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    چکیده

 ریزانهای اصلی شهروندان، مدیران و برنامهونقل شهری را به یکی از دغدغهامروزه توسعه شهرها و تغییر سبک زندگی، حمل

لذا  بوده و از اهمیت فراوانی برخوردار است شهرونداناز امور روزمره  ونقل شهری  حملتبدیل کرده است. از آنجا که    شهری

هدددا ایددن شددسوهش، سددنجش میددزان رضددایامندی شددهروندان از   .تأمین رضایت شهروندان باید همواره در اولویت قرار گیرد

. ایددن شددسوهش از ندددر هدددا کدداربردی و از ندددر باشددد مددی )ره(بندر امام خمینیدر شهر شهری ونقل عمومی درونسیسام حمل

کدده بدده روش  اسددت )ره(بندر امددام خمینددیشهر    ساکنیننفر از    3۸2  شامل  شسوهش  آماری  جامعه.  است  تحلیلی  -روش، توصیفی

 سددلال بسدداه  29ای بددا  ها، شرسشددنامهاند. ابزار گردآوری داده گیری تصادفی ساده و بر اساس فرمول کوکران اناخاب شده نمونه

 ونقددل عمددومیرضایت کلی شهروندان از سیسام حملمیزان  که    دادنشان    شسوهش  . ناایجباشد  میبر اساس طیف لیکرت  شاسخ  

توان اسادلال کددرد کدده وضددعیت رضددایت   میشده  ارائه  یهابر اساس شاخص  ،همچنیندر سطح شایینی قرار دارد.    شهری  درون

قددرار نددامطلوبی  سددطحدر  تیاز ندر درجه مطلوب نیز شهری  ی درونونقل عمومحملهای سیسام    کلی شهروندان از تمامی مللفه

های مخالف یکسددان نیسددت و تفدداوت معندداداری میددان رضایامندی از مللفهکه    نشان دادهای شسوهش    علاوه بر این، یافاهدارد.  

مربددوط بدده   امندیرضددای  صددرف ی و کماددرین  بدده  مربوط به هزینه و مقددرون  مندیکه بیشارین رضایاطوریها وجود دارد؛ بهآن

که میددزان رضددایامندی شددهروندان زن از سیسددام   های شسوهش نشان داد  در ادامه، یافاهشذیری و شوشش خدمات است.  دسارس

تحصددیلات و سددن سطح  دو ماغیرتأثیر  . همچنین،مرد استشهروندان از  ارطور معناداری بیشبه  شهریونقل عمومی درونحمل

  .آماری معنادار نبوده استاز ندر  مذکور سیساماز  آنان مدیبر میزان رضایا نیز شهروندان

 واژگان کلیدی 
 )ره( بندر امام خمینیشهر  ،نقل عمومی و  حمل ،رضایامندی شهروندان

  .نرایاسلامشهر، ا ،ی واحد اسلامشهر، دانش اه آزاد اسلام ،یشهر یزیربرنامهو  ایجغراف تخصصی  یدکار .1

 ن. رای، اشوشار ،ی دانش اه آزاد اسلام، شوشارواحد  ،سیاسی   شناسی  جامعهتخصصی  . دکاری2

 ن.رای، اشهر ری ،ی ، دانش اه آزاد اسلامشهر ری )ره(یادگار امام خمینی واحد  ،یشهر یزیرو برنامه ایجغراف . کارشناسی ارشد 3

 ی، دزفول، ایران. دانش اه آزاد اسلامعمران، واحد دزفول،  -. کارشناسی مهندسی عمران4
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  مقدمه. 1

های اصلی بدنه زندگی شهری و یکی از عواملی است که شکل و چ ون ی توسعه اجامدداعی و   نقل یکی از اساخوان  و  حمل

مهمی را در شکل دادن به شددهرها، نقل، نقش  و کند. تحرک و دسارسی ایجاد شده توسط سیسام حمل  اقاصادی را تعیین می

 بنددابراین،  (.2: 1403کنددد )یزدانددی و همکدداران،  هددای مخالددف فددراهم مددی شیوه زندگی، دسارسددی مددردم بدده منددابه و گزیندده

رضددائی و نصددیری نقل شهری برای عملکرد بهار و همچنین حفظ کیفیت زندگی مطلوب در شهر بسیار حیاتی اسددت )  و  حمل

عنوان یکی از خدمات شهری، روزانه زندگی صدها میلیون نفر را تحت تأثیر قددرار   نقل عمومی به  و  حمل  (.200:  1399اردلی،  

انددد و بددا توجدده بدده کیفیددت  صددورت عمددده در رقابددت  نقل عمومی در سراسر جهددان بدده  و  های حمل  اکنون سیسام  دهد. هم  می

بدده عوامددل  بایست می مدیریت شهری (.Bugheanu & Colesca, 2016کنند ) ها اسافاده می خدمات سیسام، افراد از آن

ایددن سددامانه بدده راحاددی از دایددره  در غیددر اینصددورت ،کندددنقددل عمددومی توجدده  و دهی سیسددام حمددل  ملثر بر کیفیت سرویس 

ریزان و مدیران شهری باید گسارش شهرها را در   دهد. شس برنامه  عملکردی خود خارج شده و کارایی خود را از دست می

دارند، در چنددد   هم انیونقل    قرار دهند. اناداراتی که مردم از سامانه حمل  توجه  نقلی خود مورد  و  های حمل  اماداد با سامانه

شود: ابادا ایمنی این وسایل است که باید مورد توجه قرار گیرد، مسئله بعدددی زمددان و هزیندده سددفر بددا ایددن   بخش خلاصه می

ریددزان  انجام این سامانه باید بیشارین میزان آسایش و راحای را به همراه داشاه باشد. از این رو برنامددهرشیوه از سفر است و س

کددار گیرنددد کدده موجددو رضددایت و   هایی را بدده  نقل برای شهر، سیاست  و  ترین نوع سامانه حمل  باید علاوه بر اناخاب مطلوب

وران از  در واقدده رضددایامندی مسددافران و بهددره (.Abdi et al., 2013نقل عمومی شددوند ) و گرایش مسافرین به سوی حمل

گردانددی کدداربران از  رضایامندی منجددر بدده روینقل عمومی، از اهمیت بالایی برخوردار است. عدم تأمین این   و  وسایل حمل

نقددل عمددومی در  و حمددل از کسو رضایت کاربران (.Hataminejad et al., 2015نقل عمومی خواهد شد ) و سیسام حمل

تر و  ریزی دقیق و اجرای مندم آن، افزایش سطح هماهن ی در فرایندها و همچنین ایجاد امکانات دسارسی سریه  گرو برنامه

شددهری  نقل عمددومی درون و سیسام حمل (.Afndizadeh & Afiyonian, 2003گونه خدمات است ) تر افراد به این  آسان

هددای  سیسددام (.Cugurullo et al., 2020عنوان شریان حیاتی شهرها یکی از ارکان اصلی توسعه شایدددار شددهری اسددت ) به

شایدددار، مزایددای زیددادی ماننددد کددارایی بیشددار در اسددافاده از ف ددای و    یافاه، کارآمد  شهری سازمان  نقل عمومی درون  و  حمل

های شهری، کاهش آلودگی، مصرا انرژی، اتلاا وقت و ازدحام ترافیک و غیره را به دنبددال دارنددد   عمومی و زیرساخت

 2050شددود تددا سددال  بینی مددی شیش  (.Toro-González, 2020توانند اثرات مثبای بر رشد اقاصادی شهر داشاه باشند ) و می

نقددل  و توانددد تقاضددا بددرای حمددل  درصد از جمعیت جهان در مناطق شهری سکونت داشاه باشددند و ایددن مسددئله مددی  6۸تقریباً  

امددروزه توسددعه شددهرها و تغییددر در سددبک  (.De Oña, 2021) گیددری افددزایش دهددد شهری را به شکل چشم عمومی درون

ریددزان  مدددیران و برنامدده ،های مهددم و مددورد توجدده مددردم  یکی از دغدغهنقل شهری به    و  زندگی ساکنان باعث شده که حمل

شهری شددکلی شیچیددده بدده خددود   نقل درون  و  شهرها، حمل  ها به کلان  شهری تبدیل گردد. چراکه با توسعه شهرها و تبدیل آن

 هددای رویددارویی بددا ایددن چددالش توسددعه و تقویددت  حددل یکددی از مددلثرترین راه (.100: 1401زاده و همکدداران،    ی)اب  گیرد  می

با توجه به مشکلاتی که امروزه در اثر افددزایش تعددداد وسددایل نقلیدده در شددهرهای بددزر  و نقل عمومی شهری است.    و  حمل

 رود.  از تدددابیر ارزنددده بدده شددمار مددی  نقل عمددومی  و  وجود آمده است سیاست تقویت اسافاده از سیسام حمل  ماوسط ایران به

لذا . است ی برخوردارفراواناز اهمیت  عنوان موضوعی که شهروندان هر روز با آن مواجه هساند    نقل به  و  بنابراین مسئله حمل

 .(3۸: 1395)امددانرور و همکدداران،  که همواره باید در رأس امور قرار گیددرد  استتأمین رضایت شهروندان از جمله مواردی  
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و  یشخصدد  یباشددد کدده در آن حددداقل اسددافاده از خددودرو یا گوندده به دیبا یدرون شهر  نقل  و  حمل  سیسام  آنچه مسلم است

شددهروندان در  تیکدده رضددا ابدی یتحقق م یتنها در صورت ن یو ا ردی صورت گ  یعموم  نقل  و  حمل  لیحداکثر اسافاده از وسا

بددا تبیددین ایددن  شددسوهش ایددن  ،در ایددن بدداب (.Amanpour et al., 2016) جلو شددود یعموم نقل و حمل لیرابطه با وسا

 )ره(در شددهر بندددر امددام خمینددی  یشددهر  درون  ینقددل عمددوم  و  حمددل  سددامی شهروندان از س  یامندیرضا  زانی م  که  شرسش اصلی

   علمی شده است.  و مطالعه  چ ونه است؟ ردیابی

 پژوهش  ادبیاتمبانی نظری و . 2

  رضایتمندی شهروندان. 1-2

باشددد. همچنددین ایجدداد حالددت  معنای برآورده کردن یا مایه خشنودی و ارضاء شدن میواژه رضایامندی در فرهنگ لغت به  

 کننددده توسددط  شادمانی، خشنودی و مطلوبیای که در نایجدده تددأمین نیازهددا و بددرآورده کددردن تقاضدداها و احایاجددات مراجعدده

رضددایامندی در واقدده نددوع  (.209: 1400شود )سددقائی و همکدداران،  شود، رضایامندی گفاه می دهنده خدمت ایجاد می  ارائه

 (.4: 1402نددور امددر محمدددی، ق اوت در مورد یک محصول یا نوعی خدمات در راساای تحقددق اهددداا مشدداریان اسددت )

نمایددد.  ها برای برطرا نمودن نیازهددای شایدده و یددا ماعددالی انسددان اشدداره مددی  ای وسیه از خواساه  مفهوم رضایامندی بر گساره

باشددد  دهنده احساس یا ن رش یک فرد در مقابل کیفیت یک کددالا یددا خدددمت شددس از اسددافاده از آن مددی  رضایامندی نشان

 رضددایامندی شددهروندان یکددی از مهماددرین معیارهددای سددنجش عملکددرد سددازمانی اسددت.  (.3: 1403)یزدانددی و همکدداران، 

شددود )سددقائی و همکدداران،  رسانی در مدیریت خدمات شهری در سددنجش عملکددرد اسددافاده مددی کیفیت خدمات ،از این رو

1400 :209.) 

 شهری نقل عمومی درون و حمل. 2-2

ای  یافادده نقل، فن ندددام و ریزی حمل باشد. برنامه نقل می و های شهری، سیسام حمل ترین زیرمجموعه یا زیرسیسام  یکی از مهم

ایجاد ایمنی و سیسددامی کددارا و مناسددو نقل و ترافیک است. هدا کلی آن  و تحلیل، تشخیص و راهکار در حمل و  از تجزیه

 سددازمان ملددل ماحددد در (. 3: 1393هددای جامعدده اسددت )غددلام شددور و احاشددام،   در ارتباط با نیازهای جاری و آینده و اولویت

آهددن، کشددای، هواشیمددا و لولدده تعریددف  نقل را حمل بار و مسافر از طریددق جدداده، راه  و  حمل  ،های اقاصادی  بندی فعالیت  طبقه

ها و اجاره انواع وسایل نقلیدده نیددز  ها، شارکینگ ها و تونل ها، شل  ها، راه  نقل ندیر ترمینال  و  کرده است. همچنین تأسیسات حمل

 جددایی کددالا، اجندداس و  نقددل ابددزاری بددرای جابدده و توان گفت که حمددل گیرد. به عبارتی دی ر می  در زمره این بخش قرار می

 هدددای  نقدددل و هدددای حمدددل نقدددل عمدددومی یکدددی از زیرمجموعددده و حمدددلهدددای  سیسدددام شدددود. هدددا محسدددوب مدددی انسدددان

شهری است که از دیدگاه مهندسین ترافیک در اولویت درجه یک راهکارهای بهبود وضعیت تردد و توسددعه شددهری   درون

امکانات، تجهیددزات ای از افراد،  شهری مجموعه دروننقل  و حملسامانه  (.209: 1400)سقائی و همکاران، شود  محسوب می

شددهری تمددامی  دروننقددل  و حمددلصورت انبوه در سطح شهر است.  جایی مسافر به به ها است که هدا از آن جا  تخو زیرسا

هایی باشند: مسافران در ماشین مالکیای خددود سددفر نکننددد و  گیرد که دارای چنین مشخصه را در بر مینقل  و حملهای   سامانه

 از دیربدداز مددورد توجدده بشددر بددوده ونقل    و  حمل  (.4:  1402)نور امر محمدی،    انجام شود نه اخاصاریسفر به صورت جمعی  

تددری را در اخایددار گرفادده اسددت.   ابزارهای شیشرفاه  عنوان یک مسئله حیاتی در زندگی بشری، با شیشرفت علم و تکنولوژی  به

شددد اسددت کدده  و های انسانی، موضوع دسارسددی و یددا آمددد  یکی از موضوعات و نیازهای اساسی در قالو سکونا اه  ،بنابراین 

های مربددوط بدده آن از  شهری است که مسائل و چالش نقل    و  حملشکل ف ایی آن در حوزه مسائل شهری، مقوله ترافیک و  
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ایجدداد  ،ریددزی بدددون برنامدده (.39: 1395امددانرور و همکدداران،  آیددد ) های اصلی مردم و مسئولان شهری به شددمار مددی  دغدغه

شددذیر  عمومی امکدداننقل  و حملهای  کنندگان و اسافاده مطلوب از امکانات و تسهیلات وضه موجود سیسام  رضایت اسافاده

نقددل  و حمددلموجددود  امکاناتبرداری بهار از  ریزی در جهت توسعه تسهیلات و بهره برنامه (.3: 1401محمدی،  نخواهد بود )

عمددومی شددایین نقددل  و حمددله بهبود وضعیت ترافیک کمک کند. اما اگددر کیفیددت بتواند    عمومی، مینقل    و  حملخصوص    به

  از میددان (.154: 1394حسینی شه شریددان، شود ) باشد و ناواند رضایت مردم را جلو کند باعث شلوغی و ازدحام ترافیک می

جددایی مسددافران،   به  شذیری زیاد در جا  اندازی و انعطاا  های کم راه  عمومی، اتوبوسرانی به علت هزینهنقل    و  حملهای    سیسام

شهری اهمیت بیشاری در کدداهش مشددکلات نقل    و  حمل  انریز  عمومی از دیدگاه برنامهنقل    و  حملهای    نسبت به سایر سیسام

شود که قسمت  شناخاه مینقل  و حملعنوان یک اصل مهم    عمومی بهنقل    و  حملشهری دارد. در بسیاری از شهرهای جهان،  

هددا و نحددوه مدددیریت  دولددت  گیددرد. بددر اسدداس سیاسددت جایی مسافران توسط این وسیله نقلیه صورت می  به  توجهی از جا  قابل

های عناصددر  گیری از شاانسیل ترافیک شهری، تاکسی در شهرهای مخالف جهان کارکرد مافاوتی دارد. توسعه شهرها با بهره

های گوناگونی صورت شذیرفادده اسددت. در ایددن زمیندده، آنچدده در  ترابری شهری همواره مورد توجه بوده و با اهداا و روش

عمومی است کدده ایددن توسددعه نقطدده شایددانی بددر مشددکلات نقل    و  حملشود توسعه مبانی بر    آساانه هزاره سوم بر آن تأکید می

 (.135:  1392میرکاددولی و همکدداران،  تواند آغازی بر بهبود وضعیت کنونی شهرها باشد )  شهرهای امروزی نیست، لیکن می

مشکلات ماعددی را ماننددد مع ددل ترافیددک  ،توأم با افزایش جمعیت در این شهرها ،شهرها در جهان روند رشد شاابان کلان

 اساسددی فددراروی هددای وجود آورده است. از این رو، مع ل مذکور از چددالش  شهری به  دروننقل    و  حملو اخالال در سامانه  

عمددران زاده و )ریزی شهری در اواخر قرن بیسام بوده که بر دسایابی به اهداا توسعه شایدار شهری تددأثر نهدداده اسددت   برنامه

های ماعددددی اسددت کدده   خودروی شخصی، دارای مزیتنقل    و  حملعمومی در مقایسه با  نقل    و  حمل  (.19:  1395،  همکاران

تر سوخت )به ازای هر مسددافر(، آثددار جددانبی  های مقیاس، مصرا سرانه شایین   جایی، وجود صرفه  به  شامل تراکم بالاتر در جا

هددای مدددیریت شددهری و ملاحدددات  جانبی خودروهای شخصی، کدداهش هزینددههای  عمومی در برابر هزینهنقل  و حملمثبت  

یکددی نقل  و حملشهری به عنوان بخشی از کل سامانه نقل  و حمل (.60: 1394باشد )عطر کار روشن و همکاران،   توزیعی می

عبددور و مددرور و های مخالف در محدوده شهری کار  از اجزای سامانه ارتباط شهری است که با هدا دسارسی بین کاربری

شددهری و نقددل    و  حملهای    ها بر عهده دارد. معمولاً در سامانه  یافاه کاربری  را بین این ف اهای انطباق  کالاجایی انسان و    به  جا

در حددال  (.4:  1402)نددور امددر محمدددی،  تر از فاصله مکانی و جغرافیددایی اسددت    فاصله زمانی مهم  ،های مخالف  اناخاب مدل

 در خصددوصمشاریان خود  های ارزیابی دیدگاهاز هر زمان دی ری به  بیش عنوان یک سازمان عمومی  ها به  شهرداری  حاضر

در هددر  اصددلیاولویت  عبارتی،نیاز دارند. به   شده  آنان از خدمات ارائه  انادارات  برآورده شدنشده و نیز میزان    خدمات ارائه

باشد. ناکامی در تحقق بخشیدن به این امددر بدده معنددای از دسددت دادن نفعان خود  حفظ منافه ذی  باید جلو وسازمان عمومی  

 رسددانی در   عملکددرد سددازمانی و کیفیددت خدددمات  سددنجش   معیارهدداییکددی از      انرضددایامندی مراجعدد اعاماد عمومی اسددت.  

کننددده از   مشاری عبارت است از ق دداوت مصددرا  رضایت یا عدم رضایت  ،1اولیور  طبق تعریف  .های عمومی است  سازمان

ها یا ناتوانایی شرکت در برآورده کردن انادارات مشاری که عمل کردن طبق انادارات منجر به رضایت مشدداری و   موفقیت

ای از تمددایلات و   گساردهشود و مفهوم رضایامندی بر دامنه    برآورده نساخان انادارات مشاری موجو عدم رضایت وی می

امددانرور و همکدداران بدده . (103: 1401زاده و همکاران،    ی)ابها جهت رفه نیازهای شایه و یا ماعالی انسان اشاره دارد    مطلوبیت

 
1. Oliver 
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اشدداره دارنددد کدده در محددیط شددهری، رضددایامندی شددهروندان از خدددمات شددهری و خدددمات ترافیددک شددهری   این موضوع

عنصددری ذهنددی مبانددی بددر احساسددات و انفعددالی اسددت و احسدداس رضددایت   ،موضوعی بسیار مهم و ضروری است. رضددایت

 ،شهروندان از خدمات ترافیک شهری عامل مهمی برای ایجاد ان یزه مردم در مشددارکت و بهبددود خدددمات اسددت. همچنددین 

انددد کدده رضددایت مشدداری،  دریافاددههددا  های واقه در همه اساان  کنند که امروزه شهرداری  می  هاکه لویی و همکاران نیز اشاره

ضامن بقای سازمان است. اهمیت و توجه به این امر تا بدان جاست که افزایش تعداد، جذب و حفظ مشاریان و دسددایابی بدده 

باشد. گوش دادن و توجدده  های خدمات رسان می های مسامر و شرکت کیفیت، از ن رانی سود بیشار در ازای ارائه خدمات با

کنددد تددا  تحلیل کمک مددی و های تجزیه سازد و روش خواهد را میسر می به نیازهای مشاری، درک عمیقی از آنچه مشاری می

حل، شیدا شده و به اجرا گذارده شود. وقای چنین اقداماتی انجام گردد، از یک سو سازمان به اثربخشی و کارایی رسددیده   راه

عمددومی، نقددل  و حمددل. در خصددوص  (20۸:  1400)سددقائی و همکدداران،    یابددد  و از طرا دی ر رضایت مشاری افددزایش مددی

صددورت   کننددد کدده بدده  بددا فرفیددت زیدداد تعریددف مددینقددل    و  حملصورت وسایل    عمومی را بهنقل    و  حمل  1چر و تیراچینیرهو

 مامایز میعمومی را از سایر انواع سفر نقل  و حملهایی که  ترین ویسگی شوند. اصلی  ای ثابت اسافاده می  اشاراکی و با برنامه

هددای آن و ارائدده خدددماتی ماننددد جدددول زمددانی و قیمددت بلددیط اسددت کدده   ، تددأمین زیرسدداختنقددل  و  حملکند تأمین وسایل  

 (.Jansson et al, 2016عمومی باید آن را مناشر کنند )نقل   و حملاشراتورهای  

 پژوهش  هپیشین. 3

 نقددل و رسددانی حمددل رضایامندی مسافران شهری از کیفیت خدمات(، در شسوهشی به بررسی میزان 1395امانرور و همکاران )

درصد افددراد مددورد شرسددش   4دهد که    دست آمده نشان می  اند. ناایج توصیفی به  عمومی شهری در کلان شهر اهواز شرداخاه

درصددد کیفیددت ایددن نددوع  70/42درصددد افددراد خددوب،  90/26عمومی شهری را خیلددی خددوب،   نقل  و  کیفیت خدمات حمل

درصد مسافران کیفیت خدمات عموی شهری در شهر اهواز را خیلی ضعیف   30/۸درصد ضعیف و    1۸خدمات را ماوسط،  

ای گویددای آن اسددت کدده رضددایت شددهروندان اهددوازی از  نموندده تددکT  ناایج حاصل از آزمون ،اند. بنابراین  توصیف کرده

دهددد  بالایی قرار دارد. همچنین این آزمون نشان مددیدر سطح ماوسط به  10/3عمومی با میان ین  نقل و  کیفیت خدمات حمل

تددوان گفددت  دست آمددده مددی گانه شهر اهواز از لحاظ رضایامندی تفاوت وجود دارد. با توجه به میان ین به  7که بین مناطق  

عمددومی شددهری دارنددد و  نقددل و به ترتیددو بیشددارین رضددایت را از کیفیددت خدددمات حمددل  2و    7،  6،  1که شهروندان مناطق  

دسددت آمددده از ضددریو همبسددا ی شیرسددون  باشد. در نهایت ناایج به  شهری اهواز می  ۸کمارین رضایت نیز مربوط به منطقه  

حکایت از آن دارد که بین ماغیرهای مساقل )سن، جنس، تحصیلات، درآمد و شغل( و ماغیددر وابسدداه )رضددایامندی( رابطدده 

و مللفه شددغل بددا ضددریو  034/0داری  و سطح معنا 573/0مثبای وجود دارد. اما در این بین، مللفه درآمد با میزان همبسا ی 

 اند.   داری با ماغیر وابساه داشاه رابطه مثبت و معنا 036/0داری  و سطح معنا 562/0

شددهر رشددت   یعمددومنقددل    و  حمددل  سامی شهروندان از س  تیرضا  زانی م  یبه بررس  شسوهشیدر  (،  1396)  شورنساد و ندر  یری مش

باعددث عدددم  یعددوامل کدده است ن یاز ا یحاصله حاک جیناا .اند شرداخاه ی(شهردار  دانی تا م  لی گ  دانی م  ری مس  ی:موردمطالعه  )

دارنددد  تیاز آن رضددا  شددهروندان  شددسوهش   ن یکه بر اساس ا  یشده است: تنها عامل  یعموم  نقل  و  حملشهروندان از    تیرضا

 را در برداشدداه اسددت  شددهروندانی ا یکدده نارضددا یمددوارد ن ی . همچندد باشددد یمدد  (درصددد 6۸) نقددل و حمددل لیدر وسددا تیدد امن 

 ش یگرمدددا( و درصدددد 73ی )شددد یمناسدددو نبدددودن امکاندددات سرما (،درصدددد ۸5) نقدددل و حمدددل لیازدحدددام در وسدددا

 
1. Horcher & Tirachini 
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 در آخددر شددو   لیوسددا  بدده  یدسارسدد   (،درصددد  72)  نقددل  و  حمددل  لیوسددا  یمسددافران بددا فرسددودگ  تی کاهش امن   (،درصد  71)

  (درصددد 54))  هیدد کرا زانیدد در م لهی نددوع وسدد  ری و تددأث (درصددد 63)در وقددت مناسددو  لیبدده وسددا یدسارسدد (، درصددد 66)

 .باشند یم

نقل عمددومی  و (، در شسوهشی به بررسی عوامل ملثر بر رضایامندی شهروندان از سیسام حمل1399ی و نصیری اردلی )ئرضا

 شیرسددون  همبسددا ی  آزمددون  از  حاصل  ناایجاند. در این شسوهش،    شهری )نمونه موردی: اتوبوسرانی شهرکرد( شرداخاه  درون

 را بددا رضددایامندی شددهروندان  همبسددا ی  بیشددارین   هددا  اتوبوس  عمومی  های  ویسگی  و  سامانه  سرعت  عوامل  که  دهد  می  نشان

بیشددارین (  569/0  باددای  ضددریو  )بددا  سددامانه  دهددد عامددل سددرعت  نشان می  ماغیره  چند  رگرسیون  تحلیل  ناایج  همچنین   دارند،

  اسددافاده افددزایش  و رضددایامندی تبیددین  راسدداای در مددلثری نقددش  و داشدداه اهمیددت را بددرای کدداربران )مسددافران شددهری(

 .دارد ها آن

 عمددومی شددهری  نقددل و (، در شسوهشددی بدده ارزیددابی رضددایامندی شددهروندان از وضددعیت حمددل1400سددقائی و همکدداران )

ناایج این شسوهش نشان داد که میزان رضایت شهروندان از خدمات ترافیددک شددهری اند.    )مورد مطالعه: شهر اراک( شرداخاه

در سطح ماوسطی است. بین مناطق مخالف شهروندان اراکی از لحاظ رضایت از خدمات شهری، تفدداوت معندداداری وجددود 

های عمومی )سن، جنس، تحصیلات و وضعیت شغلی( و میددزان رضددایامندی از خدددمات ترافیددک شددهری   دارد و بین مللفه

 ارتباط معناداری وجود دارد. 

 نقددل و (، در شسوهشی به تحلیددل و ارزیددابی رضددایامندی شددهروندان شددهر تبریددز از سیسددام حمددل1401ابی زاده و همکاران )

  گددروه  سدده  در  تددوان  مددی  را  شددسوهش   هددای  شدداخص  از  رضایامندی  میزان  که  داد  نشان  شسوهش   ناایج این اند.    عمومی شرداخاه

. اسددت ماوسددط حددد در هددا شدداخص ایددن  از رضددایامندی میددزان که دارند قرار هایی  شاخص  اول؛  گروه  در.  کرد  بندی  تقسیم

 دوم؛  گددروه  در.  گیرنددد  مددی  قددرار  اول  گددروه  در  شرداخاددی  هزیندده  میزان  و  سرمایش   گرمایش،  های  سیسام  مانند  هایی  شاخص

 ایددن  از رضددایامندی کدده دارنددد قددرار اتوبوسددرانی سیسددام کدداری ساعات و کارکنان و  رانندگان  رفاار  همچون  هایی  شاخص

 هددا، ایسددا اه و مسددیر مبلمان های  شاخص  از  رضایامندی  میزان  سوم؛  گروه  در  همچنین .  است  ماوسط  حد  از  بیشار  ها  شاخص

. اسددت ماوسددط حددد از کماددر معلددولین،  بددرای  شددده  ارائدده  خدددمات  و  مسددافران  برای  صندلی  تعداد  ها،  ایسا اه  امنیت  و  ایمنی

 .است  ماوسط  سطح در  رضایامندی دهد می نشان که است 13/3برابر  تندرو  اتوبوسرانی  سیسام از  رضایت میزان  میان ین 

عمومی )مرور کلی( شرداخاه   نقل  و  (، در شسوهشی به تحلیل و بررسی رضایامندی شهروندان از سیسام حمل1402درخشان )

 اعامدداد، قابددل اسددافاده  زمددان  و  کماددر  انادددار  زمان  با  کارآمد  نقل  و  حمل  مسیرهای  که  دهد  می  نشان  ناایج این شسوهش است.  

 رضددایت بددر تددری قددوی تأثیر ها ویسگی این  حال، این  با. هساند تر مهم مساقیم، مسیرهای و ها ایسا اه تا کوتاه فاصله  به  نسبت

 نقددل و حمددل خدددمات ریددزی برنامدده حددال در کدده گددذارانی سیاست برای مطالعه این   های  یافاه.  دارند  طولانی  سفرهای  با  افراد

 بدده عمددومی نقددل و حمددل تبدیل مندور به هم و خدمات از فعلی کاربران رضایت افزایش  برای هم.  است  مفید  هساند،  عمومی

   .خودرو از  اسافاده برای  جذاب  جای زین  یک

عمددومی نقددل    و  حمددلوهشی به سنجش میزان شایداری و رضایامندی شددهروندان از شددبکه  س(، در ش1403یزدانی و همکاران )

حاصددل  یها افاهاند. ی گانه شهر اردبیل( شرداخاه 5: یک روش کیفی )مطالعه موردی: ایسا اه اتوبوس در مناطق شهری  درون

و نامناسددو بددودن نقددل   و  حمددلناوگددان    یداد که در بخش امکانات و خدددمات فرسددودگ  نشان  شسوهش   یها  از شردازش داده

مقصددد و در بخددش  ری بدده مسدد  دنی بر بددودن تددا رسدد  کند بودن سرعت حرکت و زمان ،نقل و  حمل  در بخش سرعت  ها،  یصندل
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را  لیدد در شددهر اردب یاتوبوسددران سامی دهنده س لی تشک ینماگرها ن یتر مهم یرانندگ ویی راهنما ن ی قوان تیرفاار رانندگان رعا

فرسددوده و   یهددا  اتوبددوس  ضیشده از مصاحبه با شهروندان نشان داد که تعو  مناج  یها  افاهی  لی تحل  ،ن ی همچن   .دهند  یم  لی تشک

 یمدد  لیدد در شددهر اردب یاتوبوسران سامی بهبود عملکرد س یشده برا ارائه دهایشنهای ش ن یتر  مهم  ،اتوبوس  سهیو  یرهای مس  ش یافزا

 .باشند

 هیسددر نقددل و حمددل تیدد خدمات بددا اولو تی ف ی کاربران و بهبود ک تیرضا شسوهشی به بررسیدر (، 2021) 1ژنگ و همکاران

ها( ابادا باید در بین همدده   عمومی )کرایه  نقل  و  حملهای    اند. ناایج این شسوهش نشان داد که هزینه  اتوبوس در برزیل شرداخاه

 های بهبود سرعت، قابلیت اطمینان و خدمات مشاری در اولویت قرار داده شوند.  گیرد و اولویتها مورد توجه قرار  ویسگی

 ی ا  تجربدده منطقدده  -یعمددوم  نقددل  و  حمددلسدداکنان از کددار    تیرضددا  یابیدد ارز  بدده  شسوهشددیدر    (،  2022)  2و همکاران  واشووایا

ی شددهردار یهددا همددراه بددا شددرکت  یخصوص  نقل  و  حمل  یها  توسعه شرکت  -1  :که  اند. ناایج این شسوهش نشان داد  شرداخاه

 اسدداس  بددر  یتددردد مسددافر شددهر  یسدداز  نهی به  -2  .ردی انجام گ  دیبا  شاری ب  یریشذ  با انعطاا  نقل  و  حملخاص    یازهای رفه ن  یبرا

  یشددهر  بددزر   یهددا  مربوط به مجامدده  سهیو  به  ،یسفر چندوجه  یها  توسعه فرصت  -3.  ردیصورت شذ  دیبا  تی جمع  یازهای ن

توجدده  مددورد دیدد با (؛رهیدد کودکان، افراد معلول، افددراد سددالخورده و غ)  تی از جمع  یخاص  یها  دساه  یازهای با در ندر گرفان ن

 تیرضددا  جیناددای  بنددد  می بددا تقسدد   یعمددوم  نقددل  و  حمددلکنندگان خدمات    اسافاده  تیرضا  یابیگسارش عملکرد ارز  -4باشد.  

  باشد. دیبا  رهی و غ  ین ی و سرزم  یزمان  یارهای کننده بر اساس مع  اسافاده

 . پرسش اصلی پژوهش4

 چ ونه است؟  )ره(در شهر بندر امام خمینی یشهر درون یعموم نقل و حمل  سامی شهروندان از س  یامندیرضا زانی م

 های پژوهش . فرضیه5

 )ره(در شددهر بندددر امددام خمینددی یشددهردرون یونقددل عمددومحمل سددامی و شوشددش خدددمات س  یریشذشهروندان از دسارس  -

 رضایت دارند.

 رضایت دارند.  )ره(ین ی در شهر بندر امام خم  یشهردرون  یونقل عمومحمل  سامی س  بندی و ندم حرکت زمانشهروندان از    -

 رضایت دارند.  )ره(امام خمینیدر شهر بندر    یشهردرون  یونقل عمومحمل  سامی س  راحای و کیفیت خدماتشهروندان از    -

رضددایت  )ره(در شددهر بندددر امددام خمینددی یشددهردرون یونقل عمددومحمل سامی س یصرف  به و مقرون نهیشهروندان از هز -

 دارند.

 رضایت دارند.  )ره(در شهر بندر امام خمینی  یشهردرون  یونقل عمومحمل  سامی س  ایمنی و امنیتشهروندان از    -

   پژوهششناسی . روش6

نفددر از  3۸2 را تحلیلددی اسددت. جامعدده آمدداری شددسوهش   -شسوهش حاضر از ندر هدا، کدداربردی و از ندددر روش، توصددیفی

گیری تصددادفی سدداده و براسدداس فرمددول گیددری از روش نمونددهبددا بهرهکه  دهند    تشکیل می  )ره(ساکنین شهر بندر امام خمینی

 طیددف لیکددرت   بددر اسدداسشاسددخ    سددلال بسدداه  29شددامل  ای    شرسشددنامه  ،داده هددا  گددردآوری. ابددزار  اندکوکران اناخدداب شددده

در بخددش توصددیفی،   اسددت.  گرفاددهانجام    SPSSنرم افزار    گیری از    با بهره  های آماری در این شسوهش   باشد. کلیه تحلیل  می

های آمدداری میددان ین و شناخای از جداول توزیه فراوانی و برای بررسی ماغیرها، از شاخصهای جمعیتبرای تحلیل ویسگی

 
1. Zheng et al    

2. Ivashova et al  
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انحراا معیار بهره گرفاه شده است. سنجش شایایی شرسشنامه و ماغیرهای آن از طریق آزمون آلفای کرونباخ انجام شذیرفادده 

 .ه استمشخص گردیدهای چول ی و کشیدگی  ها با اسافاده از شاخصتوزیه داده نوعو 

اسددافاده گردیددده و  ای مسدداقل نمونه تک T های شسوهش از آزمون  فرضیه  آزمونجهت    ،ها  باتوجه به نرمال بودن توزیه داده

در  کددار گرفادده شددده اسددت. به آزمون فریدمن  مطالعه،های مورد بندی میزان رضایامندی شهروندان نسبت به مللفهرتبهبرای  

 بددا میددزان رضددایامندی شددهروندان بددا شددناخای )جنسددیت، سددن و سددطح تحصددیلات(  ، ارتباط میددان ماغیرهددای جمعیتنهایت

 .تحلیل و تبیین شده است  (ANOVA)نووا آای مساقل و  نمونهدو Tهای آماری  آزمون

 مورد مطالعه  ه محدود. 7

ای اساان خوزسدداان قددرار دارد. ایددن شددهر در  در شهرساان ماهشهر و در جنوب غربی و بخش جل ه  )ره(شهر بندر امام خمینی

کیلددوماری شددرق  ۸5دقیقدده عددرا شددمالی بدده فاصددله  33درجدده و  30دقیقه طول شرقی و   ۸درجه و    49موقعیت جغرافیایی  

از شددرق بدده   )ره(شددهر بندددر امددام خمینددی  کیلوماری شهر اهواز واقدده شددده اسددت.  155کیلوماری غرب ماهشهر و    12آبادان،  

کیلوماری از شمال بدده  30و خورموسی و در فاصله   )ره(محدوده قانونی شهر ماهشهر از جنوب به شبه جزیره بندر امام خمینی

شود. این شهر در سرزمین شرفراز و نشیو ساحلی دریا قددرار دارد کدده عمددق آب سدداحل خلددیج   رودخانه جراحی محدود می

فارس با این سرزمین به اساثناء شیش رفا ی خورموسی کم بوده و از محل رأس در اماداد جنوب شددرقی اماددداد یافادده اسددت 

ی صددورت سرشددماربر اساس آخددرین   این شهر تی جمع(. لازم به ذکر است که 13: 1395)شرکت مهندسی مشاور ماندان، 

 (. 1395مرکز آمار ایران، )رسیده است  نفر 7۸353به  1395گرفاه در سال 
 

 
 در جنوب استان خوزستان   )ره(نقشه موقعیت جغرافیایی شهر بندر امام خمینی .1شکل 

   پژوهشهای  . یافته8

 شناختی نمونه آماریاطلاعات جمعیت. 1-8
 شناختی نمونه آماری . اطلاعات جمعیت 1جدول 

 درصد فراوانی  فراوانی گروه  متغیر

 جنسیت
 1/69 264 مرد

 9/30 11۸ زن
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 درصد فراوانی  فراوانی گروه  متغیر

 

 تحصیلات 

 4/31 120 فوق دیرلم و کمار

 1/41 157 لیسانس 

 5/27 105 تحصیلات تکمیلی 

 سن

 5/16 63 سال و کمار  30

 34 130 سال  39تا  31

 6/35 136 سال  50تا  40

 9/13 53 سال 50بیشار از 

 100 3۸2 مجوع

نامه دهندگان بدده شرسددش های شسوهش حاکی از آن است که بیشارین تعداد شاسددخیافاه  ،1بر شایه اطلاعات مندرج در جدول  

اند. همچنین، از ندر توزیه سددنی، اند و از حیث سطح تحصیلات، عمدتاً دارای مدرک کارشناسی بودهرا مردان تشکیل داده

 .اندسال قرار داشاه 50تا  40غالو افراد در بازه سنی  

 ها و توصیف متغیرهابررسی مفروضه. 2-8

ها گزارش شده است. با توجه بدده ماهیددت های نرمالیای دادههای توصیفی ماغیرها به همراه ناایج آزمونشاخص  ،2در جدول  

های چددول ی و ، از شدداخصهددا سددلالای( در ایددن گزینددهای )شنجهددای چندگزینددهو اسددافاده از طیف شرسشددنامه هددای سددلال

 .گردید  اسافادهها  توزیه دادهنوع کشیدگی برای بررسی  

 ها و پایایی متغیرها های توصیفی متغیرها به همراه بررسی نوع توزیع داده . نتایج شاخص2جدول 

 آلفای کرونباخ کشیدگی  چولگی  انحراف معیار  میانگین  متغیرها

 ۸71/0 -29/0 ۸0/0 92/0 96/1 خدمات  شوشش و  شذیری دسارس

 ۸79/0 -63/0 56/0 ۸۸/0 00/2 حرکت  ندم و  بندی زمان

 903/0 -99/0 -045/0 97/0 46/2 خدمات  کیفیت و  راحای 

 ۸63/0 -71/0 -26/0 01/1 75/2 صرف ی  به مقرون و  هزینه

 ۸۸4/0 -52/0 -20/0 ۸۸/0 56/2 امنیت  و  ایمنی 

 957/0 -56/0 01/0 79/0 35/2 کلی  رضایت

دسددت ای( بهگزیندده)حددد وسددط طیددف شنج 3 عدد دهد که میان ین نمرات تمامی ماغیرها کمار ازنشان می  شسوهش های  یافاه

و ایددن بدددان معناسددت کدده شاسددخ قرار دارد    شایینیتوان نایجه گرفت که وضعیت ماغیرها در سطح  آمده است. از این رو، می

مقدار آلفای کرونباخ برای رضایت کلددی و تمددامی های مخالفم و کاملا مخالفم دارند.   دهندگان بیشار میل به اناخاب گزینه

همچنددین، مقددادیر چددول ی و   دهد که شایایی ماغیرها در سطح مطلوب قددرار دارد.  و نشان میبوده    7/0  های آن بیش ازمللفه

و   بددودههای ماغیرها نرمال  توان نایجه گرفت که توزیه دادهقرار دارد. بنابراین، می  -2+ و  2کشیدگی تمامی ماغیرها در بازه  

  اسافاده نمود.  ای مساقلنمونهتک Tهای شاراماریک ندیر آزمون از روشتوان   می

 های پژوهش . بررسی فرضیه3-8

ونقددل عمددومی شددهروندان از سیسددام حمل  مندیمندور سددنجش میددزان رضددایا شرسشددنامه، بدده  هددای  لبا توجه به ماهیددت سددلا

گددذاری بدده اینکدده شددیوه نمره توجهشده است. با   اسافادهای  نمونهتک  T، از آزمون  )ره(بندر امام خمینیشهر    در  شهریدرون
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مندور ارزشددیابی دقیددق درجدده مطلوبیددت، بددر اسدداس لذا به ،باشد می( 5تا  1ای )از درجهشرسشنامه بر اساس طیف لیکرت شنج

 .عمل شده است 3شده در جدول  های اسااندارد ارائهشاخص

 . طیف مطلوبیت 3جدول 
 کاملاً نامطلوب  نامطلوب  نسبتاً مطلوب  مطلوب  کاملاً مطلوب 

5- 12/4 11/4- 34/3 33/3- 56/2 55/2- 7۸/1 77/1-1 

ای در طراحددی شرسشددنامه، ماغیددر مددورد بررسددی در ایددن بخددش از شددسوهش گزینددهبا توجه بدده اسددافاده از طیددف لیکددرت شنج

مورد تحلیل قرار گیددرد. در صددورتی کدده میددان ین  3بایست بر اساس مقایسه میان ین نمونه آماری با مقدار عددی فرضی می

شددهروندان از سیسددام  مندیتددوان نایجدده گرفددت کدده میددزان رضددایا باشددد، می 3 های نمونه، بیش از عددآمده از دادهدستبه

 3در سطح بالایی قددرار دارد. در مقابددل، اگددر میددان ین کماددر از   )ره(بندر امام خمینیشهر    در  شهریونقل عمومی درونحمل

 )ره(بندر امام خمینددیشهر  در شهریونقل عمومی درونشهروندان از سیسام حمل  مندیرضایا دهنده آن است که  باشد، نشان

 قرار دارد.  یسطح شایین در  
 )ره( شهر بندر امام خمینی  در  شهری  نقل عمومی درون و  . بررسی میزان رضایتمندی شهروندان از سیستم حمل4جدول 

 (Test Value=3) ای  نمونه  تك Tبا استفاده از آزمون 

 مقدار  میانگین  متغیرها
 T 

 سطح 

 معناداری  
اختلاف  

 میانگین 

 درصدی  95بازه اطمینان 
 وضعیت اختلاف میانگین 

 حد بال  حد پایین 

 نامطلوب  -94/0 -12/1 -03/1 00/0 -02/22 96/1 خدمات  شوشش و  شذیری دسارس

 نامطلوب  -90/0 -07/1 -99/0 00/0 -۸0/21 00/2 حرکت  ندم و  بندی زمان

 نامطلوب  -43/0 -63/0 -53/0 00/0 -6۸/10 46/2 خدمات  کیفیت و  راحای 

 نسبااً مطلوب -13/0 -34/0 -24/0 00/0 -64/4 75/2 صرف ی  به مقرون و  هزینه

 نسبااً مطلوب -34/0 -52/0 -43/0 00/0 -70/9 56/2 امنیت  و  ایمنی 

 نامطلوب  -56/0 -72/0 -64/0 00/0 -01/16 35/2 کلی  رضایت
 

 اولفرضیه  -

رضددایت  )ره(در شهر بندر امام خمینددی یشهردرون یونقل عمومحمل سامی و شوشش خدمات س  یریشذشهروندان از دسارس

 دارند.

و   یریشذشددهروندان از دسددارس  تیرضددادر خصددوص    Tآزمون    یاز آن است که سطح معنادار  یحاک  ،4جدول    یهاافاهی

  یبوده که کمار از سددطح خطددا 00/0برابر با  )ره(امام خمینی در شهر یشهردرون یونقل عمومحمل سامی شوشش خدمات س

 تیآمده از رضددادسددتبه  ن ی ان یدد م  نکددهیمحاسبه شده است. بددا توجدده بدده ا  -02/22معادل    زی ن  Tدرصد است. مقدار آماره    5

 نددانی بددازه اطمنیز بددا توجدده بدده اینکدده ( است و 3)عدد  مد ندر  ن ی ان ی و کمار از مقدار م  96/1با  برابر    در این مللفهشهروندان  

شددهروندان  تیرضددا زانیدد گرفت که م جهی نا  توانیم باشد،یم یمنف  ریمقاد یدارا ن یی در هر دو حد بالا و شا ن ی ان ی اخالاا م

  ین یی در سددطح شددا )ره(خمینددی امددام در شددهر بندددرشهری    درون  یونقل عمومحمل  سامی سو شوشش خدمات    یریشذاز دسارس

  ینددامطلوب  سددطحدر    تیدد از ندددر درجدده مطلوب  نیز  ری ماغاین  ،  3شده در جدول  ارائه  یهابر اساس شاخص  ،همچنین   .داردقرار  

 .قرار دارد
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 دومفرضیه  -
 رضایت دارند.  )ره(ین ی در شهر بندر امام خم  یشهردرون یونقل عمومحمل  سامی س  بندی و ندم حرکت زمانشهروندان از  

بندددی و ندددم  زمددانشددهروندان از  تیرضددادر خصوص  Tآزمون  یاز آن است که سطح معنادار  یحاک  ،4جدول    یهاافاهی

درصددد  5 یبوده که کمار از سطح خطا 00/0برابر با  )ره(امام خمینی در شهر یشهردرون یونقل عمومحمل سامی س حرکت

در شددهروندان  تیآمده از رضددادستبه ن ی ان ی م نکهیمحاسبه شده است. با توجه به ا -۸0/21معادل   زی ن  Tاست. مقدار آماره  

در  ن ی ان یدد اخددالاا م نددانی بازه اطمنیز با توجه به اینکه ( است و  3)عدد    مد ندر  ن ی ان ی و کمار از مقدار م  2برابر با    این مللفه

بندددی و ندددم   از زمددانشهروندان    تیرضا  زانی گرفت که م  جهی نا   توانیم  باشد،یم  یمنف   ریمقاد  یدارا  ن یی هر دو حد بالا و شا

بددر  ،همچنددین  .قرار دارد ین یی در سطح شا )ره(خمینی  امام  شهری در شهر بندر  ی درونونقل عمومحملسیسام  خدمات    حرکت

 .قرار دارد  ینامطلوب سطحدر   تی از ندر درجه مطلوب نیز  ری ماغاین  ، 3شده در جدول ارائه  یهااساس شاخص

 سومفرضیه  -

 در شهر بندر امام خمینی)ره( رضایت دارند.  یشهردرون یونقل عمومحمل  سامی س راحای و کیفیت خدماتشهروندان از  

راحاددی و کیفیددت شددهروندان از    تیرضددادر خصددوص    Tآزمون    یاز آن است که سطح معنادار  یحاک  ،4جدول    یهاافاهی

درصددد  5 یبوده که کمار از سطح خطا 00/0برابر با  )ره(خمینیامام  در شهر یشهردرون یونقل عمومحمل سامی س خدمات

در شددهروندان  تیآمده از رضددادستبه ن ی ان ی م نکهیمحاسبه شده است. با توجه به ا -6۸/10معادل   زی ن  Tاست. مقدار آماره  

 ن ی ان یدد اخددالاا م  نانی بازه اطمنیز با توجه به اینکه  ( است و  3)عدد    مد ندر  ن ی ان ی و کمار از مقدار م  46/2برابر با    این مللفه

و  یشددهروندان از راحادد   تیرضددا  زانیدد گرفددت کدده م  جددهی نا   تددوانیم  باشددد،یم  یمنف   ریمقاد  یدارا  ن یی در هر دو حد بالا و شا

بددر  ،همچنددین  ی قددرار دارد.ن یی در سطح شا )ره(خمینی امام شهری در شهر بندر  ی درونونقل عمومحملسیسام  خدمات    تی ف ی ک

 دارد.قرار   ینامطلوب سطحدر   تی از ندر درجه مطلوب نیز  ری ماغاین  ، 3شده در جدول ارائه  یهااساس شاخص

 چهارمفرضیه  -

 رضایت دارند.  )ره(در شهر بندر امام خمینی  یشهردرون یونقل عمومحمل  سامی س یصرف   به و مقرون  نهیشهروندان از هز

 بدده و مقددرون نددهیهزشددهروندان از    تیرضادر خصوص    Tآزمون    یاز آن است که سطح معنادار  یحاک  ،4جدول    یهاافاهی

درصد  5 یبوده که کمار از سطح خطا 00/0برابر با  )ره(امام خمینی در شهر یشهردرون یونقل عمومحمل سامی س یصرف 

در شددهروندان    تیآمده از رضددادسددتبه  ن ی ان ی م  نکهیمحاسبه شده است. با توجه به ا  -64/4معادل    زی ن  Tاست. مقدار آماره  

 ن ی ان یدد اخددالاا م  نانی بازه اطمنیز با توجه به اینکه  ( است و  3)عدد    مد ندر  ن ی ان ی و کمار از مقدار م  75/2برابر با    این مللفه

و  نددهیهزشددهروندان از  تیرضددا زانیدد گرفددت کدده م جددهی نا  تددوانیم باشددد،یم یمنفدد  ریمقدداد یدارا ن یی در هر دو حد بالا و شا

بددر  ،همچنددین  ی قرار دارد.ن یی در سطح شا )ره(خمینی امام شهری در شهر بندر ی درونونقل عمومحملسیسام   یصرف بهمقرون

 قرار دارد.  نسبااً مطلوبی سطحدر   تی از ندر درجه مطلوب نیز  ری ماغاین  ، 3شده در جدول ارائه  یهااساس شاخص

 پنجمفرضیه  -

  رضددایت دارنددد. )ره(در شددهر بندددر امددام خمینددی یشددهردرون یونقددل عمددومحمل سددامی س ایمنددی و امنیددتشددهروندان از 

 ایمنددی و امنیددتشددهروندان از  تیرضددادر خصددوص  Tآزمددون  یاز آن است که سددطح معنددادار یحاک  ،4جدول    یهاافاهی

درصددد اسددت.  5 یبوده که کمار از سطح خطددا 00/0برابر با  )ره(امام خمینی در شهر یشهردرون یونقل عمومحمل سامی س
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در ایددن شددهروندان    تیآمده از رضددادسددتبه  ن ی ان یدد م  نکددهیمحاسبه شده است. با توجه به ا  -70/9معادل    زی ن  Tمقدار آماره  

در  ن ی ان یدد اخددالاا م نددانی بازه اطمنیز با توجه به اینکه ( است و  3)عدد    مد ندر  ن ی ان ی و کمار از مقدار م  56/2برابر با    مللفه

 ایمنددی و امنیددتشددهروندان از   تیرضددا  زانیدد گرفت کدده م  جهی نا   توانیم  باشد،یم  یمنف   ریمقاد  یدارا  ن یی هر دو حد بالا و شا

بددر اسدداس  ،همچنددین  ی قددرار دارد.ن یی در سددطح شددا )ره(خمینددی امددام شددهری در شددهر بندددر ی درونونقددل عمددومحملسیسددام 

 قرار دارد. نسبااً مطلوبی  سطحدر   تی از ندر درجه مطلوب نیز  ری ماغاین ، 3شده در جدول ارائه  یهاشاخص

شددهروندان کلددی  تیرضددادر خصددوص  Tآزمددون   یاز آن است کدده سددطح معنددادار  یحاک  ،4جدول    یهاافاهطور کلی ی  به

درصددد اسددت.  5 یبوده که کمار از سددطح خطددا 00/0برابر با  )ره(امام خمینی در شهر یشهردرون یونقل عمومحمل سامی س

از شددهروندان  کلددی تیآمده از رضددادسددتبه ن ی ان ی م نکهیمحاسبه شده است. با توجه به ا  -01/16معادل    زی ن  Tمقدار آماره  

اخددالاا  نددانی بددازه اطمنیز بددا توجدده بدده اینکدده ( است و 3)عدد  مد ندر ن ی ان ی و کمار از مقدار م 35/2برابر با  ها    تمامی مللفه

شددهروندان از  کلددی تیرضددا زانیدد گرفت که م جهی نا  توانیم باشد،یم  یمنف   ریمقاد  یدارا  ن یی در هر دو حد بالا و شا  ن ی ان ی م

بددر اسدداس  ،همچنددین  ی قددرار دارد.ن یی در سددطح شددا )ره(خمینددی امددام شددهری در شددهر بندددر ی درونونقددل عمددومحملسیسددام 

 از تمددامی  کدده وضددعیت رضددایت کلددی شددهروندان کددردتددوان اسددادلال  مددی، 3شددده در جدددول ارائه یهاشدداخص

 مطلوبینددا  سطحدر    تی از ندر درجه مطلوبنیز      )ره(خمینی  امام  شهری در شهر بندر  ی درونونقل عمومحملهای سیسام    مللفه

 قرار دارد.

 ی درون شددهری در شددهر ونقددل عمددومحملهددای سیسددام   رضددایامندی شددهروندان از مللفددهبندی میزان    رتبه  مندوربهدرادامه  

ارائدده  5شددده اسددت کدده ناددایج حاصددل از ایددن آزمددون در جدددول   بهره گرفاهاز آزمون آماری فریدمن      )ره(خمینی  امام  بندر

 گردیده است.

 بندی فریدمن . نتایج آزمون رتبه 5جدول 

 های آزمون  آماره

 7۸/37۸ آماره کای دو مقدار 

 4 درجه آزادی 

 00/0 سطح معناداری 

دست آمده است   به  00/0برابر با    7۸/37۸  شود، سطح معناداری آزمون با مقدار آمارهمشاهده می  5گونه که در جدول  همان

 مندیکدده میددزان رضددایا   گوندده اسددانباط کددرد  ایددن تددوان  . بنددابراین، میباشد  می(  05/0که کمار از سطح معناداری مورد ندر )

یکسددان نیسددت و تفدداوت     )ره(خمینددی  امددام  شددهری در شددهر بندددر  ی درونونقددل عمددومحملسیسددام  های  شهروندان از مللفه

 دارد.ها وجود  معناداری میان آن
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 شهری   ی درونونقل عموم حمل سیستم های مؤلفه بندی رضایتمندی شهروندان از  . نتایج نهایی رتبه6جدول 

 )ره( خمینی  امام بندردر شهر 

 رتبه عوامل  ای  میانگین رتبه ها  لفهؤم

 1 92/3 هزینه و مقرون به صرف ی 

 2 37/3 ایمنی و امنیت

 3 20/3 راحای و کیفیت خدمات

 4 27/2 بندی و ندم حرکت زمان

 5 24/2 شذیری و شوشش خدمات  دسارس

 ی درون شهری  ونقل عموم حمل سیستم های مؤلفه از . نمودار مقایسه گرافیکی رضایتمندی شهروندان  1شکل 

 ای  بر اساس میانگین رتبه)ره( خمینی  امام در شهر بندر

سیسددام های مللفددهبیشارین و کمارین میزان رضایامندی شهروندان از شود، مشاهده می 1و شکل  6جدول  ازگونه که  همان

( و مللفدده 92/3)هزیندده و مقددرون بدده صددرف یبه ترتیو از مللفه  )ره(خمینی  امام  شهری در شهر بندر  ی درونونقل عمومحمل

 ( می باشد.24/2)  شذیری و شوشش خدمات دسارس

ی درون ونقلل عملومحملسیستم  میزان رضایتمندی شهروندان ازشناختی بر  . ارزیابی نقش متغیرهای جمعیت4-8

  )ره( خمینی امام شهری در شهر بندر

 (ANOVA ) طرفددهای مسدداقل و تحلیددل واریددانس یکدو نموندده Tهددای آمدداری بددرای شاسددخ بدده ایددن شرسددش، از آزمون

 .ارائه گردیده است 7ها در جدول بهره گرفاه شد. ناایج حاصل از این آزمون

 ی درون شهری  ونقل عمومحمل سیستم شهروندان از  مندیهای فردی بر میزان رضایتثیر ویژگیأ . نتایج آماری ت7جدول 

 )ره( خمینی  امام در شهر بندر

 میانگین  گروه  نوع آزمون  متغیر
 رضایتمندی 

 نتیجه  معناداری سطح   آماره مقدار 

 جنسیت
T   دو نمونه ای

 مساقل 

 مرد

 زن

26/2 

53/2 
 تفاوت دارد 002/0 -12/3

0.00
0.50
1.00
1.50
2.00
2.50
3.00
3.50
4.00

ه هزینه و مقرون ب

صرف ی

ایمنی و امنیت ت راحای و کیفی

خدمات

زمان بندی و ندم

حرکت

و دسارس شذیری

شوشش خدمات

3.92
3.37 3.20

2.27 2.24
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 میانگین  گروه  نوع آزمون  متغیر
 رضایتمندی 

 نتیجه  معناداری سطح   آماره مقدار 

 

 مدرک تحصیلی 
 آنووا 

 فوق دیرلم و کمار

 لیسانس 

 تحصیلات تکمیلی 

44/2 

34/2 

25/2 

 تفاوت ندارد 1۸2/0 710/1

 آنووا  سن

 سال  30کمار از 

 سال  39تا  30

 سال  50تا  40

 سال 50بیشار از 

49/2 

27/2 

32/2 

42/2 

 تفاوت ندارد 272/0 307/1

 در شددهر  شددهریونقددل عمددومی دروندهددد کدده میددزان رضددایامندی شددهروندان زن از سیسددام حملنشددان می  7ناایج جدول  

 دو ماغیددر، تددأثیر همچنددین (. 05/0مرد است )سطح معناداری کمار از  شهروندان از ارطور معناداری بیشبه )ره(خمینی  امام  بندر

از ندر آماری معنددادار نبددوده اسددت )سددطح   مذکور  سیساماز    آنان  مدیبر میزان رضایا   نیز  تحصیلات و سن شهروندانسطح  

 .(0٫05معناداری بیشار از 

   گیریو نتیجه  بحث . 9

. اسددت گردیددده امددروزی بشددر زندددگی در فراوانددی مشددکلات ایجاد باعث اخیر های دهه در شهرها توسعه  و  شهرنشینی  رشد

ونقددل حمل.  اسددت  گرفادده  قددرار  توجدده  مددورد  بسددیار  امددروزه  کدده  باشد  می  شهری  درون  عمومی  ونقل  حمل  مسائل  از این   یکی

شددهروندان،   یزندددگ  تیدد ف ی ک  ء در ارتقددا  ن یادیدد بن   ینقشدد   ،یخدمات شهر  یدی از ارکان کل  یکیعنوان  به  شهری  درون  یعموم

 ریدد ند  ییشددهرها  سهیودر حال توسددعه، بدده  ی. در شهرهاکندیم  فایا  ستیزطی و حفظ مح  یانرژ  ییجوصرفه  ک،ی کاهش تراف

 یونقددل عمددومندددام حمل یبرخوردارنددد، کارآمددد ییایدد و جغراف یخدداص اقاصدداد  یهددایسگیکدده از و  )ره(یندد ی بندر امام خم

 یمناطق مخالددف شددهر  انی م  یخدمات  یهادرآمد و کاهش شکااتردد اقشار کم  لی تسه  ،یبه بهبود عدالت اجاماع  تواندیم

 ازیدد نش ی ونقددل و شخدددمات حمل  تیدد ف ی سددنجش ک  یبددرا  یدیدد کل  یشهروندان، شاخصدد   یامندیرضا  ان،ی م  ن یمنجر شود. در ا

بددا تجربدده و ادراک مثبددت  ماًی تقاضددا مسدداق  یداریتداوم و شا  رایز  شود؛یاسافاده مسامر از آن محسوب م  ی وال  یری گشکل

 ،یو توسددعه کالبددد  تیدد جمع  ش یشددهر آن اسددت کدده بددا وجددود افددزا  ن یدر ا  یاصل  های  دغدغهیکی از  کاربران ارتباط دارد.  

 افاددهیشددهروندان کدداهش  تیرضددا زانیدد م جه،ی و در نا   افاهی تحولات گسارش ن  ن یا  یشاهم  یونقل عمومحمل  یهارساختیز

تنها منجددر بدده شددهروندان ندده  یامندیبه رضا  یتوجهیاست چرا که ب  تی حائز اهم  زی ن  شیامدهای منفی  مسئله از مندر  ن یا  است.

 یایبلکدده تبعددات منفدد  شددود،یم یشخصدد  یاسددافاده از خودروهددا ش یو افددزا یونقددل عمددومکاهش اسافاده از ناوگددان حمل

مددزمن از  یا یدارد. نارضددا یرا در شدد  یاجامدداع یا یو نارضا کی مصرا سوخت، گسارش تراف  ش یهوا، افزا  یهمچون آلودگ

 دیدد شددهر را تهد  یاجامدداع  هیکرده و سددرما  فی را ت ع  یشهر  یبه نهادها  یاعاماد عموم  تواندیونقل مخدمات حمل  تی ف ی ک

 ینقددل عمددوم و حمل سامی شهروندان از س یامندیرضا زانی ماین شسوهش با تبیین این شرسش اصلی که در همین راساا،   .دینما

هددای  ایددن شددسوهش بددر اسدداس تحلیددل  هددای  یافاددهاسددت.    گرفاهچ ونه است؟ انجام    )ره(در شهر بندر امام خمینی  یشهر  درون

 ی درونونقددل عمددومحملسیسام شهروندان از   کلی  تیرضا  زانی م  کهنشان داد  SPSSگرفاه با اسافاده از نرم افزار     صورت

شددده در ارائه  یهابددر اسدداس شدداخص  ،همچنددین   .(4)جدددول    ی قددرار داردن یی در سطح شددا  )ره(خمینی  امام  شهری در شهر بندر

 ی درونونقددل عمددومحملهای سیسددام  که وضعیت رضایت کلی شهروندان از تمامی مللفه کردتوان اسادلال    می،  3جدول  
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هددای شددسوهش  یافاهعلاوه بر این،  .قرار داردنامطلوبی  سطحدر  تی از ندر درجه مطلوبنیز    )ره(خمینی  امام  شهری در شهر بندر

 امددام شددهری در شددهر بندددر ی درونونقددل عمددومحملسیسددام  های  شهروندان از مللفه  مندیکه میزان رضایا   بیان ر آن است

 رضددایامندی  میددزانای کدده بیشددارین  گونددهبه  (.5دارد )جدددول  تفاوت معناداری وجود  ها  میان آنیکسان نیست و    )ره(خمینی

شذیری و شوشددش دسددارس مللفدده از شددهروندان رضددایامندی میزان و کمارین   صرف ی  به  مللفه هزینه و مقرون  از  شهروندان

ونقل که میزان رضایامندی شهروندان زن از سیسام حمل  سوهش نشان دادشهای    یافاه  ،در ادامه  .(6)جدول    باشد  میخدمات  

 ماغیددردو  تددأثیر    ،همچنددین .  مددرد اسددتشددهروندان  از    ارطور معناداری بیشبه  )ره(خمینی  امام  در شهر بندر  شهریعمومی درون

)جدددول از ندر آماری معنادار نبددوده اسددت  مذکور سیساماز  آنان مدیبر میزان رضایا  نیز تحصیلات و سن شهروندانسطح  

 ی درونونقددل عمددومحملسیسددام شددهروندان از  کلددی تیرضددا زانیدد م دهددد میکه نشان    شسوهش نهایی    با توجه به ناایج  (.7

های مخالف بدده  در حوزه راهکارهای اجرایی و عملیاتیاتخاذ    ی قرار دارد،ن یی در سطح شا  )ره(خمینی  امام  شهری در شهر بندر

شددهری در شددهر بندددر امددام ونقددل عمددومی درونشددهروندان از سیسددام حمل  بهبود میزان رضددایامندیتواند به    می  ذیلشرح  

   منجر شود.  )ره(خمینی

 شوشش خدمات  گسارش شذیری و ارتقاء دسارسالف( 

 شهری. ای و شرتراکمحاشیهدر نواحی  ویسه برخوردار، بهونقل عمومی در مناطق کمافزایش تعداد خطوط حمل  -

های اسااندارد و تعیین شعاع مناسو شوشش خدمات برای هر محله، بدده نحددوی های جدید با رعایت فاصلهاحداث ایسا اه  -

 .تسهیل گرددونقل عمومی  که دسارسی ساکنان به حمل

ها بر اسدداس سازی مسیرها و ایسا اهها و بهینههای هوشمند برای شایش مسامر تقاضا، شناسایی گلوگاهگیری از سامانهبهره  -

 .های واقعی و روزآمدداده

 بندی و ندم حرکای وسایل نقلیه ب( بهبود زمان

 ورود وسددایل زمددان ای  لحدددهاعددلام  جهتها رسانی هوشمند در ایسا اهتابلوهای اطلاعنصو و  GPS فناوریاسافاده از  -

 .رسانی و افزایش شفافیت خدمات  نقلیه

سددایت شددهرداری، وب  رسانی گسارده از طریق  ، همراه با اطلاعاعامادقابلدقیق و    ،بندی مندمبرنامه زمانتدوین و اجرای    -

 .های شهریها و اشلیکیشن ایسا اه

 شهروندان و بهبود کیفیت تجربه سفر.  کاهش زمان انادار با هداافزایش تعداد ناوگان در ساعات اوج ترافیک    -

  ارتقاء کیفیت، آسایش و رفاه خدماتپ( 

راحددت و تعلیددق  های مطبوع، صندلی تهویه نوین و مجهز به سیسامبا وسایل نقلیه   آن  نوسازی ناوگان فرسوده و جای زینی  -

 .برای ارتقاء رفاه شهروندان  مناسو

برخددورد محارماندده بددا مندددور ارتقدداء فرهنددگ   بدده  شرسددنل  ای  حرفدده  آمددوزش  ، همددراه بدداهاندافت مسامر ناوگان و ایسددا اه  -

 .شهروندان

رسددانی مسددیر بددرای  تابلوهددای اطددلاعنیمکددت، نددورشردازی مناسددو و بان، سددایه به امکانات جانبی از قبیل  هاایسا اهتجهیز    -

 افزایش رفاه شهروندان.
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 شهروندان  ایمنی و امنیتسطح ارتقاء  ت( 

و افددزایش حددس   ها بددرای شیشدد یری از جددرائمونقددل عمددومی و ایسددا اههای ندارتی در داخل وسایل حملنصو دوربین   -

 .امنیت

 .و نقاط شرجمعیت در ساعات شرتردد به ویسه  های ندارتیافزایش ح ور مأموران امنیای یا گشت  -

و  حددس امنیددت  ارتقدداء آگدداهی و ایجدداددرباره حقوق و وفایف شددهروندان بددرای    عمومی  رسانیاطلاعهای    اجرای برنامه  -

 .روانی  آرامش 

 دی ددر اقشددار، بددا تمرکددز بددر امنیددت زنددان، سددالمندان و  در سدداعات شددو  ویددسه  بدده  هاسددا اهیا  در  کددافی  نددورشردازیتأمین    -

  شذیر.  آسیو 

برای رسیدگی ملثر به  به مرکز کنارل امی ش هیارسال سرهای مردمی با قابلیت   و شی یری گزارش  ثبت  های  سامانه  اندازی  راه  -

 .ها تخلفات و مزاحمت

 صرفه بودن خدمات  به و مقرون  اقاصادی تیحفظ مزث( 

و جلددوگیری  با حمایت مالی شهرداری یا دولت  ای موجودساخاار یارانهبا توجه به رضایت شهروندان از این مللفه، حفظ    -

 ها. هنرخ کرای برنامه و بی از افزایش ناگهانی

 گددذاری شلکددانی و هوشددمند ماناسددو بددا مسددافت و خدددمات ندام تعرفه طراحی و اجرایدر صورت نیاز به افزایش کرایه،    -

 .شده  ارائه

 درآمد.سالمندان و اقشار کم ان،یدانشجو ویسه برای  تسهیلات  ف،ی با تخف   انهی مانند کارت سفر ماه  یق یتشو  یهاطرح  ارائه  -

سرعت سوار شدددن و ثبددت  تسریه فرآیندکاهش اسافاده از شول نقد،   با هدا  های شرداخت الکارونیکی  توسعه زیرساخت  -

 سفر.اطلاعات    قی دق

 اقشار خاص  یازهای به ن سهیتوجه و ج(

ویددسه آنددان از هایی ماناسو با نیازهددای برنامه  و اجرای  طراحیونقل عمومی،  با توجه به رضایت بیشار زنان از سیسام حمل  -

   .و آرامش   تی احساس امن   ش یافزا برایخطوط   یدر برخ مجزا  ف ای  اخاصاص  جمله

و  مشددخص هددای رنددگ و مادران همراه با کودک، بددا علائددم و تی معلول یافراد دارا ،سالمندان سهیو  یهاصندلیبینی    شیش   -

 .قابل تشخیص

   و افراد دارای ناتوانی حرکای.  کودکانسالمندان،   شدن ادهی سوار و ش  در  تسهیل  جهتاسااندارد  سکوها با ارتفاع    طراحی  -

 سازی مشارکت شهرونداننهادینه چ(

هددا، نیازهددا و شیشددنهادهای   دریافت مساقیم دیدگاه  یبرا  و نهادهای محلی  محلات  ندگانینمابا  برگزاری جلسات مشورتی    -

 .شهروندان

 .شیشنهادها و شکایات شهروندان افتیدر  مندور به  هاسا اهیدر ا  یو ح ور  ن یآنلا   یندرسنج  های سامانه اندازی راه  -

و  یسددازشفاا جهددتشددده  درباره اقدامات انجددام یرسانو اطلاع یونقل عمومحمل سامسی  ماهانه عملکرد  گزارش  اناشار  -

 .یاعاماد عموم  ش یافزا
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  شددهراجددرا در  تیدد شددسوهش، قابل یهاافاددهیبدده  ییاند کدده ضددمن شاسددخ وشده  یطراح  یاگونهفوق به  یشنهادی ش  یراهکارها

و  یاسافاده از فندداور ،یبودجه کاف ،یشهر تیریمد یعزم جد ازمندی راهکارها ن ن یا یدارند. اجرا  زی را ن  )ره(ین ی بندر امام خم

 جلو مشارکت شهروندان است.
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