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  چكيده

و نقل عمومي امري ضروري اسـت. تجزيـه   ي مالكيت خودروي شخصي، حمايت از حمل به منظور كاهش روند رو به رشد سرانه

و  موثر براي حمايت از حمـل  كارتواند يك راهارائه شده ميدهد، افزايش سطح كيفيت خدمات هاي تجربي نشان ميو تحليل داده

نمايند و  شوند: كساني كه از حمل و نقل عمومي استفاده مي كاربران حمل و نقل عمومي به دو گروه تقسيم مينقل عمومي باشد. 

خودروي شخصـي نيسـتند.    نمايند، در حالي كه مالك مالك خودروي شخصي هستند و كساني كه از حمل و نقل عمومي استفاده مي

شناسايي و تفكيك عوامل موثر بر كيفيت خدمات از ديـد ايـن دو گـروه     )TDMيكي از موضوعات اصلي در مديريت تقاضاي سفر (

سـوالي كـه در ايـن    باشـد.   ها براي اسـتفاده از ايـن خـدمات، مـي     از كاربران حمل و نقل عمومي و به دنبال آن جذب و تشويق آن

اسخ به آن هستيم اين است كه آيا تفاوت معناداري از نظر عوامل موثر بر كيفيت خدمات حمـل و نقـل از ديـد    پژوهش به دنبال پ

متغير براي تجزيه و تحليل كيفيت خدمات حمل و نقـل عمـومي شناسـايي شـده      26در اين مطالعه  دو گروه مذكور، وجود دارد؟

هـاي آمـاري بـين دو     كـارگيري آزمـون   بندي گرديده است. سپس با به همتغير، خلاصه و دست 7كه با به كارگيري تحليل عاملي در 

اي در خصوص عوامل موثر بر كيفيت خدمات صورت پذيرفتـه اسـت. نتـايج     گروه مذكور از كاربران حمل و نقل عمومي، مقايسه

ل عمومي در بين دو گـروه  هاي حمل و نق دهد، تفاوت معناداري در رابطه با ميزان اهميت هر يك از مشخصه اين تحقيق نشان مي

  مذكور وجود ندارد.

  

  كيفيت، حمل و نقل عمومي، تحليل عاملي كليدي: هايواژه

  

  مقدمه - 1

امروزه موفقيت يك سيستم حمل و نقل عمومي به تعداد 

باشد، بستگي  ها مي مسافراني كه قادر به جذب و حفظ آن

دارد. به همين خاطر كيفيت خدمات ارائه شده در يك 

كند، زيرا افزايش  سيستم حمل و نقل بسيار اهميت پيدا مي

سطح كيفيت خدمات منجر به افزايش رضايت مسافران و در 

فزايش استفاده از خدمات حمل و نقل عمومي نتيجه ا

گردد. كيفيت خدمات حمل ونقل به تعدادي از  مي

هاي خدمات ارائه شده در يك سيستم حمل و نقل  ويژگي

   .)Berry et al., 1990( بستگي دارد )PT(عمومي 

مشتريان تنها قضاوت "كنيم كه  در اينجا به اين نكته اشاره مي

گيري  اگر مايل به اندازه ،بنابراين ."كنندگان خدمات هستند.

كيفيت خدمات حمل و نقل هستيم اين كار بايد از ديدگاه 

 ,.Alexis M.Fillon et alمسافران صورت پذيرد (

). به منظور طراحي استراتژي حمل و نقل مناسب، 2005
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ي حمل و نقل بايد سوالاتي از  سياستگذاران و متوليان عرصه

ت خدمات ارائه شده و مسافران در مورد سطح كيفي

هاي مهم حمل و نقل عمومي كه بايد بيشتر مد نظر  ويژگي

ي نظر  قرار گيرد، مطرح كنند. اين اطلاعات معمولا بوسيله

هاي  گردد و داده آوري مي سنجي رضايت مشتري جمع

آوري شده براي توسعه و تجهيز ناوگان حمل و نقل  جمع

ين حال سياستگذاران گيرد. با ا عمومي مورد استفاده قرار مي

نه تنها نيازمند بررسي برداشت مسافران از حمل و نقل 

ها را در  باشند بلكه بايد بتوانند اولويت اين ويژگي عمومي مي

بين افراد مختلف جامعه مشخص نمايند. اهميت اين 

گردد كه جذب گروهي خاص  بندي زماني مشخص مي گروه

ومي نسبت به ساير از جامعه براي استفاده از حمل و نقل عم

  افراد مورد توجه قرار داشته باشد. 

  

  پيشينه تحقيق - 2

در بين مطالعات انجام شده در رابطه با بررسي عوامل موثر   

ديويد بر كيفيت خدمات ارائه شده در حمل و نقل عمومي 

ي اي به ارائهدر مطالعه 2002آ.هنشر و پاولا پريوني در سال 

گيري كيفيت خدمات براي  اندازهيك شاخص كمي براي 

كننده در مناقصه هاي اتوبوسراني شركتمحك شركت

تا علاوه بر كارايي هزينه، كيفيت خدمات ارائه  ،پرداختند

ها نيز در نتايج مناقصه موثر باشد. شده توسط اين شركت

شركت  25پرسشنامه از  4334آوري ها بعد از جمع آن

ها را ، داده1999در سال  ولز جنوبيخصوصي اتوبوسراني در 

استفاده از مدل لاجيت چندگانه كاليبره كردند. پس از  با

اجراي مدل و حذف متغيرهاي نامرتبط در نهايت سيزده 

گيري كيفيت خدمات ارائه شده در نظر شاخص براي اندازه

. اطلاعات در 2. قابليت اطمينان 1گرفتند كه به ترتيب: 

روي براي . پياده5. فركانس 4. زمان سفر 3ايستگاه اتوبوس 

. 7. امنيت در زمان انتظار 6رسيدن به ايستگاه اتوبوس 

. دسترسي به اتوبوس 9. كرايه 8امكانات ايستگاه اتوبوس 

. 13. تميزي صندلي 12. رفتار راننده 11. تهويه هوا 10(پله) 

 David A.Hunsher and Paola( ايمني در اتوبوس

prioni, 2002.(  هاي انجام شده در اين  پژوهشتعدادي از

اند كه در بين  رابطه از روش معادلات ساختاري استفاده نموده

توان به پژوهش الكسيس ام.فيلون و همكاران در  ها ميآن

در خصوص ارزيابي سفرهاي شهري در متروي  2005سال 

ها مسافران شهري را به سه دسته مانيل (ايتاليا) اشاره كرد. آن

. كاربران 2.كاربران خودروي شخصي 1دند: بندي نموتقسيم

. 3حمل و نقل عمومي كه مالك خودروي شخصي هستند. 

نقل عمومي كه مالك خودروي شخصي وكاربران حمل

نيستند. در نهايت عوامل تاثيرگذار بر ارزيابي سفرهاي شهري 

هاي مختلف مسافران شهري معرفي كردند. در را براي گروه

روهي كه كاربر خوروي شخصي مورد گروه اول يعني گ

هستند متغيرهاي مهم از اين قرارند: قابليت اطمينان سرويس، 

ها راحتي و در دسترس بودن و آسايش. اهميت اين ويژگي

شوند. براي كه هدف سفر كاري باشد تقويت ميدر صورتي

كه مالك خودروي شخصي هستند ولي از حمل ونقل كساني

رهاي مهم، نظم، ايمني و امنيت، كنند، متغيعمومي استفاده مي

راحتي، در دسترس بودن و قابليت اطمينان شبكه هستند. 

كه مالك خودروي شخصي نيستند متغيرهاي مهم براي كساني

عبارتند از: نظم، ايمني و امنيت و قابليت اطمينان سرويس. 

نويسندگان اين مقاله براي حذف متغيرهايي كه كواريانس 

از روش تحليل عاملي استفاده كردند بالايي با هم دارند 

)Alexis M.Fillone,et al., 2005.(  همچنين لورا ابولي

گيري از  اي با بهره در مطالعه 2008و گابريلا مازولا در سال 

گيري روش ترجيحات اظهار شده راهكاري براي اندازه

اين  نقل عمومي ارائه نمودند. و كيفيت خدمات حمل

پژوهش روي تعدادي از دانشجويان دانشگاه كالابريا كه در 

كنند و از اتوبوس براي رسيدن به مناطق شهري زندگي مي

ي انجام شده نمايند، انجام شد. مصاحبه دانشگاه استفاده مي

.خصوصيات اقتصادي و اجتماعي 1قسمت است:  3شامل 

. 3فر . عادات س2مانند جنس، سن، درآمد و مالكيت خودرو 

كنند و دو انتخاب بين اتوبوسي كه در حال حاضر استفاده مي

هاي حاصل از اين بررسي را ها داده اتوبوس فرضي ديگر. آن

يجه با استفاده از مدل لاجيت چندگانه كاليبره كرده و به اين نت
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فركانس سرويس يك ويژگي قوي در كيفيت  رسيدند كه،

منفي بر كيفيت  خدمات است. زمان انتظار و كرايه ،اثر

خدمات دارند، يعني كاهش كرايه و زمان انتظار باعث 

روي تا ايستگاه گردد. همچنين زمان پيادهافزايش مطلوبيت مي

اتوبوس، قابليت اطمينان سرويس و امكانات ايستگاه 

اتوبوس، شلوغي اتوبوس، تميزي، اطلاعات و پرسنل، همه از 

 Laura(ستندي كيفيت خدمات هكنندههاي تعيينشاخص

Eboli, Gabriella Mazzulla, 2008.(  خان روبايت

مدلي ارائه  2009رحمان و ام دي. آريافر رحمان در سال 

ي بين رضايت كلي كاربران و نمودند كه در آن رابطه

آهن جنوب غربي هاي كيفيت خدمات در راهشاخص

آوري شده را با  هاي جمعها دادهشود. آن بنگلادش تبيين مي

فاده از رگرسيون خطي كاليبره كردند. نتايج حاصل از اين است

دهد رضايت كلي مسافران از خدمات به سازي نشان ميمدل

هشت ويژگي مجزاي كيفيت خدمات بستگي دارد. در بين 

در رضايت كلي را ها امنيت در قطار بيشترين تاثير اين ويژگي

ار، مسافران دارد. بعد از آن به ترتيب تهويه هوا در قط

  امكانات اتاق انتظار، اطلاعات در ايستگاه، فضا براي 

جايي در قطار، امنيت در ايستگاه و در آخر زمان انتظار جابه

 ,Khan Robayet( براي رسيدن قطار قرار دارد

Md.Arifar Rahman, 2009.(  كوكا رندهر و همكاران

اي برداشت مسافران از كيفيت در مطالعه 2011در سال 

در دو شهر از كشور هند بررسي كردند. مقياس  خدمات را

 SERVQUALگيري برداشت مسافران ها براي اندازه آن

ها از تحليل عاملي بهره ها براي تجزيه و تحليل داده است. آن

كارگيري رگرسيون خطي و با توجه گرفتند و در نهايت با به

به اظهارات فردي به اين نتيجه دست يافتند كه تمايل به 

ي اطمينان راننده بالاترين اولويت را و رفتار القاكننده كمك

در بين ساير متغيرها به خود اختصاص داده است. متغيرهاي 

بعدي، خدمات به موقع و ساعات عملياتي مناسب و در 

دسترس بودن اتوبوس است. عامل مهم بعدي زمان است كه 

از  شود. بعدالبته در سفرهاي تفريحي از اهميت آن كاسته مي

آن توجه به زنان و كودكان و معلولان متغيرهاي تاثيرگذار در 

 ,.Kokku randheer et al(كيفيت خدمات هستند

يك ابزار  2012لورا ابولي و گابريلا مازولا در سال  ).2011

و نقل از براي تجزيه و تحليل برداشت مسافران از حمل 

ها در لحاظ رضايت از خدمات ارائه شده، معرفي كردند. آن

ي اين مطالعه از روش معادلات ساختاري براي بررسي رابطه

هاي كيفيت خدمات مثل ايمني، بين رضايت مشتري و ويژگي

نظافت، خدمات اصلي و اضافي، اطلاعات و پرسنل، استفاده 

ي خود را روي شماري . نويسندگان اين مقاله مطالعهنمودند

اند. نتايج اين تحقيق آهن شمال ايتاليا انجام دادهاز خطوط راه

شناسي، هاي خدمات ارائه شده مثل، وقتنشان داد كه ويژگي

ي نظم، فركانس و نظافت داراي بالاترين اثر مثبت بر ارائه

خدمات با كيفيت هستند. همچنين آسايش و اطلاعات اثر 

كه مثبت قابل توجهي بر كيفيت خدمات دارند در حالي

  كيفيت خدمات ندارند پرسنل و امنيت اثر چنداني بر 

)Laura Eboli, Gabriella Mazzulla, 2012.( 
يك روش  2013همچنين جان د اونا و همكاران در سال 

براي ارزيابي كيفيت خدمات درك شده توسط كاربران 

ها در اين و نقل اتوبوسي ارائه نمودند. آن سرويس حمل

روابط مطالعه از مدل معادلات ساختاري براي آشكار ساختن 

هاي سرويس ارائه شده و كيفيت خدمات استفاده بين جنبه

متغير  3ي موردي در گرانادا، اند. نتايج حاصل از مطالعهكرده

هاي اصلي سرويس شناسايي نموده پنهان براي بيان ويژگي

است. در بين اين متغيرها، خدمات داراي بالاترين وزن در 

ير كمتري دارند كيفيت كلي خدمات و  آسايش و پرسنل تاث

)Juan de Ona et al., 2013(.  لورا ابولي و گابريلا

اي ديگر يك چارچوب كلي در مقاله 2014مازولا در سال 

براي شناسايي عوامل كليدي موثر در كيفيت خدمات، با 

گيري از مدل معادلات ساختاري ارائه نمودند. براي  بهره

افران خطوط نفري از مس 16000اي  انجام اين پژوهش نمونه

خط  9اي و  خط منطقه 32راه آهن شمال ايتاليا كه متشكل از 

  Malpensaالسير بين ميلان و فرودگاه  خط سريع 2حومه و 

هاي آوري شده است. در اين تحقيق كاربران در دسته جمع

مختلفي از لحاظ جنسيت، سن، وضعيت شغلي، درآمد، 
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بليط و  تحصيلات، مالكيت خودروي شخصي، نوع سفر، نوع

 ي اند. نتيجه بندي شدهچگونگي رفت وآمد به ايستگاه دسته

 و نظافت اطلاعات، نهايي اين تحقيق از اين قرار است كه

 فراواني سرويس و شناسي وقت مانند خدمات هاي ويژگي

 Laura(دارند  خدمات كيفيت را روي مثبت اثر بالاترين

Eboli, Gabriella Mazzulla, 2014.(  
  

  

 روش تحقيق  - 3

اين تحقيق به شناسايي و بررسي عوامل موثر بر كيفيت    

پردازد. بنابراين تحقيق حاضر بر حسب هدف خدمات مي

-ي گردآوري اطلاعات توصيفيكاربردي و بر اساس نحوه

هاي پيمايشي در گروه مقطعي پيمايشي است و از ميان روش

اطلاعات  آوري در اين مطالعه به منظور جمع گيرد.قرار مي

مورد نظر و سنجش متغيرهاي تحقيق، از پرسشنامه استفاده 

نفر از مسافران  270ي مذكور در بين  شده است. پرسشنامه

ي زماني مرداد تا شهريور ماه،  مشهد و در بازه- قطار تهران

توزيع گرديد. پس از آن با بررسي ميزان مقادير 1394سال 

ها به عنوان  ز آنعدد ا 214گمشده در هر پرسشنامه تعداد 

ي طراحي شده شامل  پرسشنامه ي نهايي برگزيده شد. نمونه

سه بخش است. در بخش اول كه مربوط به مشخصات 

مصاحبه شوندگان است، سوالاتي نظير  اقتصادي و اجتماعي

جنس، مليت، سن، تحصيلات، درآمد و ديگر مشخصات 

گردد. در قسمت بعد  اقتصادي و اجتماعي مخاطبان مطرح مي

ي تهيه بليت  از پرسشنامه اطلاعات سفر مخاطبان نظير نحوه

و نوع قطاري كه از آن استفاده شده، سوال شده است. بخش 

ه سوالات اصلي است. در اين بخش آخر پرسشنامه مربوط ب

هاي خدمات  از پرسشنامه ميزان اهميت هر يك از ويژگي

پس از  ارائه شده در حمل و نقل ريلي سوال شده است.

استخراج اطلاعات پرسشنامه و گروهبندي سوالات در هفت 

متغير اصلي تحقيق با به كارگيري تكنيك تحليل عاملي در 

ررسي تفاوت بين دو گروه ، براي بSmartPLS3نرم افزار 

از كاربران حمل و نقل عمومي يعني كساني از خدمات حمل 

كنند و مالك خودروي شخصي  و نقل عمومي استفاده مي

كنند  هستند و كساني كه از حمل و نقل عمومي استفاده مي

هاي  در حالي كه مالك خودروي شخصي نيستند، از آزمون

  آماري استفاده شده است.

  

  عاملي تحليل -1- 3

هايي كه پژوهشگران در تحقيقات خود با آن  يكي از چالش   

روبرو هستند، كاهش حجم متغيرها و يا تشكيل ساختاري 

ها است كه بدين منظور از روش تحليل عاملي  جديد براي آن

هاي  ي جنبه كنند. هر يك از متغيرها منعكس كننده استفاده مي

عاملي بر اساس مختلف از يك مفهوم جامع هستند. تحليل 

هاي تجربي و عملي، تعداد متغيرها را كاهش داده و  ملاك

كند. تحليل عاملي، عمل  تر مي ها را ساده تجزيه و تحليل آن

تقليل متغيرها به عامل را از طريق گروهبندي كردن 

متغيرهايي كه با هم همبستگي متوسط و يا نسبتاً زيادي 

ي تحليل عاملي  ارهدهد. نخستين كار درب مي  دارند، انجام

  ميلادي صورت گرفت،  1904توسط چارلز اسپيرمن در سال 

اند. بعد از او  اين روش شناخته "پدر"اي كه وي را  به گونه

را  "محورهاي اصلي" ، روش1910كارل پيرسن در سال 

ميلادي آن را به  1933هتلينگ در سال پيشنهاد كرد كه 

هدف تشخيص اين ي كاملتري توسعه داد. در حقيقت،  گونه

ي مجموعه متغير هاي مشاهده شده  هاي پنهان بر پايه عامل

است. عامل، متغير جديدي است كه از طريق تركيب خطي 

   1هاي اصلي متغيرهاي مشاهده شده بر پايه فرمول  نمره

  .شود بر آورد مي

)1(  

�� =������ = ����� +��
�
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معرف تعداد  Pها بيانگر ضرايب نمره عاملي و  Wكه در آن 

ها  متغيرهاست. اميد اين است كه با تعداد كمي از اين عامل

هاي اصلي متغيرهاي مشاهده  هاي خطي نمره (يعني تركيب

شده)، بتوان تقريبا همه اطلاعاتي را كه توسط مجموعه 

آيد، در بر گرفته و در نتيجه  دست ميه متغيرها ب بزرگتري از

هاي هر مشاهده را ساده ساخت (آذر و  توصيف ويژگي

). تحليل عاملي بر دو نوع است، تحليل 1391همكاران، 

عاملي اكتشافي و تاييدي. در تحليل عاملي اكتشافي، هدف 

ها  بندي آن دهي متغيرها و طبقه كشف ساختاري براي شكل

رض اوليه آن است كه هر متغيري ممكن است است و پيش ف

با هر عاملي ارتباط داشته باشد. به عبارت ديگر پژوهشگر در 

ي نتايج ندارد و در  گونه فرضيه قبلي درباره اين روش هيچ

پي اكتشاف عوامل تاثيرگذار است. بنابراين، تحليل اكتشافي 

بيشتر به عنوان يك روش تدوين و توليد نظريه و نه آزمون 

شود. در تحليل عاملي تاييدي  نظريه در نظر گرفته مي

كند تاييدي بر يك ساختار عاملي  پژوهشگر سعي مي

ها با يك  كند كه داده مفروض به دست آورد. يعني تعيين مي

ساختار عاملي معين كه در فرضيه آمده، هماهنگ است يا 

هاي  خير. تحليل عاملي تاييدي براي سنجش روايي شاخص

شود تا معلوم  كار گرفته مي ر پرسشنامه نيز بهيك سازه د

ها وجود دارد.  گردد هماهنگي و همسويي لازم بين شاخص

به بيان ديگر، تحليل عاملي تاييدي ابزاري است براي سنجش 

روايي پرسشنامه. يعني پرسشنامه چيزي را اندازه بگيرد كه 

گيري آن ساخته شده است. بر خلاف تحليل  براي اندازه

اكتشافي، در تحليل عاملي تاييدي پيش فرض اساسي  عاملي

هاي پيشين، هر عاملي با زير  آن است كه مطابق با تئوري

ي خاصي از متغيرها ارتباط دارد. كاربرد مهم تحليل  مجموعه

هاي يك  عاملي تاييدي، بررسي برازش مدل حاوي سوال

). با توجه به اين موضوع كه 1393متغير است (هومن، 

ي مورد استفاده در اين تحقيق از بين مطالعات و  پرسشنامه

هاي پيشين استخراج گرديده است، نيازي به انجام  پژوهش

تحليل عاملي اكتشافي نبوده و از تحليل عاملي تاييدي 

استفاده گرديده است. براي اين كار از نرم افزار 

smartPLS3 .استفاده گرديده است  

  

 متغيرهاي تحقيق -3-2

ــاي     ــوه متغيرهـ ــي ايـــن تحقيـــق و نحـ ــورد بررسـ ي  مـ

هـا در هفـت عامـل در جـدول شـماره يـك        بنـدي آن  دستبه

  آورده شده است.

  

  اي هاي آماري مقايسه كاربرد آزمون -3- 3

هاي تفاوتي  تنها آزمون پارامتري كه براي آزمون فرضيه  

گيرد،  در رابطه با دو گروه يا نمونه مورد استفاده قرار مي

با دو نمونه  tباشد. آزمون  اي مي دو نمونه tآزمون 

داراي دو حالت (مستقل و همبسته) مي باشد كه هر دو، 

هاي آماري پارامتري در تحقيقات  از پركاربردترين آزمون

علوم تربيتي، روانشناسي، مديريت، علوم طبيعي و علوم 

باشد. آزمون مورد استفاده در اين تحقيق  زيستي مي

 Independent-Samplesونه مستقل(با دو نم tآزمون 

T Test (باشد. اين آزمون، ميانگين دو گروه از  مي

كند. از اين آزمون  پاسخگويان را با يكديگر مقايسه مي

ي فاصله اطمينان و يا آزمون فرضيه تفاوت  براي محاسبه

شود. به عبارتي، در اين  ميانگين دو جمعيت استفاده مي

هاي تصادفي  آمده از نمونه هاي به دست آزمون، ميانگين

گيرند. بدين معني كه از دو جامعه  مورد قضاوت قرار مي

كه تعداد نمونه مساوي يا  هايي اعم از اين مختلف، نمونه

غير مساوي باشند، به طور تصادفي انتخاب كرده و 

كنيم  هاي آن دو جامعه را با هم مقايسه مي ميانگين

  ).1394پور گتابي و همكاران،  (حبيب

  

  روايي و پايايي پرسشنامه -4- 3

گيري ميزان روايي پرسشنامه از  در اين تحقيق براي اندازه   

روش تحليل عاملي تاييدي استفاده شده است. اين تحليل 
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اساساً يك روش آزمون فرضيه است و بر اين مفروضه متكي 

هاي متغيرهاي پنهان  ي اينكه مولفه است كه شما درباره

دنبال يافتن نشانگرها نيستيد.  اريد؛ يعني بهاي د چيست انديشه

) بر اساس اين معيار مدلي همگن خواهد بود 1393(هومن، 

كه قدر مطلق بارهاي عاملي هر يك از متغيرهاي مشاهده 

 Carmines and(باشد  0,7شده داراي حداقل مقدار 

Zeller ،در جدول چهار مقادير بارهاي عاملي  ).١٩٧٩

ها آورده شده است كه اين نتايج حاكي از  ي سازه براي همه

ي ديگر  مشخصه باشد. گيري مي هاي اندازه روايي تاييدي مدل

پرسشنامه كه بايد مورد ارزيابي قرار گيرد، پايايي است. 

گيري در شرايط يكسان  پايايي به اين معناست كه ابزار اندازه

دهد؟ پايايي به دقت،  چه اندازه نتايج يكساني را بدست ميتا 

اعتماد پذيري، ثبات يا تكرار پذيري نتايج پرسشنامه اشاره 

كند كه ابزار  دارد. در واقع، تعيين پايايي مشخص مي

گيري تا چه حد قابليت تكرار دارد و اگر همان واحد  اندازه

آيد يا  ميدست  تحليل مكرر به كار رود، نتايج يكساني به

  )1393ي قطري و همكاران،  زاده خير؟ (رجب

در اين تحقيق، پايايي پرسشنامه يا قابليت اعتماد آن با   

گيري آلفاي كرومباخ در كنار ديگر  استفاده از روش اندازه

گيري پايايي پرسشنامه ارزيابي شده است.  ابزارهاي اندازه

ي ضريب اعتماد آلفاي كرومباخ از صفر، به معناي عدم  دامنه

گيرد و  قرار مي پايداري، تا مثبت يك به معناي پايائي كامل

هر چه مقدار بدست آمده به عدد مثبت يك نزديكتر باشد 

شود. در اين تحقيق مقادير  قابليت اعتماد پرسشنامه بيشتر مي

 0,7ي متغيرهاي پنهان بزرگتر از  آلفاي كرونباخ براي همه

 باشد. مقادير آلفاي كرومباخ در جدول دوآورده  مي

 شده است.

  

 متغيرهاي تحقيق .1 جدول

 ويژگي كيفيت خدمات متغير ويژگي كيفيت خدمات متغير

. ايمني1  

  ايمني در سفر(تصادفات) .1

. خدمات(ادامه)4  

  قطار. به موقع حركت كردن 14

  (عدم بروز لغو سفر) ي منظم قطار. برنامه15  . امنيت شخصي( دزد، آزار و اذيت) در قطار2

دزد، آزار و اذيت) در ( . امنيت شخصي3

  ايستگاه

و نقل . قيمت در مقايسه با ديگر وسايل حمل16

  عمومي

. نظافت2  

  . خدمات اينترنت در ايستگاه17 . نظافت واگن4

  هاصندلي. نظافت 5

. خدمات اضافي5  

  ها در منطقه. پراكندگي ايستگاه18

 پاركينگ در ايستگاه مبداء .19  . نظافت سرويس بهداشتي6

  . دسترسي براي معلولين20  . نظافت ايستگاه7

  . تعميرات و نگهداري ايستگاه8

. اطلاعات6  

  . اطلاعات سريع و روش در ايستگاه21

. آسايش3  

  . اطلاعات سريع و روشن در قطار22  شلوغي(ازدحام). 9

  . امكان كنترل دما10
و . اطلاعات در مورد انواع ديگر حمل23

 نقل(ساير قطارها و اتوبوس و ...)

  ها. كارايي درها و پنجره11

  . پرسنل7

  . رفتار مناسب و شايستگي پرسنل در سفر24

. خدمات4  

  . دفعات و دقت كنترل بليط25  ارائه شده. قيمت بليط در ازاي خدمات 12

بندي حركت قطار(تعداد و . جدول زمان13

  توزيع در طول روز)
  . رفتار مناسب و شايستگي پرسنل در ايستگاه26
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 مقادير آلفاي كرومباخ .2 جدول                                                               

 Alpha سازه

 0,842 ايمني

 0,914 نظافت

 0,886 آسايش

 0,907 خدمات

 0,731 خدمات اضافي

 0,825 اطلاعات

 0,890 پرسنل

  

 برآورد مدل و تجزيه و تحليل آن - 4

  آمار توصيفي -4-1

همان طور كه در جـدول شـماره يـك بـه طـور خلاصـه           

درصـد از افـرادي كـه بـه پرسشـنامه       67,3بيان شده اسـت،  

ــخ داد ــه      ه پاس ــاني ك ــد.اكثر كس ــرد بودن ــه م ــد زن و بقي ان

مخاطب اين تحقيق قرار گرفتنـد كمتـر از چهـل سـال سـن      

ــد ( بــيش از   ــروه    80دارن % از كــل افــراد). بزرگتــرين گ

% افــراد) و بعــد 23ن (بــيش از مخاطــب پرسشــنامه كارمنــدا

ــجويان ( ــراد  22,9از آن دانش ــد اف ــتند. درآم ــراد) هس % از اف

هـاي درآمـدي در شـش گـروه تقسـيم       با اسـتفاده از دهـك  

دهـد افـراد بـا درآمـد بـين       انـد. نتـايج نشـان مـي     بندي شده

ــالايي از        ــد ب ــان درص ــون توم ــيم ميلي ــك و ن ــا ي ــك ت ي

 25ز دهنـــد (بـــيش ا مخاطبـــان تحقيـــق را تشـــكيل مـــي

ي ابتــدايي،  درصــد). ميــزان تحصــيلات افــراد در چهــار رده

ــيم    ــالاتر تقس ــانس و ب ــتان و ليس ــايي، دبيرس ــدي  راهنم بن

ــده ــي   ش ــان م ــار نش ــه آم ــد ك ــده  ان ــش عم ــد بخ اي از  ده

درصــد از مخاطبــان را  58دهنــدگان يعنــي در حــدود  پاســخ

 دهنـد.  افرادي بـا تحصـيلات ليسـانس و بـالاتر تشـكيل مـي      

ز پرسشـــنامه ســـوالاتي در خصـــوص در بخـــش بعـــدي ا

اطلاعــات ســفر پاســخگويان بــه پرسشــنامه مطــرح گرديــده 

درصــد از  66,4دهــد  اســت. نتــايج ايــن بخــش نشــان مــي 

ــخ ــود را      پاس ــفر خ ــدف از س ــنامه ه ــه پرسش ــدگان ب دهن

هـاي   از افـراد از بليـت   ددرص ـ 79,2انـد.   زيارت بيان نمـوده 

ــت و   ــت و برگش ــت  27,1رف ــراد از بلي ــد از اف ــا درص ي ه

ــوع قطــار مــورد اســتفاده در   يكســره اســتفاده نمــوده ــد. ن ان

دهـد   بندي شـده اسـت. آمارهـا نشـان مـي      شش گروه تقسيم

ــه   46,7 ــاي چهارتختـ ــه از قطارهـ ــراد نمونـ ــد از افـ درصـ

ــوده ــا  نمـ ــد و تنهـ ــد از آن 3,7انـ ــاي  درصـ ــا از قطارهـ هـ

  اند. السير استفاده نموده سريع
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 آمار توصيفي .3 جدول

 درصد دسته مشخصه

 جنسيت
 67,3 زن

 32,2 مرد

 سن

سال 16-25  39,7 

سال 26-40  41,1 

سال 41-65  18,2 

سال 65بيشتر از   0,9 

 شغل

 23,8 كارمند

 3,7 مدير

 2,8 پيمانكار

 2,8 كارفرما

 5,1 دانش آموز

 22,9 دانشجو

 4,2 بازنشسته

 4,7 كارگر

 10,7 بي كار

 18,2 ساير

 درآمد

 21,0 بدون درآمد ثابت

 15,9 كمتر از 1 ميليون تومان

 25,2 بين 1 تا 1,5 ميليون تومان

 11,2 بين 1,5 تا 2 ميليون تومان

 13,1 بين 2 تا 3 ميليون تومان

 10,7 بيشتر از 3 ميليون تومان

 تحصيلات

 1,4 ابتدايي

 3,3 راهنمايي

 36,9 دبيرستان

 57,9 ليسانس و بالاتر

 هدف سفر

 1,9 تجارت

 2,8 تحصيل

 6,1 كار اداري

 11,2 كار شخصي

 66,4 زيارت

 11,2 ساير

 نوع بليط
 27,1 يكسره

 72,9 رفت و برگشت

 نوع قطار

 29,0 شش تخته

 46,7 چهار تخته

صندلي معمولي  3,7 

 9,8 اتوبوسي

السير سريع  3,7 

 4,2 مجلل زندگي
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 نتايج تحليل عاملي .4 جدول
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Q1ايمني در سفر : 

 (تصادفات)
0,814 

  

  

  

Q2دزد، ( : امنيت شخصي

 آزار و اذيت) در قطار
0,900       

Q3دزد، ( : امنيت شخصي

 آزار و اذيت) در ايستگاه
0,902       

Q40,909  : نظافت واگن      

Q50,893  ها: نظافت صندلي      

Q6 نظافت سرويس :

 بهداشتي
 0,875      

Q70,849  : نظافت ايستگاه      

Q8 تعميرات و نگهداري :

 ايستگاه
 0,785      

Q90,849   (ازدحام) : شلوغي     

Q100,919   : امكان كنترل دما     

Q11ها: كارايي درها و پنجره  

 

0,938   

  

Q12 قيمت بليط در ازاي :

 خدمات ارائه شده
 

  

0,769  

  

Q13بندي : جدول زمان

 حركت قطار
 

  

0,858  

  

Q14 به موقع حركت كردن :

 قطار
 

  

0,847  

  

Q15ي منظم قطار: برنامه 

 (عدم بروز لغو سفر)
 

  

0,834  

  

Q16 قيمت در مقايسه با :

و نقل ديگر وسايل حمل

 عمومي

 

  

0,806  

  

Q17 خدمات اينترنت در : 

  

0,842  
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 ايستگاه

Q19 : پاركينگ در ايستگاه

 مبداء
 

  

 0,898 

  

Q20 دسترسي براي :

 معلولين
 

  

 0,877 

  

Q21 اطلاعات سريع و روش :

 در ايستگاه
 

  

  0,905 

 

Q22 اطلاعات سريع و :

 روشن در قطار
 

  

  0,917 

 

Q23 اطلاعات در مورد انواع :

 و نقلديگر حمل
 

  

  0,757 

 

Q24 رفتار مناسب و :

 پرسنل در سفرشايستگي 
 

  

  

 

0,916 

Q25 دفعات و دقت كنترل :

 بليط
 

  

  

 

0,859 

Q26 رفتار مناسب و :

 شايستگي پرسنل در ايستگاه
 

  

  

 

0,941 

  نتايج تحليل عاملي تاييدي -4-2

بــر مبنــاي مطالعــات و تحقيقــات انجــام شــده متغيرهــاي    

ــي،    ــروه شــامل: ايمن ــت گ ــق را در هف مشــاهده شــده تحقي

نظافــت، آســايش، خــدمات، خــدمات اضــافي، اطلاعــات و  

بنـدي   ي تقسـيم  بنـدي گرديـد. جزئيـات نحـوه     پرسنل تقسيم

در جدول شماره يك آمـده اسـت. بـراي بررسـي و آزمـون      

انجـام شـده در بـين متغيرهـاي     بنـدي   اين نكته كه آيا دسـته 

كنـد يـا خيـر از     تحقيق از يك سـاختار منطقـي پيـروي مـي    

تحليل عـاملي تاييـدي اسـتفاده نمـوديم. بـراي تحقـق ايـن        

هــدف بارهــاي عــاملي متغيرهــاي تحقيــق را بــا اســتفاده از  

ــزار   ــرم اف ــه  smartPLS3ن ــوديم. در مرحل ــر آورد نم ي  ب

ــو   ــاملي مرب ــار ع ــودن ب ــايين ب ــل پ ــه دلي ــر اول ب ــه متغي ط ب

ــدگي ايســتگاه ــودن   پراكن ــايين ب ــين پ هــا در منطقــه و همچن

هــاي بــرازش، ايــن متغيــر حــذف گرديــد. پــس از  شــاخص

ــرآورد  حــذف  ايــن متغيــر مقــدار بارهــاي عــاملي مجــددا ب

ــماره    ــدول ش ــايج آن در ج ــه نت ــد ك ــت.  4گردي ــده اس آم

با توجه به نتايج جدول، مدل در نظر گرفته شده براي 

متغيرهاي مشاهده شده تحقيق، روايي تاييدي بندي بين  دسته

(روايي تاييدي) مدلي همگن  دارد. بر اساس اين شاخص

خواهد بود كه قدر مطلق بارهاي عاملي هر يك از متغيرهاي 

باشد  0,7مشاهده شده متناظرش داراي حداقل مقدار 

)Carmines and Zeller, 1979 .(  

  نتايج اوليه -3- 4

توان با استفاده  يك ارزيابي از كيفيت خدمات ارائه شده را مي

، 10تا  1از اهميت بيان شده توسط كاربران در مقياس 

متوسط امتياز محاسبه شده  5محاسبه نمود. جدول شماره 

ي كيفيت خدمات را كه از  مشخصه 26براي هر يك از 

با  دهد. هاي پرسشنامه استخراج شده است، نشان مي داده

هاي  دست آمده براي ويژگي اهي به مقادير اهميت بهنگ

شود كه به موقع  كيفيت خدمات ارائه شده چنين برداشت مي

حركت كردن قطارها داراي بالاترين اهميت براي كاربران 

مشهد است. پس از آن امنيت شخصي در -قطار تهران

ايستگاه بالاترين اهميت و بعد از آن به ترتيب، امنيت 

ر، ايمني در سفر، عدم بروز لغو سفر، رفتار شخصي در قطا

مناسب پرسنل در ايستگاه، نظافت واگن، اطلاعات سريع و 
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روشن در قطار و جدول زمانبندي حركت قطارها و بعد از 

هاي مطرح شده براي حمل و نقل ريلي قرار  آن ساير ويژگي

ي اين  جايي كه امتياز اهميت براي همه دارند. از آن

دست آمده است استنباط  به 7تر از عدد ها بزرگ مشخصه

گردد كه به طور متوسط تمامي موارد مطرح شده در  مي

پرسشنامه از ديد كاربران حمل و نقل ريلي پر اهميت 

ي امتياز هر يك از متغيرهاي  براي محاسبه اند. بوده

ي تحقيق، از ميانگين امتيازات هر يك از زير  گانه هفت

نماييم. براي اين كار از نرم  ه ميهاي هر متغير استفاد شاخص

استفاده شده است. نتايج در جدول شماره پنج  SPSSافزار 

با در نظر گرفتن ستون آخر جدول شماره  آورده شده است.

گردد متغير ايمني براي كاربران حمل و نقل  پنج استنباط مي

عمومي داراي بالاترين اهميت بوده و بعد از آن متغير 

رد. متغير سوم پر اهميت از ديد مسافران متغير كاركنان قرار دا

خدمات و چهارمين متغير پر اهميت، اطلاعات مي باشد و 

 پس از آن به ترتيب متغيرهاي  نظافت، خدمات اضافي و

آسايش قرار دارد. در مراحل بعدي اهميت متغيرهاي مذكور 

در بين دو گروه از كاربران حمل و نقل عمومي كه وجه 

 باشد،  مالكيت خودروي شخصي ميها  تمايز آن

  گردد. مقايسه مي

  

 امتيازات محاسبه شده .5 جدول

  امتياز متغير  اهميت  ويژگي كيفيت خدمات  متغير

 ايمني

Q1(تصادفات)8,8667 : ايمني در سفر  

8,8268  Q2 8,8958  قطار: امنيت شخصي( دزد، آزار و اذيت) در  

Q38,7181  : امنيت شخصي( دزد، آزار و اذيت) در ايستگاه  

 نظافت

Q48,7317  : نظافت واگن  

8,4014  

Q58,3300  ها: نظافت صندلي  

Q68,1897  : نظافت سرويس بهداشتي  

Q78,4876  : نظافت ايستگاه  

Q88,2684  : تعميرات و نگهداري ايستگاه  

 آسايش

Q9 :(ازدحام)7,9585  شلوغي  

7,9645  Q107,9744  : امكان كنترل دما  

Q117,9606  ها: كارايي درها و پنجره  

 خدمات

Q128,3266  : قيمت بليط در ازاي خدمات ارائه شده  

8,5473  

Q138,5864  بندي حركت قطار: جدول زمان  

Q148,9196  : به موقع حركت كردن قطار  

Q158,7609  قطار(عدم بروز لغو سفر)ي منظم : برنامه  

Q16و نقل : قيمت در مقايسه با ديگر وسايل حمل

  عمومي

8,5584  

Q178,1387  : خدمات اينترنت در ايستگاه  

 خدمات اضافي
Q197,9310  : پاركينگ در ايستگاه مبداء  

8,0905  
Q208,2500  : دسترسي براي معلولين 

 اطلاعات

Q21 8,7303  در ايستگاه: اطلاعات سريع و روش  

8,4277  Q228,6872  : اطلاعات سريع و روشن در قطار  

Q237,8658  و نقل: اطلاعات در مورد انواع ديگر حمل  

 كاركنان

Q248,7049  : رفتار مناسب و شايستگي پرسنل در سفر  

8,5841  Q258,3098  : دفعات و دقت كنترل بليط  

Q26 8,7377 در ايستگاه: رفتار مناسب و شايستگي پرسنل  
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  هاي آماري نتايج آزمون -4- 4

پس از برآورد امتيازات كسب شده براي اهميت هر يك از    

متغيرهاي تحقيق از ديدگاه مسافران براي پاسخ به اين سوال 

كه آيا بين افرادي كه مالك خودروي شخصي هستند و از 

كنند و كساني كه مالك  حمل و نقل عمومي استفاده مي

خودروي شخصي نيستند و از حمل و نقل عمومي استفاده 

هاي موثر بر كيفيت خدمات حمل  يند از منظر ويژگيمي نما

هاي  و نقل عمومي، تفاوت معناداري وجود دارد، از آزمون

نماييم. براي آزمون فرض اول  اي استفاده مي آماري مقايسه

تحقيق يعني وجود تفاوت بين دو گروه از افراد جامعه يعني 

مالكان خودروي شخصي كه از قطار استفاده مي نمايند و 

كساني كه مالك خودروي شخصي نمي باشند و خدمات 

حمل و نقل عمومي استفاده مي نمايند، از نظر امتيازي كه 

با دو  tاند، از آزمون  براي اهميت متغير ايمني در نظر گرفته

در  ي مستقل استفاده گرديده است كه نتايج آزمون نمونه

  جدول شماره شش آورده شده است.

 

 متغير ايمني .6 جدول

  
Levene's Test for 

Equality of Variances  
t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,740  0,272  0,786  

Equal variances not 
assumed  

  0,241  0,813  

  

با توجه به نتايج آزمون لوين ارائه شده جدول شماره شش،   

ي آزمون لوين معنادار نيست و در نتيجه از نتايج  مقدار آماره

نماييم. با در  سطر اول جدول براي تحليل نتايج استفاده مي

، وجود pنظر گرفتن مقدار آماره آزمون و همچنين مقدار 

انادار بين ميانگين امتيازات كسب شده براي متغير تفاوت مع

ايمني در دو گروه از كاربران حمل و نقل عمومي، يعني 

مالكان خودروي شخصي و كساني صاحب خودروي 

براي بررسي وجود تفاوت گردد.  شخصي نيستند استنباط نمي

معنادار بين دو گروه مذكور از افراد جامعه در رابطه با اهميت 

ي مستقل استفاده  با دو نمونه tاز آزمون فت، متغير نظا

گرديده است كه نتايج آزمون در جدول شماره هفت آورده 

 شده است.

 

 متغير نظافت .7 جدول

  
Levene's Test for 

Equality of Variances  t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,573  0,739  0,461  

Equal variances not 
assumed  

  0,638  0,533  

 

با نگاهي به نتايج آزمون لوين ارائه شده جدول شماره هفت، 

ي آزمون لوين معنادار نيست و  گردد مقدار آماره مشاهده مي

نماييم. با در نظر  در نتيجه از نتايج سطر اول استفاده مي

استنباط  pگرفتن مقدار آماره آزمون و همچنين مقدار 
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اي متغير گردد كه بين ميانگين امتيازات كسب شده بر مي

نظافت در دو گروه از كاربران حمل و نقل عمومي، يعني 

مالكان خودروي شخصي و كساني صاحب خودروي 

در گردد.  شخصي نيستند وجود تفاوت معنادار اثبات نمي

ي معنادار بين  مورد متغير سوم يعني آسايش، وجود رابطه

كاربران حمل و نقل عمومي كه مالك خودروي شخصي 

ران حمل و نقل عمومي كه مالك خودروي هستند و كارب

ي مستقل  با دو نمونه tبا به كار گيري آزمون  شخصي نيستند

آزمون شده است كه نتايج آزمون در جدول شماره هشت 

  آورده شده است.

 

 متغير آسايش .8 جدول

  
Levene's Test for 

Equality of Variances  t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,525  0,097  0,923  

Equal variances not 
assumed  

  0,101  0,921  

  

همان طور كه در جدول شماره هشت آورده شده است   

باشد و در نتيجه مقادير  مقدار آماره آزمون لوين معنادار نمي

گيرند. با نگاهي به مقادير آماره  سطر اول مورد نظر قرار مي

مشاهده  pبا دو نمونه مستقل و همچنين مقدار  tآزمون 

وه شود كه وجود تفاوت معني دار بين ميانگين دو گر مي

مذكور از كاربران حمل و نقل عمومي از جهت امتياز در نظر 

براي  گردد. گرفته شده براي متغير آسايش، استنباط نمي

آزمون فرض چهارم تحقيق يعني وجود تفاوت بين دو گروه 

از افراد جامعه يعني مالكان خودروي شخصي كه از قطار 

  نمايند و كساني كه مالك خودروي شخصي استفاده مي

نمايند، باشند و خدمات حمل و نقل عمومي استفاده ميمين

از نظر امتيازي كه براي اهميت متغير خدمات در نظر 

ي مستقل استفاده گرديده  با دو نمونه tند، از آزمون  گرفته

 است كه نتايج آزمون در جدول شماره نه آورده شده است.

  

 متغير خدمات .9 جدول

  
Levene's Test for 

Equality of Variances  t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,080  1,035  0,302  

Equal variances not 
assumed  

  0,695  0,499  

  

با توجه به نتايج آزمون لوين ارائه شده جدول شماره نه،    

ي آزمون لوين معنادار نيست و در نتيجه از نتايج  مقدار آماره

نماييم. با در نظر گرفتن مقدار آماره  سطر اول استفاده مي

وجود تفاوت معنادار بين ميانگين  pآزمون و همچنين مقدار 

امتيازات كسب شده براي متغير خدمات در دو گروه از 

كاربران حمل و نقل عمومي، يعني مالكان خودروي شخصي 

گردد.  و كساني صاحب خودروي شخصي نيستند، اثبات نمي

براي بررسي وجود تفاوت معنادار بين دو گروه مذكور از 

از يت متغير خدمات اضافي، افراد جامعه در رابطه با اهم

ي مستقل استفاده گرديده است كه نتايج  با دو نمونه tآزمون 

  آزمون در جدول شماره ده آورده شده است. 
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 متغير خدمات اضافي .10 جدول

  
Levene's Test for 

Equality of Variances  t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,483  1,684  0,094  

Equal variances not 
assumed  

  1,528  0,148  

 

همان طور كه در جدول شماره ده آورده شده است مقدار    

باشد و در نتيجه مقادير سطر  آماره آزمون لوين معنادار نمي

  گيرند. با نگاهي به مقادير آماره  اول مورد نظر قرار مي

مشاهده  pبا دو نمونه مستقل و همچنين مقدار  tآزمون 

شود كه وجود تفاوت معني دار بين ميانگين دو گروه  مي

مذكور از كاربران حمل و نقل عمومي از جهت امتياز در نظر 

در  گردد. گرفته شده براي متغير خدمات اضافي، اثبات نمي

ي معنادار بين  مورد متغير ششم يعني اطلاعات، وجود رابطه

ي شخصي كاربران حمل و نقل عمومي كه مالك خودرو

هستند و كاربران حمل و نقل عمومي كه مالك خودروي 

ي مستقل  با دو نمونه tبا به كار گيري آزمون  شخصي نيستند

آزمون شده است كه نتايج آزمون در جدول شماره يازده 

 آورده شده است.

  

 متغير اطلاعات .11 جدول

  

Levene's Test for 
Equality of 
Variances  

t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,238  1,553  0,122  

Equal variances 
not assumed  

  1,253  0,231  

 

ميانگين با توجه به نتايج آزمون، وجود تفاوت معني دار بين  

دو گروه مذكور از كاربران حمل و نقل عمومي استنباط 

براي آزمون فرض آخر تحقيق يعني وجود تفاوت  گردد. نمي

بين دو گروه از افراد جامعه يعني مالكان خودروي شخصي 

 كه از قطار استفاده مي نمايند و كساني كه مالك خودروي 

 

  باشند و خدمات حمل و نقل عمومي استفاده شخصي نمي

نمايند، از نظر امتيازي كه براي اهميت متغير كاركنان در مي

ي مستقل استفاده گرديده  با دو نمونه tند، از آزمون  نظر گرفته

  است، كه نتايج آزمون در جدول شماره دوازده آورده 

  شده است.

 

  

 متغير پرسنل. 12 جدول

  
Levene's Test for 

Equality of Variances  t-test for Equality of Means  

Sig.  t  Sig(2-tailed)  
Equal variances 

assumed  
0,484  0,280  0,780  

Equal variances not 
assumed  

  0,236  0,817  
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گرفتن نتايج آزمون كه در جدول شماره دوازده با در نظر 

ي معنادار بين ميانگين امتيازات  آورده شده است، وجود رابطه

كسب شده در مورد متغير پرسنل در دو گروه مذكور از 

  شود. كاربران حمل و نقل عمومي، اثبات نمي

  

  گيرينتيجه - 5

كاربران حمل و نقل عمومي در دوگروه جاي دارند،   

كنند در حالي  افرادي كه از حمل و نقل عمومي استفاده مي

كه مالك خودروي شخصي هستند و افرادي كه كاربر حمل 

باشند.  و نقل عمومي هستند و صاحب خودرو شخصي نمي

  به منظور تشويق و ترغيب مردم براي استفاده از 

طه نظرات هر دو گروه بايد به حمل و نقل عمومي نق

هاي  صورت جداگانه مد نظر قرار گيرد. تجزيه و تحليل داده

خام در مورد امتياز كسب شده براي هر ويژگي از كيفيت 

خدمات از سوي كاربران ممكن است اين نتيجه را حاصل 

كند كه يكي از متغيرهاي كيفيت خدمات حمل و نقل براي 

در حالي كه ممكن است اين  كاربران بسيار پر اهميت است

اهميت بيشتر مدنظر كاربراني باشد كه مالك خودروي 

شخصي نبوده و در هر صورت از حمل و نقل عمومي 

نمايند در حالي كه هدف جذب افراد مالك  استفاده مي

خودروي شخصي و در نتيجه كاهش استفاده از خودروي 

ند شخصي و به دنبال آن كاهش مضرات استفاده از آن مان

دهد متغير  باشد. نتايج اين مطالعه نشان مي آلودگي هوا، مي

ترين ويژگي كيفيت خدمات از ديد  ايمني پر اهميت

مسافران است. پس از آن متغير كاركنان حائز اهميت بوده و 

متغير خدمات قرار دارد. چهارمين متغير پر  در جايگاه بعدي

نظافت،   اهميت، اطلاعات و پس از آن به ترتيب متغيرهاي

آسايش قرار دارد. در مراحل بعدي  خدمات اضافي و

اهميت متغيرهاي مذكور در بين دو گروه از كاربران حمل و 

ها مالكيت خودروي شخصي  نقل عمومي كه وجه تمايز آن

باشد، مقايسه گرديد. نتايج، تفاوت معناداري را بين اين  مي

دو گروه از افراد به اثبات نرسانيد. به اين ترتيب استنباط 

بندي ذكر  هاي كيفيت خدمات با همان رتبه شود ويژگي مي

عوامل  باشند. شده براي هر دو گروه حائز اهميت مي

متعددي هستند كه از ديد مسافران بر كيفيت خدمات ارائه 

شده در حمل و نقل ريلي تاثيرگذار هستند، اما در اين 

  ها بررسي گرديده است.  تحقيق تعداد محدودي از آن

شود، ميزان اهميت ساير  نهاد ميبه ساير پژوهشگران پيش

عوامل را نيز بررسي نمايند. همچنين از آنجا كه اين تحقيق 

ن با انجام اتو مشهد انجام شده است مي-در خط تهران

هاي ديگر در ساير خطوط و ديگر وسايل حمل و  پژوهش

دست آورد كه با انجام  نقل عمومي نتايج متفاوتي به

صل از اين تحقيق و نتايج ي تطبيقي بين نتايج حا مطالعه

تحقيقات در ساير خطوط و ديگر وسايل حمل و نقل 

  هاي موجود بين مسافران پي برد. عمومي به تفاوت

  

  مراجع -6

سازي مسيري ساختاري در  مدل"، )1391( آذر، ع.،- 

. تهران: نگاه "افزار اسمارت پي ال اس مديريت: كاربرد نرم

  دانش.

 

مدل سازي معادلات " ،)1393( ،داوري، ع.، رضازاده، الف.- 

، تهران: سازمان انتشارات جهاد "PLSساختاري با نرم افزار 

  .دانشگاهي، چاپ دوم

  

 ،)1393، (، م.و معمارپور ي قطري، ع.، صفري، ر. زاده رجب- 

 ,SmartPLS, LISRELافزارهاي  كاربردهاي آمار با نرم"

SPSS".تهران: انتشارات نگاه دانش ،  

 

راهنماي " ،)1394، (گتابي، ك.، صفري شالي، ر.پور  حبيب- 

، تهران: "در تحقيقات پيمايشي SPSSجامع كاربرد 

  انتشارات مبتكران.

  

روش تحقيق با رويكردي به پايان " ،)1382، (خاكي، غ. ر.- 

  ، تهران: انتشارات بازتاب."نامه نويسي

  

 

مديريت كيفيت جامع در " ،)1382، (نژاد، ح.مطهري- 

  .47- 51.، ص142، مجله تعاون، شماره "تعاونيهاي  شركت
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يابي معادلات ساختاري با  مدل"). 1393، (. ع.هومن، ح- 

ي علوم  ، تهران: مركز تحقيق و توسعه"افزار ليزرل كاربرد نرم

  انساني.
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