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 چکیده

شهروندان از  یمندیترضا زانیم یابیارزپژوهش حاضر، از انجام  یهدف اصل
ابزار تحقیق پرسشنامه و جامعه آماری است.  زیکلانشهر تبر یعمومونقل حمل

باشند. نمونه آماری براساس فرمول کوکران محاسبه و در شهروندان تبریز می
تحلیلی  ژوهشپروش  صورت تصادفی ساده انتخاب شده است.ه جامعه آماری ب

گری و مصاحبه با صورت پیمایشی است به دلیل گستره پرسشه توصیفی و ب
 13ابتدا باشد. شهروندان در ایام، ساعات و شرایط مختلف، دارای نوآوری می

در شهر  یاتوبوسران ستمیاز خدمات س یمندتیرضا زانیم یابیارز یبرا شاخص
و  SPSS افزاراز نرم یرگیاطلاعات با بهره آوریجمع با شد. ییشناسامذکور 

 زانیکه م نشان دادپژوهش  جی. نتاگردید لیتحل هاداده ای،آزمون تی تک نمونه
کرد. در  یبندمیتوان در سه گروه تقسیهای پژوهش را ماز شاخص یمندتیرضا

ها در شاخص نیاز ا یدمنتیرضا زانیقرار دارند که م ییهاشاخص ؛گروه اول
میزان  و سرمایش گرمایش هایسیستم هایی مانندحد متوسط است. شاخص

 یی همچونهاشاخص ؛گروه دوم در. رندیگیهزینه پرداختی در گروه اول قرار م
ساعات کاری سیستم اتوبوسرانی قرار دارند که و  رفتار رانندگان و کارکنان

 همچنین در گروه سوم؛حد متوسط است.  از شتریها بشاخص نیاز ا یمندتیرضا
ها، ایمنی و امنیت مبلمان مسیر و ایستگاه هایشاخصاز  یمندتیرضا زانیم

تر کم ،ها، تعداد صندلی برای مسافران و خدمات ارائه شده برای معلولینایستگاه
تندرو برابر  یاتوبوسران ستمیاز حد متوسط است. میانگین میزان رضایت از س

 در سطح متوسط است. یمندتیدهد رضایست که نشان ما 13/3
 

  کلیدي گانواژ
مقدار زمان انتظار در  تندرو، یاتوبوسران ،یونقل عمومحمل ،یتمندیرضا

 .، تبریزها ایستگاه

Abstract  
The main purpose of this study is to assess the level of 
citizens' satisfaction with public transportation in Tabriz. The 
research tool is the questionnaire and the statistical population 
of Tabriz citizens. The statistical sample was calculated based 
on Cochran's formula and was selected randomly in the 
statistical population. The research method is survey. Due to 
the range of questioning and interviews with citizens using 
this system in different days, hours and conditions, it has 
innovation. first 13 indicators were identified to assess the 
level of satisfaction with the services of the bus system in the 
city. information was collected and were analyzed using 
SPSS software and one-sample t-test. The results showed that 
the level of satisfaction with research indicators can be 
divided into three groups. In the first group; There are 

indicators that the level of satisfaction with these indicators is 
moderate. Indicators such as heating systems, cooling system 
and the amount of payment are in the first group. In the 
second group; There are indicators such as the behavior of 
drivers and employees and working hours of the bus system, 
and satisfaction with these indicators is above average. Also 
in the third group; The level of satisfaction with the indicators 
of route furniture and stations, safety and security of stations, 
number of seats for passengers and services provided for the 
disabled is less than average. The average overall satisfaction 
is 3.13, which indicates that is average. 
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 مقدمه

 یشهرونقل حملمقوله  ،یآن در حوزه مسائل شهرفضایی است که شکل  یدر شهرها، موضوع دسترس یاز موضوعات اصل یکیامروزه 
اقتصادی، اجتماعی، های زندگی شهری و تداوم بخش کلیه فعالیت ییای(. حرکت، عامل اصلی پو732: 1394 ،آبکوه یاست )رهنما و صباغ

های مرتبط با آن هم به صورت مستقیم و زیرساختونقل حمل. همچنین، (Zali & Abizadeh, 2013) تفرهنگی در سطح شهرها اس
سفر  ازیبه ن ییشود. پاسخگومی سفر یتقاضا شیو هم با واسطه بر توسعه کالبدی شهرها اثرگذار هستند. گسترش شهرها باعث افزا

آوردن به سمت استفاده از  یلذا رو (Zali et al., 2015). ستین ریپذ امکان یرجمعیغ هینقل لیوسا از طریقبزرگ  یشهرها تیجمع
 .است ریناپذو اجتناب یهیبد یمردم در شهرها، امر ییجاهجابجهت  ،یعمومونقل حمل یهاستمیانواع س

آینده همه  باشد.می ها، موضوع حمل و نقلبزرگ و مراکز استان یاز شهرها یاریکلان شهرها و بس یروشیپهای چالش نیترمهم از 
 . (Zali, et al., 2015) های شهری در حال تغییر و تحول استکاربری

 یدر سبک زندگ رییبه خودرو و تغ یسطح وابستگ شیاز افزا یحاک ،یدر سطح جهان ینقلوحمل یهاتیفعال ریروند چهل سال اخ
آن در حوزه سلامت را به همراه های بازتاب نیو همچن یطیمحستینسبت به اثرات ز تیاسحس شیاست که به دنبال خود، افزا یاجتماع

 (. 2: 1393 ،یپور و عراقداشته است )غلام
مهم و مورد توجه مردم و های از دغدغه یکیبه  یشهرونقل حملساکنان باعث شده است که  یدر سبک زندگ رییشهرها و تغ توسعه 

درون ونقل حملبه کلان شهرها، ها آن لی. چرا که با توسعه شهرها و تبد(Zali et al., 2016) گردد لیتبد یشهر زانیرو برنامه رانیمد
از  یکیعنوان به یشهر زانیرو برنامه رانیاست که مد یحلراه یعمومونقل حملاز  اده. استفردیگمی به خود دهیجیپ یشکل یشهر

با افزایش شهرنشینی و در همچنین (. Thynell et al., 2010: 421د )انچالش در نظر گرفته نیبا ا ییارویرو یپاسخگو برا یهاروش
رو ضرورت اینپذیر گردیده و ازهای درون شهرها، اختصاص سطوح کمتری به تسهیلات حمل و نقلی امکاننتیجه بالا رفتن ارزش زمین

 (.4: 1388 ،یدیو مف جویگردیده است )کاشان اراتخاذ راهکارهایی جدید جهت ترابری شهری بیش از پیش آشک
شود و خدمات ای میای و منطقهو مراکز حومه CBDبر مسائلی چون رشد دائمی و پیوسته مناطق شهری که شامل تعداد زیادی علاوه

کند، وجود یکسری مشکلات در سیستم اتوبوسرانی معمولی باعث تحول در این سیستم و ونقلی بیشتر و دسترسی بهتری را طلب میحمل
ونقل عمومی ضعیف هم در کشورهای توسعه یافته و هم در اتوبوسی شده است. در این بین خدمات حمل عونقل سریآوری به حملروی

خصوصی باعث ونقل حملانباشتگی استفاده از کشورهای در حال توسعه باعث کشیده شدن مردم به طرف وسایل نقلیه شخصی شده است. 
 ناپذیر و ضروری است.اجتناب پژوهشیت شهری شد و برای حل این معضل انجام چنین بروز اتفاقات ناخوشایندی در مدیری

ونقل های دیگر حملاند که شهروندان برای برآورده کردن نیازهای دسترسی خود به طرف مدلمشکلات مذکور همه باعث شده 
ر.تی با تلاش برای فراهم کردن خدمات رقابت سیستم بی.آ (Zali & Atrian, 2016)های شخصی، گرایش پیدا کنند. همچون اتومبیل

ونقل های مذکور، حملکند تا با رفع کمبودها و ناکارکردیونقلی، سعی می. در واقع این سیستم حملاست ماشینی، پاسخی به این کاهش
است که لزوم  یعوامل نیترازجمله مهم کیو مسأله معضل تراف یشهر تیسریع، ایمن، سالم و با کیفیت بالا را فراهم کند. گسترش جمع

ساخته است. در واقع سوار شدن آسان،  یضرور زیمختلف را در شهر تبر نهیهزو کم  عیسرونقل حملهای ستمیس یو اجرا یطراح
 ونقلحملدادن به  تی. لذا اولوشودیسامانه محسوب م نیا یهاتیمز گریازجمله د سیبودن سرو یشده و دائم یگذارعلامت یهااتوبوس
 نیو کاهش اتلاف وقت اول کیها به نفع شهروندان و جامعه است. کاهش مصرف سوخت، کاهش ترافحرکت اتوبوس ژهیوبه یهمگان

 ییجاهجاب شیسفر شاهد سرعت و افزا تیامن نیاست و ضمن کاهش زمان سفرها و تأم یاتوبوسونقل حمل ستمیاز س یریگهرهب یامدهایپ
 (. 121: 1393محمدزاده،  و ییبود )سرا میمسافران خواه

 ستمیاز س زیشهروندان شهر تبر یتمندیرضا زانیم یابیو ارز لیپژوهش تحل نیاز انجام ا یهدف اصلچه مطرح گردید، با توجه به آن
انی این است که میزان رضایتمندی شهروندان تبریز از سیستم اتوبوسر پژوهشال اصلی این ؤس است. در واقعبی.آر.تی  یعمومونقل حمل

 یعمومونقل حمل ستمیاز خدمات س یمندتیاضر یبرا ییهاگام شاخصاولین کند در می پژوهش تلاش نیا تی چگونه است و.ار.بی
 نیها و همچناز شاخص کیشهروندان از هر یمندتیرضا زانیم ،یآمارهای لیپرسشنامه و تحل کیمشخص کند و در ادامه با استفاده از تکن

ذکر است این مطالعه به دلیل گستره استفاده از روش پیمایش و مصاحبه با  شایان قرار دهد. یابیمورد ارز یطور کلا بهر یمندتیرضا زانیم
 باشد.می کننده از این سیستم در ایام، ساعات و شرایط مختلف، دارای نوآوریشهروندان استفاده
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 مبانی نظري

 چارچوب نظری
و  هیاز تجز یاافتهیونقل، فن نظام حملریزی برنامهباشد. می ونقلحمل ستمیس ،یشهر یهاستمیسریز ایمجموعه ریز نیتراز مهم یکی

و  یجار یازهایکارا و مناسب در ارتباط با ن یستمیو س یمنیا جادیآن ا یاست. هدف کل کیو ترافونقل حملو راهکار در  صیتشخ ل،یتحل
 جادیاز آن است که ا یحاک یدر جوامع شهرونقل حمل(. مطالعه در خصوص 3: 1393احتشام، پور و جامعه است )غلامهای تیاولوو  ندهیآ
 یمهم جهت حفظ و بقا شهرها از دوران کهن تا عصر حاضر بوده است و با توسعه تکنولوژ یونقل، از فاکتورهاکارآمد حمل ستمیس کی

 یهااستیس یریگمی(. نکته قابل توجه در تصمRodrigo, 2006: 172)اتفاق افتاده است  عیسر اریبس زینونقل حمل ستمیس یروند تکامل
است  یشهر نیسنگ ایاتوبوس، قطار سبک  هیبر پا ستمیانتخاب س ژهیوبهونقل حمل ستمیس یمناسب برا یونقل، انتخاب تکنولوژحمل

(Tirachini et al., 2010: 1 .)یتیمالک نیکه مسافران در ماش ردیگیرمرا در ب یونقلحملهای ستمیس یتمام ،یعمومونقل حمل 
انجام شود.  قیدق اریبس یبندبراساس زمان هینقل لیو حرک وسا یانجام شود نه انحصار یخودشان سفر نکنند، سفر به صورت دست جمع

در کنار  یعمومونقل لحم نیو نو یسنت یهاستمیس یمامت نهیاز کارکرد به یندیدر شهرها، برآ یعمومونقل حمل دیمف جیو نتاها تیمز
 (:5: 1390 ،یشوند )کاکاوند و جبارمی یبنددسته ریبه صورت ز یعمومونقل حمل انواع (.104: 1387 ،یاست )تاجدار و اکبر گریکدی

 ییجاهبه جاب نیاست و در زمان مع نیمبدأ و مقصد مع یکه دارا یستمی: عبارت است از ستیترانز یعمومونقل حمل ستمیس )1
عیسر یهاکنند. اتوبوسمی ثابت کار یثابت براساس جدول زمان یرهایکه در طول مس ییهامنظم، اتوبوسهای پردازد. اتوبوسمی انمسافر

 یلیر عیسر یهاستمیس ل،یتراموا، مونور ،یقطار سبک شهر ع،یسر مهی( نBRT) یعمومونقل حمل ستمیس مرهدر ز ییهااتوبوس ر،یالس
 .رندیگمی قرار

 نیو همچن ستیمبدا و مقصد ثابت و مشخص ن یدارا ت،یترانز ستمیبرخلاف س ستمیس نی: اتیپاراترانز یعمومونقل حمل ستمیس )2
 ،یعبارتند از: تاکس تیپاراترانزونقل حملمتنوع های . روشستیشده ن نییتع شیثابت و از پ زین ستمیس نیمسافران ا ییجاهزمان جاب

 .و .. یااجاره یهاها، اتوبوسساعت اوج، ون، مسافرکش یتاکس ،یخط یفرودگاه، تاکس یتاکس ،یتلفن یسکتا ،یدربست یگردش یتاکس
و در  کپارچهیهای و دستورالعمل هااستیاز سای را مجموعه داریپاونقل حمل میتوانمی ،یداریبراتلند از پا ونیسیکم فیتعر لیبا تعد

جامعه و ونقل حمل یازهایعادلانه و استفاده مؤثر از منابع جهت رفع ن عیاست که توز یطیمحستیو ز یاجتماع ،یبردارنده اهداف اقتصاد
 (. 20: 1393پوراشکاء و همکاران، لیرا به همراه دارد )اسماع یآت یهانسل

مطرح  داریپاونقل حملنوان اصول عرا به یاگانهد اصول نهکرسازمان ملل ارائه  ونیسیکه به کم ی، دولت کانادا در گزارش1997در سال 
 یزیربرنامه ،یآموزش و مشارکت عموم ،یمنیو ا یلامتو اجتماع، س یفرد یهاتیمسئول ،یبرابر ،ینمود که عبارت بودند از: دسترس

ر واقع حرکت روان د داریپا یشهرونقل حمل(. 10: 1387جو، یو سلامت اقتصاد )کاشان یاز آلودگ یریو منابع، جلوگ نیزم یکاربر کپارچه،ی
 یدارا دیشهر مدرن با کینه و تلاش است. یهز نیتربا مطلوب طیمح یداریمردم و پا شیمردم و کالاهاست که مستلزم آسا ه،ینقل لیوسا

 یطق مختلف آن باشد. در گزارش بانک جهانامن نیو ارتباط ماب یارتباطات، دسترس جادیا ینقل کارآمد و گسترده براولمسامانه ح کی
 (:181: 1391و همکاران،  یضیعنوان شده است )ف ریو ارمان آن به شرح ز داریپا یشهرونقل حمل 1996
 ونقل.حملهای ساختریز یبرا یگذارهیاقدامات و سرما ،ی: شامل منساب بودن ساختار سازمانیو مال یرکن اقتصاد .1
 یو انتخاب اشکال مختلف آن که بر روونقل حمل یراب یگذارهیسرما یچگونگ ی: شامل بررسیشناختو بوم یطیمحستیرکن ز .2

 گذارد.می اثرها ندهیو انتشار آلا یکاهش مصرف انرژ
 دارد. دیجامعه تأک یهمه قشرها یبراونقل حملبه خدمات  یبودن دسترس ی: که بر کافیرکن اجتماع .3

 (:8: 1394 ،یرجندیب یو منصور یمحورها تمرکز کند )زال نیبر ا دیبا داریپاونقل حمل تمنیبه عقده ل و
 نقل.ولمحریزی برنامهدر  یسازمیتصم ندیفرا -
 به خودرو. یوابستگ -
 ونقل.عدالت در عرضه خدمات حمل -
 ونقل.حمل ساتیو تأسها رساختیز یو اجرا یطراح -
 .نیزم یکاربر -
 مناطق در حال توسعه. -
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 لیمقرون به صرفه تبدونقل حمل یهاحلاز راه یکیعنوان ها، آن را بهتندرو توسط شهر یهاامروزه، توجه روزافزون به سامانه اتوبوس 
ونقل حملمؤثر در خدمات  یهانهیکاهش هز یبرا یعنوان راهتندرو به یها(. در واقع سامانه اتوبوسWright, 2002: 1کرده است )

 :Cervero & Kang, 2011قرار گرفته است )فقرا مورد توجه  یتحرک برا شیکاهش انتشار کربن و افزا ک،یترافمنظور کاهش به

102.)  
 BRT  مخففBus Rapid Transit  ،یهایورامجهز به فن یشهرونقل حمل ستمیس یتندرو نوع یهاسامانه اتوبوس یعنیاست 

و  یید )سراباشیزمان دارا مبا اتوبوس را همونقل حمل یریپذو انعطاف یلیرونقل حمل ستمیاست که دقت و سرعت س ITS نینو
و  یلیرونقل حمل تیفیتواند کمی کند کهیم فیتعر عیسر یهاونقلحالت از حمل کیرا  انهسام نیا «FTA» (.126: 1393محمدزاده، 

است که در مجموع  یاز امکانات، خدمات و امکانات رفاه کپارچهی ستمیس کی، BRTطور خلاصه کند. به بیاتوبوس را ترک یریپذانعطاف
 فی(. طبق تعرLevinson et al., 2003: 4شود )یرا شامل م یاتوبوسونقل حمل ستمیو س نانیاطم تیسرعت، قابل بهبود

و  تیفیاز ک یبیکارا که ترک عیسرونقل حمل ،یریپذانعطافشود: می فیتعر نیچن نیسامانه ا نی، اBRT یسازادهیپ یهادستورالعمل
تندرو  یها. سامانه اتوبوساست دفرهمنحصرب تیو هو تیفیاز ک ریتصو کیبا ارائه  کپارچهیصورت  به ستمیو عناصر س یاتیعمل ،یکیزیف

 نیا یریپذاست. انعطاف یکیزیف طیاز بازار سفر و مح یمتناسب با مجموعه خاص کیباشد که هریها ماز برنامه یاگسترده فیشامل ط
با  سهیدر مقا هینقل لهیوس نیو داشته باشد، ارادهیتواند در هر نقطه از سفر پمی BRT هینقل لهیاست که وس تیواقع نیسامانه برگرفته از ا

 (.Authority, 2009: 5تر است )بر قطار نسبتاً کوچک یمبتن عیسرونقل حمل یهاحالت
ایی مالی اکثر شهرهای دنیا سازگاری های ریلی این است که بی.آر.تی معمولاً با توانهای اساسی سیستم بی.آر.تی با سیستماز تفاوت یکی 

 است: ریتندرو شامل اجزاء ز یهاسامانه اتوبوس. دارد
 

 
 تندروهای دهنده سامانه اتوبوس لیتشک اجزاء. 1شکل 

 65: 1390 ،یو مختار چیکردنائ :مأخذ                 

 

تندرو گرفته است، سرعت در آن مهم بوده و ونقل حمل ستمیعنوان خود را از س داست،یطور که از نامش پتندرو همان یهااتوبوس سامانه
 یهاجهان سامانه اتوبوس ی(. در حال حاضر اکثر شهرها25: 1393و همکاران،  یتی)ب ردیگیمورد استفاده قرار م عیسرونقل حملجهت 

 ،یمعابر شهر یکیبالا، کاهش بار تراف ییکارا ،یریپذسامانه انعطاف نیا یایاند. از مزاخود گنجانده یعمومونقل حمل ستمیتندرو را در س
 یهاتر از اتوبوسزیتر و تمراحت BRTسامانه های (. اتوبوسCervero & Kang, 2011: 102هوا و ... اشاره کرد ) یکاهش آلودگ
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بهتر و  یرساناطلاع شتر،یسرعت بالاتر، تناوب ب ،یبا خدمات اتوبوس معمول سهیهستند. در مقا زین ییبالا یمنیا بیضر یبوده و دارا یمعمول
مناسب است.  ارینداشته باشد، بس یاقتصاد هیکه استفاده از مترو توج ییهادر مکان ژهیوسامانه به نیکند. استفاده از امی بهتر را ارائه شیآسا

 (.66: 1392، یشهر را دارا است )عبدالله یو آت یبا بافت کنون یکپارچگیامکان  یسادگاست و به واز متر رتریانعطاف پذ
خصوص  های مشتریان خود درعنوان یک سازمان عمومی بیش از هر زمان دیگری به ارزیابی دیدگاهها بهحال حاضر شهرداری در 

به عبارتی اولویت اصلی در  (Zali et al., 2015) ن از خدمات ارائه شده نیاز دارندخدمات ارائه شده و نیز میزان برآورده شدن انتظارات آنا
ریزی بر پایه فروض باید بدان توجه شود )زالی و و در مطالعات آینده و برنامه نفعان خود باشدهر سازمان عمومی باید جلب و حفظ منافع ذی

مراجعان یکی از  یتمندیاست. رضا ناکامی در تحقق بخشیدن بـه ایـن امر به معنای از دست دادن اعتماد عمومی (.1392منصوری، 
مراجعان از کیفیت کالاها و خدمات های عمومی اسـت. ارزیابیهای معیارهای سنجش عملکرد سازمانی و کیفیت خدمات رسانی در سازمان

است از  عبارت یمشتر تیعدم رضا ای تیرضا وریاول فی(. طبق تعر24: 1395و فلاح،  یگوید )سلطانمی مندیدریافت شده را رضایت
 تیکه عمل کردن طبق انتظارات منجر به رضا یشرکت در برآورده کردن انتظارات مشتر ییناتوانا ایها تیکننده از موفققضاوت مصرف

بر دامنه  یتمندی( و مفهوم رضا31: 1386اشرف، و پور یشود )احمدیم یو تیرضا عدمموجب  یو برآورده نساختن انتظارات مشتر یمشتر
 (.99: 1395 ا،یکیو طهماسب یجهت رفع نیازهای پایه و یا متعالی انسان اشاره دارد )آزادخانها از تمایلات و مطلوبیت ایگسترده

و خشنودی نتیجه ادراکی است که انسان بر مبنای ارزیابی مثبت محیطی و تجربه فردی نسبت به جامعه خود به دست  رضایتمندی 
(. 120: 1394و همکاران،  یشود )دوزدوزانمت فیزیکی، سلامت اجتماعی، ارگانیکی، بهداشت روانی میطوری که منجر به سلاآورد، بهمی

و  انیاز مشتر قیدق یشناخت ازمندین ان،یمشتر تیمحصول خود در جلب رضا تیبه موفق یابیدست یراها بسازمان یامروزه تمام
های اخیر، مطالعات متعددی برای شتاسایی عواملی که رضایتمندی (. در سال83: 1386و همکاران،  ییآقا دیآنان هستند )پورس یهاخواسته

ها در شناسایی دهد که موفقیت سازمانمشتریان را تحت تاثیر قرار می دهند، مورد مطالعه قرار گرفته است. بسیاری از مطالعات نشان می
: 1394 ،یدیبرای پاسخگویی به نیازهای مشتریان بستگی دارد )حم ها در بازارنیازهای مشتریان و توسعه محصولات، به بهبود عملکرد آن

75.) 

 

 پیشینه پژوهش
 و تحقیقات داخلی و خارجی زیادی در این زمینه انجام شده است. در اینجا به چند نمونه اشاره شده است:ها پژوهش 

هدف داده است.  را مورد تحلیل قرار ر شهر تهران( دBRTهای تندرو )(  رضایت مسافران از استقرار اتوبوس1388) مختاری موغاری
ها نشان . نتیج مطالعه آنبوددر رضایت مسافران در شهر تهران و تندرهای اندازی اتوبوسپژوهش حاضر بررسی و تحلیل تأثیر استقرار و راه

برخورد کارکنان از دیدگاه  رفتار وهای لفهؤمرابطه معنادار وجود دارد. همچنین  تندروهای بین رضایت مسافران و استقرار اتوبوس کهداد 
در ونقل حملهای انسانی اولویت سوم و متغیر خدمات شرکتهای اولویت دوم، عامل BRTهای مسافران اولویت اول، سرعت سیستم

  .در اولویت چهارم رضایت مسافران قرارگرفتند BRT سیستم
پرداخت. او در  های تندرو )سات( در اهداف و راهبردها نمونه موردی تبریزوبوسپذیری سامانه اتارزیابی تحققبه ( 1389رضایی ) 

مندی به ارزیابی سیستم سات و شناخت تأثیرات و تأثرات سیستم و کالبد شهر بر یکدیگر و همچنین ارزیابی میزان رضایتمطالعه خود 
بین میزان تحصیلات و میزان رضایتمندی از سات  معناداریرابطه  که نتایج این مطالعه نشان دادکنندگان از سات پرداخته است. استفاده

اند. همچنین مشخص شد که اجرای سات تأثیری بر تری از خدمات ارائه شده از سات داشتهوجود دارد و افراد با تحصیلات بالا رضایت کم
   .جزایر حرارتی و آلوده شهر نیز شده استها در طول مسیر و کل شهر نداشته و احتمالا باعث پراکندگی کاهش میزان آلاینده

را مورد ارزیابی قرار  شهر اصفهان از دیدگاه شهرونداندر کلان (BRT) عملکرد سیستم اتوبوس تندرو( 1393سقایی و همکاران ) 
بود. اه مسافران های حمل و نقلی از دیدگشهر اصفهان براساس شاخصدر کلان BRT ارزیابی عملکرد سیستمها آن پژوهشهدف  دادند.

 .شهر اصفهان استنتایج تحقیق حاکی از عملکرد مثبت این خط و رضایتمندی مسافرین آن بر اساس اهداف حمل و نقلی، در کلان
و مطالعه  (AHP) مراتبیبا استفاده از تحلیل سلسلهرا شهر مشهد  (BRT) های تندروسیستم اتوبوس( 1394زاده و همکاران )افندی 

تندرو مشهد های میان سیستم اتوبوس AHP تا با استفاده از روش ها تلاش کردندآنانجام دادند.  شهر ریودوژانیرو برزیل BRT تطبیقی با
. بر کنندمنتشر شده است، مقایسه  2014که در سال  BRT ریودوژانیرو برزیل، با استفاده از ویرایش جدید استاندارد وکایترانسکار و خط
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شهر مشهد در جایگاه خوبی نسبت  BRT دهد خطمی به دست آمد که نشان 97/88 وکایترانسکار و 92/64یاز شهر مشهد امت ،اساس نتایج
  .دکر ترکمبرتر جهانی را های توان با اعمال برخی راهکارها، این فاصله با نمونهمی به استانداردهای جهانی قرار دارد، همچنین

اتوبوس در ونقل حملکیفی مهم و تأثیرگذار خدمات بر رضایت مشتری را در سیستم های در پژوهشی ویژگی (،2007) ابولی و مازولا 
مسیر، فراوانی، های کیفیت خدمات شامل: در دسترس بودن ایستگاه، ویژگیهای ند. در مورد ویژگیدکوزنزای ایتالیا را مورد بررسی قرار دا
ازدحام بیش از حد اتوبوس، پاکیزگی، هزینه، اطلاعات، ارتقای امینی در هنگام سوار شدن، امنیت قابلیت اطمینان، تجهیزات ایستگاه، 
دهد متغیر زیست، از شهروندان و مسافران پرسشنامه پر شده، که نتایج نشان میو حفاظت از محیطها شخصی کارکنان، نگهداری ایستگاه

 کننده قابلیت اطمینان، فراوانی اطلاعات، وضعیت کارکنان و شکایتکه منعکسخدماتی است ریزی برنامهمهم برای رضایت مشتری، 
 (.Eboli & Mazzulla, 2007باشند )می

 پژوهشپرداخته است. نتایج ونقل حملهای به بررسی ساختار رقابتی سیستم ونقلحملهای شبکهی ساختار رقابت(، 2010) داگانزو 
کنند. همچنین می طور مؤثر و کارآمدی با خودرو رقابتداشته و بهای تندرو نقش ویژههای ای بزرگ اتوبوسحاکی از آن است که در شهره

مانند مترو ونقل حملبر سایر اشکال  BRTهای شرایط مناسب داشته باشند، سیستمها به این نکته اشاره دارد که اگر در شهر خیابان
 .ارجحیت و برتری دارد

صورت ارز یابی میزان  هو پژوهشی ب پژوهشتاکنون  BRTونقل عمومی در خصوص حمل توان گفت،، میپژوهشبه سابقه با توجه  
ارزیابی میزان رضایتمندی با توجه به  پژوهشهمچنین با توجه به اینکه در این  در شهر تبریز انجام نشده است. رضایتمندی شهر وندان

های تواند با ارائه گزارشات در بخشدهد انجام گرفته میت مختلفی که سیستم اتوبوسرانی ارائه میالات و نظرسنجی ازخدماؤطراحی س
تواند نوآوری می سال گذشته در تبریز اجرا شده بررسی اثرات آن 3جداگانه برای این سیستم راهگشا باشد و با توجه به اینکه این طرح در 

 خاص این تحقیق باشد.
 

 جام پژوهشنا روش
 تبریزاستفاده کننده از سیستم اتوبوسرانی تندرو شهر جامعه آماری شهروندان  و پیمایشی است. روش تحقیق حاضر توصیفی تحلیلی

ابزار  محاسبه و در جامعه آماری بصورت تصادفی ساده انتخاب شده است. نفر 300به تعداد  باشد. نمونه آماری براساس فرمول کوکرانمی
با توجه به اینکه پرسشنامه سنجش رضایت شهروندان استاندارد بوده  .است تکمیل شده پیمایشی صورته باشد که بمی تحقیق پرسشنامه

استفاده ای تک نمونه Tضریب پایایی و روایی آن به همان پرسشنامه استاندارد ارجاع شده است. برای سنجش رضایتمندی هم از آزمون 
 شده است. 

تی .آر.عمومی با تأکید بر سیستم بیونقل حملرسانی در بخش هایی برای ارزیابی کیفیت خدماتهدف، شاخصدر جهت رسیدن به این 
  در قالب طیف لیکرت به صورت پرسشنامه تنظیم شد.ها (. در گام بعدی این شاخص1شهر مورد مطالعه انتخاب شد )جدول 

 

 شهر تبریزتی کلان.آر.ارزیابی رضایتمندی از سیستم بیهای شاخص. 1جدول 

 شاخص رديف شاخص رديف

 ها مقدار زمان انتظار در ایستگاه 9 کارت شارژ الکترونیکی 1

 ساعات کاری سیستم اتوبوسرانی 10 رفتار رانندگان و کارکنان 2

 میزان هزینه پرداختی 11 ها مبلمان مسیرو ایستگاه 3

 ی معلولینخدمات ارائه شده برا 12 ها ایمنی و امنیت ایستگاه 4

 خدمات در مسیر فعلی 13 سیستم گرمایشی 5
 سیستم سرمایشی 6

 تعداد صندلی برای مسافران 7 سیستم اتوبوسرانی تندرومیزان رضایت کلی از  14

 تعداد دستگیره برای مسافران 8
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 محدوده مورد مطالعه

شهر در  نیواقع شده است. ا رانیو در شمال غرب ا یشرق جانیآذربامرکز استان  زیشهر تبرباشد. می محدوده مورد مطالعه شهر تبریز
طول  قیدق 23درجه و  36و  یعرض شمال قهیدق 15درجه و  38شهر  ییایجغراف تیدارد. موقع یچهارراه تیموقع جانیگستره منطقه آذربا

سلسله  انیکاملاً در م یجز در سمت غرب زید. شهر تبرباشمی متر 1300از  شیب ایاست. ارتفاع آن از سطح در چینویالنهار گراز نصف یشرق
 میشهر در بستر ملا ،بیترت نیشکل گرفته است. به ا یو غرب یمرتفع منطقه محصور شده و به صورت مثلث گونه در امتداد شرق هایکوه

(. محدوده طرح جامع 100: 1386ده، )محمدزا شودیرامون محدود میپ هایتند کوه یهابیجهات جز در غرب به ش یدره تلخه رود از تمام
و از سمت شمال غرب به  انیما یاهر، از طرف جنوب به دامنه ارتفاعات سهند، از طرف غرب به روستا یاز سمت شرق تا سه راه زیتبر

 .رددگیم یمنته یو از طرف شمال به ارتفاعات عون بن عل یرازیش ادیص یراه و کو سیمحدوده پل
 یسامانه اتوبوسران ای «یت.آر.یب»رساند که عنوان برداریبه بهره 1387را در شهریور  عمومیونقل حمل اول پروژه فاز زیتبر یشهردار 

متعدد  هاییژگیاست که با و یاتوبوسران ژهیتنها، خط و زیشده در تبر جادیتوان اذعان کرد خط امی جرأته لقب گرفت. اما ب رالسیعیسر
 ابان،یمخصوص در وسط خ هایستگاهیا ژه،یهای واتوبوس یدارا ایدر تمام دن یت.آر.یبدارد. خطوط  یادیفاصله ز یت.آر.یب یفن

 فاقد آن است. زیشده در تبر جادیکه خط ا هایییژگیهستند، و هایژگیو ریو سا یشخص هاییسوار یبرا ژهیو هاینگیپارک
 

 تبریز شهرمحدوده جغرافیایی کلان نقشه. 2ل شک
 

 هایافته
، تنظیم شد. 1 های جدول براساس شاخصای ونقل عمومی کلانشهر تبریز پرسشنامهملحدر راستای ارزیابی میزان رضایتمندی از سیستم 

 اعلام کنند. دهندگان خواسته شد میزان رضایت خود را از هر شاخص در قالب طیف لیکرت در واقع در این پرسشنامه از پاسخ
و نمره میانگین  1218با مجموع نمرات ها شاخص مورد بررسی، شاخص مبلمان مسیر و ایستگاه 13نتایج پژوهش از مجموع  سبراسا 

به خود اختصاص  01/4در رتبه اول قرار دارد. رتبه دوم را شاخص خدمات سیستم اتوبوسرانی تندرو )کارت الکترونیکی( با میانگین  06/4
 مسافران و میزان برای صندلی تعداد از رضایتمندی شهر، میزان مناطق سایر در دیگر مسیرهای ایجاد تضرورهای داده است. شاخص

سوم تا پنجم قرار دارند. همچنین نتایج نشان داد های در رتبه 29/3و  5/3، 82/3های گرمایشی به ترتیب با میانگین سیستم از رضایتمندی
با میانگین یکسان و  ستمیس یاز ساعات کار یتمندیرضا زانیمی و فعل ریارائه شده در مس از خدمات یتمندیرضا زانیمهای که شاخص

 در رتبه هفتم جای دارند.  10/3برابر با 
 

 مناطق شهر تبریز
 محدوده طرح جامع

 موجود شهرتبریزبافت
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 براساس پرسشنامه پژوهش وهای عمومی در شهر تبریز با توجه به شاخصونقل حملارزیابی میزان رضایت از سیستم . 2جدول 

 پژوهشهای شاخص
مجموع 

 مراتن
 رتبه میانگین

 2 01/4 1203 رضايت از خدمات سیستم اتوبوسرانی تندرو )کارت الکترونیکی(

 1 06/4 1218 بان سايه لحاظ ازها ايستگاه و مسیر مبلمان

 10 85/2 855 امنیت و ايمنی لحاظ ازها ايستگاه قرارگیری

 11 81/2 843 خدمات سازمان برای پرداختی هزينه از رضايتمندی میزان

 8 97/2 891 معلولین برای شده ارائه خدمات از رضايتمندی میزان

 7 10/3 930 فعلی مسیر در شده ارائه خدمات از رضايتمندی میزان

 12 52/2 756 کنندگانرابطه رفتار رانندگان و کارکنان با افزايش میزان استفاده

 5 29/3 987 گرمايشی سیستم از رضايتمندی میزان

 6 14/3 942 سرمايشی سیستم از رضايتمندی میزان

 4 50/3 1050 مسافران برای صندلی تعداد از رضايتمندی میزان

 9 93/2 879 سرنشینان برای دستگیره تعداد از رضايتمندی میزان

 13 84/1 552 مسافران برای انتظار زمان مقدار از رضايتمندی میزان

 7 10/3 930 سیستم کاری ساعات از رضايتمندی میزان
 

دهندگان توسط پاسخها هایی که به هریک از شاخصدسته بندی شده اند. نمره نیز مورد بررسی براساس میزان رضایتمندیهای شاخص 
سطح  4/3تا  6/2سطح پایین،  6/2تا  8/1سطح بسیار پایین، میانگین  8/1تا  1داده شده است، بین یک تا پنج است. بر این اساس میانگین 

، تعداد و نوع هر 3 سطح بسیار بالا خواهد بود. با توجه به سطوحی که اشاره شد، جدول  5تا  2/4سطح بالا و نهایتاً  2/4تا  4/3متوسط، 
 دهد.می گانه نشانشاخص را در هریک از سطوح پنج

 

 براساس سطوح رضایت مندیها تعداد و نوع شاخص. 3جدول 

 سطوح رضايتمندی
تعداد 

 شاخص
 وع شاخصن

 - 0 (1-8/1رضايتمندی بسیار پايین )

 2 (8/1-6/2رضايتمندی پايین )
 ، استفاده کنندگان زانیم شیرابطه رفتار رانندگان و کارکنان با افزا •

λ مسافران یاز مقدار زمان انتظار برا یتمندیرضا زانیم 

 8 (6/2-4/3رضايتمندی متوسط )

 ، تینو ام یمنیاز لحاظ اها ستگاهیا یریقرارگ •

 ، خدمات سازمان یبرا یپرداخت نهیاز هز یتمندیرضا زانیم •

 زانیم، نیمعلول یاز خدمات ارائه شده برا یتمندیرضا زانیم •
 یفعل ریاز خدمات ارائه شده در مس یتمندیرضا

 یشیگرما ستمیاز س یتمندیرضا زانیم •

 یشیسرما ستمیاز س یتمندیرضا زانیم .

 نانیسرنش یراب رهیاز تعداد دستگ یتمندیرضا زانیم •

 ستمیس یاز ساعات کار یتمندیرضا زانیم •

 3 (4/3-2/4رضايتمندی بالا )

 رضایت از خدمات سیستم اتوبوسرانی تندرو )کارت الکترونیکی( •

 بان سایه لحاظ ازها ایستگاه و مسیر مبلمان •

 مسافران برای صندلی تعداد از رضایتمندی میزان •
 - 0 (2/4-5رضايتمندی بسیار بالا )

 
یستم، تعداد نمونه، میانگین، میانه، انحراف معیار، مینیمم و ماکزیمم محاسبه و هیستوگرام آن رسم شده میزان رضایت کلی از سبرای متغیر 

توان گفت می (. بنابراین3است )جدول  13/3برابر  سیستم اتوبوسرانی تندرومیزان رضایت کلی از است. میانگین  5تا  1است. نمرات بین 
، نیز 3 شهر تبریز از دیدگاه شهروندان در سطح متوسط قرار دارد. با توجه به شکل طح رضایتمندی از سیستم اتوبوسرانی تندرو در کلانس

 اند.اعلام کرده 5/3تا  5/2بیشترین فراوانی نیز میزان رضایت خود را 
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 سیستم اتوبوسرانی تندرو در شهر تبریز میزان رضایت کلی از پراکندگی توصیف نمودار. 3شکل 

 

به  SPSSافزار در محیط نرمای پژوهش با استفاده از آزمون تی تک نمونههای در این بخش از پژوهش، پس از بررسی و تشریح یافته
را  معیار میانگینباشد بنابراین می 5تا  1ات بین نمر براساس پرسشنامه تنظیم شده، پردازیم.می تحلیل اطلاعات و آزمون فرضیه پژوهش

خروجی گرفته شده است، باید  SPSSافزار که از نرم 4جدول اطلاعات با توجه به ایم. متوسط متغیر است، در نظر گرفته زانیکه م 3برابر 
 فرضیه مورد تایید قرارباشد  05/0از  ترکماری داداری تفسیر شود. در این زمینه باید گفت که اگر مقدار سطح معناو یا سطح معن Sigمقدار 

میزان هزینه و ها مقدار زمان انتظار در ایستگاه، سیستم سرمایشی، سیستم گرمایشیشاخص، برای چهار شاخص ) 13از مجموع  گیرد.می
دهد میزان رضایتمندی از این می انمحاسبه شده است که به معنای تأیید فرض صفر بوده و نش 05/0داری بیشتر از ا( سطح معنپرداختی
 .(4)جدول  در حد متوسط استها شاخص

فرض صفر ها است. این بدان معنا است که در رابطه با این شاخص 05/0از  ترکمپژوهش سطح معنی داری ها در رابطه با دیگر شاخص
های ین ها، میزان رضایتمندی از شاخصحد متوسط است. با توجه به میانگاز  ترکمبیشتر یا ها رد شده و میزان رضایتمندی از این شاخص

ساعات کاری سیستم ، هامقدار زمان انتظار در ایستگاه، تعداد دستگیره برای مسافران، رفتار رانندگان و کارکنان، کارت شارژ الکترونیکی
بیشتر از حد متوسط است و همچنین میزان رضایتمندی  تندرو یاناتوبوسر ستمیمیزان رضایت کلی از سو  خدمات در مسیر فعلی، اتوبوسرانی
از  ترکم خدمات ارائه شده برای معلولینو  تعداد صندلی برای مسافران، هاایمنی و امنیت ایستگاه، هاو ایستگاه مبلمان مسیرهای از شاخص

 حد متوسط است.
 ایت از سیستم اتوبوسرانی تندروای برای بررسی میزان رضتک نمونه tنتایج آزمون . 4جدول 

 متغیر

 3=  معیار میانگین

 (Sig) معناداری سطح آزادی درجه t انحراف معیار میانگین تعداد
 اختلاف میانگین

 متغیر با مقدار آزمون

 010/1 000/0 299 209/17 017/1 01/4 300 کارت شارژ الکترونیکی

 060/1 000/0 299 042/20 916/0 06/4 300 رفتار رانندگان و کارکنان

 -150/0 003/0 299 -961/2 878/0 85/2 300 ها مبلمان مسیرو ايستگاه

 -190/0 001/0 299 -514/3 936/0 81/2 300 ها ايمنی و امنیت ايستگاه

 -030/0 468/0 299 -727/0 715/0 97/2 300 سیستم گرمايشی

 100/0 059/0 299 898/1 913/0 10/3 300 سیستم سرمايشی

 -480/0 000/0 299 -460/10 795/0 52/2 300 تعداد صندلی برای مسافران

 290/0 000/0 299 055/6 830/0 29/3 300 تعداد دستگیره برای مسافران

 140/0 055/0 299 813/2 862/0 14/3 300 ها مقدار زمان انتظار در ايستگاه

 500/0 000/0 299 408/10 832/0 50/3 300 ساعات کاری سیستم اتوبوسرانی

 -/070 368/0 299 -901/0 346/1 93/2 300 میزان هزينه پرداختی

 -160/1 000/0 299 -967/27 718/0 84/1 300 خدمات ارائه شده برای معلولین

 100/0 041/0 299 052/2 844/0 10/3 300 خدمات در مسیر فعلی

سیستم میزان رضايت کلی از 
 اتوبوسرانی تندرو

300 1393/3 44407/0 435/5 299 000/0 13933/0 
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 گیري نتیجهبحث و 
پرسشنامه و جامعه  پژوهشابزار است.  زیشهر تبرکلان یعمومونقل حملشهروندان از  یمندیترضا زانیم یابیارزپژوهش،  این یهدف اصل

صورت ه کوکران محاسبه و در جامعه آماری ب پیمایشی نمونه آماری براساس فرمول وهشژپباشند. با روش می آماری شهروندان تبریز
که  یبرخوردار بود، به شکل یاژهیو تیانسان و کالا از اهم ییجاهونقل جابحرکت و حمل خیطول تار درتصادفی ساده تکمیل شده است. 

 ح،ی)مسکن، کار، تفر یعنی یاتیچهار عملکرد ح دیداشته است. طبق منشور آتن شهرها با یجوامع انسان شرفتیدر پ ییسزاب ریهمواره تأث
برخوردار  یادیز تیاز اهم یو رفت و آمد شهر یلذا شبکه ارتباط .در بطن خود داشته باشد ن( را به نحو احسیارتباطات )رفت و آمد شهر

 گسترش اشد.بمی ونقلها، موضوع حملپیشروی کلان شهرها و بسیاری از شهرهای بزرگ و مراکز استانهای ترین چالشاز مهم. است
. نیست پذیرامکان غیرجمعی نقلیه وسایل توسط بزرگ، شهرهای جمعیت سفر نیاز به پاسخگویی. شودمی سفر تقاضای افزایش باعث شهرها

. است ناپذیراجتناب و بدیهی امری شهرها، در مردم جاییهجاب جهت عمومی،ونقل حملهای سیستم انواع از استفاده سمت به آوردن روی لذا
تی شروع به فعالیت کرده است. بنابراین ضرورت داشت تا .آر.عمومی تندرو یا همان بیونقل حملشهر تبریز مدتی است که سیستم در کلان

شهر تبریز تی کلان.آر.رسانی در سیستم بییفیت خدماتکیفیت این سیستم مورد ارزیابی قرار گیرد. لذا پژوهش حاضر با هدف ارزیابی ک
شاخص انتخاب شد. در گام بعدی با استفاده از تکنیک پرسشنامه میزان رضایتمندی شهروندان از هریک از  13رای این ارزیابی انجام شد. ب

 مورد بررسی قرار گرفت. ها شاخص
ونقل عمومی و سیستم اتوبوسی حملمتقاضیان بهره مندی از بیشتر  های این تحقیق،براساس مطالعات پیشین و همچنین بررسی 

 :دانندهای شخصی میبه استفاده از اتومبیل دوجود مشکلات ذیل در سیستم فوق را دلیل گرایش خو
 ها و تعداد خدمات.دم راحتی و آسایش در ارتباط با موقعیت ایستگاهع -
 ها و داخل اتوبوس.ترس از جراحت و صدمه دیدن در ایستگاه -
 ها.سیر اتوبوسکمبود ایمنی و سلامت در رابطه با توانایی راننده و م -
 های زیاد هستند. ها دارای توقفرسانی بسیار کند نسبت به وسایل نقلیه شخصی، بخصوص زمانی که اتوبوسخدمات -
 بارگذاری زیاد یا به عبارتی سوار کردن تعداد زیاد مسافر. -
 سطح پایین خدمات در سیستم اتوبوسرانی موجود. -
 .خدمات ناپایا و ساختار مسیریابی پیچیده -

 ها و عدم وجود نظم عمومیکم جمعیت در ایستگاهترا -

 عدم توجه رانندگان به تقاضای مسافرین در خصوص شرایط اضطراری -

 هاها در برخی ساعات و ایستگاهتراکم مسافر در اتوبوس -

 هاها به دلیل تراکم مسافر در اتوبوسوجود برخی ناهنجاری -

 های پرتراکمتعدد سرقت در ایستگاه -
توان در سه گروه تقسیم بندی کرد. در گروه اول می پژوهش راهای حاکی از آن است که میزان رضایتمندی از شاخصنتایج پژوهش 

مقدار ، سیستم سرمایشی، سیستم گرمایشیهای در حد متوسط است. شاخصها هایی قرار دارند که میزان رضایتمندی از این شاخصشاخص
گیرند. البته می در گروه اول قرار 93/2و  14/3، 10/3، 97/2 هایبه ترتیب با میانگین یزان هزینه پرداختیمو ها زمان انتظار در ایستگاه

نیز استفاده شده است. به این صورت در ای نبوده و از نتایج آزمون تی تک نمونهها بندی تنها بر مبنای میانگینذکر است این تقسیم شایان
 یاتوبوسران ستمیاز س تیمیزان رضایعنی بوده و به معنای پذیرش فرض صفر  05/0داری بیشتر از امذکور سطح معنهای رابطه با شاخص

تعداد دستگیره برای ، رفتار رانندگان و کارکنان، کارت شارژ الکترونیکیهای شاخص ،. در گروه دوم( است3تندرو برابر با حد متوسط )
بیشتر از حد متوسط است. ها قرار دارند که رضایتمندی از این شاخص خدمات در مسیر فعلیو  نیساعات کاری سیستم اتوبوسرا، مسافران

خدمات و  تعداد صندلی برای مسافران، هاایمنی و امنیت ایستگاه، هاو ایستگاه مبلمان مسیرنهایتاً آنکه میزان رضایتمندی از چهار شاخص 
 ط است. از حد متوس ترکم ارائه شده برای معلولین

دهد میزان رضایتمندی می که این رقم نشان است 13/3برابر  تندرو یاتوبوسران ستمیمیانگین میزان رضایت کلی از س یطور کلبه 
دیگر که در شهرهای دیگر نیز انجام های شهروندان از سیستم مذکور در سطح متوسط است. این نتیجه پژوهش در مقام مقایسه با پژوهش

که  1394عنوان مثال در بررسی رضایت مندی از سیستم اتوبوسرانی شهر مشهد در سال گیرد. بهمی تا حدودی مورد تأیید قرارشده است 
 است که 92/64زاده و همکاران انجام شد، نتیجه نشان داد که نمره رضایتمندی سیستم اتوبوسرانی تندرو شهر مشهر برابر با توسط آفندی
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پژوهش مشابهی انجام شد. نتایج  1393زان رضایتمندی این شهر نیز در حد متوسط است. در اصفهان نیز در سال توان گفت ان میمی
 است.و رضایتمندی مسافرین  تی شهر اصفهان.آر.خطر بیحاکی از عملکرد مثبت  وهشژپ

گرفته است. مقایسه نتایج این مطالعات متعدد دیگری نیز در خصوص سنجش رضایت شهروندان از سیستم اتوبوسرانی شهرها صورت 
دهد در بسیاری از موارد مورد بررسی، انتظارات مسافران، سطح رضایت شهروندان، معایب سیستم با سایر تحقیقات نشان می پژوهش

یجه به این سیستم در شهرهای مختلف دارای شباهت زیادی بوده است. در نت رسانینحوه توزیع و خدمات و های سیستماتوبوسرانی، مزیت
تی تجربه مشابهی باشد و انتظارات و سطح رضایت .آر.رسد تجربه شهروندان در شهرهای مختلف از سیستم اتوبوسرانی بینظر می

  باشد.شهروندان نیز تا حدودی مشابه می

 

 راهکارها
 شود:می پژوهش راهکارهای زیر پیشنهاد دادههای با توجه به یافته

 پذیریبه جهت آسایش و تحمل گاهستیو ا ریمبلمان مس زیتجه 
 از  یریجلوگ یبرا تیمسافران در هنگام ازدحام جمع تیامن شیتندرو در جهت افزاهای اتوبوسهای ستگاهیا یسازمتناسب

 ؛یتصادفات احتمال

 ؛یاتوبوسران ستمیسهای در اتوبوسها یتعداد اتوبوس و تعداد صندل شیافزا 
 و افراد کم توان؛ نیمعلول یراب ژهیوهای در نظر گرفتن طرح 
 نه؛یپرداخت هز ستمیکردن کامل س زهیمکان  
 اتوبوس؛های ستگاهیا نیهمچن وها داخل اتوبوس یشیو گرما یشیسرما ستمیتر سقیدق میتنظ 
 ورود و خروج با و  ردیپهلو بگ ستگاهیطور مناسب در کنار اهبالاتر از سطح معبر تا اتوبوس بتواند ب ستگاهیو ساخت سطح ا یطراح

 .ردیصورت گ یشتریب نانیسرعت و اطم
 شنهادیپ نیموارد افراد مخصوصاً در ماه رمضان چن یدر برخ یوجود دارد ول یکامل تیتندرو رضا ستمیس یدر خصوص ساعات کار 

 شروع به کار گردد. گرید یهاساعت زودتر از ماه میماه در زمان اول صبح حداقل ن نیدر ا یاتوبوسران یکه بهتر است ساعات کار کنندیم
 هوا. یاتوبوسها در جهت کاهش آلودگ یو بر طرف کردن نقص فن ریگازسوز در مس یهاامکان استفاده از اتوبوس یبررس 
 مایمختلف مخصوصاً صدا و سهای رسانه قیتندرو از طر ستمیکننده از سآموزش مناسب افراد استفاده. 

  هابندیها و زمانهای تندرو، ساعات حرکت، ایستگاهاتوبوسآگاهی بخشی عمومی در خصوص مسیرهای 

 نقل عمومیوآموزان از خدمات حملمندی دانشهای پایه بهرههمکاری با آموزش و پرورش در خصوص آموزش 

 هش بار نقل عمومی و کاوها و ادارات مستقر در مراکز شلوغ شهر به استفاده از خدمات حملالزام یا تشویق کارکنان سازمان
 ترافیکی

 های صدا و سیما در اتوبوسگیری از برنامهها و همچنین بهرهتوجه به آسایش مسافران به لحاظ ترکیب مبلمان داخل اتوبوس 

 ونقل عمومیسازی عمومی استفاده از حملاستفاده حداکثری از فضای اتوبوس در فرهنگ 

  مختلفتنظیم ایستگاههای اتوبوس براساس تراکم جمعیت در محلات 

 ریزی برای امکان دسترسی بخش عمده مردم به سیستم اتوبوسرانی تندرو درون شهریبرنامه 

 اتوبوس در مسیرهای پرتردد -ونقل ترکیبی مترومندی از حملریزی برای بهرهبرنامه 

 توجه مضاعف به دسترسی محلات پیرامونی با سیستم اتوبوسرانی به مرکز شهر. 

 

 سپاسگزاري
، اندبا تیم مطالعات همکاری و همراهی لازم را داشته پژوهشونقل و ترافیک شهرداری تبریز که در انجام این معاونت حملوسیله از بدین
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 .29-58(، 3)11، مدرس علوم انسانی .تجاریهای مسیر رضایتمندی مشتری در بانک .(1386الله )پوراشرف، یاسان و احمدی، پرویز

، موردی مطالعه) شهریونقل حمل هایسیستم پایداری ارزیابی .(1393زاده، ساره )نبی و محمدرحیم رمضانیان، ؛رضا اسماعیل پوراشکاء،
 .17-30، 8  شهری، مدیریت و اقتصادی فصلنامه .(رشت شهر

های تندرو ارزیابی خطوط سامانه اتوبوس .(1392سعیدی زند، پدرام ) و لاح منشادی، الهامف ؛بزرگ مهر، رضا ؛روحی، امیر ؛اعتصام، هادی
 ریزی شهر تهران.، تهران، مرکز مطالعات و برنامهتهران با استاندارد بین االمللی

شهر مشهد با استفاده از  (BRT) ارزیابی سیستم اتوبوسهای تندرو .(1394جعفری کنگ، مسعود ) و فر، حمیدرضاپرتوی ؛زاده، شهریارافندی
المللی مهندسی  هاردهمین کنفرانس بین، چشهر ریودوژانیرو برزیل BRT و مطالعه تطبیقی با (AHP) تحلیل سلسله مراتبی

 .ترافیکونقل حملمعاونت و سازمان  ، و ترافیک، تهرانونقل حمل

کرد مبلمان شهری در ارتقاء کیفیت محیط شهری و رضایتمندی بررسی نقش و عمل .(1395کیا، زهرا )طهماسبی و آزادخانی، پاکزاد
 .93-110(، 27)7 ،ریزی شهریپژوهش و برنامه .شهروندان

های تندرو شهری و سنجش تأثیرات اجتماعی و اتوبوسونقل حملتحلیل سامانه  .(1393سلیمی، مریم ) و پناهی، سیامند ؛بیتی، حام
 .19-53(، 49)18ریزی،  ، جغرافیا و برنامهرامون در کلانشهر تبریزهای پیاقتصادی ناشی از آن بر حوزه

، QFDریزی خدمات داخل قطارهای ویژه با استفاده از طرح .(1386) ذوالقدری، محمد و محمودی، جعفر ؛آقایی، محسن پورسید
 .83-90(، 4)4 پژوهشنامه حمل و نقل،

 .102-115، 27و  26 ، جستارهای شهرسازی، عمومی شهرهاونقل حملین المللی های برهیافت .(1387اکبری، مصطفی ) و تاجدار، وحید

 .73-90، 28 ، مدیریت بازاریابی .(، ارائه رویکردی مبتنی بر منطق فازی برای ارزیابی میزان رضایتمندی مشتری1394اله )حمیدی، حجت

رضایتمندی شهروندان میادین نقش جهان، بهارستان، دل کامپو و مقایسه  .(1394زاده، محمد )تقیو  اعتصام، ایرج ؛دوزدوزانی، یاسمین
 .120-130(، 21)6، ریزی شهریپژوهش و برنامه .ناوونا از طراحی میادین اجتماع پذیر شهری

نمونه  )پذیری سامانه اتوبوسهای تندرو )سات( در اهداف و راهبردهاارزیابی تحقق .(1389)بهمن ، هادیلر و محمدرضا ،آقامیرلو ییرضا
 . مرند دانشگاه آزاد اسلامیریزی شهری، جغرافیا و برنامه نامه کارشناسی ارشدایانپ ،(موردی تبریز

(، 4)6، مهندسی حمل و نقل .های تندروارزیابی قابلیت دسترسی فضایی سامانه اتوبوس . (1394صباغی آبکوه، شیرین ) و رحیمرهنما، محمد
742-731. 

کلانشهر تهران )روش  1404پایدار در افق ونقل حملتحلیل عوامل کلیدی مؤثر بر توسعه  .(1394ی، سارا )منصوری بیرجند و زالی، نادر
 .1-31(، 2)19ریزی و آمایش فضا، ، برنامه تحلیل ساختاری(

 ریزی،برنامهجغرافیا و  .های تندرو در شهر مشهدبررسی میزان اثربخشی سیستم اتوبوس .(1393محمدزاده، زهرا ) و سرایی، محمدحسین
18(49 ،)127-119. 

 دگاهیشهر اصفهان از د( در کلانBRTاتوبوس تندرو ) ستمیعملکرد س یابیارز .(1393عقیلی، نسترن ) و صادقی، زهره ؛سقایی، محسن
 .19-40(، 11)4، آمایش جغرافیایی فضا .شهروندان

ریزی پژوهش و برنامه .رانندگان تاکسی از خدمات تاکسیرانیارزیابی رضایت شهروندان و  .(1395منشادی، الهام )فلاح و سلطانی، علی
 .21-36، (27)7، شهری

ونقل حملارزیابی کارایی عملکردی سیستم  .(1392فتح بقالی، عاطفه ) و زاده، بهنامقاسم ؛سالک قهفرخی، رقیه ؛عبداللهی، مهدی
 .65-80 ،3 ، جغرافیا و توسعه شهری، های تندرو شهر تبریزاتوبوس

، ششمین کنفرانس اتوبوسرانی براساس طرح جامع حمل و نقلونقل حملانداز سیستم بررسی چشم .(1393احتشام، سعیده ) و پور، یدالهغلام
های شهر اسلامی، مشهد، دانشگاه فردوسی مشهد، شورای اسلامی شهر مشهد و ریزی و مدیریت شهری با تأکید بر مؤلفهملی برنامه

 د.شهرداری مشه

پایدار ونقل حملعمومی درون شهری در جهت دستیابی به ونقل حملارزیابی مدیریتی سیستم  .(1393عراقی، مرتضی ) و پور، یدالهغلام
 های شهر اسلامی، مشهد.ریزی و مدیریت شهری با تأکید بر مؤلفه، ششمین کنفرانس ملی برنامهشهری

مدیریت ، بازشناخت جنبش پیاده مداری در پایداری فضاهای متراکم شهری .(1391یاسمن ) رجبی، آزیتا و حسینی، ؛جواد،فیضی، محمد
 .174-194، 30 ، شهری

ترافیک ایران، ونقل حمل، هشتمین کنفرانس مهندسی ها در توسعه پایدار شهرهانقش حرکت پیاده و پیاده راه .(1387جو، خشایار )کاشانی
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 تهران.

 .3-14(، 4)3هویت شهر،  ،درون شهریونقل حملهای مرتبط با سیر تحول نظریه .(1388، خشایار، و مفیدی شمیرانی، سید مجید )جوکاشانی

المللی ، یازدهمین کنفرانس بینعمومی درون شهریونقل حملهای ارزیابی پایداری سیستم .(1390جباری، سمانه ) و ، الهامکاکاوند
 و ترافیک، تهران.ونقل حملمهندسی 

، شهرهاهای تندرو راه حلی برای کاهش ترافیک کلاناستقرار، بهبود و توسعه اتوبوس .(1390مختاری موغاری، علی ) و ، اسداللهکردنائیچ
 .59-82، 20 ، مطالعات مدیریت ترافیک

و توسعه  ایجغراف ،زیتبر تهران و یبر شهرها دین شهرها با تأکشتابا یکیزیتوسعه ف یطیمح ستیاثرات ز یبررس .(1386، رحمت )محمدزاده
 .93-112 (،9)5 ،یاهیناح

در شهر  (BRT)های تندروتجزیه و تحلیل رضایت مسافران از استقرار اتوبوس .(1388)سید محمد ، محمودی و مختاری موغاری، علی
 .نادانشگاه تهرشهرسازی  کارشناسی ارشدنامه ، پایانتهران
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