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 چکیده 

سیستم حمل بهبود  شیوههای  با  رقابت  افزایش  برای  همگانی  شناخت  ونقل  نیازمند  شخصی،  سواری  ی 

باشد. در مطالعات گذشته،  ها میمسافران از کیفیت خدمات و عوامل تاثیرگذار بر رضایت آنعمیقی از ادراک  

رابطهبرای شناسایی شاخص  های متعدد و ساختارهای گوناگونیروش  ارزیابی  و  ی  های کیفیت خدمات 

  اقتصادی-اجتماعیهای  است؛ که اغلب متغیرهای دیگر همچون ویژگیها با رضایت مسافران انجام شدهآن

سازی،  توانند بر رضایت افراد موثر باشند را در نظر نگرفته و یا پس از مدلهای سفر که میمسافران و ویژگی

ی  همچنین، تا کنون مطالعهاند.  بندی بازار به بررسی اثر این متغیرها پرداختههایی همچون تقسیمبا روش 

  ایران در    ونقل همگانیحمل   ی مختلفهاکیفیت خدمات شیوهو مقایسه  به بررسی  با ابزار یکسان  که    یجامع

با انتخاب خطوطی از سه شیوه اصلی  این است که  این مطالعه    هدف از بنابراین    است. بپردازد انجام نشده

فراهم  رضایت مسافران از کیفیت خدمات و  و استفاده از ابزار یکسان به بررسی جامع  ونقل همگانی  حمل

روش ترکیبی تحلیل عاملی و  با استفاده از  همچنین این مطالعه  .  بپردازدها  مقایسه بین شیوهکردن امکان  

-اجتماعیاثر همزمان متغیرهای  های پیشین برای در نظر گرفتن  مدل لوجیت ترتیبی به رفع ایرادات مدل

-سازی رضایت پرداختهمدل  درهای کیفیت خدمات  علاوه بر شاخصهای سفر مسافران و ویژگی اقتصادی 

این روش، ساختار پنج  است. نهان شاخصدر  اصلی،  گانه متغیرهای  های کیفیت خدمات شامل خدمات 

ونقل همگانی  حملهای سه شیوه  امنیت و پاکیزگی با استفاده از مجموعه داده  -رسانی، ایمنی راحتی، اطلاع

نهان مشابه    های هر شیوه به صورت مجزا، متغیرهایسپس با انتقال این ساختار بر داده  است؛شده  شناسایی

پس از آن با ساخت سه مدل لوجیت ترتیبی به بررسی متغیرهای موثر در    است.در سه شیوه ساخته شده

های  بندی در بهبود شاخصعملکرد، اولویت-و در نهایت با استفاده از تحلیل اهمیت  هر شیوه پرداخته شده

گرفته صورت  مسافران  رضایت  افزایش  برای  خدمات  مطالعه    است. کیفیت  روی  این  ی  نمونه  1808بر 

میدان تجریش،    -( و تاکسی خطی )میدان ولیعصر1(، اتوبوس تندرو )خط  3برداشت شده از مترو )خط  

در هر   بر اساس نتایج،است.  در تهران انجام شده  تیر(میدان هفت  -حافظ و میدان نوبنیاد  -آهنمیدان راه

اند که نشان  های سفر در مدل معنادار شدهو ویژگی  اقتصادی -اجتماعیهای  سه شیوه متغیرهایی از ویژگی

زمان انتظار،    های کیفیت خدمات،باشد. همچنین در میان شاخصاز اهمیت در نظر گرفتن این متغیرها می

که مسافران    هستند مترو    3خط  های  ترین شاخصمهم   شلوغی در واگن، شلوغی در ایستگاه و جای نشستن

  1خط    های مهم درباشد. شاخصو نیازمند بهبود می  اند ها را اعلام کردهمندی پایینی از آنسطح رضایت

-اطلاع توان بر میو برای بهبود بیشتر رضایت،  اند مندی مسافران بودهاتوبوس تندرو قادر به کسب رضایت

  . درگذاری نمودسرمایه  اتوبوس، شلوغی در اتوبوس، امنیت در اتوبوس و جای نشستن در اتوبوس رسانی در  

کارکرد تجهیزات خودرو، پاکیزگی درون خودرو و پاکیزگی ایستگاه  تاکسی خطی نیز  سه خط مورد بررسی  

 باشند.در اولویت بهبود می

 های کلیدی: واژه 

شتری،کیفیت خدمات، مدل لوجیت ترتیبی، تحلیل عاملی ونقل همگانی، رضایت م حمل
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 مقدمه

شهرها، تقاضا برای جابجایی انسان و کالا در سطح معابر شهری روز  امروزه با رشد اقتصادی و جمعیتی در 

های ارتباطی، بالارفتن سهم  رویه شهرها و راهبه گسترش بی  به روز در حال افزایش است؛ این امر منجر 

ترافیک و راهبندان ناشی از آن و اثرات سوء دیگر همچون آلودگی هوا،     های شخصی،استفاده از خودرو

ونقل همگانی یکی از راهکارهای مناسب برای  های حملافزایش تصادفات و اتلاف زمان شده است. سیستم

بهبود مداوم کیفیت  نیازمند    جهت اثرگذاری و رقابت با خودروهای شخصی،  این وضعیت بوده که   مقابله با

آنها از عملکرد    2ادراک و ارزیابی  شناخت مسافران    بر این اساس،  .باشد بر اساس نظر مسافران می  1خدمات 

از جمله  های نظرسنجی،  که اجرای طرح  استاز اهمیت بالایی برخوردار بوده  ونقل همگانیهای حملسیستم

 گردد. گذاری مناسب تلقی میعوامل تاثیرگذار بر بهبود سیستم و سیاست یشیوه های شناسای

 

 ضرورت انجام مطالعه 1-1

ونقل همگانی  های مختلف حملدرصد سفرهای روزانه در شهر تهران توسط شیوه  58بر اساس آمار موجود،  

شهری  ی دروناز سفرها  قابل توجهیکه سهم  گیرد  ون صورت می   /بوس، تاکسیینیم  /شامل مترو، اتوبوس 

سیستم.  (1)  است ادراک  حمل  های بهبود  اساس  بر  همگانی  رضایت  ونقل  بالایی    3مسافرانو  اهمیت  از 

به بخش  برخوردار است چرا منابع  از تخصیص  مانع  نظر مسافران رضایتهایی میکه  از  بخش  گردد که 

بازده و مفید    بردار پرهای بهرهنماید. در نتیجه برای شرکتهای نیازمند توجه تمرکز میباشند و بر بخشمی

گردد. علاوه بر آن، شناسایی نقاط ضعف و قوت سیستم از دیدگاه کاربران موجب حفظ مسافران  واقع می 

مختلف دارند    هایشیوه که توانایی انتخاب بین    4مسافران مختاری فعلی و جذب مسافران جدید شده زیرا  

سیستم تمایل  بخش از حمل و نقل همگانی به تکرار استفاده از این  های رضایتدر صورت داشتن تجربه

سیستم    کیفیت  کمتری از  نیز که نسبت به مسافران مختار انتظار   5مسافران ناگزیر همچنین،  کنند.  پیدا می

انجام مطالعاتی جهت  بنابراین    .(2)دیگر روی خواهند آورد    هایشیوهبه    یافتن گزینه دیگردر صورت    دارند 

باشد که عموما توسط اجرای  امری ضروری میاز کیفیت خدمات بر رضایت مسافران  شناسایی عوامل موثر 

های  شاخصگیرد. در نظرسنجی مذکور، سطح رضایت افراد از  های نظرسنجی مورد بررسی قرار می طرح

بر اساس تحلیل  ها شاخصدهی در نهایت، اولویتو   شود خدمات و رضایت کلی از سفر پرسیده میکیفیت 

  مشابه مدلی    ی این مطالعه با ارائه  . (3)گیرد  ها بر رضایت مسافران صورت می میزان اهمیت و اثرگذاری آن 

 
 

1 Service Quality 
2 Perception 
3 Customer Satisfaction 
4 Choice Passengers 
5 Captive Passengers 
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دهی در بهبود  به اولویتونقل همگانی )مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی( در تهران در سه شیوه مختلف حمل

 است. های گذشته پرداختهرفع ایرادات وارده به روش و خدمات  های کیفیت شاخص

 

 تعریف مسئله 2-1

ونقل همگانی متمرکز  عموما بر روی یک شیوه حملانجام شده در این زمینه  با توجه به اینکه مطالعات  

د، تاکنون  نپردازها میبه بررسی عوامل موثر بر رضایت مسافران هر شیوه مستقل از سایر شیوه  و   باشند می

روشی  مطالعه اتخاذ  با  که  شیوه  یکسانای  کیفیت خدمات  مقایسه  و  بررسی  مختلف حملبه  ونقل  های 

  روند با  است. بدین منظور، این مطالعه به ساخت مدلی  به انجام نرسیده  ،همگانی در شهر تهران بپردازد

)مترو، اتوبوس تندرو    ونقل همگانیهای سه شیوه کلی حملآن بر روی داده  انطباقو بررسی قابلیت    مشابه

تری نسبت به مطالعات پیشین در جوامع در حال  که امکان مقایسه و تحلیل جامع  است و تاکسی( پرداخته

 است.فراهم کردهتوسعه همچون ایران را 

اثر از طرفی، مدل      انواع متغیرها    های استفاده شده در مطالعات پیشین عموما قابلیت در نظر گرفتن 

مانند زمان و نحوه   و مشخصات سفر  ،مانند سن و تحصیلات افراد  اقتصادی-اجتماعیهای )همچون ویژگی

،  دارند. این مطالعهکیفیت خدمات را ن   یهاشاخص  به همراه متغیرهای مربوط به (  دسترسی به ایستگاه و ...

 است.  سازی را نشان دادهدر نظر گرفتن چنین متغیرهایی در مدل اهمیت

 

 رویکرد حل مسئله  3-1

های رضایت مسافران مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی در شهر تهران از طریق  با برداشت داده در این مطالعه،

به تحلیل رضایت    ترکیب تحلیل عاملی به همراه مدل لوجیت ترتیبی و استفاده از    های کاغذیپرسشنامه

های کیفیت خدمات به کمک  در گام اول، ساختار متغیرهای نهان از شاخصاست.  شده  مسافران پرداخته 

و    استهای هر سه شیوه ایجاد شده. این ساختار در ابتدا با استفاده از دادهاستایجاد شدهتحلیل عاملی  

بر تک تک شیوه نهایی و ساخت  استگرفتهصورت جداگانه مورد بررسی قرار  ها به سپس  تایید  از  . پس 

  اند.ساخته شدهونقلی  ی حمل های لوجیت ترتیبی بر روی رضایت مسافران در هر شیوه متغیرهای نهان، مدل

ویژگی مطالعه،  این  اجتماعیدر  بر  -های  علاوه  نیز  سفر  مشخصات  و  کیفیت  اقتصادی  نهان  متغیرهای 

بررسی اهمیت در  فرصت  اند که  های لوجیت ترتیبی شدهخدمات، به عنوان متغیرهای مستقل وارد مدل

در نهایت نیز با استفاده از    نماید.میرا فراهم  و مشخصات سفر    اقتصادی-اجتماعینظر گرفتن متغیرهای  

اولویت برآورد  به  مدلسازی،  از  حاصل  شاخصنتایج  بهبود  و  دهی  مدل  حساسیت  تحلیل  کمک  به  ها 

 است. عملکرد پرداخته شده-نمودارهای اهمیت
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 های مطالعهفرض 4-1

 است: هایی به شرح زیر در نظر گرفته شدهدر انجام این مطالعه، فرض

پرسش • به  انجام  در حال  سفر  اساس  بر  از  مسافران  به رضایت  مربوط  کیفیت  های  شاخصهای 

 اند.خدمات پاسخ داده

تحصیلات و مشخصات    ند سن وافراد مان  اقتصادی-اجتماعیهای  مسافران سوالات مربوط به ویژگی •

 اند.سفر مانند زمان و نحوه دسترسی به ایستگاه را به درستی پاسخ داده

مربوط به مراحل بعدی سفر مانند زمان و نحوه دسترسی به مقصد را بر اساس   مسافران سوالات  •

 اند. های پیشین خود از سفر مشابه پاسخ دادهتجربه

 

 مطالعهسوالات  5-1

 است:به شرح زیر مورد بررسی قرار گرفته شده هاییسوالدر انجام این مطالعه، 

 ونقل همگانی در تهران وجود دارد؟ های مختلف حملچه تفاوتی بین کیفیت خدمات شیوه •

ها از کیفیت خدمات اثرگذار  اقتصادی و مشخصات سفر افراد بر رضایت آن-های اجتماعیآیا ویژگی •

 است؟

ونقل همگانی قابلیت انطباق بر هریک از  های حملهای شیوهداده  مجموعهحاصل از  آیا ساختار   •

 تفکیک را دارد؟ ها به شیوه

از شیوه • کیفیت خدمات هریک  بهبود  تهران، کدام    همگانی  ونقلهای حملجهت  ها شاخصدر 

 باشند؟دارای اولویت می

 

 نتایج برجسته  6-1

باشد  ونقل همگانی تهران قابل استفاده مینتایج این مطالعه در بررسی وضعیت کیفیت خدمات سیستم حمل

ها  هر یک از سیستمدر  سطح رضایت مسافران و عوامل تاثیرگذار  لاعات جامعی در مورد نحوه عملکرد،  و اط

 دهد. برداران و مدیران این صنعت قرار میدر اختیار بهره خطی  شامل مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی

های  همچنین مدل استفاده شده در این مطالعه، امکان استفاده از ساختاری مشابه برای ارزیابی شیوه     

در راستای  ها  شاخصدهی  امکان مقایسه و اولویت   است. این مدل ونقل همگانی را تایید نمودهمختلف حمل
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ایرادات وارد بر    ،و با در نظر گرفتن مشخصات فردی و سفر  استها را فراهم کردهبهبود هریک از سیستم

 است. مطالعات پیشین را رفع نموده 

 

 نامهساختار پایان 7-1

است. فصل اول، به بیان ضرورت و تعریف مسئله، رویکرد  نامه در شش فصل تهیه و تنظیم گردیدهاین پایان

مطالعات پیشین،  شد. در فصل دوم، مروری بر  ای از نتایج مطالعه اختصاص دادهحل مسئله، اهداف و خلاصه

سازی و ساختارهای  است. در فصل سوم، به بیان روش مطالعه، مدلهای تحلیل ارائه شدهمفاهیم و روش 

آوری داده، پایگاه داده و آمار  نحوه جمعفصل چهارم،  در  است.  شده در این مطالعه پرداخته شدهاستفاده

سازی و تفسیر مدل هریک  بیان نتایج مدلاست. فصل پنجم، به مورد مطالعه بیان شده  هایتوصیفی نمونه

های  شاخصدهی به  اولویت   برای  ی این فصل نیز کاربرد مدل است و در ادامه ونقل پرداختههای حمل از شیوه

  ینتایج مطالعه  بندیفصل ششم با ارائه جمع  ،است. در نهایتارائه گردیده  هاکیفیت خدمات و ارزیابی مدل

-های این مطالعه و انجام مطالعات آینده پرداختهگیری و بیان پیشنهادات برای رفع کاستیحاضر، به نتیجه 

 است. 
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 مقدمه

نقل همگانی در اواخر قرن بیستم آغاز گردید  وکیفیت خدمات حملاولین مطالعات صورت گرفته در بخش  

هوایی با هدف  نقل  وحملیکم به طور چشمگیری در زمینه  وو این دست از مطالعات در اوایل قرن بیست

  .(3)  درون شهری با هدف کاهش استفاده از سواری شخصی رو به افزایش نهاد نقل  وحملافزایش رقابت در  

در این زمینه حاکی از آن است که    های تحلیل استفاده شدهو تعدد روش   رشد مطالعات صورت گرفته

  در گذشته ارزیابی .  باشد میپارامترهای تاثیرگذار بر کیفیت خدمات لازم  ها و  روش تری از  شناخت دقیق

وری اقتصادی  بهره  نسبت به   مدیران   دیدگاهتنها بر اساس    همگانی  نقلوهای حملکیفیت خدمات سیستم

مسافران کشیده    رضایتهای اخیر تمرکز به سمت نظر و  در حالی که در دهه  گرفت؛ سیستم صورت می 

افزایش سودآوری سیستم    استشده موجب  ادامه   .استگردیدهکه  روش   ،در  پایه،  ومفاهیم  تحلیل    های 

ونقل همگانی مورد  مطالعات انجام شده در زمینه سنجش رضایت مسافران از کیفیت خدمات در حوزه حمل

 است. بررسی قرار گرفته

 

 مفاهیم پایه 1-2

-مورد بررسی قرار گرفته  ونقل همگانیدر حملو رضایت مشتری    کیفیت خدمات  در این بخش، دو مفهوم

 است. 

 

 کیفیت خدمات  1-1-2

تواند تعبیرهای  ناهمگون است چرا که از نظر افراد مختلف میکیفی و    متغیر ناملموس مفهوم کیفیت یک  

-توان تصور و درک کاربران و بهرهونقل همگانی را میکیفیت خدمات سیستم حمل  .متفاوتی داشته باشد 

های سیستم همچون ظرفیت، سرعت و قابلیت اطمینان در نظر گرفت. به تعبیر  برداران از برخی ویژگی

مقایسه از  از  پاراسورامان درک کیفیت خدمات حاصل  ارائه شده  انتظارات مشتری و سطح عملکردی  ی 

و تنها   هستند گرچه برخی محققان معتقد به لحاظ نکردن انتظارات در این تعریف    .(4)  باشد سیستم می

. مفهوم کیفیت خدمات حمل و  (5,6)  دهند ادراک مسافران یا نهادهای مدیریتی را ملاک عمل قرار می

ونقل همگانی شامل دسترسی مکانی،  ( موجود بودن حمل1نقل همگانی در دو مرحله قابل تعریف است )

   .(7) باشد ( آسایش و راحتی سیستم می2ی بعد )زمانی، ظرفیتی و اطلاعاتی و در مرحله
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 رضایت مشتری  2-1-2

مطالعات پیشین دو مفهوم رضایت مشتری و کیفیت خدمات به جای یکدیگر به کار رفته اند.  در بسیاری از  

از آن   یا برخورداری  از استفاده  از کیفیت خدمات پس  واقع رضایت مشتری، قضاوت درونی مشتری  در 

باشد. عدم تایید انتظارات و اختلاف مابین کیفیت درک شده از سیستم و کیفیت مورد نظر مشتری  می

ونقل به معنای سطح حصول از انتظارات  موجب نارضایتی خواهد شد. به بیانی دیگر، رضایت مشتری در حمل

بین دو مفهوم رضایت و کیفیت تفاوت قائل شده و کیفیت خدمات    (10). لای و چن  (8,9)باشد  مشتری می

که رضایت مشتری را بر مبنای قضاوت عاطفی و احساسی در  را بر مبنای قضاوت شناختی دانسته در حالی

است. همچنین در اکثر مطالعات رضایت مشتری متغیر وابسته به کیفیت خدمات و حاصل از نظر گرفته

امروزه با توجه به فضای رقابتی در حال رشد بازار،   .(11)باشد  کیفیتی میهای  شاخصمیزان دستیابی به  

  ارتقا یافته است   2و وفاداری مشتری   1از کسب رضایت مشتری به کسب خوشحالی مشتری   ،هدف اصلی

  .باشد در این مطالعه نمیگرچه موضوع مورد بحث ؛ (12)

 

 مشخصات کلي کیفیت خدمات  2-2

های مناسب برای تحلیل و ارزیابی آن  در مطالعات پیشین، برخی از مشخصات کلی کیفیت خدمات و روش 

حمل  زمینه  شدهدر  شناسایی  همگانی  بهونقل  که  قرار  است  بررسی  مورد  بخش  این  در  اجمالی  صورت 

 است.گرفته

 پیچیدگي مفهوم کیفیت خدمات 1-2-2

 4، ناهمگن بودن3به دلیل سه ویژگی ناملموس بودن   کیفیت خدماتبیان پاراسورامان و همکاران،    بر اساس 

مفهوم ناملموس است چرا که خدمات  این    باشد.مفهومی پیچیده، فازی و انتزاعی می  5و تفکیک ناپذیر بودن 

،  علاوه بر آنباشد.  برای تعیین کیفیت آن نمیگیری و آزمایش  از جنس کالا نبوده و قابل شمارش، اندازه

از فردی به فرد دیگر    آنکیفیت  درک از ارائه و  ناهمگن است به این معنا که    مفهومیخدمات    کیفیت

ناپذیر بوده و کیفیت خدمات  مراحل تولید و مصرف خدمات تفکیک،  همچنینشود.  متفاوت برداشت می

ی مقایسه  همانطور که پیشتر بیان شد، کیفیت خدمات نتیجه .  (4)  باشد ارائه شده تحت تاثیر مشتری می

ارائه شده می از عملکرد  و درک  انتظارات مشتری  ادراک  بین  بر  تمرکز  با  از محققان  برخی  باشد گرچه 

انتظارات را در این تعریف در نظر نگرفته یا مدیران،  چرا که هیچ اجماع نظری بر چگونگی    اند مسافران 

 
 

1 Customer Happiness 
2 Customer Loyalty 
3 Intangibility 
4 Heterogeneity  
5 Inseparability  
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-شاخصبر این اساس بسیاری از مطالعات پیشین    .(5,6,13)باشد  موجود نمی  تشخیص انتظارات مشتری 

های خدمت از نظر  یک از ویژگی اند و پرداختن به این امر که کداماهمیت را جایگزین انتظارات کردهای  ه

 .(14,15)باشد مشتری اهمیت بیشتری دارد معنادارتر از شناخت انتظارات مشتریان می

پیشین به همراه  دو مفهوم کیفیت خدمات و رضایت مشتری در بسیاری از مطالعات  از طرفی دیگر،       

  ی بین کیفیت خدمات و رضایت نیز واضح نبوده و غالبا به علت شباهترابطهاند ولی  یکدیگر ظاهر شده

مفهوم،   دو  بهاین  یکدیگر  جای  رفتهبه  هستند  کار  یکدیگر  از  مجزا  مفهوم  دو  این  واقع  در  گرچه  اند؛ 

 باشد.گیری میبنا بر موارد یاد شده، پیچیدگی و چندبعدی بودن کیفیت خدمات قابل نتیجه .(9,13,16)

 

 کیفیت خدمات های شاخصبندی دسته 2-2-2

ونقل همگانی  سنجش کیفیت خدمات سیستم حملهای  شاخصمطالعات بسیار زیادی در راستای شناخت  

  166  (17)  است، برای مثال ماری و همکارانشدهتعریف   شاخصتعداد بسیار زیادی  انجام شده و تاکنون  

حملمطالعه  برایرا    شاخص سیستم  خدمات  کیفیت  نیوزیلند  ی  بزرگ  شهر  سه  همگانی  معرفی  ونقل 

شوند  تقسیم می  عاملبه بعدهای کوچکتری به نام  ها  شاخص. با توجه به این تعداد بالا معمولا  اند کرده

هنو عاملگرچه  ماهیت  بر  توافقی  مفهوم    هاز  یک  عنوان  به  خدمات  کیفیت  حال  این  با  ندارد؛  وجود 

از جمله فرکانس،  ها  شاخصبرخی    .(4,11)  استشده  شناخته چندبعدی، چندسطحی و سلسله مراتبی  

منظم و سروقت عمل کردن، راحتی و پاکیزگی، ایمنی، در دسترس بودن اطلاعات، رفتار کارکنان و کرایه  

دیگری  های  شاخصبرحسب شرایط خاص آن،   مطالعهتر از بقیه بوده حال آنکه ممکن است در هر  معمول

بر    ای است که در برخی نقاط مطرح بوده و مثال شلوغی و تراکم جمعیت مسئلهنیز انتخاب شوند. برای  

در چنین مناطقی در نظر گرفته شود    شاخصونقل همگانی موثر است بنابراین بایستی این  رضایت از حمل

سنجش کیفیت  های  شاخصشلوغی اتوبوس را به عنوان یکی از    ( 18)همانطور که سیدابریشمی و همکاران  

ثابتی ندارد و    قانونها شاخصبنابراین انتخاب  است.ای در تهران مورد استفاده قرار دادهمطالعهخدمات در 

 گیرد. صورت میهای آماری  معمولا بر اساس مطالعات پیشین، نظر کارشناسان یا مدیران سیستم و یا آزمون

تمامی        اهمیت  میزان  نبودن  یکسان  به  مطالعات  از  بسیاری  کیفیت  ها  شاخصدر  اشاره  خدمات  بر 

اساسی  های  شاخصاند.  را به دو دسته اساسی و غیراساسی تقسیم کردهها  شاخص. ابولی و مازولا  استشده

اثر می  میزان کیفیت خدمات  بر  بودن  پایین  و سرفاصله،    گذارند در صورت  فرکانس  بودن،  )مانند منظم 

و   برای  های  شاخصپوشش(  تهدیدی  وجود  عدم  در صورت  کیفیت،  بر  تاثیرگذاری  وجود  با  غیراساسی 

نمی به حساب  پا  آیند سیستم  رفتار  ک)مانند  و  گزارش    .(19)کارکنان(  یزگی  در  برنامه    165همچنین 

به نام راهنمای ظرفیت و کیفیت خدمات حمل و نقل همگانی    1همگانی  همکاری تحقیقات حمل و نقل

 
 

1 Transit Cooperative Research Program (TCRP) 
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بسیار مهمی  های  شاخصرا به صورت دو دسته در نظر گرفته است. وجود داشتن دسترسی که  ها  شاخص

آسایش و راحتی شامل پاکیزگی، امنیت، کرایه  های  شاخصو    است  رسانیشامل فرکانس، پوشش، اطلاع

   .(20)  گیرند تری قرار می که در مرتبه اهمیت پایین

و اتوبوس  تاکسی    طالعات مشابه انجام شده در مترو،با توجه به مطالب ذکر شده و مدر این مطالعه       

-شاخص، تلفیقی از  ونقل همگانی پرداختهحمل  موثر بر کیفیت خدماتهای  شاخصتهران که به شناسایی  

-های استفاده شده در بخش پیوست قابل ملاحظه می پرسشنامه  است.در نظر گرفته شدهبیان شده  های  

 باشند. 

 

 های کیفیت خدماتماهیت داده  3-2-2

باشد ی ادراک مسافر یا مقایسه با انتظارات وی میدارد چرا که نتیجه   نظری   مفهوم کیفیت خدمات ماهیتی

. همچنین،  (3)گردد  های کیفی و مبهم میصورت گرفته و منجر به ایجاد داده  نظری صورت  که ارزیابی آن به

ونقل  تنوع در پندارها نسبت به حملافراد و    اقتصادی-اجتماعیکیفیت خدمات، مشخصات    نظری ماهیت  

تفاوت   همگانی ایجاد  راهشودمسافران میمیان    ادراک ناهمگنی    و   باعث  از  یکی  ناهمگنی،  .  بررسی  های 

بر اساس مشخصات    1بندی تقسیم )مانند درآمد، جنسیت و مالکیت    و جمعیتی  اقتصادی -اجتماعیداده 

برای هر دسته میخودرو( و ساخت مدل با    تعدادی.  (21)باشد  های جداگانه  نیز  از  از محققان  استفاده 

خوشه مدل  2ای تحلیل  مدل  هاییا  همچون  نهان  متغیر  بر  چندگانه  مبتنی  شاخص  با  علل  -ساختاری 

  (25)گرچه لی و همکاران    .(24–22)اند  پرداختهی کیفیت خدمات  تحلیل ناهمگنی داده به    3چندگانه

علل چندگانه را مدلی معتبر برای در نظر گرفتن ناهمگنی  -استفاده از مدل ساختاری با شاخص چندگانه

های  های سفر در مدلو ویژگی  اقتصادی-اجتماعیزیرا متغیرهای    .دانند نمیداده در ساختار متغیرهای نهان  

نام متغیرهای سازنده  با  با شاخصشناخته می  4معادلات ساختاری  متفاوتی  و ماهیت  کیفیت  های  شوند 

- مدل شاخص چندگانه  هستند، دارند. در حالی که این تفاوت در  5ناشی از متغیرهای نهان برونزا   خدمات که 

 گردد.لحاظ نمی علل چندگانه  

 

 

 
 

1 Segmentation  
2 Cluster Analysis 
3 Multiple Indicator Multiple Cause (MIMIC) Model 
4 Formative Variables 
5 Exogenous  



  فصل دوم: پیشینه مطالعات 

 

11 
 

 کیفیت خدمات  نظرسنجي 4-2-2

شود. انجام نظرسنجی سفر به عنوان  صورت پرسیدن سوالات مشابه از افراد مختلف تعریف مینظرسنجی به

از مهم  برای سیاستهای جمعترین راهیکی  برنامهآوری اطلاعات لازم  و  ونقل شناخته  ریزی حملگذاری 

نظرسنجیشده این  اطلاعات جمعیتاست.  برای کسب  تنها  نه  اجتماعیها  وضعیت  و  اقتصادی  -شناسی، 

شیوه و میزان رضایت از عملکرد    ، های سفر افراد کاربرد دارند بلکه برای یافتن نحوه انتخاب سفرویژگی

 گیرند.  سیستم مورد استفاده قرار می

انتخاب  های نظرسنجی به دو دسته خ دادن خطاهای محتمل در تمامی روش ر      از  ی خطاهای ناشی 

دلیل  . خطاهای انتخاب نمونه ممکن است به  (26)  شوند تقسیم می  2برداری و خطاهای غیرنمونه  1نمونه 

پاسخ بودن  تصادفی  در  این خطا کاهش میاشکال  نمونه  تعداد  افزایش  با  که  باشد  یابد گرچه  دهندگان 

ی بیشتر خواهد بود. برای نصف شدن خطای ناشی از نمونه لازم است تعداد نمونه چهار برابر  نیازمند هزینه 

برداری ناشی از رخ دادن اشتباه در  بردار خواهد بود. از طرف دیگر، خطاهای غیر نمونهشود که بسیار هزینه

باشند همچنین خطاهای ناشی از نوشتار و تدوین  گر میها و در رابطه با مصاحبهفرایند وارد کردن داده

-شوندگان گردد در این دسته قرار می گیری در پاسخ پرسشها نیز که ممکن است باعث جهتپرسشنامه

شوند. جلوگیری از این  گیرند. این خطاها به راحتی قابل تشخیص نیستند و باعث کاهش دقت تحقیق می

های طراحی شده برای رسیدن  تر بوده و نیازمند استاندارد بودن پرسشنامههزینهدست خطاها به مراتب کم

باشند. بنابراین اهمیت انتخاب سوالات  های ممکن در راستای هدف مطالعه میترین جواب به بهترین و دقیق

ای طراحی  هایی که گزینهباشد. پاسخها در این زمینه قابل توجه میی صحیح پرسشدرست و دقت در نحوه 

شده باید تمامی حالات ممکن برای انتخاب افراد را دربرگیرند. همچنین اطلاعات ضروری پرسیده شده و  

از طولانی شدن زمان پاسخگویی خودداری گردد. حریم شخصی افراد رعایت شده و دقت شود اطلاعاتی  

 ی فرد دارد از دقت پایینی برخوردار هستند.یاز به حافظه که مربوط به گذشته بوده و ن 

آوری اطلاعات این است که در صورت برداشت غلط  گر در فرایند جمعاز جمله مزایای وجود مصاحبه     

گر فراهم بوده و همچنین  ها امکان کمک گرفتن از مصاحبهدهندگان در مورد پرسشیا ابهام داشتن پاسخ

بر بودن فرایند و  توان زمانها میتری تشویق خواهد نمود. از معایب این روش های کاملافراد را به پاسخ

بودن جواب نحوهوابسته  به  مصاحبهها  کردن  برقرار  ارتباط  پاسخی  و  نبودن  گر  امکان صادقانه  و  دهنده 

   . (27) ها را نام بردپاسخ

های  دهد احتمال جوابصورت شخصی به سوالات پاسخ می گر که فرد بههای فاقد مصاحبهدر روش      

گر را ندارد. گرچه در این روش پاسخ دهنده قادر  تر بیشتر شده و مشکلات تعلیم و اموزش مصاحبه صادقانه

 
 

1 Sampling Error 
2 Non-sampling Error 
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خواهد بود تمامی سوالات را مشاهده کند که ممکن است در برخی موارد خاص این کار باعث ایجاد پاسخ 

 غیرواقعی به سوالات گردد. 

  رضایت  سطح   و   تاخدمهای  شاخص  از   هریک   عملکرد   از   فرد   برداشت  یا  رضایتسطح    ، هادر پرسشنامه     

  از   نیز  دیگری  سوالات  نظر،مورد    مطالعه  روش   حسبر آن، بر  شود. علاوه بمی  امتیازدهی   مجموعه  از کلی  

  هم   را  هاویژگی  از  هریک  اهمیت   شودمی  خواسته  هاآن ازدر برخی مطالعات    شود. می  پرسیده  مشتریان

کیفیت خدمات   واقعیهای شاخص. در واقع نظرسنجی رضایت مسافر متمایز از (28,29) کنند  امتیازدهی 

طور کلی دو  پردازد. بهاست، میبوده و در آن به قضاوت فرد از اینکه تا چه حد از نیازهای وی برآورده شده

آن است که یا فرد در حال    آوری اطلاعات سنجش رضایت مسافران از طریق پرسشنامهروش برای جمع

انجام سفر به سوالات پاسخ دهد یا اینکه در مورد سفرهای قبلی صورت گرفته سوال پرسیده شود که در  

 تر خواهد بود. ی فرد داشته و دقت عمل پاییناین حالت نیاز به استفاده از حافظه

ی مناسب، تعریف اطلاعات مورد نیاز با چیدمان و ترتیب مورد  ترین نکته در طراحی پرسشنامهمهم     

، طیف تفاوت  1طیف عددی لیکرت  ؛ بندی سه روش رایج وجود داردباشد. برای امتیازدهی و رتبه نظر می

 .3استیپل و مقیاس  2معنایی

که طیف  کند در حالیهایی در قالب ثابت استفاده می طیف لیکرت برای ارزیابی نگرش و نظرات از پاسخ     

است. مقیاس استاپل نیز یک مقیاس  صورت متنی برای موضوعات و مفاهیم مرتبط طراحی شدهمعنایی به  

  باشد.ی خنثی میبدون نقطه  +5تا  - 5عدد از  10ی تک قطبی دارای بازه 

جدول    ها درکه برخی از آن  ونقل با توجه به مطالعات پیشین سنجش رضایت مشتری در زمینه حمل     

 است.مطالعات بوده  از  ای لیکرت روش معمول مورد استفاده در این دست نقطه  پنج، طیف  شودیده مید  2-1

 

 ن یشیاستفاده شده در مطالعات پ  کرتیل  اسی مق   1-2جدول 

 مرجع   مقیاس نمونه  مطالعه موردی  سال محقق 

ایتالیا  -اتوبوس 2007 ابولي و مازولا  ای نقطه 10لیکرت  763   (30)  

نیوزیلند  -نقل شهری حمل 2010 ماری و همکاران  ای نقطه 7و  5لیکرت  639   (17)  

انگلیس -اتوبوس 2010 هنشر و همکاران ای نقطه 5لیکرت  310   (31)  

تایوان  -مترو 2011 لای و چن  ای نقطه 5لیکرت  763   (10)  

 
 

1 Likert Scale 
2 Semantic Differential Scale 
3 Stapel Scale 
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 مرجع   مقیاس نمونه  مطالعه موردی  سال محقق 

کانادا  -نقل شهری حمل 2011 نورالحبیب و همکاران ای نقطه 5لیکرت  500   (32)  

اسپانیا  -اتوبوس 2012 دی اونا و همکاران ای نقطه 3لیکرت  858   (33)  

ایران  -مترو 2018 سلطانپور و همکاران ای نقطه 5لیکرت  300   (34)  

بنگلادش -اتوبوس 2019 قدوس و همکاران ای نقطه 5لیکرت  955   (35)  

اسپانیا  -اتوبوس 2019 اچانیز و همکاران ای نقطه 5لیکرت  747   (36)  

پاکستان   -شبه همگانی  2019 جاوید و همکاران ای نقطه 5لیکرت  346   (37)  

الزمان و  هادی

 همکاران

بنگلادش  -قطار بین شهری  2019 ای نقطه 5لیکرت  1590   (38)  

نروژ-اتوبوس الکتریکی  2020 منعم و نور ای نقطه 7لیکرت  272   (39)  

ایتالیا  -هوایی 2020 آلن و همکاران ای نقطه 5لیکرت  2224   (40)  

 

 رویکردهای تحلیل کیفیت خدمات 3-2

  1سازی کیفیت خدمات وجود دارد که شامل روش همفزون در مطالعات پیشین، دو رویکرد در تحلیل و مدل

های  شاخصدهی بین تعداد زیادی از  های ناهمفزون برای یافتن اولویتمدل  باشد.می  2و روش ناهمفزون 

در حالیکه مدل بوده  مفید  به سیستم  بهبودبخشی  و  مسافران  تک  از دیدگاه تک  های همفزون  کیفیت 

های همفزون این قابلیت را دارند که با  کنند. مدلتعیین می   3صورت کلی یک شاخص کیفیت خدمات  به

ونقلی دیگر یا همان سیستم در طول زمان مقایسه گردند و تاثیر تغییرات نیز بر رضایت  های حملسیستم

دهی شده و شاخص کلی محاسبه  وزنها  شاخصمشتریان مورد بررسی قرار گیرد. در این روش هر یک از  

توان ترکیبی از حالات گفته شده را برای دستیابی به مزایای هریک از این دو روش  گردد. بنابراین می می

 کار برد. به

همچنین همانطور که پیشتر گفته شد، اختلاف نظر بر سر تعریف کیفیت خدمات در دخیل کردن       

ها  بنابراین علاوه بر ادراک مسافران، انتظارات آن  ؛از عملکرد سیستم وجود دارد  ادراک انتظارات علاوه بر  

مدل وارد  مطالعات  از  برخی  در  شدهنیز  اساس بر    است.سازی  مدل  ،این  شامل  تحلیل  های  رویکردهای 

های ناهمفزون صرفا  های همفزون مبتنی بر ادراک و انتظارات، مدلهمفزون صرفا مبتنی بر ادراک، مدل

های مبتنی  در نظر گرفتن مدلباشند.  های ناهمفزون مبتنی بر ادراک و انتظارات میمبتنی بر ادراک و مدل

آورد و از طرف دیگر نیاز به گردآوری اطلاعات  بر ادراک و انتظارات از طرفی اطلاعات بیشتری را فراهم می
 

 

1 Aggregate  
2 Disaggregate  
3 Service Quality Index(SQI) 
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را کاهش    1تر شدن زمان پاسخگویی به پرسشنامه شده که نرخ پاسخبیشتر موجب افزایش هزینه و طولانی

می  بنابراین  داد.  مدلخواهد  گرفت  نتیجه  مناسبتوان  گزینه  ادراک  بر  مبتنی  این  های صرفا  برای  تری 

 باشد.مطالعه می

 

 کیفیت های شاخصبرآورد اهمیت نسبي   4-2

بردار در حمل و نقل همگانی علاوه بر بررسی میزان رضایت مسافران از  های بهرهمدیران و شرکت

باشند چرا که تمامی  ها از نظر مسافران میعملکرد خدمات به دنبال شناخت میزان اهمیت هر یک از ویژگی

رضایت و ارزیابی کلی مسافر از سیستم تاثیر ندارند. میزان اهمیت پارامترها به  ها بطور یکسانی بر  ویژگی

برای سنجش میزان اهمیت هر پارامتر،   قابل حصول است. روش عمده  دو روش مستقیم و غیرمستقیم 

می پارامترهای  به  امتیازدهی  برای  مسافران  از  مستقیم  روش پرسش  اگرچه  اهمیت  باشد  استخراج  های 

ی میزان اهمیت هر پارامتر در رضایت  های آماری برای یافتن رابطهصورت غیرمستقیم به واسطه تستبه

ای با استفاده  در مطالعه  (34)سلطانپور و همکاران    است.دلیل مزایایی که دارد توصیه شده  به کلی افراد نیز  

نشان داد که نتایج این دو روش    ها ی آنرده بود و با مقایسهها را بررسی کاز هر دو روش، اهمیت شاخص

 است.بررسی قرار گرفتهدر ادامه این دو روش مورد . د نباش  از یکدیگر تواند بسیار متفاوت می

 

 2اهمیت اعلام شده  1-4-2

از دید مسافران این است    خدمات ترین راه ممکن برای یافتن میزان اهمیت هر پارامتر موثر بر کیفیت  ساده

طور مستقیم مورد پرسش قرار گیرد. البته این روش معایبی دارد که ممکن است موجب  که در پرسشنامه به

ها شود. یکی از این معایب، طولانی شدن نظرسنجی است که موجب کاهش  پاسخبالا رفتن نرخ خطا در  

ها  دهی در پرسشنامه خواهد شد و یکی دیگر از ایرادات این روش وجود برخی از ویژگیدقت و نرخ پاسخ

 .( 41)  مهم اعلام شوند  ،به اشتباهممکن است بوده که با وجود تاثیر ناچیز بر رضایت فرد  

 

 3اهمیت استخراج شده  2-4-2

-شاخص  رضایت فرد از   ؛شود های سنجش رضایت مشتری معمولا دو نوع رضایت پرسیده میدر پرسشنامه

های متعددی  که این اطلاعات با کمک روش خدمات    مجموعهفرد از    کلی   و رضایت  خدماتکیفیت  ی  ها

 
 

1 Response Rate 
2 Stated Importance 
3 Derived Importance 
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برای بررسی میزان اهمیت    1معادلات ساختاری  مدل   تحلیل همبستگی، رگرسیون و شامل تحلیل عاملی،  

 گیرند. های مذکور در ادامه مورد بررسی قرار میگیرند که هر یک از روش مورد استفاده قرار می 

 

  2تحلیل عاملي  1-2-4-2

ای  بوده که هدف اصلی آن بررسی وجود رابطه  چندمتغیره  های آماریای از روش تحلیل عاملی مجموعه

تعداد کمتری عامل با  از متغیرهای موردنظر  بین تعدادی  نهان  3ناپذیرهای مشاهدهخطی  متغیرهای   4یا 

کیفیت خدمات، در  های  شاخصی ادراک برخی از  باشد. تحلیل عاملی با نشان دادن مشابهت در نحوه می

های دیگر  شیوه معمولا گام مقدماتی برای روش این  کند.  میکمک  ها  شاخصبندی و کاهش تعداد این  گروه 

ها، تعداد قابل کنترلی از متغیرها را برای  مانند تحلیل رگرسیون خطی یا معادلات ساختاری بوده و عامل

 .(42,43) آورند های مراحل بعد فراهم میتحلیل

 

 5همبستگي دو به دو  2-2-4-2

شود و در واقع همبستگی هر پارامتر  دهی به میزان اهمیت پارامترها به کار برده میاین روش برای رتبه 

باشد آن است  ایرادی که به این روش وارد می.  (44)  دهد نسبت به رضایت کلی فرد را مورد بررسی قرار می

 گردد.  شدید می 6همبستگی چندخطیرا نادیده گرفته که منجر به با یکدیگر که همبستگی بین پارامترها 

 

 مدل معادلات ساختاری 3-2-4-2

مدل معادلات ساختاری روشی چندمتغیره بوده که ترکیبی از رگرسیون، تحلیل عاملی و تحلیل واریانس  

باشد. این مدل، یک پدیده را با در نظر گرفتن متغیرهای  برای تخمین همزمان روابط همبستگی درونی می

است. در بخش اول  نهان مشاهده نشده تحلیل کرده و از دو بخش تشکیل شده  متغیرهای   مشاهده شده و 

( و در بخش دوم به بررسی  8)مدل ساختاری   پرداخته  و برونزا   7به تحلیل روابط بین متغیرهای نهان درونزا 

 
 

1 Structural Equation Model(SEM) 
2 Factor Analysis 
3 Unobservable Factors 
4 Latent Variables 
5 Bivariate Correlations 
6 Collinearity  
7 Endogenous  
8 Structural Model 
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 نیز  2مسیر  مدل تحلیل(.  1)مدل سنجش   پردازد روابط بین متغیرهای مشاهده شده و متغیرهای نهان می

صرفا از بخش اول   آن  در که شودمعادلات ساختاری در نظر گرفته می مدل از خاص  مورد یک عنوان به

 شود. یعنی مدل ساختاری استفاده می

 در مشتری رضایت ارزیابی برای  در مطالعات پیشین بسیار مورد توجه بوده و  معادلات ساختاری  مدل      

 شهری  بین اتوبوسرانی ،(10,32)  شهری مناطق همگانی نقل و حمل  نقلی مانند  و حمل مختلف خدمات

است؛ چراکه با امکان   شده گرفته کار به  (46,47)  هواپیمایی خطوط و  (43,45)  نقل ریلی  و ، حمل(10)

کیفیت خدمات و رضایت مشتری    نظری بر اساس ماهیت  ها  شاخصتعریف متغیرهای نهان به برآورد اهمیت  

و یا    اقتصادی-اجتماعیمدل معادلات ساختاری قادر به در نظر گرفتن متغیرهای    از آنجاییکه  پردازد.می

بندی داده بر اساس این  شامل تقسیم  تحلیل ثانویه باشد. بنابراین  سازی نمیهای سفر در فرایند مدلویژگی

طولانی شدن گیرد که موجب  ای مورد استفاده قرار میهای جداگانه یا تحلیل خوشهمتغیرها و ساخت مدل

 تحلیل خواهد شد. 

ای بر مترو تهران نشان داد که ساختارهای در مطالعه (48)لازم به ذکر است که سلطانپور و همکاران      

کار روند؛  توانند مستقیما بر روی یک مطالعه موردی دیگر بهنهان پیشنهاد شده از مطالعات پیشین نمی

 های آن مطالعه به تایید برسند.جدید توسط داده  در هر مطالعه باید این ساختارها بنابراین 

 

 تحلیل رگرسیون  4-2-4-2

مستقل بر روی رضایت کلی به عنوان    عامل به عنوان متغیر ی اهمیت هر  هدف این تحلیل ارزیابی رابطه

در نهایت بهترین مدل برازش شده در قالب یک معادله برای بیان متغیر وابسته    باشد.متغیر وابسته می

های  مطالعات انجام شده بر اساس مدلایرادی که به    آید.دست میبهصورت ترکیبی از متغیرهای مستقل  به

  رضایت( )سطح    وابسته   متغیر   3ای بودن ماهیت دسته  وارد است در نظر نگرفتن  رگرسیون خطی چندگانه

های رگرسیونی که خاصیت  به این ترتیب مدل.  (42,49)  ستاکمتر استفاده شده  این روش   بنابراین   بوده 

مورد استقبال قرار  بیشتر  4انتخاب گسسته های گیرند مانند مدل ای بودن متغیر وابسته را در نظر میدسته

از  ونقل همگانی،  کیفیت خدمات حملدر زمینه سنجش رضایت مسافر از    طالعاتبسیاری از م اند.  گرفته

انتخاب  های  مدل  زیرمجموعه که در واقع    6ترتیبیپروبیت    ترتیبی یالوجیت  ،  5لوجیت چندگانه   هایمدل

برای در نظر    نیز در برخی از مطالعات  7همچنین مدل لوجیت ترتیبی عام  .اند بهره برده  گسسته هستند 
 

 

1 Measurement Model 
2 Path Analysis  
3 Categorical  
4 Discrete Choice Models 
5 Multinomial Logit(MNL) 
6 Ordered Probit 
7 Generalized Ordered Logit 
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تعدادی از مطالعات    2-2جدول  در  است.  به کار رفته  1پارامترهای تصادفی گرفتن ناهمگنی ادراک از طریق  

اند  به تحلیل رضایت از کیفیت خدمات پرداختهرگرسیون  روش    های مختلفپیشین که با استفاده از مدل 

شده رگرسیون  مدل  است.ارائه  ساختاری،  های  معادلات  مدل  خلاف  متغیرهای  بر  اثر  سنجش  قابلیت 

کیفیت خدمات بر روی سطح رضایت افراد  های  شاخصهای سفر را به همراه  و ویژگی  اقتصادی -اجتماعی

 از سفر دارند. 

 

 مطالعات پیشین های رگرسیون در استفاده از مدل 2-2جدول 

سازیروش مدل نمونه  مطالعه موردی  سال محقق   مرجع 

کالیفرنیا  -قطار شهری  2000 وینستاین ندگانهچرگرسیون  4150   (42)  

تیرینوپولوس و  

 آنتونیو 

  - ونقلیشیوه حمل 3 2008

 یونان

(50) لوجیت ترتیبی  1474  

انگلیس -اتوبوس 2010 هنشر و همکاران (31) لوجیت ترتیبی عام  310   

اسپانیا  -اتوبوس 2010 دل اولیو و همکاران (21) پروبیت ترتیبی  768   

ایتالیا -قطار شهری  2018 آلن و همکاران (22) پروبیت ترتیبی  96763   

بنگلادش -اتوبوس 2019 قدوس و همکاران (35) لوجیت چندگانه  955   

اسپانیا  -اتوبوس 2019 اچانیز و همکاران (36,51) لوجیت و پروبیت ترتیبی  747   

انگلیس  -هوایی 2019 اتالیک و همکاران دوگانه لوجیت 1096   (52)  

والجوبوردا و  

 همکاران

کلمبیا  - رویپیاده  2020 (53) پروبیت ترتیبی  1056   

ایتالیا  -هوایی 2020 آلن و همکاران (40) پروبیت ترتیبی  2224   

  -ونقل همگانی حمل 2020 د اونا و همکاران

 اسپانیا 

(54) لوجیت ترتیبی  500  

جهانی  - دریایی 2020 هیراتا (55) لوجیت ترتیبی  208   

 

بوده که    2های نامرتبط های لوجیت چندگانه وارد است، وجود شرط استقلال گزینهایرادی که به مدل     

های مختلف  . این در حالی است که گزینه(56)  های مختلف متغیر وابسته از هم مستقل باشند باید گزینه

ونقل همگانی، سطوح رضایت افراد بوده که از یکدیگر مستقل نیستند و  در مطالعات کیفیت خدمات حمل

  ده ودرستی برقرار نبوباشد. بنابراین شرط لازم بهی رضایت بیشتر فرد میدهندهدر واقع سطوح بالا نشان
 

 

1 Random Parameters 
2 Independence of Irrelevant Alternatives(IIA) 
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مدل   این  از  نمیاستفاده  مدل  گردد.توصیه  از  استفاده  میان  این  ترتیبی در  فوق    های  فرض  از  فارغ  که 

ترتیبی به دلیل سادگی بیشترمی به ویژه مدل لوجیت  گرچه در    گردد.پیشنهاد میبرای تحلیل    باشند 

های کیفیت  شاخصچندبعدی و سلسله مراتبی ، ماهیت  2-2جدول  های لوجیت ترتیبی در مطالعات مدل

توان ترکیب تحلیل عاملی و مدل  ، برای بهره بردن از متغیرهای نهان میاست؛ بنابراینلحاظ نشده خدمات

 لوجیت ترتیبی را مورد استفاده قرار داد. 

 

 مطالعات پیشینخلاء  5-2

 باشند:با توجه به مطالب بیان شده در این فصل، موارد زیر به عنوان خلاء مطالعات پیشین قابل بیان می

ونقل همگانی های سه شیوه کلی حملبر روی داده  با روند مشابهقابلیت پرداخت و انطباق یک مدل   •

 )مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی(  در شهر تهران 

مقایسه    ونقل همگانی در شهر تهران و امکانهای مختلف حمل کیفیت خدمات شیوهمطالعه جامع   •

 هاشاخصدهی و اولویت

راستای تکمیل روند مطالعات انجام شده در این زمینه    در   در این مطالعه با پرداختن به موارد ذکر شده، 

 است. شده گامی برداشته

 

 بندی جمع 6-2

ونقل همگانی و سطح رضایت مسافران  پیشین در زمینه کیفیت خدمات حملدر این فصل به مرور مطالعات  

پرداخته شد. در ابتدا مفاهیم پایه شامل کیفیت خدمات و رضایت مشتری و تفاوت این دو مورد بررسی  

قرار گرفت. پس از آن مشخصات کلی کیفیت خدمات شامل چندبعدی بودن و ناهمگن بودن این مفهوم  

-بندیسنجش کیفیت خدمات بسیار متنوع بوده و دستههای  شاخصبیان گردید و مشخص شد که    نظری

ها به صورت  باشد؛ بنابراین در نظر گرفتن آنهای مختلفی متناسب با مطالعه مورد نظر قابل اعمال می

های  طراحی پرسشنامه مورد بررسی قرار گرفت و پس از آن رویکرد  در ادامه،   .استمتغیرهای نهان لازم  

انتهای  در    .گردید   ها و رویکرد مناسب برای انتخاب ذکر، مزایا و معایب آنچهارگانه تحلیل کیفیت خدمات

پرداخته  ها  شاخصسازی برای برآورد اهمیت نسبی  های مدلمرور مطالعات پیشین، به روش با    نیز   فصل 

داشتن قابلیت در نظر گرفتن  های رگرسیون به ویژه مدل لوجیت ترتیبی، با  مشخص گردید که مدل   شد.

متغیرهای فردی و سفر، از این لحاظ نسبت به معادلات ساختاری برتری دارند. گرچه ماهیت چندبعدی  

ها را به  توان شاخصکنند که با اضافه کردن تحلیل عاملی می های کیفیت خدمات را لحاظ نمی بودن داده

 صورت متغیرهای نهان در نظر گرفت.
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 مقدمه

شامل مراحل ساخت متغیرهای نهان و    روش مطالعه  پس از ارائه ساختار کلی مطالعه به بررسی   این فصل 

پرداختهمدل ترتیبی  لوجیت  ادامه، روش سازی  در  مدلاست.  نتایج  از  کاربردی  استفاده  برای  های  سازی 

 است.مورد بررسی قرار گرفتهها  شاخصبهبود  دهیاولویت

 

 ساختار مطالعه 1-3

عوامل موثر بر کیفیت خدمات در    یافتن ضمن  قصد دارد    این پژوهش همانطور که در فصل یک اشاره شد،  

مسافران  مندی  ی رضایتو مقایسه  چگونگی عملکرد   به ونقل همگانی، با ابزار یکسان  های مختلف حملشیوه

های سفر،  اقتصادی و ویژگی-های مختلف بپردازد. همچنین با در نظر گرفتن متغیرهای اجتماعیدر شیوه

این مطالعه بر اساس نظرسنجی رضایت مسافران سه  میزان اثرگذاری این عوامل بر رضایت را بررسی نماید.  

در    است.ونقل همگانی شامل مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی در شهر تهران صورت گرفتهشیوه اصلی حمل 

  ، این راستا پس از مرور مطالعات پیشین صورت گرفته در زمینه سنجش کیفیت خدمات و رضایت مسافران

و سپس طراحی پرسشنامه، آماربرداری و تشکیل پایگاه داده پرداخته شد  ها شاخصبه شناسایی و انتخاب 

پس از آن با کمک تحلیل عاملی اکتشافی بر روی    است.که جزئیات این مراحل در فصل چهارم بیان شده

نهان  برای   مشابه  های هر سه شیوه، یک ساختارمجموعه داده این    متغیرهای  ادامه  ساخته شده که در 

های هر شیوه به تفکیک پیاده شده و قابلیت انطباق آن  ساختار با کمک تحلیل عاملی تاییدی بر روی داده

سازی  است. این کار به منظور در نظر گرفتن متغیرهای نهان یکسان در فرایند مدلمورد بررسی قرار گرفته

سنجش  های  شاخصونقل صورت گرفته که امکان مقایسه بین  های مختلف حملرضایت مسافران شیوه

با ساخت متغیرهای نهان، امکان ساخت مدل لوجیت ترتیبی بر    ها را فراهم نماید.کیفیت خدمات شیوه

ها شاخصهای هر شیوه به تفکیک فراهم گردیده و سپس معیارهای برازش و اثرگذاری هر یک از  روی داده

دهی به بهبود  ، اولویتهاشاخصسازی و وزن  است. با استفاده از نتایج مدلبر رضایت مسافر محاسبه شده

بندی و  ، اقدام به جمعها در هر شیوه مورد بررسی قرار گرفته و ضمن مقایسه نتایج بین این سه شیوهآن

آتی شدهنتیجه برای مطالعات  ارائه پیشنهادات  و  این مطالعه  از  ساختار کلی    1-3شکل    در  است.گیری 

 است.مطالعه ارائه شده
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 مطالعه  ی ساختار کل 1-3شکل 

 احتمال سطح رضایت

 مرور مطالعات پیشین و شناسایی معیارها

 عملکرد-اهمیتتحلیل 

 طراحی پرسشنامه

 تشکیل پایگاه داده

 آماربرداری تاکسی آماربرداری اتوبوس تندرو آماربرداری مترو

 ساختار اکتشافی

های هر آیا ساختار بر داده

 شود؟شیوه تایید می

 ساختار اکتشافی روی شیوه

 شیوهساخت مدل لوجیت ترتیبی برای هر 

 محاسبه اهمیت معیارهای اثرگذار هر شیوه

 دهی بهبودمدل اولویت

 هامقایسه بین شیوه

 بله

 خیر
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 سازیمدلروش  2-3

مربوط به ساخت متغیرهای نهان  ی اول  لهحباشد؛ مرمدل استفاده شده در این مطالعه شامل دو مرحله می

شود. در این بخش، مراحل  به مدل لوجیت ترتیبی پرداخته می  می دو و مرحله  استکیفیت خدمات بوده

است. پس از آن  مدل لوجیت ترتیبی توضیح داده شدهمبانی  های تحلیل عاملی و  روش   یعنی  سازیمدل

تحلیل  تحلیل  و  مدل  اولویت-اهمیت  حساسیت  برای  به  عملکرد  ارائه  های  شاخصدهی  کیفیت خدمات 

 است. گردیده

 

 متغیرهای نهان ارساخت 1-2-3

که   بخش  همانطور  مطالعه  5-1در  این  اهداف  از  یکی  شد  داده  ساختاری    ،توضیح    برای   مشابهیافتن 

ونقل همگانی بوده که امکان مقایسه و تحلیل  حملمختلف  های  شیوه  متغیرهای نهان کیفیت خدمات در 

ی  با استفاده از مجموعهدر ابتدا  بودن ساختار متغیرهای نهان،    مشابه این ترتیب برای  را فراهم آورد. به  جامع

نهان   پذیری ساختارهایعدم انتقالبا توجه به  .  استشدهها پرداخته  های هر سه شیوه به یافتن عاملداده

کرده که این ساختار  ، ساختار انحصاری این مطالعه بهترین برازش ممکن را ارائه  قبلی  مطالعات  ازپیشنهادی  

 است.و در ادامه، این روش توضیح داده شده استبا استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی ساخته شده

 

 تحلیل عاملي اکتشافي  1-1-2-3

متغیرهای مشاهده شده و متغیرهای  تحلیل عاملی یک روش آماری برای بررسی روابط بین  طور کلی،  به

بندی در  بین متغیرهای مشاهده شده جهت گروهکه به دنبال یافتن همبستگی    باشد می  ها()عامل  نهان

ساختارهای نهان است. تحلیل عاملی اکتشافی زمانی مورد استفاده است که روابط بین متغیرهای مشاهده  

. در واقع این روش به دنبال یافتن  (57)  پیش تعیین شده نباشد شده و متغیرهای نهان ناشناخته بوده و از  

تعداد عامل و  کمترین  بین متغیر مشاهده شده  ارتباط  میزان  توسط  ها است.  مشخص    1بار عاملیعامل 

های دیگر، ناچیز  یک متغیر مشاهده شده بر روی یک عامل، بیشتر و بر عامل  بار عاملیگردد که هرچه می

اکتشافی، معیارهای زیر مورد بررسی  باشد ساختار معتبرتر خواهد بود. برای سنجش نتایج تحلیل عاملی  

 گیرند: قرار می 

 
 

1 Factor Loading 
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نمونه       کفایت  کایزرمعیار  تحلیل  :  (58,59)1اولکین -میر- گیری  انجام  برای  داده  بودن  مناسب  بیانگر 

 باشد. 7/0بزرگتر از باشد که مقدار این آماره باید عاملی می

  4/0  های عاملی بزرگتر ازبار  برای برقراری باید : بیانگر میزان دقت سنجش بوده که  (58,59)2روایی      

 باشند. 

باید ضریب    برای برقراری   : بیانگر میزان اعتبار و ثبات سنجش در صورت تکرار بوده که (58,59)3پایایی     

از    4آلفای کرونباخ  بزرگتر  به  باشد.  7/0برای هر عامل  میزان  بیانگر  آلفای کرونباخ  پیوستگی  ضریب  هم 

 باشد.اعضای یک گروه می

پس از یافتن  است.  انجام شده  5اس اس پیافزار اس تحلیل عاملی اکتشافی در این مطالعه با استفاده از نرم     

است،  ساختار متغیرهای نهان از این روش، با استفاده از تحلیل عاملی تاییدی که در ادامه توضیح داده شده

ونقل  های هر شیوه حملهای آن یعنی دادهبر روی زیرمجموعه  مشابهپذیری این ساختار  به بررسی انطباق

-های مختلف حملهای یکسان در شیوههدف از این کار، ایجاد عامل  شود.به تفکیک پرداخته میهمگانی  

 باشد.ونقل می

 

 تحلیل عاملي تاییدی  2-1-2-3

عاملی اکتشافی زمانی کاربرد  تحلیل عاملی تاییدی نوعی خاص از تحلیل عاملی است که بر خلاف تحلیل  

های اولیه در مورد ساختار متغیرهای نهان وجود داشته باشد. یعنی بر اساس  دارد که اطلاعات و فرضیه

را فرض کرده و    های مطالعه بتوان روابط بین متغیرهای مشاهده شده و فاکتورهامطالعات پیشین یا تئوری

  بار عاملی در واقع در این روش،    .(57)  صورت آماری مورد سنجش قرار داد سپس این ساختار فرضی را به

ها را صفر  متغیرها بر سایر عامل  بار عاملی متغیرهای مشاهده شده بر عامل فرض شده را محاسبه کرده و  

های نمونه با ابزار آماری مورد  پس از آن، کفایت معیارهای برازش مدل ساخته شده بر داده  گیرد.در نظر می 

قرار می  قرار    گیرد. بررسی  بررسی  مورد  زیر  تاییدی، معیارهای  تحلیل عاملی  مدل  برازش  برای سنجش 

 گیرند: می

 
 

1 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
2 Validity  
3 Reliability  
4 Cronbach’s Alpha 
5 SPSS 
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ها  شاخصیک از  هر  بار عاملی: بیانگر میزان دقت سنجش بوده که برای برقراری باید  (58,60)  روایی      

ف شوند و در هر ساختار کمتر از آن از ساختار حذ   بار عاملی و معیارهای با    باشد   4/0بزرگتر یا مساوی  

 حذف شوند. توانند می  بار عاملیبه علت کوچک بودن ها شاخصاز  درصد  20حداکثر 

که برای برقراری باید    باشد می: بیانگر میزان اعتبار و ثبات سنجش در صورت تکرار  (58,60)  پایایی     

 اشد. ب 0/ 6ها بزرگتر از برای هر یک از عامل 1ضریب پایایی ترکیبی 

اکتشافی است زیرا در        با این معیار در تحلیل عاملی  تاییدی متفاوت  پایایی در تحلیل عاملی  معیار 

در مدل مشخص نیست و ضریب آلفای کرونباخ، وزن همه را برابر فرض  ها  شاخصتحلیل اکتشافی، وزن  

آزادانه محاسبه شده و این مقادیر در ضریب پایایی  ها  شاخصکند. در حالی که در تحلیل تاییدی وزن  می

ضریب آلفای کرونباخ نسبت به  گردند. بنابراین مقدار حداقل در نظر گرفته شده برای  ترکیبی لحاظ می

  تر عمل کند. صورت سختگیرانهضریب پایایی ترکیبی بیشتر بوده تا با توجه به پیش فرض نادرست آن به

 . (61) شوداستفاده می (1-3)  ی برای محاسبه ضریب پایایی ترکیبی از رابطه

(3-1)                                                                            𝐶𝑅𝑖 =
(∑ 𝜆𝑗

𝑗
𝑗=1 )2

(∑ 𝜆𝑗
𝑗
𝑗=1 )2+(∑ 1−𝜆𝑗

2𝑗
𝑗=1 )

 

تایید ساختار   باشد.می  iروی عامل    j  بار عاملی دهنده مقدار  نشان  𝜆𝑖در این رابطه، ضریب        از  پس 

ونقل، متغیرهای نهان کیفیت خدمات محاسبه  هر شیوه حملهای حاصل از تحلیل عاملی اکتشافی بر داده

 . (57)است انجام شده 2افزار اموس گردند. تحلیل عاملی تاییدی در این مطالعه با استفاده از نرممی

 

 مدل لوجیت ترتیبي  2-2-3

انتخاب    از نوعو در صورتی که متغیر وابسته    باشد میهای رگرسیون  ای از مدلمدل لوجیت ترتیبی زیرشاخه 

باشد های  گزینه  گسسته دارای بر مستقل بودن  گیردمورد استفاده قرار می  ،ترتیبی  . در این مدل فرض 

این فرضیات موجب سادگی    باشد.می  3تصادفی تابع مطلوبیت انتخاب و تبعیت آنها از توزیع گامبل   خطای

نشان داد که   (34)سلطانپور و همکاران  باشند.های فرم بسته می در مدل شده و معادلات آن دارای جواب

به توصیف   قادر  از مجموعه سفرها  از متغیر رضایت کلی  بهتر  انجام  از سفر در حال  متغیر رضایت کلی 

اند و  صورت یک سوال جداگانه در پرسشنامه پرسیده شدهباشد که هر یک بهرضایت از کیفیت خدمات می 

متغیر وابسته در این  است. بنابراین  از سطح یک )بسیار ناراضی( تا سطح پنج )بسیار راضی( امتیازدهی شده

و اطلاعات    اقتصادی -اجتماعی متغیرهای    باشد و میمطالعه، سطح رضایت کلی مسافر از سفر در حال انجام  

 
 

1 Composite Reliability 
2 AMOS 
3 Gumbel Distribution 
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کیفیت خدمات، به عنوان متغیرهای مستقل در  های  شاخصسفر نیز در کنار متغیرهای نهان مربوط به  

 اند.  سازی در نظر گرفته شدهفرایند مدل

ابتدا یک متغیر نهان      نام    پیوسته  در این مدل  𝑦𝑖با 
از سفر را محاسبه    ∗ که میزان رضایت کلی فرد 

 .(56,62)گردد تعریف می (3-3) و  (2-3)  های رابطهمطابق کند،  می

(3-2                                                               )                                      𝑦𝑖
∗ = 𝛽. 𝑥𝑖 + 𝜀𝑖 

(3-3)                                                                                             𝑍𝑖 = 𝐸(𝑦𝑖
∗) = 𝛽. 𝑥𝑖 

و    هستند خطای تصادفی رگرسیون    𝜀𝑖و  بردار متغیرهای مستقل    𝑥𝑖  ،بردار ضرایب  𝛽در این روابط،       

𝑍𝑖  متغیر   1برابر با امید ریاضی𝑦𝑖
( دارای میانگین صفر و  𝜀𝑖در این مدل، توزیع خطای تصادفی)  باشد.می ∗

 .شود فرض می( 4-3)  ی رابطهیک مطابق با  برابر با واریانس 

(3-4   )                                                                              𝐸[𝜀𝑖|𝑥𝑖] = 0 , 𝑉𝑎𝑟[𝜀𝑖|𝑥𝑖] = 1 

𝑦𝑖  همچنین متغیر     
به متغیر    (5-3) ی  بندی مطابق رابطه با استفاده از بازهکه متغیری پیوسته است    ∗

 . گرددباشد، تبدیل میی سطوح مختلف رضایت میدهنده ای که نشانگسسته

(3-5    )                                                                                          𝑦𝑖 = 0             𝑦𝑖
∗ ≤ 𝜇0  

𝑦𝑖 = 1             𝜇0 < 𝑦𝑖
∗ ≤ 𝜇1  

𝑦𝑖 = 2             𝜇1 < 𝑦𝑖
∗ ≤ 𝜇2  

. 

. 

. 

𝑦𝑖 = 𝑗             𝜇𝑗−1 < 𝑦𝑖
∗  

روابط،        این  می  𝑦𝑖در  شده  مشاهده  متغیر  واقع  در  و  بوده  رضایت  سطح  گسسته   𝜇𝑠باشد.  متغیر 

برابر با صفر    𝜇0اول  آستانه  شوند. در این روابط مقدار متغیر  بوده که در مدل برآورد می  آستانه متغیرهای  

 گردد.  فرض می 

 

 

 
 

1 Expected Value 
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 های معناداری آزمون 3-2-3

مدلروش  برای  مختلفی  برآورد  رایجهای  که  دارد  وجود  ترتیبی  لوجیت  بیشینه  های  روش  آن  ترین 

شود و به دنبال یافتن ضرایبی است  باشد. این روش بر مبنای تحلیل کوواریانس انجام میمی  1درستنمایی

ازای آن به  لگاریتم تابع درستنمایی مدلکه  ، که  ها کوواریانس مدل و نمونه کمینه گردد. هرچه مقدار 

در این مطالعه    است.، مدل بهتری برآورد شدهبوده و به عدد صفر نزدیکتر باشد بزرگتر    عددی منفی است

و روش بیشینه درستنمایی برای برآورد ضرایب مدل لوجیت ترتیبی استفاده    (63)  2لوجیت افزار اناز نرم

 است. شده

از        از  ساخت  پس  استفاده  با  است  لازم  ترتیبی  لوجیت  معناداریهاآزمونمدل  بررسی    ی  میزان  به 

های آماری متعددی  . برای این کار روش پرداختضریب هر متغیر  اهمیت    ، خوبی برازش و مدلمعناداری کل  

 است.ها پرداخته شدهدر این بخش به شرح برخی از آنوجود دارد که  

 

 آزمون معناداری مدل 1-3-2-3

شود. برای آزمون معنادار بودن کل  نمایی مشخص میها به کمک آزمون نسبت درستمعنادار بودن مدل

شود. این آزمون  مدل، مدل پرداخت شده با مدلی که هیچ متغیر توصیفی در آن حضور ندارد مقایسه می

نشان می که  است  درستنمایی  نسبت  اساس  دادهبر  از  دهد  بهتر  مدل، چقدر  بازسازی  های یک  دیگری 

 شوند.می

بهبود مدل پرداخت شده نسبت به مدل بدون متغیرهای توصیفی را با استفاده از مقدار مربع کای با       

 . (64)آید  دست میبه  (6-3) سنجند. مقدار مربع کای از رابطه  می  𝛼در سطح اهمیت    nو    kدرجات آزادی  

(3-6            )𝑐ℎ𝑖 − 𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒𝑑 (𝜒2) = −2 log 𝐿𝛽 − (−2 log 𝐿0) = −2 log(𝐿𝛽/𝐿0) 

مقدار تابع درستنمایی    𝐿0دهنده لگاریتم تابع درستنمایی مدل پرداخت شده و  نشان  𝐿𝛽در این رابطه       

مدل بدون حضور متغیرهای توصیفی است. زمانی که مربع کای در سطح اهمیت مورد نظر قابل ملاحظه  

توان گفت که حضور متغیرهای  باشد، فرض بی اثر بودن وجود متغیرهای توصیفی نقض شده و در نتیجه می

 کند. ایجاد می ی توصیفیتوصیفی در مدل، تفاوت معناداری با مدل بدون متغیرها

 

 معناداری ضرایب آزمون  2-3-2-3

 
 

1 Maximum Likelihood 
2 NLOGIT  
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های  فرضیه  شود.استفاده می  1برای بررسی معنادار بودن حضور متغیرهای وارد شده در مدل، از آزمون تی 

 است. نشان داده شده (7-3) در رابطه (  βهر یک از ضرایب )آزمون معناداری 

(3-7                                                                                                        ){
𝐻0:  𝛽𝑖 = 0
𝐻1:  𝛽𝑖 ≠ 0

 

نقش معناداری    𝑥𝑖به این معنا است که متغیر  رد شود    𝛼در سطح اهمیت مورد نظر    𝐻0فرضیه  اگر       

را نتوان رد    𝛼در سطح اهمیت مورد نظر  𝐻0صورت اگر فرضیه در غیر این  در توصیف متغیر وابسته دارد.

 قابل محاسبه است.  (8-3)  کرد این متغیر اهمیتی در مدل نداشته و باید حذف شود. آماره تی از رابطه

(3-8                                                                                                    )𝑡(𝛽𝑖) =
𝛽𝑖

𝑆𝐸(𝛽𝑖)
 

از مقدار بحرانی آن بزرگتر    ی تیگر آمارهباشد. ابیانگر خطای استاندارد ضریب می  𝑆𝐸(𝛽𝑖)در این رابطه،  

را می  𝐻0باشد، فرضیه   نظر  اهمیت مورد  تی  در سطح  توزیع  از جدول  تی  بحرانی  رد کرد. مقدار  توان 

 آید. دست میبه

 

 2خوبي برازش  3-3-2-3

مقداری بین  باشد که  می   های رگرسیون معیار سنجش خوبی برازش در مدل  𝑅2یا    شاخص خوبی برازش 

است و نشانگر میزان نزدیک  چقدر به عدد یک نزدیکتر باشد مدل بهتری برآورد شدهصفر و یک داشته و هر  

داده شدهبودن  برآورد  مدل  به  این  ها  مدل  شاخصاست.  لوجیت  برای  مدلهای  با  متفاوت  های  اندکی 

شود  شناخته می  Pseudo R-squaredشاخص خوبی برازش یا  شبه  با نام  رگرسیون خطی برآورد شده و  

  که از  باشد می  3فادن-مک   شاخص خوبی برازش ها، شبه  آن  پرکاربردترینکه انواع مختلفی دارد. یکی از  

 . (65) باشد قابل محاسبه می (9-3) رابطه  

(3-9                                                                                )Pseudo 𝑅2 (𝑀𝑐 𝐹𝑎𝑑𝑑𝑒𝑛) = 1 − 𝐿(𝛽)
𝐿(𝑐)

 

رابطه        این  تابع  نشان  𝐿(𝛽)در  لگاریتم  لگاریتم  نشان  𝐿(𝑐)و  مدل  ایی  درستنمدهنده  تابع  دهنده 

 . که تنها ثابت مدل در آن وجود دارد باشد می 4مایی سهم بازار درستن

ماتریس همبستگی جهت بررسی وجود    لازم است  سازی لوجیت ترتیبیلازم به ذکر است در شروع مدل     

ها با سایر متغیرهای مستقل  همبستگی معنادار بین متغیرهای مستقل با متغیر وابسته و عدم همبستگی آن

 
 

1 T-test 
2 Goodness of Fit 
3 Mc Fadden 
4 Market Share 
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سازی نیز علامت ضرایب برآورد شده برای هر متغیر مستقل باید با علامت  کنترل گردد. پس از فرایند مدل

ها انجام شده  درصد داده  80سازی بر روی  همچنین مدل  آن در ماتریس همبستگی مطابقت داشته باشد.

 گردد. ها جهت ارزیابی مدل پرداخت شده استفاده میمانده دادهو باقی 

 

 تحلیل حساسیت مدل رضایت 3-3

مدل پرداخت شده در این مطالعه، علاوه بر شناسایی عوامل تاثیرگذار بر رضایت مسافران از کیفیت خدمات  

بر احتمال    ها()عامل  خدمات  متغیرهای مربوط به کیفیت تواند اثر تغییرات هریک از  همگانی، میونقل  حمل

از سطوح پنج ناراضی   گانه قرار گرفتن رضایت مسافر در هر کدام  خیلی    و   )خیلی راضی، راضی، ممتنع، 

اند، نشان  را در شرایطی که سایر متغیرهای حاضر در مدل در مقادیر میانگین خود ثابت فرض شده  ناراضی(

اولویت  ؛دهد  نتایج آن در  قابل استفاده است  هاشاخصدهی  که  با  جهت بهبود کیفیت خدمات  امر  این   .

بر    قابل انجام بوده وی مشخص  در یک بازه  مربوط به احتمال قرار گرفتن متغیر وابسته استفاده از توابع  

 .  (66) قابل محاسبه است (10-3)اساس روابط 

(3-10  )                                                                         𝑃(𝑦𝑖 = 1) = 1 −
𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖−𝜇0)

1+[𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖−𝜇0)]
 

𝑃(𝑦𝑖 = 𝑗) =
𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖 − 𝜇𝑗−2)

1 + [𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖 − 𝜇𝑗−2)]
−

𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖 − 𝜇𝑗−1)

1 + [𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖 − 𝜇𝑗−1)]
      , 𝑗 = 2, . . . , 𝑀 − 1 

𝑃(𝑦𝑖 = 𝑀) =
𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖 − 𝜇𝑀−2)

1 + [𝑒𝑥𝑝(𝑍𝑖 − 𝜇𝑀−2)]
 

 

باشد و احتمال قرار گیری رضایت در سطوح  ام می  iبینی شده فرد  سطح رضایت پیش  𝑦𝑖در این روابط،       

j    تا     1ازM   گردد.  محاسبه می𝜇𝑗  بوده و    آستانه  متغیرهای𝑍𝑖    برابر با امید ریاضی متغیر𝑦𝑖
)مدل برآورد    ∗

بر اساس تغییرات در متغیر    گانهپنجسطوح  قرار گرفتن رضایت در  در نهایت نمودار احتمال    باشد.شده( می

 باشد.مورد نظر قابل ترسیم می

 

 عملکرد - نمودار اهمیتتحلیل  4-3

مقایسه مطالعه،  این  در  شده  پرداخت  مدل  کاربردهای  از  عملکرد یکی  و  اهمیت  از    ی  هریک  )رضایت( 

ورت یک نمودار دو بعدی  صبهرا  ها  شاخصتوان مجموعه  باشد. بنابراین میکیفیت خدمات میهای  شاخص

بر مبنای میانگین اهمیت و میانگین    2-3شکل  مشابه   ناحیه  تصویر کرد. این نمودار، سطح را به چهار 

را بر مبنای اینکه  ها  شاخصبندی در بهبود  کند و روشی شماتیک برای تعیین اولویتعملکرد تقسیم می
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قرار می  ناحیه  استفاده میدر کدام  بهگیرند،  نمودار  این  ناحیه  گردد. در  قرارگیری    2عنوان مثال،  محل 

بنابراین    باشند )رضایت( کمتر از میانگین می  است که دارای اهمیت بالاتر از میانگین و عملکردهایی  شاخص

از    شاخصدر این مطالعه، میزان اهمیت هر    .(3)   باشد نیاز به تمرکز بر این ناحیه جهت بهبود خدمات می

از مدل  بر متغیر نهان مربوطه و ضریب برآورد شده  شاخصآن    بار عاملی حاصلضرب   ی آن متغیر نهان 

 شود. لوجیت ترتیبی در نظر گرفته می

 

 عملکرد  -نمودار تحلیل اهمیت 2-3شکل 

 بندی جمع 5-3

سازی شامل تحلیل  در این فصل ابتدا ساختار کلی مطالعه معرفی گردید و سپس به بررسی فرایند مدل

-شاخصعاملی اکتشافی، تحلیل عاملی تاییدی و مدل لوجیت ترتیبی پرداخته شد. در ادامه پس از بررسی  

پرداخت شده در این مطالعه مورد بررسی قرار    هایمدلحساسیت و کاربرد  تحلیل  برازش هر مدل،  های  

 گرفت. 
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 مقدمه

ی کلی مترو،  در شهر تهران در سه دسته  های شبه همگانی()شامل شیوه  ونقل همگانیهای حمل شیوه

های آماربرداری این مطالعه با  شوند. به دلیل محدودیتبندی میون تقسیم-بوس و تاکسی مینی-اتوبوس 

ونقل همگانی شهر  دسته به بررسی سنجش رضایت از کیفیت خدمات حملای از هر  در نظر گرفتن نماینده

به این ترتیب،  تهران پرداخته به بررسی ویژگیاست.  اتوبوس تندرو و  در این فصل  های سه شیوه مترو، 

ها شرح داده شده و در پایان  است. سپس مراحل گردآوری و تشکیل پایگاه دادهتاکسی خطی پرداخته شده

 است.هارائه گردید آمار توصیفی 

 

 مطالعه موردی  1-4

کیلومترمربع    751میلیون نفر و مساحت    9دارای جمعیتی بالغ بر    ، پایتخت کشور ایران  ، کلانشهر تهران

میلیون سفر سواره در    6/18، روزانه بیش از  1395است. بر اساس آخرین آمارگیری شهر تهران در سال  

  و شبه همگانی   ونقل همگانیدرصد آن توسط سواری شخصی و مابقی توسط حمل  42حال انجام است که  

  20بوس حدود  درصد، اتوبوس و مینی  16شود. سهم مترو از سفرهای روزانه شهر تهران حدود  انجام می

   . (67) باشد میدرصد  22درصد و تاکسی و ون حدود  

در  کیلومتر دارد.    187ایستگاه فعال داشته و طولی در حدود    120مترو تهران با هفت خط بیش از       

است. این خط در  به عنوان نمونه مورد بررسی قرار گرفته   آزادگان(-)قائم   مترو تهران  3این مطالعه، خط  

ایستگاه، شمال شرق تهران را به جنوب غرب آن    24کیلومتر و    33افتتاح گردیده و با طول    1391سال  

 .  (67) نماید متصل می

باشد. در این مطالعه  کیلومتر طول می  183ایستگاه و    344خط فعال با    10اتوبوس تندرو تهران دارای       

است.  چهارراه تهرانپارس( به عنوان نمونه مورد بررسی قرار گرفته-اتوبوس تندرو تهران )پایانه آزادی  1خط  

ایستگاه، غرب تهران را به شرق    31کیلومتر و    19است و با طول  احداث گردیده  1386این خط در سال  

 .  (67)نماید آن متصل می

 رسانی استدرصد از کل سفرهای روزانه شهر تهران در حال خدمت  13تاکسی خطی با سهمی حدود       

. تاکسی خطی فاقد مسیر اختصاصی بوده و حرکت مخلوط با جریان ترافیک دارد بنابراین سرعت  (68,69)

ایستگاه در  توقف  به  و ملزم  پیاپی در طول مسیر نمیآن در حدود خودروهای شخصی است  باشد. های 

تاکسی خطی فاقد برنامه زمانبندی حرکت بوده و مسافران تا پر شدن کامل وسیله نقلیه برای حرکت آن  

خط در حال جابجایی مسافر در شهر تهران    680دستگاه تاکسی خطی در    15,000تعداد  مانند.  منتظر می

نوبنیادمی تاکسی شامل میدان  این مطالعه سه خط  در  راهمیدان هفت-باشند.  و  -آهنتیر، میدان  حافظ 

 است.میدان تجریش به عنوان نمونه مورد بررسی قرار گرفته- میدان ولیعصر
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 طراحي پرسشنامه  2-4

شود که در این بخش  پس از تعیین منطقه مورد مطالعه و جامعه هدف، به  طراحی پرسشنامه پرداخته می

شناخت متغیرهای اثرگذار بر رضایت مسافران از  است. با بررسی مطالعات پیشین،  بررسی قرار گرفتهمورد  

به    نظر کارشناسان متناسب با شرایط محدوده مورد مطالعهگردآوری  ونقل همگانی و  کیفیت خدمات حمل

سازی  معادل  سه شیوه   صورت مشابه در هراست؛ همچنین اغلب متغیرها بهطراحی سوالات پرداخته شده

  است. ای کاغذی در سه بخش طراحی گردیده که در ادامه توضیح داده شدهدر نهایت پرسشنامه  اند.شده

قالب ابتدایی این پرسشنامه و   است.سوال بوده  44دارای   هر سه شیوه جمعای استفاده شده در  پرسشنامه

  1396و     1395های  مترو در سال  3طراحی شده و در گردآوری اطلاعات خط    1395سوالات آن در سال  

در  اصلاحات  است. پس از اعمال برخی  مورد استفاده قرار گرفته  1397و اطلاعات تاکسی خطی در سال  

  3اتوبوس تندرو و خط    1برای گردآوری اطلاعات خط    1397های گذشته، بار دیگر در سال  طول دوره

 است.مترو استفاده شده

 

 کیفیت خدمات  هایاز شاخصسطح رضایت   1-2-4

کیفیت خدمات پرسیده  های  شاخصدر بخش ابتدایی پرسشنامه سوالات مربوط به سطح رضایت مسافر از 

این نکته که سوالات با توجه به سفر در حال انجام پاسخ داده شود، از پاسخ    بربا تاکید  رسشگر  . پاستشده

ای )از سطح یک به معنای بسیار  که سطح رضایت را در یک طیف پنج نقطه  استکردهدهنده درخواست  

به معنای بسیار راضی( تعیین نماید. دلیل در نظر گرفتن ادراک مسافر از سفر در حال    ناراضی تا سطح پنج

است که بتوان نتایج را با مراحل زمانی  انجام، تکرارپذیری مطالعه و امکان انجام مجدد آن در آینده بوده

سوال در   22در مترو و اتوبوس تندرو، و شامل  کاملا مشابه  سوال  23این بخش شامل  دیگر مقایسه نمود.

رضایت مسافر از عملکرد کلی شیوه  دو سوال نهایی در این بخش مربوط به سطح  که    باشد تاکسی خطی می

سوال در مترو و اتوبوس تندرو و   21بنابراین  باشد.در این سفر و عملکرد کلی شیوه در مجموع سفرها می

  اتوبوس   سوال از مترو و  چهار  باشد.کیفیت خدمات میهای  شاخصسوال در تاکسی خطی مربوط به    20

در تاکسی قابل تعریف    های اخلاقیپیامشلوغی در خودرو و شامل نحوه ارائه بلیط، نحوه خرید/شارژ بلیط، 

رضایت از محل پیاده کردن    سوال اختصاصی شیوه سفر با تاکسی شامل سطح  سه  نبوده و به جای آن

ایستگاه، وجود    امکانات درمنظور از    .استایستگاه اضافه شده  امکانات درو    کارکرد تجهیزات خودرو  مسافر،

های مترو و  باشد که با توجه به وجود داشتن موارد فوق در ایستگاهسایبان، روشنایی و جای نشستن می

متغیر کاملا مشابه    17بنابراین در مجموع    است.قرار نگرفته  پرسشمورد    ها، این سوال در آناتوبوس تندرو

مربوط به مراحل مختلف سفر افراد    پرسیده شده در این بخش،  سوالات  است.برای هر سه شیوه تعریف شده

ها مانند رضایت از دسترسی به ایستگاه ورودی، نحوه شارژ و ارائه بلیط، احساس ایمنی  بوده که برخی از آن
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های استفاده شده در هر سه  باشد. پرسشنامهو امنیت در ایستگاه و در داخل واگن و دسترسی تا مقصد می

 است.شیوه در پیوست ارائه شده

 

 های سفر ویژگي 2-2-4

در مترو  سوال    12باشد. این بخش شامل  های سفر میدر بخش دوم پرسشنامه، سوالات مربوط به ویژگی

یک  فاقد دو سوال نام ایستگاه خروجی و تغییر خط و دارای  سوال در تاکسی خطی )  11و اتوبوس تندرو و  

بوده و در مورد نحوه و زمان دسترسی به ایستگاه، دلیل استفاده از این  سوال اضافی در مورد نوع خودرو(  

پرسش    ونقل همگانی در سفر کنونی،شیوه حمل مقصد  به  نحوه دسترسی  و  و زمان  مقصد  و  مبدا  نوع 

 است. شده

 مسافر اقتصادی-اجتماعي های ویژگي 3-2-4

فرد شامل سال تولد، جنسیت، آخرین مدرک    اقتصادی -اجتماعیدر بخش آخر پرسشنامه نیز اطلاعات  

سوال    نهدر این بخش  است.  تحصیلی، وضعیت تاهل، داشتن گواهینامه و سوالاتی از این دست پرسیده شده

به دلیل   و  ازپرسیده شده  پاسخ  ایجاد حساسیت  جلوگیری  فردی، در  در  به مشخصات  دهندگان نسبت 

 است. انتهای پرسشنامه قرار گرفته

 

 انتخاب اندازه نمونه  3-4

ی بزرگتر شباهت بیشتری به  انتخاب اندازه نمونه در یک مطالعه از اهمیت بالایی برخوردار است زیرا نمونه 

دهد. گرچه انتخاب نمونه با اندازه بزرگ مستلزم صرف هزینه و زمان  جامعه داشته و خطا را کاهش می 

جویی در  بنابراین به منظور صرفه  ای وجود ندارد. نمونهبیشتر است که در بسیاری از مطالعات امکان چنین  

ها عبارت  . این روش استی نمونه پیشنهاد شدههای متعددی برای برآورد حداقل اندازه منابع مالی، روش 

اند از استفاده از اندازه نمونه در مطالعات مشابه، استفاده از جداولی که بر اساس اندازه جامعه و دقت مورد  

سطح اطمینان مورد نظر،  اندازه جامعه،  که به عواملی همچون  نظر است و همچنین استفاده از روابطی  

  (72)  1یکی از این روابط که توسط جانسون و ویچرن .  (70,71)بستگی دارند    مجاز خطای  تعداد متغیرها و  

ملاحظه    قابل   (1-4) در رابطه  و در مطالعات کیفیت خدمات مورد توجه قرار گرفته است  است  پیشنهاد شده

 . (36,50,73) باشد می

 
 

1 Johnson & W ichern 
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(4-1                                                                )𝑛 ≥ 𝑁 {1 +
𝑁−1

𝑃(1−𝑃)
 (

𝑑

𝑍𝛼/2
)2}−1 

است که در این مطالعه تعداد کل مسافران هر    در ساعت اوج   اندازه جامعه مورد مطالعه  Nفوق،    در رابطه

اوج  ونقل همگانیشیوه حمل در    Pباشد.  می  در ساعت  که  است  )رضایت(  مورد مطالعه  کیفیت  ویژگی 

  𝑍𝛼/2است و % فرض شده5ای بوده که مقدار  خطای حاشیه   dشود. فرض می  5/0وضعیت خنثی برابر با  

 شود. در نظر گرفته می 64/1% برابر با  90خطای استاندارد است که در سطح اطمینان 

قطار در ساعت    7، تعداد  در زمان آماربرداری  3دقیقه در ساعت اوج مترو خط    9با در نظر گرفتن سرفاصله  

  7باشد. طبق جدول اطلاعات فنی مترو، هر قطار در این خط دارای  رسانی در این زمان میدر حال خدمت

نفر را دارد. به این ترتیب تعداد کل مسافران ساعت   230و هر واگن در حالت اشباع ظرفیت    واگن بوده 

مسافر    230  ×واگن در هر قطار    7  ×قطار در ساعت    7)  آید دست میبه  11270مترو برابر با    3اوج در خط  

اتوبوس    30دقیقه، تعداد    2حداقل سرفاصله  نیز با در نظر گرفتن    1در اتوبوس تندرو خط    . در هر واگن(

نفر در    160رسانی است؛ اگر هر اتوبوس در بیشترین حالت دارای گنجایش  در ساعت اوج در حال خدمت

اتوبوس   30)  باشد نفر در ساعت اوج می  4800نظر گرفته شود، تعداد کل مسافران این خط اتوبوس تندرو  

ثانیه    20طور متوسط هر  بهیز اگر  در خطوط مورد مطالعه تاکسی نمسافر در هر اتوبوس(.    160×در ساعت  

تاکسی در ساعت اوج در هر سمت خط و جمعا    180ها خارج شود،  یک تاکسی با چهار مسافر از پایانه

در ساعت مسافر    1440باشند که قابلیت جابجایی  رسانی میتاکسی در دو سمت خط در حال خدمت  360

پایانه در هر    2  × تاکسی از هر پایانه    180)  باشد مسافر می  4320را دارند. این تعداد در سه خط برابر با  

پس از محاسبه تعداد مسافران ساعت اوج در هر شیوه، با استفاده    .(خط   3  ×در هر تاکسی    مسافر  4  ×خط  

 است. ( حداقل اندازه نمونه برای هر شیوه به صورت زیر حاصل شده1-4از رابطه )

 نفر  263: 3ی لازم در مترو خط اندازه نمونه 

 نفر  255: 1ی لازم در اتوبوس تندرو خط اندازه نمونه 

 نفر  254ی لازم در سه خط تاکسی: اندازه نمونه 

 

 سازی پایگاه داده آماده  4-4

خدمات  پس از طراحی پرسشنامه شامل اطلاعات لازم و متغیرهای اثرگذار بر رضایت مسافران از کیفیت  

ی گردآوری  هاسازی دادهپاکاند.  های مورد نیاز مطالعه گردآوری شدهونقل همگانی، دادههر سه شیوه حمل 

های گمشده و جایگزینی  داده  تشخیص   شامل   که  ها برای تحلیل استسازی دادهرحله از آمادهشده، اولین م

هایی  لازم است پرسشنامه  در گام اول .  (74)  است  اولیه اطلاعات    در   های پرت داده  تصحیح شناسایی و    و  هاآن

است حذف شوند. گرچه به  دهنده به تعداد قابل توجهی از سوالات پاسخ ندادهاند و پاسخکه ناقص پر شده
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بر پاسخگویی مسافران، تعداد کمی  ها  دلیل حضور افراد پرسشگر در هنگام برداشت اطلاعات و نظارت آن

ها با این مشکل مواجه بودند. همچنین اطلاعات مربوط به افرادی که پاسخ یکسانی به تمامی  از پرسشنامه

های گمشده شناسایی دادهاند فاقد اعتبار بوده و بایستی از پایگاه داده حذف شوند. در ادامه،  سوالات داده

پیشد نشومی قابل  مقادیر  پر کردن  به  پرداخته؛ سپس  دوگانه همچون  خواهد شد   بینی  متغیرهای  در   .

شده و در متغیرهای  پر    1و    0های موجود با  صورت تصادفی به نسبت دادههای خالی به جنسیت، خانه

مقادیر موجود    1های خالی با مد ای و اسمی همچون سوالات رضایت یا شیوه دسترسی به ایستگاه، خانهرتبه

با میانگین    های خالی خانه  ها نرمال باشند اگر داده  ، . همچنین متغیرهای عددی(75)  شوند جایگزین می

پس از    شوند. های موجود جایگزین میی دادهمقادیر موجود جایگزین شده و اگر غیرنرمال باشند به میانه

پرداخته شده که از طریق  ها با مقادیر مناسب  و جایگزینی آنهای پرت  به شناسایی دادهانجام مراحل فوق،  

 ای قابل شناسایی هستند.  نمودار هیستوگرام و نمودار جعبه

تعداد    .استشدهتشکیل  اس  اس پیافزار اس در نرمبه این ترتیب پس از انجام مراحل ذکر شده، پایگاه داده 

، آذر ماه سال  1395در بهمن ماه سال  به ترتیب  قابل استفاده که    ی نمونه   344نمونه و    384نمونه،    300

نمونه    318  همچنین تعداد.  باشد موجود می  3اند از مترو خط  شدهگردآوری    1397و آذر ماه سال    1396

است و همچنین  گردآوری شده  1397در دی و بهمن ماه سال  که    1قابل استفاده از اتوبوس تندرو خط  

معرفی شده    462 در سه خط  تاکسی خطی  از  استفاده  قابل  ماه سال  که  نمونه  اردیبهشت   1397در 

-. آماربرداری در روزهای کاری هفته و شرایط عادی انجام شدهباشند ، در دسترس میاستآماربرداری شده

به این معنا که روزهای تعطیلی، آلودگی هوا، بارندگی شدید یا مواردی از این دست که بر الگوی    ؛است

 است.در دوره آماربرداری رخ ندادهونقل همگانی موثرند استفاده از حمل

در مترو و اتوبوس تندرو، شیوه آماربرداری به صورت مصاحبه حضوری با مسافران در حال انجام سفر       

های  یکی از محدودیت است.در ساعات اوج و غیر اوج و هر دو مسیر رفت و برگشت خطوط مورد نظر بوده

دهی مسافران بستگی به رفتار پرسشگر دارد. از  ی پاسخی کاغذی این است که نحوهاستفاده از پرسشنامه 

مترو در سه دورهجمع آنجایی که   انجام شدهآوری اطلاعات  متفاوتی  توسط پرسشگران  است،  ی مختلف 

در تاکسی  باشد. از طرف دیگر  دهی مسافران شدهممکن است این امر موجب سوگیری و ایجاد خطا در پاسخ

که عدم حضور پرسشگر   امکان همراه شدن پرسشگر با مسافر میسر نبود  ی دیگر،بر خلاف دو شیوه   خطی

فرایند به این صورت بود که    باشد.دهی مسافران خطا ایجاد کردهی پاسختواند در نحوهدر طول مسیر می 

انتهای هر خط حضور داشتند؛   و  ابتدا  بین    ها راپرسشنامه  پرسشگر اول در شروع خط،دو پرسشگر در 

سیر به سوالات پاسخ دهند که در طول م  خواستمیها  و پس از توضیحات لازم از آن  کردهمسافران توزیع  

 
 

1 Mode 
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گر دوم  قبل از پیاده شدن به راننده تحویل دهند. در انتهای خط نیز مصاحبه  پرسشنامه تکمیل شده را  و

 ها از رانندگان را به عهده داشت.آوری پرسشنامهوظیفه جمع 

توسط مصاحبه      از   ها  کارشناسی  تعدادی  کارشناسی  دانشجویان  حمل  و  گرایش  دانشگاه  ارشد  ونقل 

شده انجام  امیرکبیر  مورد  استصنعتی  در  لازم  نکات  آماربرداران،  برای  توجیهی  جلسات  برگزاری  طی   .

ها )انتخاب نفر بعدی پس از شمارش پنج  ی برخورد و معرفی خود به مسافران، برداشت تصادفی دادهنحوه

با  دهنده( و رفع ابهامات ممکن در سوالات، آموزش داده شد.  نفر، عدم پرسش از همسفرهای فرد پاسخ

برداران بودند این امر موجب راحتی و صراحت بیشتر مسافران  توجه به اینکه افراد پرسشگر مستقل از بهره

 انجامید.دقیقه به طول می 10تکمیل هر پرسشنامه حدود    است.در اعلام نظراتشان شده

-نشان داده شده  1-4جدول    ها در سوالات پرسشنامه و مشخصات آننام متغیرهای تعریف شده برای      

 ست. ا

 سوالات پرسشنامه  یشده برا  فیتعر ی رهایمتغ  1-4جدول 

 توضیحات واحد نوع متغیر  نام متغیر  سوال

زمان دسترسي از مبدا به 

 ایستگاه 
T_acc 1 سطح رضایت رتبهای  

ای رتبه T_wait زمان انتظار    سطح رضایت 

ای رتبه T_travel زمان سفر   سطح رضایت 
از لحظه ورود به ایستگاه تا  

 لحظه خروج 

دسترسي از ایستگاه زمان  

 به مقصد
T_egr ای رتبه   سطح رضایت 

ای رتبه Tickt_chrg خرید/شارژ بلیط  سطح رضایت 
تاکسی تعریف  این متغیر در 

استنشده  

ای رتبه Tickt_ctrl ارائه بلیط   سطح رضایت 

نحوه کارت زدن و عبور از 

ورودی، این متغیر در تاکسی  

 استتعریف نشده

ای رتبه Fare قیمت بلیط/کرایه    سطح رضایت 

ای رتبه Staff رفتار کارکنان/راننده   سطح رضایت 

جای نشستن در 

 واگن/خودرو
Seat ای رتبه   سطح رضایت 

ای رتبه Ac_brd تهویه هوا   سطح رضایت 

ای رتبه Crwd_st شلوغي در ایستگاه    سطح رضایت 

 
 

1 Ordinal  
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 توضیحات واحد نوع متغیر  نام متغیر  سوال

ای رتبه Crwd_brd شلوغي در واگن/خودرو  سطح رضایت 
این متغیر در تاکسی تعریف  

 استنشده

رساني در ایستگاه اطلاع  Info_st ای رتبه   سطح رضایت 

واگن/خودرورساني در  اطلاع  Info_brd ای رتبه   سطح رضایت 

های اخلاقي پیام  Ethic_msg ای رتبه  سطح رضایت 
احترام به سالمندان، حق تقدم  

 استکه در تاکسی تعریف نشده

ای رتبه Safe_st ایمني در ایستگاه   پله برقی، سکوی انتظار سطح رضایت 

ای رتبه Safe_brd ایمني در واگن/خودرو رضایتسطح    ترمز ناگهانی، حفظ تعادل  

ای رتبه Sec_st امنیت در ایستگاه   بری مزاحمت، جیب سطح رضایت 

ای رتبه Sec_brd امنیت در واگن/خودرو  بری مزاحمت، جیب سطح رضایت 

ای رتبه Clean_st پاکیزگي در ایستگاه   نظافت کف، ظاهر مرتب  سطح رضایت 

ای رتبه Clean_brd پاکیزگي در واگن/خودرو  نظافت شیشه، صندلی  سطح رضایت 

ایستگاه   امکانات در  Faclty_st  ای رتبه  سطح رضایت 
: وجود  شده در تاکسیتعریف

 سایبان، جای نشستن، روشنایی 

ای رتبه Apparat عملکرد تجهیزات خودرو شده در تاکسی تعریف سطح رضایت   

ای رتبه  Drop محل پیاده کردن مسافر  رضایتسطح   شده در تاکسی تعریف   

ای رتبه Current_sat عملکرد کلي این سفر    سطح رضایت 

ای رتبه All_sat عملکرد کلي همه خطوط   سطح رضایت 

 - اسمیOrgn_type 1 نوع مبدا* 
سکونت، کار، تحصیل، خرید، کار  

 شخصی، سایر 

  زمان تعریف نشده   ساعت خروج از مبدا 

ایستگاه* شیوه دسترسي به    Orgn_mode اسمی - 
پیاده، اتوبوس، تاکسی، خودرو  

 شخصی، سایر 

مدت زمان دسترسي به 

 ایستگاه* 
Orgn_time ای رتبه  - 

،  20-15، 15-10دقیقه، 10تا

دقیقه 20بیش از  

 - تعریف نشده   نام ایستگاه ورودی 
در تاکسی با نام خط جایگزین  

استشده  

نشده تعریف   نام ایستگاه تغییر خط  شده در تاکسی تعریف -   

شده در تاکسی تعریف - تعریف نشده   نام ایستگاه خروجي  

 - اسمی Dst_type نوع مقصد* 
سکونت، کار، تحصیل، خرید، کار  

 شخصی، سایر 

 
 

1 Nominal  
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 توضیحات واحد نوع متغیر  نام متغیر  سوال

 - اسمی Dst_mode شیوه دسترسي به مقصد*
پیاده، اتوبوس، تاکسی، خودرو  

 شخصی، سایر 

مدت زمان دسترسي به 

 مقصد* 
Dst_time ای رتبه  - 

،  20-15، 15-10دقیقه، 10تا

دقیقه 20بیش از  

وضعیت نشستن در 

 واگن/خودرو
Stand   دوگانه - 

: نشسته 0: ایستاده 1  

که در تاکسی به موقعیت  

نشستن در جلو یا عقب ون و  

استتاکسی تبدیل شده  

 - اسمی Reason_use دلیل استفاده*

دلیل عمده: زمان سفر کوتاه،   6

نداشتن خودرو شخصی، طرح 

-ترافیک و زوج یافرد، زیست

حیطی، هزینه پایین، سایرم  

 - اسمی Veh_type نوع خودرو* 
تعریف شده در تاکسی شامل:  

، پراید، ون، سایر 405سمند، پژو  

  زمان عددی Age  1 سن

: زن 0: مرد 1 - دوگانه   Gender جنسیت   

: نداشتن0داشتن : 1 - دوگانه   Driving داشتن گواهینامه   

: متاهل 0: مجرد 1 - دوگانه   Marital وضعیت تاهل  

: غیرسرپرست 0:سرپرست 1 - دوگانه  Fam_head سرپرست خانوار   

ای رتبه Edu سطح تحصیلات*  - 
زیردیپلم، دیپلم، فوق دیپلم،  

 لیسانس، فوق لیسانس و بالاتر

  عدد  عددی  HH_size تعداد اعضای خانوار

خودروی در دسترستعداد    Car_num  عدد  عددی  

ای رتبه Use_freq دفعات استفاده*   - 

ای بار و بیشتر، هفته 5ای هفته

ای یکبار،  بار، هفته 4تا  2

بار، کمتر از ماهی   3تا  1ماهیانه 

 یکبار

 

از نوع اسمیو ویژگی  اقتصادی-اجتماعیمتغیرهای  در  *   بررسی  برای  هستند،    ای رتبهیا    های سفر که 

صورت  ، این کار بهای  رتبه. در متغیرهای  استایجاد شده  2یک متغیر ساختگیها  تر اثر هر یک از دستهدقیق

است زیرا به تفسیر بهتر متغیرها در مدل کمک  ی کلی زیاد و کم انجام شده ها در دو دسته کاهش دسته

 
 

1 Scale  
2 Dummy Variable 
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در  می که  تحصیلات  سطح  متغیر  مثال  برای  شده  پنجکند.  تعریف  ساختگی  سطح  متغیر  دو  به  است، 

تحصیلات سطح بالا )لیسانس، فوق لیسانس و بالاتر( و تحصیلات سطح پایین )زیردیپلم، دیپلم، فوق دیپلم(  

 است.تبدیل شده

 

 آمار توصیفي پایگاه داده  5-4

افراد،    اقتصادی-اجتماعیهای  هر سه شیوه از لحاظ ویژگی  داده درپایگاه  در این بخش به بررسی وضعیت  

 است. کیفیت خدمات پرداخته شده شاخصهای سفر و میزان رضایت از هر ویژگی

 

 مسافران اقتصادی-اجتماعي مشخصات  1-5-4

باشد. برداشت شده از مسافران هر سه شیوه قابل مشاهده می اقتصادی -اجتماعیمتغیرهای  1-4شکل  در 

تندرو با مسافران  توان به تفاوت سنی مسافران مترو و اتوبوس  از جمله نکات قابل توجه در این نمودار می

اند در  سال بوده  29تا    20سی خطی اشاره کرد. اکثریت مسافران مترو واتوبوس تندرو در بازه سنی  کتا

اند. به این ترتیب مسافران مترو و اتوبوس تندرو  سال سن داشته  39-30که اکثر مسافران تاکسی بین  حالی

است و تاکسی  در اتوبوس تندرو بیشتر از مترو    ناگزیرتری دارند. همچنین تعداد مسافران  نمودار سنی جوان 

تحصیلات  دو سطح بالاتر  را دارد. درصد مسافران تاکسی خطی در    ناگزیر خطی کمترین تعداد مسافران  

ی دیگر است که نشان از بالاتر بودن  طور چشمگیری بیشتر از دو شیوهبه  )لیسانس یا فوق لیسانس و بالاتر(

  60گرچه در مترو و اتوبوس نیز نزدیک به    است.مسافران تاکسی در خطوط برداشت شدهسطح تحصیلات  

و اتوبوس تندرو خط    3اند و دلیل این امر عبور مترو خط  درصد مسافران دارای سطح تحصیلات بالا بوده

درصد و    50  با توجه به نمودار، حدود  باشد.های دانشگاهی و آموزشی میاز همسایگی مناطق با کاربری  1

که    باشند بار استفاده در هفته می  5بالاتر از مسافران هر سه شیوه جزو مسافران پر استفاده با بیش از  

تر دارد. گرچه بررسی وفاداری نیاز به بررسی دقیق  تواند نشانی از وفاداری مسافران نیز باشد.می
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 مسافران سه شیوه   اقتصادی-اجتماعیآمار توصیفی متغیرهای  1-4شکل 
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 های سفر مسافران ویژگي 2-5-4

شکل است. در  های سفر پرداخته شدهدر این بخش به بررسی آمار توصیفی متغیرهای مربوط به ویژگی

باشد. بر این  است، قابل ملاحظه میترین دلیل استفاده از هر شیوه که توسط مسافران عنوان شدهمهم  4-2

تندرو زمان   اتوبوس  و  مترو  انتخاب شیوه  دلیل اصلی  باشد در حالی که طرح  سفر کوتاه آن میاساس، 

است. بنابراین  ترین دلیل انتخاب شیوه تاکسی خطی در میان مسافران آن بودهترافیک و زوج یا فرد مهم

های کوتاه در مترو و اتوبوس نقش مهمی در رقابت با شیوه سواری شخصی  توجه به زمان سفر و سرفاصله

 برای جذب مسافران جدید و حفظ مسافران فعلی دارد.  

 

 

 توسط مسافران  یخط  ی استفاده از مترو، اتوبوس تندرو و تاکس ل یدلا 2-4شکل 

      

ها، نوع مبدا و مقصد  های سفر شامل شیوه و زمان دسترسیاطلاعات مربوط به ویژگی  3-4شکل  در       

روی، بالاترین درصد نوع دسترسی  ی پیاده گردد شیوه ملاحظه می  است.برای مسافران هر سه شیوه ارائه شده

باشد. ها را در هر سه شیوه دارد که درصد آن در اتوبوس تندرو بیشتر از بقیه میورودی و خروجی به ایستگاه

های اتوبوس تندرو نسبت به مترو و تاکسی باشد که  تواند بیشتر بودن تعداد ایستگاهیکی از دلایل آن می

دقیقه در    10های دسترسی کمتر از  همچنین زمان  است.باعث افزایش تمایل مسافران به پیاده روی شده

روی  است. بنابراین با توجه به فواصل کوتاه، شیوه پیادههر سه شیوه بیشترین سهم را به خود اختصاص داده

باشد، اغلب سفرهای مترو و اتوبوس  ها محل سکونت میبه جز سفرهایی که مقصد آن  است.انتخاب شده

به    سهم سفرهای کاری در تاکسی  در حالی که  ؛ استبوده  کاری  هدفو    تندرو با هدف انجام امور شخصی

دهد که با اینکه کرایه تاکسی بیشتر از دو  این امر نشان می  است.بیشتر از دو شیوه دیگر  گیری  طور چشم

 کنند بیشتر هستند. شیوه دیگر است، افراد شاغلی که از این شیوه استفاده می
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 ی خط  ی مترو، اتوبوس تندرو و تاکس وهیسفر مسافران سه ش هایی ژگیو یفیآمار توص  3-4شکل 
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 رضایت از کیفیت خدماتهای شاخص 3-5-4

کیفیت خدمات از دیدگاه مسافران هر شیوه  های  شاخصدر این بخش مقادیر میانگین رضایت از هر یک از  

است. مسافران  ها را نیز فراهم کردهاست که قابلیت مقایسه بین خدمات شیوهارائه گردیده  4-4شکل  در  

در سفر فعلی خود را بهتر از عملکرد کلی خطوط ارزیابی    شیوه   در هر سه شیوه، رضایت از عملکرد کلی 

ی دیگر  همچنین رضایت کلی مسافران اتوبوس تندرو از مجموع سفرهایشان بیشتر از دو شیوه   اند.کرده

شود. بهترین عملکرد در  است. در حالی که بیشترین رضایت از سفر فعلی در مسافران مترو دیده میبوده

اتوبوس تندرو،  های  شاخص باشد. در بین  پاکیزگی و خدمات مربوط به بلیط میهای  شاخصمترو مربوط به  

دهند. همچنین در تاکسی خطی،  ها بالاترین سطح رضایت را نشان می خدمات بلیط و دسترسی به ایستگاه

کرد  همچنین بدترین عمل  است.بهترین عملکرد مربوط به محل پیاده کردن مسافر و رفتار راننده ارزیابی شده

باشد. در اتوبوس  در مترو از دیدگاه مسافران مربوط به جای نشستن، زمان انتظار و شلوغی در واگن می

  شاخصاست، و در تاکسی خطی  رسانی در مسیر بودهترین رضایت از جای نشستن و اطلاع تندرو پایین

 ترین سطح رضایت قرار دارند. در ایستگاه و تهویه هوا در پایین امکانات
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 وهیش سه  خدمات  تیفیک های شاخصاز   تیرضا ن یانگیم 4-4شکل 
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 بندی جمع 6-4

شامل مترو خط  ونقل همگانی  در این فصل ابتدا به معرفی منطقه و خطوط مورد مطالعه در سه شیوه حمل

حافظ  -آهنتیر، میدان راهمیدان هفت-و تاکسی خطی در سه مسیر میدان نوبنیاد   1، اتوبوس تندرو خط  3

  معرفی ها  های استفاده شده و سوالات آنمیدان تجریش پرداخته شد. سپس پرسشنامه-و میدان ولیعصر 

-اجتماعیگردید. در ادامه به تشکیل پایگاه داده و معرفی متغیرها به همراه ارائه آمار توصیفی متغیرهای  

رضایت از کیفیت خدمات پرداخته شد. همچنین بهترین  های  شاخصهای سفر و  مسافران، ویژگی  اقتصادی 

 ترین دلیل استفاده مشخص گردید. به همراه مهمهر یک از سه شیوه  یعملکردهای شاخص و بدترین 
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 مقدمه

-های گردآوری شده برای هر سه شیوه حملسازی دادهدر فصل حاضر ساختار تحلیل عاملی و نتایج مدل

است. در ابتدا ساختار متغیرهای نهان حاصل  شدهونقل همگانی مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی خطی ارائه  

این ساختار با  انطباقو سپس قابلیت  استارزیابی آن بررسی شدههای شاخصاز تحلیل عاملی اکتشافی و 

-است. در ادامه نتایج مدلهای هر سه شیوه نشان داده شدهاستفاده از تحلیل عاملی تاییدی بر روی داده

ای متغیرها و تحلیل حساسیت این مدل به  اداری، تحلیل اثر حاشیههای معنآزمون   ،سازی لوجیت ترتیبی

 است.متغیرها ذکر شدهبهبود  در دهیاولویت عملکرد برای-با استفاده از تحلیل اهمیتمدل  همراه کاربرد

 

 نتایج تحلیل عاملي اکتشافي 1-5

کیفیت خدمات هر سه شیوه، تحلیل عاملی  های شاخصبرای یکسان بودن متغیرهای نهان ساخته شده از 

که در این بخش به بررسی نتایج این تحلیل   استهای هر سه شیوه انجام شدهاکتشافی روی مجموعه داده

ونقل دارای تعدادی متغیر مختص به  های حملاست. لازم به ذکر است که هر کدام از شیوه پرداخته شده

که در این بخش، تنها از متغیرهای مشترک    باشند می شیوه و تعدادی متغیر مشترک بین هر سه شیوه  

های اخلاقی و  ، پیامبلیط  ارائهنحوه ی رضایت از نحوه شارژ بلیط، متغیرها به بیان دیگر، است.استفاده شده

؛ همچنین  در مترو و اتوبوس تندرو وجود دارد و در تاکسی متغیر جایگزینی نداشته  خودرو/واگن شلوغی در  

و    متغیرهای تجهیزات خودرو  کارکرد  مناسب،  در محل  مسافر  کردن  درپیاده  ایستگاه مختص    امکانات 

متغیر   17است. بنابراین تحلیل عاملی اکتشافی با استفاده از تاکسی بوده و در مترو و اتوبوس تعریف نشده

اتوبوس تندرو و تاکسی خطی(    1,808روی  مشترک   ابتدااستانجام شده داده )مجموعه مترو،  دو    . در 

به دلیل کم بودن مقادیر بار عاملی از    21/0و قیمت کرایه با بار عاملی    19/0متغیر کارکنان با بار عاملی  

قابل ملاحظه   1-5جدول   در   نتایج ساختار نهایی پس از حذف دو متغیر ذکر شده  ساختار حذف گردیدند.

  01/0در سطح اهمیت بوده و  7/0از  بیشتر( KMO) اولکین -میر -گیری کایزرمعیار کفایت نمونه باشد. می

جز  ها بههمچنین معیار پایایی ساختار وضعیت مطلوبی داشته و آلفای کرونباخ عامل  مقدار قابل قبولی دارد.

  از نظر   باشد.می  قابل قبولبوده    (7/0حد مجاز )  اندکی کمتر ازکه    6/0خدمات اصلی با مقدار    عامل   در

،  304/0واگن با بار عاملی  و ایمنی در    356/0با بار عاملی    جز دو متغیر ایمنی در ایستگاهبه  نیز  روایی  معیار

علی رغم وجود   باشند.می  4/0عاملی برآورد شده بزرگتر از  بارهای و   وضعیت مطلوبی داشتهسایر متغیرها  

دیگر داشته و شرایط  های  نسبت به حالت  بهبودیافته ، این ساختار وضعیت  جزئی  مشکل روایی و پایایی

عامل دارد.  متغیرهای  های  مطلوبی  مبنای  بر  ترتیب  دهنده  تشکیلاین ساختار  به  عامل  خدمات    - 1هر 
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لازم به ذکر    اند.گذاری شدهنام  5پاکیزگی   -5و   4ایمنی و امنیت   -4،  3رسانیاطلاع  -3،  2راحتی   -2،  1اصلی

است تحلیل عاملی اکتشافی انجام شده در این بخش، جهت ایجاد ساختار اولیه برای هر شیوه استفاده  

است و این ساختار بعد از تلفیق با متغیرهای خاص هر شیوه، در تحلیل عاملی تاییدی مورد بازبینی  شده

 گیرد. قرار می 

 

 نتایج تحلیل عاملی اکتشافی  1-5جدول 

 عامل نهان شماره
کیفیت  ی هاشاخص

 خدمات 

  عاملي  بار

ها شاخص  

ی  آلفا

 کرونباخ

 خدمات اصلی  1

T_acc 677 /0  

60/0  
T_wait 495 /0  

T_travel 625 /0  

T_egr 429 /0  

 راحتی  2
Seat 05/1  

70/0  Ac_brd 439 /0  

Crwd_st 716 /0  

رسانیاطلاع 3  Info_st 722 /0  
79/0  

Info_brd 03/1  

امنیت-ایمنی  4  

Safe_st 356 /0  

78/0  
Safe_brd 304 /0  

Sec_st 09/1  

Sec_brd 697 /0  

Clean_st 975 /0 پاکیزگی  5  
82/0  

Clean_brd 840 /0  

KMO= 84/0  

 

  رسانی در خودرو/واگن و امنیت ایستگاه()جای نشستن، اطلاع   بار عاملی سه شاخصلازم به ذکر است،  

که پس از تحلیل اولیه    های ساخته شدهعاملاست. با توجه به همبستگی بین  بزرگتر از یک حاصل شده

بر خلاف روش چرخش  است.  در تحلیل عاملی استفاده شده  6، از روش چرخش پرومکس مشخص گردید 

هستند  ها  ها و عاملبین شاخصکه بارهای عاملی برآورد شده همان ضرایب ماتریس همبستگی    7وریمکس
 

 

1 Service  
2 Comfort  
3 Information  
4 Safety/Security 
5 Cleanliness  
6 Promax Rotation 
7 Varimax Rotation 
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بیانگر ضرایب   چرخش پرومکس روش در بارهای عاملی برآورد شده باشند؛ و دارای مقادیر کمتر از یک می

. گرچه یکی دیگر از  (76,77) رگرسیون هستند که ممکن است بزرگتر از یک برآورد شوند و ایرادی ندارد 

معروف    1که به وضعیت هیوود   ها باشد کم بودن تعداد متغیرها در توصیف عاملبه دلیل    تواند علل آن می 

 .(76)است 

 

 نتایج تحلیل عاملي تاییدی  2-5

گیرد  استفاده قرار میتوضیح داده شد، تحلیل عاملی تاییدی زمانی مورد  2-1- 2-3همانطور که در بخش 

ساختار  ،  های اولیه در مورد ساختار متغیرهای نهان وجود داشته باشد. به این ترتیبکه اطلاعات و فرضیه

است  شدهتفکیک تحلیل  های هر شیوه بهصورت فرض اولیه بر روی دادهحاصل از تحلیل عاملی اکتشافی به

در تحلیل  کنار گذاشته شده متغیرهای  است.  و پایایی متغیرهای نهان ارائه شده  بار عاملی که نتایج مقادیر  

تحلیل شده وارد  این مرحله  در  اکتشافی  متغیرها    اند عاملی  سایر  با  مشابهت  و  به همبستگی  توجه  با  و 

می  مترو   21از مجموع  گردند.  گروهبندی  عاملی  ،  متغیر در  بار  با  ایستگاه  در  ایمنی  متغیر  و    31/0دو 

کم بودن مقادیر بار عاملی از ساختار حذف گردیدند. نتایج تحلیل پس    به دلیل  29/0با بار عاملی    کارکنان

بار عاملی و مقادیر پایایی متغیرهای نهان در مترو را نشان    2-5جدول  از حذف متغیرهای ذکر شده در  

بلیط  38/0بار عاملی    با  از مبدازمان دسترسی  متغیر    سهاست.  داده و نحوه    38/0بار عاملی    با، قیمت 

و چون    باشند می(  4/0کمتر از حد قابل قبول )  عاملی  هایباردارای    39/0بار عاملی    باشارژ/خرید بلیط  

حذف شوند؛ ولی به دلیل    از ساختاربرای بهبود  توانند  می   دهند متغیرها را تشکیل می  درصد   20کمتر از  

، این متغیرها در ساختار حفظ  و مهم تلقی شدن این متغیرها از دیدگاه مهندسی  اختلاف جزیی با حد مجاز 

  6/0اند. همچنین ضریب پایایی ترکیبی برای تمام متغیرهای نهان قابل قبول بوده و مقادیر بیشتر از  شده

 گردد. های مترو تایید میبنابراین ساختار متغیرهای نهان در دادهدارند. 

 

 نتایج تحلیل عاملی تاییدی مترو  2-5جدول 

کیفیت  های شاخص عامل

 خدمات 

  بار عاملي 

 هاشاخص

ضریب پایایي  

 ترکیبي

 خدمات اصلي  

T_acc 38/0  

61/0  
T_wait 45/0  

T_travel 54/0  

T_egr 43/0  

 
 

1 Heywood case 
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Tickt_chrg 39/0  

Tickt_ctrl 44/0  

Fare 83/0  

 راحتي

Seat 75/0  

81/0  
Ac_brd 51/0  

Crwd_st 76/0  

Crwd_brd 82/0  

 رساني اطلاع
Info_st 76/0  

71/0  Info_brd 80/0  

Ethic_msg 41/0  

 امنیت -ایمني
Safe_brd 57/0  

73/0  Sec_st 76/0  

Sec_brd 73/0  

 پاکیزگي
Clean_st 83/0  

82/0  
Clean_brd 84/0  

 

  سه است. از نظر معیار روایی،  ارائه شده  3-5جدول    نتایج فوق برای اتوبوس تندرو در  به طور مشابه      

های  و پیام  35/0بار عاملی  ، نحوه شارژ/خرید بلیط با  37/0زمان دسترسی به مقصد با بار عاملی  متغیر  

و چون    باشد می(  0/ 4کمتر از حد مجاز )  بار عاملیمتغیر دارای    21از مجموع    35/0اخلاقی با بار عاملی  

به  این متغیرها نیز    ولی   ؛ توانند از ساختار حذف شوند دهند میمتغیرها را تشکیل می   درصد   20کمتر از  

از نظر معیار پایایی نیز ضرایب اند.  در ساختار باقی مانده  و قضاوت مهندسی  با حد مجازدلیل اختلاف جزیی  

توان انطباق  بر این اساس می  باشند.می  6/0ها مقادیر قابل قبولی داشته و بیشتر از  پایایی ترکیبی عامل

 های اتوبوس تندرو نیز پذیرفت.ساختار مورد نظر را برای متغیرهای نهان داده

 

 نتایج تحلیل عاملی اتوبوس تندرو 3-5جدول 

کیفیت  ی هاشاخص عامل

 خدمات 

  بار عاملي 

 هاشاخص

ضریب پایایي  

 ترکیبي

 خدمات اصلي  

T_acc 44/0  

66/0  

T_wait 52/0  

T_travel 49/0  

T_egr 37/0  

Tickt_chrg 53/0  

Tickt_ctrl 74/0  

Fare 44/0  

Staff 74/0  

 راحتي
Seat 70/0  

48/0  
Ac_brd 55/0  
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Crwd_st 80/0  

Crwd_brd 29/0  

 رساني اطلاع
Info_st 83/0  

07/0  Info_brd 92/0  

Ethic_msg 35/0  

 امنیت -ایمني

Safe_st 56/0  

84/0  
Safe_brd 59/0  

Sec_st 93/0  

Sec_brd 92/0  

 پاکیزگي
Clean_st 94/0  

49/0  
Clean_brd 49/0  

 

  باشد.قابل ملاحظه می  4-5جدول    در ادامه، نتایج مربوط به تحلیل عاملی تاییدی تاکسی خطی نیز در     

 37/0زمان دسترسی به مقصد با بار عاملی    متغیر  متغیر تاکسی خطی نیز تنها یک  20در این مجموع  

و اهمیت داشتن این متغیر از دید    (4/0)  به دلیل اختلاف جزیی با حد مجازبوده و    رواییدارای مشکل  

باقی مانده است؛  مهندسی   از حد مجاز عاملی سایر متغ  بارهای در مدل  بنابراین  و    د نباش می  یرها بیشتر 

همچنین معیار پایایی نیز در این ساختار برقرار بوده    . دارد  قابل قبولی ساختار از نظر معیار روایی وضعیت  

 باشد.( می6/0ها بیشتر از حد مجاز خود )چراکه ضرایب پایایی ترکیبی برای تمامی عامل

 نتایج تحلیل عاملی تاکسی خطی  4-5جدول 

کیفیت  ی هاشاخص عامل

 خدمات 

  بار عاملي 

 هاشاخص

ضریب پایایي  

 ترکیبي

 خدمات اصلي  

T_acc 50/0  

73/0  

T_wait 04/0  

T_travel 25/0  

T_egr 73/0  

Drop 64/0  

Staff 68/0  

Fare 46/0  

 راحتي

Crwd_st 43/0  

65/0  
Ac_brd 70/0  

Seat 47/0  

Faclty_st 66/0  

رساني اطلاع  
Info_st 47/0  

72/0  
Info_brd 75/0  

منیت ا-ایمني  

Safe_st 62/0  

74/0  
Safe_brd 67/0  

Sec_st 65/0  

Sec_brd 65/0  
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 پاکیزگي
Clean_st 57/0  

79/0  Clean_brd 38/0  

Apparat 84/0  

تاییدی       نتایج تحلیل عاملی  به  توجه  پایایی  با  و  روایی  بودن معیارهای  قبول  قابل  انطباق    ،و  قابلیت 

های هر شیوه  ، بر دادههای هر سه شیوهی دادهمجموعه تحلیل عاملی اکتشافی  حاصل از    گانهپنجساختار  

  بهترین ساختار هر شیوه با استفاده از تحلیل عاملی اکتشافی بر رویگرچه  .گردد تایید می   ،صورت مجزابه

، هدف در این مطالعه استفاده از یک ساختار یکسان بین  (34)  گردد همان شیوه استخراج می  های داده

گانه به کمک مقدار  در ادامه هر یک از متغیرهای نهان پنج  باشد که امکان مقایسه فراهم گردد.ها می شیوه

عاملی استخراج شده از تحلیل عاملی تاییدی در هر سه شیوه محاسبه    بارهایکیفیت خدمات و  های  شاخص

گردند. در رابطه  ی متغیرهای مستقل برای ساخت مدل لوجیت ترتیبی اضافه میگردند و به مجموعهمی

 است. شده به عنوان مثال نشان داده های تاکسی خطی ( نحوه محاسبه متغیر نهان راحتی در داده5-1)

(5-1       ) 

 𝐶𝑜𝑚𝑓𝑜𝑟𝑡 =
0.43∗𝐶𝑟𝑤𝑑_𝑠𝑡+0.7∗𝐴𝑐_𝑏𝑟𝑑+0.47∗𝑆𝑒𝑎𝑡+0.66∗𝐹𝑎𝑐𝑙𝑡𝑦_𝑠𝑡

0.43+0.7+0.47+0.66
 

1 ≤  𝐶𝑟𝑤𝑑_𝑠𝑡 , 𝐴𝑐_𝑏𝑟𝑑  , 𝑆𝑒𝑎𝑡 , 𝐹𝑎𝑐𝑙𝑡𝑦_𝑠𝑡 ≤ 5  

 نتایج مدل لوجیت ترتیبي  3-5

-متغیرهای نهان صورت گرفته، ارائه شدهسازی لوجیت ترتیبی که پس از ساخت نتایج مدلدر این بخش 

متغیر رضایت از  برای بررسی عوامل موثر بر رضایت مسافران هر شیوه از کیفیت خدمات ارائه شده،    است.

های  متغیرهای نهان کیفیت خدمات در کنار متغیرهای مربوط به ویژگیسفر فعلی به عنوان متغیر وابسته و  

عنوان متغیرهای مستقل   در حال انجام به سفر های مربوط به ویژگی متغیرهای افراد و  اقتصادی-اجتماعی

رابطه   مرحله(  2-5) مطابق  مدلوارد  مدل  اند.شدهسازی  ی  در  شده  معنادار  از    هایمتغیرهای  یک  هر 

این متغیرها بر اساس میزان معناداری در  است.  ارائه شده   5-5جدول  ونقل به تفکیک در  های حملشیوه

مورد نظر  در سطح اهمیت  مون معناداری ضرایب )آزمون تی(  اند که بیانگر آزسه سطح اهمیت ارائه شده

  اقتصادی -اجتماعیهای  ویژگیمتغیرهایی از  که علاوه بر متغیرهای کیفیت خدمات،  شود  است. ملاحظه می

ها در مطالعات سنجش  ها حضور داشته که نشان از اهمیت در نظر گرفتن آندر مدلهای سفر  افراد و ویژگی

لازم به ذکر است سه مدل ارائه شده بر مبنای معیارهای خوبی برازش و معناداری،    رضایت مسافران است.

از میان سایر مدل فرآیند مدلبهترین مدل  بودههای ساخته شده در  اسازی  تفسیر  است که در  به  دامه 

   است.متغیرها پرداخته شده

(5-2  ) 

رضایت سفر = 𝐹( ی هاشاخص کیفیت  خدمات , اقتصادی  − های ویژگی اجتماعی   , های ویژگی سفر ) 



  فصل پنجم: نتایج 

 

53 
 

 5-5جدول  نیز در  های سه شیوه  در مدل  ،(5-3) رابطه    درهای مدل  آستانه  برای  مقادیر برآورد شده     

توابع مربوط به محاسبه احتمالات سطوح رضایت   ( در10-3) طبق رابطه   که این مقادیر استارائه گردیده

 است.مدل مورد استفاده واقع شده تحلیل حساسیتدر بخش 

 ونقل همگانی حملهای های لوجیت ترتیبی شیوهنتایج مدل 5-5جدول 

 متغیرها 
 تاکسي خطي اتوبوس تندرو مترو 

 ضریب 
خطای 

 استاندارد
 ضریب 

خطای 

 استاندارد
 ضریب 

خطای 

 استاندارد

 87/0 - 22/6*** 77/0 - 03/2*** 62/0 - 21/3*** ثابت مدل  

ت
ت خدما

کیفی
 22/0 42/1*** 21/0 99/0*** 15/0 13/1*** خدمات اصلی  

 - - 12/0 35/0*** 08/0 53/0*** راحتی 

رسانیاطلاع  - - ***35/0 13/0 **22/0 11/0 

 16/0 10/1*** - - 10/0 41/0*** پاکیزگی 

 19/0 58/0*** 12/0 31/0** 09/0 36/0*** ایمنی و امنیت

ي
اجتماع

-

ا
ی 

صاد
 قت

(1جنسیت )مرد=  *23/0 - 14/0 - - - - 

 - - - - 18/0 - 37/0** داشتن گواهینامه

تحصیلات سطح 

(1)لیسانس و بالاتر=  
**33/0 - 15/0 **53/0 - 23/0 - - 

ي سفر 
 ویژگ

ناگزیرمسافر   - - - - ***04/1 33/0 

موقعیت در تاکسی  

(1=صندلی جلو سواری)  
- - - - *44/0 23/0 

( 1=تحصیلینوع مبدا )  **41/0 - 20/0 - - - - 

(1=کارینوع مبدا )  - - *40/0 24/0 - - 

دسترسی تا مقصد  نوع 

( 1سواری شخصی=)  
*63/0 - 37/0 *06/1 61/0 **43/1 56/0 

زمان دسترسی از مبدا  

(1=دقیقه  10کمتر از  )  
*24/0 14/0 **51/0 26/0 - - 

زمان سفر  دلیل استفاده )

( 1=کوتاه  
- - - - *57/0 31/0 

زیست دلیل استفاده )

(1محیطی=  
- - ***94/1 - 65/0 - - 

مقاد 

یر 

ت
س

آ
 انه1

12/2*** آستانه اول  13/0  ***36/1  19/0  ***42/2  23/0  

93/3*** آستانه دوم  10/0  ***67/3  16/0  ***17/5  18/0  

 
 

1 Threshold Parameters 
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97/6*** آستانه سوم   14/0  ***65/6  22/0  ***16/9  26/0  

1و %  5و %  10* و ** و*** به ترتیب بیانگر سطح اهمیت %   

 

 

شاخص  ها شامل  های معناداری مدلآزمونخوبی برازش و  مقادیر مربوط به    6-5جدول  همچنین در       

برای هر سه شیوه    (مربع کای و لگاریتم تابع درستنمایی آزمون معناداری مدل )فادن،  -مک  خوبی برازش 

که حدود    های لوجیت ترتیبی رداخت مدلهای استفاده شده برای پاست. تعداد نمونه دادهنمایش داده شده

-باقی باشد.است نیز در این جدول قابل ملاحظه میدر نظر گرفته شدههای هر شیوه کل نمونهدرصد  80

 است. ها مورد استفاده قرار گرفتهها در ارزیابی عملکرد مدلی دادهاندهم

 

 های لوجیت ترتیبی سه شیوهمدل و خوبی برازش های معناداریآزمون 6-5جدول 

 تاکسي خطي اتوبوس تندرو مترو  

 28/0 15/0 18/0 فادن -مک شاخص خوبی برازش

 -28/391 -77/338 -72/837 لگاریتم تابع درستنمایی 

 61/297 17/119 32/375 مربع کای مقدار 

 369 254 813 تعداد نمونه

 

 ها تفسیر مدل 1-3-5

ارائه    5-5جدول های نهایی برای مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی خطی که در  در این بخش به بررسی مدل 

 کننده این سه مدل پرداخته خواهد شد. است. در ادامه به تفسیر متغیرهای توصیفگردید، پرداخته شده

 

 مترو دهي رضایت از سطح خدمت تفسیر مدل 1-1-3-5

عنوان شد، پرداخته    5-5جدول  بخش به تفسیر متغیرهای معنادار شده در مدل رضایت مترو که در    در این 

گانه مربوط به کیفیت  متغیرهای نهان پنجاست؛ از میان  متغیر معنادار شده  10مدل تعداد  در این    است.شده

اطلاع متغیر  از  غیر  به  معنادار شدهخدمات،  متغیرها  سایر  سه رسانی  ویژگی  اند. همچنین  از  های  متغیر 

 های سفر در این مدل حضور دارند. متغیر از ویژگیافراد و سه  اقتصادی-اجتماعی

 

 خدمات اصلی •
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این معنا است که  به  استمترو ظاهر شده  رضایت از   مثبت در مدل با علامت    که   متغیر نهان خدمات اصلی 

سفر  طور معناداری موجب افزایش رضایت کلی مسافر از  این عامل به  یمتغیرهای سازنده  افزایش رضایت از 

از خدمات اصلی مترو شامل متغیرهای مربوط به  هایی  شاخصی  دربرگیرندهگردد. این عامل  مترو می   در

)از ایستگاه ورودی تا    مترودر  در این بین متغیر زمان سفر    باشد.سرفاصله، زمان سفر، دسترسی و بلیط می

برای اثرگذاری بر عامل خدمات اصلی    شاخصترین  بوده و مهم  بار عاملیدارای بیشترین    54/0با    خروجی(

انتظار برای رسیدن مترو شود.  محسوب می از آن متغیر زمان  قرار    اهمیت   جایگاه دوم در    45/0با    پس 

سایر متغیرهای این گروه شامل زمان دسترسی از مبدا تا ایستگاه، زمان دسترسی از ایستگاه تا    گیرد.می

های بعدی اهمیت )بار عاملی( قرار دارند.  مقصد، قیمت بلیط، نحوه شارژ بلیط و نحوه ارائه بلیط در جایگاه

ترین عامل اثرگذار بر بهبود خدمات اصلی است، در فصل چهارم  علاوه بر اینکه زمان سفر در مترو مهم 

است. خط  زمان سفر کوتاه اعلام شدهترین دلیل استفاده از مترو در بین مسافران نیز  مشخص شد که مهم

ی  های گذشته، دارای سرفاصلهمترو نسبتا خط جدیدی محسوب شده و علی رغم بهبود نسبت به سال  3

باشد. بنابراین با  تر مترو مینسبت به خطوط قدیمی   دقیقه در ساعات اوج در زمان آماربرداری(  9)  طولانی

از اهمیت باشد، کاهش سرفاصله در این خط  ی زمان انتظار نیز میتوجه به اینکه زمان سفر در برگیرنده

 .بالایی برخوردار است

 

 راحتی •

است. به این ترتیب افزایش مقدار  معنادار شدهمترو  رضایت از  با علامت مثبت در مدل  متغیر نهان راحتی  

جای های  شاخصمتشکل از  . متغیر راحتی  شودمی افزایش رضایت از عملکرد کلی مترو    موجبعامل    این

ها موجب افزایش مقدار  که افزایش رضایت از این شاخصنشستن، تهویه هوا، میزان شلوغی ایستگاه و واگن  

از آن شلوغی در    ،82/0با    ای ذکر شده، شلوغی در واگن مترو. در بین متغیرهگردداین عامل می پس 

مترو  نشستن    76/0با    ایستگاه  جای  بیشترین    75/0با  و  عاملی دارای  بیشترین    بار  دیگر  عبارت  به  یا 

مناسب  در این مورد نیز، کاهش سرفاصله به عنوان یکی از راهکارهای  هستند.    اثرگذاری بر عامل راحتی 

 های شلوغی و جای نشستن گردد. تواند در کاهش ازدحام موثر باشد و موجب افزایش رضایت از شاخصمی

 

 پاکیزگی  •

افزایش مقدار این  بنابراین    ؛ استمترو معنادار شدهاز با علامت مثبت در مدل رضایت    متغیر نهان پاکیزگی 

باشد، باعث افزایش رضایت کلی مسافران  میی آن  های سازندهعامل که ناشی از افزایش رضایت از شاخص

اکیزگی ایستگاه است که به ترتیب،  متشکل از دو متغیر پاکیزگی واگن و پاین  گردد.  از سفر در مترو می
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با افزایش رضایت مسافران از این دو  ( در این عامل میبار عاملیدارای بیشترین ضریب اهمیت ) باشند. 

 شاخص، مقدار متغیر نهان پاکیزگی نیز افزایش خواهد یافت.

 

 

 یت امن-ایمنی •

باشد نیز با  متغیر نهان ایمنی و امنیت که مربوط به احساس ایمنی و امنیت مسافران در سیستم مترو می

رضایت   موجب افزایشاین عامل  ؛ به این معنا که افزایش مقدارعلامت مثبت در این مدل ظاهر شده است

دهنده  های تشکیلبرای افزایش مقدار این عامل بایستی رضایت از شاخص.  شودمیاز عملکرد کلی مترو  

  (57/0)  و ایمنی در واگن  (73/0)، امنیت در واگن(76/0)  امنیت در ایستگاه  شامل  به ترتیب اهمیتکه  

ری نسبت  مقادیر بزرگت   در ایستگاه و واگن   امنیت  هایشاخصمربوط به    بار عاملی.  را افزایش داد  باشد می

  .استامنیت جانی و مالی مسافران    بیشتراهمیت    نشانی از  اند که را به خود اختصاص داده  ایمنیشاخص  به  

 امنیت شود. -ایمنی متغیر نهان مقدار تواند موجب افزایش ها میهبود این شاخصببنابراین 

 

 جنسیت •

-است، از دسته ویژگیمردان برابر با یک در نظر گرفته شدهسازی برای  جنسیت که در مدلدودویی  متغیر  

است. مترو معنادار شده  از  که با علامت منفی در مدل رضایت  باشد میمسافران    اقتصادی -اجتماعیهای  

یکی  اند. اعلام رضایت کمتری داشتهاز سفر در سیستم مترو نسبت به زنان است که مردان  این بدین معنا

به دلیل ازدحام کمتر در   های اختصاصی برای زنان بوده که تواند مربوط به وجود واگنامر می از دلایل این 

های عمومی  است که واگن  است. این در حالیرضایت بیشتر در زنان شدهجلب  موجب آسایش و    هااین واگن

های مخصوص  بنابراین با کاستن از تعداد واگنباشد.  قابل استفاده برای زنان و مردان به صورت مشترک می

 توان در جلب رضایت بیشتر مسافران مرد در مترو تلاش کرد. بانوان می

 

 داشتن گواهینامه  •

  دودویی   حضور دارد، متغیررضایت از مترو  که در مدل    اقتصادی-اجتماعییکی دیگر از متغیرهای گروه  

متغیر، مسافران دارای گواهینامه رانندگی  علامت منفی این  با توجه به  باشد.  مربوط به داشتن گواهینامه می

. یکی از دلایل این امر  اند اعلام رضایت کمتری داشتهاز سفر در مترو    ، نسبت به مسافران بدون گواهینامه

سطح انتظار این افراد از سیستم    رفتن بالاتر  امکان مقایسه با شیوه سواری شخصی باشد که موجب  تواند  می
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علاوه بر بهبود خدمات، تبلیغ نقاط قوت مترو همچون    گردد.می   شیوه سواری شخصی عنوان رقیب    مترو به

 تواند موثر در رقابت با شیوه سواری شخصی واقع گردد. محیطی کمتر میآثار زیست

 

 

 سطح تحصیلات  •

- اجتماعیهای  از گروه ویژگی  رضایت از مترو  متغیر سطح تحصیلات که سومین متغیر معنادار شده در مدل

شود. این امر بیانگر آن است که افراد با سطح تحصیلات  با علامت منفی دیده می  ،باشد مسافران می  اقتصادی

تواند  یکی از دلایل این امر می.  اند داشتهاز سفر در مترو  اعلام رضایت کمتری    لیسانس یا بالاتر از سفر خود

. ر باشد تگیرانهارزیابی سختسطح آگاهی بیشتر و    به دلیلافراد از کیفیت خدمات  سطح انتظار بالاتر این  

مقایسه نقاط    ،دار برای این قشر از مسافران متروهای تخفیف در نظر گرفتن کارتعلاوه بر بهبود خدمات،  

راهکارهای مناسبی برای حفظ و جذب    د نتوانمی  قوت و وضعیت خدمات مترو در ایران با سایر کشورها

 بیشتر این افراد باشند.

 

 نوع مبدا )تحصیلی(  •

  .استمعنادار شده  رضایت از مترو  باشد، با علامت منفی در مدلهای سفر میاین متغیر که از گروه ویژگی 

با توجه    اند.اعلام رضایت کمتری داشته  اند افراد از سفر خودهای تحصیلی آغاز شدهدر سفرهایی که از مکان

منفی بودن اثر مبدا  بر نارضایتی از سفر که در بخش قبل بررسی شد،  بالاتر حصیلاتی مستقیم تبه رابطه 

لی از نوع بازگشت به  مبدا تحصی اغلب سفرها ازهمچنین قابل توجیه است.  تحصیلی بر رضایت از سفر نیز

  نیز و خستگی افراد    این ساعات  ازدحام  گیرد؛ بنابراینمی معمولا در ساعات اوج صورت    خانه هستند که 

 باشد.موثر   هاآن ضایتی در نارتواند  می

 

 مقصد )سواری شخصی( نوع دسترسی به   •

است به  مترو معنادار شده  از  های سفر با علامت منفی در مدل رضایتاز گروه ویژگی  ساختگی  این متغیر

کنند از سفر  را با استفاده از سواری شخصی طی می   نهایی  ایستگاه مترو تا مقصد این معنا که افرادی که از  

های مترو تا پارکینگ  های طولانی ایستگاهدسترسی نامناسب و فاصله.  اند اعلا رضایت کمتری داشتهمترو  

یا  می ترافیک  طرح  محدوده  جمله  از  مختلف  دلایل  به  که  باشد  فردی  نارضایتی  دلایل  از  یکی  تواند 

ونقل  های پارکینگ از انجام سفر کامل با سواری شخصی باز داشته شده و پس از سفر با حملمحدودیت
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یکی از راهکارها برای افزایش رضایت این افراد  است.  ی سفر را با سواری شخصی انجام دادههمگانی، ادامه 

 .باشد های مرزی محدوده طرح ترافیک یا محدوده زوج یا فرد ایجاد پارکینگ در اطراف ایستگاه تواند می

 

 

 زمان دسترسی از مبدا تا ایستگاه مترو  •

است.  معنادار شده رضایت از مترو  در مدل   مثبتهای سفر نیز با علامت  از گروه ویژگی ساختگی  این متغیر 

از   مترو کمتر  ایستگاه  تا  مبدا  از  زمان دسترسی  که  اعلام رضایت    10افرادی  از سفر خود  دارند  دقیقه 

روی از مبدا تا ایستگاه  ی مسافران شیوه پیادهدرصد عمده  نتایج فصل چهارم،   با توجه به   اند. بیشتری داشته

. این متغیر بیانگر اهمیت  دقیقه قابل انتظار است  10کمتر از    ی اهمیت فاصله بنابراین  اند  را انتخاب کرده

-به این سیستم حمل  بیشتر   دهی مناسب مترو در ایجاد رضایت و جذب مسافران بالای دسترسی و پوشش

 باشد.ونقل همگانی می

 

 اتوبوس تندرو  دهيرضایت از سطح خدمت تفسیر مدل 2-1-3-5

پرداخته    5-5جدول  در  اتوبوس تندرو  رضایت از  در این بخش به تفسیر متغیرهای معنادار شده در مدل  

گانه مربوط به کیفیت  است؛ از میان متغیرهای نهان پنجمتغیر معنادار شدهاست. در این مدل تعداد نه  شده

شده معنادار  متغیرها  سایر  پاکیزگی  متغیر  از  غیر  به  یکخدمات،  همچنین  ویژگی  اند.  از  های  متغیر 

 های سفر در این مدل حضور دارند.متغیر از ویژگیافراد و چهار  اقتصادی-اجتماعی

 

 خدمات اصلی •

این معنا است  اتوبوس تندرو ظاهر شده به رضایت از متغیر نهان خدمات اصلی که با علامت مثبت در مدل

رضایت کلی مسافر از سفر در  این عامل موجب افزایش  ی  دهنده های تشکیلشاخص که افزایش رضایت از  

  ( 52/0)  بار عاملی دارای بیشترین    شاخص زمان انتظار برای رسیدن اتوبوس گردد.  سیستم اتوبوس تندرو می

بار عاملی    زمان سفر  باشد و شاخصدر این متغیر نهان می  سایر  .  گیردمی  در جایگاه دوم قرار  49/0با 

متغیرهای این گروه شامل رفتار کارکنان، نحوه ارائه بلیط، زمان دسترسی از مبدا تا ایستگاه، قیمت بلیط،  

های بعدی اهمیت )بار  به ترتیب در جایگاهتا مقصد و نحوه شارژ بلیط است که  زمان دسترسی از ایستگاه  

ترین عامل اثرگذار بر بهبود خدمات  در اتوبوس تندرو مهم  علاوه بر اینکه زمان انتظار  .عاملی( قرار دارند 

ترین دلیل استفاده از اتوبوس تندرو در میان مسافران شناسایی  اصلی است، در فصل چهارم نیز به عنوان مهم 
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تواند با افزایش رضایت از زمان انتظار موجب افزایش  کاهش سرفاصله به عنوان یکی از راهکارها، می  شد.

ر بسزایی  رضایت مسافران از سفر با اتوبوس تندرو تاثیاصلی گردد که بر بهبود    نهان خدمات  مقدار متغیر

 .  خواهد داشت

 

 

 راحتی •

از عامل راحتی یکی دیگر  نهان  با علامت مثبت در مدل  متغیر  بوده که  از  های کیفیت خدمات  رضایت 

در اتوبوس  موجب افزایش رضایت مسافران از سفر    عاملاین    مقداراست و افزایش  اتوبوس تندرو معنادار شده

شلوغی در اتوبوس، شلوغی در ایستگاه، جای نشستن و    شاخصچهار  گردد. این متغیر نهان از  می   تندرو 

بهبود رضایت    باشند.می  و اهمیت   بار عاملی که به ترتیب دارای بیشترین مقادیر    استتهویه هوا تشکیل شده

باشد در بهبود عامل راحتی میدارای بیشترین اثر    92/0بار عاملی  با    تندرو  شلوغی در اتوبوس   از شاخص

 که یکی از راهکارهای موثر بر ازدحام به ویژه در ساعات اوج، کاهش سرفاصله است.  

 

 رسانیاطلاع •

های اخلاقی داخل  پیام  و  اتوبوس در  رسانی  اطلاع  ایستگاه، رسانی در  رسانی که متشکل از اطلاعمتغیر اطلاع

که نشان از اثر مستقیم    استاتوبوس تندرو معنادار شده  رضایت از  باشد با علامت مثبت در مدلمیاتوبوس  

  بار عاملی رسانی در داخل اتوبوس با بیشترین  اطلاع  این متغیر بر سطح رضایت کلی مسافر از سفر خود دارد. 

باشد رسانی در ایستگاه میبعدی که اطلاع شاخص. شودمیاین عامل محسوب  شاخصترین مهم ،(92/0)

ی  ها و نقشه تر نام ایستگاهفراهم کردن تابلوهای واضح.  استبرخوردار  (  83/0)   نسبتا بالایی  بار عاملینیز از  

موجب افزایش رضایت از سفر در  توانند در بهبود این شاخص که ها میخطوط در داخل اتوبوس و ایستگاه

 گردد، موثر واقع شوند. این سیستم می 

 

 ایمنی و امنیت  •

. به این معنا  استاتوبوس تندرو ظاهر شده  رضایت از  متغیر نهان ایمنی و امنیت با علامت مثبت در مدل

بهبود این عامل از طریق    . گرددتندرو میاتوبوس  سفر در  رضایت از    موجب افزایشاین عامل  که بهبود  

از شاخص امکان دهنده های تشکیلافزایش رضایت  ترتیب اهمیتها  پذیر است که این شاخصی آن    ، به 

در  د.  نباش امنیت در ایستگاه، امنیت در اتوبوس، ایمنی در اتوبوس و ایمنی در ایستگاه می  شامل شاخص
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بار  با  خودروو امنیت در  93/0بار عاملی امنیت در ایستگاه با  هایشاخصاتوبوس تندرو نیز همانند مترو، 

   باشند.میایمنی   هایشاخص دارای اهمیت بیشتری نسبت به 92/0عاملی 

 

 

 

 سطح تحصیلات  •

نیز همانند مدل مترو،   با علامت منفی معنادار شدهساختگی  متغیر  در این مدل    ؛ استسطح تحصیلات 

دلیل این امر    .اند از سفر خود اعلام رضایت کمتری داشتهبنابراین افراد با سطح تحصیلات لیسانس یا بالاتر  

ها  تر آنگیرانه و ارزیابی سخت  به دلیل آگاهی بیشتر  تواند داشتن سطح انتظار بالاتر از کیفیت خدماتمی

بنابراین   باشد.می مسافران اقتصادی-اجتماعیهای این متغیر تنها متغیر معنادار شده از گروه ویژگیباشد. 

دار برای این قشر از مسافران مترو، مقایسه نقاط قوت و وضعیت خدمات  های تخفیفدر نظر گرفتن کارت

توانند راهکارهای مناسبی برای حفظ و جذب  مترو در ایران با سایر کشورها علاوه بر بهبود خدمات می

 بیشتر این مسافران باشند.

 

 نوع مبدا )کاری(  •

  اتوبوس   رضایت از   باشد با علامت مثبت در مدل سفر می  ی هانوع مبدا که از گروه ویژگی  ساختگی  متغیر 

  بوس تندروواز سفر خود با اتاند افراد  بنابراین در سفرهایی که از محل کار آغاز شده  ؛استمعنادار شده  تندرو

مناطق    های مختلف و از نواحی با کاربری  این خط   عبورتواند  یکی از دلایل آن می.  اند رضایت بیشتری داشته

 است.  شده شیوه ( باشد که موجب مطلوبیت این12و  11)منطقه کاری 

 

 مقصد )سواری شخصی( نوع دسترسی به   •

ویژگی  ساختگی  این متغیر با علامت مثبت در مدل رضایت  از گروه  تندرو معنادار  از  های سفر  اتوبوس 

به این معنا که افرادی که از ایستگاه اتوبوس تندرو تا مقصد را با استفاده از سواری شخصی طی   .استشده

با اتوبوس کنند  می های آزادی و تهرانپارس  در پایانهبا توجه به اینکه  .  اند رضایت بیشتری داشته  از سفر 

که    شودموجب رضایت مسافرانی  تواند  می  ، این امردارد، دسترسی به پارکینگ وجود  1اتوبوس تندرو خط  

های پارکینگ از انجام سفر کامل با سواری  به دلایل مختلف از جمله محدوده طرح ترافیک یا محدودیت
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باز داشته شده با حمل  اند شخصی  از سفر  ادامهو پس  انجام  ونقل همگانی،  با سواری شخصی  ی سفر را 

 اند.  داده

 

 اتوبوس تندرو زمان دسترسی از مبدا تا ایستگاه  •

  باشد، همانند مدل مترو با علامت مثبت در مدل های سفر مینیز که از گروه ویژگی  ساختگی  این متغیر 

از   تندرو معنادار شدهرضایت  ترتیب اتوبوس  این  به  ایستگاه    ،است.  تا  مبدا  از  افرادی که زمان دسترسی 

با توجه به اینکه درصد   اند.بیشتری کرده دقیقه دارند از سفر خود اعلام رضایت 10اتوبوس تندرو کمتر از 

دقیقه   10ی کمتر از اند، اهمیت فاصلهروی از مبدا تا ایستگاه را انتخاب کردهی مسافران شیوه پیادهعمده

دهی مناسب اتوبوس تندرو در ایجاد  قابل انتظار است. این متغیر بیانگر اهمیت بالای دسترسی و پوشش

 باشد.ونقل همگانی میرضایت و جذب مسافران به این سیستم حمل

 

 به دلایل زیست محیطی  اتوبوس تندرواستفاده از  •

پرسش در مورد دلیل انتخاب اتوبوس تندرو برای انجام سفر یکی دیگر از متغیرهای مربوط به ویژگی سفر  

است؛ به این ترتیب افرادی که به  اتوبوس تندرو معنادار شده  رضایت از   بوده که با علامت منفی در مدل

  این افراد   .اند اعلام رضایت کمتری داشتهاند  محیطی استفاده از اتوبوس تندرو را انتخاب کردهدلایل زیست

باشند،   داشته  را  سواری شخصی  از  استفاده  امکان  است  ممکن  کیفیت خدمات  که  از  بالاتری  انتظارات 

 شخصی و جلوگیری از آلودگی هوا دارند.  قابلیت رقابت با شیوه سواری   برایونقل همگانی حمل

 

 تاکسي خطي دهيرضایت از سطح خدمت تفسیر مدل 3-1-3-5

پرداخته    5-5جدول  در    تاکسی خطی   رضایت از  در این بخش به تفسیر متغیرهای معنادار شده در مدل

گانه مربوط به  است؛ از میان متغیرهای نهان پنجمتغیر معنادار شدهاست. در این مدل تعداد هشت  شده

های  متغیر دیگر از گروه ویژگی  اند و چهارکیفیت خدمات، به غیر از متغیر راحتی سایر متغیرها معنادار شده

 سفر در این مدل حضور دارند.

 

 خدمات اصلی •

این معنا است  تاکسی خطی ظاهر شده بهرضایت از  متغیر نهان خدمات اصلی که با علامت مثبت در مدل  

به عامل  این  از  افزایش رضایت  از سفر در  که  کلی مسافر  افزایش رضایت  موجب  معناداری    تاکسی طور 
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شامل متغیرهای مربوط به    تاکسی خطیاز خدمات اصلی  هایی  شاخصی  گردد. این عامل دربرگیرندهمی

در این شیوه متعلق به    بار عاملی بیشترین باشد. می راننده و رفتار   کرایه ، زمان سفر، دسترسی، زمان انتظار

، پیاده کردن مسافر  یر دوم از نظر اهمیت در این عاملمتغو  باشد می( 68/0)بار عاملی متغیر رفتار راننده 

به این ترتیب، افزایش رضایت از این دو متغیر تاثیر بیشتری بر  .  است(  64/0)بار عاملی  در محل مناسب  

 بهبود خدمات اصلی در تاکسی دارد.  

 

 رسانیاطلاع •

ایستگاه و  رسانی در  ل از دو متغیر اطلاعکهای کیفیت خدمات، متشرسانی از گروه عاملمتغیر نهان اطلاع

رضایت    بوده که با علامت مثبت در مدل   )مبلغ کرایه، نام خط و نام راننده(    خودرو رسانی در داخل  اطلاع

موجب    های آن، ناشی از افزایش رضایت از شاخص  این عامل   بهبود است. بنابراین  تاکسی خطی ظاهر شدهاز  

  به ترتیب شامل   عامل  در این ها  شاخصترین  گردد. مهممی  خطی   از سفر در تاکسی افزایش سطح رضایت  

 باشند.رسانی در ایستگاه تاکسی میو اطلاع )نام راننده، مسیر خط(  خودرورسانی در داخل اطلاع

 

 پاکیزگی  •

تاکسی خطی  رضایت از  متغیر نهان پاکیزگی از گروه متغیرهای کیفیت خدمات با علامت مثبت در مدل  

گردد.  می   خطی  از سفر در تاکسی  بهبود این عامل موجب افزایش رضایتبه این ترتیب    .استمعنادار شده

تجهیزات خودرو، پاکیزگی داخل خودرو و پاکیزگی در ایستگاه    کارکرد   هایشاخص   این متغیر متشکل از 

  پاکیزگی  شاخصترین  . بنابراین مهمهستند عاملی    بارهایباشد که به ترتیب دارای بیشترین  تاکسی می

تواند یکی از راهکارهای موثر در  که حذف ناوگان فرسوده می   باشد میمربوط به کارکرد تجهیزات خودرو  

 افزایش رضایت از این شاخص باشد.

 

 ایمنی و امنیت  •

  که علامت مثبت نشان  استمعنادار شدهتاکسی    رضایت از  در مدل  با علامت مثبت متغیر ایمنی و امنیت  

رضایتهدمی افزایش  موجب  عامل  این  بهبود  خطی    د  تاکسی  در  سفر  نهان    .گرددمیاز  عامل  این 

باشد. بر  ایمنی در ایستگاه و خودرو و متغیرهای امنیت در ایستگاه و خودرو می  هایشاخصی  دربرگیرنده

خلاف نتایج مترو واتوبوس تندرو که متغیرهای مربوط به ایمنی دارای اهمیت کمتری نسبت به امنیت  

متغیر    باشند و عاملی تقریبا مشابه به هم می  بارهایبودند، این دو سری متغیر در تاکسی خطی دارای  

با توجه به اینکه خطر تصادفات در    باشد.میاین عامل    ایمنی در داخل خودرو دارای بالاترین اهمیت در 
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فراهم کردن    باشد.قابل توجیه می  اهمیت ایمنی در حین سفر ی دیگر است،  تاکسی خطی بیشتر از دو شیوه

توانند  می   رانندگی رانندگان تاکسی،   و نظارت بر نحوه   کمربند ایمنی برای تمامی مسافران تاکسی خطی 

 د.نبر این عامل باش  یکارهای موثر راه

 

 

 ناگزیر مسافر  •

به   متغیر  مربوط  با علامت مثبت در مدل   ناگزیر مسافران    ساختگی  از   که  معنادار    رضایت  تاکسی خطی 

از سفر با شیوه    ناگزیرباشد. بر این اساس مسافران  های سفر میاست جزو متغیرهای مربوط به ویژگیشده

ها  عدم دسترسی این افراد به سایر شیوهتواند  . دلیل این امر میاند داشته  بالاییاعلام رضایت    تاکسی خطی

 است.  شده از این شیوه که موجب رضایت باشد 

 

 موقعیت در تاکسی )صندلی جلو سواری(  •

است.  های مترو و اتوبوس تندرو تعریف نشدهتاکسی بوده و در شیوه  رضایت از  این متغیر مختص به مدل

اند نسبت به مسافران عقب خودرو  بر اساس نتایج، مسافرانی که نشسته در صندلی جلو خودرو سواری بوده

 است.برای مسافر فراهم گردیده  یاند چرا که احساس راحتی بیشتر بودهتر  یا مسافران ون، از سفر خود راضی

 

 نوع دسترسی تا مقصد )سواری شخصی(  •

تاکسی خطی نیز مانند مدل اتوبوس  از  های سفر با علامت مثبت در مدل رضایت  این متغیر از گروه ویژگی

تا مقصد را با استفاده    ، ادامه سفر است به این معنا که افرادی که پس از سفر با تاکسیتندرو معنادار شده

ترین  . با توجه به اینکه مهماند اعلام رضایت بیشتری داشته  خود   سفر  ازکنند  از سواری شخصی طی می 

  رضایتاست، یکی از دلایل ی زوج یا فرد و طرح ترافیک بودهدلیل استفاده از تاکسی خطی وجود محدوده

امکان پیاده  تواند  میاند  مسافرانی که به این دلیل از انجام سفر کامل با سواری شخصی صرف نظر کرده

 باشد.ی سفر ادامه سواری شخصی برای  ینگبه محل پارک ی نزدیکدر شدن 

 

 به دلیل زمان سفر کوتاه  تاکسی خطی استفاده از  •
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تر، استفاده از  به این معنا است که افرادی که به دلیل زمان سفر کوتاه  ساختگی  معنادار شدن این متغیر 

بنابراین زمان سفر کوتاه عاملی موثر در  اند.  بوده  تر از سفر خود راضیاند  شیوه تاکسی خطی را انتخاب کرده

تر کردن زمان  در نظر گرفتن خطوط ویژه تاکسی خطی برای کوتاه  و   باشد میجلب رضایت مسافران تاکسی  

 اشد.جهت جذب مسافران بیشتر بی مناسبی گزینه تواند  سفر می 

 

 1ای اثر حاشیه  2-3-5

دست  های غیرخطی بهمتغیرهای مستقل در مدلاثر  توان درک بهتری از  ای میبا استفاده از اثر حاشیه

سنجد در حالی  ای تاثیر تغییر یک واحد در یکی از متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته را میآورد. اثر حاشیه

تغییرات در متغیرهای مستقل ساختگی با افزایش از سطح صفر به  .  (65)  که سایر متغیرها تغییر نکنند 

ای، به صورت افزایش یک واحد در مقدار  پذیر بوده و برای متغیرهای پیوسته و بازهیک و برعکس امکان

ای یک متغیر مستقل، دو نمونه آماری که  دست آوردن اثر حاشیهدر واقع برای به   گردد.متغیر اعمال می 

   ،7-5جدول  در   شوند.فقط در مورد آن متغیر متفاوت هستند مقایسه می

برای متغیرهای معنادار شده در    هاو سطوح معناداری آن  ایقادیر اثر حاشیهم  9-5جدول  و    8- 5جدول  

اند، متغیرهایی که با علامت مثبت در مدل لوجیت ترتیبی ظاهر شده  است.ارائه شده  های سه شیوه،مدل

اثر حاشیهاثر حاشیهدارای   و  بر  ای مثبت )افزایشی( بر سطوح راضی و بسیار راضی  ای منفی )کاهشی( 

سطوح بسیار ناراضی تا ممتنع هستند؛ یعنی بهبود این متغیرها باعث افزایش احتمال انتخاب سطوح راضی  

شود.  و بسیار راضی شده و باعث کاهش احتمال انتخاب سطوح بسیار ناراضی تا ممتنع توسط مسافران می

بر اساس این جداول، میزان   کند.در مورد متغیرهای با علامت منفی در مدل صدق می  نیز  عکس این روند 

بر اساس جدول  به عنوان مثال  باشد.  اثرگذاری هر متغیر بر احتمال انتخاب سطوح رضایت کلی مشخص می

  26/4، احتمال انتخاب سطح بسیار راضی در صورت داشتن یک سطح بالاتر در تحصیلات به میزان  5-7

اثر افزایش یک واحد سطح رضایت از خدمات اصلی  7-5در جدول  شود. همچنین  درصد کمتر می ، در 

- 0406/0،  -006/0مترو، تغییرات مورد انتظار در احتمال انتخاب سطوح رضایت کلی از سفر به ترتیب  

باشد. به این ترتیب احتمال  برای سطوح بسیار ناراضی تا بسیار راضی می  1442/0و    0475/0،  -1451/0،

یابد.  افزایش می  (0/ 1442+    0475/0  =  1917/0  )  درصد   17/19  انتخاب سطوح راضی و بسیار راضی

با    8-5ول  طور مشابه، این تغییر در اتوبوس تندرو مطابق جد به +    1364/0=    22/0درصد )    22برابر 

(  0909/0+    1377/0=    2286/0درصد )    86/22برابر با    9-5( و در تاکسی خطی مطابق جدول  0836/0

توان نتیجه گرفت که بهبود متغیر  گردد. میباعث افزایش احتمال انتخاب سطوح راضی و بسیار راضی می

 
 

1 Marginal Effect 
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ی  نسبت به دو شیوه  ، بیشتری بر سطح رضایت کلی مسافران آن  افزایش خدمات اصلی در تاکسی خطی  

   دیگر دارد.

 

 اثر حاشیه ای متغیرهای مدل رضایت مترو  7-5جدول 

 سطح رضایت  

 بسیار راضی  راضی  ممتنع  ناراضی  بسیار ناراضی  متغیر 

- 0028/0*** راحتی   ***0188/0 -  ***0673/0 -  **0220/0  ***0669/0  

- 0022/0*** پاکیزگی   ***0146/0 -  ***0521/0 -  *0170/0  ***0517/0  

- 0060/0*** خدمات اصلی   ***0406/0 -  ***1451/0 -  **0475/0  ***1442/0  

امنیت-ایمنی   ***0019/0 -  ***0130/0 -  ***0465/0 -  *0152/0  ***0462/0  

0025/0* نوع مبدا )تحصیلی(   *0168/0  *0554/0   - **0467/0 -  

نوع دسترسی تا مقصد  

 )سواری شخصی( 
 -  -  -  - **0653/0 -  

زمان دسترسی از مبدا  

دقیقه(  10)کمتر از   
 -  -  -  - *0297/0  

- 0289/0* -  -  -  -  جنسیت )مرد(   

سطح تحصیلات  

 )لیسانس و بالاتر( 
**0017/0  **0115/0  **0415/0   - **0426/0 -  

0018/0** داشتن گواهینامه   **0122/0  **0453/0   - *0512/0 -  
1و %  5و %  10* و ** و*** به ترتیب بیانگر سطح اهمیت %  

 

 اثر حاشیه ای متغیرهای مدل رضایت اتوبوس تندرو 8-5جدول 

 سطح رضایت  

 بسیار راضی  راضی  ممتنع  ناراضی  بسیار ناراضی  متغیر 

- 0043/0*** راحتی   ***0115/0 -  ***0619/0 -  ***0482/0  ***0295/0  

امنیت-ایمنی   **0039/0 -  **0102/0 -  **0553/0 -  **0431/0  **0263/0  

- 0122/0*** خدمات اصلی   ***0325/0 -  ***1756/0 -  ***1364/0  ***0836/0  

رسانیاطلاع  **0043/0 -  ***0114/0 -  ***0616/0 -  ***0479/0  **0293/0  

زیست  )دلیل  

 محیطی( 
 - *1368/0  ***2444/0  ***3641/0 -  ***0823/0 -  
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نوع دسترسی تا  

مقصد )سواری  

 شخصی( 

***0084/0 -  ***0231/0 -  **1578/0 -   -  - 

زمان دسترسی از  

  10مبدا )کمتر از 

 دقیقه( 

**0056/0 -  **0149/0 -  **0871/0 -  **0597/0  *0480/0  

- 0046/0* نوع مبدا )کاری(   *0123/0 -  *0696/0 -  *0501/0   - 

سطح تحصیلات  

 )لیسانس و بالاتر( 
**0064/0  **0169/0  **0929/0  **0695/0 -  **0467/0 -  

 1و %  5و %  10* و ** و*** به ترتیب بیانگر سطح اهمیت %

 اثر حاشیه ای متغیرهای مدل رضایت تاکسی خطی  9-5جدول 

 سطح رضایت  

 بسیار راضی  راضی  ممتنع  ناراضی  بسیار ناراضی  متغیر 

- 0016/0*** پاکیزگی   ***0155/0 -  ***1603/0 -  ***1068/0  ***0705/0  

- 0020/0*** خدمات اصلی   ***0200/0 -  ***2066/0 -  ***1377/0  ***0909/0  

امنیت-ایمنی   ***0008/0 -  ***0082/0 -  ***0846/0 -  **0564/0  ***0372/0  

رسانیاطلاع  *0003/0 -  *0031/0 -  *0318/0 -  *0212/0  *0140/0  

نوع دسترسی تا مقصد  

( )سواری شخصی   
***0011/0 -  ***0114/0 -  ***1372/0 -   -  - 

ناگزیر مسافر   ***0010/0 -  ***0103/0 -  ***1183/0 -   - **0946/0  

)زمان سفر    دلیل

 کوتاه( 
**0007/0 -  **0066/0 -  **0732/0 -  *0361/0   - 

موقعیت در تاکسی  

 )صندلی جلو سواری( 
**0006/0 -  **0057/0 -  **0607/0 -  *0357/0  *0312/0  

1و %  5و %  10* و ** و*** به ترتیب بیانگر سطح اهمیت %  

    

بر رضایت مسافران در هر  کیفیت خدمات  های نهان  اثرگذاری عاملاساس نتایج فوق، ترتیب  بر  در ادامه     

شود، در صورت افزایش  ملاحظه می  است.ارائه شده  3-5شکل  و    2-5شکل  ،  1- 5شکل    در نمودارهای شیوه  

امنیت به ترتیب بیشترین اثر را بر سطوح  -اصلی، راحتی، پاکیزگی و ایمنیهای خدمات  یک واحد در عامل

رسانی و  دارند. این ترتیب در اتوبوس تندرو عبارت است از خدمات اصلی، راحتی، اطلاع   در مترو  رضایت

رسانی جایگزین متغیر پاکیزگی  باشد و فقط متغیر اطلاع ها در مترو میامنیت که مشابه ترتیب عامل-ایمنی

خدمات اصلی، پاکیزگی،    شاملو    استی دیگر  است. این ترتیب در تاکسی خطی متفاوت از دو شیوهشده



  فصل پنجم: نتایج 

 

67 
 

باشد. بنابراین شاخص خدمات اصلی در هر سه شیوه بیشترین اثرگذاری  می  رسانی امنیت و اطلاع-ایمنی

اهمیت بیشتری در تاکسی خطی نسبت    ،امنیت-های پاکیزگی و ایمنی بر رضایت از خدمات را دارد. شاخص

 . تری استکه راحتی در مترو و اتوبوس تندرو عامل مهم ی دیگر دارند، در حالیبه دو شیوه 

 

 

 مقادیر اثر حاشیه ای عامل های کیفیت خدمات مترو 1-5شکل 

 

 

 اتوبوس تندرو خدمات  تیف ی ک  یعامل ها ی ا هیاثر حاش ریمقاد 2-5شکل 
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 تاکسی خطی خدمات  تیف ی ک  یعامل ها ی ا هیاثر حاش ریمقاد 3-5شکل 

 

 تحلیل حساسیت مدل رضایت  3-3-5

(، به بررسی  10-3) بینی احتمال انتخاب سطوح رضایت در رابطه  در این بخش با استفاده از توابع پیش

با تغییر دادن هر یک از متغیرهای نهان کیفیت خدماتی که در  است. شدهپرداخته  رضایتمدل حساسیت 

داشتن سایر متغیرهای مدل در مقدار  ( و ثابت نگه 5تا   1ی خود )از  اند در دامنه معنادار شدهرضایت  مدل  

و    5-5شکل  ،  4-5شکل    ی تغییر در احتمال انتخاب سطوح رضایت طبق نمودارهای ها، نحوهمیانگین آن

  های نهان بر اساس میزان رضایت میانگین هر یک از عامل  مقادیراست. همچنین  حاصل شده  6-5شکل  

به تحلیل نمودارها در  در ادامه    است.با خطوط سبز رنگ نشان داده شدههای آن  مسافران از شاخصکنونی  

 است.پرداخته شدهها شیوههر یک از 

 

 مدل رضایت از مترو  تحلیل حساسیت •

با افزایش هریک از متغیرهای کیفیت خدمات، سطوح    که  شود ملاحظه می  مربوط به مترو،  4-5شکل  در  

راضی و بسیار راضی سیر صعودی داشته و سطوح ممتنع، ناراضی و بسیار راضی سیر نزولی دارند. بر اساس 

امنیت و پاکیزگی  -گرچه افزایش متغیرهای نهان راحتی، ایمنی   4-5شکل  نمودارهای )الف(، )ب( و )ج( در  

در مترو باعث افزایش احتمال انتخاب سطوح راضی و بسیار راضی و کاهش احتمال انتخاب سطوح ممتنع،  

ترین انتخاب )سطح راضی با بیشترین  گردد، توانایی تغییر در محتملناراضی و بسیار ناراضی از سفر می 

مقدار احتمال( که سطح قابل قبولی از رضایت است را ندارد. در این بین، نمودار )د( مربوط به متغیر نهان  
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خدمات اصلی با بیشترین تغییرات، بیشترین تاثیر را بر احتمال سطوح رضایت از سفر در مترو دارد چراکه  

بینی شده از سطح ناراضی به  ترین سطح رضایت پیشی تعریف شده، محتملبا افزایش این متغیر در دامنه 

ترین و اثرگذارترین متغیر در افزایش سطح رضایت نماید. بنابراین مهمممتنع و سپس به راضی تغییر می

باشد. یکی دیگر از نکات  خدمات اصلی مترو می  نیز مشخص گردید،  2-3-5چنانچه در بخش    مسافران،

مقدار کنونی متغیر پاکیزگی در مترو به طور قابل توجهی بیشتر از    قابل توجه در این نمودار این است که 

های این عامل از دیدگاه مسافران است. در حالی  صبخش شاخسایر متغیرها بوده و نشان از وضعیت رضایت

قادر به کسب رضایت کمتری    باشد و وضعیت کنونی آن که، کمترین مقدار متعلق به متغیر راحتی می

است و جای بهبود دارد. بوده  در مترو نسبت به متغیرهای دیگر 
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 مترو  از  تیمدل رضا تحلیل حساسیت 4-5شکل 
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 اتوبوس تندرو   از مدل رضایت تحلیل حساسیت 1-3-3-5

، موثرترین متغیر در احتمال انتخاب سطوح رضایت در اتوبوس تندرو  5-5شکل  در    )د(  نموداربر اساس  

ترین سطح رضایت از ممتنع  زیرا توانایی تغییر در محتمل  ؛باشد نیز همانند مترو، متغیر خدمات اصلی می

ترین متغیر در اتوبوس تندرو است  بخششود که این متغیر رضایتهمچنین ملاحظه میبه راضی را دارد.  

دهند که علی  نمودارهای )الف(، )ب( و )ج( نشان می که بیشترین مقدار را نسبت به سه عامل دیگر دارد.  

رسانی،  امنیت و اطلاع-ترین سطح رضایت در اثر بهبود متغیرهای راحتی، ایمنیرغم تغییر نکردن محتمل

گردد.  مندی مسافران و کاهش احتمال نارضایتی میاین تغییرات بی اثر نبوده و باعث افزایش احتمال رضایت

راحتی   متغیر  بین،  این  نشانید اکمترین مقرسانی  و اطلاعدر  را داشته که  دهنده رضایت کمتر  ر کنونی 

  د.نباشد و جای بهبود دارها مینسبت به سایر عامل هااین عاملهای مسافران از شاخص
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 اتوبوس تندرو  از  تیمدل رضا تحلیل حساسیت 5-5شکل 
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 تاکسي خطي   از رضایت تحلیل حساسیت مدل 2-3-3-5

رسانی کمترین اثر در تغییر سطح رضایت مسافران در  متغیر اطلاع  ،6-5شکل   نمودار )الف( در با توجه به  

ماند؛ بنابراین بهبود عملکرد در  ترین سطح رضایت در سطح راضی باقی می تاکسی خطی را دارد و محتمل

-گردد. در حالی که محتملاین زمینه تنها موجب افزایش احتمال انتخاب سطوح راضی و بسیار راضی می

افزایش  بر اساس نمودار )د(،    اند.ترین سطح رضایت در نمودارهای )ب(، )ج( و )د( دستخوش تغییر شده

بیشترین تاثیر را بر افزایش احتمال سطح بسیار راضی دارد. همچنین این متغیر بیشترین    خدمات اصلی

در نمودار )ج( و )ب( مشاهده  های آن است.  بخش بودن شاخصمقدار میانگین را دارد که نشان از رضایت

ضایت از سطوح  امنیت قادر به تغییر ر-شود که افزایش متغیر پاکیزگی زودتر از افزایش متغیر ایمنیمی

باشد. همچنین مقدار  نامطلوب )ممتنع، ناراضی و بسیار ناراضی( به سطح مطلوب )راضی و بسیار راضی( می

امنیت است بنابراین نیاز به توجه بیشتری  -میانگین متغیر پاکیزگی در وضعیت کنونی کمتر از متغیر ایمنی

 دارد. 
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 تاکسی خطی  از  تیمدل رضا تحلیل حساسیت 6-5شکل 
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 اهمیت استخراج شده  4-3-5

های رضایت و  با استفاده از ضرایب به دست آمده برای متغیرهای نهان مربوط به کیفیت خدمات در مدل

توان میزان اهمیت هر شاخص بر رضایت از سفر را محاسبه  ها در هر متغیر نهان، می بارهای عاملی شاخص

-ها، مورد استفاده قرار میدهی بهبود شاخصعملکرد برای اولویت-نمودارهای تحلیل اهمیت؛ که در  نمود

کیفیت خدمات، از حاصلضرب ضرایب  های  شاخصی هر یک از  برای محاسبه اهمیت استخراج شده  .گیرد

به    شود.استفاده میها  شاخصهر یک از    بار عاملیدست آمده از مدل لوجیت ترتیبی در  متغیرهای نهان به 

( در مدل تاکسی خطی  Info_brdرسانی در مسیر )اطلاعبرای متغیر    عنوان مثال اهمیت استخراج شده

( در ضریب متغیر نهان  75/0رسانی )رسانی در مسیر بر متغیر نهان اطلاعاطلاع  بار عاملیاز حاصلضرب  

 آید.دست می( به3-5) مطابق رابطه  (22/0تاکسی خطی )لوجیت ترتیبی راحتی از مدل 

 

(5-3   )                                                    𝐼𝑛𝑓𝑜𝑏𝑟𝑑 اهمیت استخراج شده  = 0.75 ∗ 0.22 =

0.17 

  11-5جدول    ،10-5جدول  در  کیفیت خدمات  های  شاخصای تمامی  اهمیت استخراج شده برمقادیر       

همچنین میانگین سطح رضایت اعلام شده توسط مسافران نیز در    است.نشان داده شده  12-5جدول  و  

 باشد. این جداول قابل مشاهده می

 

 اهمیت استخراج شده و رضایت متغیرهای کیفیت خدمات در مدل مترو  10-5جدول 

)متغیر( شاخص  عامل 
ضریب عامل در مدل  

 لوجیت ترتیبي
 بار عاملي

اهمیت  

 استخراج شده 
 رضایت

t_acc 

خدمات  

 اصلی 
13/1  

38/0  43/0  72/3  

t_wait 45/0  51/0  88/2  

t_travel 54/0  61/0  80/3  

t_egr 43/0  49/0  61/3  

tickt_chrg 39/0  44/0  40/4  

tickt_ctrl 44/0  50/0  34/4  

fare 83/0  34/0  83/3  

seat 

53/0 راحتی   

75/0  40/0  79/2  

air 51/0  27/0  54/3  

crwd_st 76/0  40/0  18/3  

crwd_br 82/0  43/0  89/2  
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)متغیر( شاخص  عامل 
ضریب عامل در مدل  

 لوجیت ترتیبي
 بار عاملي

اهمیت  

 استخراج شده 
 رضایت

safe_br 
- ایمنی 

منیت ا  
36/0  

57/0  21/0  67/3  

sec_st 76/0  27/0  82/3  

sec_br 73/0  26/0  47/3  

clean_st 
41/0 پاکیزگی   

83/0  34/0  35/4  

clean_br 84/0  34/0  22/4  

40/0    میانگین   66/3  

 

 اتوبوس تندروخدمات در مدل  تی فیک  ی رهایمتغ ت یاستخراج شده و رضا تیاهم  11-5جدول 

 شاخص

 )متغیر( 
 عامل

ضریب عامل در  

 مدل لوجیت ترتیبي
 بار عاملي

اهمیت  

 استخراج شده 
 رضایت

t_acc 

خدمات  

 اصلی 
99/0  

44/0  44/0  81/3  

t_wait 52/0  51/0  38/3  

t_travel 49/0  49/0  76/3  

t_egr 37/0  37/0  66/3  

tickt_chrg 35/0  35/0  06/4  

tickt_ctrl 47/0  47/0  98/3  

fare 44/0  44/0  32/3  

staff 47/0  47/0  53/3  

seat 

35/0 راحتی   

70/0  25/0  37/2  

air 55/0  19/0  05/3  

crwd_st 80/0  28/0  87/2  

crwd_br 92/0  32/0  53/2  

info_st 
-اطلاع

سانی ر  
35/0  

83/0  29/0  83/2  

info_br 92/0  32/0  54/2  

ethic_mssg 35/0  12/0  90/2  

safe_st 

- ایمنی 

منیت ا  
31/0  

56/0  17/0  43/3  

safe_br 59/0  18/0  13/3  

sec_st 93/0  29/0  04/3  

sec_br 92/0  29/0  77/2  

33/0    میانگین   21/3  
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 تاکسی خطی خدمات در مدل  تی فیک  ی رهایمتغ ت یاستخراج شده و رضا تیاهم  12-5جدول 

 شاخص

 )متغیر( 
 عامل

ضریب عامل در  

 مدل لوجیت ترتیبي
 بار عاملي

اهمیت  

 استخراج شده 
 رضایت

t_acc 

خدمات  

 اصلی 
42/1  

50/0  71/0  87/3  

t_wait 40/0  57/0  67/3  

t_travel 52/0  74/0  83/3  

t_egr 37/0  53/0  85/3  

drop 64/0  91/0  42/4  

staff 68/0  97/0  15/4  

fare 46/0  65/0  64/3  

info_st اطلاع-

سانی ر  
22/0  

74/0  16/0  27/3  

info_br 75/0  17/0  61/3  

safe_st 

- ایمنی 

منیت ا  
58/0  

62/0  36/0  55/3  

safe_br 67/0  39/0  64/3  

sec_st 65/0  38/0  80/3  

sec_br 65/0  38/0  03/4  

clean_st 

10/1 پاکیزگی   

57/0  63/0  40/3  

clean_br 83/0  91/0  55/3  

apparat 84/0  92/0  54/3  

59/0    میانگین   74/3  

 

 عملکرد -تحلیل نمودارهای اهمیت  5-3-5

کیفیت خدمات با توجه به  های شاخصشد، در این روش هر یک از همانطور که در فصل سوم توضیح داده

ارائه گردید،    3-3-5که در بخش    و رضایت عنوان شده توسط مسافر ها  از مدلمقدار اهمیت استخراج شده  

در این روش با توجه به وضعیت فعلی سیستم،  گیرند.  عملکرد قرار می-در نواحی چهارگانه نمودار اهمیت

طور معناداری بر رضایت  ی معنادار شده در مدل لوجیت ترتیبی که بهبندی متغیرهاپیشنهادات و اولویت

 باشد:صورت زیر میتعریف این نواحی بهگردد. ارائه می  کیفیت خدماتبرای بهبود    مسافران موثر بودند،

 شود عملکرد فعلی حفظ گردد. : وضعیت مطلوب است وتلاش می1ناحیه 

 باشد. این ناحیه میهای شاخص: وضعیت نامطلوب است و تمرکز اصلی برای بهبود 2ناحیه 

 دارند.  2ناحیه های شاخص: وضعیت نامطلوب است ولی برای بهبود اولویت کمتری نسبت به 3ناحیه 
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: وضعیت مطلوب است ولی تمرکز و تخصیص سرمایه بیش از حد مورد نیاز صورت گرفته و بازنگری  4ناحیه  

 مورد نیاز است. 

شود،  کیفیت خدمات مترو مشاهده میهای  شاخصمربوط به    7-5شکل  به این ترتیب همانطور که در       

دسترسی از مبدا، کرایه، نحوه شارژ و نحوه پرداخت بلیط در ناحیه اول نمودار  زمان متغیرهای زمان سفر،  

که نشان از اهمیت و رضایت بالا بوده و باید تلاش گردد وضعیت مطلوب فعلی در آینده نیز    اند واقع شده

در    دسترسی به مقصد زمان  حفظ گردد. متغیرهای زمان انتظار، شلوغی در واگن، شلوغی در ایستگاه و  

باشد که  جای نشستن نیز در مرز این ناحیه می همچنین متغیر مربوط به   ؛اند ناحیه دوم نمودار قرار گرفته

اندکی که متغیر  ی  فاصلهبا توجه به  گرچه  .  هستند بهبود بخشیدن به کیفیت خدمات مترو    برای   اولویت   در 

توان وضعیت آن را مشابه با متغیر زمان دسترسی از مبدا  ی اول دارد میزمان دسترسی به مقصد با ناحیه

امنیت در واگن در ناحیه سوم بوده و علی رغم  متغیرهای تهویه هوا و احساس    و مطلوب در نظر گرفت. 

گیرند. همچنین  برای بهبود کیفیت خدمات قرار می  بعدی   های نامطلوب بودن وضعیت فعلی، در اولویت

و ایمنی در واگن در ناحیه چهارم    متغیرهای پاکیزگی ایستگاه، پاکیزگی واگن، احساس امنیت در ایستگاه

هستند به این معنا که دارای رضایت بالا و اهمیت پایین هستند و تمرکز و تخصیص سرمایه بیش از اندازه  

 است.مورد نیاز صرف شده

 

 

 کیفیت خدمات مترو های  شاخصعملکرد  - نمودار اهمیت 7-5شکل 

 

T_acc
T_wait

T_travel
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است. بندی نشان داده شدهمتغیرهای مربوط به مدل رضایت اتوبوس تندرو جهت اولویت،  8-5شکل  در       

با توجه به این شکل، متغیرهای زمان انتظار، زمان سفر، رفتار کارکنان، کرایه، زمان دسترسی از مبدا، زمان  

بنابراین متغیرهای ذکر    هستند؛دسترسی به مقصد، نحوه شارژ بلیط و نحوه ارائه بلیط در ناحیه اول نمودار  

و باید برای حفظ وضعیت فعلی تلاش  هستند  شده در اتوبوس تندرو از اهمیت و رضایت بالایی برخوردار  

به این معنا که متغیرهای مهم با رضایت کم از نظر    شودگردد. در ناحیه دوم نمودار هیچ متغیری دیده نمی

-. متغیرهای اطلاعاند گذاری شدهمسافران در این سیستم وجود ندارد و متغیرهای مهم به درستی سرمایه 

اتوبوس، اطلاع ایستگاه،  رسانی در  امنیت در  ایستگاه،  اتوبوس، شلوغی در  ایستگاه، شلوغی در  رسانی در 

اند که دارای  در ناحیه سوم قرار گرفته  ایمنی در اتوبوس های اخلاقی و  امنیت در اتوبوس، تهویه هوا، پیام

ها علی رغم پایین بودن اهمیت،  باشند بنابراین جزو مواردی هستند که بهبود آناهمیت و رضایت پایین می

رسانی در اتوبوس، شلوغی در اتوبوس، امنیت در اتوبوس  در این بین متغیرهای اطلاع.  باشد خالی از لطف نمی

و جای نشستن در اتوبوس دارای اهمیت بیشتر و رضایت کمتری هستند که به ترتیب در اولویت بهبود قرار  

مهمی    شاخصتنها متغیر موجود در ناحیه چهارم، احساس ایمنی در ایستگاه است؛ اگرچه  دارند. همچنین  

 است.، رضایت مسافران را جلب کردهنیست

 

 اتوبوس تندرو خدمات  تیفیک  یهاشاخصعملکرد  - تینمودار اهم  8-5شکل 

اساس              بر  ادامه،  اهمیت  9-5شکل  در  به  میهای  شاخصعملکرد  -مربوط  خطی  توان  تاکسی 

بندی نمود. متغیرهای واقع در ناحیه اول که وضعیت مطلوبی داشته  این سیستم را نیز تقسیمهای شاخص

راننده، مناسب بودن محل پیاده کردن مسافر، زمان سفر و  و نیاز به حفظ وضعیت فعلی دارند شامل رفتار  

  کارکرد   شامل  ،باشند. متغیرهای دارای اولویت بهبود که در ناحیه دوم قرار دارند زمان دسترسی از مبدا می 
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تجهیزات خودرو، پاکیزگی درون خودرو، پاکیزگی ایستگاه و کرایه هستند که ضمن داشتن اهمیت بالا، از  

ی اول از رضایت  گرچه متغیر کرایه با توجه به نزدیک بودن به ناحیهسطح رضایت پایینی برخوردار هستند.  

توان با تقریب خوبی عملکرد آن را مطلوب در نظر  نسبتا خوبی نسبت به سه متغیر دیگر قرار دارد و می

رسانی در ایستگاه و  همچنین متغیرهای زمان انتظار، ایمنی در خودرو، ایمنی در ایستگاه، اطلاعگرفت.  

دهنده رضایت کم و اهمیت کم این متغیرها  رسانی در خودرو در ناحیه سوم نمودار قرار دارند که نشاناطلاع

گیرند. متغیرهای باقی مانده شامل  متغیرهای ناحیه دوم قرار میبهبود بعد از  هستند بنابراین در اولویت  

احساس امنیت در ایستگاه در ناحیه چهارم نمودار  زمان دسترسی به مقصد، احساس امنیت در خودرو و  

رغم اهمیت پایین، از سطح رضایت بالایی برخوردار هستند که تخصیص سرمایه بیش از اندازه  بوده و علی

 باشند.لحاظ شده و بهتر از حد مورد نیاز می 

 

 تاکسی خطی خدمات  تیفیک  هایشاخصعملکرد  - تینمودار اهم  9-5شکل 

 

 ارزیابي مدل رضایت  6-3-5

ها  درصد داده  80های هر شیوه به منظور ارزیابی مدل پرداخت شده کنار گذاشته شده و  از داده  درصد   20

ای  هاند. به منظور ارزیابی، برآوردهای مدل لوجیت ترتیبی رضایت برای دادهسازی استفاده شدهدر مدل

شکل  و    11-5شکل  ،  10-5شکل  شود.  با مشاهدات ثبت شده در پایگاه داده مقایسه میکنار گذاشته شده  

درصد، در اتوبوس تندرو برای    52مدل رضایت در مترو برای بیش از  دهد که برآوردهای  نشان می   5-12

این نمودارها صرفا    باشد.آزمایش، صحیح می  یهادرصد داده   71و در تاکسی خطی برای  درصد    48بیش از  

 باشند.بیانگر میزان کارایی و دقت مدل در برآورد رضایت مسافران می
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 تفاوت داده های ثبت شده و برآوردهای مدل رضایت مترو 10-5شکل 

 

 

 اتوبوس تندرو تی مدل رضا ی ثبت شده و برآوردها ی تفاوت داده ها 11-5شکل 

 

 

 تاکسی خطی  تیمدل رضا  یثبت شده و برآوردها یتفاوت داده ها   12-5شکل 
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)داده      داده  آماری دو مجموعه  مقایسه  برآوردهای مدل(  برای  و  ثبت شده  دو  های  این  اختلاف  ابتدا 

-بر اساس آزمون همگیرد.  مجموعه محاسبه شده و نرمال بودن توزیع این مقادیر مورد بررسی قرار می

نمودار چندک 1قوارگی  داده  2چندک -، شکل  نمودار هیستوگرام  در  و  دو مجموعه  تفاضل  به  مربوط  های 

  13-5جدول  نیز در    4و کشیدگی   3. مقادیر چولگی (78,79)  باشند نرمال نمیدرصد    90سطح اطمینان  

انحراف معیار آنکه نشان  استارائه شده به  توزیع است زیرا نسبت این مقادیر  ها  دهنده غیرنرمال بودن 

بازه از  بودن داده(80)قرار دارند    ±64/1ی  خارج  به غیرنرمال  توجه  با  ترتیب  این  به  از آزمون.  های  ها 

 گردد.  استفاده میغیرپارامتریک 

 

 های تفاضل نتایج سنجش نرمال بودن داده 13-5جدول 

 )انحراف معیار(  کشیدگي چولگي )انحراف معیار(  شیوه

 ( 329/0) 872/1 ( 165/0) 86/0 مترو 

 ( 59/0) 023/1 ( 299/0) 52/0 اتوبوس تندرو 

 ( 49/0) 482/1 ( 25/0) 46/0 تاکسي خطي

 

ای  یک آزمون غیرپارامتریک است که برای ارزیابی همانندی دو نمونه با مقیاس رتبه  5آزمون ویلکاکسون      

. فرضیه صفر در این آزمون وجود تفاوت معنادار بین دو مجموعه داده است. بر اساس (81)رود  کار میبه

باشد؛ مقدار احتمال رد شدن فرضیه صفر بیشتر از  قابل ملاحظه می  14-5نتایج این آزمون که در جدول  

درصد این فرضیه را رد کرد. بنابراین نتایج این آزمون    90توان در سطح اطمینان  باشد، پس میمی  1/0

های رضایت و مقادیر مشاهده شده در هر سه شیوه، تفاوت معناداری از  دهد که برآوردهای مدلنشان می

های پرداخت شده در برآورد رضایت مسافر، عملکرد  توان نتیجه گرفت که مدلنظر آماری ندارند پس می 

 اند. قابل قبولی داشته

 

 

 
 

1 Shapiro-Wilk and Kolmogorov-Smirnov 
2 Q-Q plot 
3 Skewness 
4 Kurtosis 
5 Wilcoxon Test 
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 نتایج آزمون ویلکاکسون برای هر سه شیوه 14-5جدول 

 ( p-valueمقدار احتمال ) (Zآماره آزمون ویلکاکسون ) شیوه

 126/0 - 529/1 مترو 

 441/0 - 771/0 اتوبوس تندرو 

 999/0 000/0 تاکسي خطي

 

 بندی جمع 4-5

شامل  در بخش اول این فصل، تحلیل عاملی اکتشافی به منظور ایجاد ساختاری واحد برای هر سه شیوه  

  رسانی و پاکیزگی انجام شد و پس از بررسیامنیت، اطلاع-پنج متغیر نهان خدمات اصلی، راحتی، ایمنی

کفایت    معیارهای و  روایی  پایایی،  شامل  تحلیل  این  اینگیرینمونهسنجش  شد.  پذیرفته  ساختار  این   ،  

های  شیوهیک از  توسط تحلیل عاملی تاییدی بر هر    ،بعد از تلفیق با متغیرهای مختص به هرشیوه ساختار  

به جز تعداد کمی از متغیرها با بار عاملی کمتر  مورد تایید قرار گرفت و    مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی خطی

در هر سه    مشابهگانه به طور  پنجمتغیرهای نهان  ن ترتیب  ، معیارهای پایایی و روایی برقرار بود. به ای4/0از  

 . شیوه ساخته شد 

یب  امتغیرهای معنادار شده در هر شیوه به همراه ضر  ساخته شد و  لوجیت ترتیبی  هایمدلدر ادامه،       

اقتصادی و  -بر اساس نتایج آن متغیرهای اجتماعی  و خطای استاندارد برآورد شده در مدل ارائه گردید.

بیانگر اهمیت در نظر گرفتن این متغیرها در مدلویژگی نیز در مدل معنادار شدند که  سازی  های سفر 

مشخص   ها پرداخته شد.ای آنی اثر حاشیهسپس به تفسیر هر یک از متغیرها به همراه ارائه رضایت دارد.

و بعد از آن متغیر راحتی    ای در هر سه شیوه است گردید که متغیر خدمات اصلی دارای بیشترین اثر حاشیه

. در مترو و  در مترو و اتوبوس تندرو و متغیر پاکیزگی در تاکسی خطی بر تغییر رضایت از شیوه اثر دارد

ی  باشد و در تاکسامنیت می-اتوبوس تندرو، کمترین اثر از بین متغیرهای کیفیت خدمات متعلق به ایمنی 

های پس از آن تحلیل حساسیت مدل  رسانی کمترین اثر را بر تغییر رضایت مسافر دارد. خطی، متغیر اطلاع

 رضایت با استفاده از توابع احتمال انتخاب سطوح رضایت انجام شد و نتایج آن ارائه گردید. 

تحلیل نمودارهای  ی اهمیت استخراج شده برای هر شاخص کیفیت خدمات، به  پس از محاسبه   در ادامه

متغیرها برای بهبود سطح رضایت مسافران از هر شیوه پرداخته شد.    بندیاولویت  عملکرد جهت-اهمیت

متغیرهای زمان انتظار، شلوغی در واگن، شلوغی در ایستگاه، جای نشستن در    نتایج حاکی از آن بود که

بنابراین در اولویت بهبود    بودند؛مترو ضمن داشتن اهمیت بالا، از رضایت )عملکرد( پایینی برخوردار    3خط  

دارند.  مهم    1خط  در    قرار  متغیرهای  تندرو  متغیرهای  رضایت    ازاتوبوس  گرچه  بودند؛  برخوردار  کافی 

رسانی در اتوبوس، شلوغی در اتوبوس، امنیت در اتوبوس و جای نشستن در اتوبوس که از اهمیت  اطلاع

سه خط  در  اند جای بهبود دارند. ضایت پایینی که کسب کردهکمتری برخوردار هستند با توجه به سطح ر
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بررسی   مهممورد  نیز  خطی  کردهتاکسی  کسب  را  کمتری  رضایت  که  متغیرها  کارکرد  ترین  شامل  اند 

پاکیزگی درون خودرو ایستگاه هستند.    و  تجهیزات خودرو،  لوجیت  هااعتبار مدل  ،نهایتدر  پاکیزگی  ی 

های پرداخت شده  با استفاده از آزمون ویلکاکسون ارزیابی شد که بر اساس نتایج، مدل  ترتیبی ساخته شده

های آزمایش در مترو،  درصد از داده  71درصد و    48،  درصد   52به ترتیب    در این مطالعه قادر به توصیف

   بودند. اتوبوس تندرو و تاکسی خطی 
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 گیری و پیشنهادات فصل ششم نتیجه 6
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 بندی جمع 1-6

  ونقل همگانیهای مختلف حملشیوهدر  در این مطالعه به بررسی جامع رضایت مسافران از کیفیت خدمات  

پرداخته شد. پس از مشخص شدن مسئله و ضرورت آن، مطالعات    )مترو، اتوبوس تندرو و تاکسی خطی( 

گرفت قرار  بررسی  مورد  مشتری  رضایت  و  خدمات  کیفیت  زمینه  در  شده  انجام  با   پیشین    شناسایی  و 

نقاط ضعف و قوت سه  ی مورد نظر شد.  متغیرهای مورد نیاز، اقدام به طراحی پرسشنامه و برداشت داده 

رسانی هر یک از دیدگاه مسافران آن مورد بررسی قرار  همگانی و وضعیت خدمتونقل  ی اصلی حملشیوه

به یافتن بهترین روش برای سنجش میزان اثرگذاری  های تحلیل معمول،  با بررسی روش   گرفت. همچنین

حلیل عاملی و  ترکیب تکه منجر به انتخاب    ؛پرداخته شد   اندمات بر رضایت مسافرهای کیفیت خشاخص

و   نظر گرفتن ماهیت چند بعدی کیفیت خدماتقابلیت در  مدل لوجیت ترتیبی گردید. این روش به دلیل

قادر به رفع ایرادات    ، های سفر بر رضایت مسافراناقتصادی و ویژگی-امکان سنجش اثر متغیرهای اجتماعی

های  خصدهی برای بهبود شاپس از محاسبه اهمیت متغیرها، تدوین برنامه اولویتهای پیشین بود.  مدل

. از دیگر  گذاری در هر شیوه مشخص شد های مهم برای سرمایهکه شاخص  کیفیت خدمات انجام گرفت 

ونقل اشاره نمود  ی حملتوان به در نظر گرفتن ابزار تحلیل یکسان در سه شیوهنقاط تمرکز این مطالعه می 

 است.گیری توضیح داده شدهنتیجهکه موجب دستیابی به نتایج قابل مقایسه گردید. این موارد در بخش 

 

 گیری نتیجه 2-6

ونقل همگانی از  های مختلف حملهای کیفیت خدمات در شیوهیکی از اهداف این مطالعه، بررسی تفاوت

مندی مسافران از کیفیت خدمات ارائه شده در هر یک از  دیدگاه مسافران بود. با توجه به میزان رضایت

باشد،  ی عملکرد سیستم در فراهم کردن انتظارات مسافران میدهنده ونقل همگانی که نشانهای حملشیوه

نقاط ضعف و قوت خدمات ارائه شده در هر شیوه از دیدگاه مسافران آن مشخص گردید. بر این اساس، 

های جای  های پاکیزگی در ایستگاه و واگن، نحوه خرید/شارژ و ارائه بلیط دارای بیشترین و شاخصشاخص

مترو    3خط  های کیفیت  در بین شاخصنشستن، زمان انتظار و شلوغی در واگن دارای کمترین رضایت  

مندی مربوط به نحوه خرید/شارژ و ارائه بلیط و دسترسی  اتوبوس تندرو، بیشترین رضایت 1خط . در بودند 

است.  شدهرسانی در مسیر حاصل  که کمترین رضایت از جای نشستن و اطلاع؛ در حالیبود ها  به ایستگاه

های محل پیاده کردن  تاکسی خطی مربوط به شاخصسه خط مورد بررسی  همچنین، بهترین عملکرد در  

ارزیابی شده از شاخصاست و کمترین رضایت مسافر و رفتار راننده  ایستگاه و    مندی حاصل  امکانات در 

 .بودند تهویه هوا در خودرو 

یکی دیگر   های سفر بر رضایت مسافراناقتصادی و ویژگی-بررسی تاثیر متغیرهای اجتماعیهمچنین،      

بود. با توجه به معنادار شدن این متغیرها در هر سه مدل لوجیت ترتیبی مربوط به    از اهداف این مطالعه 

های  اقتصادی و ویژگی-متغیرهای اجتماعیمترو، اتوبوس تندرو و تاکسی خطی، این نتیجه حاصل شد که  
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  برآورد مدل ها در مدل منجر به  بنابراین حضور آن  ؛معناداری بر رضایت مسافران موثر هستند به طور  سفر  

   گردد. از رضایت می تریدقیق

  توان می  ساختار متغیرهای نهان، مشخص شد که تعیین پس از تحلیل عاملی اکتشافی و تاییدی برای      

های هر  ی دادهدر هر سه شیوه در نظر گرفت که این ساختار با استفاده از مجموعه  را   یک ساختار مشابه 

رسانی،  سه شیوه حاصل شد. ساختار مذکور متشکل از پنج متغیر نهان شامل خدمات اصلی، راحتی، اطلاع

 .اند که در ادامه معرفی شده امنیت است-پاکیزگی و ایمنی 

شیوه در جابجایی  های مربوط به خدمات اصلی هر ی شاخصاین عامل دربرگیرنده خدمات اصلی: •

 مسافر است.

این عامل مربوط به فراهم کردن آسایش و احساس راحتی مسافران در طول سفر خود در   راحتی: •

 باشد.ونقل همگانی میهای حملشیوه

این عامل مرتبط با فراهم کردن دسترسی به اطلاعات مورد نیاز در طول سفر در هر   رسانی:اطلاع •

 شیوه است.

 باشد. نظافت و پاکیزگی ظاهری ایستگاه و واگن یا خودرو میپاکیزگی: این عامل در ارتباط با  •

هایی است که مربوط به احساس ایمنی و امنیت  ی شاخصامنیت: این عامل دربرگیرنده-ایمنی •

 باشند.ونقل همگانی میهای حملمسافران در طول سفر خود در شیوه

به ساخت مدل      نهان،  متغیرهای  تعیین ساختار  از  از شیوهپس  ترتیبی در هر یک  لوجیت  های  های 

های سفر به همراه  اقتصادی و ویژگی-متغیرهای اجتماعی ها،در این مدل ونقل همگانی پرداخته شد.حمل

ها بر متغیر وابسته  متغیرهای نهان کیفیت خدمات به عنوان متغیرهای مستقل در نظر گرفته شد که اثر آن

های لوجیت ترتیبی برای  از خروجی مدلیعنی رضایت کلی مسافر از سفر در حال انجام بررسی گردید.  

به  توان  است. به کمک اهمیت استخراج شده می ها استفاده شدهی شاخصمحاسبه اهمیت استخراج شده

در هر یک  عملکرد  - اهمیت نمودارهای  تحلیل  با استفاده از کیفیت خدمات  هایشاخصبهبود  بندی اولویت

ونقل  ریزان حملبرداران، مدیران و برنامهونقل همگانی پرداخت. این نتایج با کمک به بهرههای حملاز شیوه

ها بر اساس نظرات مسافران  ی منابع محدود خود، موجب بهبود عملکرد سیستمهمگانی در تخصیص بهینه 

شلوغی در ایستگاه و جای نشستن   ،زمان انتظار، شلوغی در واگنهای شاخصمترو،    3خط در خواهد شد. 

ه رضایت  دارای بیشترین اهمیت استخراج شده هستند ک  40/0و    4/0،  43/0،  51/0به ترتیب با ضرایب  

ها،  ی این شاخصیکی از راهکارهای موثر بر همهدر اولویت بهبود قرار دارند.  به ترتیب  پایین است و  ها  از آن

از رضایت کافی  مهم  های  شاخصاتوبوس تندرو، تمام    1خط    در.  باشد خط میاصله در این  سرفکاهش  

اتوبوس    این خط از   جهت بهبود بیشتر کیفیت خدمات در بنابراین  و وضعیت مطلوبی دارند.    ند برخوردار بود 

  ها پایین است همچونکه از اهمیت کمتری برخوردارند و سطح رضایت از آن  ییهاتوان بر شاخصتندرو می
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ضرایب اهمیت  شلوغی در اتوبوس، امنیت در اتوبوس و جای نشستن به ترتیب با  رسانی در اتوبوس،  اطلاع

-های اطلاع فراهم کردن سیستم،  اهش سرفاصلهک.  تمرکز کرد  25/0و    29/0،  32/0،  32/0استخراج شده  

تندرو و افزایش نظارت بر امنیت   سانی بهتر همچون تابلو اعلام نام ایستگاه و نقشه خطوط داخل اتوبوس ر

خطوط بررسی شده  اولویت بهبود در    ،د. در نهایتنباش از جمله راهکارهای پیشنهاد شده می  داخل اتوبوس 

شاخصدر   به  ترتیب  به  درون خودرو تاکسی خطی  پاکیزگی  تجهیزات خودرو،  کارکرد  پاکیزگی    و   های 

گیرد که ضمن داشتن اهمیت بالا،  تعلق می  63/0و    91/0،  92/0با ضرایب اهمیت استخراج شده  ایستگاه  

 از سطح رضایت پایینی برخوردار هستند. 

 

 پیشنهادات 3-6

 شود: ی پیش رو ارائه میدر ادامه پیشنهاداتی جهت بهبود مطالعه 

  3آوری اطلاعات، محدود به خط  ی گردتوجه به هزینه های استفاده شده در این مطالعه با  نمونه •

نماینده  3اتوبوس تندرو و    1مترو، خط   به عنوان  تاکسی خطی  از  های مختلف  های شیوهخط 

ونقل  حمل  تعمیم به کل قابل   تر ویابی به نتایج جامعبرای دستونقل همگانی در تهران بود. حمل

در سطح  های مذکور  شیوه  تر بیشتر و پراکنده  خطوط ای با در نظر گرفتن  ، انجام مطالعههمگانی

-های خصوصی و دولتی، تاکسیها همچون اتوبوس معمولی در بخشو نیز سایر شیوهشهر تهران 

 گردد. های گردشی و ون پیشنهاد می

-شود در مطالعهاست. پیشنهاد میصورت گرفته  نظری سازی بر مبنای اطلاعات  در این مطالعه مدل •

شرکتی  ا اطلاعات  به  دسترسی  صورت  در  بهرهدیگر  مدلهای  ترکیب  بردار،  اساس  بر  سازی 

 انجام شود.  واقعی و نظری اطلاعات 

ویژگی • از  برخی  این مطالعه،  اجتماعیدر  ویژگی-های  های سفر در رضایت مسافران  اقتصادی و 

پیشنهاد می راهکارها،  مورد  در  بیشتر  دانش  به  یافتن  برای دست  شد.  ارزیابی  در  اثرگذار  شود 

 ی دیگری به بررسی چگونگی جلب رضایت بیشتر هر گروه از مسافران پرداخته شود. مطالعه 

می • ترکیب  پیشنهاد  از  از  حاصل  حاصلضربی  متغیرهای  اثر  مدلسازی،  دقت  افزایش  برای  شود 

اجتماعی ویژگی-متغیرهای  و  به مجموعه  اقتصادی  نهان  متغیرهای  با  افزوده  های سفر  متغیرها 

 شود.
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هم فرض  لوجیت ترتیبی مستقل از   و  های تحلیل عاملیخطای مشاهدات در مدلطالعه، این م  در •

افزایش دقت   شود. پیشنهاد میشد  قرار    بررسیاین فرض مورد  ، درستی  در مطالعات آتی  برای 

 گیرد. 

دقت   • افزایش  برای  که  شد  استفاده  ترتیبی  لوجیت  مدل  از  مطالعه  این  پیشنهاد  مدلدر  سازی 

  و  2معادلات رگرسیون ظاهرا نامرتبط ،  ICLV1های  مدلتر همچون  های پیشرفته شود از مدلمی

 استفاده شود.  نیز 3های دارای پارامترهای تصادفی مدل

های مختلف با در  شیوه  از ی سفرهای افراد  زنجیرهسنجش رضایت مسافران در  شود  پیشنهاد می •

ر بهبود  تواند دمطالعه شود که می  ی واحد ونقل همگانی به صورت یک مجموعه نظر گرفتن حمل

 بسیار موثر واقع گردد. ها سازی این سیستمکیفیت خدمات و یکپارچه

توان یا دارای معلولیت از کیفیت  های جامعه همچون افراد کم سطح رضایت اقلیتشود  پیشنهاد می •

به منظور فراهم کردن شرایط یکسان برای  ها،  ونقل همگانی به آنهای حملدهی سیستمخدمت

 در مطالعات آتی سنجیده شود.  همگان ی استفاده

از آنجاییکه مطالعات سنجش کیفیت خدمات برای موثر واقع شدن بایستی به صورت پیوسته و   •

-برنامه های نوین همچون شود گردآوری اطلاعات از طریق روش ای انجام شوند، پیشنهاد میدوره

 انجام شود. ضمن کمتر شدن هزینه، های تلفن همراه برای افزایش سرعت و دقت 

 

 
 

1 Integrated Choice and Latent Variable Models 
2 Seemingly Unrelated Regression Equations (SURE) 
3 Random Parameters 
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Abstract 

Improving the public transportation system to compete with private modes 

requires an understanding of passengers’ perceptions of the service quality and 

the effective variables on their satisfaction. In the literature, various methods 

and structures have been developed to identify effective service quality 

attributes and to assess their relationship with passengers’ satisfaction; 

however, most of them either ignore the socioeconomic and trip characteristics 

which could affect passengers’ satisfaction or consider them by other 

approaches like market segmentation as post-analysis. Additionally, there has 

not been a comprehensive study to compare and assess service quality in 

different public transportation modes in Iran yet. Therefore, this study aims to 

analyze the passengers’ satisfaction of service quality similarly in three main 

modes of transportation and provide comparability between the modes. Also, 

this study considers the effect of socioeconomic and trip characteristics 

alongside the service quality attributes on the passengers’ satisfaction by 

combining factor analysis and the Ordered Logit model to address the 

drawbacks of previous studies. In order to construct similar latent structures in 

all three modes, a five-latent-variable structure including service, comfort, 

information, safety-security and cleanliness was constructed from total data, 

and then this structure was developed on each mode. Afterwards, three Ordered 

Logit models were developed to identify the significant variables in each mode. 

Finally, the service quality attributes were prioritized to improve the 

passengers’ satisfaction using the probability analysis of satisfaction levels, 

and the Importance-Performance Analysis. This study is conducted on 1808 

data from metro (line 3), BRT (line 1), and jitney (three lines: Valiasr-Tajrish, 

Rahahan-Hafez, and Noboniad-Haftetir).      

     The results indicate that socioeconomic and trip characteristics are 

significant in Ordered Logit models so they should be considered in modeling. 

In terms of service quality attributes, waiting time, crowdedness on board, 

crowdedness in station and seat availability are the most important ones in 

metro line 3 with low satisfaction rates of the passengers which need to be 

enhanced. On the other hand, the important service quality attributes in BRT 

line 1 seem to be satisfactory to the passengers; so for further enhancements, 

investments could be allocated to the information on board, crowdedness on 

board, security in board and seat availability. Moreover, vehicle apparatus 

functionality, cleanliness on board and cleanliness in sation are first priorities 

in the three investigated jitney lines. 

Keywords: Public transportation, Customer satisfaction, Service quality, 

Ordered Logit model, Factor analysis
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