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 ،4، محمد حسین صائبی3سید مهدی علوی مقدم2)نویسنده مسئول(، ریحانه علائی1علی خوشاب

 ترافیک و نقل و حمل معاونت حوزه ساختمان-اسلام نخریسی فدائیان خیابان انتهای-مشهد
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 چکیده:

سازمان تاکسیرانی به دنبال  در 2017شناسایی عوامل کلیدی و سناریوهای احتمالی در افق مشهد  هدف بااین پژوهش 

است که: در حال حاضر، میزان رضایت شهروندان از خدمات سازمان تاکسی در چه حدی  سؤالاتپاسخگویی به این 

 2017یرگذار بر روند عملكرد سازمان تاکسیرانی در افق مشهد تأثین فاکتورهای کلیدی تر مهم است؟)شناخت وضع موجود(،

بینی و تحلیل  یشپچگونه  2017عملكرد سازمان تاکسیرانی مشهد در افق  درروندهای احتمالی پیش رو ؟)ارزیابی( و سناریواند کدم

های میانگین، تحلیل عاملی و از آزمون SPSS افزار نرمپرسشنامه، در  374نگاری(. نتایج پژوهش، پس از تحلیل  یندهآگردند؟) یم

اد که رضایت شهروندان از خدمات سازمان تاکسیرانی در حد کمی پرسشنامه تخصصی در سناریونویسی ویزارد، نشان د 15و 

عامل کلیدی )آسایش تاکسی، تاکسیران کاردان، پویایی  6( قرار دارد. نتایج تحلیل عاملی به اکتشاف 2.65تراز متوسط )پایین

میزان رضایت شهروندان بر  مؤثری خدمات تاکسی، کرایه عادلانه و توسعه زیرساخت فرهنگی تاکسیرانی( سازمان، توسعه

اول  اولویت شهروندان از از دیدگاه متخصصان و پرداخت، بطوریكه نتایج حاصل از تكنیک تاپسیس نشان داد که تاکسی گردشی

درمجموع  متخصصان، تخصصی دهیمؤلفه و نمره 6 نقش ترکیب از یتدرنها است، برخوردار وضعیت بدترن از دیمبا یو تاکس

را  یرانیسازمان تاکس، 2017در مشهد  یاحتمال یقو یوسنار 3 یانم یناستخراج شد که از ا یزاردافزار و از نرم یاحتمال یوسنار 318

 .کرد خواهد تغییر دستخوشبه شهروندان  رسانیخدمات یزمینه در

 

 تاکسی، سازمان تاکسیرانی، رضایت، کیفیت، مشهدواژگان کلیدی: 

                                                           
 تاکسیرانی شهرداری مشهد سازمان مدیریت و نظارت برجوان  و برنامه ریزی شهری و مشاور جغرافیا کارشناس ارشد  1
2
 شهرداری مشهد 11جوان منطقه  و برنامه ریزی شهری و مشاور جغرافیا کارشناس ارشد 

 کارشناس ارشد مدیریت اجرایی و مدیر عامل سازمان مدیریت و نظارت بر تاکسیرانی شهرداری مشهد -1

توسعه سازمان مدیریت و نظارت بر تاکسیرانی شهرداری  کارشناس ارشد جغرافیا و برنامه ریزی شهری و معاون مبرنامه ریزی و -2

 مشهد
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 مقدمه و بیان مساله: 1

تغییرهای پرشتاب و مداوم در حمل و نقل شهری در کنار مسائلی چون سیاست های متغییر دولت، تعدد مولفه آشفتگی های و 

های تاثیر گذار بر حمل و نقل، جایگاه حمل و نقل و دسترسی در روند توسعه شهری و نقش تاثیر گذار حمل و نقل در جوامع 

ن یكی از پیچیده ترین حوزه ها در برنامه ریزی شهری لقب گیرد و شهری سبب شده است برنامه یزی حمل و نقل عمومی به عنوا

 با افزایش این تغییرات در حالی است که  کشور ایران،  (.158، 1392همواره مورد توجه ویژه برنامه ریزان باشد)امیری و همكاران، 

حمل و نقلی را به وجود آورده  روبرو است و انفجار جمعیت شهری مشكلات عدیده ای در زمینه مسائل شهری جمعیت شدید

است بطوریكه ترافیک های سرسام آور، آلاینده های  دیداری، شنیداری و هوا بر  زندگی مردمان کلانشهرها گره خورده است، 

 با زمینه های مرتبط از بسیاری در متخصصین، به کارگیری با تا کرده اند تلاش برنامه ریزان شهری و مدیران سالها این طول در

 از لیكن مرتفع نمایند،  را مشكلات درازمدت، برنامه های و جامع ارائه طرحهای با و باشند داشته همه جانبه نگاهی ونقل، حمل

 کشورمان بزرگ و شهرهای کوچک از بسیاری که -امروز  تا 1347 سال در تهران نقل و حمل جامع طرح تدوین اولین زمان

  وجود دارند. مشكلات کماکان این -هستند  نقل و حمل جامع طرح های دارای

درکشور می توان به این حقیقت دست  نقل و حمل جامع طرح های در مرسوم بلندمدت هایبرنامه ریزی در دقت با اندکی

 و حمل ریزانبرنامه و مدیران اغلب یعنی اند،پذیرفته انجام تحلیل روندخطی یک براساس آینده برای هابرنامه ریزی یافت که بیشتر

پیش  قابل پیوسته، تغییراتی با زمان حال از تصویری آینده از دیدگاهشان میكنند تلاش راهبردی هایبرنامه این برای تدوین که نقل

 امر این. می بینند نوع همین از و فعلی مشكلات امتداد در را آینده مشكلات آینده و به عبارتی. است شده اصلاح آرمانهای و بینی

 مبذول سرمشق ها جابجایی نیز امكان و الگوها در ناگهانی تغییرات بروز امكان یعنی مهم، بسیار مقوله دو به لازم باعث شده توجه

بسیار  مورد دو این در میباشد، متغییر مؤلفه های زیادی تعداد تاثیر تحت آنكه پیوسته دلیل به نقل و حمل حوزه صورتیكه در. نشود

شاید از همین رو  .هستند ایراد و دارای ناقص حوزه این در شوند تدوین ملاحظات این بدون که طرح هایی و است آسیب پذیر

است که امروزه برنامه های راهبردی با بینش و تفكر سیستمی و با نگاهی همه جانبه این بار نه به گذشته بلكه به آینده به دنبال این 

 (.1389،83د)بابا غیبی ازغندی، موضوع هستند که آینده را بر مبنای آینده پیش بینی کنن

 آنها دادن رخ دلایل و کشف گذشته اتفاقهای و حوادث شرح دنبال به( پژوهی گذشته) تاریخی پژوهش های که گونه همان

 و دانش آینده پژوهی است، آینده رخدادهای و امكان حاضر زمان خفته و نهفته نیروهای درك دنبال به آینده پژوهی است،

 و تردیدها ابهامها، و دارد می نگه باز آینده احتمالی مخاطرات و فرصتها به رویدادها، نسبت را همگان چشم که است معرفتی

 تا دهد می همگان اجازه به و دهد، می افزایش را مردم و جامعه هوشمندانه انتخاب های توانایی کاهد، می را دغدغه های فرساینده

 با میتوانند مسیرهایی چه از و( هنجاری های آینده)بروند  باید کجاها به ،(اکتشافی های آینده) بروند توانند می کجاها به که بدانند

 شک (. بدون2، 1391)پارسا و بدیعی، (. سازی آینده به معطوف راهبردهای)خود برسند مطلوب های آینده به بیشتری سهولت

 رویكردها اصلاح جهت ابزاری به عنوان آینده پژوهی از بهره گیریهمه جانبه،  و پایدار اصلاحاتی برای راه حل ها بهترین از یكی

 عصر در بشر علمی جدیدترین دستاوردهای از یكی به عنوان آینده پژوهی. است شهری نقل و حمل حوزه مدیری جامع عرصه در

 (.84است)همان، ، شهری نقل عمومی و شبه عمومی و حمل حوزه برنامه ریزی در نیازهای به پاسخ برای جدی ابزاری حاضر
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 هر در همگانی، و نقل حمل از خاصی نوع عنوان به( است آن خدمات انواع از یكی تاکسی که) همگانی شبه نقل و حمل

است)فرح زاده و قاضی،  آمده بوجود آن اجتماع در موجود نیازهای اساس بر که است مشخصی کارکردهای دارای اجتماعی

 (.2نامشخص،

تاکسی در سطح شهر و تعداد بیش از یک میلیون و دویست هزار مسافر  13274با توجه به اهمیت  ناوگان تاکسیرانی و وجود 

جابه جا شده در طول یک روز عادی بیانگر این مهم است که حوزه حمل و نقل شبه همگانی ) تاکسیرانی (، نسبت به سایر حوزه 

هزار نفر تاکسیران که به عنوان سفیران  50ماموریت بر دوش دارد، وجود بیش از  های حمل و نقلی رسالت سخت تری در این

فرهنگی و هویتی شهر مشهد شناخته می شوند، و به دلیل سازوکارهای موجود در این سیستم که ارتباطلات اجتماعی میان 

نسبت به سایر حوزه های دیگر حمل و نقلی  تاکسیران و مسافر دوسویه و چهره به چهره است، خود نشان دیگر از اهمیت این مقوله

 است. 

تحلیلی و مبتنی بر داده های پیمایشی و اسنادی با نگاهی همه جانبه -از این رو این پژوهش درصدد است با رویكردی توصیفی

 به دنبال پاسخگویی به این سوالات باشد که: 2017و سیستماتیک در عرصه حمل و نقل شبه همگانی در مشهد 

 رضایت شهروندان از کیفیت خدمات سازمان تاکسیرانی تا چه اندازه  است؟ میزان

 کدامند؟  2017مهم ترین فاکتورهای کلیدی تاثیر گذار بر روند عملكرد سازمان تاکسیرانی شهرداری مشهد در افق 

 د؟چگونه تحلیل می شون 2017سناریوهای احتمالی پیش رو بر روند عملكرد سازمان تاکسیرانی در افق 

 مبانی نظری تحقیق: 2

 ریزی  برنامه در نگاری آینده جایگاه 2-1

 و تجزیه هدف استراتژیک ریزی در برنامه .است سازمان ریزی برنامه برای استراتژیک تفكر در نگاری آینده واقعی جایگاه

 ولی .شود می گیری اندازه کاری پیشرفت و برآورد هرگام انتظار مورد شود، نتایج می ترسیم آن به رسیدن های گام و تحلیل

 یكپارچه آینده یک تدوین برای نگاری و آینده خلاقیت حضوری، علم از استفاده با که است انتزاعی محصولی تفكر استراتژیک

 برای برنامه لازم حیاتی فضای ، واقع در ، استراتژیک تفكر وجود .گیرد می انجام آنجا برسد، به باید سازمان که اندازی چشم یا

 گسترش امكان سازی فراهم برای که استراتژیک است تفكر از بخشی عنوان به نگاری کند. آینده می فراهم را استراتژیک ریزی

 .رود می کار به قابل وصول، استراتژیک های گزینه برای استنباطهایی

 تنظیم و نگاری آینده اینكه با .بودواقف  نیز سازمان یک استراتژیک انداز چشم تعیین با نگاری آینده تفاوت به باید البته

 چشم تدوین .است موجود دو آن بین مهمی تفاوت ولی هستند، مطلوب تعیین آینده برای تلاش شامل دو هر ، استراتژیک بینش

 عواملی و بیرونی های علاقه نگاری بر آینده که حالی در دارد، تأکید سازمان های اولویت و داخلی علایق بر انداز استراتژیک

 در معمولاً آن های یافته و دارد تر وسیع نگاهی نگاری آینده نشود.  وشاید شود منجر ما مطلوب آینده به شاید که دارد تأکید

 تصمیم چون و آینده است انداز چشم تدوین از فراتر امری نگاری آینده .روند می کار به استراتژیک انداز تدوین چشم و ایجاد

 تصور و انداز چشم که است نگاری آینده نتایج این ، بنابراین است نگاری آینده اطلاعات اساس بر ما جدید های گرایش و ها

 (.3: 1390)لیندگرن و باند هولد،  دهد می تغیر را آینده از ما امروز
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 نگاری آینده های روش به اجمالی نگاهی 2-2

 دلفی روش 2-2-1

 نظرات بین صحیح تعامل یک منظور برقراری به دلفی، روش است. گروه ارتباطی مشكل دهی سازمان برای روشی دلفی

 به ها پرسشنامه از متوالی استفاده با متعدد دفعات در کارشناسان نظرات آوری از جمع دلفی است.  شده طراحی افراد واقعی

 .رود. می به کار آرا واگرایی یا ها عقیده اختلاف تشخیص و نظرات همگرایی نمایاندن برای و آید دست می

 محیطی پیمایش روش 2-2-2

 و کارا واکنشی لزوم صورت تا در کنند می پیمایش را محیط تغییرات، مسبب خارجی نیروهای درك منظور به ها سازمان

 افراد از گروهی آن در که است موقعیتی نام«  انگیزی ذهن »انگیزی  ذهن دهندروش نشان خود از تغییرات به نسبت زودهنگام

با  توانند می افراد که است ای گونه به روش این قواعد .آیند می هم گرد خاص زمینه در یک جدید های ایده تولید برای

 روش .دهند ارائه متنوعی های حل و راه ها ایده نتیجه در و شوند داده سوق جدید فكری های زمینه سوی به و کنند فكر آزادی

 مورد شرایط منظور تشخیص به روش این  است آینده اهداف یا نیازها تشخیص وابستگی درخت شروع وابستگی نقطۀ درخت

 احتمالی تاثیرات نمایش برای روش این از همچنین، .شده است طراحی . . . و ها فعالیت مانند اهداف آن به رسیدن برای نیاز

 می تقسیمتر  کوچک مطالب زیر به صعودی شكل به گسترده مطلب یک وابستگی، درخت در شیوة .شود می استفاده فناوری

 طبقه ریزتر و تر جزئی سطوح به را نظر مورد مطلب کلی که است ترتیبی ساختار با گرافیكی نمایشی فرایند این خروجی .شود

  .کند می بندی

 سناریوسازی روش 2-2-3

 سناریو .است آینده برتر های و ارزش نیازها، ها، فرصت تهدیدات، شرایط، شناخت و ها سیاست تحلیل برای ابزاری سناریو

 تنها نه سناریو وقوع .دارد تمرکز گیری تصمیم امر بر مؤثر معلولی و فرایندهای علت بر که است آینده از داستانی توصیف یک

 شمار به خوب یک سناریوی های ویژگی از درست و دقت میزان دلیل همین به .است اندك نیز آن احتمال نیست، بلكه حتمی

 های چالش به اشاره معلولی، و علت روابط توصیف ، سازگاری درونی ، عقلی توجیه دارای باید خوب سناریوی یک .رود نمی

 (.14: 1388باشد) بزرگی،  . . . و آینده

 2017مشهد  2-3

 اسلامی کشور 57 عضویت با اسلامی کنفرانس سازمان به وابسته آموزشی و فرهنگی علمی، سازمان( ISESCO)آیسسكو

 انتخاب آسیا در اسلام جهان فرهنگی پایتخت عنوان به میلادی، 2017 سال با مصادف 1396 سال برای را مشهد مذهبی ،کلانشهر

 جهانی اجلاس میزبان میلادی 2017 سال در اسلام جهان فرهنگی پایتخت عنوان از برخورداری بر علاوه مشهد .است کرده

 و موضوعات و شده تعیین مشهد در مشخص وظایف شرح با کمیته 10 و اصلی ستاد سه منظور همین به .بود خواهد نیز آیسسكو

 .شود می پیگیری طریق این از اهداف به رسیدن برای های برنامه

 روش تحقیق: 3

تحقیقاتی که مبتنی بر کارهای پیمایشی خرد و بر پایه اصول روش های کمی جای می گیرند، اصولا در زمره تحقیقات 

تحلیلی گنجانده می شوند. ، ابزارهای مورد استفاده در این پژوهش، پرسشنامه و مصاحبه می باشد، -کاربردی و ماهیت توصیفی
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سوالات در نظر گرفته شده، متناسب با خدماتی است که سازمان تاکسیرانی به پرسشنامه به کار گرفته شده،از طیف لیكرت و 

نحوی در آن ها نسبت به رانندگان و شهروندان دخالت مستقیم دارد، برای تبییین و شرح وظایف سازمان در ابتدا، مصاحبه نیمه 

ام گرفت و پس از تحلیل، کدهای خدماتی آنان ساختار یافته ی با کارشناسان و مدیران بخش مطالعات و برنامه ریزی سازمان انج

در پرسشنامه جای گرفت. لازم به توضیح است، برای تایید روایی محتوایی تحقیق، پرسشنامه مجددا به مدیران برگردانده شد تا 

شهد انتخاب غربالگری نهایی در  آن صورت پذیرد؛ سپس در گام پیمایشی تحقیق، جامعه آماری، کلیه تاکسی های فعال در شهر م

تاکسی فعال در  13200گردید که زیر نظر سازمان مدیریت و نظارت بر تاکسیرانی مشغول به فعالیت هستند که از مجموع حدود 

تاکسی به عنوان حجم نمونه انتخاب گردید، از آنجایی که روش نمونه گیری این  374، با توجه به جدول مورگان، 1394سال 

نوع تاکسی، حجم نمونه، متفاوت انتخاب گردید که با نسبت کل به مجموع تعداد نمونه به شرح  پژوهش، طبقه ی است؛ براساس

 جدول ذیل است.

 تعداد حجم نمونه انتخاب شده به تفکیک نوع تاکسی 1-جدول

 حجم نمونه تعداد نوع خدمات

 215 5343 خطی

 149 5262 گردشی

 45 1591 بیسیم

 28 1004 مبادی

 374 13200 مجموع

 1394منبع:یافته های تحقیق،               

پس از تعیین حجم نمونه، برای توزیع پرسشنامه ها، از روش نمونه گیری تصادفی منظم استفاده گردید. پس از تعیین مكان 

های نمونه گیری و توزیع پرسشنامه در میان شهروندان، اطلاعات حاصل از پرسشنامه جمع آوری و پس از کدگذاری، وارد فضای 

گردید و مورد تحلیل قرار گرفت. آزمون های به کار گرفته شده در این پژوهش بنا به اهداف و فرضیات   SPSSنرم افزار آماری 

 انتخاب شد. Tتحقیق و نوع متغییرهای دخیل از نوع همبستگی پیرسون و آزمون های تفاوتی 

 یافته های تحقیق: 4

درصد( را زنان شامل می شوند   27.3نفر ) 102درصد ( و  72.7) نفر مرد 272نفر پاسخگو،  374به طور کلی از مجموع 

اطلاعات به دست آمده از نرم افزار نشان داد که مخاطب اصلی  تاکسی های خطی و گردشگری مردان و تاکسی های بیسیم و 

 مبادی )پایانه امام رضا( بیشتر زنان می باشد. 

درصد( وضعیت تاهل خود را اعلام 11.5نفر) 43درصد( و  63.4نفر مجرد) 237درصد( ،  25.1نفر متاهل 94از این تعداد 

نكرده اند. در این میان افراد متاهل، بیشتر جامعه مخاطب تاکسی های خطی بوده اند و  افراد مجرد، مخصوصا بانوان، مخاطب 

 اصلی تاکسی بیسیم بوده اند

ه و با تحصیلات بالا هستند چرا که سطح تحصیلات افراد پاسخگو بیانگر این است که مخاطب تاکسی بیشتر افراد تحصیل کرد

درصد از این جامعه  3.7درصد( تحصیلا لیسانس به بالا داشته اند و افراد بیسواد تنها 57نفر از انان) 112نفر پاسخگو  368از مجموع 



 

 1395 پاییز اول، شماره اول، دوره پیشرفت، مدیریت تخصصی علمی فصلنامه•

بوده اندو را تشكیل می دهند، در این زمینه افراد تحصیل کرده در مبادی، بیشترین جامعه مخاطب تاکسی  از منظر تحصیلات 

تاکسی گردشی، کمترین میزان را داشته است. وضعیت شغلی آنان نیز نشان داد که محصلین نسبت به سایر اقشار جامعه بیشتر از 

درصد( شغل خود را محصل اعلام  35.8نفر) 134نفر پاسخگو به این سوال  365تاکسی استفاده می نمایند بطوریكه از مجموع 

 کرده اند.

فر پاسخگو به این سوال، که بیشترین میزان سفرهای درون شهری شما با کدام یک از مدهای حمل و نقلی ن 372از مجموع 

درصد از  62صورت می گیرید؟، بیشترین جامعه آماری پاسخ ها، مربوط به افرادی بود که گزینه اتوبوس  را اعلام کرده اند که 

مترین میزان فراوانی، مربوط به دوچرخه است، که بعد از آن تاکسی است حجم نمونه پاسخگویان را نشان می دهد. در این زمینه ک

 درصد از پاسخگویان اعلام کرده اند که بیشترین میزان سفرهای هفتگی آنان با تاکسی است 6. حدود 

 1اول یعنی تنها  درصد از افراد گزینه 59در ادامه سوال اول، که به طور میانگین در هفته چندبار از تاکسی استفاده می کنید؟، 

درصد(  سرعت رسیدن به مقصد اعلام کرده اند که این  51نفر) 191بار را انتخاب کرده اند  و مهمتربن دلیل استفاده از تاکسی را 

پارامتر مهمترین دلیل آنان برای استفاده از تاکسی بوده است و کمترین دلیل مناسب بودن نرخ کرایه می باشد که در این میان 

 تاکسی های بیسیم  بیشتر به دلیل سرعت رسیدن از اهمیت بیشتری برخوردار بوده اند. انتخاب

میانگین رضایت از وضعیت تاکسی آورده شده است : 5در ادامه جدول 
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مجموع میانگین  تاکسی مبادی)پایانه مسافربری امام رضا( تاکسی بیسیم تاکسی گردشی تاکسی خطی 

 میانگین میانگین میانگین شاخص میانگین رضایت از شاخص کل

 شاخص

 میانگین میلنگبن

 شاخص

 میانگین شاخص میاتگین

رضایت از وضعیت 

 تاکسی

 2.80 2.70 2.40 2.91 2.73 2.84 2.67 2.76 2.60 رضایت از مدل تاکسی

 2.54 3.13 3 3 تمیزی وضعیت داخلی تاکسی

 2.85 3 2.99 2.77 تمیزی وضعیت بیرونی تاکسی

 3 2.95 2.82 2.83 رضایت از راحتی صندلی

رضایت از 

وضعیت رانندگان 

 سازمان تاکسیرانی

 2.78 2.70 2.73 2.9 3 2.82 2.94 2.71 2.86 رضایت از نحوه برخورد راننده تاکسی

 2.73 2.88 2.79 2.65 رضایت از شادابی و نشاط رانندگان

رضایت از قوانین راهنمایی و رانندگی 

 توسط تاکسیران

2.15 2.28 2.37 2.15 

 2 2.42 2.35 2.45 رضایت از تعداد مسافر سوار شده

رضایت از استفاده کنندگان رانندگان از 

 تاکسیمتر

2.82 3 3.17 2.75 

 3.42 3.50 3.42 3.13 رضایت از شهرشناسی تاکسیران

 2.36 2.82 2.55 2.61 رضایت از وضعیت صوتی

رضایت از 

عملكرد سازمان 

 تاکسیرانی

رضایت از نرخ کرایه های تعین شده 

 توسط سازمان

3.17 2.36 3.43 2.37 3.36 2.40 3.64 2.21 2.36 

رضایت از نظارت سازمان بر تاکسی 

 های تحت نظر

2.82 2.89 2.95 2.58 

رضایت از رسیدگی به شكایات ارباب 

 رجوعان در اسرع وقت

2.32 2.33 2.51 1.92 

رضایت از اطلاع رسانی های سازمان در 

 زمینه ترویج فرهنگ تاکسی

2.50 2.53 2.65 2.32 

 2.34 2.26 2.37 2.28 بانوان رضایت از دادن مجوز به

 1.96 2 2 1.93 تاکسی بودن دسترس از رضایت

 3.24 3.26 3.19 3 رضایت از تعداد تاکسی در سطح شهر

 نوع تاکسی
 شاخص هاو گویه

 ها

 میانگین رضایت از نوع تاکسی 1 -جدول
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 2.65 2.54 2.74 2.68 2.61 مجموع

 1394منبع:یافته های تحقیق، 
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همان طور که از یافته های جدول پیداست، در مجموع میزان رضایت از سازمان تاکسیرانی در تمام شاخص ها، برابر با میانگین 

در نظر گرفته می شود؛ کمتر از  3است؛ که این میزان از میانگین رضایت از کیفیت خدمات در طیف لیكرت که حدمیانه عدد  2.65

شهروندان از خدمات سازمان تاکسیرانی نسبتا ضعیف ارزیابی می گردد و خدمات سازمان در  حد متوسط است. لذا میزان رضایت

مجموع نتوانسته است رضایت شهروندان را جلب نماید. بیشترین میزان رضایت را در وهله اول از وضعیت فیزیكی تاکسی داشته اند و 

فرسوده و نوسازی ناوگان جهش مثبتی از منظر مردم داشته است این نشان می دهد که سازمان در زمینه پیاده سازی تعویض تاکسی 

اما این میزان از فعالت متناسب با نیاز آنان نبوده است و نتوانسته است رضایت نسبی آنان را برآورده سازد. پس از آن، در وهله دوم، 

هروندان از عملكرد سازمان بوده است که بیشترین میزان رضایت، مربوط به رانندگان تاکسی بوده است.  کمترین میزان رضایت ش

را به خود اختصاص داده است. در این زمینه رضایت از تعداد تاکسی در سطح شهر، رضایت از نحوه  2.36مجموع نمره میانگین 

 م کرده اند. فرآیند سازی مجوز به بانوان و حتی رسیدگی به شكایت از مهترین پارامترهایست که مردم بیشترین نارضایتی خود را اعلا

از سوی دیگر در میان انواع خدمات تاکسی که در قالب فعالیت های سازمان در تاکسی های خطی، گردشی، مبادی و بیسیم در 

حال شكل گیری است، نتایج توصیفی حاصل از یافته های پرسشنامه نشان داد که در مجموع تاکسی بیسیم از عملكرد بهتری در زمینه 

ه است و مردم از این مد تاکسی رضایت بیشتری داشته اند این در حالی است که کمترین میزان رضایت مربوط رضایت برخوردار بود

 به تاکسی های مبادی است که در پایانه امام رضا مستقر شده اند. 

یت شهروندان این تحقیق در ادامه سعی دارد به دنبال پاسخگویی به این سوال باشد که چه عواملی و شاخص های بر میزان رضا

تاثیر گذار است. در واقع کشف این عامل های پنهانی از سوالاتی که در قالب پرسشنامه انجام گرفته است یكی از مهمترین قابلیت 

 است که با آزمون تحلیل عاملی اکتشافی قابل بررسی است: SPSSهای نرم افزار آماری 

دو است، نشان داده شده است مقدار سطح معناداری آزمون بارتلت در جدول خروجی آزمون بارتلت که تقریبی از آماره کای 

( که نشان می دهد تحلیل عاملی برای شناسایی ساختار مدل عاملی مناسب است و فرض شناخته 0.000درصد است ) 5کوچک تر از 

است؛ از آنجاییكه هر چه  در ابتدای این جدولآمده 0.668با مقدار  KMOشده بودن ماتریس همبستگی رد می شود همچنین مقدار 

این مقدار به عدد یک نزدیک تر باشد، کفایت تناسب نمونه)تعداد پاسخگویان( برای تحلیل عاملی مناسبتر است؛ با توجه به مقدار به 

 دست آمده باید دقت ییشتری معمول داشت.

رانی شهرداری مشهد، میتوان این عوامل را برای تعیین مهمترین عوامل تاثیر گذار بر رضایت شهروندان از خدمات سازمان تاکسی

شاخص مورد مطالعه در تحقیق پرسشنامه به منظور استخراج عوامل  18در چارچوب تحلیل عاملی استخراج کرد. در این راستا 

است که این مقدار برای  0.000و آزمون بارتلت دارای سطح معناداری  0.668برابر با   kmoبررسی  گردید. در این بررسی مقدار 

% باشد هبستگی موجود به طور کامل برای 70بیش از  KMOتحلیل عاملی مناسب است. دی ای د واس معتقد است چنانچه آماره 

 .خرج داد % باشد باید دقت زیادی به69% تا 50بین   KMOتحلیل عاملی مناسب است و اگر 

 آزمون بارتلت برای ادامه تحلیل عاملی 2-جدول

KMO  0.668 معیار مناسب بودن نمونه گیری 
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 آزمون بارتلت

 2292.155 کای دو

 153 درجه آزادی

 000/0 معناداری

که این میزان  نزدیک و همبستگی موجود به  0.668برابر با   kmoهمان طور که در جدول بالا قابل مشاهده است، میزان عددی 

عامل می باشد که بر مبنای 6شاخص برابر با  18طور کامل برای تحلیل عاملی مناسب و معنادار است . مجموع عوامل مستخرج از

 مقدار ویژه واسكری پلات تعیین شده است.

 تعیین عامل های اثر گذار پس از چرخش 3-جدول
 مجموع مربعات چرخش یافته مجموع مربعات استخراجی مقادیر خاص اولیه اجزاء

درصد  واریانس  درصد  واریانس جمع درصد  واریانس جمع

 انباشته

درصد  واریانس  درصد  واریانس جمع

 انباشته

1 4.972 27.625 4.972 27.625 27.625 2.747 15.262 15.262 

2 1.869 10.381 1.869 10.381 38.006 2.226 12.367 27.629 

3 1.820 10.112 1.820 10.112 48.118 2.075 11.530 39.158 

4 1.319 7.326 1.319 7.326 55.444 1.886 10.478 49.637 

5 1.202 6.680 1.202 6.680 62.124 1.697 9.429 59.066 

6 1.033 5.741 1.033 5.741 67.865 1.584 8.799 67.865 

 1394منبع:یافته های تحقیق، 

% از واریانس کل را برآورد می کنند که برای 67.865باشند  که تنها می 1مولفه دارای مقدار ویژه ی بزرگتر از 6در جدول فوق 

 میگیرد.نزدیكتر باشد تفسیر عامل ها بهتر صورت  100مولفه تعداد مناسبی است هرچه این عامل ها به  6

سنگریزه بارتلت -1شکل  
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 دوران  -استخراج عامل نهایی 4-1

بعد از تعیین تعداد عامل ها، باید دید عمدتا چه متغیرهای به هر یک از عامل ها تعلق میگیرد، برهای به چه عامل های تعلق 

مقدار یک ضریب چقدر باید باشد که بتوان میگیرد،  از روشی به نام دوران عامل با تكنیک واریماکس استفاده میشود این که حداقل 

% مورد استفاده قرار نمی گیرند. همان طور 30گفت یک متغییر بار عامل شده است، وجود ندارد اما به طور معمول ضرایب کمتر از 

 که در جدول ذیل قابل بررسی است تمام عامل های این پژوهش بالاتر از حد نرمال بوده اند.

 استخراج عامل نهایی دوران ها 4-جدول

 عامل عامل عامل عامل عامل عامل نام متغیر 

1 2 3 4 5 6 

 251. 622. 220. 036.- 122. 325. رضایت از مدل تاکسی 1

 090.- 103. 759. 100. 048.- 413. در دسترس بودن تاکسی 2

 322. 043. 085. 106.- 093. 841. تمیزی داخل تاکسی 3

 225. 076.- 080. 205. 046.- 832. تمیزی بیرون تاکسی 4

 023.- 387. 629. 207. 281. 076.- رضایت از تعداد تاکسی 5

 210. 180. 544. 013.- 458. 124. رضایت از برخورد راننده تاکسی 6

 431. 130.- 370. 179. 596. 165. رضایت از شادابی و نشاط تاکسیران 7

 725. 263. 210. 052.- 054. 106.- وسایل صوتی)رادیو(رضایت از  8
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 145. 211. 239. 091. 702. 013.- رضایت از قوانین راهنمایی و رانندگی 9

 141.- 098. 091.- 002.- 130. 856. رضایت از تعداد مسافر سوار شده 10

رضایت از استفاده رانندگان تاکسی از  11

 تاکسیمتر

.274 .330 .032 .019 .493 -.188 

 433.- 127. 216. 080. 599. 087. رضایت از شهرشناسی تاکسی 12

 069.- 214. 015. 199. 415. 680. رضایت از وضعیت راحتی صندلی 13

 148. 584. 242. 364. 171. 224. رضایت از نرخ کرایه های تاکسی 14

 125. 142. 205. 808. 053. 184. رضایت از عملكرد ناوگان تاکسی 15

رضایت از رسیدگی شكایات توسط  16

 سازمان

-.005 .077 .874 .052 -.057 .037 

رضایت از نحوه اطلاع رسانی در  17

 جهت آگاهی شهروندان

.062 -.010 .350 -.159 .122 .649 

 074. 391. 366.- 454. 021. 102. رضایت از مجوز به بانوان 18

 1394منبع:یافته های تحقیق، 

 نامگذاری هر یک از عامل ها به تفکیک شاخص5-   جدول

 عامل سوم عامل دوم عامل اول
عامل 

 چهارم
 عامل ششم عامل پنجم

 تمیزی داخل تاکسی
شادابی و نشاط 

 تاکسیران

نظارت بر 

عملکرد 

 ناوگان تاکسی

در 

دسترس بودن 

 تاکسی

رضایت 

از مدل 

 تاکسی

رضایت از 

وسایل 

 صوتی)رادیو(

 تمیزی بیرون

 تاکسی

اعمال قوانین 

راهنمایی و رانندگی 

 تاکسیران

رسیدگی 

شکایات توسط 

 سازمان

رضایت از 

 تعداد تاکسی

رضایت 

از استفاده 

رانندگان 

تاکسی از 

 تاکسیمتر

نحوه 

اطلاع رسانی 

در جهت 

آگاهی 

 شهروندان
 راحتی صندلی

شهرشناسی 

 تاکسیران

رضایت از 

مجوز به 

 بانوان

نحوه  

برخورد 

 راننده تاکسی

رضایت 

از نرخ کرایه 

 های تاکسی
رضایت از تعداد مسافر سوار 

 شده

 1394منبع:یافته های تحقیق، 
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مولفه تمیزی بیرونی و داخلی تاکسی، راحتی صندلی و رضایت از تعداد مسافر سوار شده تحت  4عامل اول: این عامل با توجه به 

 نامگذاری می گردد. "آسایش تاکسی"عنوان 

عامل دوم، با توجه به مولفه شادابی و نشاط تاکسیران، تبعیت از قوانین راهنمایی و شهرشناسی و آگاهی از مسیرهای درون شهری 

 نامگذاری می گردد. "تاکسیران کاردان"تحت عنوان 

ضایت از دادن مجوز به بانوان تحت عامل سوم، با شاخص های چون، نظارت بر عملكرد ناوگان، رسیدگی به شكایات مردم و ر

 نامگذاری می گردد. "پویایی سازمان"عنوان  

عامل چهارم، با شاخص های همچون، در دسترس بودن تاکسی، رضایت از تعداد تاکسی و نحوه برخورد رانندگان تاکسی تحت 

 نامگذاری می گردد "توسعه ی خدمات تاکسی"عنوان 

از مدل تاکسی رضایت از تاکسیمتر و نرخ کرایه های تاکسی تحت عنوان عامل  عامل پنجم با شاخص های هچون رضایت

 نامگذاری می گردد. "کرایه عادلانه"

 نامگذاری می گردد. "فرهنگ تاکسی"عامل ششم با دو شاخص رضایت از وسایل صوتی و نحوه اطلاع رسانی تحت عنوان 

 عاملیاولویت بندی مدهای تاکسی با توجه به مولفه های تحلیل  4-2

مولفه )مولفه سازمان به دلیل شمول بودن حذف شده است(، با استفاده از  5به منظور اولویت بندی مدهای تاکسی با توجه به 

روش های تصمیم گیری چندمعیاره و با استفاده از تكنیک تاپسیس و مدل انتروپی شاوون اولویت بندی گردیده است که از مدل 

گزینه جای داده و با توجه به  4مولفه را در قالب  5ن وزن ها استفاده شده است به این طریق که در ابتدا آنتروپی شاوون به منظور تعیی

 میانگین رضایت به دست آمده که از ترکیب شاخص های هر عامل با مولفه آن به دست آمده است.

ضایت سنجیده می شود که در ادامه پس از سپس نتیجه وزن به دست آمده در تكنیک تاپسیس جای گرفته و با توجه به میانگین ر

گام و وزن های در نطر گرفته شده ماتریس تصمیم گیری و اولویت بندی نهایی با توجه محاسبه نزدیكی  6محاسبات انجام گرفته در 

 به راه حل مثبت و منفی جداول ذیل قابل بررسی است:

 ماتریس تصمیم سازی 6-  جدول

 کرایه نرخ خدمات تاکسی فرهنگی زیرساخت کاردان تاکسیران تاکسی آسایش اتریس

 2.5 2.85 2.19 2.7 2.89 خطی

 2.51 2.94 2.17 2.91 3.01 گردشی

 2.23 3.02 2.23 2.96 3.07 بیسیم

 1.94 2.67 1.94 2.81 2.97 مبادی

 مثبت مثبت مثبت مثبت مثبت معیار نوع

 آنتروپی)معیار وزن

 (شاوون

0.011094 0.028424 0.066326 0.649799 0.244357 

 0.25198939 0.23872679 0.092838196 0.230769231 0.185676393 (متخصصان)معیار وزن
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 سیماتر کردن اسیمق یب ای ینرمالساز7-جدول

 بی ماتریس

 مقیاس

 زیرساخت کاردان تاکسیران تاکسی آسایش

 فرهنگی

 کرایه نرخ خدمات توسعه

 0.54185971 0.4960056 0.51275965 0.47422603 0.48397101 خطی

 0.54402715 0.51166893 0.50807691 0.51111028 0.5040667 گردشی

 0.48333886 0.5255919 0.52212512 0.51989224 0.51411454 بیسیم

 0.42048313 0.46467893 0.45422544 0.49354635 0.49736814 مبادی

 شده نرمال سیماتر به یده وزن8- جدول

 زیرساخت کاردان تاکسیران تاکسی آسایش وزین ماتریس

 فرهنگی

 توسعه

 خدمات

 کرایه نرخ

 0.132407 0.322304 0.034009 0.013479 0.005369 خطی

 0.132937 0.332482 0.033699 0.014528 0.005592 گردشی

 0.118107 0.341529 0.03463 0.014777 0.005704 بیسیم

 0.102748 0.301948 0.030127 0.014029 0.005518 مبادی

 

 منفی آل ایده و مثبت آل ایده حل راه تعیین9- جدول

 تاکسیران تاکسی آسایش بهینه حل راه

 کاردان

 زیرساخت

 فرهنگی

 کرایه نرخ خدمات توسعه

+ 0.005704 0.014777 0.03463 0.341529 0.132937 

- 0.005369 0.013479 0.030127 0.301948 0.102748 

 

 یمنف و مثبت آل دهیا حل راه از فاصله اندازه تعیین10- جدول

 - + فاصله اندازه

 0.036182 0.019289 خطی

 0.0431 0.009099 گردشی

 0.042716 0.01483 بیسیم

 0.000569 0.049989 مبادی

 ها نهیگز یبند رتبه نیهمچن منفی و مثبت آل ایده حل راه به نزدیکی محاسبه11- جدول

 نزدیكی ضریب نتیجه

 (آماری)

نزدیكی ضریب نتیجه  

(انسانی)  
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 0.885085 گردشی 0.825684 گردشی

 0.69679 خطی 0.742298 بیسیم

 0.62406 بیسیم 0.652265 خطی

 0.125441 مبادی 0.011253 مبادی

پس از محاسبات انجام گرفته مشاهده شد که بیشترین وزن تعلق گرفته در مدل انتروپی که از مجموعه جواب پاسخ های داده 

این اهمیت وزن در نمره دهی متخصصان شده شهروندان بود بیشترین وزن مربوط به خدمات تاکسی و سپس نرخ کرایه بود که 

برعكس بود یعنی بیشترین نمره به نرخ کرایه و سپس خدمات تاکسی داده شد در این میان کمترین نمره مربوط به عامل زیرساخت 

م مد تاکسی معلو 4شاخص در نظر گرفته شده در  5فرهنگی بود در گام ششم با توجه به میانگین رضایت شهروندان با توجه به 

گردید که تاکسی گردشی چه از منظر شهروندان و چه متخصصان از اولویت اول برخوردار است و نسبت به سایر تاکسی ها از منظر 

نرخ کرایه، آسایش خودرو، کاردان بودن تاکسیران، خدمات تاکسی و زمینه فرهنگی از قابلیت و اولویت بهتری برخوردار است. اما 

م متفاوت است به طوریكه از منظر متخصصین تاکسی خطی از اولویت بیشتری برخوردار است و از در زمینه تاکسی خطی و بیسی

منظر شهروندان تاکسی بیسیم از قابلیت یهتری برخوردار است تاکسی مبادی در هر دو اولویت بندی از جایگاه مناسبی برخوردار 

 نبود.

 سناریوهای پیش روی سازمان تاکسیرانی 4-3

مولفه کلیدی و قرار گیری روند هر یک از مولفه ها نسبت به نقش در نظر  6آمده با توجه به قرارگیری نقش سناریوهای به دست 

سناریو گردید که از این میان سه سناریوی قوی در سه حالت ایده آل؛ وضع موجود و سناریوی   318گرفته شده در مجموع منجر به 

 بدبینانه ترسیم گردید.

 

 

 

 

 

 

 

    

 اریوهای احتمالی و ضریب تاثیر هر شاخص در سناریو مطلوبسن -2شکل 

 )سناریوی مطلوب)آرمانی 
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سازمان تاکسیرانی مشهد در جهت افزایش رضایت شهروندان و ارتقاء جایگاه تاکسی در زندگی شهروندان و حمل و نقل شبه 

فراهم کرده است؛ بطوریكه در سطح شهر  بیشتر شهروندان  در تمام تاکسی ها "آسایش"همگانی، برنامه های خاصی را در جهت 

هیچ گونه تاکسی فرسوده ی وجود ندارد و خودروهای  مناسب با تمیزی و کیفیت بالا در حمل و نقل شهر تزریق شده اند. سامانه 

مسافر هوشمند مدیریت و نظارت، راه اندازی شده است و همین عامل باعث شده است هیچ تاکسیرانی بیشتر از حد مجاز سرنشین، 

سوار نكند. در زمینه زیر ساخت های فرهنگی تاکسی) اطلاع رسانی، کتاب باکس در جهت ترویج فرهنگ کتاب و کتابخوانی، 

کرامت حقوق تاکسیران و مسافر ( اقدامات موثری صورت گرفته است و به دلیل فرهنگ سازی مناسب، استقبال شهروندان و زائران 

کرده است، محصولات فرهنگی متناسب با هر صنف، رشته، شخصیت و ... ترویج پیدا کرده است از تاکسی های رسمی، بهبود پیدا 

و اتاق فكرهای سازمان هر روز ایده های ناب را به محصول فرهنگی و اقتصادی تبدیل می کنند، خدمات تاکسی به صورت برنامه 

ی با کیفیت، در دسترس بودن تاکسی در ناوگان به محور پیش می رود و توسعه کیفی خدمات  تاکسی منجمله افزایش خودروها

صورت جدی دنبال می شود، تاکسیرانان کاردان در ناوگان تاکسیرانی بكارگیری شده اند و تاکسیران آگاه، شهرشناس، شاداب و 

است و برنامه های  بانشاط در تمامی تاکسی های سطح شهر قابل مشاهده است؛ سازمان توجه و حمایت لازم را از آنان به عمل آورده

تشویقی از تاکسیرانان برتر به شدت دنبال می شود، سازمان به صورت پویا و هدفمند برنامه های خود را جلو می برد و مدیران ارشد 

فعالیت سازمان تمام برنامه ها را زیر ذره بین مدیریتی داشته و دنبال می کنند؛ بطوریكه اعطا پروانه تاکسیرانی به بانوان و حمایت از 

آنان نسبت به گذشته بسیار بهبود یافته است و بانوان به دلیل همكاری سازمان در اعطای پروانه به آنان، تمایل بیشتری به تاکسیرانی 

پیدا کرده اند، سامانه های پاسخگویی سازمان در اسرع وقت به شكایات مردم رسیدگی می کنند و  بر نرخ های کرایه نظارت بیشتری 

گیرد؛  بطوریكه نه تنها نرخ کرایه بیشتر از نرخ های مصوب اخذ نمی شود؛ بلكه افزایش کرایه تاکسی روند منطقی خود صورت  می 

 را نسبت به سال های قبل حفظ کرده است.

 )سناریوی: محافظه کارانه)روند فعلی 

ی به نوسازی تاکسی های فرسوده در جهت آسایش شهروندان، سازمان هیچ برنامه مشخصی در پیش نگرفته است و تمایلی زیاد

ندارد، تاکسی های فعال در سطح شهر، تاکسی های هستند که در گذشته فعالیت داشته اند و هیچ تاکسی جدیدی، اخیرا به بدنه 

یران ناوگان افزوده نشده است، تاکسیرانانی که در سازمان مشغول به فعالیت هستند، تاکسیرانان  کم انگیزه هستند و از محدود تاکس

آگاه، بانشاط، شهرشناس و وظیفه محور، نه تنها هیچ گونه حمایتی نمی شود، بلكه روز به روز نسبت به آنان بی توجه تر و بی اعتماد 

تر شده است، پویایی سازمان روند تدریجی و کند قبلی را دنبال می کند و برنامه مشخصی سازمان در پیش نگرفته است، گرچه نرخ 

د قبلی و گذشته محاسبه می گردد و هیچگونه افزایش قیمتی خارج از نرخ مصوب وجود نداشته است اما خدمات کرایه ها با رون

تاکسی به صورت محافطه کارانه دنبال می شود. و سازمان طبق اولویت های اقتضایی خدمات رسانی می کند و بین مدهای تاکسی 

مشخص و خدمات رسانی محدود، تاکسی روال گذشته را دنبال می کند، تفاوت زیادی قائل می شود، به دلیل عدم وجود برنامه 

برنامه های  فرهنگی تاکسی در حاشیه قرار گرفته است و گاها شاهد برنامه های به صورت کند و بدون هدف و بنا به مقتضیات زمانی 

 آن هم به صورت مناسبتی در تاکسی ها شكل گرفته است.

 )سناریو بحرانی)بدبینانه 
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شهروندان از وضعیت آسایش تاکسی های فعال در سطح شهر به شدت کاهش یافته است و هیچ گونه انگیزه و تمایلی به  رضایت

استفاده از تاکسی های بی کیفیت سازمان وجود ندارند، ناوگان به شدت فرسوده است و آسایش جانبی و فیزیكی در تاکسی به 

یل و انگیزه ی برای فعالیت در شغل خود ندارند و عدم توجه سازمان به آنان، شدت کاهش یافته است، تاکسیرانان هیچ گونه تما

وضعیت به وجود آمده را بغرنج کرده است، تمام سطح شهر مملو از تاکسیرانان عصبانیو بی انگیزه است که با مسافران برخورد نا 

ه است و حجم زیاد شكایات و قوانین سخت گیرانه در شایستی دارند.، وضعیت پیش رو، کارمندان و پرسنل سازمان را بی انگیزه کرد

دادن پروانه تاکسیرانی به بانوان شرایط را سخت تر کرده است و سازمان در حالت رکود و انزوا قرار گرفته است، وجود رانندگان 

ن سازمان باعث شده است که ناکارآمد در سازمان، عدم توجه سازمان به آنان و عدم نظارت درست بر تاکسیرانان به دلیل منفعل بود

نرخ کرایه های دریافتی از مسافران بیشتر از نرخ مصوب باشد، خدمات تاکسی به صورت کاملا محافظه کارانه پیش می رود و 

معمولا مكان های مهم تحت پوشش خدمات سازمان درآمده است برنامه های فرهنگی و توسعه زیر ساخت فرهنگ تاکسی در 

 ست و هیچ گونه احساس نیازی از سوی مدیران ارشد برای بهبود آن وجود ندارد.حاشیه قرار گرفته ا

 2017راهبردهای کمی در جهت تحقق سناریوی مطلوب در افق  4-4

برای دستیابی به وضعیت مطلوب، در برخی از بخش ها مثل نوسازی ناوگان، راهكارهای قطعی می توان ارائه نمود ولی در برخی 

از موارد، از جمله امور فرهنگی و آموزشی، به دلیل  نبود استاندارد، نمی توان به راهكار مطمئن دست یافت ولی می توان تلاش های 

 ظارات برنامه ریزی کرد. را برای تحقق حداکثری انت

برآورد تقریبی ریالی و راهبردهای مهم تدوین شده است که در صورت اجرای آن می توان امیدوار بود که  16در جدول شماره

 شرایط نسبتا مطلوبی را در سال استقرار جایگاه مشهد به عنوان پایتخت فرهنگی جهان اسلام فراهم نمود.

 ارائه راهبردهای کمی در جهت تحقق سناریوی مطلوب 12- جدول

 اعتبار مورد نیاز)میلیون ریال( برنامه اجرایی راهبردها هدف مطلوب

 آسایش تاکسی

 نوسازی ناوگان فرسوده،

توسعه ناوگان، اورهال بودن ناوگان 

 فعال، نظارت بر ناوگان

 دستگاه تاکسی 5203نوسازی 

 فیزیكی ناوگان نظارت بر شرایط

 دستگاه تاکسی 3174افزایش 

 در قالب وام ارزان قیمت. 1675.400

 )سالانه( 19.200

 اعمال نظارت موثر

هوشمندسازی مدیریت و نظارت 

 ناوگان

 پرداخت الكترونیكی کرایه

نصب تجهیزات پرداخت الكترونیكی 

 AVLکرایه و 
205.000 

 فرهنگ سازی و آموزش
 آموزش شهروندی

 کاربران تاکسیرانیآموزش 

ریال )سالانه(آموزش  100سرانه 

 شهروندی

هزار ریال )سالانه(آموزش 200سرانه 

 شهروندی

 

565.48 

افزایش خدمات حمل و نقل ویژه 

 بانوان
 تقویت شبكه تاکسی بی سیم بانوان

 پذیرش تاکسیرانان خانم

 دستگاه تاکسی 300حمایت برای تهیه 

6000 

 

 CRM 2000پیاده سازی سیستم  رسیدگی به شكایاتپاسخگویی و  مشتری مداری

 1394منبع: محاسبات نگارندگان، 
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 نتیجه گیری 5

نتایج حاصل نشان داد که میزان رضایت شهروندان از خدمات سازمان تاکسیرانی ضعیف و کمتر از حد متوسط ارزیابی می گردد 

ه است و عملكرد سازمان را ضعیف ارزیابی کرده اند، نتایج این و در این میان بیشترین نارضایتی از عملكرد سازمان تاکسیرانی بود

که به صورت پایلوت در شهر زنجان و گرگان در زمینه سنجش  ،( (1392)در سال  همكاران توکلی، و میر تحقیق با تحقیقات زیاری

 میزان رضایت از کیفیت خدمات سازمان تاکسیرانی انجام گرفته بود قرابت دارد.

ها به عامل پنهان در سنجش رضایت شهروندان نقش دارد که اگر این عامل 6از تحلیل عاملی اکتشافی نشان داد که نتایج حاصل 

خوبی شناسایی شوند و نقشی که هر کدام از آنان در میزان رضایت شهروندان در حال حاضر و آینده بازی می کنند مشخص گردد، 

وندان، متناسب با نیازهای واقعی آنانامیدوار بود. تحلیل عاملی به خوبی این عامل می توان به بهبود سازمان و افزایش رضایت شهر

های کلیدی را شناسایی کرد که به ترتیب عبارتند از عوامل:  آسایش تاکسی، تاکسیران کاردان، پویایی سازمان، توسعه ی خدمات 

عاملی هستند که رضایت شهروندان را تحت تاثیر  6واقع  تاکسی، کرایه عادلانه و توسعه زیرساخت فرهنگ تاکسی. این عامل ها در

 خود قرار داده اند و نیازهای واقعی شهروندان در آن نمود یافته است.

عامل نهایی به نرم افزار سناریو نویسی ویزارد انتقال داده شدند که از ترکیب تمام حالت های ممكن در نرم افزار در  6سپس این 

سناریو در واقع تمام حالت های ممكنی بودند که سازمان تاکسیرانی را در مشهد  318راج گردید که این سناریوئ استخ 318نهایت 

سناریو آرمانی، وضع موجود و بدبینانه که قوی ترین سناریوهای ممكن  3تحت تاثیر خود قرار می دهد در نهایت از میان آنان  2017

 بودند استخراج گردیدند.

)آرمانی( با توجه به راهبردهای در نظر گرفته شده کمی شدند و نشان داد که برای رسیدن به سناریو در نهایت سناریوی مطلوب

 چه مقدار اعتبار لازم است. 2017مطلوب در مشهد 
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