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  مقدمه
را  شـهرها  كـلان اگـر  . است نقل و حمل، موضوع شهرها كلاني رو شيپي ها چالش نيتر مهماز 

 دارد مـي  اين موتورها را كارآمد نگه است كه نقل و  حمل ة، شبكفرض كنيمموتور اقتصاد جهاني 
هاي درون شـهري و افـزايش   جايياز طرفي، حجم انبوه جابه). 1391سلطاني و فلاح منشادي، (

شـده  ي شهري ها ابانيخ روز هرتر شدن ترافيك  موجب سنگين ،شخصي ةاستفاده از وسايل نقلي
 بـر اثـر   ي محيطـي آلـودگ بر افزايش زمان سفر،  ي شهري، علاوهها ابانيخترافيك سنگين . است

 ـ، افزايش تصادفات، اتـلاف  آنهاسروصداي آلودگي صوتي بر اثر  ،سايل نقليهو سوخت  ازحـد  شيب
. دارددنبـال   ي روحـي روانـي شـهروندان بـه    هـا  ينـاراحت كنار  ي طبيعي را درها هيسرماسوخت و 

دنبـال راهكارهـايي    نقـل ترافيـك درون شـهري بـه     و هاي حملبنابراين، در حال حاضر سازمان
 و  حمـل اسـتفاده از   بـه  و گـرايش كاهش داده هستند كه جذابيت استفاده از خودروي شخصي را 

انواع  نيتر سادهيكي از ). 1390سلطاني، وجداني درستكار و فضلي، ( را افزايش دهند يعموم نقل
كـه بـه    اسـت  1اتوبـوس تنـدرو   ،شـود  يممنجر به كاهش اين مشكلات  عمومي كه حمل و نقل

ي برخـوردار  تـوجه  شـايان  ي ها تيقابلاز  حال  نيع دردارد و نياز  ها نهيهزو  ها رساختيزكمترين 
 قابـل شهرها با هـر نـوع ويژگـي و سـاختاري      ةي بالا، در همريپذ انعطاف دليل اتوبوس به. است

   ).3: 1388عرب سلغار، (است  استفاده 
حمـل  ي بهبود كيفيت خدمات ها استيسجهي به تو كم دليل متأسفانه در بسياري از شهرها به

و  انـد  داده  دسـت  ازرا به استفاده از وسـايل نقليـة عمـومي    مسافران تمايل اغلب عمومي،  و نقل
تنهـا  . كنندشخصي خود استفاده  ياز خودرو دهند يمترجيح  ،كساني كه به خودرو دسترسي دارند

عمـومي   حمـل و نقـل  از اين نـوع وسـايل    ناچار  بهكساني كه مالك خودروهاي شخصي نيستند 
هايي دارد كه  براي سازمان مزيت ي رضايت مشتريانريگ اندازه ).1394سلطاني، ( كنند يماستفاده 
در برابر رقبا سازمان ارزيابي موقعيت فعلي  براياز بازار  نانياطم قابلاطلاعات  كسب: اند از عبارت

، نيازهـا و  هابازار؛ درك رفتار، انتظار ةي بالقوها فرصتيي براي آينده؛ شناسايي ها برنامهو طراحي 
 ميـان و نيازهاي مشتريان؛ تفاوت بـالقوه   هاي مشتريان؛ بهبود سازمان بر اساس انتظارها خواسته

مشـكلات  و در نهايت، پي بردن به  توسط مشتري و مديريت سازمان شده  ادراككيفيت خدمات 
معتقدنـد سـازمان هـيچ     كننـد؛ زيـرا   ها اجتناب مي شكايت ها و از بازگويي نارضايتي مشترياني كه

سـامانة   ).2010گريگرديـوس و سيسـكاس،   (دهـد   اقدامي براي اصلاح اين مشكلات انجام نمي
حمـل و  اي همچون پايين بودن سـهم   هاي عمده محدوديتدچار كنوني شهر شيراز  حمل و نقل

جـايي شـهروندان،    غيررسـمي در جابـه   هاي ها و مسافربر تاكسيزياد سهم  در مقابل عمومي نقل
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Bus Rapid Transit 
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شـبكة  سفرهاي كاري و غيركاري و نامناسب بـودن سـاختار و كيفيـت     ةافزايش روزافزون فاصل
سلطاني و فلاح منشادي، ( استسواري  صورت پياده يا استفاده از دوچرخه جايي به معابر براي جابه

شـهر شـيراز، ايجـاد احسـاس      نقـل حمل و  ةبنابراين، با توجه به شرايط كنوني سامان). 1 :1391
ايجـاد  براي تواند عامل مهمي  راني مي ويژه اتوبوس  عمومي به حمل و نقلرضايت در مسافران از 

شهري و انجام بهتر وظايف توسـط شـهرداري در ارائـه     ةمشاركت در توسعمنظور  بهمردم انگيزة 
يأس، نااميدي و موجب كه نارضايتي از عملكرد نهادهاي عمومي   حالي در. شودكيفيت  خدمات با

از طرفـي، در تحقيقـاتي كـه تـاكنون بـا       .خواهد شدي حمل و نقل ةآنها از اين سامان ةعدم استفاد
راني صورت گرفتـه، مـدل جـامعي از عوامـل كيفيـت      هدف سنجش رضايت مسافران از اتوبوس

و تنها به تحليل توصيفي ميزان رضايت مسـافران از  خدمات مؤثر بر رضايت مسافران ارائه نشده 
 ـموجب  موضوع اين .نقلي پرداخته شده است و حمل ةاين سامان مـدل   ةترغيب پژوهشگر به ارائ

 ،نيبنـابرا  .سنجش رضايت مسافران با استفاده از يك مدل رياضي پايدار شده اسـت براي  يجامع
 تيرضـا  ليتحل به يشتريب دقت و اتيجزئ با كهيي اجرا يها پژوهش و يتيريمد يابزارها توسعة
ي كـه تـا كنـون بـراي تحليـل رضـايت       يهـا  مـدل  ةعمد. است يضرور اريبس بپردازند، انيمشتر

 يهـا  داده يا رتبـه  و يفيك تيماه .1 ؛برخوردارند عمده ضعف دو ازاند،  مشتريان توسعه داده شده
كـافي   انيمشـتر  تيرضا قيعم ليتحل يبرا .2و  رنديگ ينم نظر در را انيمشتر قضاوت از حاصل
پـور،  مـدرس، حسـنقلي   ،مهرگان( شوند يم اجرا ساده يفيتوصي ها ليتحل اساس بر تنها و نيستند

محقـق  كارشناسي ارشد  ةنام در اين پژوهش كه مستخرج از پايان). 1392، صفري و دهقان نيري
بـه  ضمن غلبه بر ايـن دو ضـعف،   ، 1رضايت ةچند معيار ليتحل و  هيتجزبا استفاده از روش است، 

. اسـت  شـده   پرداختـه ي شهر شيراز ران اتوبوسويژة ي مسافران از خطوط تمنديرضابررسي ميزان 
  :شودصورت زير تعريف مي بنابراين در اين راستا اهداف خرد به

 ةشناسايي عوامل كيفيت خدماتي مـؤثر بـر سـطح رضـايت مسـافران از خطـوط ويـژ        •
 ؛ي شهر شيرازران اتوبوس

ي عوامل كيفيت خدماتي مؤثر بـر رضـايت مسـافران از خطـوط     بند رتبهي و بند تياولو •
  ؛ي شهر شيرازران اتوبوس ةويژ

  ؛و انتظارات مسافران ها تياولوكلي و جزئي مطابق با  رضايتمنديبررسي ميانگين سطح  •

نيـاز  بهبـود  به  كه رازيشي شهر ران اتوبوس ةتعيين ابعادي از كيفيت خدمات خطوط ويژ •
 دارند؛

 .رازيش شهر يران اتوبوس ةژيو وطخط خدمات تيفيك بهبود براي ييراهكارها ةئارا •

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Criteria Satisfaction Analysis Multi 
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 پژوهش  ةپيشين
وي رضـايتمندي را تحقـق    .شـد  مطـرح  1975در سـال   بار توسط اليورنخستين مفهوم رضايت 

يك محصول يا نوعي خـدمات   دربارةنوعي قضاوت  درواقعرضايتمندي . داندمشتري ميخواستة 
 در اين رابطـه بـه افـزايش نارضـايتي    كمبودي در راستاي تحقق اهداف مشتريان است و هر نوع 

رضـايت  : كنـد گونه تعريف ميمشتري را اين تيرضا ژوران). 1980اليور، (شود مي مشتري منجر
. نتظارات اوستورده، منطبق بر ااهاي فركند ويژگيمشتري، حالتي است كه مشتري احساس مي

و آن را چنين تعريـف   در نظر گرفتاي  يا ناخرسندي مشتريان را مفهوم جداگانه يرضايتناژوران 
ورده موجب ناراحتي، شـكايت  او معايب فركمبودها نارضايتي مشتري حالتي است كه در آن : كرد

رضـايت،   بيـان شـده،   با توجه به تعـاريف ). 15: 1391ثابت سروستاني، (شود و انتقاد مشتري مي
هـر چـه درصـد بيشـتري از انتظـارات       واقـع  در .سطح كلي دستيابي به انتظارات مشـتري اسـت  

به محصول يا خدمت بيشـتر خواهـد   وي وفاداري شده و تر مشتري راضي ،مشتريان برآورده شود
مسـافران از   كـه  وكـار اسـت، هنگـامي   نقل عمومي همانند اصول كسـب  و رضايت در حمل. شد
در اين صورت احساس  و كننداز آن استفاده مي ،عمومي راضي باشند ةيت خدمات وسايل نقليكيف
، ، چـوودري، سـاركر و احمـد   اسـلام ( كنـد عمومي نياز آنان را بـرآورده مـي   ةكنند وسايل نقليمي

 نقليـه  ةهاي تأثيرگذار در انتخـاب وسـيل  كيفيت خدمات يكي از جنبه از ديدگاه مسافران، ).2014
حفظ مشتريان قبلي، جذب مشتريان جديـد  موجب با توجه به اينكه كيفيت خدمات مناسب . است

سـنجش رضـايت مشـتريان از    . حائز اهميت اسـت  شود، و توانايي رقابت با ساير وسايل نقليه مي
ابـولي و مـازولا،   (دهد نياز مشتريان را با توجه به عملكرد فعلي سيستم نشان مي ،كيفيت خدمات

2009.(  
محصـولات و  در زمينـة   1975 از سـال  ،كننـده رضايت و نارضـايتي مصـرف   ةحوز قاتتحقي

گيـري  هـاي انـدازه  مفاهيم اوليـه و مـدل   ،1980پس از سال  و شدآغاز كالاهاي توليدي صنايع 
نقل توسعه  و صنعت حمل جمله از ،كنندگان در صنايع خدماتيميزان رضايت و نارضايتي مصرف

هاي اصـلي  مشي خط ءسريع، جز حمل و نقلامروزه گسترش ). 1390، و همكاران سلطاني( يافت
 رضـايتمندي تحقيقـات زيـادي در رابطـه بـا     و مديريت شهري در شهرهاي بزرگ جهـان اسـت   

 هـاي مختلـف صـورت گرفتـه    ي بر اساس شاخصران اتوبوس ژهيو  بهعمومي  حمل و نقلسيستم 
 ةچنـدمعيار  لي ـتحل و هي ـتجزروش كمـك   بهو تحقيقاتي كه  آنهابه تعدادي از  ادامهدر  كه است

  .شود شده است، اشاره ميپرداخته  رضايتمنديسنجش  بهرضايت 
 ـ اتوبـوس  ةارزيابي تطبيقي عملكرد خطوط ويژ«عنوان با اي در مقاله )1394(سلطاني  ي از ران

، بـا اسـتفاده از آمـار توصـيفي،     »)زند شـهر شـيراز  ـ محور نمازي   :موردي ةمطالع(نگاه مسافران 
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به اين مهم دست يافت كه كاهش زمان سـفر،  ) يومن ويتني(تحليل همبستگي و آزمون مقايسه 
. شـود  مـي مسـافران   رضـايتمندي ها موجب افزايش كاهش زمان انتظار و كيفيت داخلي اتوبوس

با رويكرد حمل و نقـل پايـدار شـهري و اسـتفاده از مـدل      ) 1394( اينيتوكل، صرافي و محمدپور
. ي تنـدرو پرداختنـد  ران اتوبوس ةرساني سامانمسافران از خدمات رضايتمنديبه بررسي سروكوال، 

، كولموگروف ـ اسـميرنوف  ، كرونباخهاي آماري آلفاي با استفاده از آزمون شده يگردآورهاي داده
دهد با توسـعه  نتايج نشان مي. ندتجزيه و تحليل شدن ضريب همبستگي پيرسون و آزمون فريدم

) هـاي انسـاني  خدمات، سرعت، رفتار راننـدگان و عامـل  (كيفيت خدمات  ةابعاد چهارگانارتقاي و 
  .ي تندرو افزايش دادران اتوبوس ةتوان سطح رضايت شهروندان را از سامانمي

 ،و همكـاران  مهرگـان  ؛1394 ،كرباسـچي  فرد وخليلي دامغاني، تقوي(در تحقيقات مشابهي  
 ةچنـدمعيار  ليتحل و  هيتجزبا استفاده از مدل ) 1389 ،نوري و فتاحيو  1390 ،پور يميرح ؛1391

عوامـل مـؤثر بـر    پس از شناسـايي  محققان . سنجيده شده استرضايت، رضايت مشتريان بانك 
و بـه    كـرده مشـخص   را معيارها نيتر مهم آنانبر اساس ترجيحات و انتظارات  ،رضايت مشتريان

تحقيقات صـورت گرفتـه در   اغلب در  .اند پرداختهكلي و جزئي  رضايتمنديميانگين سطح بررسي 
 انتخاب شـده و تعـداد   موردي بانك ةرضايتمندي مشتريان با استفاده از روش موسا، مطالع ةزمين

نظـر گـرفتن    و درنفر بوده است كه در اين پژوهش با اسـتفاده همـين روش    100نمونه كمتر از 
اتوبوسـراني   ةبه بررسي ميزان رضايتمندي مسافران از خطوط ويژ ،تر آماري بزرگ ةجامعه و نمون

در پژوهشي اهميت معيارهاي كيفيت ) 2016(گرائو، پاستور و لامباز . شود ميشهر شيراز پرداخته 
با استفاده از روش تحليل عـاملي و تحليـل رگرسـيون    را عمومي  حمل و نقلخدمات در سيستم 

، فراواني خدمات و 1يشناس وقتمعيارهاي بررسي كردند و به اين نتيجه دست يافتند كه چندگانه 
 ـدر ) 2015(كـووا   اليـو  .دارندتأثير را در جذب مسافران  نيشتريب ،امنيت خـود بـه بررسـي     ةمقال

 2عمـومي بـا اسـتفاده از روش سـوات     مل و نقـل حو ارزيابي كيفيت خدمات سيستم  رضايتمندي
تأثير را بـر رضـايت مسـافران داشـته و      نيشتريبزمان سفر داد نتايج تحقيق وي نشان . پرداخت

ها، كـاهش زمـان انتظـار و    ها، در دسترس بودن ايستگاهبودن اتوبوس وقت سرعواملي همچون 
بيشـتر مسـافران از ايـن     ةاستفاد هايي را برايتواند فرصتمي ،كاهش سروصدا و لرزش اتوبوس

به با استفاده از مدل سروكوال، اي در مطالعه) 2015(مورتون، كالفيلد و آنابل . كندفراهم سيستم 
شـاخص   11در اين پـژوهش  . اسكاتلند پرداختند يهاي شهربررسي رضايت مسافران از اتوبوس

اجتماعي و اقتصـادي متفـاوت    هاي مختلفنظر مسافران در گروهنشان داد كه نتايج  شدبررسي 
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1. Punctuality 
2. SWOT 
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تـأثير را بـر رضـايت     بيشـترين هاي خدمت، دسترسي، قابليـت اطمينـان و ثبـات     است و شاخص
هاي آماري پيرسـون و رگرسـيون   با استفاده از روش) 2014( و همكارانش اسلام .مسافران دارند

به اين نتايج دست يافت كه  و به سنجش رضايت مسافران از اتوبوس در مالزي پرداختچندگانه، 
رفتار رانندگان، زمان انتظـار، زمـان سـفر، قابليـت      ،ي مؤثر بر رضايت مسافرانارهايمع نيتر مهم

در تحقيقـي كيفيـت خـدمات    ) 2013(شبان و خليلـي   .استاطمينان از خدمات و تناوب خدمات 
در اين پژوهش  .كردند بررسياز ديدگاه مسافران  راقطر  شهر دوحه واقع در يران اتوبوسسيستم 

ي، ايسـتگاه اتوبـوس و رفتـار    ران اتوبوسكيفيت خدمات  1سازي معادلات ساختاريبا استفاده مدل
 بيشترين ،انتظار طولاني زمان مدت دهداست كه نتايج نشان مي سنجيده شدهمعيار  18راننده در 

اي بـه  در مقالـه ) 2009(مازولا  ابولي و. ها داشته استخانم ژهيو بهمسافران  يضايتنارتأثير را در 
 26 در اين پژوهش. پرداختند حمل و نقلهاي رضايت مسافران از كيفيت خدمات بررسي شاخص
دهـد سـهولت در خريـد بلـيط،     نتايج نشـان مـي  . است بررسي شدهكيفيت خدمات  شاخص براي

) 2009( يآسـتات . سهم را در رضايت كلي دارندبيشترين  ،كاركنانامنيت، قابليت اطمينان و ظاهر 
در  ،ي و زمان سـفر شناس وقتدر اندونزي دريافت كه عواملي همچون، قيمت،  يمشابه در تحقيق

  .تأثير را دارد بيشترينرضايت مشتريان 

  شناسي پژوهشروش
هـاي آن از طريـق پرسشـنامه و    دادهرود و  شـمار مـي   بـه كـاربردي   از لحاظ هدفحاضر  ةمطالع

قـرار  پيمايشـي  ـ   تحقيقـات توصـيفي  در دسـته  و همچنين  است شدهآوري برداشت ميداني جمع
كـه از  اسـت   شـده  در نظـر گرفتـه  آمـاري مجموعـه افـرادي     ةدر اين پـژوهش جامع ـ . گيرد مي

سـازمان   ةطبـق آمـار و اطلاعـات منتشـر شـد      .كنندشيراز استفاده ميويژة هاي خطوط  اتوبوس
 وطخط ـهـاي   اتوبوسبيش از ده هزار مسافر از طور متوسط روزانه  راني شيراز و حومه، به اتوبوس

اسـاس   بـر ). و ترافيك دانشـگاه شـيراز   حمل و نقلمركز تحقيقات ( كنندشيراز استفاده مي ةويژ
نفـر   384بايـد  آماري با بيش از ده هزار نفر جمعيـت، حـداقل نمونـه     ةجدول مورگان براي جامع

شـيراز  ويـژة  ن خطوط انفر از مسافر 400ها، دهمنظور دستيابي به پايايي و روايي بيشتر دا به. باشد
جـا  ن جابـه اتعداد مسـافر  ،راني بر اساس اطلاعات سازمان اتوبوس. براي نمونه در نظر گرفته شد
انتخابي مسافران  ةبنابراين، تعداد نمون ؛هاي مختلف، متفاوت استشده در اين خطوط در اتوبوس

  .استهر دستگاه و تعداد آن دستگاه  ةمطابق با ميانگين مسافر روزان در هر اتوبوس
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1. SEM 
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  رضايت ةتحليل چند معيار و مدل تجزيه 
كه با تبديل است علمي و كاربردي  هاي روشاز دسته  ،رضايت ةچند معيار ليتحل و  هيتجزروش 
ي خطـي و حـل   ريـز هاي برنامهبه مدل) در پرسشنامه(مشتريان  ةهاي بيان شدو قضاوت هانظر
تـك  هـاي تـك   ادغـام قضـاوت   ةكه نتيج را، ميزان رضايت و اهميت هريك از ابعاد رضايت آنها

  ). 1390نوري و فتاحي، ( دهدسازمان نشان مي دراست، مشتريان 
 ـو  ∗ܻ رضايت، توابع رضايت كلـي معيارة چند  ليتحل و  هيتجزمدل  را طبـق نظـر    ∗ܺيجزئ
ሺ مشتريان ௜ܺ , Yሻ رگرسـيون ترتيبـي و    تجزيـه و تحليـل  اين مدل با توجه بـه  . آورددست مي به
رسيدن  ،اين مدل اجراي هدف از. ريزي خطي نوشته شده استهاي برنامهها و تكنيكمحدوديت

 ـ. اسـت  Y يمشـتر و نظر  ∗ܻبه حداكثر سازگاري بين تابع  رگرسـيون   تجزيـه و تحليـل   ةمعادل
 :است 1ة صورت رابط ترتيبي به

*nt  )1رابطة  * + -Y = b x -σ + σi ii=1


 

1

1
n

i
i

b
=

=  

گريگرديـوس و سيسـكاس،   ( معرفي شـده اسـت  در اين مدل  كار رفته بهمتغيرهاي در ادامه، 
  در رضايت كل مشتريان ݉+1و݉بين سطح رضايتةفاصل ௠ܼ تعداد معيار ݊  ) m= 1, 2, …, a(امين سطح رضايت كلي  ܯ ௠ܻ تعداد سطوح رضايت كلي ܽ رضايت كلي مشتري ܻ  ):2002

௜ܺ امين معيار݅ رضايت مشتري طبق )i= 1, 2, …, n(   ܽ௜ معيارامين݅تعداد سطوح رضايت 
௜ܹ௞ ݔ  ام݅در معيار  ݇+1و݇بين سطح رضايتةفاصل௜௞ 1 = ݉(ام݅ام از معيار݇سطح رضايت,  ௠ݕمقدار سطح رضايت ௠∗ݕ ܺمقدار تابع ∗ܺ  )ߙ ,… ,2



 ام݅وزن معيار ௜ܾ خطاي تخمين پايين ିߪ خطاي تخمين بالا ାߪ ௜௞ݔمقدار سطح رضايت ௜∗௞ݔ ୧ܺمقدار تابع ∗௜ݔ   ...تحليلو  سنجش رضايتمندي شهروندان با استفاده از روش تجزيه  ـــــــــــــــــــــ    504
 2 ةصـورت رابط ـ  رضـايت بـه   چنـدمعيارة  تجزيه و تحليلريزي خطي شكل كلي مدل برنامه

 :است

]  )2رابطة  ]
1

min
M

j

F σ σ+ −

=

= +  

Subject to: 
t tij-1 j-1n + -W - Z - σ + σ = 0mik j jm=1i=1k=1

    

α-1

m
m=1

Z =100  

αn i-1
W =100iki=1k=1

   

+ -Z , W ,σ ,σ 0m ik j j ≥        m, j,k∀  
)محدوديت  M+  2 ريزي خطي بالا دارايمدل برنامه ) nM + α - + α -i= i2 1 متغيـر  11

با ايجاد يك سيستم ارزشي بين معيارهاي رضايت و رضـايت كـل    MUSAبنابراين روش . است
مقادير وزن معيارهاي رضـايت را   همزمانبه تخمين فواصل مقياس سنجش پرداخته و  ،مشتريان

هـا،  با توجه به بيشتر بودن تعداد متغيرهـا از تعـداد محـدوديت   . كند محاسبه مي 3ة از طريق رابط
به اين دليل تحليل پايداري بـراي مـدل   . داشت خواهدآزادي بزرگي  ةاين مدل درج ةبهين جواب

MUSA ضروري است.  
 5و  4، 3هـاي  ريزي خطـي از طريـق رابطـه   مدل برنامه ةجواب بهين ةمتغيرهاي اوليه بر پاي

 :)106 :2010گريگرديوس و سيسكاس، ( شود ميمحاسبه 

  )3رابطة 
iα -1

it
t=1

i

w
b =

100


        ,     i = 1,2,..., n  



 505   ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  1396پاييز  ،3 ةشمار ،9دورة  ، ਠൌ࣡ીیॠدশୌࢌ 

*  )4رابطة  m
ty Z=    ,   m = 1, 2, ...,α  

  )5رابطة 
i

k-1

it*k t=1
i α -1

itt=1

W
x = 100

W




 

i = 1,2,..., n  & ik = 2,3,...,α  

  تحليل پايداري مدل
ي محـدب حاصـل از تمـام    چنـدوجه توسط  MUSAي در روش نگيبه پسفضاي جواب تحليل 

F*(و  1ريزي خطي هاي مدل برنامهمحدوديت F ε≤ درصد بسـيار   εشود كه تشكيل مي) +
 چنـدمعيارة  تجزيـه و تحليـل  ي در روش نگ ـيبه پـس براي انجـام تحليـل   . است F*كوچكي از 

. شـود فرموله و حل مي) برابر با تعداد معيارهاي رضايت(ريزي خطي برنامه مدل nرضايت، تعداد 
 6 ةيـك معيـار از طريـق رابط ـ    هاي وزن ريزي خطي به حداكثر كردنهاي برنامهاز مدليك هر 
  .پردازد مي

]  )6رابطة  ]
iα -1

ik
k=1

max F = w′      ,    i = 1,2,..., n  

under constrains: 
*F F + ε≤  

All the constrains of original LP 

رضايت پـس   چندمعيارة تجزيه و تحليلرو با استفاده از اين تحليل، جواب نهايي مدل  از اين
مـدل   n هاي ارائه شده از حـل ميانگين پاسخ. آيد دست مي بهچندگانه  ةهاي بهيناز بررسي جواب

گريگرديـوس و  (شـود  عنـوان جـواب در نظـر گرفتـه مـي      نهايـت بـه  ريزي خطي بـالا، در  برنامه
  .)2002سيسكاس، 

 رضايت چندمعيارة تجزيه و تحليلنتايج مدل 
  توابع ارزش) الف

است كه مشتريان به هر يك از سـطوح سـنجش اعـم از     اي ارزش واقعي كنندة توابع ارزش بيان
 ارزش رو توابـع  هنـد؛ از ايـن  دتخصـيص مـي  ] 0-100[بازة رضايت كل و معيارهاي رضايت در 
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. استميزان توقع مشتريان  ةدهندشكل اين منحني نشان. اجراي اين روش استنتيجة  نيتر مهم
  .نمايش داده شده است 1شكل توابع ارزش مشتريان با سطوح تقاضاي متفاوت در 

  

مشتريان بي توقع

* *
iY orW

iY orX

مشتريان معمولي 

iY orX

* *
iY orW

 
  

 مشتريان متفاوت تقاضاي سطوح با ارزش توابع نمودارهاي. 1شكل 

  ميزان رضايت مشتريان) ب
صفر  ةدر باز) is(و معيارهاي رضايت ) s(سطح رضايت كلي مشتريان  ةدهنداين شاخص نشان

ايـن  . اسـتفاده شـود  عنوان شاخص متوسط عملكـرد سـازمان    تواند بهدرصد است كه مي 100تا 
 ୑ܲ تعـداد كـل مشـتريان    M شـود كـه در آن  محاسـبه مـي   8و  7هاي  هشاخص از طريق رابط

گفتنـي اسـت، شـاخص متوسـط     . اسـت  ୫ݕ تعداد مشتريان متعلق به سطح رضـايت كنندة  بيان
  .كندمقدار ميانگين تابع ارزش را ارائه مي اساساًرضايت 

  )7رابطة 
α

m *m
α

m m =1

m =1

1
s = p y

p



 

i  )8رابطة 

i

α
k *k

i i iα
k=1k

i
k=1

1
s = p x

p



 

iα
k
i

k=1

p = M      , i = 1,2,..., n  

  اهميت معيارهاهاي  وزن) ت
وزن معيارهـاي رضـايت   . دهد نشان ميرا گيري رضايت مشتريان اهميت نسبي معيارها در شكل

تمام معيارها برابر هاي  وزنكه مجموع  است ي معيارهاي رضايت با اين فرضنسباهميت  گوياي
  .شودمحاسبه مي 9 ةاست كه از طريق رابط 1

مشتريان متوقع

* *
iY orW

iY orX
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iα  )9رابطة  -1

it
i

t=1

wb = 100        ,  i = 1,2,..., n  

  شاخص توقع) ث
 شوندمحاسبه مي افزوده، ارزش توابع مبناي بر شده، يساز نرمال 1تا  -1ة فاصل در ها شاخص اين

 ايـن شـاخص  . هسـتند ) رضـايت  معيارهاي و كل رضايت(مشتريان  تقاضاي سطح ةدهندنشان و

را در مورد توابع ارزش  بيشتري جزئيات بوده، معيارها از يك هر در مشتريان توقع نوع ةكنند نييتع
دست  به 11و  10هاي  از طريق رابطه )୧ܦ( و معيارها )ܦ( شاخص توقع رضايت كل. كندارائه مي

  . آيد مي
)  )10رابطة  )α-1 *100 m -1 *m yy 1-α -1m=1 50D = =α-1 2m -1

1-100
m αα -1





 
 
   

α 2  
 

)  )11رابطة  )α-1 *100 k -1 *k xx ii 1-α -1k=1 i 50D = =i α -1 2i k -1 1-100 αm α -1 ii





 
  
   

α 2i   
بـه   1و  0، -1شـاخص توقـع    .شـود  يم ـ استفاده مشتريان رفتار تحليل براي توقع شاخص از

توقـع   شـاخص  ميـزان  بنـابراين، هرچـه  . توقع، معمولي و پرتوقع است مشتريان كم معرفترتيب 
مشـتريان   انتظـارات  سـاختن  بـرآورده  براي خدمات بالاتر سطوح ةارائ به سازمان نياز باشد، بيشتر
  . بود خواهد بيشتر
  
  



   ...تحليلو  سنجش رضايتمندي شهروندان با استفاده از روش تجزيه  ـــــــــــــــــــــ    508

 بهبود يها شاخص) ج
مشـتريان   نارضـايتي  ميـزان  همچنـين  و رضايت معيارهاي اهميت بر مبناي بهبود براي ها تلاش
مشخص  معيار يك در بهبود اهميت ةدهند نشان بهبود يها شاخص بنابراين،. دنشومي ريزيبرنامه

طريـق   از و شده گرفته نظر در معيار آن اهميت ميزان همچنين و معيار آن برآورد سطح اساس بر
گريگرديـوس و  (قـرار دارد  ] 0-1[بازة تغييرات اين شاخص در  ةدامن. شوندمحاسبه مي 12ة رابط

  ).154-155 :2002سيسكاس، 
)  )12رابطة  )I = b 1- si i i  

 هاي پژوهشيافته
مراتب رضايت مسافران  ابتدا بايد ساختاري از سلسله ،كار گرفته شده در اين پژوهش طبق مدل به

بـر ميـزان رضـايت     مـؤثر  بر اسـاس مطالعـات پيشـين عوامـل     ،اين كارانجام براي  .شودترسيم 
كارشناسان خبره از  10(نظر خبرگان  مندي از بهرهسپس با شدند؛ راني تعيين مسافران از اتوبوس

شهرداري شـيراز و   حمل و نقلو ترافيك دانشگاه شيراز، كارشناسان  حمل و نقلمركز تحقيقات 
شدند و ثر بر رضايت مسافران شهر شيراز شناسايي ؤهاي ممعيارها و شاخص ،)دانشگاهياستادان 

اتوبـوس شـيراز   ويژة سنجش رضايت مسافران از كيفيت خدمات خطوط  ةبر اساس آن، پرسشنام
اين ساختار نشـان  . استنمايش داده شده  2ها در غالب شكل ساختار نهايي گروه .گرديدطراحي 

ايت در شش گروه امنيت، ايمني، قابليت اطمينان، دسترسي، ظاهر دهد كه عوامل مؤثر بر رضمي
  .اند قرار گرفتهو امكانات رفاهي و مديريت 

. شـده اسـت  آوري پرسشنامه جمـع ابزار هاي كمي مورد نياز در اين پژوهش با استفاده از داده
ليكرت در پنج سطح از كاملاً ناراضي تا كاملاً راضي طـرح   قالب مقياسدر  هاي پرسشنامه سؤال
 افـزار متلـب  در نـرم  ها به تجزيه و تحليل آنهـا  داده اي بودنسپس با فرض مقياس رتبه. اندشده

)R2013b (كه حاكي از پايايي دست آمد  به 906/0پرسشنامه ضريب آلفاي كرونباخ . پرداخته شد
ريزي خطي در اين مدل برابراست بـا تعـداد   عداد مسائل برنامهت. كار گرفته شده است اطلاعات به

 ةمسـئل ) 1+6( هفـت  بعد رضايت كلي كه در اين پـژوهش در مجمـوع   ةعلاو معيارهاي اصلي به
 828محـدوديت و   402ريـزي خطـي   برنامه ةهر مسئل. شود ميحل ) 2 ةرابط(ريزي خطي برنامه
)و  M+  2رابطـة   ترتيب بـا اسـتفاده از   كه هر يك بهدارد متغير  ) nM + α - + α -i= i2 1 11 

 ୧ܽو  تعـداد سـطوح رضـايت كـل     α تعداد مسافران، معرف M رابطة ياد شدهدر . آيددست مي به
  .استتعداد سطوح معيارهاي رضايت كلي 
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امنيت
 

امنيت در ايستگاه ها
 

امنيت در پايانه ها
 

امنيت در اتوبوس
 

برخورد مناسب رانندگان با 
مسافرين و رعايت اخلاق 

حرفه اي
 

قابليت اطمينان
 

مدت زمان انتظار تا رسيدن 
خطوط

 

مدت زمان سفر
 

ميزان زمان انتظار براي 
سوار شدن در ساعات اوج 

ترافيك
 

ارائه خدمات مناسب در 
ساعات آغازين صبح

 

ارائه خدمات مناسب در 
ساعات انتهاي شب

 

دسترسي
 

دسترسي به پايانه ها
 

دسترسي به ايستگاه ها
 

دسترسي آسان به باجه 
هاي خريد و شارژ كارت 

بليط
 

پيوستگي مسير فعلي با 
ساير خطوط اتوبوسراني

 

ظاهر و امكانات رفاهي
 

ارائه خدمات مناسب در 
ساعات اوج ترافيك

 

ارائه خدمات مناسب در 
روزهاي تعطيل

پس دادن مابقي كرايه 
توسط راننده

 

ايمني
 

ايمني در ايستگاه ها
 

ايمني عبور از عرض خيابان 
(  خروج از) براي رسيدن به 
ايستگاه

 
رعايت سرعت مطمئن و 

رانندگي ايمن
 

راحتي، نظافت و تميزي 
پايانه ها

 

راحتي و تميزي ايستگاه ها
 

راحتي ، تميزي و سيستم 
تهويه داخل اتوبوس

 

ازدحام درون اتوبوس
 

وجود سيستم مناسب جمع 
آوري كرايه

 

خوانايي ايستگاه ها
 

شكل ظاهري اتوبوس
 

مديريت
 

اطلاع رساني مناسب و 
كافي

 

رضايت مندي از خطوط ويژه اتوبوسراني
 

سوار و پياده كردن 
مسافرين صرفا در ايستگاه 

ها
 

وجود مسيرهاي كافي 
خطوط ويژه اتوبوس در 

سطح شهر
 

مناسب بودن نرخ كرايه
 

  
  اتوبوس ةرضايت خطوط ويژ يمراتب ساختار سلسله .2شكل 

ن بـه  اابتـدا پاسـخ يكـي از مسـافر     ،ريـزي خطـي  هاي برنامهنوشتن مدل ةبراي تشريح نحو
صـورت   ، سپس اين اطلاعات به)1جدول (شود معيارهاي رضايت و رضايت كل در نظر گرفته مي

  .جايگزين خواهد شد 13ريزي خطي در رابطة  مدل برنامه

 پاسخ مسافر به معيارهاي رضايت و رضايت كل .1جدول 
    معيارهاي رضايت  

  امنيت  مسافر
)1(  

 ايمني

 )2(  
قابليت 
  )3( اطمينان

 دسترسي
)4(  

ظاهر و امكانات 
  )5( رفاهي

 مديريت

)6(  
رضايت 

  كل

  ناراضي  ناراضي كاملاً  ناراضي  راضي نسبتاً  ناراضي  راضي نسبتاً  ناراضي  
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]  )13رابطة  ] + -min F = σ -σ1 1 

Subject to: 
+ -W +W +W +W +W +W +W +0-Z -σ +σ =011 21 22 31 41 42 51 1 1 1  

… 

Z + Z + Z + Z = 01 2 3 4  

W + W + W + W + W + W + W + W11 12 13 14 21 22 23 24

+W + W + W + W + W + W + W + W31 32 33 34 41 42 43 44

+W + W + W + W + W + W + W + W = 10051 52 53 54 61 62 63 64

 

نتايج مربوط به اجراي مدل شامل؛ وزن معيارها، ميانگين شاخص رضـايت، شـاخص توقـع و    
  .آورده شده است 2شاخص بهبود هر يك از معيارها و رضايت كل مسافران در جدول 

 MUSAنتايج اجراي مدل  .2جدول 
  شاخص بهبود  شاخص توقع  ميانگين شاخص رضايت  معيارهاوزن   معيارهاي رضايت

  ***  *** *** 0  امنيت
  ***  *** *** 0  ايمني

  8409/0  8333/0  درصد 1  0/ 4  قابليت اطمينان
  ***  *** *** 0  دسترسي

 5801/0  8333/0 درصد 1 5859/0  ظاهر و امكانات رفاهي

  ***  *** *** 0  مديريت
 …  8333/0  درصد 1  …  رضايت كل

  
رضايت، سطح رضايت مشتريان از خـدمات   چندمعيارة تجزيه و تحليلبا توجه به اينكه مدل 

صـورت كلـي و جزئـي     شده به آنها و ميزان اهميت هر يك از عوامل مؤثر بر رضـايت را بـه   ارائه
پرداختـه  تحليل كلي و جزئـي معيارهـا و زيرمعيارهـا     و ، در اين بخش به تفكيككند ميارزيابي 

 گيري تابع رضايت كـل در شكلرا ميزان اثرگذاري هر يك از ابعاد رضايت  ،وزن معيارها. شود مي
با بررسي معيارهـاي در نظـر گرفتـه    . كندتك مشتريان تعيين مي هاي تكبا در نظر گرفتن پاسخ

شود كه دو معيار ظاهر و امكانات رفاهي و قابليت اطمينان از ديدگاه مسـافران  شده مشخص مي
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، مورتـون و همكـاران   )1394(سـلطاني  هاي  يافتهكه اين نتيجه، مشابه را دارند ميت اه بيشترين
از ميانگين شاخص رضايت مشخص  دست آمده به مطابق با نتايج. است) 2014(و اسلام ) 2015(

از طرفـي  . شود كه ميزان رضايت مسافران از اين دو معيار در سـطح بسـيار پـاييني قـرار دارد    مي
طبـق  . گيرنداين مهم است كه مسافران در چه سطحي از توقع قرار مي كنندة بيان ،شاخص توقع

. انددر گروه افراد پرتوقع بوده عمل آمده، بهگري پرسش از آنها شود افرادي كهمشخص مي ،نتايج
افزايش رضايت مسافران و بـرآورده سـاختن   براي و ترافيك شيراز  حمل و نقلبنابراين، سازمان 

معيارهـاي امنيـت،    ،با توجـه بـه شـرايط حاضـر     .بيشتر استملزم به ارائه خدمات  ،انتظارات آنها
يكـي از  (انـد   شـده اهميـت تلقـي   ايمني، دسترسي و مديريت با وزن صفر از ديدگاه مسافران بـي 

 ،كه وزن معياري صفر شودرضايت، زماني است  چندمعيارة تجزيه و تحليلمشكلات اساسي مدل 
ميانگين شـاخص رضـايت، شـاخص توقـع و شـاخص       ةقادر به محاسبدر اين صورت ديگر مدل 

مقـدار   طبق شاخص بهبود نيز، دو معيـار قابليـت اطمينـان بـا    ). بهبود براي آن معيار نخواهد بود
بهبود را بـه   ةبيشترين سطح اهميت در زمين 5801/0و ظاهر و امكانات رفاهي با مقدار  8409/0

. پــردازيم تـر بـه بررســي زيرمعيارهـاي پــژوهش مـي    در سـطح جزئــي  .انــد دادهخـود اختصـاص   
شـب،  آخـر  دمات مناسب در سـاعات  ة خها، ارائزيرمعيارهاي امنيت در اتوبوس، ايمني در ايستگاه

اتوبوس در ويژة مسافر درون اتوبوس، وجود مسيرهاي كافي خطوط  ها، ازدحامدسترسي به پايانه
ها بـا ميـانگين سـطح    دسترسي به پايانه. اند را كسب كرده 1اهميت، وزن  بيشترينسطح شهر با 

درصـد، ايمنـي در    69/0ترتيب امنيـت در اتوبـوس    درصد بالاترين عملكرد و به6906/0رضايت 
درصـد،   57/0اتوبـوس در سـطح شـهر     ةدرصد، وجود مسيرهاي كافي خطوط ويژ 66/0ايستگاه 

درون اتوبوس بـا ميـانگين   مسافر  و ازدحام درصد 48/0شب آخر خدمات مناسب در ساعات  ةارائ
  . را دارندترين عملكرد پايين 02/0سطح رضايت 

  هاگيري و پيشنهادنتيجه
در حالت كلي مسافران از سطح كيفيت خدمات خطـوط   دهدنتايج كلي و جزئي تحقيق نشان مي 

اتوبوس شيراز راضي نيستند و معيارهاي ظاهر و امكانات رفاهي و قابليت اطمينان كمتـرين   ةويژ
رابطـه  كـه در ايـن    نيـاز دارنـد  اي توجه ويـژه  از اين رو به اند، قرار گرفتهميانگين سطح رضايت 

رانـي،  اتوبوس ةقابليت اطمينان مسافران از وضعيت خطوط ويژ افزايشمنظور  شود بهپيشنهاد مي
دهي مناسب به شهروندان در ساعات ابتدايي صـبح و انتهـايي شـب     خدمات و سرويس ةبايد ارائ

موقع راننـدگان   حركت بهبراي  اي رانهيگ سختنظارت و قوانين  نهمچني. درستي صورت پذيرد به
و  مبـدأ بندي حركت و مسـير  در خصوص زمان اعمال شده و اتوبوس ريتأخجلوگيري از منظور  به

راحتـي مسـافران نيـز     ةدر ارتبـاط بـا جنب ـ  . رساني كافي انجام شود اطلاعمقصد هر خط اتوبوس 
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طـور   بـه  ...بـان و هاي اتوبوس از جمله صندلي، سـايه شود تسهيلات پايانه و ايستگاهپيشنهاد مي
مناسب، سيسـتم گرمايشـي و    ةسيستم تهوي مجهز به يهاي جديدو اتوبوس مستمر كنترل شود

و  هـا هـا، سـطل زبالـه و صـندوق انتقاد    سرمايشي، سيستم كارت بليط در قسمت آقايان و خـانم 
  .هاي فرسوده شوندوبوسپيشنهادها، جايگزين ات

 تجزيـه و تحليـل  شود كـه روش  دست آمده از اين پژوهش مشخص مي با استناد به نتايج به
 نظـر  اما بايد توانايي تحليلي بالايي دارد، ها،اي بودن دادهرضايت مبتني بر فرض رتبه چندمعيارة

چرا كه در غير اين صورت اعتبـار مـدل پـايين آمـده و حتـي در مـواردي        ؛مسافران سازگار باشد
هاي همگن قرار توان مسافران را در گروهرفع اين مشكل ميبراي . بردپايداري مدل را از بين مي
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