

پژوهش و مشاهدات عینی محقق موفق به تدوین پرسشنامه 

 شدیم.

برای طراحی پرسشنامه، ابتدا به ادبیات موضوع پرداخته شد و 

بر که  یسؤالاتموجود در این زمینه،  یهاپرسشنامهبا مرور آن 

ادبیات پژوهش و بر اساس مطالعات صورت گرفته که  اساس

بود، از منابع  شهریدرون ونقلحملمربوط به کیفیت خدمات 

 .استمختلف استخراج شد که در جدول زیر قابل روئیت 

مربوط به هر بعد را بررسی کرد و بعد از  سؤالاتسپس محقق 

اضافه شود و  ستیبایم یسؤالاتبررسی به این نتیجه رسید که 

مربوطه در جدول زیر اضافه شده است و در قسمت  سؤالات

محقق ساخته اشاره شده است. برای بررسی  عنوانبهمنبع 

روایی محتوایی پرسشنامه، پرسشنامه در اختیار پنج نفر از 

خواسته شد  هاآناساتید رشته بازاریابی قرار داده شد و از 

کنند و پس از بیان نظرات آنان نظرات اصلاحی خود را بیان 

اعمال  بعد ازموارد فوق بررسی و اصلاحاتی صورت گرفت. 

شد و از این طریق  هیتهنظرات اصلاحی، پرسشنامه نهایی 

شده است. پایایی با ضریب  دییتأروایی محتوایی آن بررسی و 

آلفای کرونباخ بررسی شده است. نتایج آن در جدول زیر 

و  است 0.7ضرایب بالای  یمههکه  است مشاهدهقابل

ما از پایایی قابل قبولی  نامهپرسشآن است که  یدهندهنشان

 اس اس یاس پ افزارنرمپژوهش از  نیدر ا برخوردار است.

از  نیپرسشنامه استفاده شد. همچن سؤالات یثبت و بررس یبرا

 .استفاده شده است یدییتأعامل  لیتحل یآموس برا
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 پرسشنامه سؤالات .2جدول 

 ردیف عنوان سؤالات منبع

 .شوندیمطبق برنامه قبلی از ایستگاه اتوبوس خارج  هااتوبوس (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 بودن موقعبه

1 

 2 .رسندیمطبق برنامه به ایستگاه اتوبوس  هااتوبوس محقق ساخته

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 3 است. موقعبه هااتوبوسبرنامه زمانی 

 4 برای اولین و آخرین اتوبوس مناسب است. یدهسیسرو یهابرنامه (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 ۵ .کنندیمرانندگان اتوبوس همیشه برنامه سفر را رعایت  محقق ساخته

 6 .افتدینم ریتأخبه  یدهسیسروزمان انتظار برای  محقق ساخته

 .دهندیممسافران ترتیب اثر  یهادرخواسترانندگان به  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

برخورد راننده با 

 مسافر

7 

 8 و مشکلات مسافران پاسخگو هستند.رانندگان در قبال مسائل  محقق ساخته

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 
 9 کمک فوری به مسافران هستند. هرگونه رانندگان آماده

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 
 10 .دهندیمو کارآمدی به مسافران ارائه  موقعبهخدمات  رانندگان

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 
 11 .کنندیمتوجه فردی به مسافران  رانندگان

 محقق ساخته
 وفصلحلبرای مسافران را  آمدهشیپمسائل و مشکلات  کندیمرانندگان سعی 

 کنند.
12 

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 13 رانندگان برخورد مناسبی با مسافران دارند.

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 
 14 .کنندیمرانندگان به معلولان و مسافران با کالسکه کمک 

 1۵ .کنندیمبه مسافران کمک  نشدهینیبشیپرانندگان در مواقع  محقق ساخته

 16 .مانندیمدر مواقع خاص، رانندگان منتظر مسافر  محقق ساخته

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 
 17 اولویت است.منافع مسافر برای رانندگان در 

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 18 رانندگان روابط انسانی با مسافران خوبی دارند.

 19 اطمینان کامل بارگیری شود. طوربهتا اتوبوس  مانندیمرانندگان اتوبوس منتظر  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)
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 ردیف عنوان سؤالات منبع

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 20 در دسترس مسافران است. هااتوبوساطلاعات مسیر و برنامه  محقق ساخته

 21 .کنندیماتوبوس توقف  یهاستگاهیارانندگان اتوبوس در کلیه  محقق ساخته

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 22 .شودینمدر طول سفر خراب  هااتوبوس

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 23 رانندگان به تابلوهای راهنمایی و رانندگی پایبند هستند.

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 24 .کنندیمبه مسافران کثیف و خطرناک اجتماعی جلوگیری  سوارشدناز  رانندگان

، اف سام و همکاران انوک)

2018) 
 2۵ هستند. دهیدآموزشرانندگان 

 26 رانندگان نسبت به مسیر اشراف دارند. محقق ساخته

 27 .اندشدهبهینه طراحی  صورتبهمسیرهای اتوبوس  محقق ساخته

 28 واضح است. هااتوبوساطلاعات در مورد مسیر و برنامه حرکت  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 29 .کنندیمو بدون عجله رانندگی  باحوصلهرانندگان  محقق ساخته

 30 .میکنیماحساس امنیت  هااتوبوسدر  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 31 .شودیمدر روزهای تعطیل هم ارائه  ونقلحملخدمات  محقق ساخته

 32 .دهدیممسیرهای اتوبوس اغلب مناطق شهری را پوشش  محقق ساخته

 33 .شودینماستفاده  یشهردرون ونقلحملقدیمی در  یهااتوبوساز  محقق ساخته

 34 .کنندیمرانندگان از صحبت کردن با تلفن همراه حین رانندگی اجتناب  محقق ساخته

 محقق ساخته
سایر  یهارانندهبا مسافران و سایرین )نظیر  موردیبرانندگان از بحث و درگیری 

 .کنندیموسایل نقلیه( خودداری 
3۵ 

 36 کافی است. اندازهبهجهت حمل مسافران  هااتوبوستعداد  محقق ساخته

 محقق ساخته
ینمهست که موجب نارضایتی مسافران  یاگونهبهزمان تغییر شیفت رانندگان 

 .شود
37 

 محقق ساخته
شخصی )نظیر صحبت با دیگران یا  یکارهابه  فهیوظانجامرانندگان در حین 

 .پردازندینمخرید( 
38 

 بهینه است. هااتوبوسدمای داخل  محقق ساخته
 کیفیت اتوبوس

39 

 40 تمیز است. هااتوبوسظاهر  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)
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 ردیف عنوان سؤالات منبع

 41 جادار و راحت است. هااتوبوسمحیط داخل  محقق ساخته

 42 تمیز و مرتب است. هااتوبوسداخل  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

، انوک اف سام و همکاران)

2018) 

 43 تمیز و مرتب است. هااتوبوسداخل  یهایصندل

 محقق ساخته
صدای اگزوز یا موتور در داخل  مثلاًدارای صدای ناهنجار نیستند ) هااتوبوس

 (.شودینمشنیده 
44 

 4۵ هستند. خوانکارتمجهز به دستگاه  هااتوبوس محقق ساخته

 46 دارای پرده برای جلوگیری از تابش مستقیم آفتاب هستند. هااتوبوس محقق ساخته

 47 سالم و نیمه دودی است. هااتوبوس یهاشهیش محقق ساخته

 48 .کنندیمکولر و چراغ داخل اتوبوس را روشن  رانندگان در صورت نیاز محقق ساخته

 49 دارند. گریکدیفاصله کافی نسبت به  هااتوبوس یهایصندل محقق ساخته

 هستند. اخلاقخوشو  مؤدب رانندگان (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 ظاهر رانندگان

۵0 

 ۵1 .پوشندیمرانندگان مرتب هستند و لباس فرم  (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

 ۵2 آراسته و مرتبی دارند.رانندگان پوشش  محقق ساخته

 اتوبوس تمیز هستند. یهاستگاهیا (2024و همکاران،  واثناکلانگ)

کیفیت ایستگاه 

 اتوبوس

۵3 

 ۵4 .اندشدهطراحی  یخوببهاتوبوس  یهاستگاهیا محقق ساخته

 ۵۵ است. یاشهیشاتوبوس مسقف و دارای دیوار  یهاستگاهیا محقق ساخته

 محقق ساخته
اتوبوس دارای شرایط دمایی مناسبی در فصول سرد و گرم سال  یهاستگاهیا

 هستند.
۵6 

 کرونباخ پرسشنامه یآلفا .3جدول 

 آلفای کرونباخ سؤالاتتعداد  ابعاد

 870/0 6 بودن موقعبه

 880/0 12 برخورد راننده با مسافر

 860/0 20 اطمینان

 861/0 11 کیفیت اتوبوس

 860/0 3 ظاهر رانندگان

 869/0 4 کیفیت ایستگاه اتوبوس

 هادادهتحلیل  .3

 نیپژوهش حاضر ارائه شده است. به ا یهاافتهیبخش  نیدر ا

 یهاافتهیپژوهش و سپس  یفیتوص یهاافتهیمنظور نخست 

ارائه  شدهادراک تیفیبر ک مؤثرپژوهش در رابطه با ابعاد  یاصل

 یشناخت تیجمع یهایژگیوشده است. خلاصه 

 ارائه شده است. ریدر جدول ز کنندگانمشارکت
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 جدول جمعیت شناختی .4جدول 

 فراوانی هاگروه متغیرها فراوانی هاگروه متغیرها

 تأهلوضعیت 
 2۵۵ مجرد

 سن

 62 20زیر 

 21۵ 31 تا 20 46 متأهل

 جنسیت
 10 41 تا 31 209 مرد

 9 ۵0 تا 41 92 زن

 ونقلحملتعداد دفعات استفاده از 

 ۵ ۵0بیش از  86 بارکی

 11۵ دو تا چهار بار
   

 100 بیش از چهار بار
   

 استنباطی 3-1

 
 تحلیل عامل تائیدی یهاافتهی. 1شکل 
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 شهریدرون ونقلحملمدل نهایی کیفیت خدمات برای ناوگان . 2شکل 

 یریگجهینت .4

از خدمات  شدهادراکهدف از پژوهش حاضر بررسی کیفیت 

. جامعه آماری استعمومی )اتوبوس( در شهر تهران  ونقلحمل

از اتوبوس  1403 سالپژوهش شامل افرادی است که در 

جدول  لهیوسبهو با استفاده از تعیین نمونه  اندکردهاستفاده 

دریافت شد. ابزار  شدهلیتکمپرسشنامه  301مورگان 

که با مرور ادبیات پژوهش  استداده پرسشنامه  یآورجمع

متغیر جمعیت  4متغیر اصلی و  ۵6طراحی شده است و شامل 

سروکوال برگرفته از  ؛ در این پژوهش از مدلاستشناختی 

برای  یاکتابخانهاستفاده کردیم. از روش  8یسروایس کوالیت

آوری مرور ادبیات پژوهش و روش میدانی برای توزیع و جمع

بر کیفیت خدمات  مؤثرپرسشنامه انجام گرفت. عوامل 

شد. این  یبنددستهگروه  6قرار گرفت و در  یموردبررس

 قرار گرفت. دییتأو  یموردبررس دهندگانپاسخعوامل در بین 

به  توانیمنیز به همراه داشت که  ییهاتیمحدوداین پژوهش 

عدم همکاری و رغبت کم برخی مسافران در تکمیل کردن 

پرسشنامه اشاره کرد. محدودیت دیگر پژوهش حاضر دسترسی 

و ساینس  9ضعیف به پایگاه داده معتبر نظیر اسکوپوس

 .است 10دایرکت

مع و کلی نسبت در رابطه با نوآوری، تحقیقات گذشته دید جا

و هر پژوهشگر از زاویه دید خود به  اندنداشتهبه موضوع فوق 

قرار داده است. پژوهش  یموردبررسمسئله پرداخته و آن را 

یبررسحاضر سعی کرده است عواملی که در مطالعات گذشته 

از این  یترکامل، یک دید یبندجمعرا مرور و بر اساس  شده

 عوامل ارائه دهد.

اشاره کرد که طی این پژوهش شش عامل شناسایی  مجدد باید

 . برخورد راننده با مسافر2بودن  موقعبه. 1از:  اندعبارتشد که 

. کیفیت ایستگاه 6. ظاهر راننده ۵. کیفیت اتوبوس 4. اطمینان 3

 اتوبوس.

بودن و برنامه داشتن.  وقتبهبودن عبارت است از  موقعبه

ندارد و طبق  ریتأخ یدهسیسرومسافر بداند زمان  چنانچه

و مسافران در حین راه رها  رسدیممدنظر  یمقصدهابرنامه به 

؛ موجب ترغیب استفاده و رضایت آنان خواهد بود. شوندینم

بیانگر آن است که اخلاق و  یطورکلبهبرخورد راننده با مسافر 

 یاوهیشراننده در مقابل مسافران در حین خدمات به چه  ییکارا

از خدمات رفتار  کنندهاستفاده کهیهنگام. ردیگیمصورت 

مناسب راننده و کمک به مسافران را بببیند دلیلی بر 

که در  شودیمپیشنهاد  بارهنیدرااو خواهد بود.  یبخشتیرضا

های تلفن همراه مسیر دقیق فعلی اپلیکیشن لهیوسبههر ایستگاه 

تحقیق  یهاافتهی بر خط نمایش داده شود. صورتبهاتوبوس 

مورتون و همکاران، ) یهاافتهیبودن با  موقعبهحاضر با عامل 
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( مطابقت و همخوانی 2018 ،یو چو ویاشموکر،  م،یک ؛2016

 دارد.

تعهدات خود  ونقلحملمیزان اطمینان مسافران به اینکه شرکت 

 .عوامل اطمینان است دهندهنشانانجام خواهد داد  یدرستبهرا 

به مواردی همچون خراب نشدن اتوبوس در مسیر،  نانیاطم

رانندگی مناسب و صحیح راننده و... اشاره دارد. چنانچه 

اطمینان پیدا کند  ونقلحملمسافری به خراب نشدن وسیله 

 کهیدرصورتموجب قوت قلبی برای وی خواهد بود. همچنین 

مطلع باشد در صورت ایجاد مشکلاتی مثل تصادف و خراب 

دقیقه به موقعیت  10س، وسیله جایگزین در کمتر از شدن اتوبو

واقع گردد. پیشنهاد  مؤثردر این امر  تواندیمآنان خواهد رسید 

سالم و جدید استفاده گردد و  یهااتوبوساز  گرددیم

 درقدیمی از کار خارج گردد. علاوه بر این  یهااتوبوس

جایگزین را  یهااتوبوس توانیموجود مازاد ظرفیت  صورت

قرار داد تا در  شدهنییتعاز پیش  ییهامکانیا  هاانهیپادر 

تحقیق حاضر با  یهاافتهیصورت بروز مشکل جایگزین گردند. 

؛ سام 2016مورتون و همکاران، ) یهاافتهیعامل اطمینان با 

، جی دی انا؛ 2019؛ ژانگ و همکاران، 2018 لز،یو دن دویحم

( مطابقت 2023و همکاران،  ائوی ؛2020 نز،ی؛ لوک و ه2020

 دارد.

به آن  کنندهاستفادهمواردی است که  نیترمهمکیفیت اتوبوس از 

 ییکمبودهابودن و  تیفیکیبدر صورت  چراکه. دهدیماهمیت 

، ظاهری کثیف و نامرتب موجب دلسردی نامناسبنظیر دمای 

سطح  توانیم شدهانیبآنان خواهد بود و با توجه به عوامل 

 یهاسیسرو شودیمکیفیت را بالا برد. در این مورد پیشنهاد 

ماهانه یا دو هفته  صورتبهو شستشوی وسیله نقلیه  یادوره

تحقیق حاضر با عامل کیفیت  یهاافتهی انجام شود. بارکی

 نز،ی؛ لوک و ه2021و همکاران،  ائو)ی یهاافتهیاتوبوس با 

 ابقت دارد.( مط2016؛ مورتون و همکاران، 2020

. استنیز نشان از نظم و انضباط در کارها  هارانندهظاهر 

برخوردی مناسب را به همراه داشته  تواندیمظاهری آراسته 

 یدهندهنشانباشد. پوشیدن لباس فرم یکسان و آراسته 

است و به طبع فردی که خود  ونقلحملآراستگی ناوگان 

یمآراسته باشد به آراستگی و نظافت وسیله نقلیه نیز اهمیت 

برای هر راننده دو عدد  شودیم. در این رابطه پیشنهاد دهد

لباس فرم به همراه کمربند تهیه گردد و نحوه پوشیدن آن در 

همگان به یک صورت باشد. این عامل در تحقیقات گذشته 

مربوط به  یهاافتهی توانینمبه همین دلیل شناسایی نشده و 

 تحقیقات گذشته مطابقت داد. یهاافتهیاین عامل را با 

در شرایط  چراکهکیفیت ایستگاه اتوبوس بسیار اهمیت دارد 

بسزایی دارد. سوء مدیریت  ریتأث کنندهمصرفجوی نامناسب بر 

 کنندگاناستفادهبه کاهش و نارضایتی  تواندیمدر این بخش 

بیانجامد. در صورت عدم وجود ایستگاه مناسب جهت انتظار 

از وسایل نقلیه دیگر استفاده  دهندیمترجیح  هاآنمسافران، 

مسقف،  صورتبهایستگاه اتوبوس  شودیمکنند. لذا پیشنهاد 

دارای تهویه مناسب و فضای بسته باشد و در ساعات استفاده از 

عامل در تحقیقات قرار گیرد. این  مورداستفاده ونقلحمل

 یهاافتهی توانینمگذشته شناسایی نشده و به همین دلیل 

تحقیقات گذشته مطابقت  یهاافتهیمربوط به این عامل را با 

 داد.

تفاوت بین انتظارات مشتری از  عنوانبهکیفیت خدمات 

. شودیمقلمداد  شدهارائهعملکرد و درک واقعی او از خدمات 

که مشتریان، کیفیت خدمات را از پنج  دهندیمتحقیقات نشان 

 ،قابلیت اطمینان ،همدلی ،: اطمینانکنندیمبعد مختلف ارزیابی 

که در  ییهاپژوهشقابلیت پاسخگویی و موارد ملموس. اکثر 

و عمومی  ونقلحملدر مورد  معمولاًاین زمینه انجام شده است 

لا ادر ب ذکرشدهبر مبنای مدل سروکوآل است که شامل پنج بعد 

از دیدگاه  شدهادراک. در این تحقیقات کیفیت است

بر اساس این ابعاد که از قبل  ،ونقلحملاز  کنندگاناستفاده

تحقیق حاضر  یهاافتهی .شودیم یریگاندازهتعیین شده است 

( 2020 نز،یلوک و ه) یهاافتهیبا عامل کیفیت خدمات با 

 مطابقت و همخوانی دارد.
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 هانوشتیپ .5

1. World Population Review 

2. SERVQUAL 

3. SET 

4. BRT 

5. SPSS 

6. SWOT 

7. Service Quality 

8. SCOPUS 

9. ScienceDirect 

 مراجع .6

 جزاء شکوهی، محمد و خوشاب، علی و عالیی، ریحانه ا

تندرو در شهر مشهد با  یهااتوبوس، ارزیابی عملکرد (1393)

توسعه پایدار، ششمین کنفرانس ملی  یهامؤلفهبر  دیتأک

شهر  یهامؤلفهبر  دیتأکو مدیریت شهری با  یزیربرنامه

 .می، مشهد، ایرانلااس

 

  و ترافیک  ونقلحمل یزیربرنامه (1380)آرام، علی

 نامهانیپا: شهر یاسوج، موردپژوهش، نمونه یشهردرون

کارشناسی ارشد، استاد راهنما: مصطفی بهزادفر، استاد مشاور: 

حمید بهبهانی، دانشکده معماری و شهرسازی، دانشگاه علم و 

 .380صفحه صنعت ایران، تهران، 

 

 عتصام، هادی و روحی، امیر و بزرگمهر نیا، رضا و فالح ا

، ارزیابی خطوط (1392)منشادی، الهام و سعیدی زند، پدرام 

تهران با استاندارد  (BRT) تندرو یهاتوبوساسامانه 

 شهر تهران، گزارش یزیربرنامه، مرکز مطالعات و یالمللنیب

180. 

 

  تحلیل (1393)بیتی، حامد و پناهی، سیامک و سلیمی، مریم ،

و  (BRT)تندرو شهری  یهااتوبوس ونقلحملسامانه 

اجتماعی و اقتصادی ناشی از آن بر  راتیتأثت و سنجش تحولا

پژوهشی  _تبریز، نشریه علمی شهرکلانپیرامون در  یهاحوزه

 .19-۵3 ،49،یزیربرنامهجغرافیا و 

 

  پریزادی، طاهر و مرصوصی، نفیسه و شعاع بر آبادی، علی و

، تحلیل میزان (1390) یمهدحسینی امینی، حسن و شهریاری، 

 ونقلحملگرایش اقشار مختلف اجتماع به استفاده از سیستم 

طالعه مها )ارانهیعمومی پس از اجرای طرح هدفمند شدن 

 دو فصلنامه، (تهران شهرکلانی گانه 22موردی: مناطق 

 .111-121، 28مدیریت شهری،

 

  یزیربرنامه، (1392)تندیسه، محسن و رضایی، محمدرضا 

 رانیا یشهرهاکلانپایدار شهری در  ونقلحملراهبردی 

 .1-18: 1،ونقلحمل، مهندسی (مطالعه موردی: شهر مشهد)

 

 فر،  پور، طهمورث، اسفیدانی، محمدرحیم، ساجدی حسنقلی

تأثیر کیفیت خدمات ». (1391)، محمدی، ابراهیم، اصغریعل

الکترونیکی در ایجاد اعتماد و رضایت مشتریان برخط در 

اری فعال در زکارگ یهاشرکت مطالعهخدمات مالی: صنعت 

اقتصاد و مدیریت  ینامهفصل .»بورس اوراق بهادار تهران

 .۵7-77 صص ،30و  29 یهاشماره شهری،

 

  ،فاطمه، یی، لاماصغر، مشبکی، حمید، سید خدادحسینی

بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر وفاداری ». (1396)

 ارزش ،با تبیین نقش رضایت الکترونیکیالکترونیکی 

موردی:  مطالعهالکترونیکی،  یاهیتوصو تبلیغات  شدهادراک

-علمی نامهفصل .»تهرانالکترونیکی شهر  یهایفروش خرده

 دوم، یشمارههفتم  سال پژوهشی تحقیقات بازاریابی نوین،

 .16-1 صص

 

  ریتأث. (1398)خلیل نژاد، شهرام؛ دانشور دیلمی، محمدرضا 

بر تمایل به استفاده از  شدهادراکفیت خدمات الکترونیکی یک
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خدمات الکترونیکی: نقش میانجی رضایت  یهاستمیس

الکترونیکی، تصویر ذهنی برند و ریسک ادراکی. مطالعات 

-287ص  ،47مدیریت گردشگری، دوره چهاردهم، شماره 

261. 

 

  ،ارزیابی  ،(1394)و صباغی آبکوه، شیرین  میمحمدرحرهنما

مطالعه تندرو ) یهااتوبوسقابلیت دسترسی فضایی سامانه 

 .731-4:742،ونقلحمل، مهندسی (مشهد شهرکلانموردی: 

 

  و منوچهری میاندوآب، ایوب و  اللهزیاری، کرامت

، ارزیابی سیستم (1390)محمدپور، صابر و ابراهیم پور، احد 

رویکرد  شهر تبریز با استفاده از( BRT) عمومی ونقلحمل

مدیریت  دو فصلنامه (SWOT) تحلیل عوامل استراتژیک

 .79- 98 :27شهری، 

 

  (1393)سقایی، محسن و صادقی، زهره و عقیلی، نسترن ،

اصفهان از  شهرکلانارزیابی عملکرد سیستم اتوبوس تندرو در 

 .19-40: (11)4دیدگاه شهروندان، آمایش جغرافیایی فضا، 

 

  (1389)سید حسینی، سید محمد و راستیان تهرانی، ایمان ،

اتوبوس  یهاستمیسمدل ارزیابی فنی و اقتصادی عملکرد 

مطالعه ) رانیا یشهرهاکلانتندرو و قطار سبک شهری در 

 ونقلحملمهندسی  یالمللنیب، دهمین کنفرانس (تهران موردی:

 .صفحه 18ترافیک، تهران، 

 

 (1394)فرزانه، ضرابخانه، محمد، سید نسب،  طباطبایی .

گردشگری،  صنعتدر مقصد برند  ژهیوارزش تبیین »

شهری و  یهاپژوهشو  مطالعات .»اصفهانشهر : موردمطالعه

-193صص  بیست و چهارم، یشماره، سال ششم، یامنطقه

216. 

 

 للهی، امین و زیاری، کرامت الایعظیمی، آزاده و فرجی م 

تندرو  یهااتوبوساز سامانه  یمندتیرضا، سنجش (1390)

 یالمللنیبدر تهران، یازدهمین کنفرانس ( BRT) شهری

 .و ترافیک، تهران، ایران ونقلحمل

 

  عمران زاده، بهزاد و قرخلو، مهدی و پوراحمد، احمد

در  BRT ونقلحمل، ارزیابی و تحلیل کارایی سامانه (1389)

 یهاپژوهشتهران،  شهرکلانرضایت عمومی از آن در 

 .19-73:38جغرافیای انسانی،

 

  تحلیل (1398)فائزی، مهدی؛ غیور باغبانی، سید مرتضی .

مسیر کیفیت خدمات بر شهرت سازمانی با نقش عملکرد، 

رضایت و اعتماد در دفتر رسیدگی به اسناد پزشکی خراسان 

ه رضوی. دستاوردهای نوین در علوم انسانی، دوره دوم، شمار

 .۵1-63ص  ،11

 

 (1388)و مفیدی شمیرانی، سید مجید  کاشانی جو، خشایار ،

، هویت یشهردرون ونقلحملمرتبط با  یهاهینظرسیر تحول 

 .3-14(:4)3شهر،

 

 شاهی، حمیدفرهاد و بذرافشان مقدم، بهادر و محتشمی، لام

کمی و کیفی مؤثر در  یهاشاخص، بررسی (1396)تکنم 

تندرو با رویکرد توسعه  یهااتوبوسارزیابی عملکرد سامانه 

 .97-23:87پایدار، مطالعات شهری،
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